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A tanulmany a mesterséges intelligencia (MI) alapu ligyfélszolgalati megoldasok elfogadasat vizs-
galja a hazai telekommunikacios szektorban. A kutatas célja annak feltarasa, hogy a kiilonb6z6 kog-
nitiv és érzelmi tényezok miként befolyasoljak az automatizalt rendszerekkel kapcsolatos hasznalati
szandékot. Az alkalmazott elméleti modell a bizalmat allitja a kozéppontba, olyan kdzponti kozvetitd
elemként, amely dsszekapcsolja a kezdeti elvarasokat a tényleges dontéshozatali folyamattal. Az em-
pirikus elemzés egy 104 f0s valaszaddi korben végzett pilotkutatds adataira timaszkodik, az adatok
feldolgozasa pedig strukturalis egyenletmodellezéssel tortént. Az eredmények ravildgitanak, hogy a
szorakoztatd hasznalati élmény és a tarsas kdrnyezet hatasa jelentdsen erdsiti a bizalmat, mikdzben
a technologia emberszeriisége onmagaban nem ndveli a hitelességét. A vizsgalat legfontosabb meg-
allapitasa szerint a hasznalati szandékot els6sorban a pozitiv érzelmi reakciok motivaljak, ami iga-
zolja, hogy az elfogadas folyamata ebben a kornyezetben inkabb érzelmi, mintsem tisztan racionalis
alapu. A tanulmany zarasként gyakorlati javaslatokat fogalmaz meg a szolgaltatok szamara az tigy-
félélmény javitasa és a hatékony hibrid kiszolgalasi modellek kialakitasa érdekében.

Kulcsszavak: mesterséges intelligencia, technologiaelfogadasi modellek, AIDUA, telekommunika-
cio, PLS-SEM

The study examines the acceptance of artificial intelligence (4/)-based customer service solutions in
the domestic telecommunications sector. The aim of the research is to explore how different cogni-
tive and emotional factors influence the intention to use automated systems. The applied theoretical
model places trust at its core as a central mediating element that links initial expectations to the actual
decision-making process. The empirical analysis is based on data from a pilot study conducted with
104 respondents, and the data were processed using structural equation modeling. The results
highlight that the entertaining user experience and the influence of the social environment sig-
nificantly enhance trust, while the anthropomorphism of the technology alone does not increase its
credibility. The main finding of the study is that usage intention is primarily driven by positive emo-
tional responses, confirming that the acceptance process in this context is more emotional than purely
rational. Finally, the study formulates practical recommendations for service providers to improve
customer experience and to develop effective hybrid service models.

Keywords: artificial intelligence, technology acceptance models, AIDUA, telecommunications,
PLS-SEM
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A mesterséges intelligenciaval (MI) miikodo technolégiak — mint példaul a
szolgaltato robotok, a chatbotok és az autoném dontéstamogatoé rendszerek — fej-
lesztése €s széles korti alkalmazasa az elmult évtizedekben jelentds mértékben fel-
gyorsult, kiilonosen az tigyfélkiszolgalasi és szolgaltatismenedzsment folyama-
tokban (Gursoy et al., 2019; Lin et al., 2020; Peng et al., 2022). Az Ml-alapu
megoldasok integralasa a szolgaltatasi lancba j mindségi dimenzidkat nyitott
meg: a gyorsabb és konzisztensebb iigyfél-interakciok, a nagy volumenti adatok
valos idejt feldolgozasa, valamint a személyre szabott szolgaltatasnyujtas lehetd-
sége egyarant hozzajarulnak a szervezeti hatékonysag és az iigyfélélmény javita-
sahoz (Gursoy et al., 2019; Lin et al., 2020). A gyakorlatban szamos iparagban
megfigyelhetd ezen technologidk térnyerése: a szallodaiparban példaul a Hilton
Hotels a ,,Connie” nevii robotkonzultanst alkalmazza a vendéginterakciok tdmo-
gatasara, mig a kiskereskedelemben ¢€s az elektronikus kereskedelemben MI-alapu
ajanlorendszerek és virtualis asszisztensek segitik a vasarloi dontéshozatalt
(Gursoy et al., 2019). Ezeket a folyamatokat a szakirodalom gyakran a smart ser-
vice (okos szolgaltatas) vagy smart hospitality (okos vendéglatas) koncepcidival
irja le, ahol az intelligens technoldgiak a versenyeldny és az innovacidé meghata-
rozé tényezoivé valnak (Wong et al., 2023).

Az Ml-alapu rendszerek megvalositasa ugyanakkor nem tekinthetd kizardlag
technoldgiai vagy szervezeti kérdésnek, mivel sikeriik alapvetden fiigg a felhasz-
nalok elfogadasi hajlandosagatol és tényleges hasznalatatol (Gursoy et al., 2019;
Chi et al., 2023). Ennek megfelelden a technologiaelfogadas kutatdsa az innova-
ciok terjedésének és alkalmazasanak megértésére iranyul, kiilonds tekintettel arra,
hogy a felhasznalok milyen tényezok mentén dontenek az 11j technologiak elfoga-
dasarol vagy elutasitasarol (Keszey—Zsukk, 2017). A korabbi kutatasok gyakran
tamaszkodtak hagyomanyos, funkcionalis technoldgiai elfogadasi modellekre,
mint a fechnology acceptance model (TAM) (Davis, 1986) vagy az unified theory
of acceptance and use of technology (UTAUT) (Venkatesh et al., 2003), azonban
a szakirodalom egyetért abban, hogy ezek a keretrendszerek elégtelenck az MI
elfogadasanak atfogd magyarazatara (Gursoy et al., 2019, Chi et al., 2023, Man-
zoor et al., 2024). Ezen hidnyossagok athidalasara Gursoy és szerzotarsai (2019)
kidolgoztak az AIDUA- (artificially intelligent device use acceptance) modellt,
amely a kognitiv értékelés elméletére (cognitive appraisal theory) alapozva egy
tobblépcsds, érzelmi alapu fogyasztoi dontéshozatali folyamatot ir le (Gursoy et
al., 2019; Wong et al., 2023, Chi et al., 2023). Az AIDUA-keretrendszer hangsu-
lyozza, hogy a vasarlok nem kizaroélag racionalis (kognitiv) megfontolasok alapjan
dontenek az MI elfogadasardl, hanem az érzelmi reakcidk jatsszak a kritikus, koz-
vetitd szerepet a viselkedési szandék kialakitasaban (Manzoor et al., 2024).

Mindezek tiikrében jelen kutatds a telekommunikéacios szektor fogyasztoi
korében vizsgalja az MI-alapu iigyfélszolgalati rendszerek elfogadasat. A kutatas
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célja annak feltarasa, hogy az AIDUA-modell konstrukcioi miként befolyasoljak
a fogyasztok Ml-alapt iligyfélszolgalati megoldasokkal kapcsolatos elfogadasi haj-
landosagat és hasznalati szandékat. A vizsgalat empirikus pilotkutatas keretében
valosult meg, amely soran az eredeti AIDUA-modell egy kiterjesztett verzidjanak
tesztelésére keriilt sor online kérddives adatfelvétel alkalmazasaval. Az adatelem-
z¢s a részleges legkisebb négyzetek strukturalis egyenletmodellezésének modsze-
rével (partial least squares structural equation modeling, PLS—-SEM) tortént, a
SmartPLS szoftver alkalmazasaval.

