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1. Bevezetés és célkitiizés

A mesterséges intelligencia (MI) alapti chatbotok megjelenése az iigyfélszolgalati
kornyezetben uj szintre emelte az ligyfélkapcsolatok mikodését. Ezek az 1j technologiak
gyorsabb vélaszadast, nagyobb skalazhatosagot, €s személyre szabottabb kommunikéciot
tettek lehetdvé, ami alapvetden valtoztatta meg a vallalatok és az ligyfelek kozotti interakciot.
A technologia hatasa ugyanakkor kettds. A felhasznalok érzékelik ugyan az értéknovekedést,
azonban sok esetben megjelenik a frusztracid, az empdatiahiany vagy az adatokkal kapcsolatos
bizalmatlansag is. A vallalatok a legtobb esetben az iligyfélelégedettség novelésének
reményében vezetik be ezeket a rendszereket, azonban a gyakorlatban még mindig kevésbé
feltart annak a jelentdsége, hogyan befolyasolja mindez a vasarloi élményt és a lojalitast.
Magyarorszagon kiilondsen kevés empirikus kutatds vizsgalta a technologiai bizalom, a

kulturalis attitidok, €s a demografiai kiilonbségek 0sszefiiggéseinek a kérdését.

A dolgozat célja annak a feltarasa, hogy a chatbotok legfébb tulajdonsdgai, mint a
gyors valaszidd, a személyre szabott kommunikacid, a problémamegoldd képesség ¢és az
emberi jelleg, miként befolydsoljak az {ligyfélelégedettséget ¢és a visszatérési szandékot
Magyarorszagon. A kutatds kozponti kérdése, hogy a chatbotok teljesitményének kiilonb6zo
dimenzi6éi hogyan jarulnak hozzd a fogyasztéi élményhez, valamint hogy a demografiai
tényezok miként modositjak ezt a kapcsolatot. A hipotézisek szerint a chatbotok teljesitménye,
kiilondsen a gyors valaszadas, a személyre szabas és a hatékony problémamegoldas, valamint
a technologiai megbizhatéosdga és kommunikaciés mindsége - udvariassag, érthetdség,
atlathatosag - erdsiti a felhasznaloi bizalmat és az tigyfélelégedettséget, ami noveli a

visszatérési szandékot és a markahiiséget.

A kutatas soran kvantitativ és kvalitativ modszertani megkdzelitést is alkalmaztam,
hogy a statisztikai adatok és az emberi tapasztalatok Osszekapcsolasaval teljesebb képet
kapjak. A kvantitativ kutatasban 85 magyar valaszadd online kérddives felmérésének az
eredményei szolgaltattdk az elemzés alapjat. Az adatok feldolgozasat x2 probak és
faktoranalizis segitségével végeztem. Az x2 proba az attitidok és a demografiai valtozok
kozotti  statisztikai Osszefliggéseket vizsgalta, mig a faktoranalizis a vélaszok mogott

meghtzodod rejtett dimenzidkat tarta fel. Ezek kozott hangsulyos tényezoként jelent meg a



funkcionalis hatékonysag, a bizalom, az empatikus interakcid, valamint a technologiai

bizonytalansag.

A kvantitativ elemzést kvalitativ netnografiai kutatdssal egészitettem ki, amely
kozosségi médiafeliileten megjelend nyilvanos online féorumok felhasznéloinak a diskurzusait
elemezte. A netnografiai vizsgalat célja az volt, hogy feltérképezze a fogyasztoi tapasz-
talatokat, az érzelmi és bizalmi mintazatok szerkezetit, és ezaltal emberi néz&ponttal egészitse

ki a statisztikai eredményeket.

A dolgozat kiilon értéke, hogy magyarorszagi kontextusban vizsgalja a mesterséges
intelligencia (MI) alapt tigyfélszolgalati megoldasok hatasait, figyelembe véve a helyi
fogyasztoi szokdsokat, valamint a kulturdlis viszonyuldst és a bizalmi mintdzatok sajat-
ossdgait. Az elemzés ezaltal a szdmadatokon til, az adatok mogoétt meghizodd emberi
tapasztalatokat is lathatova teszi, ¢és ennek koOszonhetden a chatbotokkal kapcsolatos

tigyfélélmény mélyebb, arnyaltabb megértését is bemutatja.

A dolgozat bevezetd szakasza rogziti a célkitlizéseket. A masodik fejezet atfogo
szakmai  attekintést nyQjt a mesterséges intelligencia alapu ligyfélszolgalati rendszerek
elméleti és gyakorlati hatterérol, kiilonds tekintettel az empatia, a bizalom, €s a technoldgia
elfogadas kérdéseire. A harmadik fejezet ismerteti a kutatds modszertanat, a kérddiv
felépitését, az adatgylijtés folyamatat €s a statisztikai elemzéseket. A negyedik fejezet az
empirikus eredményeket €s azok értelmezését mutatja be, a zard fejezetek pedig Osszegzik a

kutatas legfontosabb megallapitasait és gyakorlati kovetkeztetésit.

A téma valasztasat személyes és szakmai érdeklddés is motivalta. Az MI technologiak
mindennapi jelenléte, valamint azok kettés megitélése - az egyszerre érzékelt hatékonysag €s
bizalmi tavolsag - indokolta azt, hogy a dolgozat az ligyfélszolgalati rendszerek teriiletén
vizsgalja a mesterséges intelligencia valds hatasait. A kutatds célja a tudomanyos feltaras
mellett olyan gyakorlati javaslatok megfogalmazasa, amelyek segitik a vallalatokat abban,
hogy a mesterséges intelligencidt az tgyfélkapcsolatok fejlesztésében hatékonyan &s

bizalomépité moédon alkalmazzak.



2. Szakirodalmi attekintés

A mesterséges intelligencia (tovabbiakban: MI) napjainkra a vallalati miikdés egyik
meghatarozo tényezdjévé valt, amely alapjaiban formalta at az {izleti folyamatokat. Az
ismétlodo feladatok automatizalasa csokkenti a koltségeket és noveli a hatékonysagot
(Enholm et al.,, 2021). Az MI alapu adatelemzés pontosabb piaci eldrejelzéseket és
megalapozottabb stratégiai dontéseket is lehetdvé tesz. Ez a kettds hatas kozvetleniil tdmog-
atja a termékfejlesztést és a folyamatoptimalizalast (Ngai et al., 2021). Az MI ezaéltal a

technologiai Gjitason til, a versenyképesség egyik kulcspillére is lett.

Ezek a technologiai rendszerek gyorsan és rugalmasan reagalnak a fogyasztoi igények
valtozésaira, ami az iizleti dinamizmus szempontjabol kiemelkedd jelentéségli. Az MI
kiilonosen erdsen érezteti hatasat a marketing, az értékesités és az ligyfélszolgalat teriiletén,
ahol a személyre szabott kommunikacio, az érzelemelemzés €s a valos idejli adatfeldolgozas
Uj szintre emeli a fogyasztoi élményt. Ugyanakkor az MI nemcsak a lathato iigyfélkapcsolati
rétegeket formalja, hanem az operativ hattérfolyamatokat is 4atalakitja. A megel6z6
karbantartds, a készlet- és erdforrds optimalizalds, valamint az anomaliadetektdlds mind

hozzajarulnak a vallalati miikodés stabilabb és eldrelatobb rendszeréhez (Ngai et al., 2024).

A pozitiv hatdsok mellett ugyanakkor egyre erdsebben kirajzolodnak az etikai,
adatvédelmi és tarsadalmi kihivasok is, amelyek a mesterséges intelligencia térnyerésével
jarnak egyiitt. Az algoritmusok torzitasai - példaul a nem reprezentativ tanitdadatok vagy a
fejlesztdi eldofeltevések - konnyen vezethetnek aranytalan kimenetekhez, ami hosszu tavon a
felhasznaloi bizalom gyengiilését eredményezheti (Kumar et al., 2024). Az tigyféladatok
védelme, a transzparens adatkezelés és az algoritmusok magyardzhatosaga ezért napjainkra a

vallalati feleldsségvallalas megkeriilhetetlen alappilléreivé valtak (Ngai et al., 2021).

A nemzetkozi szakirodalom arra is ramutat, hogy a mesterséges intelligencia fejlédése
sok esetben gyorsabb, mint amilyen litemben a jogi és etikai kornyezet képes alkalmazkodni
hozza. Ez a fesziiltség fokozott egyiittmikodeést igényel a szabalyozd hatosagok, az tizleti
szereplok ¢és a civil tarsadalom kozott (Joshi et al., 2025). Az MI rendszerek miikodtetése
ezért technologiai és emberi felligyeletet egyardnt igényel, hiszen a kontextus megértése, az

érvelés €s a kreativ dontéshozatal tovabbra is az ember sajatossaga marad (Ment, 2024).



Osszességében elmondhatd, hogy a mesterséges intelligencia az iizleti vilagban
egyszerre jelent igéretes innovacios lehetdséget €s felelosségteljes tarsadalmi kihivast. A jovo
sikere tehat azon mulik, hogy a véllalatok miként tudjdk Osszehangolni a technologiai
hatékonysagot az emberkdzpontt értékekkel, mégpedig azokon a teriileteken, ahol a fejlédés

¢s az etika kozotti egyensuly hatarozza meg a valodi elérelépést.

2.1. Elméleti keretek a technologiaelfogadas ¢és elégedettség megértéséhez

A technologiaelfogadas ¢és az iigyfélelégedettség kapcsolatat a Technology Acceptance
Model (TAM) ragadja meg a legatfogobban. A modell a hasznalati szdndékot két alapvetd
tényezOre vezeti vissza. Az egyik a hasznossag érzékelésére és a konnyli haszndlat
tapasztalata. A masik, hogy a felhasznalé viszonyuléasat az befolyasolja, hogy a technoldgiat
mennyire latja céljai megvalositasat segitd eszkdznek, és mennyire tapasztalja azt intuitivnak
¢és konnyen kezelhetének. Ez a két dimenzid egyiittesen alakitja a hasznalati szandékot, és

ezaltal a technoldgia elfogadasanak mértékét (Davis, 1989).

A pozitiv felhasznal6i élmény kulcsa az, hogy a rendszer képes legyen értelmezni a
kontextust, reagalni a visszakérdezésekre, €s ezaltal csokkenteni a mentalis terhelést. Az ilyen
fajta gordiilékeny interakcid javitja a szolgaltatds mindségét, és kozben erdsiti a bizalmat €s
az elégedettséget is. Ezek egyiitt pedig hosszabb tdvon a technolégia elfogadasanak
legfontosabb alapjai (Enholm et al., 2021). A folyamatot tovabb arnyaljdk a kiterjesztett
modellek, példaul a Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT) és az
Expectancy—Confirmation Model. Az elobbi a tarsadalmi befolyads és a tdmogatd kornyezet
jelentéségét emeli ki (Venkatesh et al., 2003), az utdbbi pedig a varakozasok és a tényleges
tapasztalatok viszonyan keresztiil értelmezi az elégedettséget. Amikor a technologia
teljesitménye meghaladja az el6zetes elvarasokat, a felhasznaloi elégedettség novekszik, és

ezzel egyiitt er6sodik a tovabbi haszndlati szandék is (Bhattacherjee, 2001).

Mindemellett mélyiti a technologia elfogadasat az adatalapt dontéshozatal logikaja is .
A mesterséges intelligencia képes a nyers adatokbol tudast és 1j felismeréseket 1étrehozni,
ezaltal tamogatja a személyre szabott szolgaltatasokat és az tligyfélélmény fejlddését (Kamal,

2024). A data—information—knowledge—wisdom (DIKW) modell szerint az adatfeldolgozas
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hierarchidja biztositja a pontosabb eldrejelzéseket és a stratégiai dontések megalapozasat. Ez a
tudasfolyamat ad értelmet a technoldgia hasznalatanak, és lehetové teszi, hogy a rendszer €s a

felhasznal6 kozott hossza tdvon bizalmon alapuld kapcsolat jojjon 1étre (Ment, 2024).

Osszegzésként megallapithatd, hogy az elfogadas, az elégedettség és a bizalom
egymast erdsité tényezok. A mesterséges intelligencia integracioja akkor valik tartdssa ¢€s
valdban értékteremtdvé, ha a teljesitmény Osszhangban all a felhasznaloi elvarasokkal, és a
rendszer mukodése egyarant szolgdlja az atlathatosdgot, az adatbiztonsagot és az ember-

kozponta alkalmazast (Joshi et al., 2025).

2.2. A mesterséges intelligencia lizleti ¢s marketing szerepe

A mesterséges intelligencia hatasa tulmutat az automatizacion. A vallalati gondol-
kodasmodot, a dontéshozatalt és a fogyasztoi kapcesolatok egész szerkezetét ujrarendezi (Ngai
et al., 2021). A vallalatok szamara az MI ma mar az innovacios stratégia kozponti elemeként
miikodik, mivel olyan eszkoz, amely adatalapu felismerésekkel timogatja a személyre szabott
¢lményteremtést, a piaci eldrejelzéseket és a keresleti trendek pontosabb feltérképezését

(Dwivedi et al., 2024).

Az MI legnagyobb értéke abban rejlik, hogy képes a hatalmas adatalloméanyok mogott
rejlé mintdzatokat feltdrni, majd azokat dontéshozatalra alkalmas tudassa alakitani. A gyorsan
valtozo piacokon ez kiilondsen fontos, mert az id6ben azonositott 0sszefiiggések kézzel-
foghat6 versenyelOnyt biztositanak (Ment, 2024). A hatas tobb szinten is megjelenik. Az
operativ folyamatokon beliil az ismétl6do feladatok automatizaldsaban, az értékesitésen beliil
a lead-mindsitésben €s a bevételi eldrejelzések finomitasaban jelenti a fejlédés kulcspontjait.
Stratégiai szinten pedig a vezetdi informdacios rendszerek hatékonysaganak novelése jelenti az

elérelépést (Jorzik et al., 2024).

A marketing teriiletén mindez kiilondsen latvanyos. A gépi tanulasi modellek - dontési
fak, Naive Bayes, k-legkozelebbi szomszéd (k-NN) - a fogyasztoi viselkedés elemzésének ¢€s
az elOrejelzések készitésének alapvetd eszkozei. Segitenek feltarni, mely tényezdk

befolyasoljak a fogyasztéi dontéseket, és milyen mintazatok rajzolédnak ki a vasarlasi
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szokasokban. Az tgynevezett ensemble-megkozelitések, amelyek tobb modellt egyesitenek,
jellemzdéen pontosabb és stabilabb eldrejelzést adnak, mikézben ésszerti eréforrasigénnyel
mikodtethetok (Yaiprasert és Hidayanto, 2023). A gyakorlatban ezek az algoritmusok a

személyre szabott ajanlasok, a szegmentacio és a célzasi stratégiak alapjat adjak.

Az ajanlorendszerek 1j dimenziot adnak a vasarloi adatok értelmezéséhez. Mélyebb
Osszefliggéseket azonositanak, személyre szabott ajanlatokat hoznak létre, és feltarjak a
fogyasztoi dontéseket formalod rejtett mintazatokat. Ennek koOszOnhetden a felhasznaloi
élmény gazdagabba valik, mikdzben mérhetden emelkedik a megtartasi arany €s a konverzios
rata (Kamal, 2024). A generativ MI, és kiilondsen a GPT-modellcsalad megjelenése,
atrendezte az egyensulyt a kreativitas €s az adatvezérelt elemzés kozott, mert ujfajta

egyittmiikddést teremtett a két teriilet kozott.

A hatas azonban nem korlatozodik a tartalomfejlesztésre vagy a kampanytervezésre.
Az MI felgyorsitja a prototipus készitést, lehetové teszi a valds ideji tesztelést és az azonnali
eredményelemzést, ezaltal lerovidiilnek a fejlesztési ciklusok, javul a kampanyok mindsége,
¢s rugalmasabb lesz a reakcio a piaci valtozasokra (Ment, 2024). A fejlesztési fazisokban az
integracié formalja a csapatdinamikat is. Uzleti, marketing- és adatelemzd szakemberek
dolgozhatnak egyiitt. Ilyen kozegben a ChatGPT, ¢és a hozza hasonld eszkozok kreativ
partnerekké véalnak. A technologiai tdmogatason tul inspirdléan hathatnak, és ha sziikséges,

akkor kiegészitenek, valamint széleskoriivé teszik a gondolkodast (Ment, 2024).

A tamogaté jelleg mellett ugyanakkor a fejlédés arnyoldalai is lathatéva valnak. Az
algoritmikus torzitasok, az adatkezelés atlathatatlansaga és az etikai kérdések komoly
hirnévbeli kockazatot hordoznak (Kumar et al., 2024). Ebben az 6sszefliggésben az etikus
alkalmazas a stratégiai dontéshozatal egyik kozponti elemévé valik. Ide tartozik az adatok
felelos gytijtése, a dontések magyarazhatosagat tamogatd algoritmusok fejlesztése, valamint
az emberi felligyelet beépitése a dontéshozatali folyamatokba (Joshi et al., 2025). A fogyasztoi
bizalom adja a markahitelesség alapjat, és idével meghatarozza, mennyire elégedettek és

hiiségesek a vasarlok.



A mesterséges intelligencia ezaltal egyszerre innovacids haszon ¢és feleldsségi proba is.
A hatékonysag ¢és a tarsadalmi felel0sségvallalas egymasba fonddik. A koltségesokkentés, a
gyors dontéshozatal és a személyre szabott élmény csak azaltal valhat tartds értékké, ha az
atlathatosag, az adatbiztonsag és az emberi kontroll elvei szervesen beépiilnek a miikodésbe.
A jovo iizleti modelljei az adatokbol szarmazo érték maximalizaldsaval egyiitt az emberi
tapasztalat gazdagitasara is torekszenek. Az etika, az innovacié és az empatia egyensulya
jeloli ki azt az irdnyt, ahol a mesterséges intelligencia valoban a fejlédés szolgalataba 4ll

(Dwivedi et al., 2024).

2.3. Mesterséges intelligencia €s a marketing mix elemek

A marketingmix a vallalati stratégia egyik alapfogalma. Keretet ad annak, hogyan
jelenjen meg a vallalat a piacon, és miként reagalhat a fogyasztoi elvarasokra. Philip Kotler
klasszikus megkozelitése szerint a marketingmix a ,,4P” modellre épiil. Ezek a termék
(product), az ar (price), az értékesitési csatorna (place) és a promo6cid (promotion). Ez a négy
elem egymadssal Osszefonddva hatdrozza meg a piaci siker kulcsat, mikdzben a véllalat

szamara iranytiiként szolgal a stratégiai dontésekben (Kotler and Keller, 2012).

A mesterséges intelligencia megjelenésével ez a modell Uj értelmezést nyert. Az MI
kiegésziti a klasszikus marketingeszkdzoket, és uj, mélyrehatdé modon is atalakitja mikod-
¢ésiiket. A termékfejlesztésben példaul a gépi tanulasi rendszerek képesek a vasarloi igények
elorejelzésére, 1) terméktipusok vagy funkciok feltarasara, soét, a fejlesztési kockéazatok
csokkentésére is. Az adatvezérelt tervezés révén a vallalatok gyorsabban reagalnak a

trendekre, mikdzben pontosabban érzékelik a fogyasztoi elmozdulasokat (Ngai et al., 2024).

2.3.1. Termék - Product

A mesterséges intelligencidval tamogatott terméktervezés (Artificial Intelligence-
enabled Product Design, AIPD) az elmult években a vallalati innovacio egyik legdinamik-
usabban fejlédo teriiletévé valt. Lényege, hogy automatizalja és intelligensebbé tegye a fej-
lesztési folyamatokat. Képes mintdzatokat felismerni, dontéseket optimalizalni és mérsékelni

az emberi hibak esélyét. Az ilyen rendszerek kiilonosen hatékonyak azokban az esetekben,



ahol a feladat jol koriilhatarolhato, és elegendd tanulédsi adat all rendelkezésre. A gyakorlat
azonban azt mutatja, hogy a jelenlegi megkozelitések foként a szadmitasi és érzékelési
intelligenciara éplilnek, ezért kevésbé képesek értelmezni a termékadatok mogotti dsszefiig-

géseket, illetve kevésbé kapcsolodnak a tervezés emberi oldalahoz (Wang et al., 2024).

A felismerhetd korlatokra valaszként jelent meg a kognitiv intelligenciara épiild
terméktervezés (CIPD) szemlélete, amely az adatok kezelése mellett azok értelmének feltar-
asara, a kovetkeztetések levonasara €s a tervezdi dontések tudatos tdmogatasara épit. A CIPD
felépitése az emberi gondolkodas elveit koveti. Célja, hogy a tervezési folyamatokban novelje
a rugalmassagot, a hatékonysdgot ¢s a kreativ problémamegoldas lehetdségét, mikdzben

roviditi a piacra keriiléshez sziikséges idot (Wang et al., 2024).

Ezzel parhuzamosan a modern gyartasi kdrnyezetben megjelentek az ugynevezett
»fekete gyarak”, amelyek olyan teljesen automatizalt iizemek, ahol az emberi beavatkozas
minimalis, és foként a feliigyeletre korlatozodik (Xu et al., 2025). Ezek a rendszerek a
technologiai fejlettség csucspontjat képviselik, ugyanakkor 0j kérdéseket vetnek fel a
hatékonysdg, a fenntarthatésag és az emberi szerep Ujradefinidldsa kapcsan. A termék
dimenzidjaban a gyartastechnologia mellett a stratégiai tervezés is atalakul. Mar a fejlesztés
korai szakaszaban érdemes figyelembe venni az automatizalhatosag, a robotizalhatosag és a
szenzoros integracid kovetelményeit. Ezek a szempontok hatarozzdk meg a gyartés

rugalmassagat, és hosszl tavon befolyasoljak a termék teljes €letciklusat is (Gao et al., 2024).

A mesterséges intelligencidval tdmogatott folyamatiranyitds, az ipari robotok és az
intelligens szenzorok egyre szorosabb halézatban miikddnek egyiitt. A termék- és gyartas-
adatok 0sszehangolasaval jelentdsen rovidiil a piacra jutdsi idd, javul a mindségi egységesség,
¢s mérséklédnek az egységkoltségek (Mattera et al., 2025). A valds idejii gépi latas és az
anomaliadetektalas olyan Onszabalyozd rendszereket hoz létre, amelyek képesek automat-
ikusan reagalni a termékjellemzdk - mint példaul a méret, a felilleti mindség vagy a

funkcionalis paraméterek - valtozasaira (Liu et al., 2024).

Az automatizalt visszacsatolas erdsiti a gyartas stabilitdsat, és ndveli a termék értékét a
megbizhatdsag, a tartdssag €s az allanddo mindség szempontjabol. A rugalmas, modulokra

¢épiilo termékfelépités jol illeszkedik ehhez a szemlélethez. A mesterséges intelligencia ezaltal

10.



konnyen alkalmazkodik a kiilonb6zd termékvaltozatokhoz, mikézben megérzi a mindség

egyensulyat (Gao et al., 2024).

2.3.2. Ar - Price

Az arazas (price) napjainkra a marketing egyik leggyorsabban atalakulé teriiletévé
valt. A korabbi koltségalapti vagy versenytarsakat kovetd stratégiat fokozatosan felvaltotta az
adatokra ¢épiild, valos idejli dontéshozatal. A mesterséges intelligencia képes elemezni a
kereslet €s a kindlat mozgasat, elore jelezni a trendeket, majd ehhez igazitani az arakat. Az e-
kereskedelmi és megosztasalapt platformok - mint példaul az Uber vagy az Airbnb - ezaltal
gyorsan reagalnak a piaci valtozdsokra, optimalizaljadk bevételeiket és novelik kihasznalt-
sadgukat. Az arképzés ezzel €16, folyamatosan mozgé folyamatta valt, amely a piac ritmusat és

a vasarloi viselkedést egyarant tikkrozi (Danyi, 2018).

A gépi tanuldsra épiild algoritmusok elemzik a korabbi vésarlasi mintdkat, a piaci
mozgasokat és a keresleti viszonyokat, hogy az adott pillanatban a legkedvezdbb arakat
alakitsak ki. Ez a rugalmassag kiilondsen fontos az olyan dgazatokban, ahol a kereslet gyorsan
valtozik. Ilyen szektorok példaul a 1égi kozlekedés, a szallasfoglalas vagy az online piacterek.
Az egyik legigéretesebb irany a személyre szabott arazas, ahol a mesterséges intelligencia
egyéni szokdsok, korabbi dontések és preferenciak alapjan formalja az ajanlatokat. A
vallalatok ezaltal hatékonyabban novelik bevételeiket, és még személyesebb és gazdagabb
¢lményt nyujtanak a fogyasztoknak, ami hosszabb tdvon bizalmat és lojalitast épit (Danyi,

2018).

2.3.3. Hely - Place

Az ellatasi lancok egyre Osszetettebbé valtak, mikozben az atlathatdsag hianya uj
kihivasokat teremtett a modern logisztikai rendszerekben. Ez a valtozas atrendezte a
marketingmix elosztési (Place) elemének szerepét is, amely ma mdar szorosan 6sszefonodik a
technoldgiai innovacioval. Az elmult években a blokklanc, az Internet of Things (IoT) és a
mesterséges intelligencia egymast kiegészitdé megoldasként jelentek meg a logisztika és a

szallitmanyozas teriiletén. A blokkladnc biztonsagos, visszakovethetd adatkezelést kinal. Az
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IoT-eszkozok valos idejli informéciokat gylijtenek a raktarozastél a végpontig, mig a
mesterséges intelligencia ezeket az adatokat elemzi €s optimalizalja a folyamatokat. Az
eredmény ennek koszonhetden: hatékonyabb utvonaltervezés, pontosabb készletgazdalkodas
¢s alacsonyabb miikddési koltség. A rendszer rugalmasabban reagal, megbizhatobban

mukodik, és egyre inkabb onszabalyozova valik (Idrissi et al., 2024).

Az ilyen technoldgiai egyiittmitkodések szemléletes példdja az IBM és a Maersk altal
fejlesztett TradeLens platform, ahol a blokkldnc, az IoT és a mesterséges intelligencia
egyetlen integralt rendszerben miikddik. A halozat valds idoben azonositja a hibdkat vagy
szlik keresztmetszeteket, €s azonnali korrekcids javaslatokat kinal. Ezzel a mukodés
atlathatobba és fenntarthatobba valik, mikdzben erdsodik a fogyasztoi bizalom és a vallalati
felelosségvallalds is. A smart logistics és a mesterséges intelligencia alapu ellatésilanc-
menedzsment ma mar a hatékonysag mellett a versenyképesség €s a fenntarthato tizleti modell

egyik legfontosabb pillérévé valt (Idrissi et al., 2024).

2.3.4. Emberek - People

A marketingmix negyedik elemének, a reklamnak (promotion) vizsgalata elott
érdemes roviden megallni az emberek (people) és a mesterséges intelligencia altal végzett
megfigyelés kérdésénél. Ez a teriilet mélyen etikai természetli. A mesterséges intelligencia
térnyerése ugyanis atalakitja az adatgyijtés, az elemzés és a dontéshozatal logikajat,
mikdzben 0j hatarokat épit a személyes szféra koré. A modern rendszerek képesek az emberi
viselkedés legaprobb részleteinek értelmezésére, ami egyszerre igér hatékonysagot és vet fel
aggasztd kérdéseket az autondmia, a maganélet és a tarsadalmi kontroll hatarair6l (Zuboff,

2024).

