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ABSZTRAKT

Az ugyfélszolgalatok digitalizacioja 0j korszakot hozott az tigyfélkapcsolatokban, ahol

egyre nagyobb szerepet kapnak a mesterséges intelligenciara ¢épiild chatbotok. Ezek a
rendszerek gyorsabb, pontosabb és koltséghatékonyabb megoldasokat kinalnak, ugyanakkor a
felhasz-naléi élmény, a bizalom és az adatkezelés biztonsagdnak megitélése tovabbra is
Osszetett kérdés. A dolgozat célja annak feltdrasa, hogy a chatbotok technologiai ¢és
kommunikécios teljesitménye miként befolyasolja a felhasznaloi elégedettséget, a bizalmat, a
lojalitast és a visszatérési szandékot, valamint hogy az emberi tényezdk milyen mértékben

formaljék a technologiai élményt a magyar tigyfélszolgalati kornyezetben.

A kutatas vegyes modszertani megkozelitéssel késziilt. A kvantitativ vizsgalat egy 85
fés, online kérddives adatfelvételre épiilt, amelyben leir6d statisztikak, khi-négyzetes
illeszkedés-vizsgalatok ¢és feltardo faktorelemzés (PCA, Varimax rotacid) segitették a
hipotézisek tesztelését. A kvalitativ szakasz netnografiai elemzéssel vizsgalta az online
kozosségekben megjelend felhasznaloi diskurzusokat, hogy az adatok mogott kirajzolddjanak

az érzelmi és kommunikacids mintazatok is.

A dolgozat harom hipotézist vizsgalt. Az elsd szerint a chatbotok teljesitménye - a
gyors valaszid6, a személyre szabas ¢és a hatékony problémamegoldds - ndveli az
elégedettséget és a visszatérési szdndékot. Ez a feltevés a mért adatok alapjan nem nyert
megerdsitést, mert az elégedettség altaldnos szintje kdzepes, és a bizonytalan valaszok aranya
magas maradt. A masodik hipotézis az atlathatdé és udvarias kommunikacié bizalomépitd
szerepét vizsgalta, amelyet a faktorelemzés alatdmasztott: a bizalom két tényezd mentén
szervezddik, tartalmi (pontossag, hozzaértés) ¢és kommunikacios (érthetdség, empatia)
dimenzidkban. A harmadik hipotézis, amely az elégedettség €s a lojalitas kapcsolatat tételezte,
szintén igazolast nyert: a pozitiv élmények fokozzék a visszatérési szandékot és az ajanlasi

hajlanddsagot.

A khi-négyzetes vizsgalatok mérsékelt elkdtelezddést jeleztek, kiillondsen a kdzépkort
¢és iddsebb valaszadok korében, akik nagyobb bizalmi dvatossagot tanusitottak. A netnografiai
eredmények ezt a képet tovabb arnyaltdk. A felhasznalok leginkabb a gyors, pontos ¢és

kiszamithato szolgaltatast értékelték, mikdzben a frusztracid fo forrasa a félreértett kérdések



¢és az emberi segitség hidnya volt. A bizalom erdsddését segitette a transzparens miikddés, a

vildgos kommunikacio és az emberi beavatkozas konnyti elérhetdsége.

A kutatas eredményei azt mutatjadk, hogy a chatbotok sikerét nem kizardlag a
technologiai teljesitmény, hanem a kommunikacié mindsége és az emberi tényezdok jelenléte
hatdrozza meg. Az elégedettség és a lojalitas tartésan csak akkor épiil, ha a szolgaltatés
egyszerre pontos, gyors és emberkozeli. A dolgozat 6sszességében arra a felismerésre jutott,
hogy az iigyfélkapcsolatok jovdjét a mesterséges intelligencia és az emberi kommunikacid
harmo-nikus egyiittmiitkodése hatarozza meg, amelyben a technolégia nem helyettesiti, hanem

kiegésziti az emberi jelenlétet.

A magyarorszagi MI alapu tigyfélszolgélatok jelenlegi helyzete alapjan a chatbotok
hatdsa az elégedettségre €s a visszatérési szandékra egyeldre korlatozott: a ,, mindenképp
igen” valaszok aranya alacsonyabb, mig a ,nem tudom” ¢és az ,,inkabb nem” kategoriak
felillreprezentaltak. A faktoranalizis harom markdns dimenzidt azonositott: élmény és
hasznalhatosag, bizalom és megbizhatosag, valamint elégedettség és lojalitds. A dolgozat
gyakorlati javaslata a hibrid tigyfélszolgalati modell alkalmazésa, amelyben a rutinjellegii
megkereséseket chatbotok kezelik, mig a bonyolultabb vagy érzelmileg érzékeny helyzeteket
azonnal emberi munkatarshoz irdnyitja a rendszer. A bizalom és a visszatérési hajlandosag
erOsitését tamogatja a transzparens miikkodés, az empatikus, kontextusérzékeny kommuni-

kacid, valamint az adatbiztonsag rovid, egyértelmii és elérhetd tajékoztatasa.

A jovo tugyfélkapcsolatainak kulcsa tehdt az emberi és mesterséges intelligencia
Osszehangolt, egymast kiegészitdé mikodésében rejlik, amelyben a technolédgiai innovacio6 az

emberi kapcsolddas tamogatasanak legfontosabb eszkozévé valik.