1. Szakirodalmi attekintés

1.1. Az MI-alapu technologiak alkalmazasi lehetéségei
az ligyfélkiszolgalas teriiletén

Az tugyfélkiszolgalas a szolgaltatasi szektor egyik legkritikusabb érintkezési
pontja, amely kdzvetlen hatast gyakorol az tigyfél-elégedettségre, a lojalitasra és
végsd soron a vallalat versenyképességére (Lacity—Willcocks, 2016). A digitalis
transzformacio eldrehaladtdval a fogyasztok elvarasai jelentdsen atalakultak:
a gyors, rugalmas, személyre szabott és folyamatosan elérhet6 szolgaltatasok iranti
igény mara alapkovetelménnyé valt (Lee—Lee, 2020). Ebben a kontextusban az MI
nem pusztan tdmogatd technologiaként jelenik meg, hanem az tigyfélkiszolgalasi
folyamatok strukturalis atalakulasanak egyik meghatarozoé hajtoerejévé valt (Wirtz
etal, 2018).

Az Ml-alapu tigyfélkiszolgalasi rendszerek legfontosabb eldonye az automati-
zacio révén megvalosuld hatékony eréforras-felhasznalas. A természetes nyelvi
feldolgozasra (natural language processing, NLP), illetve a gépi tanulasra €piild
chatbotok és virtualis asszisztensek képesek nagyszamu iigyfélmegkeresés egy-
ideju kezelésére, jelentdsen csokkentve a varakozasi idot és az emberi eréforra-
sokra nehezedd terhelést (Sharma, 2021, Tisoczki, 2022). Ezek a rendszerek nem
csupan elore definidlt valaszokat adnak, hanem folyamatos tanulds révén egyre
pontosabban képesek értelmezni a felhasznaléi szandékokat, kontextusfliggd va-
laszokat nyujtani, valamint Osszetettebb problémak megoldasat is tamogatni
(Duarte et al., 2022; Balmer et al., 2020).

Az interaktiv hangvalaszrendszerek (interactive voice response, IVR) fejlodése
jol szemlélteti az MI iigyfélkiszolgalasban betoltott szerepének atalakulasat. Mig
a korai IVR-megoldasok elsdsorban egyszerti meniirendszerekre és billentylialapu
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navigaciora épiiltek, addig a modern, MI-vel tamogatott I[VR-rendszerek mar fej-
lett beszédfelismerési és nyelvértelmezési képességekkel rendelkeznek (Corkrey—
Parkinson, 2002; Wang et al., 2023). Ennek eredményeként az ligyfelek természe-
tes nyelven kommunikalhatnak a rendszerrel. Emellett képes azonositani a prob-
1émat, relevans informaciokat szolgaltat, illetve sziikség esetén az ligyintézést em-
beri operatorhoz tovabbitja. Ez a hibrid megkdzelités hozzajarul az iigyfélélmény
javitasahoz, mikdzben megorzi az automatizacioé hatékonysagi elonyeit.

Az Ml-alapu technologiak alkalmazasa az ligyfélkiszolgalasban nem korlato-
z6dik az interakciok automatizalasara. A nagyméretii adathalmazok elemzésére
képes rendszerek lehetévé teszik az tigyfélviselkedés mélyebb megértését, bele-
értve a preferenciak, szokasok és panaszmintazatok azonositasat. Az igy nyert in-
formaciok alapjan a vallalatok személyre szabott ajanlatokat, proaktiv iigyfélmeg-
kereséseket és prediktiv tdmogatasi megoldasokat alakithatnak ki. Példaul az MI
képes eldre jelezni egy potencialis szolgaltatasi problémat (Santosh et al., 2020)
vagy ligyfél-elégedetlenséget, lehetdséget teremtve a megeldz6 beavatkozasra.

Tovabbi jelentds alkalmazasi teriiletet jelentenek az iigyfél-azonositast és a biz-
tonsagot tamogatd MI-megoldasok. Az arcfelismerésen, a hangazonositdson vagy
a viselkedésalaptu biometrikus elemzésen alapuld rendszerek novelik az iigyfél-
azonositas pontossagat, mikozben csdkkentik a csalas és a visszaélések kockazatat
(Ouyang et al., 2021; Umamaheswari—Valarmathi, 2023). Ezek a megoldasok kii-
16n6sen nagy jelentéséggel birnak olyan szektorokban, ahol érzékeny adatok ke-
zelése torténik, és az tigyfelek bizalmanak fenntartasa kulcsfontossagu.

Az Ml tigyfélkiszolgalasban vald alkalmazasa ugyanakkor nem mentes a kihi-
vasoktol. A technoldgiai korlatok mellett — mint a természetes nyelv komplexitasa
vagy a kontextusérzékeny kommunikacié nehézsége — kiemelt figyelmet kell for-
ditani az etikai és adatvédelmi szempontokra is. Az algoritmikus dontéshozatal
atlathatosaga, az adatkezelés jogszerlisége €s a torzitasmentes miikddés biztositasa
elengedhetetlen feltétele az Ml-alapu tligyfélkiszolgalasi rendszerek hossza tava
elfogadasanak (Necz, 2023, Mittelstadt, 2019).

Az MI tigyfélkiszolgalasban betoltott szerepe kiillonésen markansan jelenik
meg a telekommunikacids szektorban, amelyet a magas iigyfélbazis, a komplex
szolgaltatasi portf6lid, valamint az intenziv és gyakran problémacentrikus tigy-
félinterakciok jellemeznek (Pininti, 2024). A tavkdzlési szolgaltatok ligyfélszol-
galatai naponta nagyszamu megkeresést kezelnek, amelyek egyarant vonatkozhat-
nak technikai hibara, szamlazasi kérdésekre, szerz6désmodositasokra vagy akar uj
szolgaltatasok igénybevételére. Ez a heterogén igénystruktiura és az iligyintézés
idokritikus jellege kiilondsen alkalmassa teheti a szektort az MI-alapt automatizalt
megoldasok alkalmazasara.

A telekommunikacios iigyfélkiszolgalas egyik legfontosabb sajatossaga a szol-
galtatasok technikai Osszetettsége. Az ligyfelek altal jelzett problémak gyakran
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nem egyszerti informaciéhidnybol, hanem haldzati, eszkdz- vagy konfiguracios
rendellenességekbdl fakadnak. Az Ml-alapu rendszerek — kiilonosen a tudasalapu
chatbotok és dontéstamogatd algoritmusok — képesek nagymennyiségli miiszaki
adat, hibajegy és korabbi megoldasi minta elemzésére, ezaltal gyors €s konzisztens
valaszokat biztositva. A prediktiv analitikai megoldasok révén a szolgaltatok akar
elore is jelezhetik bizonyos haldzati problémak kialakulasat, lehetséget teremtve
a proaktiv ligyfélértesitésre és a megel6z6 beavatkozasra.