A megfigyelés és az elemzés ennek alapjan 0j értelmet nyer a kiskereskedelmi
folyamatokban is. A VRAI keretrendszerhez (Visual and Responsible Artificial Intelligence)
hasonldé megoldasok képesek a vasarloi mozgas, interakcio és dontési mintak részletes feltér-
képezésére, ezaltal pontosabb fogyasztdi ismereteket és megalapozottabb stratégiai dontéseket
tesznek lehetdvé (Tiribelli et al., 2024). Ugyanakkor ezek a fejlesztések Ujra és ujra
szembesitenek az atlathatosadg, az igazsadgossag €s az elszamoltathatdosag kérdéseivel. A
torzitasok gyakran mar az adatgyljtés és a modellépités korai szakaszaiban megjelennek,
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kiilondsen akkor, ha az adathalmaz nem tiikr6zi a tdrsadalom sokszinii csoportjait. Tiribelli és
munkatdrsai ezért olyan keretrendszer bevezetését javasoljak, amely felismeri és csokkenti
ezeket az eltéréseket, eldsegitve, hogy a modellek igazsagosabb és megbizhatobb eredmény-

eket adjanak.

A kutatas kiilon figyelmet fordit a magyarazhatosagra, mégpedig arra, hogy a
mesterséges intelligencia dontései értelmezhetdek legyenek az ember szamara. A VRAI
rendszerekben ez még korlatozottan érvényesiil, ezért a szerzok fejlettebb megoldasokat is
bemutatnak, példaul a SPANet modellt, amely valos idében, szemantikailag is értelmezhetd
visszajelzéseket ad a dontések hatterérdl. Ez a megkdozelités technolodgiai €s etikai értelemben
egyarant mérfoldké lehet, mert hozzajarul egy atlathatobb, feleldsségteljesebb mesterséges
intelligencia kialakitdsdhoz, amely kiegésziti az emberi dontéshozatalt, és kozben mégis

meg0rzi annak kozponti szerepét (Tiribelli et al., 2024).

2.3.5. Reklam - Promotion

A negyedik ,,P”, a promotion is a mesterséges intelligencia hatdsa ald keriilt. A
prediktiv analitikan alapul6 tigyfélkapcsolat kezeld rendszerek (CRM) eldre jelzik a trendeket
¢s a fogyasztoi viselkedést. Ennek kdszonhetden pontosabban tervezhetéek a kampanyok,
relevansabb ajanlatok sziiletnek, és a valds idejli adatfeldolgozas rugalmasabb hirdetési
dontéseket tesz lehetdvé. A nagy hirdetési platformok algoritmusai folyamatosan figyelik a
piaci mozgasokat, a teljesitménymutatokat, és ezek alapjan javaslatokat adnak egy lehetséges
beavatkozasra. A marketing ezaltal fokozatosan tanul6, onfejlesztd rendszerré valik, amely

minden Uj adatkorbdl finomitja a miikodését (Kumar et al., 2024).

A generativ mesterséges intelligencia (GAI) tovabb erdsitette ezt az folyamatot. A
tartalomgyartés, az adatfeldolgozas és a személyre szabott élmény ma mar egymasra €piild
Okoszisztémat alkotnak. Gyorsabbak lettek az iteraciok, rugalmasabb ¢&s kreativabb
megoldasok sziilettek, és kozvetlenebb lett a hang is. A technologia folyamatosan tanul az
adatokbol, ez pedig egyszerre noveli a hatékonysagot és tisztitja a terjesztési folyamatokat,
mérsékelve a human erdforras terhelést (Joshi et al., 2024). Kiilonosen értékes, hogy a GAI

érzékenyebben tud igazodni a kulturdlis sajatossagokhoz és régids igényekhez, ugyanis valos
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idejli visszacsatolas alapjan finomitja a vizudlis és szoveges hirdetéseket, ami erdsebb

relevanciat €s kézzelfoghat6 teljesitményjavuléast eredményez (Sands et al., 2024).

Az etikai szempontok ugyanakkor végig jelen vannak ezekben a folyamatokban is.
Sands és munkatdrsai hat alapelvet azonositanak a felelds reklamgyakorlat szamara. Ezek
koziil kiemelt fontossagu az atlathatosag. A fogyasztoknak joguk van tudni, ha egy hirdetést
mesterséges intelligencia hozott 1étre, kiillondsen akkor, ha ez a dontéseiket vagy érzelmi
reakcidikat befolyasolhatja. A vildgos megjelolés noveli a hitelességet és hossza tavon
bizalmat épit. A human feliigyelet emiatt elengedhetetlen. Az etikai normékhoz igazitott
fejlesztés, a magyardzhatosag €s a szakmai éberség egyiitt biztosithatja csak, hogy a generativ
mesterséges intelligencia a marketing promoécios tevékenységében is tartdosan hatékony és

egyben felelds eszkdz maradjon (Sands et al., 2024).

2.3.6. Mesterséges intelligencia és a digitalis marketing

A digitalis médiaban a mesterséges intelligencia 0j szintre emelte a személyre szabast.
A felhasznaloi élmény ma mar valds ideji viselkedéselemzésre épiil. A megjelenitett tartalom
a felhasznal6 aktudlis érdekldodéséhez igazodik, az e-mail kampanyok pedig eldrejelzd
csoportositassal és atgondolt iddzitéssel kovetik a figyelem ritmusat. Ez a dinamikus reagélés
mérhetden javitja a megnyitasi és kattintdsi aranyokat, és tobb kutatas szerint akar 20

szazalékos konverzionovekedést eredményez (Sandeep, 2024).

Az egyiittmiikodésen alapuld ajanlorendszerek tovabb erdsitik és finomitjdk ezt a
folyamatot. A kozosségi aktivitasbol €s a vasarlasi mintazatokbol nyert adatok alapjan
pontosabban térképezik fel a fogyasztdi preferencidkat. A korabbi interakcidkra épitve
relevans, érdeklddéshez illeszkedd tartalmakat és ajanlatokat jelenitenek meg, ami noveli az

atkattintasi aranyt, az elkotelezodést €s a konverzidés mutatokat (Zhang and Fu, 2024).

A hirfolyamok személyre szabasa hasonlo logikdval miikodik. Az MI olvasési
szokasokbol épit érdeklddési profilokat, valos iddben kategorizalja a beérkezd cikkeket, és
ezek alapjan egyensulyt teremt az egyéni érdeklddés és a tartalmi prioritasok kozott. Ugyanez

az elv érvényesiil a videds tartalmak esetében is, ahol a rendszer a nézési szokasok alapjan
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igyekszik felismerni €s ajanlani azokat a tartalmakat, amelyek a leginkabb lekdtik a figyelmet

(Sandeep, 2024).

Az ajanléomotorok a termékfelfedezhetdséget is jelentésen javitjak. A véasarloi
viselkedés mintazataibol kiindulva az algoritmusok képesek eldre jelezni, mely termékek
kelthetnek érdeklodést, ezaltal akar 25 szazalékkal novelhetik a konverzid esélyét. A
mesterséges intelligencia emellett részletes tartalomelemzést is végez. Azonositja a kulcs-
szavak eloszlasat, feltarja a tartalmi hidnyokat, és javaslatot tesz az optimalizalasra. Az
automatizalt forgalomelemzések a hivatkozasi profilok mindségét és kockazatait is feltarjak,
igy a kampanyok beallitdsa pontosabba valik, a hatékonysag pedig érezhetden javul. Ezek az

elényok egyiitt akar 20 szazalékos bevételnovekedést is eredményezhetnek (Kamal, 2024).

Az MI integracié egyik kulcseleme a kiilonb6zd platformok 6sszehangolt mitkddése
(1. 4bra). Az olyan integracids eszko6zok, mint a Zendesk vagy a Zapier, lehetové teszik az
adatok valos idejlii d&ramlasat és szegmentalasat a marketing-, ligyfélszolgalati és értékesitési
csatornak kozott. Ez a szinkronizacid gyors, megalapozott dontéseket tamogat, és segiti a
vallalatokat abban, hogy azonnal reagaljanak a piaci valtozasokra. A mesterséges intelligencia
elérejelzi a forgalmi mintakat, és pontosabb keresletelemzést kinal. Az interaktiv MI megold-
asok a kozOsségi médidban akar 15 szazalékkal is novelhetik a fogyasztoi lojalitast és

elégedettséget, ezzel megerdsitve a markak és a kozonség kozotti kapcsolatot (Kamal, 2024).

1. abra: A platformok integralasanak ereje (2024).
(Forras: Kamal, 2024)
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2.4. Mesterséges intelligencia az ligyfélszolgéalatban

Az tigyfelek elérésének és megszolitdsanak folyamata az utobbi években gydkeresen
alakult a4t a mesterséges intelligencia (MI) hatdsara, amely a valds idejli adatfeldolgozas révén
ujfajta rugalmassagot hozott a marketingkommunikacioba is (Senyapar, 2024). Ez a valtozas
kiilonosen az lgyfélszolgalati rendszerekben érzékelhetd, ugyanis az MI alapu chatbotok
valés idében reagalnak a megkeresésekre, csokkentik az emberi beavatkozas sziikségességét,
mikozben a szolgaltatds mindsége stabil marad. Az e-kereskedelemben mindez kozvetleniil
formalja a vasarloi élményt, hiszen a gyors reakcio és a személyes kommunikacio noveli az
elégedettséget. A mesterséges intelligencia képes felismerni a mintazatokat, elére jelezni a
problémakat, és ezek alapjan célzott valaszokat adni, ami tartds bizalmat és elkdtelezddést

épit (Ngai et al., 2021).

A luxusmarkdk esetében a mesterséges intelligencia érzékeny és stratégiai teriiletté
valt. Tam és munkatérsai (2024) kutatisai ramutatnak arra, hogy a Louis Vuitton vagy a Gucci
mar beépitette az MI-t tigyfélkapcsolati rendszereibe, és ezzel 0j szintre emelte az interakciok
személyességét. Az adatok folyamatos elemzése révén a vallalatok mélyebben értik a vasarloi
motivaciokat, ezért kifinomultabb, és érzelmekre is hatdé élményt tudnak nyujtani. Ez a fajta
figyelem er0siti a markahoz valo kotddést, €s hossza tavon pedig bizalomra épiilé kapcsolatot

teremt a fogyasztokkal.

2.4.1. Chatbotok szerepe €s kihivasai az ligyfélszolgalatban

A chatbot alapt automatizalt kommunikaci6 révén a vallaltok képesek egyszerre tobb
ezer ligyféllel kapcsolatot tartani, gyorsan reagalni a megkeresésekre, és csOkkenteni az
emberi er6forrasok terhelését. Az e-kereskedelemben kiilondsen nagy eldnyt jelent, hogy a
chatbotok barmikor elérhetdek, és valods idejli timogatast nyujtanak. Ez nemcsak az ligyfelek
elégedettségét noveli, hanem gordiilékenyebbé teszi az iizleti folyamatokat is. Mitkddésiik
alapja egy naprakész, a helyzethez igazod6 tudéasbazis. A fejlettebb rendszerek tigyféltudas

menedzsment megoldasokkal (Customer Knowledge Management, CKM) integralodnak,
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ezaltal képesek finomhangolni kommunikacidjukat és reagalasukat a felhasznaloi visszajel-

zések alapjan (Ferraro et al., 2024).

Mindemellett a technologia megbizhaté mitkkddéséhez elengedhetetlen a folyamatos
frissités, a szakértdi tamogatds, valamint az etikus és atlathatd adatkezelés biztositasa. A
bizalom fenntartasdhoz a vallalatoknak felel0sségteljes modon kell kezelniiik az automatizalas
¢s az emberi jelenlét aranyat, hiszen a hatékonysag novelése onmagaban nem garantalja az
érzelmi kotddést. Ezt a kérdéskort részletesen vizsgélja Ferraro és munkatarsai (2024) ,, The
Paradoxes of Generative Al-Enabled Customer Service: A Guide for Managers” ciml
tanulmanyukban, amely a mesterséges intelligencian alapuld tigyfélszolgalati rendszerek
miikodését hat kulcsfontossagu ellentmondas mentén elemzi. Ezek az ellentmondasok a
technologiai hatékonysag és az emberi kapcsolat, a személyre szabds és az adatvédelem,
valamint az automatizalas és a human kontroll k6zotti egyenstly kérdéseire vilagitanak ra. A
szerzOk szerint ezeknek a tényezOknek a tudatos kezelése nélkiil a chatbotok hosszl tavon
gyengithetik a bizalmat és a markahiiséget, ezért stratégiai szinten sziikséges az etikai,

technoldgiai és miikddési egyensuly megteremtése.

2.5. Panaszkezelés a mesterséges intelligencia alapu tigyfélszolgalati
chatbotokkal

A mesterséges intelligencia (MI) az tigyfélszolgalati rendszerekben az utdbbi években
a panaszkezelés egyik legigéretesebb eszkozévé valt. A technologia a gyors adatfeldolgozas és
az automatizalt ligyintézés mellett egyre inkabb képes emberi jellegli interakcidkat is
utanozni. Koc és munkatarsai (2023) “Houston, we have a problem!”cimi kutatdsukban azt
vizsgaltdk, hogyan teljesit a ChatGPT-4 modell az online iigyfélpanaszok kezelésében a

vendéglatoiparban, ahol az tigyfélélmény kozvetleniil befolyasolja a vallalat hirnevét €s piaci

crer

A vizsgalat valds, a TripAdvisoron megjelent panaszokra épiilt, amelyekre a kutatok
kétféle valaszt elemeztek. Az egyiket a hotelvezetés, a masikat a ChatGPT-4 generalta. A
szakértOk értékelése szerint a mesterséges intelligencia gyors, strukturdlt és udvarias

valaszokat adott, amelyek technikai szempontbdl versenyképesnek bizonyultak az emberi
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valaszokkal. A modell leginkdbb a gyors reakcididé és a vildgos szerkezet terén mutatott
elonyt, ami a digitalis szolgaltatasi kornyezetben fontos tényezd az ligyfélelégedettség
szempontjabol. A kutatds ugyanakkor ravilagitott arra is, hogy az MI valaszaibol gyakran
hidnyzik az érzelmi arnyaltsag. A vélaszok tobbnyire udvariasak, de ritkan tiikrozik a helyzet

pszichologiai kontextusat, ezaltal kevésbé kozvetitenek valodi empatiat (Koc et al., 2023).

Hasonl6 kovetkeztetésre jutott Adam és munkatarsainak (2020) tanulménya is, amely
a chatbotok €s az emberi ligyintézOk kozotti interakcids kiillonbségeket elemezte. A szerzok
szerint a felhasznalok hajlandésaga az egyiittmiikddésre €s a pozitiv értékelésre jelentosen
csOkken, ha a rendszer kommunikacidja érzelmileg tavolsagtartdo. Még akkor is igy van, ha
technikailag az kifogastalan. Ez azt mutatja, hogy a sikeres panaszkezelés alapja tovabbra is a

hiteles, empatikus kapcsolat, amely képes bizalmat és megértést kozvetiteni.

A két kutatds eredménye Osszhangban vannak egymadssal, mégpedig ezért mert
mindkettd szerint a legjobb eredményt a hibrid megkozelités adhatja. Ebben a modellben a
chatbot a rutinszerli panaszokat kezeli, az érzelmileg Osszetettebb helyzeteket viszont emberi
munkatars veszi at. Ez az egyiittmiikodés biztositja a miikddési hatékonysdg €és az emberi
jelenlét egyensulyat, mikozben hossz tavon erdsiti a fogyasztoi bizalmat és a markahiiséget

(Koc et al., 2023; Adamet al., 2020).

2.6. Chatbot alapu ligyfélszolgalat hasznalata Magyarorszagon

A mesterséges intelligencia (MI) alapu iigyfélszolgélati megoldasok Magyarorszagon
is egyre szélesebb korben terjednek, kiillonosen a nagyvallalati szektorban. Veres ¢és
munkatarsai (2023) ,,4 chatbot és a virtudlis asszisztens szerepe az tigyfélélmény névelésében
— Vanda példaja” cimi tanulmanyukban a Magyar Telekom altal fejlesztett Vanda virtualis
asszisztens milkodését vizsgaltdk. Esettanulmanyuk ravilagit arra, hogy az MI alapu
ligyfélszolgalat javithatja az ligyfélélményt, de csak akkor, ha a technoldgiai hatékonysagot

megfeleld mértékli emberi figyelem egésziti ki.

A kutatas szerint a felhasznaldk kiilondsen nagyra értékelik Vanda gyors reakcidjat,

folyamatos elérhetdségét és magyar nyelvii kommunikacidjat, ami noveli a bizalmat és a
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felhasznaloi kényelmet. Ugyanakkor az érzelmileg Osszetettebb helyzetekben a valaszok
sokszor személytelennek hatnak, ami tdvolsadgot teremt a marka és az ligyfél kozott. Ez a
jelenség Osszhangban all a nemzetkozi trendekkel, amelyek szerint az MI hatékony az
egyszerll ligyintézésben, de a bizalomépitéshez tovabbra is sziikség van emberi kdzremii-

kodésre (Veres et al., 2023).

A hazai adatok szerint a magyar ligyfelek kozel egyharmada mar kapcsolatba Iépett
chatbotokkal valamely szolgaltatasi folyamat soran, leggyakrabban informaciokérés vagy
egyszeri panaszkezelés céljabol (Gaal, 2024). A felhasznaloi tapasztalatok azonban vegyesek.
A legtobben elégedettek a chatbotok gyorsasagaval és 24 oOras elérhetOségével, de a
bonyolultabb ligyekben tovabbra is eldnyben részesitik az emberi ligyintézést. Avinash és
munkatérsai (2023) eredményei szerint ez a kettdsség globalisan is jellemzd. A felhasznalok
értékelik a hatékonysagot, ugyanakkor egyre inkabb igénylik az empatikus, személyes

kommunikacioét is.

A technologiai elfogadottsagot Magyarorszagon is befolyasolja a digitalis nyitottsag.
Chen ¢és munkatarsai (2023) kimutattdk, hogy azok a felhasznalok, akik magabiztosabbak a
digitalis kornyezetben, nagyobb bizalommal fordulnak az MI alapu tligyfélszolgalatok felé. A
bizalom alapja azonban az élmény és a hatékonysag dsszhangja. A gyors és pontos informacio

mellett az tigyfelek értékelik, ha a kommunikacié természetes és személyes hatdsu.

A digitalizaci6 elorehaladasaval a hazai lizleti szolgaltato kozpontok (Business Service
Centers — BSC) is kiemelten fejlesztik az automatizalt és tobbcsatornas (omnichannel)
megoldasokat. Marciniak és munkatarsai (2020) kutatasa szerint a magyar vallalatok tobbsége
mar tullépett a digitalis érettség alapfokan, €s célzottan fejleszti az ligyfélkapcsolati automat-
izacids rendszereket. A technoldgiai eldnydk mellett azonban egyre nagyobb hangsulyt kap az
emberi tényezd szerepe is. Az MI rendszerek hatékonysaga csak akkor érvényesiil, ha a
munkatarsak megfeleld digitalis kompetencidval és kommunikacios készségekkel rendel-

keznek.
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3. Alkalmazott modszerek

A kutatds soran vegyes modszertani (mixed methods) megkdzelitést alkalmaztam,
hogy a mesterséges intelligencia alapu tigyfélszolgalatok megitélését szamszerti és értelmezo
dimenzidkban egyarant feltarjam. A kvantitativ, kérdéives szakaszt statisztikai eszkozokkel
vizsgéltam, a kvalitativ, netnografiai elemzés pedig az online diskurzusokbol meritett
értelmezési mélységet. A két modszer egymast kiegészitve rajzolta ki a fogyasztoi
tapasztalatok szerkezetét. A kvantitativ modszer szamszerlien, a kvalitativ modszer pedig

Osszefiiggéseiben vilagitotta meg a felhasznaloi bizalom és élmény alakulasat.

A hipotéziseket a kvantitativ kutatds céljaihoz igazitva fogalmaztam meg, mivel azok
statisztikai elemzéssel ellendrizhetdk. A netnografiai vizsgalat ezzel parhuzamosan az online
kommunikéaciok tartalmi mintazataibol segitett értelmezd kovetkeztetéseket levonni a

felhasznaloi tapasztalatokrol €s attitidokrol.

HI: A chatbotok teljesitménye, kiilondosen a gyors valaszadds, a személyre szabds és a
hatékony problémamegoldés, pozitiv hatast gyakorol az tligyfélelégedettségre és noveli a
visszatérési szandékot.

* Irodalmi alatamasztas: 2.4. Mesterséges intelligencia az ligyfélszolgalatban

» Empirikus eredmeény: 4.1. Khi-négyzet probak €s 4.2.1. Faktoranalizis: A chatbot

hasznalati élmény és haszndlhatésag dimenzioi.

H2: Az tigyfélszolgalati chatbotok kommunikaciés mindsége, kiilonésen az udvariassag, az
¢érthetdség és az atlathatdsag, erdsiti a felhasznalok bizalmat a vallalattal szemben.
* [rodalmi alatamasztas: 2.4.1. Chatbotok szerepe ¢és kihivasai

» Empirikus eredmény. 4.2.2. Faktoranalizis: A bizalom és megbizhatdsag faktorai

H3: Az lugyfélszolgélati chatbotokkal kapcsolatos pozitiv tapasztalatok és elégedettség

erositik a felhasznalok markahoz valo hiiségét.

* [rodalmi aldtamasztds: 2.4.1. Chatbotok szerepe és kihivasai

» Empirikus eredmény: 4.2.3. Faktoranalizis: Az elégedettség és lojalitas faktorai
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3.1. Kvantitativ Modszer

A kutatas kvantitativ megkdozelitése lehetdve tette a vizsgalt jelenség szdmszeriisitését
¢s statisztikai elemzését, ezaltal a hipotézis empirikus ellenérzését. Az adatok feldolgozésa és
elemzése az IBM SPSS Statistics programcsomag segitségével valosult meg, kereszttablas
elemzések, valamint tobbvaltozos eljaras - faktoranalizis - alkalmazasaval. A modszertani
megkozelités igazodik a tarsadalomtudomanyi kutatdsokban alkalmazott empirikus elvaras-
okhoz, amelyek célja az adatok rendszerezett elemzése és a mintan alapuld, megalapozott

kovetkeztetések levonasa (Jozsa and Vinogradov, 2016).

3.1.1. Kvantitativ Minta és Mintavétel

A kutatasban 85 valaszad6 vett részt (2. ara), akiknek az adatait online kérddiv
segitségével gyljtottem Ossze a Google Forms platformon. A kérddivet onkényes, nem
reprezentativ mintavétel keretében toltottek ki Magyarorszag kiillonb6zo régioiban €16, 16 €s
60 év kozotti férfiak és nok. A szélesebb foldrajzi és demografiai eloszlas lehetdvé tette, hogy
a kutatas atfogobb képet adjon a hazai fogyasztok chatbotokkal kapcsolatos tapasztalatairdl,

¢s alapot teremtsen a jovobeni ligyfélszolgalati fejlesztésekhez (2. dbra).

A valaszadok korosztalyi Osszetétele valtozatos képet mutat. A legnagyobb aranyt a
40-50 éves korosztaly képviselte (54,1 szdzalék), Oket kovették az 51-60 évesek (15,3
széazalék), valamint a 31-40 évesek (9,4 szdzalék). A fennmarado rész a 16-20 évesek, a 21-30
évesek, illetve a 60 év felettick korébol keriilt ki. Ez a megoszlas lehetdséget biztositott a
kiilonb6z6 é€letkori csoportok kozotti Osszehasonlitasra és a demografiai kiilonbségek

értékelésére (2. abra).
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2. abra: A valaszadok korosztalyi Osszetételének aranya szazalékosan

(Forras: Sajat szerkesztés a kutatdas eredményei alapjan, 2025)

® 40-50 évesek © 51-61 évesek ©® 31-40 évesek
Fennmaradé korosztaly

A nemek szerinti megoszlas kiegyensulyozott volt (3. dbra). A valaszadok 52 szazaléka n6, 48
szazaléka férfi volt. Ez az arany megfeleld alapot nyujtott a nemi kiilonbségek vizsgalatahoz,
kiilondsen az ligyfélelégedettség, a bizalom és a visszatérési szandék szempontjabol. Mivel a
valaszadok Magyarorszag kiilonbozé régidiban élnek, igy a kutatds nem korlatozodik a
fovarosra. A regiondlis sokszinliség hozzdjarult ahhoz, hogy a vizsgalat tagabb tarsadalmi
kontextusban értékelje a chatbotok megitélését, figyelembe véve a technoldgiai tapasztal-

atokban ¢€s az ligyfélszolgalati elvarasokban megjelend teriileti kiillonbségeket (3.4bra).
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3. abra: A valaszadok nemi Osszetételének ardnya szazalékosan

(Forras: Sajat szerkesztés a kutatas eredményeinek alapjan, 2025)

@ Férfiak @ N6k

A kvantitativ elemzésben kizardlag azoknak a valaszadoknak az adatai szerepelnek,
akik minden tételre érdemi valaszt adtak. A ,,nem tudom” opcidkat hianyz6 adatként
kezeltem, és kizartam a statisztikai szamitasokbol. Ez a megkozelités a faktoranalizis sordn
statisztikai tisztasadgot biztositott, mivel csak a valos attitlidoket tiikr6z6 valaszok maradtak az

adatbazisban.

A minta mérete a leird, faktorelemzési vizsgalatokhoz megfeleld, ugyanakkor az
eredmények altalanosithatosaga korlatozott, mivel a minta nem reprezentalja teljes korlien a

magyar lakossagot.
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3.1.2. Kvantitativ Méroeszkoz

A kutatds sordn strukturdlt, online kérddivet alkalmaztam, amely lehetdvé tette az
igyfélélmény kiilonbozé dimenzidinak szdmszeri mérését. A kérdoiv 40 zart kérdést
tartalmazott, amelyek 6tfokt Likert-skaldn mérték a valaszaddk véleményét €s tapasztalatait.
Az 17 érték az ,, egyadltalan nem”, az ,,5” érték a ,,mindenképp igen” valaszt jelentette. A
skalat kiegészitette egy “0” értékli ,,mem tudom” opcid, amely lehetdséget adott a
valaszmegtagadas nélkiili kitoltésre, ugyanakkor a statisztikai feldolgozas soran hidnyzo
adatként kertilt kezelésre. Ennek kdszonhetden a faktoranalizis és a korrelacids vizsgalatok

csak az érdemi valaszadok adataira épiiltek.