A szektor tovabbi jellegzetessége az iligyfélkapcsolatok hosszu tava jellege,
amelyet gyakran szerzOdéses kotelezettségek és magas valtasi koltségek hataroz-
nak meg (Kim et al., 2004). A valtasi koltségek ebben az esetben nem csupan pénz-
tigyi terheket jelentenek, hanem magukban foglaljak a szolgaltatovaltassal jaro ad-
minisztrativ folyamatokat, az esetleges hiiségid6bol fakado kotbéreket, a technikai
atallas nehézségeit, valamint az 10j szolgaltatasok és rendszerek megszokasanak
id6igényét is. Ennek kovetkeztében az tigyfélélmény mindsége — kiilondsen prob-
lémakezelési helyzetekben — kiemelt jelentdséggel bir az ligyfélmegtartas szem-
pontjabol. Ebben a kontextusban az érzelmek vizsgalata és értelmezése kulcsfon-
tossagu tényezové valik, mivel az ligyfél elégedettségét és lojalitdsat nem csupan
a funkcionalis megoldasok, hanem az interakcidk soran atélt érzelmi tapasztalatok
is jelentdsen befolyasoljak.

Az Ml-alapu iigyfélszolgalati rendszerek alkalmazasa ebben az 6sszefliggésben
kettds hatassal bir: egyrészt javitja a valaszadasi id6t és az elérhetdséget
(Satheesh—Nagaraj, 202 1), masrészt azonban az automatizalt interakciok személy-
telensége negativ érzelmi reakcidkat is kivalthat. Ez tovabb erdsiti annak sziiksé-
gességét, hogy az tigyfél-interakciok soran az érzelmi allapotok felismerése és ke-
zelése beépiiljon a rendszertervezésbe. Kiilondsen igaz ez olyan helyzetekben,
ahol az tigyfelek empatiat, megértést vagy egyedi mérlegelést varnak el, ami ravi-
lagit az MI €s az emberi ligyintézok egyiittmiikodésének fontossagara (Lu et al.,
2020).

A telekommunikacios szektorban alkalmazott MI-alapu tigyfélkiszolgalasi
megoldasok elfogadasat tovabba jelentdsen befolyasoljak az adatvédelemmel és
adatbiztonsaggal kapcsolatos aggalyok. A szolgaltatok nagy mennyiségli szemé-
lyes és forgalmi adatot kezelnek, igy az MI-rendszerek mitkddésével kapcsolatos
atlathatosag, valamint az algoritmikus dontéshozatalba vetett bizalom kulcsfontos-
sagu tényezove valik. Ebben a kontextusban a bizalom nem csupan kiegészito té-
nyez0, hanem alapvet6 eléfeltétele az Ml-alapu rendszerek elfogadasanak, mivel
meghatarozza, hogy az ligyfelek mennyire tartjak megbizhatonak, biztonsagosnak
és legitimnek az automatizalt {igyintézést. Az iigyfelek elfogadasi hajlandosagat
ezért jelentosen csokkentheti, ha az Ml-alapu rendszer mitkddése ,,fekete doboz-
ként” jelenik meg, vagy ha nem egyértelmii, hogy egy adott dontést automatizalt
algoritmus vagy emberi szereplé hozott meg.
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A telekommunikacios iigyfélszolgalatok esetében ezért egyre inkabb elétérbe
keriilnek a hibrid szolgaltatasi modellek, amelyekben az Ml-alapu rendszerek el-
sOsorban az egyszer(l, rutinszerii ligyek kezelését végzik, mig a komplexebb, ér-
zelmileg megterhelébb esetek emberi ligyintézokhoz keriilnek tovabbitasra. Ez a
megkdzelités nemcsak az operativ hatékonysagot noveli, hanem hozzajarulhat az
iigyfelek technologiaba vetett bizalmanak erdsitéséhez is. E sajatossagok alapjan
a telekommunikécios szektor kiilondsen alkalmas kutatasi kdrnyezetet biztosit az
Ml-alapu ligyfélszolgalati rendszerek elfogadasanak vizsgalatara, mivel egyszerre
jelennek meg benne a technologiai hatékonysagi elvarasok, az adatbiztonsagi koc-
kazatok és az érzelmi alapu fogyasztoi reakciok. Ennek megfeleléen a kdvetkezo
fejezet az Ml-alapu rendszerek fogyasztoi elfogadasanak elméleti kereteit és az
alkalmazott modelleket mutatja be.

1.2. Az MI-alapu iigyfélszolgalati rendszerek fogyasztoi elfogadasa

Az automatizalt, adaptiv és gyakran emberszerli interakciokra képes rendszerek
nem csupan az operativ hatékonysagot novelik, hanem jelent6sen atalakitjak a
szolgaltatas észlelt mindségét és a fogyasztdi élményt is. Ezen technologiak sike-
res alkalmazasanak ugyanakkor eléfeltétele annak megértése, hogy milyen
pszichologiai és kognitiv mechanizmusok vezetnek a fogyasztdi elfogadashoz
vagy éppen elutasitashoz.

A kutatasok tilnyomo része olyan hagyomanyos keretrendszerekre tamaszko-
dott, mint a TAM vagy az UTAUT (Gursoy et al., 2019; Chi et al., 2023). Bar
ezen modellek évtizedeken keresztiil meghatarozé szerepet toltdttek be az infor-
macios rendszerek kutatasaban, az MI-alapu rendszerek esetében tobb szempont-
bol is korlatozott magyarazoerdvel rendelkeznek (Gursoy et al., 2019; Della Corte
etal, 2023).

Egyrészt ezeket a keretrendszereket alapvetden nem intelligens technologidk —
példaul mobil bejelentkezési rendszerek, érintésmentes fizetési megoldasok vagy
hagyomanyos informacios rendszerek — vizsgalatara hoztak létre (Gursoy et al.,
2019; Chow et al., 2023). Ezzel szemben az Ml-alapi megoldasok adaptiv, tanu-
lasra képes és gyakran emberre jellemz6 viselkedést mutatnak, amik alapjaiban
valtoztatjak meg az ember—technologia interakcid jellegét (Gursoy et al., 2019;
Chow et al., 2023, Roy et al., 2024). Masrészt a TAM ¢és az UTAUT kozponti
konstrukciodi — az észlelt konnyii hasznalhatosag, illetve az erdfeszités-elvaras —
elsdsorban a technoldgia miikodtetésének elsajatitasara fokuszalnak (Gursoy et al.,
2019; Chow et al., 2023). Az Ml-alapu rendszerek, példaul a természetes nyelven
kommunikalé chatbotok, gyakran nem igényelnek explicit tanulasi folyamatot a
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felhasznalok részérol, igy ezen valtozok jelentosége részben hattérbe szorul
(Gursoy et al., 2019, Roy et al., 2024).