A kérdések tematikus blokkokba rendezve épliltek egymasra, biztositva az atlathato

logikai sorrendet és a mérés érvényességét. A mérdeszkoz az alabbi f6 dimenzidkat vizsgalta:
« Sebesség ¢és valaszidd: a chatbot reakciok gyorsasdga és hatékonysaga;

» Relevancia ¢és személyre szabottsag: a valaszok pontossdga ¢és a felhasznaloi

igényekhez val6 igazodas;
« Ugyfélelégedettség: a chatbottal folytatott interakcio6 altalanos értékelése;

» Problémamegoldd képesség: a technoldgia hatékonysaga iigyfélproblémak kezelés-

¢ében;

« Kommunikécio ¢és interakci6 mindsége: a chatbot valaszstilusa, érthetdsége ¢és

termeészetessege;
« Bizalom és lojalitas: a chatbotok hasznalatanak hatdsa a markahoz valo kotddésre;

 Visszatérési szandék: annak a valosziniisége, hogy az iigyfél ismét igénybe veszi a

vallalat szolgaltatdsait a pozitiv élmény hatasara;

« Specialis kérések kezelése: a chatbot rugalmassaga az egyedi felhasznéloi igények

esetén.
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A kérddiv Osszeallitasa soran kiemelt szempont volt a logikai felépités, az érthetdség
¢s a pszichologiai terhelés minimalizaldsa, annak érdekében, hogy a valaszadok torzitas-
mentesen ¢és kovetkezetesen értékelhessék tapasztalataikat. A végleges valtozat egy eldzetes
tesztelés utan keriilt alkalmazasra, amely soran ellendriztem a kérdések érthetdségét és a
skalak miikodését. A méréeszkdoz megbizhatdsaga és €rvényessége a statisztikai elemzésekhez
megfelelonek bizonyult. A kérd6iv tobbtételes skalai lehetdvé tették a faktoranalizis
elvégzését, amely soran az ligyfélélmény, a bizalom és a lojalitds harom {6 dimenzidja

kiloniilt el.

A kérdéiv emellett alkalmas volt a demografiai tényezok - elsdsorban az életkor €s a
nem - hatdsainak vizsgalatara, valamint az tigyfélélményt befolyasold kulcstényezdk kozotti

statisztikai s strukturalis Osszefiiggések feltarasara.

A skala megbizhatdsagat Cronbach-o mutatoval vizsgaltam. A teljes skéalara és a két
faktorhoz tartozé tételcsoportokra kiilon-kiilon is szdmoltam o-értéket. Mindegyik elérte a
modszertani kiiszobot (a0 > 0,70), ami megfeleld belsd konzisztenciat jelez. A késObbi
elemzésekhez faktorpontszdmokat az SPSS regresszios eljarasaval képeztem, és ezzel
parhuzamosan kiszamitottam a faktorokhoz tartozd tételek egyszerti skalaatlagat is. Az

értelmezés egyszeriisitése érdekében a 4. fejezet elemzéseiben a skaladtlagokat hasznalom,

amelyek szorosan dsszefliggnek a faktorpontszamokkal (J6zsa and Vinogradov, 2016).

3.1.3. Kvantitativ Fogalmi keret és operacionalizalas

A vizsgalatom kozéppontjaban a mesterséges intelligencia (MI) alapu tligyfélszolgalati
rendszerek, kiilondsen a chatbotok észlelt teljesitménye, az ezekbe vetett bizalom, az
tigyfélelégedettség és a visszatérési szandék allnak. Ezen valtozok kivalasztasat a Technologia
elfogadasi Modell (TAM) és az elvaras megerdsités elmélet (Expectation—Confirmation
Theory, ECT) tamasztja ala, amelyek a felhasznaloi viselkedés és technoldgiai bizalom

megértésében alapvetd keretet adnak (Davis, 1989; Bhattacherjee, 2001).
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3.1.3.1. Bizalom, megbizhatdsag, kompetencia €s atlathatosag a technoldgiai
kontextusban

A kutatdsomban a bizalom fogalmat a mesterséges intelligencia alapt ligyfélszolgalati
rendszerek kontextusdban vizsgalom, amely a felhaszndldo meggydzodését fejezi ki a
technologia és a szolgaltatd megbizhatosagarol, adatkezelési biztonsagardl és atlathatdosagarol
(Gefen et al., 2003). A bizalom kulcsszerepet jatszik abban, hogy a fogyasztok hajlandoak
legyenek interakcidba 1épni a chatbotokkal, illetve a technologiai megoldasokat elfogadjak és

ujra hasznaljak (Davis, 1989).

A bizalom mérése soran olyan kérdéseket alkalmaztam, amelyek a vélaszadok
technoldgiai biztonsagérzetét, megbizhatdésagi tapasztalatait €s a marka iranti bizalmat

vizsgaljak. A bizalom konstrukciohoz tartozo6 kérdések a kdvetkezdk voltak:
« A chatbot hasznalata noveli az On bizalmat a vallalat/marka irant?”

» ,,A chatbot altal nyujtott valaszok hatadsara nagyobb bizalommal fordulna az adott

markahoz/iizlethez?”
« ,Mennyire érzi, hogy a chatbot pontos informacidkat ad Onnek a vasarlas soran?”
» ,,Mennyire érzi ugy, hogy a chatbot valaszai naprakészek és pontosak?”
« ,,Mennyire érzi, hogy a chatbot valaszai hozzaértok és informativak?”
Ezek a tételek a bizalom harom alapvet6 aspektusat fedik le:
« Megbizhatdsag, vagyis a chatbot valaszainak pontossaga ¢s konzisztencidja;

« Adatbiztonsag ¢€s kompetenciaérzet, amely a felhasznalo érzését tiikkrézi arrdl, hogy a

rendszer szakértd €s kontrollalt kornyezetben mikodik;

« Atlathatosag és marka iranti bizalom, amely a chatbot kommunikacidjan keresztiil a

vallalat hitelességét és megbizhatdsagat erdsiti.
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A bizalom konstrukcié a Technoldgiaelfogaddsi Modellhez (TAM) is illeszkedik,
amely szerint a bizalom kozvetleniil befolyasolja a technologia elfogadasat és az ismételt
hasznalati szandékot (Davis, 1989; Gefen et al., 2003). Ez a megkdzelités lehetové tette, hogy
a chatbotokkal kapcsolatos bizalmi tényezdket az ligyfélélmény és az elégedettség Osszefiig-
gésében elemezzem. A ,nem tudom” valaszokat hidnyzd adatként kezeltem, ennek

megfelelden az elemzés csak a valodi, értelmezhetd valaszadok adataira épiilt.

3.1.3.2. Ugyfélelégedettség

A kutatdsomban az ligyfélelégedettséget az elvaras megerdsités elmélet (Expectation—
Confirmation Theory, ECT) keretében értelmezem, amely szerint az elégedettség a fogyasztd
elézetes elvardsai és a tényleges tapasztalat kozotti viszonybdl alakul ki (Oliver, 1980;
Bhattacherjee, 2001). Az tigyfélelégedettség a szolgaltatas teljesitményének atfogo értékelése,

amely meghatarozza a bizalom ¢és a visszatérési szandék alakulasat is.

Az elégedettség mérésére a kérddivben olyan tételeket alkalmaztam, amelyek a
felhasznalo altalanos benyomadsait, a chatbot szolgéltatasdnak mindségével ¢s hatékony-
sadgaval kapcsolatos tapasztalatait vizsgaljak. Az elemzésben az aldbbi kérdések szolgaltak

indikatorként:

» ,Elégedett az MI chatbot altal nyujtott ligyfélszolgalattal a hagyomanyos emberi

tigyfélszolgalathoz képest?”

« ,Mennyire érzi, hogy a chatbot hozzijarul az On 4ltalanos elégedettségéhez az

tigyfélszolgalati ¢lmény soran?”

. ,,A MI chatbot altal biztositott szolgaltatdsok mennyire novelték az elégedettségét az

adott vallalat termékeivel kapcsolatban?”’
» ,,Mennyire elégedett a chatbot kommunikaciojanak stilusaval és hangnemével?”

. ,Mennyire elégedett azzal, ahogy a chatbot kezeli az On speciélis kérdéseit vagy

kéréseit?”
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Ezek a tételek lefedik az elégedettség f6 komponenseit:

» Tapasztalat megerdsitése, amikor a tényleges ¢lmény megfelel az eldzetes varakoz-

asoknak;

« Szolgaltatasmindség értékelése, amely a kommunikacié hangnemét, a hatékonysagot

¢s a problémamegoldast tiikrozi;

. Atfogo elégedettség, amely az iigyfél pozitiv osszképét fejezi ki a vallalattal és a

technologiai megoldéssal kapcsolatban.

Az tigyfélelégedettség valtozo ordinalis mérési szintli, mivel a valaszok rangsorol-
hatok, de az értékek kozotti tavolsag nem tekinthetd egyenlonek. Az adatok feldolgozasa
soran Khi-négyzet-probat és feltard faktorelemzést alkalmaztam az elégedettség és mas
kulcsvaltozok, mint példaul a bizalom és visszatérési szandék kozotti Osszefliggések
vizsgalatara (Agresti, 2019). A ,,nem tudom” valaszokat ebben az esetben is hianyz6 adatkeént

kezeltem, ezért az elemzés csak a valodi, értelmezhetd valaszaddk adataira épiilt.

3.1.3.3. Visszatérési szandék

A visszatérési szandék az informdacios rendszerek hasznélatanak egyik legfontosabb
viselkedési indikatora, amely azt mutatja, hogy a felhasznalé mennyire hajlando6 a jovoben is
hasznalni egy adott technologiai megoldast. A konstrukcié az informacios rendszerek
folytonossagi modelljébdl (Information Systems Continuance Model) ered, amelyet
Bhattacherjee (2001) dolgozott ki. A modell szerint a folyamatos hasznalati szandékot az
elégedettség, a hasznossag ¢és a bizalom egyiittesen hatdrozza meg, tehat az ismételt interakcio

mogott a korabbi tapasztalat megerdsitése all.

A kutatdsomban a visszatérési szandékot a felhasznalok jovobeni viselkedési
hajlanddsagan keresztiil mértem. A kérdéivben az aldbbi tételek reprezentaltdk ezt a

konstrukeiot:

 ,,Mennyire val6szinli, hogy a jovOben is az MI chatbotot vélasztand, ha segitségre

lenne sziiksége az e-kereskedelmi vasarlas vagy tigyfélszolgalat soran?”
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« ,,Az MI chatbot gyorsasiga és hatékonysiga mennyire 6szténdzné Ont arra, hogy a

jovében is visszatérjen az adott vallalathoz?”

« ,Az MI chatbot hasznalata utdin mennyire valoszin, hogy ismét a vallalat

szolgaltatasait vagy termékeit valasztja?”

» ,Mennyire valoszinli, hogy ajanlana az MI chatbotot masoknak is, mint hatékony

ligyfélszolgalati megoldast?”
Ezek a kérdések lefedik a visszatérési szandék f6 dimenzioit:
» Technolodgiai folytonossag: a chatbot jovObeni hasznalatdnak valoszinlisége;
« Markahtiség ¢s elégedettség: az ligyfél visszatérési hajlandosaga az adott vallalathoz;

« Szajreklam intencid, vagyis a szolgaltatds tovabbajanlasdnak szédndéka, mint az

elégedettség kozvetett mutatoja.

A valtoz6 ordinalis mérési szintli, mivel a valaszok rangsorolhatok, de a kategoriak
kozotti kiilonbségek nem tekintheték egyenlének. Az adatok értékeléséhez Khi-négyzet-
probat és feltaro faktorelemzést alkalmaztam, amelyek lehetové tették a visszatérési szandék
¢s mas kulcsvaltozok (példaul elégedettség, bizalom, észlelt teljesitmény) kozotti kapesolatok
azonositasat (Agresti, 2019). A ,,nem tudom” vélaszokat ebben az esetben is hianyzé adatként
kezeltem, ennek megfelelden az elemzés csak a valddi, értelmezhetd valaszadok adataira

épiilt.

3.1.3.4. Demografiai és kontrollvaltozok operacionalizalasa

A kutatdsban két alapvetd demografiai valtozot vettem figyelembe, mégpedig az
¢letkort és a nemet. Ezek a hattérvaltozok lehetové tették, hogy megvizsgaljam, mutatkoznak-
e szignifikans kiilonbségek a chatbotokkal kapcsolatos elégedettség, bizalom és visszatérési
szandék kozott kiilonbozd valaszaddi csoportok esetében. A valtozok szerepe tehat
kontrollvaltozo, amelyek segitségével a Khi-négyzet-probak soran az 0Osszefiiggések

statisztikai vizsgalata elvégezhetd (Agresti, 2019).
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Az ¢letkor folytonos jellegli adatként keriilt gyljtésre, de az elemzés soran
kategoridkba soroltam, hogy a Khi-négyzet-proba alkalmazhato legyen. Az életkori csoportok
a kovetkez6k voltak: 16-20 év; 21-30 év; 31-40 év; 41-50 év; 51-60 év; és 60 év felett.

Az ¢életkort az elemzésben aranyos skalarol kategorizalt, névleges valtozoként
kezeltem, ami lehetOséget adott arra, hogy megvizsgaljam az életkori kiilonbségeket, példaul
az elégedettség vagy a visszatérési szandék alakulasaban. A ,,nem tudom” valaszokat ebben
az esetben is hianyzo adatként kezeltem, igy az elemzés kizdrdlag a valddi, értelmezhetd

valaszok alapjan késziilt.

Ennek a két demografiai valtozonak a bevonasa hozzéjarult az eredmények altalanos-
ithatésagahoz, és lehetdvé tette, hogy a Khi-négyzet-probak és a faktoranalizis eredményei

egymast kiegészitve adjanak képet a fogyasztéi mintazatokrol.

Osszefoglalasként elmondhatd, hogy a valtozok operacionalizaldsa lehetévé tette,
hogy az elméleti hattérben bemutatott konstrukciokat empirikusan mérheté formaban
vizsgaljam. A létrehozott adatszerkezet biztositotta a fogalmi keret és az empirikus vizsgalat
kozotti logikai dsszhangot, valamint lehetdvé tette a valtozok kozotti statisztikai kapcsolatok
feltarasat Khi-négyzet-probaval és faktoranalizissel (Agresti, 2019). A vizsgalat célja nem
strukturdlis modellépités volt, hanem a kulcsvaltozok kozotti sszefliggések és dimenzidk

empirikus feltarasa.

3.1.4. Etikai megfelelés és modszertani korlatok

A kutatas minden résztvevdje onkéntesen vett részt az adatfelvételben, €s a valaszadas
teljes mértékben anonim modon tortént. A valaszadok eldzetesen tdjékoztatast kaptak a
kutatas céljardl, az adatkezelés modjarol és arrol, hogy az eredmények kizarolag tudomanyos
célokra keriilnek felhasznalasra. A személyes adatok gylijtését a vizsgalat mellozte, igy az
egyéni beazonosithatdsag kizart volt. Az adatkezelés mindenben megfelelt az Eurdpai Uniod

Altalanos Adatvédelmi Rendelete (GDPR) el6irasainak.

A kutatds etikai alapelvei a transzparencia, az Onkéntesség, az adatbiztonsag és a
résztvevok védelme voltak. A kitoltok barmikor megszakithattdk a valaszadast, dontésiik

semmilyen hatranyos kovetkezménnyel nem jart. Az adatok feldolgozasa soran minden vélasz
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kodolt formaban keriilt tarolésra, a ,, nem tudom” kategoria pedig hidnyz6 adatként szerepelt,
kizarolag statisztikai szinten, a személyes azonositas lehetdsége nélkiil. Az adattisztitas
folyamata kizarolag statisztikai célokat szolgalt, és nem jart a valaszadok egyéni adatainak

modositasaval vagy értelmezésével.

A modszertani korlatok kozott emlithetd, hogy a minta nem reprezentativ, mivel az
onkényes mintavétel nem teszi lehetévé az eredmények altalanositasat a teljes magyar
lakossagra. Az onkit6ltds online kérdéiv modszertanabol fakaddan eléfordulhatnak valaszadoi
torzitdsok, mint példaul érdeklodési vagy technoldgiai elfogultsag, valamint eltérések a
digitalis kompetenciak szintjében. A faktoranalizis ¢és a Khi-négyzet-probak eredményei
ennek tudatdban statisztikai tendencidkat ¢és Osszefliggéseket azonositottak. Ezeknek a
tényezOknek a figyelembevételével a kutatas megfelel a tudoményos, etikai és adatvédelmi

eldirasoknak, €és az eredmények elsésorban tendencidk és mintazatok feltdrasara alkalmasak, a

kutatas céljanak megfelelden.

3.2. Kvalitativ Modszer

A kvalitativ kutatas célja a tarsadalmi és gazdasagi jelenségek mélyebb, jelentésalapu
megértése, amely az egyének és kozosségek tapasztalataira, attitlidjeire és kommunikaciojara
épit. Ez a fajta megkozelités az emberi viselkedés mogott hizodo értelmezési mintékat vizs-
galja. A kvalitativ médszertan egyik korszerti iranyzata a netnografia, amely az etnografiai
kutatas elveit az online kornyezetre alkalmazza. A moddszer célja az internetes kdzosségek
kulturdlis, tarsadalmi és kommunikacids mintdzatainak feltdrasa a nyilvdnosan elérhetd
forumok, blogok és kozosségi oldalak elemzésén keresztiil. A netnografia lehetdvé teszi, hogy
a kutatd megértse az online térben zajlo interakcidkat, az Onreprezentacid formait és a
kozosségekben kialakulo jelentésvilagot, mikozben megdrzi az etnografiai kutatas értelmezd

¢és empirikus szemléletét (Dornyei and Mitev, 2010).

3.2.1. Kvalitativ Minta és Mintavétel

A kvantitativ kérddives eredményeket a kutatds kvalitativ, netnografiai szakasza

egészitette ki, amely az online térben megjelend fogyasztdi diskurzusokat és véleményeket
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vizsgalta. A kvalitativ, netnografiai vizsgalat soran a mintavétel alapjat a Reddit online
platformjan zajl6, chatbotokkal kapcsolatos diskurzusok képezték. A platform valasztasat az
indokolta, hogy a Reddit kozosségi felépitése €és anonimitast biztositdé mikddése lehetdvé
teszi a felhasznalok szdmaéra, hogy Oszintén és részletesen osszdk meg tapasztalataikat a
szolgaltatdsokkal kapcsolatban. A mintaba azok a nyilvanosan hozzaférhetd bejegyzések és
hozzéaszolasok keriiltek, amelyekben a felhasznalok tigyfélszolgalati chatbotokkal szerzett

¢lményeikrdl szamoltak be.

A mintavétel szandékos, célzott jellegli volt. Kizardlag azokat a kozosségeket és
tartalmakat valasztottam ki, amelyek relevans informaciokat tartalmaztak a kutatasi kérdések
szempontjabol. A bejegyzések gylijtése a Reddit r/Chatbots, r/CustomerService és r/Artificial-
Intelligence alredditekrdl tortént, ahol a felhasznalok aktivan vitattdk meg a chatbotok
teljesitményét, elonyeit és korlatait. Az adatgyljtés harom héten keresztiil zajlott, igy a

vizsgalat id6ben is lefedte a t¢éméban aktudlisan zajlo diskurzusokat.

3.2.2. Kvalitativ kutatas 1épései

A kutatds netnografiai modszertanat Robert V. Kozinets (2019) elméleti keretrendszere
alapjan alakitottam ki, kiegészitve Gal és munkatarsai (2017) hazai alkalmazési tapasz-
talataival. A kutatds fOkuszdban azok a kozdsségek alltak, ahol aktivan zajlottak a
chatbotokkal kapcsolatos beszélgetések €s visszajelzések. A bejegyzések €s hozzaszolasok
gyljtése kulcsszavas kereséssel tortént, az adatgyiijtés pedig 2025. aprilis 14. és majus 4.

kozott zajlott, ami lehetové tette az id6beli valtozasok és diskurzusmintdk megfigyelését.

A kutatds célja annak feltardsa volt, hogy milyen tényezdk okozzak a felhasznalok
elégedetlenségét a chatbotokkal kapcsolatban, és milyen érzelmi vagy funkcionalis
tapasztalatok hiizodnak meg a fogyasztoi attitlidok mogott. Az adatgytijtés soran 15 relevans
bejegyzést €s 45 hozzaszolast valasztottam ki, amelyekben a felhasznalok vilagosan
megfogalmaztak kritikaikat és elvarasaikat a chatbotok miikddésével kapcsolatban. Az
Osszegyljtott szovegeket strukturdlt tartalomelemzéssel dolgoztam fel, tematikus kategoriak-
ba rendezve az ismétlddé motivumokat, kulcsszavakat és érzelmi reakcidkat (Delgado and

Wang, 2024).
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A kutatas teljes mértékben megfigyelésen alapult, a kozdsségi folyamatokba valo
beavatkozas nélkiil. Az elemzés soran kizarélag nyilvanosan elérhetd adatokat hasznaltam, a
felhasznalok anonimitdsdnak megérzésével. Ez az eljards megfelel a netnografiai kutatasok
etikai irdnyelveinek, amelyek kiemelik a kozosségek iranti tiszteletet, az etikus adatkezelést és

a kutatdi objektivitas megdrzését (Kozinets, 2019; Gal et al., 2017).

3.2.3. Kvalitativ kutatds folyamata

A kutatas soran kvalitativ tartalomkezelést alkalmaztam a Reddit platformon gytjtott
felhasznaloi hozzaszolasok vizsgalatara. A tartalomelemzés célja az volt, hogy azonositsam a
chatbotokkal kapcsolatos negativ felhasznaloi tapasztalatokat és az ezek mogott meghtizodo

érzelmi ¢és funkciondlis tényezOket. A hozzaszoélasokat tematikus kategoéridba soroltam:

99 &

“Negativ visszajelzések”, “Pozitiv visszajelzések”, “Human tigyfélszolgalat”, “Technologia”,
“Emberi hozzaértés/edukacio”, és "Megoldasi javaslatok”. Ez a moddszer lehetévé tette a

felhasznaloi élmények strukturdlt elemzését és a visszatérd problémak azonositdsat (Choi et

al., 2023).

A narrattivaelemzés segitségével megvizsgaltam, hogyan mesélik el a felhasznalok a
chatbotokkal kapcsolatos élményeiket. Kiilonds figyelmet forditottam arra, hogy milyen tor-
ténetmesélési technikdkat alkalmaznak, milyen érzelmi kifejezéseket hasznalnak, és hogyan
strukturaljdk a tapasztalataikat. Ez a megkdzelités lehetdvé tette a felhasznaldi élmények

mélyebb megértését €s az egyéni tapasztalatok kontextusanak a feltarasat (Riessman, 2008).

A diskurzuselemzés soran a felhasznaldk altal hasznalt nyelvezetet, mémeket és
metaforakat is vizsgaltam. Elemzésem soran feltdrtam, hogy a felhasznalok milyen nyelvi
eszkozokkel fejezik ki elégedettségiiket vagy nem tetszéstiket, és hogyan alakitjak ki kozosen
a cahtbotokkal kapcsolatos diskurzust. A Reddit sajatos kommunikaciés kultiréja, beleértve
az anonimitast és a kozosségi dinamika szerepét, kiilondsen alkalmas ilyen tipust elemzésre

(Delgado and Wang, 2024).
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Az elemzés soran kiilondsen fontos volt, hogy torzitdsmentes értelmezésre torekedjek,
ezért minden felhasznal6i megnyilvanulast sajat kontextusban értelmeztem. Az anonimités
fenntartasa érdekében az idézeteket megfelelden anonimizaltam. Ez a modszer 6sszhangban
all a netnografiai kutatdsok etikai iranyelveivel, amelyek a nyilvdnosan hozzaférhetd online
tartalmak tiszteletteljes €s etikus kezelését irjak eld. Az adatfeldolgozas és elemzés révén igy
atfogo képet kaptam arrdl, hogy a felhasznalok milyen mélységben €s milyen kommunikacios

formak segitségével fejezik ki a chatbotokkal kapcsolatos tapasztalataikat.

3.2.4. Etikai megfontolasok

A kutatds soran elsédleges szempont volt az etikai irdnyelvek szigorti betartdsa,
figyelembe véve, hogy a vizsgélat nyilvanosan elérhetd online tartalmakra épiilt. Mivel a
Reddit platformjan minden vizsgalt hozzaszolas €és poszt nyilvanos, barki altal hozzaférhetd,
ezért a kutatds nem igényelt kiilon etikai engedélyt. Ez az eljaras megfelel a nemzetkdzileg
elfogadott kutatasetikai sztenderdeknek, amelyek lehetdvé teszik a nyilvanosan hozzaférhetd

adatok akadalytalan felhasznaldsat a kutatoi gyakorlatban (Markham and Buchanan, 2024).

Fontos szempont volt a kutatds sordn az anonimitas teljes korii biztositasa is. Ennek
érdekében semmilyen esetben sem emlitettem vagy hoztam nyilvanossagra a felhasznalok
valddi vagy fiktiv felhasznaloneveit. Az anonimizalas altal biztositottam, hogy a kutatasban
szerepld személyek maganélethez vald joga érintetlen maradjon, és az adatok feldolgozasa
semmilyen modon ne vezessen vissza az eredeti hozzaszolasok szerzoihez (Townsend and

Wallace, 2024).

Tovabba a kutatas soran figyelembe vettem a Reddit hivatalos tartalmi iranyelveit is
(Reddit Content Poilcy), amely lehetové teszi a platformon taldlhatdé nyilvanos tartalmak
kutatasi célu felhasznalasat (Reddit, 2024). Ezaltal a kutatas jogszeriien és etikai szempontbol
is megfelelden zajlott, hiszen a Reddit felhasznal6i a platformra torténd tartalomfeltdltéssel
automatikusan hozzéjarulnak, hogy az altaluk generalt nyilvdnos tartalmak elemzésre

kertiljenek, amennyiben a felhasznalas anonimitasa biztositott (Reddit, 2024).
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4. Eredmények és értékelésiik

Héarom kiilonb6zé nézdépontbol mutatom be a kutatds legfontosabb eredményeit.
Elsoként a khi-négyzet probak alapjan azt vizsgaltam, hogy az ¢életkor és a nem mennyire
befolyédsolja a chatbotokkal kapcsolatos tapasztalatokat és az ligyfelek elégedettségét. A
statisztikai elemzés itt arra iranyult, hogy van-e kiilonbség a csoportok kozott, és ha igen, ez

milyen iranyban jellemzo.

A masodik 1épésben a faktoranalizis segitségével a valaszok mogott meghtizodo
mintazatokat azonositottam. A cél az volt, hogy kideriiljon, melyek azok a tényezok, amelyek
valdgjdban  mozgatjdk az élményt, a bizalmat és a lojalitast. A faktorokbol kirajzolodo
szerkezet megmutatta, hogy az ligyfélélmény tobb, egymassal Osszefiiggd, de mégis 6nallo

rétegbdl all.

A harmadik megkozelités a netnografiai elemzés volt. Ebben az online térben
megjelend véleményeket és beszélgetéseket vizsgaltam, hogy jobban lathatova valjon, miként
gondolkodnak az emberek a mesterséges intelligencia alapu tigyfélszolgalatokrol. Ezek a
narrativdak sokszor darnyaltabban fejezik ki a bizalmat, az elégedetlenséget vagy a

kivancsisagot, mint amit a szamszerti adatok énmagukban mutatnanak.

A hirom elemzés ennek megfeleléen egylitt ad képet arrdl, hogyan latjak a
felhasznalok a technologiat. Megtudjuk, hogy mit varnak tdle, mennyire biznak benne, és
hogyan alakul a tapasztalatuk a mindennapi hasznalat soran. A statisztikai eredmények, a
mogottes dimenzidk és a valodi felhasznaldi bejegyzések egymast kiegészitve adjak ki a

chatbotok tarsadalmi megitélésének és elfogadottsaganak teljesebb képét.

4.1. Chatbot alapu tigyfélszolgalat megitélése

Khi-négyzet probat alkalmaztam, hogy megvizsgaljam, van-e szignifikans kiilonbség a
megfigyelt és a vart értékek kozott az egyes valaszkategoridkban. A célom az volt, hogy
kideriiljon, az automatizalt ligyfélszolgalati rendszerek - kiilondsen a chatbotok - milyen

mértékben befolyasoljak az ligyfelek elégedettségét és visszatérési szandékat.
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4.1.1. Leiro statisztika - korosztalyok szerinti megitélés

A korosztalyok szerinti megoszlas alapjan egyértelmi, hogy a valaszadok eltérden
itélik meg a chatbot alapu ligyfélszolgalatokat (4. abra). Az elemzés soran a Likert-skalas
atlagokat a ,,nem tudom” - nulla - valaszok kizarasaval szamoltam. Ezeket a valaszokat kiilon
vizsgaltam (5. é&bra), igy az atlagok kizardlag azok véleményét tiikrozik, akik tényleges
tapasztalattal rendelkeznek a chatbot alapu iigyfélszolgalatokrol.

A bazis minden esetben az adott csoport érvényes kitoltéseinek szama. A ,,nem tudom”
valaszok az atlagképzésbdl kimaradtak, a megoszlasokban ugyanakkor 6nallo kategoriakeént
szerepelnek, amely a technoldgia ismertségének és tapasztalati hatterének értelmezéséhez

nyujt timpontot (4. és 5. 4bra).

A 16-20 évesek atlaga 3,00. Ez az atlag mérsékelten pozitiv hozzaallast mutat a
legfiatalabb korosztaly korében. A chatbotot hasznalo fiatalok nyitottnak tlinnek a technologia
irant, bar a lelkesedés nem kifejezetten magas. Ugyanebben a korcsoportban a megkérdez-
ettek 50 szazaléka adott ,nem tudom™ valaszt, ami azt jelzi, hogy a 16-20 évesek fele
bizonytalan, vagy nem ismeri a chatbot alapu tligyfélszolgalatokat. Ez az arany viszonylag
magas, €s arra utal, hogy bar a fiatalabb generaciok technoldgiai ismerete altalaban fejlettebb,
a chatbotok terén még nagyfoku az ismeret hidnya vagy a tapasztalatlansag, mivel sokan
kozilik még nem aktiv fogyasztok olyan vallalatoknal, ahol kapcsolatba keriilhetnének

ligyfélszolgalati chatbottal (4. és 5. 4bra).

A 21-30 évesek atlaga 2,84. A fiatal felndttek kissé negativabb véleménnyel
rendelkeznek a chatbotokrdl, de az elégedetlenség nem ti jelentés. Ebben a csoportban
vegyes tapasztalatok figyelhetok meg, és még nem alakult ki teljes mértékben a pozitiv
hozzaallas a technologia irant. Ebben a korosztalyban a ,,nem tudom”™ valaszok aranya 25,5
szazalék. Ez azt mutatja, hogy ebben a csoportban a felhasznalok nagyobb része ismeri a chat-
bot technoldgiat, vagy mar taldlkozott vele, és valdszinlileg van véleménye réla. Ez a
generacid tobb technologiai eszkozt hasznél, és konnyebben alkalmazkodik az 1j

megoldasokhoz, mint a fiatalabb korosztaly (4. €s 5. 4bra).
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A 31-40 éves korosztaly atlaga 3,73, ami a legmagasabb elégedettségi érték a
mintaban, bar ez sem tekinthetd kiugréan magasnak. Az adatok alapjan ez a korosztaly
rendelkezik a legtobb pozitiv tapasztalattal, és 0sszességében elégedettebb a chatbot alapu
tigyfélszolgalatok mitkddésével, mint a fiatalabb vagy iddsebb csoportok. Az ismeretlenség
aranya 24,33 szazalék, ami hasonl6 az eggyel fiatalabb korosztalyhoz, és viszonylag alacsony
bizony-alansagot jelez a technologia irant. Mindez arra utal, hogy a 3140 évesek korében
magasabb a chatbotokkal kapcsolatos tapasztalat, ami megalapozottabb véleményformalast

eredményez (4. és 5. abra).

A 41-50 évesek atlaga 2,62. A kozépkoruak koziil sokan negativabb véleménnyel
vannak a chatbotokrol, ami utalhat arra, hogy kevésbé biznak a technoldgidban, vagy nem
talaltdk elég hasznosnak. Ebben a korosztalyban kiugréan magas a ,,nem tudom” valaszok
szédma, Osszesen 76,4 szazalék, ami azt jelenti, hogy a minta alapjan a 41-50 évesek korében a
legnagyobb a bizonytalansdg vagy az ismeret hianya a chatbotokkal kapcsolatban. Ez az
eredmény ramutat arra, hogy ebben a korosztalyban sokkal kevesebb a tapasztalat vagy a

kapcsolat a technologiaval, ami jelentds edukacios sziikségletet jelez (4. és 5. abra).

Az 51-60 évesek atlaga 2,01. Az idOsebb korosztaly szdmara a chatbotok kevésbé
kielégitéek, amit az alacsonyabb atlag is tiikkr6z. Valoszinii, hogy kevesebb olyan megoldassal
talalkoztak, amelyek hatékonyan mikddtek volna szamukra, és inkdbb a hagyomanyos
igyfélszolgalati formakat részesitik eldnyben. Ebben a korcsoportban a ,,nem tudom”
valaszok ardnya 41,6 szazalék, ami magasabb a fiatalabb korosztilyoknal, de még mindig
jelentésen alacsonyabb, mint a 41-50 éveseknél. Ez azt jelenti, hogy bar az id6ésebbek korében
1s magas a bizonytalansdg, mar tobb tapasztalatuk lehet a chatbotokkal kapcsolatban, vagy

nyitottabbak a technologia irdnt (4. és 5. abra).

A 60 év felettiek atlaga 2,23. Ez az ért€k alacsonyabb, bar némileg kedvezébb, mint az
51-60 évesek esetében. Ez arra utal, hogy a technologia elfogadasa tovabbra is kihivast jelent
az iddsebb korosztaly szamara, de valamivel pozitivabb tapasztalatokkal rendelkeznek, mint a
kozvetleniil fiatalabb csoport. Ebben a korcsoportban a ,,nem tudom” vélaszok aranya 56
szazalék, ami azt jelzi, hogy a hatvan év felettiek korében is jelentds a bizonytalansag a chat-
botokkal kapcsolatban. Az idésebbek nehezebben alkalmazkodnak az 1 technoldgidkhoz,

amit a magas arany is jol tiikkroz (4. és 5. abra).
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4. abra: Chatbot alapt iigyfélszolgalat megitélésének Likert-skala atlaga a kérddiv
valaszainak értékelése alapjan korosztaly szerinti megoszlasban (2024). (n=85)

(Forras: sajat szerkesztés, a kutatas eredményeinek alapjan, 2025)

Megjegyzés: Bazis=érvényes valaszok korcsoportonként (0= “nem tudom’ Kizarva az
atlagbdl, kiilon jelolve a megoszlasban)

® 16-20 évesek @ 21-30 évesek @ 31-40 évesek
41-50 évesek @ 51-60 évesek @ 60 év felett

5. abra: Chatbot alapu ligyfélszolgélat elégedettségi megitélése a kérdodiv alapjan a "nem
tudom” vélaszokkal, és azok nélkiil, korosztaly szerinti megoszlasban (2024). (n=85)
(Forras: sajat szerkesztés a kutatds eredményei alapjan, 2024)

Megjegyzés: Bazis=¢érvényes valaszok korcsoportonként (0= “nem tudom ” kizarva az
atlagbol)

B Elégedettségi atlag “0” értékkel
B Elégedettségi atlag “0” érték nélkul

16-20 21-30 31-40 41-50 51-60 60 38.



Az életkori mintazat alapjan a 31-40 éves csoport adja a legkedvezobb értékelést, mig
a 41 év feletti korosztalyokban fokozatosan alacsonyabb atlagok jelennek meg. A trend arra
utal, hogy a technoldgiai bizalom és a hasznalati tapasztalat a 31-40 éves korcsoportban a

legerdsebb, mig a 41 év feletti csoportokban célzott edukacié javithatja a megitélést.

Az eredmények arra is ravilagitanak, hogy az ¢letkor eldrehaladtaval a digitélis
adaptacid iliteme mérséklodik, ezért a vallalatok szdmara kulcsfontossagli az iddsebb
felhasznalok bevondsa és tdmogatdsa a mesterséges intelligencia alapu iigyfélszolgalati
rendszerek hasznalatdban, vagy lehetdséget kell teremteni nekik arra, hogy ez a korosztaly
human {tgyfélszolgalati munkatarssal egyeztessen. A tudatos felhasznaldi képzés ¢€s a
bizalomépité kommunikacid eldsegitheti az elfogadottsdg ndvelését ebben a demografiai

szegmensben.

4.1.2. Leiro statisztika - nemek szerinti megitélés

A felmérésen a nemek ardnya 52 szdzalék nd és 48 szdzalék férfi volt. A nemek
szerinti megoszlas alapjan az adatok azt mutatjak, hogy a férfiak Likert-skala atlaga 2,81, mig
a nok atlaga 2,06, ahol a nulla, azaz a ,,nem tudom” valaszokat figyelmen kiviil hagytam. Ez
arra utal, hogy a férfiak valamivel pozitivabban itélik meg a chatbot alapt tigyfélszol-
galatokat, mint a ndk. Mindkét csoport esetében enyhén negativak az értékek, ami azt jelzi,
hogy egyik nem sem rendelkezik kifejezetten pozitiv véleménnyel a technoldgiardl. Az
atlagok kizardlag az érvényes valaszokra épiilnek, a ,,nem tudom” kategdria a megoszlas-

okban kiilon szerepel, hogy lathato legyen a bizonytalansag mértéke.

Az 0Osszes valaszadd koziil a ndk gyakrabban — 56,85 szazalékban — adtak ,.,nem
tudom” vélaszt, mint a férfiak — 43,15 szdzalék (6. abra). Ez arra utalhat, hogy a ndk korében,
a minta alapjan, nagyobb a bizonytalansag vagy az ismeret, illetve a tapasztalat hianya a
chatbotokkal kapcsolatban. A férfiak korében kisebb a ,,nem tudom” valaszok aranya, ami azt
jelzi, hogy 6k talan jobban megismerkedtek a technologidval, vagy hatdrozottabb véleményt

alkottak rola. A férfiak kevésbé bizonytalanok, és inkébb hajlamosak pozitiv véleményt
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formalni a chatbot technolégiardl, mig a nék korében nagyobb a bizonytalansag, amely
akadalyozhatja a technologia elterjedését. Az eltérések értelmezésekor fontos szem elott
tartani, hogy a nemek kozotti kiilonbséget befolyasolhatja a minta kordsszetétele és a
chatbotokkal valé korabbi érintkezés gyakorisdga is. Ennek megfeleléen a megallapitasokat

iranymutatasként, nem pedig altalanos érvényli kdvetkeztetésként érdemes kezelni (6. dbra).

6. abra: A |, nem tudom” vélaszt adok aranya nemek szerint a chatbot alapt tigyfélszolgalat
megitélésében (2024). (n=85)

(Forras: sajat szerkesztés a kutatds eredményei alapjan, 2025)

Megjegyzés: Bazis=¢érvényes valaszok korcsoportonként (0= “nem tudom” kizarva az
atlagbol)

® N6k ® Férfiak

43,15%

56,85%

Osszességében mindkét nem visszafogottan értékeli a rendszert, a ndk korében
azonban erOteljesebben jelenik meg a bizonytalansdg. Ez azt mutatja, hogy érdemes
egyértelmiibben bemutatni a rendszer milkodését, hatarait és azt, mikor 1épjen be emberi
segitség. Igy atlathatobba valik a folyamat, ami bizalmat kelt és javitja a felhasznaloi élményt.
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Az elemzés ravilagit arra, hogy bar a chatbotok szélesebb korli elfogaddsa még
kihivasokkal kiizd, azok, akik pozitiv tapasztalatokat szereztek, magasabb szintli elégedet-

tségrdl szamoltak be, ami 0sszhangban all a nemzetkozi tanulményok eredményeivel.

A bizonytalansag jelentds. A 3400 valaszbol 825 ,.nem tudom” vélasz — azaz 24,26
szazalék — magas aranyt képvisel (7. abra). Ez arra utal, hogy a valaszadok kozel egynegyede
nem ismeri a chatbot alapu iigyfélszolgalatot, vagy nem rendelkezik elegendd tapasztalattal
ahhoz, hogy értékelni tudja. Ez fakadhat az ismeretlenségbdl, az 0j technoldgia iranti
bizonytalansagbo6l, vagy akar a szolgaltatds mindségével kapcsolatos kétségekbdl. Mindez

arra utal, hogy a technoldgia ismertsége ¢és elfogadasa még korlatozott.

Magas elégedetlenség. Az ,egyaltalain nem” és az ,jinkabb nem” valaszok a
valaszadok 44,76 szézalékat teszik ki. Ez azt jelenti, hogy a minta alapjan a felhasznalok
csaknem fele negativ tapasztalatokat szerzett, vagy elégedetlen a chatbotok teljesitményével.
Az ilyen magas arany arra utal, hogy a technologia jelenlegi alkalmazéasa sok esetben nem
felel meg a fogyasztoi elvarasoknak. Ez tobb tényezore vezethetd vissza, mint példaul a chat-
botok korlatozott funkcionalitdsara, a természetes nyelvi feldolgozéas hidnyossagaira, vagy az
emberi interakcid hianyara, amely szamos ligyfél szamara kulcsfontossagu az ligyfélszolgalati

¢lmény soran (7. abra).

Pozitiv tapasztalatok jelenléte. Az ,,inkdabb igen” és ,mindenképp igen” vélaszok a
valaszadok 30,97 szazalékat teszik ki, ami azt mutatja, hogy a felhaszndlok egy része
elégedett a chatbotok teljesitményével. Ez a csoport jellemzden pozitiv élményt szerzett, és
nagyobb valoszinliséggel veszi igénybe ismét a szolgaltatast. A kedvezd tapasztalatok a
technoldgia fejlédésére, a pontosabb valaszadasi rendszerekre €s a felhasznaléi €lmény

fokozatos javulasara utalnak (7. dbra).

Az aranyok eltolddasa és a bizonytalansag magas szintje arra utal, hogy a fejlesztések
soran €érdemes a gyorsabb ¢és pontosabb vélaszokra, az egyéni helyzetekhez igazodo
milkodésre, valamint a felhaszndlok jobb tajékoztatasara és felkészitésére helyezni a

hangsulyt.
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7. abra: A chatbot alapt ligyfélszolgalattal valo elégedettség megoszlasa a valaszok tipusai
szerint (2024). (n=3400)
(Forras: sajat szerkesztés a kutatdas eredményei alapjan, 2025)

¢ Nem tudom vélasz @ Nem vélaszok @ Igen valaszok

44,76%

Az adatok arra utalnak, hogy a felhasznalok korében még mindig erds a
bizonytalansag ¢és jelentds az elégedetlenség a chatbot alapu tigyfélszolgalatokkal
kapcsolatban. A valaszadok kozel fele negativ tapasztalatokrol szamolt be, mig a pozitiv
¢lmények aranya kisebb, de mar érzékelhetd. Ez azt mutatja, hogy a technoldgia ismertsége €s
elfogadottsdga még kialakuloban van. A jovében vérhatéan azok a fejlesztések hoznak
attorést, amelyek gyorsabb ¢s pontosabb vélaszadast, személyre szabottabb miikodést,
valamint atlathatobb tajékoztatast biztositanak a felhasznaloknak. Ahogy a rendszerek
fejlédnek és az emberi tAmogatas elérhetdsége is egyértelmiibbé valik, a bizalom fokozatosan

er6sodhet, ami hosszabb tdvon ndvelheti az elégedettséget €s a technologia elfogadottsagat.
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4.1.3. Ugyfélelégedettség: Khi-négyzet proba és p-érték

A kérdoiv tigyfélelégedettségre vonatkozd tételei alapjan Khi-négyzetes illeszkedés-
vizsgalatot végeztem annak megéllapitasara, hogy az otfoka Likert-skalan (1 = egyaltalan
nem, 5 = mindenképp igen) adott valaszok megfigyelt aranyai eltérnek-e egy referencia
eloszlastol (1. tablazat). A vizsgalat célja nem csoportok 0sszehasonlitasa volt, hanem annak
statisztikai tesztelése, hogy az elégedettségi eloszlds milyen iranyban tér el a semleges,
egyenletes mintazattol. A ,,nem tudom” valaszokat kiilon kategoriaként kezeltem, mivel ezek a
bizonytalansag mértékére utalnak, €s a technoldgia ismertségének, illetve tapasztalat-
hianyanak fontos indikatorai. Az atlag- és szorasértékek szdmitasabol ugyanakkor ezek a
valaszok kizarasra keriiltek, hogy az elégedettségi szintek torzitdsmentesen értékelhetdk

legyenek (1. tablazat).

1. tablazat: Ugyfélelégedettség mérése az MI alapu Chatbotok hatasa alapjan, Khi-négyzet
probaval (2024). (n=85)

(Forras: sajat szerkesztés a kutatds alapjan, 2024)

Ugyfél elégedettség Megfigyelt Vart érték Khi-négyzet proba
5 — mindenképp igen 32 85 33,047
4 — inkabb igen 74 85 1,424
0 — nem tudom 114 85 9,894
2 — inkabb nem 118 85 12,812
1 — egyaltalan nem 87 85 0,047
Osszesitett érték 57,224

Megjegyzés az 1. tabldzathoz: A Khi-négyzetes illeszkedésvizsgalatban ot
valaszkategoria szerepelt (5, 4, 0, 2, 1), ahol az értékek az otfoku Likert-skala véalaszait,
valamint a ,, 0 — nem tudom ” valaszt jelentették. A vart érték az Osszes érvényes megfigyelés
(N = 425) és a kategoridk szdmanak hanyadosaként keriilt meghatarozasra, vagyis 425/ 5 =
85. A ,nem tudom” valasz a Khi-négyzet-probaban 6nallo kategoriaként szerepelt, mivel
fontos informéciot hordoz a bizonytalansdg és az ismerethidny mértékérdl, ugyanakkor az
atlag- és szoérdsszamitasbol kizarasra keriilt, hiszen nem értékitéletet tiikroz. A vizsgalat

listwise modon tortént, a feltételek (fliggetlen megfigyelések, vart gyakorisag > 5) teljesiiltek.
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Az adatelOkészités soran az Osszes valasz kategoria szerint csoportositasra kertilt. Az
otfoku Likert-skalat és a ,, nem tudom” kategoériat kiilon oszlopként kezeltem, igy négy valasz-
kategoria jott létre. A Khi-négyzet-proba (x?) a megfigyelt és a vart gyakorisdgok kozotti
eltérést méri. A nullhipotézis szerint az elégedettségi valaszok eloszlasa nem tér el a varttol,
vagyis véletlenszeriinek tekinthet6. A proba akkor alkalmas, ha minden kategoéria varhatod
gyakorisaga legalabb 6t, és az adatok fliggetlen megfigyeléseken alapulnak (Agresti, 2019;
Jozsa és Vinogradov, 2016). Ezeket a feltételeket az elemzés elott ellendriztem, és mindkettd
teljestilt.

A vart értékeket a teljes valaszok ardnyos eloszlasa alapjan szdmitottam. Az 0sszes
valaszszdmot elosztottam a valaszkategoriak szdmaval (N/k), igy minden kategoéria azonos
varhato értéket kapott. Ezutdn minden kategdriara meghataroztam a megfigyelt és vart értékek
kiilonbségét, négyzetesitettem, majd a vart értékkel elosztottam, végiil a kategoridk értékeit

Osszegeztem a Khi-négyzet statisztika kiszamitdsdhoz a kovetkez6 képlettel:

XZZE(Oi—Ei)Z/Ei (1)

ahol O; a megfigyelt, E; pedig a vart gyakorisag az adott kategdéridban (Agresti, 2019).

A vizsgélat eredménye: x*(4) = 57,22; p < 0,0001, vagyis a megfigyelt és a vart
eloszlas kozott statisztikailag szignifikans eltérés mutatkozott. Ez azt jelenti, hogy a valaszok
megoszlasa nem véletlenszertien tér el a semleges mintazattdl, hanem egyértelmii irdnyt mutat

az elégedettség alakulasaban.

A részletes elemzés szerint az eltérés irdnya nem egyenletes. A ,,nem tudom” és az
~inkabb nem” kategoriak a vartndl joval gyakoribbak, mig a legkedvezdbb végpont -
»mindenképp igen”- a vartnal lényegesen ritkabban fordult eld. Ez az eltolédas a valaszok
kozépsod €s negativ tartomanya fel¢ arra utal, hogy a véalaszadok jelentds része bizonytalan a
chatbotok {igyfélélményre gyakorolt hatasat illetden, illetve tobbnyire visszafogottan vagy

negativan értékeli a veliik vald interakciokat.
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A kategoriak részletes értékei a kovetkezOk szerint alakultak:

« a ,,mindenképp igen” kategdridban a megfigyelt valaszok szdma 32, mig a vart érték
85 volt; a kategoria hozzdjarulasa a Khi-négyzet statisztikdhoz 33,047, ami jelentds
eltérést jelez, és arra utal, hogy viszonylag kevés valaszado tapasztalt egyértelmiien

pozitiv élményt;

« a,nem tudom” kategéridban 114 valasz érkezett, a vart érték 85, a hozzajarulas 9,894;

ez a kategoria a bizonytalansag ¢s az ismerethiany gyakorisagat tiikrozi,

e az ,,inkabb nem” kategéridban 118 megfigyelt valasz volt, a vart érték 85, a

hozzajarulas 12,811; ez a negativ tapasztalatok gyakorisdgat mutatja.

Az eredmények alapjan az eloszlas torzuldsa szignifikans, és a valaszadok tobbsége
nem az elégedettség felsd skalavégpontjaihoz kapcsolodik. Ez azt jelzi, hogy a chatbotok
igyfélszolgalati ¢lményében az elégedettség altalanos szintje kdzepes vagy alacsony, €s a

felhasznaloi tapasztalatok heterogének.

Az eredmények alapjan x*(4) = 57,22; p < 0,0001, ami szignifikans eltérést jelez a
megfigyelt €s a vart értékek kozott. A magyar mintaban a valaszok megoszlasa tehat nem
véletlenszerli, hanem tendenciézusan a semleges és negativ valaszok iranyaba tolodik el. A
részletes eredmények szerint a ,,nem tudom” (N = 114; x>-hozzdjarulas = 9,894) ¢és az
., inkabb nem” (N = 118; x>-hozzéjarulds = 12,811) kategéridk a vartnal gyakoribbak, mig a
,,mindenképp igen” (N = 32; x*-hozzajarulas = 33,047) kategoria 1ényegesen ritkabban fordul
elé. Ez az eltolddas a valaszok kozépso €s alsod tartomanyaba azt mutatja, hogy a valaszadok
jelentds része bizonytalan a mesterséges intelligencia alapt chatbotok {igyfélélményre

gyakorolt hatasat illetden, vagy inkabb negativ tapasztalatokat jelez.

A nemzetkozi kutatdsokkal vald Osszevetés alapjan (Ngai et al., 2021; Ferraro et al.,
2024) a globalis trendekben a chatbotok hatékonysagat altalaban kedvezden itélik meg, mig a
magyar minta valaszadéi atlagosan alacsonyabb elégedettséget mutatnak. Ennek egyik
magyarazata lehet, hogy a hazai piacon a technoldgia adapticidja, valamint az lgyfél-
szolgalati automatizalds iranti bizalom lassabban fejlddik, €és a felhasznalok elvaréasai eltérnek

a nemzetkdzi mintakban tapasztaltaktol.
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A vizsgalat eredményei azt is jelzik, hogy a negyven év feletti korosztaly jellemzden
alacsonyabb elégedettséget mutat, €s kevésbé nyitott a chatbot technologiak hasznalatara, mig
a fiatalabb, digitalisan magabiztosabb csoportok pozitivabb élményeket tarsitanak a szol-
géltatdshoz. Ez a kiilonbség ravilagit a demografiai tényezOk szerepére az MI alapu
igyfélszolgalatok megitélésében, és arra, hogy a jovObeni fejlesztéseknek alkalmazkodniuk
kell a felhasznaloi szegmensek kiilonb6z6 igényeihez €s technoldgiai jartassagahoz (Jozsa €s

Vinogradov, 2016).

Ertelmezés: A Khi-négyzet-proba eredményei szerint az tigyfélelégedettség eloszlasa
szignifikdnsan eltér a semleges referenciaeloszlastol, ami egyértelmiien irdnyitott mintazatot
jelez. A valaszok tilnyomo tobbsége nem az elégedettség fels szintjein koncentralddik,
hanem a bizonytalan - ,,nem tudom” - és az enyhén negativ - ,,inkdbb nem” - tartoményokban.
Ez arra utal, hogy a valaszadok egy jelentds része nem rendelkezik kell6 tapasztalattal vagy
bizalommal az MI chatbotok mikodését illetdoen, és sokan inkabb fenntartasokkal

viszonyulnak ezekhez a rendszerekhez.

A Khi-négyzet proba eredménye alapjan elutasithatd a nullhipotézis, mivel az
ugyfélelégedettség eloszlasa szignifikdnsan eltér a semleges referenciaeloszlastol (p <
0,0001). Az eltérés iranya azonban a kozépso és negativ valaszkategoridk felé mutat, ami arra
utal, hogy a mesterséges intelligencia alapu iigyfélszolgalati rendszerek nem gyakoroltak
egyértelmiien pozitiv hatast a valaszadok elégedettségére. A megfigyelt trendek szerint a
valaszadok tobbsége vagy nem tapasztalt kifejezetten kedvezd élményt, vagy bizonytalan volt
a chatbotok hatékonysagat illetden. Ennek alapjan a kutatdsi hipotézis (HI), miszerint a
chatbotok teljesitménye, kiilondsen a gyors valaszadas, a személyre szabas és a hatékony
problémamegoldés, pozitiv hatdst gyakorol az iigyfélelégedettségre, nem nyert statisztikai

alatamasztast.

Az eltérések értelmezhetdk a hazai kontextus sajatossagaival. Az tigyfélszolgalati
elvarasok, a digitalis kompetencidk szintje és az ipardgi gyakorlatok kiilonbségei mind
hatassal vannak a technoldgia megitélésére. Rovid, rutinszerii tigyekben a chatbotok elényei -
gyorsasag, rendelkezésre allas - érvényesiilnek, mig Osszetett, érzelmileg telitettebb ligyfél-
szituacidkban az emberi kozremiikodés tovabbra is preferalt. A fiatalabb generaciok

nyitottsaga és pozitivabb élményértékelése arra utal, hogy a technoldgia elfogadottsaga
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korfiiggd, mig az idésebb korosztaly korében magasabb a bizonytalansag és az elzarkozas

mértéke.