Tovabbi lényeges eltérés, hogy a fogyasztok az MI teljesitményét nem egy sta-
tikus technologiai eszk6zh6z, hanem az iigyfélszolgalati munkatarsak altal nyu;-
tott szolgaltatasi szinthez viszonyitjak (Gursoy et al., 2019; Roy et al., 2024).

Végiil a klasszikus elfogadasi modellek nagyrészt figyelmen kiviil hagyjak az
interakcid tarsadalmi €s érzelmi beagyazottsagat, valamint az olyan tényezoket, mint
az antropomorfizmus (emberszeriiség), amelyek az MI-rendszerekkel vald kapcso-
latban kiemelt szerepet jatszanak (Gursoy et al., 2019; Della Corte et al., 2023).

Tobbek kozott ezen hidnyossagok athidalasara dolgoztak ki Gursoy és szerzétar-
sai (2019) az AIDUA-modellt. A modell a kognitiv értékelés elméletére (cognitive
appraisal theory) tamaszkodva (Gursoy et al., 2019; Roy et al., 2024, Begum et al.,
2025) egy haromlépcsés folyamatot ir le az elfogadas generalasara: elsddleges, va-
lamint masodlagos értékelés és az eredményfazis. Ez a modell megerésiti, hogy a
dontéshozatal nem egy pillanatnyi reakcio, hanem egy Osszetett kognitiv értékelési
mechanizmusbol fakad (Gursoy et al., 2019, Roy et al., 2024,; Manzoor et al., 2024).

2. A kutatas konceptualis modellje és hipotézisei

2.1. A kutatasban alkalmazott modositott modell

A kutatas elméleti keretrendszere egy tobbszintii modellfejlédési folyamatra épiil,
amelynek kiindulopontja a Gursoy és szerzétarsai (2019) altal kidolgozott
AIDUA-modell. Ez a keretrendszer a kognitiv értékelés elméletére alapozva egy
haromlépcsés folyamatként irja le az MI-elfogadast:

1. Elsddleges értékelés (primary appraisal)

Az elsbdleges értékelési szakaszban az iigyfelek harom f6 tényezd alapjan

mérik fel az MI-eszk6zok hasznalatanak fontossagat és relevancidjat: tarsa-

dalmi hatas, a hedonikus motivacié €s az antropomorfizmus (Gursoy et al.,

2019, Roy et al., 2024; Begum et al., 2025; Manzoor et al., 2024).

a) Tarsadalmi hatas (social influence): A szakirodalmi forrasokban kovet-
kezetesen lathatjuk, hogy a tarsadalmi hatas pozitivan kapcsolodik a tel-
jesitményelvarashoz (Gursoy et al., 2019; Della Corte et al., 2023). Ha
a tarsadalmi halozat (példaul baratok, csalad) kedvezd véleményt nyil-
vanit az MI-r6l, az iigyfél eleve pozitivabb teljesitményt var el (Gursoy
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b)

etal, 2019). A tarsadalmi hatas és az eréfeszités-elvaras kozotti kapcso-
lat azonban nagyrészt nem szignifikans. Ez arra utal, hogy a felhasznalok
inkabb a potencialis elonydkre, mint a koltségekre dsszpontositanak, ha
a viselkedés megfelel a csoportnormaknak (Gursoy et al., 2019).
Hedonikus motivacio (hedonic motivation): A hasznalattdl vart szorako-
zast és élvezetet tiikkrozi, a teljesitmény- és erdfeszités-elvaras legerésebb
eldrejelzdje. Pozitivan kapcsolodik a teljesitményelvarashoz, mivel a fel-
hasznalok, akik élvezetesnek talaljak az MI-t, hajlamosak a hasznalatat
elényben részesitd értekelést végezni (Gursoy et al., 2019). Ugyanakkor
a hedonikus motivacio negativan kapcsolodik az eréfeszités-elvarashoz,
ami azt jelenti, hogy a motivalt felhasznalok kevésbé érzékelik a techno-
l6gia hasznalatat nehézkesnek (Wong et al., 2023).

Antropomorfizmus (anthropomorphism). Az MI huméanszeri jellemz6-
ire (megjelenés, tudat, érzelem) utal. Az antropomorfizmus pozitivan
kapcsolodik az eréfeszités-elvarashoz. A human jellegii vonasok feler6-
sitik a sziikséges er6feszités észlelt mennyiségét, mivel a felhasznalonak
egyszerre kell tanulnia egy technologiai eszkdz hasznalatat, és emberi
Iényként kell kezelnie az MI-t (Gursoy et al., 2019). Az antropomorfiz-
mus és a teljesitményelvaras kozott azonban az eredeti modellben nem
volt szignifikdns kapcsolat. Ez arra utal, hogy a humanszerii vonasok
nem feltétleniil jarnak elénnyel a szolgaltatas teljesitménye vagy a var-
hat6 szolgaltatas mindsége szempontjabol. A human jellegli jegyek nem
novelik a teljesitményelvarast, vagyis az ligyfelek nem varnak el jobb
feladatvégzést attol, mert az MI emberibbnek tiinik (Gursoy et al., 2019).
Ez gyakorlati szempontbdl azt a kockazatot hordozhatja a szolgaltatast
tervez0 menedzserek szamara, hogy az MI thlzott antropomorfizalasa
ndvelheti a felhasznaloi kognitiv terhelést és az észlelt hasznalati erdfe-
szitést anélkiil, hogy egyidejlileg javitana a szolgaltatas teljesitményével
vagy hatékonysagaval kapcsolatos elvarasokat. Azonban ez a kapcsolat
az egyik leginkabb ellentmondasos pont a vizsgalt szakirodalmakban:
mikdzben tobben megerdsitették ezt a megallapitast, voltak, akik pozitiv
Osszefiiggést tartak fel az antropomorfizmus és a teljesitményelvaras ko-
zott (Wong et al., 2023). Ezek az eltérések azt jelezhetik, hogy az MI
emberszert tulajdonsagainak megitélése nagymértékben fiigg a kultura-
lis és kontextualis kornyezettol.

2. Masodlagos értékelés (secondary appraisal)

A masodlagos értékelés soran a felhasznalok a teljesitményelvaras és az erd-
feszités-elvaras alapjan végzik el az MlI-hasznalat szisztematikus értékelé-
sét, ami pozitiv vagy negativ érzelmek kialakuldsahoz vezet (Gursoy et al.,
2019; Manzoor et al., 2024).
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a) Teljesitményelvaras (performance expectancy): Pozitivan hat az érzel-
mekre. A gyors, pontos és kdvetkezetes szolgaltatas igérete pozitiv ér-
zelmeket general (Gursoy et al., 2019, Li et al., 2024).

b) Eréfeszités-elvaras (effort expectancy): Negativan hat az érzelmekre. A
tal sok energiat igényl6 interakcid negativ érzelmekhez vezethet (Gursoy
etal., 2019; Li et al., 2024).

¢) Erzelmek (emotion): A masodlagos értékelés elengedhetetlen lezarasat
jelentik, miel6tt a fogyasztdé meghozna a végsé viselkedési dontését
(Gursoy et al., 2019).