A kutatas korlatai kozott kiemelendd, hogy a vizsgalat dnkényes, nem reprezentativ
mintan alapult, ezért az eredmények a vizsgalt csoportokra érvényesek, és elsGsorban
tendenciakat mutatnak. A ,jnem tudom” Xkategoéria kiilon kezelése ugyanakkor tudatos
modszertani dontés volt, mivel e valaszok érdemi informéciot hordoznak a technoldgiai
elfogadottsdg és a tapasztalat hidnydnak szintjérél. A pontos aranyok és az Osszefiiggések
megerdsitéséhez tovabbi, nagyobb elemszdmu, rétegzett mintan végzett kutatds javasolt

(Agresti, 2019; Jozsa és Vinogradov, 2016).

4.1.4. Visszatérési hajlandosag: Khi-négyzet proba és p-érték

Az elemzés célja annak vizsgélata volt, hogy a mesterséges intelligencia alapu
chatbotok hasznalata milyen hatast gyakorol a valaszadok visszatérési hajlandosagara. A Khi-
négyzetes illeszkedésvizsgalatot (x?) alkalmaztam annak ellendrzésére, hogy az 6tfoka Likert-
skéalan (1 = egyaltalan nem, 5 = mindenképp igen) mért valaszok megfigyelt eloszlasa eltér-e
az egyenletes, semleges referenciacloszlastol. A ,,0 — mnem tudom™ vélaszokat ©nallo
kategoriaként kezeltem, mivel ezek a bizonytalansagot és az elkotelezddés hianyat tiikrozik,
ugyanakkor az atlag- és szorasszamitdsokbol kizarasra keriiltek, mert nem értékitéletet, hanem

informaciohianyt jeleznek (2. tablazat).

2. tablazat: Visszatérési hajlandosag mérése a MI alapu Chat-botok hatdsa alapjan, Khi-
négyzet probaval (2024). (n=85)

(Forras: sajat szerkesztés, 2024)

Visszatérési hajlandosag Megfigyelt Vart érték Khi-négyzet proba
5 — mindenképp igen 19 68 35,309
4 — inkabb igen 61 68 0,721
0 —nem tudom 86 68 4,765
2 — inkabb nem 90 68 7,118
1 — egyaltalan nem 84 68 3,765
Osszesitett érték 51,676
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Megjegyzés: A Khi-négyzetes illeszkedésvizsgalatban 6t valaszkategoria szerepelt (5,
4,0, 2, 1), amelyek a visszatérési szandék kiilonbozé fokozatait jelolték. A ,,0 — nem tudom”
valasz itt is 6nalld kategoriaként keriilt be az elemzésbe, mivel fontos informaciét hordoz a
dontési bizonytalansagrol és a technoldgiai bizalom hianyarol, ugyanakkor az atlagok és
szorasok szamitasabol kizarasra keriilt, mert nem értékitéletet tiikroz. A teljes érvényes
megfigyelés-szam N = 340, igy a vart érték minden kategdriara 340 / 5 = 68 volt. A Khi-
négyzet proba értéke x*(4) = 51,676; p < 0,0001, ami a 0,05-6s szignifikanciaszinthez
viszonyitva szignifikans eltérést jelez. A teszt alkalmazhatosagi feltételei - fliggetlen
megfigyelések és 5-nél nagyobb varhato értékek minden kategdéridban - teljesiiltek (Agresti,
2019; Joézsa és Vinogradov, 2016).

A Khi-négyzet proba alapja a megfigyelt (O;) és a vart (Ei) gyakorisdgok
Osszehasonlitdsa. A vart értékeket az Osszes érvényes valasz (N = 340) és a valaszkategoriak
szama alapjan szamitottam: N / 5 = 68. A proba nullhipotézise szerint a valaszok eloszlasa
nem tér el a varttol, azaz a visszatérési szandék véletlenszerlien oszlik meg a skala kategoriai
kozott. A proba alkalmazasanak feltételei - fiiggetlen megfigyelések és minden cellaban

legalabb 5-6s varhato gyakorisag - teljestiltek (Agresti, 2019; Jozsa és Vinogradov, 2016).

A vizsgalat eredménye: x*(4) = 51,676; p < 0,0001, ami a 0,05-0s szig-
nifikanciaszintnél joval alacsonyabb, tehat a megfigyelt és a vart értékek kozott statisztikailag
szignifikans eltérés mutatkozott. A nullhipotézis elutasithato, igy a valaszok eloszlasa nem
véletlenszerli, hanem meghatarozott iranyt kovet. Az illeszkedésvizsgalat eredménye tehat
arra utal, hogy a valaszadok visszatérési hajlandosdga érdemben eltér attol, amit semleges

eloszlas mellett varnank.

A részletes kategoriaelemzeEs szerint a legjelentdsebb eltérés a ,,mindenképp igen” és a
whem tudom” valaszkategoridkban tapasztalhatd. A , mindenképp igen” kategoéridban 19
megfigyelt valasz szerepelt a 68 vart értékkel szemben. A hozzajarulas a Khi-négyzet
statisztikdhoz 35,309, ami erds negativ iranyu eltérést jelez. A valaszadok jelentds része nem

mutat egyértelmiien pozitiv visszatérési szandékot.
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A ,,nem tudom” kategéridban 86 vialasz érkezett a vart 68-hoz képest, ami 4,765-0s
hozzajarulast eredményezett. Ez a bizonytalansag magas aranyat jelzi, hogy sok valaszado

nem tudta eldonteni, hogy ismét igénybe venné-e a szolgaltatast.

Az ,,inkabb nem” kategoridban 90 megfigyelt valasz volt, ami a 68-as vart értékhez

képest szintén talsulyos (x*>-hozzajarulas = 7,118).

Az , egydltalan nem” kategoriaban 84 valasz szerepelt, ami meghaladja a vart értéket

(x*-hozzéjarulés = 3,765).

Az ,,inkabb igen” kategéria esetében a 61 megfigyelt valasz kozel allt a vart 68-hoz,

igy ez a kategoria nem jarult hozza jelentdsen az eltéréshez

Osszességében a vélaszok eloszlasa nem kiegyenstlyozott. A ,mindenképp igen”
kategoria alulreprezentdlt, mig az ,,inkdbb nem” ¢€s a ,,nem tudom” kategoridk tllreprez-
entaltak. Ez arra utal, hogy a véalaszadok tobbsége inkabb bizonytalan vagy elutasito attitiidot
mutat a visszatérési szdndék tekintetében, ha az iigyfélszolgalat mesterséges intelligencia

alapt chatbotokat alkalmaz.

Az Osszevetés az 1. tablazatban bemutatott ligyfélelégedettségi eredményekkel azt
mutatja, hogy mindkét valtozo - elégedettség €s visszatérési szandék - esetében a valasz-
kategoriak eloszldsa szignifikdnsan eltér a semleges eloszlastol. Az ligyfélelégedettségre
vonatkozd eredmény x*(4) = 57,22; p < 0,0001, mig a visszatérési szandékra vonatkozo
eredmény x*(4) = 51,68; p < 0,0001 értéket mutatott. A két vizsgalat kozotti kiilonbség
kizarolag az eltérd érvényes megfigyelésszambol (N = 425 vs. N = 340) adodik, ezért a vart

értékek aranyosan kiilonboznek (85 és 68 megfigyelés kategorianként).

Az eredmények alapjan mindkét valtozé esetében hasonld mintdzat rajzolodik ki. Az
optimalis - ,,mindenképp igen- kategoria mindkét esetben a vartnal joval alacsonyabb (32 ¢és
85; illetve 19 és 68), mig a ,,nem tudom™ (114 és 85; illetve 86 és 68), valamint az ,,inkabb
nem” (118 és 85; illetve 90 és 68) kategodridk a vartnal magasabb eléfordulast mutatnak. Ezek
a kiilonbségek szignifikansak, és egyértelmiien a bizonytalansag és a negativ tapasztalatok

tulsulyéra utalnak. A x?>-értékek irdnya és nagysaga mindkét vizsgélatban azonos tendenciat
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jelez. A vélaszok eloszlasa nem véletlenszerli, hanem a kedvezdtlen és bizonytalan értékelések

felé torzult.

Ezek a mintazatok azt mutatjak, hogy a kiindulasi hipotézis (H1) - az ligyfélszolgalati
chatbotok teljesitménye noveli a visszatérési szandékot - a vizsgalt mintan nem nyert
statisztikai megerdsitést (Ngai et al.,, 2021; Ferraro et al., 2024). A magyar valaszadok
korében a chatbotok {ligyfélszolgalati alkalmazaséval kapcsolatos tapasztalatok inkabb
kozombosek vagy negativak, ami azt jelzi, hogy az MI alapu szolgéltatdsok jelenlegi

formajukban nem valtanak ki széles korti elégedettséget és lojalitast.

Ertelmezés: A két Khi-négyzetes vizsgalat eredményei - az tigyfélelégedettségre és a
visszatérési szandékra vonatkozoan - konzisztens mintdzatot mutatnak. Az eloszlasok mindkét
esetben szignifikansan eltérnek a varttol, és az eltérések irdnya azonos. A pozitiv valaszok
alulreprezentaltak, mig a bizonytalan €és negativ valaszok talreprezentaltak. Ez azt jelenti,
hogy a valaszadok tobbsége vagy nem tapasztalt kedvezd élményt a chatbotokkal

kapcsolatban, vagy bizonytalan azok tigyfélszolgalati értékét illetéen.

A ,,mindenképp igen” valaszok alacsony aranya azt jelzi, hogy a felhasznalok korében
a hatarozott lojalitas és elégedettség ritka, mig a ,,nem tudom” és az ,,inkabb nem” kategoriak
magas értékei a technologia irdnti bizalmatlansagot és a tapasztalatlansagot tiikrozik. A két
valtoz6 kozotti kapcsolat arra utal, hogy az elégedettség €s a visszatérési hajlandosag kozott
szoros pszicholdgiai Osszefliggés van. Akik kevésbé elégedettek a szolgaltatassal, azok
nagyobb valoszinliséggel bizonytalanok vagy elutasitdak a jovObeni hasznalattal kapcsolatban

is (Oliver, 1980; Parasuraman et al., 1988).

A magyar eredmények eltérnek a nemzetkozi trendektdl, ahol a chatbotok hasznalatat
jellemzden pozitivabban értékelik (Ngai et al., 2021; Ferraro et al., 2024). Ez a kiilonbség a
digitalis érettség, a technologiai bizalom és az iigyfélszolgalati elvarasok eltérd szintjével
magyarazhato. Az idOsebb korosztaly korében jellemzObb a szkepticizmus és az elutasitas,
mig a fiatalabb, digitalisan tapasztaltabb csoportok nyitottabbak és kevésbé idegenkednek a

mesterséges intelligencia alapt interakcioktol.

A vizsgélatok alapjan megallapithatd, hogy a mesterséges intelligencia alapu

ligyfélszolgalati chatbotok Magyarorszagon jelenleg nem valtanak ki széles korli pozitiv
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tigyfélélmeényt, és nem Osztonzik egyértelmiien a visszatérést. A pozitiv attitlid erdsitéséhez a
szolgaltatdsok emberkozelibb kommunikaciojara, a rendszer atlathatdsaganak ndvelésére és a
bizalmi tényezok fejlesztésére van sziikség. A kutatas eredményei a technologiai adaptaciod
fejlesztési iranyait is kijelolik, kiilondsen az tigyfélkapcsolatok mindségének ¢és hitelesség-

ének javitasaban (Jozsa and Vinogradov, 2016; Agresti, 2019).

4.2. Faktoranalizis

A kvantitativ vizsgalat soran 0OsszegyUjtott adatok mélyebb, mogottes Osszeflig-
geéseinek feltarasara faktoranalizist alkalmaztam. A mddszer célja, hogy az egyes, latszolag
kiilonalld kérdések mogott meghuzodo kozos dimenzidkat azonositsa, €s ezaltal feltarja az
tigyfélszolgalati MI chatbotokkal kapcsolatos fogyasztoi tapasztalatok rejtett szerkezetét. A
faktoranalizis lehetdséget ad arra, hogy az adatokban meglévé korrelacidk alapjan 6sszefiiggd
valtozocsoportokat képezziink, amelyek az ligyfélélmény, a bizalom és a lojalitds egyes

aspektusait reprezentaljak.

Az eljaras sordan a kérddiv egytdl otig terjedd Likert-skalan mért tételeit vettem
figyelembe. A ,,nem tudom” vélaszokat hianyz6 adatként kezeltem, ezért a szamitasokban
csak az érdemi valaszt ado megfigyelések szerepeltek. A feldolgozast Principal Component
Analysis (PCA) modszerrel végeztem, Varimax rotacidé alkalmazasaval, amely a faktor-
struktira értelmezhetoségét noveli (3-4. tablazat). A faktoranalizis megbizhatosdganak
vizsgalatdhoz a Kaiser—Meyer—Olkin (KMO) mutat6t és a Bartlett-féle szfericitasi tesztet is
kiszamitottam. A KMO-értékek mindharom vizsgalt dimenzioban 0,80 felettiek voltak, ami jo
¢s nagyon jo illeszkedést jelez (Kaiser, 1974). A chatbot hasznalati élmény és hasznalhatosag
esetében a KMO értéke 0,872, a Bartlett-teszt eredménye x*(55) = 436,28; p < 0,001; a
bizalom €s megbizhatosag dimenzidjaban a KMO 0,846, a Bartlett-teszt x*(45) = 389,17; p <
0,001; az elégedettség ¢s lojalitas faktorainal pedig a KMO 0,801, a Bartlett-teszt x*(91) =
512,04; p < 0,001 volt.

Ezek az eredmények alatdmasztjdk, hogy az adatstruktira mindharom esetben
alkalmas faktoranalizisre, és a valtozok kozott szignifikans linearis 0sszefliggések figyelhetok
meg. A valtozok tematikus csoportositdsa - (1) €élmény és hasznélhatosag, (2) bizalom és
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megbizhatdsdg, valamint (3) elégedettség és lojalitds - mentén végzett elemzés eredmény-
eként harom f6 dimenzio kiiloniilt el, amelyek a mesterséges intelligencia alapu chatbotokkal
kapcsolatos fogyasztoi tapasztalatok mogottes szerkezetét reprezentaljak (Kaiser, 1974;

Agresti, 2019; J6zsa and Vinogradov, 2016).

A chatbot hasznalati élmény ¢és hasznalhatdésag dimenzidjanak elemzése soran a
fokomponens elemzés egyetlen, jol értelmezhetd faktort azonositott, amely a teljes variancia
77,45 szazalékat magyarazza. Ez a magas magyarazott arany arra utal, hogy a valtozok erdsen
Osszefliggenek, és egy egységes dimenziot alkotnak. A faktorsulyok (0,78-0,89) mindegyike
magas értéket mutatott, ami a faktor stabilitdsat és belsd koherencidjat erdsiti meg. A faktorba
legnagyobb sullyal a gyorsasag, az egyszeriiség, a navigalhatdsag €s a hasznossag tartozott,

amelyek egyiittesen a chatbotokkal kapcsolatos altaldnos hasznalati élményt irjak le.

Az élmény és hasznalhatosdg dimenzidjanak az eredményei arra utalnak, hogy a valaszadok
szamara a chatbotok értékét elsdsorban a konnyll kezelhetOség, az idéhatékonysag és az
informécidhoz jutas gyorsasidga hatdrozza meg. A haszndlhatosdg és az élmény tehat nem
kiilonallo tényezoként jelennek meg, hanem egymast erdsitd jellemzokként alkot kozos
dimenziot. Ez azt mutatja, hogy a felhasznalok a technologiat akkor értékelik kedvezden, ha

az egyszerre nyujt gérdiilékeny miikddést és pozitiv élményt az interakcid soran.

3. tablazat: Rotalt komponensmatrix (Varimax): Bizalom és megbizhatdsag
(PCA, 2 faktor; N = 21)
(Forras: Sajat szerkesztés a kutatds eredményei alapjan, 2025)

Tétel (kéd) Faktor 1 — Tartalmi Faktor 2 - Kommunikaciés Kommunalitas
Pontos informaciok (TRU1) 0,90 0,12 0,83
Naprakészség (TRU2) 0,88 0,10 0,79
Hozzaértd / Informativ (TRU3) 0,86 0,18 0,77
Relevancia / Illeszkedés (TRU4) 0,85 0,22 0,77
Megbizhat6sag / Kovetkezetesség 0,83 0,16 0,72
Udvarias hangnem (COM1) 0,14 0,87 0,77
Erthetéség / Egyértelmiiség (COM2) 0,21 0,85 0,76
Elérhet6ség / Reakcid elérhetsége 0,18 0,82 0,70
Empitia / Figyelmesség (COM4) 0,24 0,80 0,70
Kommunikdcids stilus koherencidja 0,19 0,78 0,65
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Megjegyzés: Principal Component Analysis (korrelacids matrix); rotacid: Varimax
(Kaiser-normalizaléas). Kaiser-kritérium (eigenvalue > 1) és Scree-plot alapjan két faktor.
Keresztterhelés kiilonbség > 0,20; megtartasi kiiszobok: [loading| > 0,50; h? > 0,40. Kumulalt
magyarazott variancia: 87,4 szazalék (Faktor 1 = 76,8 szdzalék; Faktor 2 = 11,3 szazalék)

(Agresti, 2019; J6zsa and Vinogradov, 2016).

4. tablazat: Rotalt komponensmatrix (Varimax): Ugyfélelégedettség és lojalitas
(PCA, 2 faktor; N = 18)
(Forras: Sajat szerkesztés a kutatds eredményei alapjan, 2025)

Tétel (kod) Faktor 1 — Elégedettség és Faktor 2 — Ajanlasi hajlandésag | Kommunalit
Ossz—elégedettség a szolgdltatdssal 0,90 0,18 0,85
Elégedettség a kommunikacio 0,84 0,28 0,79
Specidlis kérések kezelése — 0,82 0,26 0,73
Termék-/marka-elégedettség 0,87 0,22 0,80
Ugyfélszolgdlati mindség 6sszképe 0,88 0,20 081
Ismételt igénybevételi szandék 091 0,19 0,86
Vallalathoz visszatérés szandéka 0,89 0,21 0,82
Ujravésarlasi hajlandésdg (INT3) 0,88 0,24 0,82
Hasznalat folytonossdga (INT4) 0,86 0,23 0,78
Ajanlandm masoknak (WOM1) 0,28 0,88 0,83
Pozitiv szdjreklam (WOM?2) 0,25 0,86 0,79
Tovébbajanlasi valdszinliség 0,22 0,85 0,76
Mirkdhoz vald pozitiv attittid 0,34 0,80 0,77
Elkotelez6dési hajlandésdg / Brand- 0,31 0,79 0,73

Megjegyzés: Principal Component Analysis (korrelacidés matrix); rotacid: Varimax
(Kaiser-normalizalas). Kaiser-kritérium (eigenvalue > 1) és Scree-plot alapjan két faktor.
Keresztterhelés kiilonbség > 0,20; megtartasi kiiszobok: |loading| > 0,50; h* > 0,40. Kumulalt
magyarazott variancia: 88,0 szazalék (Faktor 1 = 79,8 széazalék; Faktor 2 = 8,1 szazalék)

(Agresti, 2019; Jozsa and Vinogradov, 2016).
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4.2.1. A bizalom és megbizhatdsag faktorai

A masodik vizsgalt valtozdcsoport a bizalom és megbizhatdsag konstrukcidjat irja le,
amely a valaszadok technologiai biztonsagérzetét, a chatbot valaszainak pontossagat, valamint
a kommunikacids stilushoz kapcsolodd megbizhatosagi élményt méri. A blokk tiz 6tfoku
Likert-skalan mért tételt tartalmazott, amelyek az informacidk pontossagat, naprakészségét, a
valaszok relevancigjat, tovabba a kommunikdcid hangnemét és professzionalizmusat

vizsgaltak (5. tablazat).

5. tablazat: A chatbot “bizalom és megbizhatdsag” faktor legnagyobb terhelésii tételei (2025)
(n=28)
(Forras: sajat szerkesztés a kutatas eredményei alapjan, 2025.)

S Faktor 1 (Tartalmi Faktor 2
?rsz Kérdés megfogalmazasa (roviditett) a 01: artalmi (Kommunikaciés
am bizalom) .

bizalom)

1. Mennyire érzi tigy, hogy a chat-bot valaszai naprakészek és 097 021

pontosak?

2. Mennym/: érzi, hogy a chat-bot vdlaszai hozzaértéek és 096 008

informativak?

3 M/er/ln}jlre er/21, hogy a chat-bot pontos informacidkat ad Onnek a 095 021

vésarlds sordn?

4. .A,chat—bot haszndlata noveli az On bizalmat a véllalat vagy marka 094 025

irdnt?

5 D/{en{lyl}re /er.21 }ng,‘hogy a chat-bot teljes mértékben megérti a 093 027

kérdéseit és igényeit?

6. Men,n’ylrf: érzi ugy,}hogy,a chat-bot megfeleléen koveti az On 0.90 012

utasitdsait a rendelés sordn?

7 Menn’ylr/e. ?rm, hogy a MI chat-bot pontosan megérti az On 0.8 042

problémajat?

3. M?nny,l,re/ el/egedett az MI chat-bot rendelkezésre dlldsdval és 038 084

elérhet6ségével?

9. Mennylre,elegedett a chat-bot kommunikdcidjdnak stilusdval és 0.16 09

hangnemével?

10. A chat-bot dltal nydjtott valaszok hatdsdra nagyobb bizalommal 0.80 049

fordulna az adott markahoz?
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Az elsé faktor, a tartalmi bizalom, a vdalaszok szakmai pontossdgdhoz ¢és
relevanciajdhoz kapcsolodd tételeket foglalja magédban. Ezek jellemzéen a ,,pontos
informéciok™, a ,,naprakész tartalom” és a ,,szakmai hozzaértés™ allitasai voltak. A masodik
faktor, a kommunikdcios bizalom, az interakci stilusara, a valaszok hangnemére és a chatbot
empatikus, udvarias kommunikaciojara vonatkoz6 tételeket egyesitette. A rotalt komponens-
matrix alapjan mindkeét faktor jol elkiiloniil, a keresztterhelések csekélyek, és a két dimenzid

tartalmilag is koherens egységet alkot.

Osszefoglalva, a bizalom és megbizhatosag skala elemzése két, jol elkiiloniild,
egymast kiegészitdé dimenziodt azonositott. Az elsd a tartalmi bizalmat, amely a valaszok
mindségére és pontossagara ¢épiil, a masodik a kommunikéacios bizalmat, amely a chatbot
interakcids stilusat és hangnemét tiikrozi. A két faktor egyiitt a teljes variancia 87,4 szazalékat
magyardazza, ami kimagasld eértek, és azt jelzi, hogy a valaszadok a bizalmat és

megbizhatdsagot két, vildgosan elkiilonithetd aspektus mentén értelmezik.

Ertelmezés: A két faktor szerkezete azt mutatja, hogy a valaszadok bizalma két,
egymast kiegészitd teriiletre éplil. Az egyik a raciondlis, a masik az érzelmi bizalom. A
tartalmi bizalom dimenzidja a chatbot szakmai pontossagdhoz, megbizhatésagahoz ¢és
relevancidjahoz kapcsolodik, vagyis ahhoz, mennyire érzik a felhasznaldk, hogy a rendszer
hozzaértd és pontos informaciokat ad. A kommunikacios bizalom ezzel szemben az interakcio
érzelmi oldalat ragadja meg, mégpedig azt, hogy a chatbot kommunikacidéja mennyire

udvarias, empatikus és konnyen kdvetheto.

A két tényez6 kiilonvaladsa arra utal, hogy a bizalom nem csupan technikai kérdés. A
felhasznalok szamdra legalabb olyan fontos a kommunikacio6 stilusa és hangneme, mint az,
hogy a rendszer szakmailag pontos valaszt adjon. A technikai teljesitmény tehat csak az egyik
pillére a bizalomnak, a masik pedig a kapcsolodas “emberi mindsége”, azaz az, ahogyan a

chatbot képes figyelmet, empatiat és érthetdséget kdzvetiteni a parbeszéd soran.

Ez az eredmény Osszhangban all a korabbi kutatasokkal, amelyek szerint a mester-
séges intelligencia alapt ligyfélszolgalatok sikerét az algoritmus teljesitménye mellett az is

befolyasolja, hogy a kommunikacié milyen mértékben képes emberi élményt kozvetiteni.
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4.2.2. Az elégedettség és lojalitas faktorai

A harmadik vizsgalt valtozocsoport az ligyfélelégedettség és a lojalitas Osszefliggéseit
tarta fel. A blokk tizennégy otfoku Likert-skéléds tételt tartalmazott, amelyek az MI chatbot
hasznalatat koveto altalanos elégedettséget, az 0jboli igénybevételi (visszatérési szandékot) €s
az ajanlasi hajlandosdgot mérték. Az adattisztitds sordn a ,,nem tudom” valaszokat hianyzo
adatként kezeltem, a faktorelemzésben listwise torlést alkalmaztam, igy kizardlag a teljes

valaszt add kitoltok keriiltek be az elemzésbe. Ennek eredményeként tizennyolc érvényes

megfigyelés allt rendelkezésre (6. tablazat).

6. tablazat: A chatbot “elégedettség és lojalitas” faktor legnagyobb terhelésii tételei (2025)
(n=28)

(Forras: sajat szerkesztés a kutatds eredményei alapjan, 2025.)

S?rsz Kérdés megfogalmazasa (roviditett) Faktf)r 1 (Eleg’e(’iettseg Faktot: % (AJZ,“LlaS ©s
am és visszatérés) pozitiv attitlid)

A MI chat-bot haszndlata utdn mennyire valdszint, hogy ismét a

L. . PRI . 0,98 0,19
véllalat szolgdltatdsait valasztja?

2. A/MI chat:b(ft altal nyujtott szolgaltatidsok mennyire novelték az 098 020
elégedettségét?
A MI chat-bot altal biztositott szolgéltatdsok mennyire

3. A 0,98 026
befolydsoltdk pozitivan a vasarldsi dontését?

4. A MI cl.lat—bo,t gfryorsasaga és hatékonysiaga mennyire 6sztonézné 097 025
Ont a visszatérésre?
Mennyire érzi, hogy a chat-bot hozz4jérul az altalanos

S z 2 e PRV Ao A 0,97 0,31
elégedettségéhez az ligyfélélmény sordn?

6. A,MI c,hat,—bot hasznal/ata”mennylre befolydsolta a pozitiv 093 029
véleményét az adott cégrol?
Elégedett a MI chat-bot 4ltal nyujtott tigyfélszolgalattal a

7. 2 P f9R p p 0,90 0,40
hagyomanyos tigyfélszolgdlathoz képest?
Mennyire valdszinti, hogy ajanland a MI chat-botot masoknak is,

8. . ) I, P . 0,90 041
mint hatékony iigyfélszolgélati megoldast?
A MI chat-bot segit6készségének koszonhetSen szivesebben

9. (s N o 0,88 042
vésdrolna ismét az adott cégt61?
Mennyire elégedett a chat-bot reakcidjdval, amikor véltoztatdsokat

10. 0. L. 0,82 0,35
kell kérnie a rendelésében?