A teljesitményelvaras hatasa az érzelmekre azonban lényegesen erdsebb, mint
az er6feszités-elvaras negativ hatasa. Ez azt jelentheti, hogy az iigyfelek szamara
a szolgaltatas teljesitménye fontosabb motivacids tényezd, mint a tapasztalt erdfe-
szités (Gursoy et al., 2019).

3. Eredményfazis (outcome stage)

A végso kimenet az MI-eszk6zok iranti érzelmi allapotban gyokerezik, ami

meghatarozza a hajlandosagot a hasznalatra, vagy a kifogast a hasznalattal

szemben.

a) Hajlandosag az MI-eszk6zok hasznalatanak elfogadasara (willingness to
accept the use of Al devices): A pozitiv érzelmek pozitivan befolyasoljak
a hajlandosagot az elfogadasra (Gursoy et al., 2019; Manzoor et al.,
2024).

b) Kifogas az MI-eszk6zok hasznalataval szemben (objection to use of Al
devices): A dominal6 negativ érzelmekkel (példaul frusztracio, félelem,
bizonytalansag, szorongas vagy aggodalom) rendelkezo iigyfeleknél na-
gyobb valdszinliséggel meriil fel kifogas az Ml-vel szemben (Manzoor
etal, 2024).

Az eredeti modell egyik legfontosabb megallapitasa, hogy az MI elfogadasa
soran az érzelmi reakciok kritikus kozvetitd szerepet toltenek be a kognitiv folya-
matok €s a tényleges hasznalati szandék kozott.

Mivel az alapmodell nem tartalmazta explicit moédon a bizalom tényezdjét, a
szakirodalmi fejlodés kovetkezo 1épeséfokat a Della Corte és szerzotarsai (2023)
altal kiterjesztett AIDUA-modell jelentette. Ez a megkdzelités a bizalmat a fo-
gyasztoi dontéshozatal kdzponti mediatoraként integralta a rendszerbe, amely hid-
ként kapcsolja 0ssze a heurisztikus tényezdket (példaul az antropomorfizmust
vagy a hedonikus motivaciot) a kognitiv értékelési folyamatokkal. A bizalom in-
tegralasa kiilonosen kritikus a telekommunikacids szektorban, ahol a szolgaltatok
hatalmas mennyiségii szenzitiv adatot kezelnek, beleértve a személyes ligyfélada-
tokat és a haldzati informaciokat, igy az adatbiztonsag és a megbizhatdé miikodés
alapvet6 elvaras (Sen et al., 2024).
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Jelen tanulmanyban a Della Corte és szerzotarsai (2023) altal javasolt kiterjesz-
tett modellt modositom tovabb. A modositas soran elhagytam az egyéni szinti val-
tozokat — mint az észlelt kockazatot és az innovativitast —, hogy a vizsgalat fokusza
célzottan a bizalom medial6 szerepére, valamint a kognitiv és érzelmi Gtvonalak ha-
tasmechanizmusara iranyuljon a telekommunikacios szektor iigyfélkiszolgalasi kon-
textusaban. Ez a finomitott struktira lehetdvé teszi a modell stabilitdsanak és értel-
mezhetéségének pontosabb tesztelését a valasztott empirikus kornyezetben.

Igy az altalam alkalmazott kiterjesztett modell a kovetkezd struktarat koveti:

1. Heurisztikus tényezOok: A modell kiindulépontjat a korabban bemutatott
AIDUA-keretrendszerbdl szarmazé heurisztikus tényezok alkotjak, ame-
lyek a tarsadalmi befolyast, a hedonikus motivaciot és az antropomorfiz-
must foglaljak magukban. Ezek a valtozok az elsddleges kognitiv értékelés
alapjat képezik, és meghatarozzak a felhasznalok kezdeti észlelését az MI-
alapu ligyfélszolgalati rendszerekkel kapcsolatban.

2. A bizalom medialé szerepe: A bizalom a modell kdzponti medialo
konstrukciojaként jelenik meg, amely 0sszekoti a heurisztikus tényezoket a
kognitiv értékelési folyamatokkal. A magasabb szintii bizalom ndveli a tel-
jesitményelvarast, mikdzben csokkenti az erdfeszités-elvarast, ezaltal ked-
vezObb pszichologiai értékelési keretet biztosit a technologia hasznalatahoz
(Della Corte et al., 2023).

3. Kognitiv értékelési tényezok: A kognitiv értékelési szakaszban a teljesit-
ményelvaras és az er6feszités-elvaras hatarozza meg a rendszerrel kapcso-
latos észlelt hasznossagot és hasznalati nehézséget. Ezek a tényezdk kozvet-
leniil befolyasoljak az érzelmi reakciok kialakuldsat, és a bizalom hatas-
mechanizmusén keresztiil kapcsolodnak a heurisztikus eldzményekhez.

4. Erzelmi kimenet: A kognitiv értékelés eredményeként kialakulo érzelmi
reakciok kozvetitd szerepet toltenek be a modellben. A pozitiv érzelmek
elosegitik a technologia elfogadasat, mig a negativ érzelmek csokkentik an-
nak elfogadasi valoszintiségét (Della Corte et al., 2023).

5. Hasznalati szandék: A modell végsé kimeneti valtozoja a hasznalati szan-
dék, amely az érzelmi reakcidk kozvetlen kovetkezményeként jelenik meg,
és az Ml-alapu ligyfélszolgalati rendszerek elfogadasanak viselkedési indi-
katorat jelenti.
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Forras: sajat szerkesztés Della Corte és szerzétarsai (2023) alapjan.

2.2. A kutatas hipotézisei

A modellben szerepl6 kapcsolatok vizsgalata érdekében a kutatas a kovetkezo hi-
potéziseket fogalmazza meg:

H1: A tarsadalmi befolyas pozitiv hatassal van az Ml-alapu iigyfélszolgalati
rendszerek iranti bizalomra.

A tarsas kornyezet véleménye jelentds szerepet jatszik az uj technologiak elfo-
gadasaban, kiilonosen olyan helyzetekben, amikor a felhasznaldk korlatozott ta-
pasztalattal rendelkeznek az adott rendszerrel kapcsolatban (Gursoy et al., 2019;
Roy et al., 2024).

H2: A hedonikus motivacié pozitiv hatassal van az MI-alapu ligyfélszolgalati
rendszerek iranti bizalomra.

Az MI hasznalatahoz kapcsolodo élmény és szorakoztato jelleg kedvezo attitii-
dot alakithat ki a technoldgiaval szemben, ami hozzajarulhat a bizalom kialakula-
sdhoz (Wong et al., 2023, Ribeiro et al., 2022).

H3: Az antropomorfizmus pozitiv hatassal van az Ml-alapu iigyfélszolgalati
rendszerek iranti bizalomra.
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Az emberszerl tulajdonsagok ndvelhetik a rendszer hitelességét ¢s empatikus
jellegének észlelését, ami eldsegitheti a bizalom kialakulasat (Chow et al., 2023;
Della Corte et al., 2023).

H4: A bizalom pozitiv hatassal van a teljesitményelvarasra.

A technoloégiaba vetett magasabb bizalmi szint ndveli annak valdsziniiségét,
hogy a felhasznalok hatékony és megbizhatd szolgaltatast varjanak az Ml-alapu
rendszertdl (Ribeiro et al., 2022; Chi et al., 2023, Della Corte et al., 2023).

H5: A bizalom negativ hatassal van az eréfeszités-elvarasra.

A bizalom csokkenti a technologiaval kapcsolatos bizonytalansagot, aminek ko-
vetkeztében a felhasznalok kevésbé érzékelik bonyolultnak vagy nehézkesnek a
rendszer hasznalatat (Ribeiro et al., 2022; Chi et al., 2023, Della Corte et al., 2023).

H6: A teljesitményelvaras pozitiv hatassal van a pozitiv érzelmek kialakulasara.

A gyors, pontos és kovetkezetes szolgaltatas észlelése kedvezd érzelmi reak-
ciokat valthat ki a felhasznalokban, ezaltal erdsitve a pozitiv érzelmek kialakulasat
(Gursoy et al., 2019; Khan et al., 2023, Roy et al., 2024; Schiavo et al., 2024).

H7: Az er6feszités-elvaras negativ hatassal van a pozitiv érzelmek kialakulasara.

Amennyiben a rendszer hasznalata tilzott mentalis vagy technikai eréfeszitést
igényel, az csokkentheti a felhasznalok pozitiv érzelmeit, illetve kedvezdtlen ér-
zelmi reakciokat valthat ki (Gursoy et al., 2019; Wong et al., 2023, Della Corte et
al., 2023).

H8: A pozitiv érzelmek pozitiv hatassal vannak az Ml-alapu ligyfélszolgalati
rendszerek hasznalati szandékara.

A kedvezd érzelmi reakciok novelik a technologia elfogadasanak és jovobeli
hasznalatanak valoszintiségét (Gursoy et al., 2019; Wong et al., 2023, Schiavo et
al., 2024).

A kutatas hipotéziseinek és a konceptualis modell kapcsolatainak empirikus
tesztelése PLS—SEM modszertannal tortént, amely lehet6vé tette a latens konst-
rukciok kozotti kapesolatok egyidejii vizsgalatat, valamint pilot jellegl kutatasok
esetén is megfeleld elemzési keretet biztosit.

3. Kutatasi modszertan

Jelen kutatas célja az MlI-alapu ligyfélszolgalati rendszerek fogyasztéi elfogadasat
leiro, Della Corte és szerzotarsai (2023) éltal kiterjesztett, de modositott AIDUA-
modell empirikus tesztelése, egy pilotkutatds keretében. A vizsgalat kvantitativ
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kutatasi megkdzelitést alkalmaz, ami lehetdvé teszi a modellben szerepld valtozok
kozotti 6sszefiiggések statisztikai elemzését.

3.1. Minta és adatgytijtés

A kutatas keresztmetszeti (cross-sectional) adatfelvételen alapult, amely egy adott
idépontban vizsgalja a valaszadok MI-alapu iigyfélszolgalati rendszerekkel kap-
csolatos észleléseit és viselkedési szandékait. A keresztmetszeti dizajn lehetdvé
teszi, hogy a vizsgalt konstrukciok kozotti kapcsolatok egy idépillanatban keriil-
jenek elemzésre, anélkiil, hogy longitudinalis kovetésre sor keriilne.

Az empirikus vizsgalat online kérd6ives adatgyiijtéssel valosult meg, amelyet
2026 aprilisa és majusa kozott tettem elérhetdvé a célcsoport szadmara. Az adatfel-
vétel a telekommunikacios szolgaltatasokat igénybe vevo fogyasztok korében tor-
tént. A valaszadok elérése kozosségi média platformokon, azon beliil harom, Ma-
gyarorszag legnagyobb piaci részesedéssel (NMHH, 2025) rendelkezé telekom-
munikacios szolgaltatohoz kapcsolddd, nem hivatalos Facebook-csoporton ke-
resztll zajlott: a Yettel Magyarorszag, a One Magyarorszag és a Magyar Telekom
felhasznaloi kozosségeiben. A csoportok dsszesitett tagsaga tobb tizezer 0, igy a
feliilet alkalmas volt olyan valaszadok elérésére, akik tényleges tapasztalattal ren-
delkeznek telekommunikacids ligyfélszolgalati rendszerekkel, beleértve a chat-
botokat és egyéb automatizalt tigyintézési megoldasokat.

A mintavétel Facebook-csoportokon keresztiil, 6nkéntes részvételen alapulo
modon tortént, amelybol adéddan a minta nem tekinthetd statisztikailag reprezen-
tativnak a teljes telekommunikacios tigyfél-populaciora nézve. A kutatas ugyan-
akkor pilot jelleggel késziilt, és célja elsdsorban a vizsgalt modell empirikus tesz-
telése volt, amelyhez a rendelkezésre alld6 minta megfeleld alapot biztosit.

A kérdbivet 2026. aprilis 3-an osztottam meg, a valaszok gy{ijtése 2026. majus
19-ig tartott. A kérddiv kitdltése onkéntes és anonim mddon tortént. Az adatfelvétel
lezarasaig dsszesen 118 valasz érkezett, amelyek adattisztitasi eljarason estek at. Az
elemzésbol kizartam 14 olyan kitdlt6 valaszat, akik nem rendelkeztek relevans, MI-
alapu tigyfélszolgalati tapasztalattal, illetve nem ismerték az MI fogalmat. Emellett
tovabbi egy valaszt tavolitottam el az adathalmazbol az egysiku valaszadasi mintazat
(straight-lining) miatt. Az adat-elokészités soran a T4 jel6lésii valtozo atkodolasa is
megtortént a tovabbi statisztikai elemzések megbizhatdsaganak biztositasa érdeké-
ben. Az adattisztitast kdvetoen 104 valasz alkotta a mintat, ez képezte az dsszes to-
vabbi statisztikai elemzés alapjat, ami ugyan nem tekinthetd véletlen mintavételnek,
ezért az eredményeket csak ovatosan lehet, ugyanakkor ez az elemszam mar megfe-
leld bizonyos kovetkeztetések levonasahoz.
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A kutatas pilot jellegébdl adoddan a minta mérete korlatozott, azonban alkal-
mas a mérési modell és a strukturalis kapcsolatok, azaz a kiils6 és a belsé modell
elézetes tesztelésére (Kazdr, 2014). A végsé mintanagysag a PLS—SEM modszer-
tani kdvetelményei alapjan kertilt értékelésre.

A minta demografiai megoszlasa alapjan a valaszadok nemek szerinti aranya
kiegyensulyozott, a férfiak enyhe tulsulyaval. A korosztaly szerinti eloszlas azt
mutatja, hogy a legtobb valaszadd az 1965-1980 és az 1981-1996 kozotti koreso-
portba tartozott, mig az 1946-1964 kozotti és az 1997-2012 kozotti korcsoport
kisebb aranyban képviseltették magukat. A végzettségi adatok alapjan a minta
tobbsége fels6foku végzettséggel rendelkezik, ami a vizsgalt online csatornak jel-
legébdl addddan digitalisan aktiv populaciot jelez.