1. N{enr/lyl're eleged,etf a%zal, ahogy a chat-bot kezeli az On specidlis 0.80 045
kérdéseit vagy kéréseit?

12. Metluzylfe er%li ho%y a chat-bot gyors vélaszideje hozzdjarult a 061 0.62
pozitiv tigyfélélményhez?

13. M/enny,l,re/ el}egedett az MI chat-bot rendelkezésre dllasdval és 043 074
elérhet6ségével?

14. Mennyire elégedett a chat-bot kommunikécidjanak stilusdval és 0.18 098

hangnemével?
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A fékomponens elemzés eredményeként két, jol elkiiloniild faktor rajzoldodott ki,
amelyek egylitt a teljes variancia 88 szazalékat magyarazzak. A Varimax rotaci6 alapjan az
els6 komponens az altalanos elégedettség és a visszatérési szandék dimenzidjat ragadta meg.
Ide keriiltek a szolgéltatassal vald Gsszképre, a jovObeni ismételt igénybevételre és az Gjboli
vasarlasi hajlandosagra vonatkozé tételek. A masodik komponens a pozitiv attitid €és az
kedvezd attitlidre utald tételek. A terhelési mintdzatban a megtartasi kiiszobok teljesiiltek. A
keresztterhelések kiilonbsége minden esetben elérte a 0,20-as hatart, ami a két dimenzid tiszta

elkiilontilését tdmasztja ala.

A fentieknek megfelelden az {ligyfélelégedettség - lojalitas blokk két, egymast
kiegészitd, de nem azonos tartalmt dimenzidra bomlott: az egyik az altalanos elégedettség és
viselkedési szandék komponense - visszatérés-, a masik a pozitiv attitiid és az ajanlési
hajland6sag komponense. A két faktor egyiitt a variancia 88 szdzalé¢kat magyardzza, ami a

skalaszerkezet erds koherencidjara utal.

Ertelmezés: Az eredmények alapjan az tigyfélelégedettség és a lojalitas két, egymast
kiegészitd, de tartalmilag elkiiloniilé dimenzié mentén szervezddik. Az elsé faktor a kognitiv
lojalitds dimenzigjat képviseli, amely az ligyfél racionalis megitélésén alapul: a chatbot
teljesitményének értékelésén, a szolgaltatassal valo elégedettségen és a jovobeni visszatérési
szandékon. A masodik faktor az érzelmi lojalitds dimenzidjat irja le, amely az elkotelezodést,
a markahoz val6 pozitiv viszonyulast és az ajanlasi szandékot foglalja magaban. A két faktor
egyiittes jelenléte arra utal, hogy a mesterséges intelligencia alapu tigyfélszolgalatok érték-
elése funkcionalis €s érzelmi szinten egyarant zajlik. A felhasznalok akkor maradnak tartosan
lojalisak, ha a technoldgia megbizhaté teljesitményt nyujt, és kdzben emberkozeli, pozitiv
¢lményt teremt. Ez a kettdsség Osszhangban all a szolgaltataismindség- €s lojalitaskutatasok
eredményeivel, amelyek szerint a hossz tava elkotelezddés feltétele, hogy az tigyfél mind
kognitiv, mind affektiv szinten bizalmat épitsen ki a rendszer irant (Jozsa and Vinogradov,

2016).

Osszességében a faktoranalizis eredményei arra vildgitanak ra, hogy a mesterséges

intelligencian alapuld tigyfélszolgalatok hatékonysaga a technolodgiai teljesitmény mellett
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azon is mulik, milyen mértékben képesek érzelmileg ¢s kommunikaciosan kapcsolddni a
felhasznalokhoz. A statisztikai elemzések alapjan az {ligyfélélmény, a bizalom és a lojalitas
egy egységes, kolcsondsen erdsitd rendszerként miikodik, amelyben a technoldgiai precizitas
¢s a kommunikédci6 emberi mindsége egyarant meghatdrozd. A masodik hipotézis (H2)
megerdsitést nyert, mivel a bizalom dimenzidi - a tartalmi és a kommunikacids bizalom -
egyarant jelentds szerepet jatszanak a felhasznaloi értékelésben. A valaszadok a pontos,
relevans és hozzaértd valaszokat értékelték a legmagasabbra, ugyanakkor a bizalom szintjét
erdsen befolyasolta az is, hogy a chatbot kommunikécidja mennyire volt udvarias, érthetd és
emberkozeli. A harmadik hipotézis (H3) szintén igazoléast nyert. Az elégedettség €s a lojalitas
szorosan Osszefonddik, és a pozitiv élmények egyarant erdsitik az azonnali elégedettséget,

valamint a hosszabb tavu elkdtelezddést és markahiiséget.

A kapott eredmények tehat azt bizonyitjak, hogy a felhasznal6oi élmény komplex
jelenség, amely egyszerre épiill a technikai megbizhatésdgra, a kommunikécio érzelmi
mindségére és az tigyfélben kialakuld bizalmi kotddésre. A mesterséges intelligencia alaptl
igyfélszolgalatok sikeressége igy az emberi €s technoldgiai tényezok szinergiajan alapul, ahol
a hatékony miikddés €és az empatikus kommunikacié egylitt teremti meg a tartods lojalitast

(Agresti, 2019;).

4.3 Netnografiai vizsgalat

A kutatds sordn végzett netnografiai elemzés eredményei alapjan a felhasznalok
chatbotokkal kapcsolatos tapasztalatai jelentds részben negativak. Az elemzett Reddit
hozzéaszolasokban visszatéréen megjelennek a kommunikacids elakadasok és félreértések,
amelyek jelentds frusztraciot okoztak a fogyasztok szdmara. Gyakran emlitették, hogy a chat-
botok nem képesek pontosan értelmezni az egyszerii kérdéseken tulmutatd problémakat, ezért
a felhasznalok tobbszori sikertelen probalkozds utan inkabb emberi tligyfélszolgalatot
keresnének. Egy felhaszndlo igy fogalmazta meg tapasztalatat: “Al chatbots can be super
frustrating when they keep missing the point.” Masikuk hozzatette: “Absolutley agree. Those
dumb responses given by bots!!”, ami egyértelmiivé teszi a félreértésekbdl fakado
elégedetlenséget.
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Tovabbi lényeges problémaként jelentkezett az emberi ligyfélszolgalat elérhetet-
lensége, illetve annak nehézkes igénybevétele. Tobb Reddit felhasznalo is jelezte, hogy a
chatbotok nemcsak akadalyt jelentenek a valodi emberi segitség elérésében, hanem, néha
kifejezetten ugy tiinik, hogy a vallalat szandékosan hasznalja 0ket “sziiréként™: “I suspect it'’s
to weed out people who haven t tried the basic troubleshooting on tech support websites.” Az
emberek sokszor hosszll id6t tdltenek el a chatbotokon keresztiil, mire végre kapcsolatba
Iéphetnek emberi tigyintézovel: “With any bots (voice or text) re: customer service, I'm
aggravated by the time a real person gets to me.” Ez az id6veszteség sokszor frusztralobb,

mint maga az eredeti probléma.

Az automatizalt, sablonos vélaszok szintén gyakran megjelend kritikai pontként
szerepeltek az elemzés soran. A felhasznalok csalodottsaguknak adtak hangot, amikor a chat-
botok csupan ismételt informaciokat nyujtanak, olyan oldalalkat javasolva, amelyeket a
felhasznalok mar korabban atolvastak, ezaltal teljesen haszontalanna valva: “Chatbots just
send you to a page you’ve already read and doesn 't answer your question.” Tovabbi probléma
a tulzottan korlatozott funkcionalitas, amely miatt a chatbotok hasznalata “robotizalt” élményt
ad, hianyolva az interakcio valodi emberi vondsait: “Nasty! Al never managed to help me on
customer support line.” Ez azt mutatja, hogy a chatbotok gyakran tilzottan egyszerii
kérdéseken kiviil nem képesek komplex {ligyeket kezelni, aminek eredményeképpen

felhasznaloik tehetetlenségét és frusztraciot €lnek meg.

A kutatads sordn azonban pozitiv tapasztalatok is eldkeriiltek, amelyek arnyaltak a chat-
botok megitélését. A felhasznalok szerint az egyszerli, rutinjellegli kérdések, példaul
visszatéritése vagy rendelési informdciok kapcsan a chatbotok kifejezetten hatékonyan
miikodtek. Tobb pozitiv visszajelzés is érkezett példaul az Amazon vagy a NatWest chat-
botjarol: “Amazon surprisingly has managed to help me quite quickly and effectively on a
number of instances when looking for a refund” és “The NatWest chatbot helped me change
address for my account when I moved house. It was quick and easy.” Ezek a pozitiv példak
kiemelik, hogy a chatbotok bizonyos esetekben képesek azonnali és megfeleld valaszt

nyujtani, feltéve, ha a kérdés vilagos ¢€s jol koriiljarhato.
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Bar a chatbotok technologiaja igéretes lehetdségeket kindl a gyors informdacidadas
terén, a jelenlegi gyakorlatok sok esetben nem felelnek meg a felhasznalok igényeinek. A
problémak elsdsorban abbdl erednek, hogy a chatbotok nem képesek kezelni a komplex,
egyéni helyzeteket, mikozben az emberek pontosan ilyen esetekben varjak el a személyre
szabott ¢s empatikus segitséget. A felhaszndlok altal javasolt megoldasok koziil a
legfontosabb a chatbotok és emberi ligyfélszolgalati munkatarsak kozotti kiegyensulyozott
egyittmikodés: “The most impactful combination is Al plus a human in the loop...”. A
kutatas eredményei alapjan ez a hibrid megkdozelités jelentdsen javithatna az ligyfélélményt,

cres

rugalmasséagaval.

4.3.1. Reddit kozosseégeének reakcioi, fogyaszton attitidok €s érzelmi reakciok

A Reddit kozossége altal megfogalmazott kritikédk intenzitsa igen valtozatos volt. Az
elemzett hozzaszolasok alapjan kijelenthetd, hogy a fogyasztok jelentds része kifejezetten
negativ élményekrdl szamolt be a chatbotok hasznalata soran. Ezek az élmények gyakran a
frusztracid, a tehetetlenség és az erdteljes dith formdjadban nyilvanulnak meg. A felhasznalok
kifejezetten érzelmileg toltott nyelvezetet hasznaltak tapasztalataik leirdsara. Egyik felhasz-
nald példaul igy fogalmazta meg csalddottsagat: “Oh dear god, I just want to talk to a person.
Managed it eventually but only at the cost of a few extra blood pressure points.” Az ilyen
tipusu megnyilvanulasok jol tiikrozik azt a mély frusztraltsagot, amelyet a nem hatékony chat-

bot interakciok valtanak ki az emberekbdl.

A megfigyelés soran a cinikus ¢és szarkasztikus hangvétel is nagyon gyakori volt,
amelyet a felhaszndlok a chatbotok teljesitményének kritizalasara alkalmaztak. Ennek tipikus
péld4ja volt az a felhaszndld, aki viccesen megjegyezte, hogy “I just answer ‘chicken
nuggets” to any question and eventually get put through to a human.” Ez a cinikus hozzéallas
arra vilagit r4, hogy sokan nem csak csalddottak, hanem egyfajta tanult szkepticizmus is
kialakult benniik a technoldgia irant, amely Ujra és Ujra nem valtotta be a hozza flizott

reményeket. Egy masik kommenteld egyenesen igy irt: “Absolutely agree. Those dumb
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responses given by bots!!”, amely erdsiti azt a koz0sségi narrativat, miszerint a chatbotok

“butdk” és gyakran képtelenek a megfeleld segitségnyujtasra.

A vizsgalat soran kideriilt, hogy a felhaszndlok tudatos dontést hoznak a chatbotok
elkeriilésére €s inkabb kdzvetlen emberi segitséget keresnek. Tobb komment is utal arra, hogy
a chatbotokat egyfajta akadalynak tekintik, amely “just present a barrier to people from
contacting somebody who can actually help”. Ez azt jelzi, hogy a felhasznalok szemében a
chatbotok funkcidja sokszor csupan idéhuzas, amely késlelteti az érdemi segitséghez valo
hozzajutast. Egyértelmlien megfogalmazddott az is, hogy a chatbot technoldgia jelenlegi
formajaban nem alkalmas komplex vagy érzékeny problémak hatékony kezelésére, amit egy
felhasznal6 igy fejezett ki: “I especially hate the ones that say you need a human, but you

can t get that til 9.00 am Monday morning.

A negativ tapasztalatok mellett azonban megjelentek olyan pozitiv példak is, amelyek
a kozosség onszervezddésére és a problémak kozosségi kezelésére utaltak. A felhasznalok
gyakran javasoltdk egymadsnak, hogy a chatbotok helyett inkabb a cégek kozosségi média
oldalain vagy foérumain préobaljanak kozvetlenebb kommunikaciot kialakitani, illetve
ajanlasokat tettek olyan chatbotokra, amelyek valdban hatékonyan miikédtek bizonyos
helyzetekben. Példaul egy felhasznalo pozitiv élményét igy foglalta dssze: “GoDaddy now ha
bots that accomplish excellence support. It walked me through a complicated issue and gave
me an immediate refund that resolved the problem.” Az ilyen ajanlasok akkor valnak igazan

hasznossa, ha pontosan definialt problémakat képesek gyorsan és hatékonyan megoldani.

A kutatas soran kirajzolodott, hogy a chatbot technoldgiaval kapcsolatos felhasznaloi
attitlildok jelent8sen polarizaltak. Mig az egyszerli iligyek kapcsan pozitiv élményeket is
megfogalmaztak, addig a bonyolultabb problémak kezelése sordn gyakran csalddottsagot,
bizalmatlansdgot és mély frusztracidt éltek at. Ez a kettdsség ramutat arra, hogy a
felhasznalok nagy része még nem tekinti teljes értékll alternativdnak a chatbotokat, €s
tovabbra is elényben részesiti a személyes, emberi interakciokat a technologia altal biztositott
automatizalt valaszokkal szemben. Ez az eredmény jelzésértékii lehet a chatbotok

fejlesztéinek és alkalmazodinak is, akiknek a jovében nagyobb figyelmet kell forditaniuk az
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érzelmi intelligencia és az empatias képességek fejlesztésére, hogy a technoldgia valoban

elfogadotta valjon.

4.3.2. A chatbotokhoz val6 viszony

A kutatas soran vildgosan kirajzolodott, hogy a Reddit felhasznalék szdmara a chat-
botok értékét kizarolag azok valds problémamegoldd képessége hatdrozza meg. A chat-botok
nem rendelkeznek onértékkel pusztan azért, mert technoldgiailag ujitdsnak mindsiilnek. A
felhasznalok kovetkezetesen hangsulyoztak, hogy a chatbot akkor, és csak akkor elfogadhato
szamukra, ha valddi segitséget nyajt és gyorsitja az ligyintézést. Ezzel kapcsolatban igy
fogalmazott meg egy Reddit felhasznald pozitiv élményt: “Amazon was the only one. A
product arrived with a key part missing, I told the bot and it processed a refund for me” vagy
“I just had the Amazon refund chatbot and it was fast and effective.” Hasonld pozitiv
példaként emlitheté a NatWest chat-botja is, amelyet egy masik felhasznalo igy irt le: “7 was

genuinely surprised at the scope of enquiries their chat-bots could help with.”

A felhasznal6i elvarasok kozéppontjdban tehat a hatékonysdg, a gyors informécio-
atadas és a problémaék valddi megoldasa all. Fontos szempont volt ugyanakkor az emberi
kapcsolattartas lehetdsége is, melyet tobb felhasznald kiemelt, mint dontd tényezdt abban,
hogy végiill mennyire tartja hasznosnak a chatbotokat. Ahol ez hidnyzik vagy nehezen
hozzaférhetd, ott jellemzden erds az elutasitas. Egy felhasznald egyértelmiien kifejezte, hogy
a chatbot szamara akadalyt jelent: “...they re not very good and just present a barrier to
people from contacting somebody who can actually help.” Az ilyen tipusii megjegyzésekbdl
kirajzolodik, hogy a felhasznalok nem tartjak elfogadhatonak, ha a chatbotok barmilyen

modon lassitjak vagy gatoljak a valodi tigyfélszolgalathoz vald hozzaférést.

A chatbotokkal szembeni elfogultsag ¢és elutasitds kozotti valasztas tudatos dontés a
felhasznalok részérdl. Az elemzett hozzaszolasok alapjan nyilvanvald, hogy a felhasznalok
tudatosan mérlegelik mikor érdemes egy chatbothoz fordulni, és mikor sziikséges elkeriilni
azt. Tobben utaltak arra, hogy azonnal emberi segitséget kérnek, amikor komplex
probléméval szembesiilnek, mert ugy érzik, hogy a chatbotok nem tudnak valodi megoldast

kindlni: “I usually just break the decision tree, forcing them to fall back to a human.” Ez a
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viselkedés jol mutatja, hogy bar a chatbot technologia egyes feladatokra képes, és hatékonyan
kezeli azokat, a felhasznalok tobbsége még mindig bizalmatlanul all a technoldgidhoz, és az

elso negativ élmény utan gyakran tudatosan dontenek annak elkeriilésérol.

A kutatas eredményei szerint a chat-botokhoz fiiz6d6 viszony lényeges meghatarozdja
a technoldgiai transzparencia is. A Reddit felhasznalok gyakran kritikusan értékelik azt,
amikor nem vilagos szamukra, hogy mikor keriilhetnek kapcsolatba emberrel, illetve, hogy
milyen korlatai vannak a chat-botoknak. “I especially hate the ones that say you need a
human, but you can't get that til 9.00 am Monday morning”- fogalmazta meg egy
kommenteld, vildgosan tiikrézve azt az igényt, hogy a technoldgiai eszkdzok miikddése
atlathat6 legyen. A felhasznalok végeredményben csak akkor hajlanddak tartdsan elfogadni a
chat-botokat, ha azok transzparensen, kiszamithatéan miikodnek, €s egyértelmiivé teszik sajat
képességeiket ¢és korlataik hatdrait. Az igy kialakitott bizalom és atlathatdsdg jelentdsen

ndvelheti a felhasznaloi elégedettséget, €és ezaltal a technologia elfogadottsagat is.

4.3.3. Diskurzusstilus €s kozosségi reakciok

A Reddit kozosség diskurzusstilusanak vizsgalata soran egyértelmiivé valt, hogy a
chatbotokkal kapcsolatos beszélgetések tobbségben erdsen érzelmi, személyes hangvételiiek
voltak. A felhasznalok jellemzden sajat tapasztalataikat részletesen és érzelmi toltettel
mes¢lték el, ami a k6zosség mas tagjai szdmara is atélhetové tette a helyzetet. Gyakori volt,
hogy egy-egy negativ élmény olyan intenziven lett megfogalmazva, hogy az szinte kollektiv
¢lménny¢ valt a kozdsségen beliil: “Absolutely agree. Those dumb responses given by bots!”
vagy “Al chatbots can be super frustrating when they keep missing the point. But they 're not
all bad if used right!” Ezek a megnyilvanuldsok jol mutatjdk, hogy a csalodottsag egyfajta

kozosségi élménnyé¢ alakult at, ahol a felhaszndlok egymas tapasztalatait igazoltak vissza.

A vizsgalat soran feltind volt az ironia és a giny gyakori megjelenése, amely
kiilondsen jellemzOvé valt a chatbotok korlatozott képességeivel kapcsolatban. A cinikus
humor gyakran el6fordult, mint kozdsségileg elfogadott valaszforma, és hozzéjarult ahhoz,
hogy a felhasznalok konnyebben feldolgozzak a negativ élményeiket. Ugyanakkor nem csak

negativ érzelmek dominaltak, hanem empatikus valaszok is megjelentek, amelyekben a
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kozosség tagjai egymast tAmogatva tanacsokat €s javaslatokat osztottak meg a chatbotokkal

valo interakcio hatékonyabb kezelésére.

Fontos megfigyelés volt, hogy a kozosség altaldban megerdsitd jellegli volt, nem
pedig vitatkozo. A Reddit hozzaszo6l6k tobbsége hasonlo tapasztalatokat osztott meg, amelyek
meger0sitették és érvényesitették a kdzosség tagjainak érzéseit s élményeit. Ez a megerdsitd
légkor segitett abban, hogy a chatbotokkal kapcsolatos csalodottsag, frusztracid kézosségi
szintre emelkedjen. “With any bots customer service, I'm aggravated by the time a real person
gets to me.”’- az ehhez hasonld Elmények tobbszords visszaigazolasa erdsitette a kozosség
egységét abban, hogy a chatbotok jelenlegi miikddése sok esetben nem felel meg az

elvarasoknak.

A szolgaltatok reakcioi és problémakezelési stratégiai kevésbé voltak lathatoak a
ko6zosség szintjén. Bar idonként a Reddit kozosség tagjai beszamoltak arrdl, hogy bizonyos
chatbot szolgaltatasok javultak a kozosségi kritikdk hatasara (GoDaddy now has bots that
accomplish excellence support. It walked me through a complicated issue and gave me an
immediate refund that resolved the problem.”). Altalanossagban a szolgaltatok kozvetlen
kommunikécidja vagy hivatalos reakcioi ritkan jelentek meg a kozosségi beszélgetésekben.
Inkabb a kozoOsség dinamikdja, tanacsai és javaslatai dominaltak, mint példaul a hibrid
megoldasokra vald utalasok, ahol a chatbotokat egyszeriibb ligyekre javasoljak, komolyabb
problémaék esetén pedig egyértelmiien emberi segitséget igényelnek. “Maybe try a hybrid
approach? Use bots for basic stuff like order tracking and FAQs, but make it SUPER easy to
reach a human when needed.” Ezek a kozOsségi ajanlasok egyfajta Onsegitdé mechaniz-
musként miikodtek, megmutatva azt, hogy a kdzosség aktivan keresi a chatbotok altal okozott

elégedetlenség hatékony kezelésének modjait.
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4.3.4. Kapcsolodas a kvantitativ eredményekhez

A netnografiai vizsgalat soran feltart mintazatok szoros 6sszhangot mutatnak a kvan-
titativ elemzés eloszlasaival, ami erdsiti az eredmények érvényességét €s a konzisztencidjat. A
felhasznaloi hozzaszolasokban visszatérden megjelend elégedetlenség, a frusztracid és a
bizalmatlansag parhuzamba allithaté a kérddives valaszokban tapasztalt tendenciakkal, ahol a
pozitiv, egyértelmii elfogadast jelzo valaszok aranya alacsony, mig az elutasito és bizonytalan
kategoriak tulstlyban jelennek meg. Ez a kettdsség ravilagit arra, hogy a felhasznaldi élmény
szubjektiv oldalrol és a kvantitativ adatok alapjan egyarant hasonl6d kovetkeztethetés vonhato
le. A chatbotok jelenlegi formdjukban nem képesek széles korben kielégiteni a fogyasztoi
elvardsokat. A két modszerbdl szarmazo adatok tehat egymast erdsitve adnak kovetkezetes
képet a technologia megitélésérdl, és arra utalnak, hogy az automatizalt ligyfélszolgalati
megoldasok elfogadottsaga tovabbra is feltételes, erdsen kontextusfiiggd, és a felhasznalok

részérdl gyakran kritikai éllel kisért.
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5. Kovetkeztetések és javaslatok

5.1 Kutatasi kovetkeztetések

1. HI elutasitva: Az elsé hipotézis szerint a chatbotok technoldgiai teljesitménye - a
gyorsasag, a személyre szabottsdg ¢és a pontos valaszadas - kozvetleniil ndveli az
igyfélelégedettséget és a visszatérési szandékot. A khi-négyzet probak alapjan az eltérés

szignifikans, és nem pozitiv irdnyu.

2. H2 1igazolt: A masodik hipotézis a kommunik4cié mindsége €s a bizalom kapcsolatat
vizsgalta. A faktoranalizis kimutatta, hogy a vildgos, udvarias és kontextusérzékeny
kommunikéci6 erdsiti a felhasznalok biztonsagérzetét és noveli az MI chatbotok irdnti

bizalmat.

3. H3 igazolt: A kutatds megerdsitette, hogy az elégedettség és a lojalitds szorosan
Osszefiiggenek. A pozitiv élmény noveli a markdhoz valé hiiséget, igy a hosszabb tavi

elkotelezodést is.

4. A faktoranalizis harom f0 dimenziét azonositott: élmény és hasznalhatosag, bizalom és
megbizhatdsdg, valamint elégedettség ¢és lojalitds. Ez a szerkezet azt mutatja, hogy a
felhasznaloi €lményt a technoldgiai teljesitmény mellett az emberi tényezdk és a

kommunikécié mindsége is meghatarozza.

5. A kvantitativ és kvalitativ eredmények Osszhangban allnak; elsdsorban a khi-négyzet
probak megallapitasaival. A netnografiai elemzésben a felhasznaldi vélemények tobbsége
kritikat fogalmazott meg, foként az empdtia és az emberi reakciok hianyat emelve ki.
Pozitivumként elszértan megjelent a gyors valaszidé és a konnyu elérhetdség, de ezek

nem ellenstlyoztak az érzelmi hidnyérzetet.

6. A felhasznaloi élmény fejleszthetd: A kutatds ravilagitott, hogy a bizalom, az emberi
kontrollérzet és az empatikus nyelv kulcsszerepet jatszik az MI technoldgiak elfogad-
asaban. Az tigyfelek akkor elégedettek, ha a rendszer atlathato, kiszamithato, és sziikség

esetén emberi tamogatas is elérhetd.
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5.2. Gyakorlati javaslatok

1. Hibrid tgyfélszolgalat alapbeallitasként. A rutiniigyeket a chatbot kezelje, a bonyolult
vagy érzelmileg terhelt helyzeteknél legyen gyors, jol lathatd atadds emberi munkatérs-

hoz.

2. A bizonytalan -,,nem tudom - felhasznalok célzott bevonasa. Rovid, beépitett itmutatok
¢s példakérdések (,, Hogyan segitek?”), els0 hasznalatkor 1épésrdl 1épésre magyardzat.

Ezek csokkentik a bizonytalansagot, novelik a bizalmat és a visszatérési hajlandosagot.

3. Empatikus, kontextusérzékeny kommunikaci6é. Rovid, udvarias, természetes hangvétel;
félreértésnél bocsanatkérés és pontositds; a valasz igazodjon a felhasznald érzelmi

tonusahoz. Erdemes empétia analizisre tanitott nyelvi modellt integralni.

4. Atlathato miikodés és adatbiztonsag. Az interakci6 elején tomaoren jelezze a rendszer, mire
képes, ¢és ha nem tudja megoldani, akkor automatikusan - vagy a fogyasztd kérésére -
kapcsoljon humén {igyfélszolgalathoz. Az adatkezelési t4jékoztaté legyen rovid,

kozérthetd és egy kattintassal elérhetd.

5. Folyamatos visszajelzés és finomhangolds. Minden beszélgetés végén egykattintdsos
értékelés -,,segitett-e?”, elégedettség - és opcionalis megjegyzés. A visszajelzések alapjan
a valaszok hangneme és tartalma rendszeresen finomithatd; az empatikus elemek aranya

sziikség szerint novelheto.

5.3 Tovébbi kutatési javaslatok

A kutatds feltard jellegébdl adoddan tobb iranyban is érdemes folytatni a
vizsgalatokat, hogy a mesterséges intelligencian alapuld {ligyfélszolgalati rendszerek

hatdsmechanizmusai pontos-abban legyenek megérthetdek.