1. tablazat
A minta demografiai jellemz6i (N=104)
Demographic characteristics of the sample (N=104)

Férfiak (N = 68) Alapfok | Kozépfok Fels6fok Egyéb Osszesen
1946-1964 0(0,0%) | 2(1,9%) 1(0.9%) | 0(0,0%) | 3(2.9%)
1965-1980 0(0,0%) | 10(9,6%) | 14(13,5%) | 1(0,9%) | 25 (24,0%)
1981-1996 0(0,0%) | 16(154%) | 9(8,7%) | 0(0,0%) | 25(24,0%)
1997-2012 3(2.9%) | 4(3.8%) 8(7,7%) | 0(0,0%) | 15 (14,4%)

Osszesen 3(2.9%) | 32(30,8%) | 32(30.8%) | 1(0.9%) | 68 (65.4%)
N6i (N = 36) Alapfok | Kozépfok Felsofok Egyéb Osszesen
1946-1964 0(0,0%) | 1(0,9%) 1(0,9%) | 0(0,0%) | 2(1,9%)
1965-1980 1(0,9%) | 3(2.9%) 7(6,7%) | 0(0,0%) | 11(10,6%)
1981-1996 0(0,0%) | 4(3.8%) 7(67%) | 1(09%) | 12 (11,5%)
1997-2012 0(0,0%) | 2(1,9%) 9(8,7%) | 0(0,0%) | 11 (10,6%)
Osszesen 1(0,9%) | 10(9,6%) | 24(23,1%) | 1(0,9%) | 36 (34,6%)

Forras: sajat szerkesztés.

3.2. Adatelemzési eljaras

A kutatas soran az adatok statisztikai elemzését a SmartPLS szoftver segitségével
végeztem. Az empirikus vizsgalat kozéppontjaban a modositott AIDUA-modell
elézetes, pilot jellegii tesztelése allt, amelyhez PLS—SEM egyenletmodellezést al-
kalmaztam.

A PLS-SEM-modszer alkalmazasat indokolta a kutatds feltaro jellege, a vi-
szonylag alacsony mintanagysag (Haenlein—Kaplan, 2004), valamint a tobb latens
konstrukciobol alloé komplex modell vizsgalata. A modszer lehetévé teszi a belso
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és a kiilsé modell egyidejii elemzését, ezért kiilondsen alkalmas ujonnan adaptalt
vagy modositott elméleti modellek elézetes empirikus tesztelésére.

Az elemzés els6 szakaszaban a bels6 modell értékelése tortént meg. Ennek so-
ran vizsgaltam az indikatorok faktorterheléseit, a konstrukciok belsé konziszten-
ciajat, valamint a konvergens €s diszkriminans validitas teljesiilését. A megbizha-
tosag ellendrzésére Cronbach-alfa és kompozit megbizhatdsagi (composite relia-
bility, CR) mutatok keriiltek alkalmazasra, mig a konvergens validitas vizsgalata
az atlagos kivonatolt variancia (average variance extracted, AVE) alapjan tortént.

A masodik szakaszban a strukturalis, vagyis a kiilsé modell elozetes tesztelé-
sére keriilt sor, amely soran a konstrukcidk kdzotti kapcsolatok erdsségét €s irdnyat
vizsgaltam. Az elemzés keretében értékeltem az ttkoefficienseket (path
coefficients), a modell magyarazéerejét (R?), valamint a kapcsolatok statisztikai
szignifikanciajat bootstrap eljaras segitségével. A hipotézisek vizsgalata ugyanak-
kor jelen kutatasban masodlagos szerepet toltott be; az elemzés elsddleges célja a
modositott modell mitkodésének, valamint az egyes konstrukciok kdzotti kapceso-
latok elézetes empirikus feltérképezése volt.

3.3. Mérési modszertan, vagyis a belsé modell

A kutatas soran vizsgalt latens konstrukciokat, az azokhoz tartoz6 mérési indika-
torokat, valamint a hozzajuk rendelt kodokat a 2. tablazat szemlélteti. Az egyes
meérési tételek kialakitasa a relevans nemzetkdzi szakirodalomban alkalmazott, va-
lidalt skalak alapjan tortént, amelyeket a kutatas telekommunikécios és Ml-alapu
ugyfélszolgalati kontextusahoz igazitottam. A konstrukciok operacionalizalasa so-
ran kiemelt szempont volt, hogy az indikatorok alkalmasak legyenek a valaszadok
Ml-alapu tligyfélszolgalati rendszerekkel kapcsolatos attitiidjeinek, észleléseinek
és viselkedési szandékainak megragadasara.

A kérddivben szerepl6 allitasokat a valaszadok 6tfoku Likert-skalan értékelték,
ahol az ,,1 = egyaltalan nem értek egyet”, mig az ,,5 = teljes mértékben egyetértek”
valaszlehetOséget jelentette. A pozitiv érzelmek konstrukcio esetében szemantikus
differencial skala keriilt alkalmazasra, amely az érzelmi reakciok intenzitasat és
iranyat mérte ellentétparok segitségével.

Az empirikus elemzést megeldz6en a mérési modell eldzetes validalasa is meg-
tortént. Ennek soran vizsgaltam az egyes indikatorok faktorterheléseit, a konstruk-
ciok belsé konzisztenciajat, valamint a konvergens és diszkriminans validitas telje-
stilését. Az eldzetes elemzések alapjan azok az indikatorok keriiltek volna eltavoli-
tasra a végs6 modellbol, amelyek nem felelnek meg a PLS—SEM mddszertani kdve-
telményeinek, példaul alacsony faktorterhelés vagy jelentds keresztterhelés esetén.
A végs6 modellbe kizarolag a megfelel6 megbizhatosagi és validitasi kritériumok-
nak megfelel6 indikatorok keriiltek bevonasra.
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2. tablazat
Konstrukciok és mérési indikatorok
Constructs and measurement indicators

Konst- Mérési indikitor Kod
Az MlI-alapt tigyfélkiszolgalo rendszerek sajat ,,gondolkodassal” rendelkeznek,| Al
Antropo- | Az MI-alapu tigyfélkiszolgalo rendszerek tudattal birnak. A2
morfiz- 75, Ml-alapu tigyfélkiszolgalo rendszerek sajat dontési
mus (A) . A3
szabadsaggal rendelkeznek.
Az MlI-alapt tigyfélkiszolgalo rendszerek képesek érzelmeket atélni. A4
Unott — Nyugodt El
Pozitiv Kétségbeesett — Reményteljes E2
érzelmek | Bossziis — Elégedett / elragadtatott E3
(E) Melankolikus / lehangolt — Dertis E4
Elégedetlen — Elégedett ES

Az MlI-alapu tigyfélkiszolgalo rendszerek hasznalata til sok id6t vesz igénybe. | EE1

Erdfeszi- | Sok idébe telik megtanulni, hogyan lehet hatékonyan hasznalni

tés-elva- | az Ml-alapti iigyfélkiszolgalé rendszereket. EE2
ras (EE) | Az Ml-alapu tligyfélkiszolgalo rendszerekkel valo interakcio
. by EE3
nehezen érthetd és bonyolult.
| Az MI-alapu tigyfélkiszolgalo rendszerekkel vald interakcio szorakoztato. HM1
Hedonl-. Az Ml-alapu iigyfélkiszolgalo rendszerek hasznalata élvezetes. HM2
kus moti- P ,, — —
Vici6 Az MlI-alapu tigyfélkiszolgalo rendszerekkel vald interakcio kellemes HM3
(HIM) ¢lményt nyujt.