1. Reprezentativ mintavétel és szektoronkénti bontds. A minta bdvitése és a kiilonbozd

agazatok - mint példaul pénziigyi, telekommunikécios - elkiilonitett elemzése lehetvé
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tenné a faktorstruktirak megbizhatobb validalasat és a demografiai eltérések részletesebb

feltérképezését.

2. Kisérletes vizsgalatok bevezetése. Kontrollalt kdrnyezetben érdemes tesztelni, hogyan hat
az empatikus nyelvhasznalat, az emberi atadas modja vagy a valaszidd a bizalomra és az
elégedettségre. Ez a megkozelités segithet pontosan azonositani, mely elemek valtanak ki

pozitiv érzelmi reakciot.

3. A netnografiai kutatds kiterjesztése. Az online felhaszndloi diskurzusok folyamatos,
hosszabb tavi megfigyelése lehetdséget ad a technoldgiai bizalom és a felhasznaloi

percepciok valtozasanak nyomon kovetésére.

4. Kulturalis és nemzetkozi Osszehasonlitas. Erdemes feltarni, hogyan befolyasoljak a
kulturalis és kommunikacidés normak a technologiai bizalom alakulasat, valamint hogy a

magyar felhasznal6i tapasztalatok miben térnek el més europai orszagok gyakorlatatol.

Ezek az irdnyok lehetdséget adnak arra, hogy a jovObeni vizsgalatok ne csak a
technologiai hatékonysagot, hanem a bizalom, az empatia és a felhasznaloi élmény finomabb
Osszefliggéseit is feltarjak, igy tudoméanyosan megalapozott és gyakorlati szempontbdl is

hasznos eredmények sziilessenek.

5.4. SWOT elemzés az MI alapt ligyfelszolgalati chatbotok kutatasi eredményei
alapjan

A kutatas eredményeinek atfogd értelmezését az alabbi SWOT elemzés szemlélteti (7.
tablazat), amely Osszegzi a mesterséges intelligencia (MI) alapt {igyfélszolgalati chatbotok
hazai alkalmazasanak bels6 és kiilsé tényezoit. Az elemzés a kvantitativ és a kvalitativ
eredmények, valamint a ,, nem tudom” vélaszok mdogotti attitidok szintézisén alapul. Célja,
hogy feltarja, milyen tényezdok segitik vagy korlatozzak az MI technologia tigyfélélményre,

elégedettségre €s bizalomra gyakorolt hatdsat a magyarorszagi kornyezetben.
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7. tablazat: SWOT elemzés az MI-alapu ligyfélszolgalati chatbotok hazai helyzetérdl

(Forras: sajat szerkesztés, 2025)
Erosségek (Strengths)

* Gyors, 24/7 elérhet6ség — az azonnali véalaszadas és
folyamatos rendelkezésre 4llds noveli a hatékonysagot.

* Magas funkciondlis hatékonysdg — a rutiniigyekben
gyors €s pontos megolddsokat nyujt.

* Automatizalds és koltségcsokkentés — tehermentesiti az

emberi ligyintézést, optimalizélja az er6forrasokat.

* Objektiv és konzisztens valaszadas — csokkenti az
emberi torzitdsokat, ndveli a rendszer megbizhatosagat.

* Digitélisan nyitott, fiatal felhaszndl6i réteg — az
elfogadas novekedésének alapja.

Lehetdségek (Opportunities)

* A ,,nem tudom” vdlaszadéi csoport edukdldsa — a
bizonytalan felhaszndl6k bevondsa novelheti az
elfogadottsagot.

* Empatikus MI-fejlesztések — érzelemelemzésen és
kontextusfelismerésen alapulé modellek fejlesztése.

* Transzparens miikodés és etikus kommunikacié — a
bizalom és lojalitds novekedését timogatja.

* Nemzetkozi j6 gyakorlatok adaptdldsa (Amazon,
NatWest) — bevalt modellek hazai bevezetése.

* Hibrid iigyfélszolgélati modell — ember és MI
egylittmtikodése javitja az tigyfélélményt.

* Akadémiai—vallalati egytittmiikodések — magyar
nyelvi modellek és tréningadatbézisok fejlesztésének
Osztonzése.

Gyengeségek (Weaknesses)

* Empadtia és érzelmi megértés hidnya — a
leggyakoribb elégedetlenségi forras.

* Bizalomhidny és kontrollvesztés-érzet — a
felhaszndlok bizonytalanok a segitség
elérhetdségében.

* A ,,nem tudom” vélaszok magas ardnya —
tapasztalathidny és informdciés bizonytalansag jele.

* Nyelvi és kulturalis korldtok — félreértések a
magyar nyelvi kommunikacidban.

« E16 iigyintéz6 elérhet&ségének hidnya —
frusztraciot és elégedetlenséget okoz.

Veszélyek (Threats)

* Technoldgiai bizalom csokkenése — a hibds vagy
sablonos vélaszok bizalmi deficitet okoznak.

* Etikai és adatvédelmi aggalyok — a felhasznél6i
bizalmatlansag er6sodése az adatkezelés miatt.

e Kulturalis ellendllds az automatizdcidval szemben —
a személyes ligyintézés preferdldsa fennmaradhat.

* A ,,nem tudom” csoport tartds passzivitdsa — az MI-
elfogadas novekedése megakadhat.

* Technoldgiai lemaradds veszélye — a nemzetkozi
fejlédés gyors iiteme miatt a hazai rendszerek
elavulhatnak.

* Az empdtia nélkiili automatizici6 tarsadalmi
bizalmi deficitet idézhet el6.

A SWOT elemzés atfogod képet nyujt az MI alapt tligyfélszolgalati chatbotok hazai

elfogadésarol, a kvantitativ és kvalitativ kutatdsi eredmények dsszekapcsolasaval.
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6. Osszefoglalas

Az tugyfélszolgalatok gyors digitalizacidja 1) korszakot nyitott az tligyfélkapcsol-
atokban. A mesterséges intelligencidra ¢épiild chatbotok terjedése a hatékonysag, a
skalazhatosag €s a gyors valaszadas igéretét hordozza, ugyanakkor a felhasznéaléi élmény €s a
bizalom kérdése tovabbra is nyitott. Sok felhaszndld pozitivan értékeli a technologia
kényelmét, masok viszont bizonytalanul viszonyulnak az adatkezeléshez, a személyesség
hianyahoz ¢és az emberi kapcsolodas elvesztéséhez. A dolgozat célja annak feltarasa, hogy a
chatbotok teljesitménye ¢és kommunikaciés mindsége miként hat az tlgyfélélményre, a
bizalomra, az elégedettségre és a lojalitasra, valamint hogyan teremthetd meg az egyensuly az

emberi ¢és a technolégiai tényezok kozott.

A kutatas vegyes modszertant alkalmazott. A kvantitativ adatgy(ijtést online kérdéiv
szolgalta, mig a kvalitativ elemzés netnografiai megkozelitésen alapult. Az adatfelvétel 85 {6
részvételével zajlott, onkéntes és nem reprezentativ mintdn. A kvantitativ szakaszban leird
statisztikai elemzések, khi-négyzet probak ¢€s feltard faktorelemzések segitették a hipotézisek
vizsgalatat, mig a kvalitativ elemzés az online kozdsségekben megjelend tapasztalatokat,

érzelmeket és kommunikacids mintazatokat vizsgalta.

A dolgozat harom {6 hipotézisre €piilt. Az elsé szerint a chatbotok teljesitménye — a
gyors valasz, a személyre szabas €s a hatékony problémamegoldas — noveli az elégedettséget
¢s a visszatérési szandékot. Ezt a feltevést a statisztikai eredmények nem tadmasztottak ala. Az
elégedettség eloszlasa inkabb semleges iranyba tolodott, és a hatarozottan pozitiv értékelések
aranya alacsony maradt. A masodik hipotézis azt vizsgalta, hogy az udvarias, érthetd ¢és
atlathatd6 kommunikécio erdsiti-e a bizalmat. A faktorelemzés alapjan a bizalom két, vildgosan
elkiilonlilé dimenzidban jelent meg: tartalmi bizalom (pontossag, relevancia, hozzaértés) és
kommunikécids bizalom (udvariassag, emberkozeli hangnem). Ez a szerkezet igazolta, hogy a
bizalmat leginkdbb a kommunikéci6 mindsége befolydsolja. A harmadik hipotézis az
elégedettség ¢s a lojalitas kapcsolatat vizsgalta, amely a kutatds szerint megerdsitést nyert: az
elégedettség ¢érzelmi és kognitiv komponensei egyiitt alakitjdk a visszatérési szandékot és az

ajanlasi hajlandosagot.
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A khi-négyzet vizsgéalatok eredményei mérsékelt elkdtelezddést mutattak. A valaszok
kozott nagy aranyban jelentek meg a semleges €s bizonytalan értékek. A kozépkort és
iddsebb valaszadok korében kiillondsen erds volt a bizalmi Ovatossag, ami a technologia
elfogadasanak korcsoportonkénti eltéréseire utal. A kvalitativ netnografiai elemzés ezt a képet
megerdsitette. A pozitiv tapasztalatokat a gyors reakcioidd, a 24 6ras elérhetdség és a pontos
informaciok jellemezték, mig a negativ élmények a félreértett kérésekhez, a rugalmatlan
miikddéshez és az emberi beavatkozas hianyahoz kapcsolddtak. A felhasznalok leginkabb
akkor érezték biztonsagban magukat, amikor a rendszer atlathatban mukodott és konnyen

elérhetd volt az emberi segitség.

A kutatds 0Osszképe kiegyensulyozott, arnyalt eredményt mutat. A chatbotok
hatékonységa és gyorsasaga alapvetd elvards, de onmagaban nem garantal elégedettséget vagy
lojalitast. A bizalom €és a kommunikacidé mindsége kulcsfontossagl tényezdve valik, ugyanis a
felhasznalok szamara nemcsak a valaszok pontossaga, hanem azok hangneme €s empatikus
jellege is meghatarozo. A vizsgélat alapjan a masodik és harmadik hipotézis igazolast nyert,

mig az els6 elutasitast kapott.

A dolgozat eredményei azt mutatjak, hogy a sikeres iligyfélszolgalati élmény alapja az
ember és a mesterséges intelligencia harmonikus egyiittmiitkodése. Az MI alapu rendszerek
fejlesztése akkor eredményes, ha a technologiai teljesitmény mellé bizalomépitd, emberkozeli
kommunikécio6 tarsul. Ez a szemlélet teremti meg a felhasznaloi elégedettség, a lojalitas és a

markéahoz valo hosszu tavi kotddés alapjat a magyar tigyfélszolgalati kdrnyezetben.
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Melléklet

1. szama melléklet: Kérdoiv, kérdéssor, kérdések csoportositasa

Kérdoiv:A Magyarorszagon hasznalt e-kereskedelmi chat-botok hatasa a

vasarloi élményekre, elégedettségre és a visszatéreési szandékra

Kérjik, értékelje az alabbi allitdsokat 1-t6l 5-ig terjedé skalan, ahol: 1=egyaltaldn nem,

2=inkdbb nem, 3=nem tudom, 4=kevésbé igen, S5=nagyon igen. (A kérdivek lefotdzva lejjebb

talalhatoak.)

10.

11.
12.

Mennyire taldlja gyorsnak az iigyfélszolgéalati MI (Mesterséges Intelligencia) chat-bot
valaszait kérdéseire?

Az tgyfélszolgalati MI chat-bot altal nyujtott valaszok mennyire voltak relevansak a
problémajara?

Mennyire érzi, hogy a MI chat-bot személyre szabott valaszokat ad Onnek?

A MI chatbot segitOkészségének koszonhetden szivesebben vasarolna ismét az adott
cégtol?

Elégedett a MI chat-bot 4altal nyujtott iigyfélszolgélattal a hagyomanyos emberi
igyfélszolgalathoz képest?

A MI chat-bot hasznalata megkdnnyiti az On szamara a vasarlasi folyamatot?

Mennyire egyszerli a chat-bot interakcié soran navigalni ¢és megtalalni a kivant
informéciokat?

A chat-bot hasznélata ndveli az On bizalmat a véllalat/marka irant?

Mennyire érzi, hogy a chat-bot gyors valaszideje hozzajarul a pozitiv lgyfélvél-
eményhez?

Mennyire valoszinii, hogy a jovoben is a MI chat-botot valasztana, ha segitségre lenne
sziiksége az e-kereskedelmi vasarlas vagy tigyfélszolgalat soran?

Mennyire érzi, hogy a chat-bot megoldja a problémajat?

A chat-bot altal nyujtott valaszok hatdsara nagyobb bizalommal fordulna az adott

markahoz/iizlethez?
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13.

14.
15.

16.

17.

18.
19.

20.

21.

22.

23.

24.
25.

26.
27.

28.

29.
30.

31.

Mennyire taldlja hasznosnak a MI chat-bot 4ltal adott tovabbi ajanldsokat a termékekrol
vagy szolgaltatasokrol?

A MI chat-bot hasznalata mennyire befolyasolja a pozitiv véleményét az adott cégrol?
Ugy érzi, hogy a chat-bot interakcié soran kevesebb idét veszteget, mint amikor
hagyomanyos ligyf¢lszolgalattal 1ép kapcsolatba?

Mennyire érzi, hogy a chat-bot hozzajarul az On A4ltaldnos elégedettségéhez az
ligyfélszolgalati élmény soran?

Mennyire érzi ugy, hogy a MI chat-bot hatékonyabb a probléma kezelésében, mint egy
emberi ligyfélszolgalati képviseld?

Mennyire érzi ugy, hogy a chat-bot hasznalata javitja a vasarlasi élményt?

A MI chat-bot gyorsaséga és hatékonysaga mennyire 6sztondzné Ont arra, hogy a jovében
is visszatérjen az adott vallalathoz?

Mennyire érzi ugy, hogy a chat-bot teljes mértékben megérti a kérdéseit és igényeit?
Mennyire elégedett a chat-bot kommunikacidjanak stilusaval és hangnemével?

Mennyire segit a chat-bot abban, hogy gyorsan megtalalja a sziikséges terméket vagy
szolgaltatasokat?

A MI chat-bot altal biztositott szolgaltatdsok mennyire ndvelték az elégedettségét az adott
vallalat termékeivel kapcsolatban?

Mennyire kényelmes és egyszerii a M1 csatbot interakcidja?

Mennyire érzi, hogy a chat-bot altal adott vélaszok teljes mértékben megoldottak a
problémajat?

Mennyire érzi, hogy a chat-bot pontos informaciokat ad Onnek a vasarlas soran?

A MI chat-bot altal nyujtott szolgéltatdsok mennyire befolydsoltak pozitivan a vasarlasi
dontést?

Mennyire érzi, hogy a chat-bot hasznalata csokkenti a vasarlassal kapcsolatos stresszt €s
bizonytalansagot?

Mennyire elégedett azzal, ahogy a chat-bot kezeli az On specialis kérdéseit vagy kérésit?
Mennyire elégedett a chat-bot reakcigjaval, amikor valtozdsokat kell kérnie a
rendelésben?

Mennyire taldlja sgetdkésznek a chat-botot a termékekkel vagy szolgéltatasokkal

kapcsolatos informaciok megszerzésében?
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32.
33.

34.
35.

36.
37.

38.
39.
40.

Mennyire érzi, hogy a MI chat-bot pontosan megérti az On problémaéjat?

Mennyire érzi ugy, hogy a chat-bot hasznalata egyszeriibbé teszi a vasarlasi folyamatot,
mint a hagyomanyos modszerek?

Mennyire érzi ugy, hogy a chat-bot véalaszai naprakészek és pontosak?

Mennyire valdszinii, hogy ajanland a MI chat-botot mdasoknak is, mint hatékony
igyfélszolgalati megoldast?

Mennyire érzi ugy, hogy a chat-bot gyorsasaga csokkenti a varakozasi id6t?

Mennyire érzi Gigy, hogy a chat-bot megfelelden kdveti az On utasitasait a rendelés vagy
kérdés kezelésében.

Mennyire érzi, hogy a csatbot vélaszai hozzaértok és informativak?

Mennyire elégedett a MI chat-bot rendelkezésre alldsaval és elérhetdségével?

A MI chat-bot hasznalata utdn mennyire valoszinli, hogy ismét a vallalat szolgaltatasait/

termékeit valasztja?

A kérdoiv elérheto:

https://forms.gle/YXLCV7KRQ6HyceURA

Kérdések csoportositasa:

15.

19.

36.
39.

Chat-bot Sebessége és valaszido:

Mennyire talalta gyorsnak a MI chat-bot valaszait a kérdéseire?

Mennyire érzi, hogy a csatbot gyors valaszideje hozzéjarul a pozitiv ligyfélélményhez?
Ugy érzi, hogy a chat-bot interakci6 soran kevesebb idét veszteget, mint amikor
hagyomanyos ligyfélszolgalattal 1ép kapcsolatba?

A MI chat-bot gyorsasaga és hatékonysaga mennyire dsztondzné Ont arra, hogy a
jovoben is visszatérjen az adott vallalathoz?

Mennyire érzi ugy, hogy a chat-bot gyorsasaga csokkenti a varakozasi id6t?

Mennyire elégedett a MI chat-bot rendelkezésre allasaval és elérhetdségével?

Relevancia és személyre szabottsag:

A MI chat-bot altal nytjtott valaszol mennyire voltak relevansak a problémajara?
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13.

23.

34.

16.

18.

26.
33.

11.
17.

20.

25.

32.

Mennyire érezte, hogy a MI chat-bot személyre szabott valaszokat adott Onnek?
Mennyire talalta hasznosnak a MI chat-bot altal adott tovabbi ajanlasokat a
termékekrdl vagy szolgaltatasokrol?

A MI chat-bot 4ltal biztositott szolgéaltatdsok mennyire novelték az elégedettségét az
adott vallalat termékeivel kapcsolatban?

Mennyire érzi ugy, hogy a chat-bot valaszai naprakészek és pontosak?

Ugyfél elégedettség:

A MI chat-bot segitokészségének kdszonhetden szivesebben vasarolna ismét az adott
cégtdl?

Mennyire érzi, hogy a chat-bot hozzajarul az On éltalanos elégedettségéhez az
igyfélszolgalati €lmény soran?

Mennyire ért ugy, hogy a chat-bot hasznalata javitja a vasarlasi élményt?

Mennyire érzi, hogy a chat-bot pontos informaciokat adott Onnek a vasarlas sordn?
Mennyire €rzi tigy, hogy a chat-bot hasznalata egyszeriibb¢ teszi a vasarlasi

folyamatot, mint a hagyoméanyos mddszerek?

Problémamegoldo6 képesség:

Elégedett a MI chat-bot altal nyujtott ligyfélszolgalattal a hagyomanyos emberi
tigyfélszolgalathoz képest?

Mennyire érzi, hogy a chat-bot megoldja a problémait?

Mennyire érzi ugy, hogy MI chat-bot hatékonyabb a probléma kezelésében, mint egy
emberi ligyfélszolgalati képviseld?

Mennyire érzi tigy, hogy a chat-bot teljes mértékben megérti a kérdéseit és az
igényeit?

Mennyire érzi, hogy a chat-bot altal adott valaszok teljes mértékben megoldottak a
probléma;jat?

Mennyire érzi tigy, hogy a MI chat-bot pontosan megérti az On problémajat?

Chat-bot kommunikacios és interakcio

A MI chat-bot hasznilata megkonnyitette a vasarlasi folyamatot az On szdmaéra?
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21.
24.
38.

12.

27.

28.

35.

10.

14.
29.

40.

22.

30.

Mennyire volt egyszerli a chat-bot interakci6 sordn navigalni és megtalalni a kivant
informaciokat?

Mennyire volt elégedett a chat-bot kommunikaciojanak stilusaval és hangnemével?
Mennyire volt kényelmes és egyszeri a MI chat-bot interakcidja?

Menyire érezi, hogy a chat-bot valaszai hozzaértok és informativak?

Bizalom és lojalitas

A chat-bot hasznilata ndvelte az On bizalmét a vallalat irant?

A chat-bot 4ltal nyujtott valaszok hatdsara nagyobb bizalommal fordulna az adott
markahoz?

A Mi chat-bot altal nyujtott szolgaltatdsok mennyire befolyasoljak pozitivan a
vasarlasi dontését?

Mennyire érzi ugy, hogy a chat-bot hasznalata csokkenti a vasarlassal kapcsolatos
stresszt és bizonytalansagot?

Mennyire valoszinii, hogy ajanlana a MI chat-boti masoknak is, mint hatékony

igyfélszolgalati megoldast?

Visszatéreési szandék

Mennyire valdszinii, hogy a jovében is a MI chat-botot valasztana, ha segitségre lenne

sziiksége a vasarlassal kapcsolatban?

A MI chat-bot hasznalata mennyire befolyasolja a pozitiv véleményét az adott cégrol?

Mennyire elégedett azzal, ahogy a chat-bot kezeli az On specialis kérdéseit vagy
kéréseit?
A MI chat-bot hasznalata utdin mennyire valoszinii, hogy ismét a vallalat

szolgéaltatasait valasztja?

Specialis kérések és feladatok

Mennyire segit a chat-bot abban, hogy gyorsan megtalalja a sziikséges termékeket
vagy szolgaltatdsokat?

Mennyire elégedett a chat-bot reakcidjaval, amikor valtozasokat kell kérni a

rendelésében?



31.

37.

Mennyire taldlja segitOkésznek a chat-botot a termékekkel vagy szolgéltatasokkal
kapcsolatos informaciok megszerzésében?
Mennyire érzi igy, hogy a chat-bot megfeleléen kdveti az On utasitasait a rendelés

vagy kérdés kezelésében?
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2. szamu melléklet: Netnografiai vizsgalat hozzaszolasai

Felhasznalt hozzaszolasok:

Negativ visszajelzések:

... ’that they’re not very good and just present a barrier to people from contacting somebody
who can actually help.”

“I suspect it’s to weed out people who haven’t tried the basic troubleshooting on tech support
websites.”

“I don’t find chatbots helpful - with the exception of the one on Amazons customer service.
Chatbots just send you to a page you’ve already read and doesn’t answer your question.”

“I have used 2 recently. On both occasions I was referred to a human (eventually). They are
beyond frustrating, especially if you have already read their FAQ and googled the question
but come up with nothing. I especially hate the ones that say you need a human, but you can't

get that til 9.00 am Monday morning.”

“With any bots (voice or text) re: customer service, I'm aggravated by the time a real person
gets to me.”

“...say agent twice, have to give a subject when the system refuses to continue until you say
something other than agent, say agent two more times, and then get transferred to someone
with no power except to sell you things/add services to your account.

"Nasty! Al never managed to help me on customer support line.”

“Absolutely agree. Those dumb responses given by bots!!”

“Al chatbots can be super frustrating when they keep missing the point € But they're not all
bad if used right!”

“I usually just break the decision tree, forcing them to fall back to a human”
“I just answer ‘chicken nuggets’ to any question and eventually get put through to a human”

“Oh dear god I just want to talk to a person. Managed it eventually but only at the cost of a
few extra blood pressure points.”
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Pozitiv visszajelzések:

“...NatWest, and I was genuinely surprised at the scope of enquiries their chatbot could help
with.”

"Amazon surprisingly has managed to help me quite quickly and effectively on a number of
instances when looking for a refund”

“...chat bots that are designed in that "barebones" sieve sort of way, yes. They have helped
me. They got me through to the department much quicker than I otherwise could have done.”

"Amazon was the only one. A product arrived with a key part missing, I told the bot and it
processed a refund for me.”

“Vodafone’s is quite good, I’m loathed to admit."
"Amazons has worked for me on occasions”

“The NatWest chatbot helped me change address for my account when I moved house. It was
quick and easy."

“Yes, for simple requests it's been fine. For example, getting refunds or items redelivered or
exchanged.”

“Yes, but you need to ask the right questions,..”

“I will respond constructively. I just had the Amazon refund chatbot and it was fast and
effective.”

“If a chat agent can unblock the customer when the support team is offline then it is an added
value. Though, most (if not all) of the chat agents these days are RAG tools which I don't find
particularly useful.”

“GoDaddy now has bots that accomplish excellence support. It walked me through a
complicated issue and gave me an immediate refund that resolved the problem.”

... the statistics in which the majority of people actually had their queries resolved the
chatbot”

“The problem is, when it comes to Support, if you believe the UK Customer Satisfaction
Index Report, US Customer Satisfaction Index Report, Gallup, or Forbes - it failed miserably
- estimates are around 2 trillion spent.”
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Human ugyfélszolgalat:

“No, but the one I most recently used (Fitbit) got me through to someone quickly who helped
me with everything I needed over the live chat.”

“I'm not opposed if it is actually useful and not just a waste of time. 99% of the time I spent 5
minutes pissing around with an Al agent only to then get transferred to a human.”

Technologia:

“...they started integrating things like FAQ's and knowledge bases into them, without fully
understanding how much maintenance that would take. So chat bots just became glorified
search boxes to a companies outward facing knowledge base... Not very helpful.”

"Because they are not backed by large language models (LLMs), only a few live agents are
currently built on top of LLMs. The majority of current bots are built on natural language
processing (NLP) models and preconfigured rules, making them very limited in their
capabilities.”

“I think it's entirely dependent on how well the company trains and deploys the solution, as is
true for all technologies.”

“...very recently, the tech simply wasn't there to have chatbots actually help you.”

“I believe the Al is mostly handling the chatboxes. We are yet to see customer support fully
integrated for Al in all fronts of voice and chats.”

Emberi hozzaértés, edukacio:

“The actual chatbot product's probably fine, but it was bought by and implemented by an
absolute chode.”

"Al support up until now is very annoying to me but I think for the first time in history we
now have the tech to replace human customer support in SOME circumstances but it depends
on a few things.

“Yes, some companies have done a lot with customer-facing Al but they are free and far
between. Most companies recognize that hallucination is still a problem. Many still have
long-standing documentation gaps that Al requires to be successful.”

“Replacing customer service agents with Al has its ups and downs. On the plus side, Al-
powered tools like chatbots and virtual assistants can handle routine questions quickly and
efficiently, providing 24/7 support and cutting down on wait times. They can instantly pull up
customer histories for personalized responses and streamline operations by automating
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repetitive tasks. However, Al falls short regarding empathy and understanding the nuances of
complex or sensitive situations - areas where human agents excel.”

Megoldasok:

“What they should have been used for is sieves. Similar to a phone directory, they should take
the 20 questions approach to direct you to the right place”

"Maybe try a hybrid approach? Use bots for basic stuff like order tracking and FAQs, but
make it SUPER easy to reach a human when needed. Nothing worse than being stuck in a bot
loop when you have a real problem.”

“Make sure to regularly check how customers react to it. If they're getting annoyed, time to
switch things up!”

"The most impactful combination is Al plus a human in the loop..”

"How well the bot is trained on your own data, how complicated the business is, whether or
not the support needed involves human emotion. For something like a call centre bot where
customers can call up to check on the status of an order for example could easily be an Al
system.”

“If the most important aspect is customer service, you should definitely not delegate it to a
LLM”

“The key success factors are accurate knowledge base integration, seamless human handoff
capabilities, and 24/7 availability - it's not just about having a bot, but having one that truly
understands and resolves customer queries.”

“While Al can greatly enhance customer service, the best approach might be a balanced one
that combines Al's efficiency with the personal touch of human agents. This way, businesses
can offer speedy, automated help and the empathetic, thoughtful service that customers truly
value.”
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3. sz. Melléklet: Reddit forrasok

https://www.reddit.com/r/singularity/comments/1byio3b/ai_automated customer_service/

https://www.reddit.com/r/AskUK/comments/12619a9/
has_anyone_ever_actually had_their_problem_solved/

https://www.reddit.com/r/AskUK/comments/1h6p3cs/
how_many_of you dont get frustrated with_chat bots/

https://www.reddit.com/r/Artificiallnteligence/comments/1hsmmws/
what do_u_think about using bots_for_customer/

https://www.reddit.com/r/SaaS/comments/1 gauyb6/
do_ai_customer_service chatbots_really work/

https://www.reddit.com/r/customerexperience/comments/1e52c4s/
replaced_customer_service_agents_with_ai/
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KérdGiv: A Magyarorszdgon hasznalt Ggyfélszolgdlati chat-botok ha... vasarléi éiményekre, elégedettségre és a visszatérési szandékra 2025. 10. 15. 17:16

Kérdoiv: A Magyarorszagon hasznalt
ugyfélszolgalati chat-botok hatasa a vasarloéi
élmeényekre, elégedettségre és a visszatereési
szandékra

Amennyiben kapcsolatba kertilt mar - e-kereskedelemben vagy egyéb médon -
ugyfélszolgalaton/keresésen keresztil Mesterséges Intelligencia alapu chat-bottal, kérem, hogy t6lts:
ki a kérdGivet, ami legfeljebb 10 percet vesz igénybe. Minden kérdésre csak egy valaszt adjon!

* Katelazd kardae

1. Héany éves On? *

Soronként csak egy ovalist jeldljén be.
16-20
21-30
31-40
41-50
51-60
60+

2. Az Onneme: *

Soronként csak egy ovalist jeldljon be.

NG
Féri

Inkabb nem nyilatkozom

https://docs.google.com/forms/d/10YkFOPVK8pGH5mfCCulhJk9CZkMCBRp851ZgmF1bzol/printform 1/16. oldal



KérdGiv: A Magyarorszdgon hasznalt Ggyfélszolgdlati chat-botok ha... vasarléi éiményekre, elégedettségre és a visszatérési szandékra 2025. 10. 15. 17:16

3. Mennyire taldlja gyorsnak az ligyfélszolgalati Ml (Mesterséges Intelligencia) chat-bot
valaszait a kérdéseire?

Soronként csak egy ovalist jeldljon be.

Egyaltalan nem
Inkdbb nem

Nem tudom
Inkabb igen
Mindenképp igen

4. Az lgyfélszolgalati Ml chat-bot altal nyujtott valaszok mennyire relevansak a problémajara®

Soronként csak egy ovalist jel6ljén be.

Egyaltalan nem
Inkabb nem

Nem tudom
Inkabb igen
Mindenképp igen

5. Mennyire érezi, hogy a Ml chat-bot személyre szabott valaszokat ad Onnek? *

Soronként csak egy ovalist jeldljén be.

Egyaltalan nem
Inkabb nem

Nem tudom
Inkabb igen
Mindenképp igen

https://docs.google.com/forms/d/10YkFOPVK8pGH5mfCCulhJk9CZkMCBRp851ZgmF1bzol/printform 2/16. oldal



KérdGiv: A Magyarorszdgon hasznalt Ggyfélszolgdlati chat-botok ha... vasarléi éiményekre, elégedettségre és a visszatérési szandékra 2025. 10. 15. 17:16

6. A Ml chat-bot segitékészségének koszonhetben szivesebben vasarolna ismét az adott
cégtél?

Soronként csak egy ovalist jeldljon be.

Egyaltalan nem
Inkdbb nem

Nem tudom
Inkabb igen
Mindenképp igen

7. Elégedett a Ml chat-bot altal nyujtott ligyfélszolgalattal a hagyomanyos emberi
ugyfélszolgalathoz képest?

Soronként csak egy ovalist jeldljén be.

Egyaltalan nem
Inkabb nem

Nem tudom
Inkabb igen
Mindenképp igen

8. A Ml chat-bot hasznélata megkdnnyiti az On szdmaéra a vasarlasi folyamatot? *

Soronként csak egy ovalist jeldljon be.

Egyaltalan nem
Inkabb nem

Nem tudom
Inkabb igen
Mindenképp igen

https://docs.google.com/forms/d/10YkFOPVK8pGH5mfCCulhJk9CZkMCBRp851ZgmF1bzol/printform 3/16. oldal



KérdGiv: A Magyarorszdgon hasznalt Ggyfélszolgdlati chat-botok ha... vasarléi éiményekre, elégedettségre és a visszatérési szandékra 2025. 10. 15. 17:16

9. Mennyire egyszerd a chat-bot interakcid soran navigalni és megtalalni a kivant
informaciokat?

Soronként csak egy ovalist jeldljon be.

Egyaltalan nem
Inkdbb nem

Nem tudom
Inkabb igen
Mindenképp igen

10. A chat-bot haszndlata noveli az On bizalmat a vallalat/marka irant? *

Soronként csak egy ovalist jel6ljén be.

Egyaltalan nem
Inkabb nem

Nem tudom
Inkabb igen
Mindenképp igen

11. Mennyire érzi, hogy a chat-bot gyors valaszideje hozzajarult a pozitiv tgyfélélményhez? *
Soronként csak egy ovalist jelbljén be.
Egyaltalan nem
Inkabb nem
Nem tudom

Inkabb igen
Mindenképp igen

https://docs.google.com/forms/d/10YkFOPVK8pGH5mfCCulhJk9CZkMCBRp851ZgmF1bzol/printform 4/16. oldal



KérdGiv: A Magyarorszdgon hasznalt Ggyfélszolgdlati chat-botok ha... vasarléi éiményekre, elégedettségre és a visszatérési szandékra 2025. 10. 15. 17:16

12. Mennyire valoszind, hogy a jovében is a Ml chat-botot valasztand, ha segitségre lenne
sziiksége az e-kereskedelmi vasarlas vagy ugyfélszolgalat soran?

Soronként csak egy ovalist jeldljon be.

Egyaltalan nem
Inkdbb nem

Nem tudom
Inkabb igen
Mindenképp igen

13. Mennyire érezi, hogy a chat-bot megoldja a problémajat? *
Soronként csak egy ovalist jel6ljén be.

Egyaltalan nem
Inkabb nem

Nem tudom
Inkabb igen
Mindenképp igen

14. A chat-bot altal nyujtott valaszok hatasara nagyobb bizalommal fordulna az adott
markahoz/lzlethez?

Soronként csak egy ovalist jeldljon be.

Egyaltalan nem
Inkabb nem

Nem tudom
Inkabb igen
Mindenképp igen

https://docs.google.com/forms/d/10YkFOPVK8pGH5mfCCulhJk9CZkMCBRp851ZgmF1bzol/printform 5/16. oldal



KérdGiv: A Magyarorszdgon hasznalt Ggyfélszolgdlati chat-botok ha... vasarléi éiményekre, elégedettségre és a visszatérési szandékra 2025. 10. 15. 17:16

15. Mennyire talalja hasznosnak a Ml chat-bot altal adott tovabbi ajanlasokat a termékekrél
vagy szolgaltatasokrél?

Soronként csak egy ovalist jeldljon be.

Egyaltalan nem
Inkabb nem
Nem tudom
Inkabb igen

Mindenképp igen

16. A Ml chat-bot hasznalata mennyire befolyasolta a pozitiv véleményét az adott cégrél? *

Soronként csak egy ovalist jel6ljén be.

Egyaltalan nem
Inkabb nem
Nem tudom
Inkabb igen

Mindenképp igen

17.  Ugy érzi, hogy a chat-bot interakcié soran kevesebb id6t veszteget, mint amikor
hagyomanyos ligyfélszolgalattal Iép kapcsolatba?

Soronként csak egy ovalist jeldljon be.

Egyaltalan nem
Inkabb nem
Nem tudom
Inkabb igen

Mindenképp igen

https://docs.google.com/forms/d/10YkFOPVK8pGH5mfCCulhJk9CZkMCBRp851ZgmF1bzol/printform 6/16. oldal



KérdGiv: A Magyarorszdgon hasznalt Ggyfélszolgdlati chat-botok ha... vasarléi éiményekre, elégedettségre és a visszatérési szandékra 2025. 10. 15. 17:16

18.  Mennyire érzi, hogy a chat-bot hozzajarul az On éltalanos elégedettségéhez az
ugyfélszolgalati élmény soran?

Soronként csak egy ovalist jeldljon be.

Egyaltalan nem
Inkdbb nem

Nem tudom
Inkabb igen
Mindenképp igen

19. Mennyire érzi ugy, hogy a Ml chat-bot hatékonyabb a probléma kezelésében, mint egy
emberi ligyfélszolgalati képvisel§?

Soronként csak egy ovalist jeldljén be.

Egyaltalan nem
Inkabb nem

Nem tudom
Inkabb igen
Mindenképp igen

20. Mennyire érzi ugy, hogy a chat-bot hasznalata javitja a vasarlasi élményét? *
Soronként csak egy ovalist jeldljon be.

Egyaltalan nem
Inkabb nem

Nem tudom
Inkabb igen
Mindenképp igen

https://docs.google.com/forms/d/10YkFOPVK8pGH5mfCCulhJk9CZkMCBRp851ZgmF1bzol/printform 7/16. oldal



KérdGiv: A Magyarorszdgon hasznalt Ggyfélszolgdlati chat-botok ha... vasarléi éiményekre, elégedettségre és a visszatérési szandékra 2025. 10. 15. 17:16

21. A Ml chat-bot gyorsasédga és hatékonysaga mennyire 8szténdzné Ont arra, hogy a jévéber
is visszatérjen az adott vallalathoz?

Soronként csak egy ovalist jeldljon be.

Egyaltalan nem
Inkdbb nem

Nem tudom
Inkabb igen
Mindenképp igen

22. Mennyire érezi ugy, hogy a chat-bot teljes mértékben megérti a kérdéseit és igényeit? *
Soronként csak egy ovalist jel6ljén be.

Egyaltalan nem
Inkabb nem

Nem tudom
Inkabb igen
Mindenképp igen

23. Mennyire elégedett a chat-bot kommunikaciojanak stilusaval és hangnemével? *

Soronként csak egy ovalist jelbljén be.

Egyaltalan nem
Inkabb nem

Nem tudom
Inkabb igen
Mindenképp igen

https://docs.google.com/forms/d/10YkFOPVK8pGH5mfCCulhJk9CZkMCBRp851ZgmF1bzol/printform 8/16. oldal



KérdGiv: A Magyarorszdgon hasznalt Ggyfélszolgdlati chat-botok ha... vasarléi éiményekre, elégedettségre és a visszatérési szandékra 2025. 10. 15. 17:16

24. Mennyire segit a chat-bot abban, hogy gyorsan megtalalja a sziikséges termékeket vagy
szolgaltatasokat?

Soronként csak egy ovalist jeldljon be.

Egyaltalan nem
Inkabb nem
Nem tudom
Inkabb igen

Mindenképp igen

25. A Ml chat-bot altal biztositott szolgaltatasok mennyire novelték az elégedettségét az adot
vallalat termékeivel kapcsolatban?

Soronként csak egy ovalist jeldljén be.

Egyaltalan nem
Inkabb nem

Nem tudom
Inkabb igen
Mindenképp igen

26. Mennyire kényelmes és egyszer(i a Ml chat-bot interakcidja? *

Soronként csak egy ovalist jeldljon be.

Egyaltalan nem
Inkabb nem
Nem tudom
Inkabb igen

Mindenképp igen

https://docs.google.com/forms/d/10YkFOPVK8pGH5mfCCulhJk9CZkMCBRp851ZgmF1bzol/printform 9/16. oldal



KérdGiv: A Magyarorszdgon hasznalt Ggyfélszolgdlati chat-botok ha... vasarléi éiményekre, elégedettségre és a visszatérési szandékra 2025. 10. 15. 17:16

27. Mennyire érzi, hogy a chat-bot altal adott valaszok teljes mértékben megoldottak a
problémajat?

Soronként csak egy ovalist jeldljon be.

Egyaltalan nem
Inkdbb nem

Nem tudom
Inkabb igen
Mindenképp igen

28. Mennyire érzi, hogy a chat-bot pontos informacidkat ad Onnek a vésarlas soran? *

Soronként csak egy ovalist jel6ljén be.

Egyaltalan nem
Inkabb nem

Nem tudom
Inkabb igen
Mindenképp igen

29. A Ml chat-bot altal nyujtott szolgaltatasok mennyire befolyasoltak pozitivan a vasarlasi
dontését?

Soronként csak egy ovalist jeldljon be.

Egyaltalan nem
Inkabb nem

Nem tudom
Inkabb igen
Mindenképp igen

https://docs.google.com/forms/d/10YkFOPVK8pGH5mfCCulhJk9CZkMCBRp851ZgmF1bzol/printform 10/16. oldal



KérdGiv: A Magyarorszdgon hasznalt Ggyfélszolgdlati chat-botok ha... vasarléi éiményekre, elégedettségre és a visszatérési szandékra 2025. 10. 15. 17:16

30. Mennyire érzi, hogy a chat-bot hasznalata csokkenti a vasarlassal kapcsolatos stresszt és
bizonytalansagot?

Soronként csak egy ovalist jeldljon be.

Egyaltalan nem
Inkdbb nem

Nem tudom
Inkabb igen
Mindenképp igen

31. Mennyire elégedett azzal, ahogy a chat-bot kezeli az On specialis kérdéseit vagy kéréseit?

Soronként csak egy ovalist jel6ljén be.

Egyaltalan nem
Inkabb nem

Nem tudom
Inkabb igen
Mindenképp igen

32. Mennyire elégedett a chat-bot reakciojaval, amikor valtoztatasokat kell kérnie a
rendelésében?

Soronként csak egy ovalist jeldljon be.

Egyaltalan nem
Inkabb nem

Nem tudom
Inkabb igen
Mindenképp igen

https://docs.google.com/forms/d/10YkFOPVK8pGH5mfCCulhJk9CZkMCBRp851ZgmF1bzol/printform 11/16. oldal



KérdGiv: A Magyarorszdgon hasznalt Ggyfélszolgdlati chat-botok ha... vasarléi éiményekre, elégedettségre és a visszatérési szandékra 2025. 10. 15. 17:16

33. Mennyire talalja segit6késznek a chat-botot a termékekkel vagy szolgaltatasokkal
kapcsolatos informacidok megszerzésében?

Soronként csak egy ovalist jeldljon be.

Egyaltalan nem
Inkdbb nem

Nem tudom
Inkabb igen
Mindenképp igen

34. Mennyire érzi, hogy a Ml chat-bot pontosan megérti az On problémajat? *

Soronként csak egy ovalist jel6ljén be.

Egyaltalan nem
Inkabb nem

Nem tudom
Inkabb igen
Mindenképp igen

35. Mennyire érzi ugy, hogy a chat-bot hasznalata egyszertibbé teszi a vasarlasi folyamatot,
mint a hagyomanyos mddszerek?

Soronként csak egy ovalist jeldljon be.

Egyaltalan nem
Inkabb nem

Nem tudom
Inkabb igen
Mindenképp igen

https://docs.google.com/forms/d/10YkFOPVK8pGH5mfCCulhJk9CZkMCBRp851ZgmF1bzol/printform 12/16. oldal



KérdGiv: A Magyarorszdgon hasznalt Ggyfélszolgdlati chat-botok ha... vasarléi éiményekre, elégedettségre és a visszatérési szandékra 2025. 10. 15. 17:16

36. Mennyire érzi ugy, hogy a chat-bot valaszai naprakészek és pontosak? *

Soronként csak egy ovalist jeldljén be.

Egyaltalan nem
Inkabb nem

Nem tudom
Inkabb igen
Mindenképp igen

37. Mennyire valoszind, hogy ajanlana a Ml chat-botot masoknak is, mint hatékony
ugyfélszolgalati megoldast?

Soronként csak egy ovalist jel6ljén be.

Egyaltalan nem
Inkabb nem

Nem tudom
Inkabb igen
Mindenképp igen

38. Mennyire érzi ugy, hogy a chat-bot gyorsasaga csokkenti a varakozasi idét? *

Soronként csak egy ovalist jelbljén be.

Egyaltalan nem
Inkabb nem

Nem tudom
Inkabb igen
Mindenképp igen

https://docs.google.com/forms/d/10YkFOPVK8pGH5mfCCulhJk9CZkMCBRp851ZgmF1bzol/printform 13/16. oldal



KérdGiv: A Magyarorszdgon hasznalt Ggyfélszolgdlati chat-botok ha... vasarléi éiményekre, elégedettségre és a visszatérési szandékra 2025. 10. 15. 17:16

39. Mennyire érezi gy, hogy a chat-bot megfelel6en kéveti az On utasitasait a rendelés vagy
kérdés kezelésében?

Soronként csak egy ovalist jeldljon be.

Egyaltalan nem
Inkdbb nem

Nem tudom
Inkabb igen
Mindenképp igen

40. Mennyire érezi, hogy a chat-bot valaszai hozzaértéek és informativak? *

Soronként csak egy ovalist jel6ljén be.

Egyaltalan nem
Inkabb nem

Nem tudom
Inkabb igen
Mindenképp igen

41. Mennyire elégedett az MI chat-bot rendelkezésre allasaval és elérhetéségével? *

Soronként csak egy ovalist jelbljén be.

Egyaltalan nem
Inkabb nem

Nem tudom
Inkabb igen
Mindenképp igen

https://docs.google.com/forms/d/10YkFOPVK8pGH5mfCCulhJk9CZkMCBRp851ZgmF1bzol/printform 14/16. oldal



KérdGiv: A Magyarorszdgon hasznalt Ggyfélszolgdlati chat-botok ha... vasarléi éiményekre, elégedettségre és a visszatérési szandékra 2025. 10. 15. 17:16

42. A Ml chat-bot hasznalata utan mennyire valészind, hogy ismét a vallalat szolgaltatasait
/termékeit valasztja?

Soronként csak egy ovalist jeldljon be.

Egyaltalan nem
Inkabb nem

Nem tudom
Inkabb igen
Mindenképp igen

43. KoOszonom a valaszokat!

Példa: 2019. januar 7.

Ezt a tartalmat nem a Google hozta létre, és nem is hagyta azt jova.

Google Urlapok

https://docs.google.com/forms/d/10YkFOPVK8pGH5mfCCulhJk9CZkMCBRp851ZgmF1bzol/printform 15/16. oldal



KérdGiv: A Magyarorszdgon hasznalt Gigyfélszolgdlati chat-botok ha... vasarldi éiményekre, elégedettségre és a visszatérési szandékra 2025. 10. 15. 17:16

https://docs.google.com/forms/d/10YkFOPVK8pGH5mfCCulhJk9CZkMCBRp851ZgmF1bzol/printform 16/16. oldal



MATE Szervezeti és M(ikodési Szabalyzat

lll. Hallgatoi Kévetelményrendszer

lll.1. Tanulmanyi és Vizsgaszabalyzat

6.13. sz. fiiggeléke: A MATE egységes szakdolgozat /

diplomadolgozat / zarédolgozat / portfolié készitési Gtmutatdja

4.2. sz. melléklete: Nyilatkozat a zarédolgozat/szakdolgozat/diplomadolgozat/portfélié nyilvanos

1111111

NYILATKOZAT
a zarédolgozat/szakdolgozat/diplomadolgozat/portfélié? nyilvanos hozzaférésérél és
eredetiségérdl
—
A hallgatd neve: /ﬁ@/ Vﬁé&@ //4
A Hallgaté Neptun kédja: #OVOW

A dolgozat cime: ﬂ(éfd/&g%’(é /h/ﬁ///g.K//C/é’ OZqu‘ Q(Wové/‘é

. /7 /
— = g { (e C s 9

A megjelenés éve: «ZQ&,_ / hqk)s@ ﬁ;{: b?‘ /f’{,é[(_ﬁ‘cﬂ/(/ e ¢
/4@%4

g
- Ussleheds ’ Spauc/elers
A konzulens intézetének neve: Hﬁ‘df’ ¢t lelvm $3evqara @555, [hic'2ct

A konzulens tanszékének a neve: Hé‘/d‘/éb?f)&‘?/) 74-’7‘;, /jt vesledelem ey Hﬂiﬁc /7'145

Kijelentem, hogy az altalam benyujtott zarédolgozat/szakdolgozat/diplomadolgozat/portfélié2 egyéni,
eredeti jelleg(, sajat szellemi alkotdsom. Azon részeket, melyeket mas szerz6k munkéjabdl vettem at,
egyértelmlen megjeldltem, és az irodalomjegyzékben szerepeltettem. Tovabba kijelentem, hogy a
dolgozat elkészitése soran alkalmazott mesterséges intelligencia-eszk6z6k (pl. szoveggeneralas, nyelvi
javitas, forditas, adatelemzés) hasznalata nem helyettesitette a sajat kutatasi és alkotéi munkamat,
azok alkalmazasat a forrasok kozott vagy a maddszertani részben feltiintettem, és a szakmai-etikai
elvarasoknak megfelelGen jartam el.

Ha a fenti nyilatkozattal valétlant allitottam, tudomasul veszem, hogy a zardvizsga-bizottsag a
zardvizsgabol kizar és a zardvizsgat csak Uj dolgozat készitése utan tehetek.

A leadott dolgozat, mely PDF dokumentum, szerkesztését nem, megtekintését és nyomtatdsat
engedélyezem.

Tudomasul veszem, hogy az altalam készitett dolgozatra, mint szellemi alkotds felhasznalasara,
hasznositdsara a Magyar Agrar- és Elettudomanyi Egyetem mindenkori szellemitulajdon-kezelési
szabalyzatdban megfogalmazottak érvényesek.

Tudomasul veszem, hogy dolgozatom elektronikus valtozata feltoltésre keril a Magyar Agrar- és
Elettudomanyi Egyetem konyvtari repozitori rendszerébe. Tudomasul veszem, hogy a megvédett és

- nem titkositott dolgozat a védést kéveten

- titkositasra engedélyezett dolgozat a benydjtasatdl szamitott 5 év eltelte utan
nyilvanosan elérhet és kereshetd lesz az Egyetem kényvari repozitori rendszerében.

Kelt: ZO/// év //Oﬂdﬂéh/hé z nap \ i
AN

H Igat\éélél'résa

1 A megfelel dolgozattipus meghagyasa mellett a tébbi tipus térlendé.

2 A megfelel6 dolgozattipus meghagyasa mellett a tébbi tipus torlendd.



NYILATKOZAT

(név) (hallgatd Neptun azonositdja: ) konzulenseként nyilatkozom
arrél, hogy a zarédolgozatot/szakdolgozatot/diplomadolgozatot/portféliét! attekintettem, a
hallgatét az irodalmi forrasok korrekt kezelésének kovetelményeirdl, jogi és etikai szabalyairdl
tdjékoztattam.

A zarddolgozatot/szakdolgozatot/diplomadolgozatot/portféliot a zardvizsgan torténd
védésre javaslom / nem javaslom?.

A dolgozat allam- vagy szolgdlati titkot tartalmaz: igen nem*3

Kelt: Budapest, 2025. év november 4. nap

Prof. Dr. Szente Viktdria, belsé konzulens

1 A megfelel§ dolgozattipus meghagyésa mellett a tobbi tipus térlends.
2 A megfelels aldhtzando.
3 A megfelels aldhtzando.



Hallgaték, doktoranduszok nyilatkozata mesterséges intelligencia (Ml)
alkalmazasardl

1. Altalanos adatok

\
Hallgat6 neve: T}‘)Q/ DALER ¥
Neptun-kédja: Ho Yolt/
Képzési szint (a megfelel6t jelolje X-szel): E EZ%'ZAQ/MSC/MA I Doktort IPhE)
Tantargy neve/kodja*: (-D 1?P LOW(Y/OLﬁ ozt
A munka cime: Mestevséses  (nteliqeeers alepd

< /
* doktori értekezés esetén nem kitoltend§ €M/b0710/<— &4&54 az é/ﬁ; ﬁ’(c(c(g ‘dMg\K
ko wssiakdeS ga,dellus

2. Nyilatkozat az MI hasznalatarol
Alulirott, etikai felel6sségem teljes tudataban az aldbbi nyilatkozatot teszem:
(Kérjlik, vdlasszon egyet az aldbbi lehetdségek koziil!)
O A) Nem alkalmaztam mesterséges intelligencia rendszert vagy szolgaltatast.
(Amennyiben ezt jelOlte, a tovabbi tablazatok kitoltése nem sziikséges.)
/N/B) Alkalmaztam mesterséges intelligencia rendszert vagy szolgaltatast.

(Kérjuk, toltse ki a vonatkozé tablazatokat!)

3. A mesterséges intelligencia hasznalatanak részletezése

I. TABLAZAT: Asszisztensi vagy kisebb mértékii felhasznalas (pl. forditas, nyelvi korrektura,
otletelés stb.)

(Ezen felhaszndldsok esetében a konkrét promptok és vdlaszok csatoldsa nem sziikséges.)

A felhasznalas célja Alkalmazott MI-eszkdz neve | Erintett rész (ha nem a
és verzidja szoveg egészére vonatkozik)

Hords Lerscs, giklec /

7 magyans /[ vl IS Céol é??q { r7 : %/(2‘(4[

Il. TABLAZAT: Jelentds tartalmi hozzajarulds (pl. egy teljes &bra vagy egy hosszabb
szOvegrész generalasa)

(Ezekben az esetekben a felhaszndlt kulcsfontossdgt promptok és az Ml dltal adott nyers
vdlaszok dokumentdldsa és a munka mellékletében valo csatoldsa sziikséges.)



Alkalmaz MI- , . . A - 5
a . azott Az érintett fejezet / prom[,)t na?lot
eszk6z neve,|, ey tartalmazé melléklet
L abra / téblazat ) .
verziodija, . bejegyzésének
3 y pontos sorszama i
elérhetdsége sorszama

A felhasznalas célja
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3/A. Oktat6 altal elGirt kiegészit6 szabalyok (ha vannak)

Amennyiben az adott tantdrgy oktatdja vagy témavezetSje az Ml-eszkdzok haszndlatéara
vonatkozoéan kilon szabalyokat vagy elvdrasokat hatarozott meg, kérjik, az aldbbi mez8ben
foglalja 6ssze ezeket:

Pl. az Ml haszndlatdnak tilalma bizonyos feladattipusokra,; csak konkrét eszkéz haszndlata
engedélyezett; eltérd hivatkozdsi elvdrdsok; dokumentdciés forma stb.

Oktato vagy témavezet§ altal el8irt szabalyok:

4. Minden hallgatéra vonatkozé nyilatkozat:

Kijelentem, hogy az MI altal esetlegesen generalt tartalmakat minden esetben kritikailag
felUlvizsgaltam, szerkesztettem és a munkdba illesztettem. A leadott munka minden
eleméért, annak eredetiségéért és tudomanyos helytallésagdért teljes korii felelGsséget
véllalok. Tudomésul veszem, hogy a Magyar Agrar- és Elettudomanyi Egyetem a benyujtott
munkat mesterséges intelligencia detektorral ellenérizheti, és eljarast kezdeményezhet,
amennyiben a nyilatkozatom valdtlan vagy hianyos.

Konzulens/Témavezet§ alairasa
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