Maga az interakcio folyamata kellemes lenne szamomra. HM4
Antropomorfizmus tigyfélkiszolgaléd rendszerek altal nyujtott informaciok

Teljesit- | pontosabbak, mint az emberi ligyintézékeé. PEI
mény- | Az Ml-alapu tigyfélkiszolgalo rendszerek kevesebb emberi hibaval PE2
elvaras | szolgaltatnak informaciot.
(PE) Az MlI-alapu ligyfélkiszolgalo rendszerek kovetkezetesebb informaciokat PE3
nyUjtanak, mint az emberi tigyintézok.
Altalanossagban bizok a mesterséges intelligencidban. T1
A mesterséges intelligencia szamos probléma megoldasaban segitséget nytjt. T2
Bizalom | J6 Otletnek tartom, ha a mesterséges intelligencia timogatasara timaszkodok. T3
(T Nem bizok a mesterséges intelligencia altal nytjtott informaciokban. T4
A mesterséges intelligenciat megbizhatonak tartom. T5
Hajland6 vagyok a mesterséges intelligenciara tamaszkodni. T6

(A tabldzat folytatasa a kovetkezé oldalon)

STATISZTIKAI SZEMLE, 104. EVFOLYAM 7. SZAM 635-660. OLDAL DOI: 10.20311/stat2026.07.hu0635



A MESTERSEGES INTELLIGENCIA ALAPU UGYFELSZOLGALATI MEGOLDASOK ELFOGADASA. .. 651

(folytatas)
Konst- ke g1 s ]
rukeio Mérési indikator Kod
A szamomra fontos emberek elvarnak, hogy hasznaljam az MI-alapt SI1
tgyfélkiszolgal6 rendszereket.
A kornyezetemben az MI-alapt tigyfélkiszolgalo rendszereket hasznald e
Tarsa- | emberek nagyobb presztizzsel rendelkeznek.
dalmi Azok az emberek, akiknek a véleményét nagyra értékelem, timogatnak SI3
befolyas | az Ml-alapt ligyfélkiszolgal6 rendszerck haszndlatét.
(S A szamomra fontos személyek batoritananak az MI-alapu tigyfélkiszolgald SI4
rendszerek hasznalatéra.
A tarsas koryezetemben az MI-alapu tigyfélkiszolgalo rendszereket hasznalok SIS
magasabb tarsadalmi statusszal rendelkeznek.
Hajlando6 vagyok informaciot igénybe venni az MI-alapu tigyfélkiszolgald WUl
Haszna- | rendszerektol.
lati haj- | Az MlI-alapu iigyfélkiszolgal6 rendszerekkel vald interakcid soran jol érzem
L wuU2
landosag | magam.
(WU) Az MI-alapu ligyfélkiszolgalo rendszerekkel vald interakcié soran WU3
konnyen kizarom a kdrnyezetem.

Forras: sajat szerkesztés.

A mérési modell ellenérzése soran megvizsgaltam az indikatorok multikolli-
nearitasat és megbizhatdsagat. Az elemzés eredménye alapjan az E3 indikator tor-
lésre keriilt, mivel a hozza tartozé VIF-érték meghaladta az elfogadhato kiiszobér-
téket (6,149), ami tulzott multikollinearitasra és redundans informéacidtartalomra
utalt. Az indikator eltavolitasaval javult a modell illeszkedése és a konstrukcio
mérési tisztasaga.

4. Eredmények

4.1. A mérési modell értékelése

A kutatas soran els6 1épésként a mérési modell megbizhatdsaganak és validitasa-
nak vizsgalata tortént meg. A modell értékelését a konvergens €s a diszkrimindns
validitas szempontjainak értékelésével kezdtem. Az elemzés soran vizsgalatra ke-
riiltek az indikatorok kiilsé faktorterhelései (outer loadings), a konstrukciok belso
konzisztencidja, valamint az atlagos magyarazott variancia (average variance
extracted, AVE) értékei.

Az indikatorok megbizhatosaganak és konvergens validitasanak értékelése soran
az outer loading értékeket elemeztem. A szakirodalmi ajanlasok szerint a 0,50 feletti
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standardizalt faktorstlyok mar elfogadhaté indikatorszintli hozzajarulast jeleznek,
mig a magasabb, 0,70 feletti értékek tekinthetok optimalisnak (Hair, 2006).

A konstrukciok belsé konzisztencidjanak értékelésére a Cronbach-alfa (Cron-
bach’s alpha) és a kompozit megbizhatosag (composite reliability, CR) mutatok
keriiltek alkalmazésra. A szakirodalom alapjan a 0,70 feletti értékek megfeleld
megbizhatosagot jeleznek (Malkanthie, 2015). A konvergens validitas értékelése
soran az atlagos magyarazott variancia (AVE) keriilt figyelembevételre, amely
esetében a Fornell-Larcker-kritérium szerint a 0,50 feletti értékek tekinthetdk el-
fogadhatonak (Fornell-Larcker, 1981).

3. tablazat
A mérési modell megbizhatésagi és validitasi mutatéi
Reliability and validity indicators of the measurement model

Konstrukcid Indikétor Outer loading Cronbach-alfa CR AVE
SI1 0,567
S12 0,776
Tarsadalmi befolyas SI3 0,864 0,847 0,889 0,621
S14 0,847
SIS 0,847
HM1 0,783
. L HM2 0,915
Hedonikus motivacio M3 0.937 0,901 0,931 0,771
HMA4 0,869
Al 0,857
A2 0,862
Antropomorfizmus A3 0.833 0,844 0,893 0,678
A4 0,734
T1 0,900
T2 0,825
. T3 0,890
Bizalom Ta 0.715 0,913 0,933 0,699
T5 0,816
T6 0,855
PE1 0,828
Teljesitményelvaras PE2 0,836 0,814 0,888 0,726
PE3 0,890
EE1 0,855
Er6feszités-elvaras EE2 0,822 0,815 0,890 0,729
EE3 0,883
El 0,831
s E2 0,882
Pozitiv érzelmek Fa 0.904 0,910 0,937 0,788
E5 0,929
WUl 0,868
Hasznélati hajlandésag wuU2 0,929 0,737 0,845 0,653
WU3 0,586

Forras: sajat szerkesztés.
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A mérési modell megbizhatosaganak és validitasanak értékelése a Cronbach-
alfa, a kompozit megbizhatosag, valamint az atlagos magyarazott varianciamuta-
tok alapjan tortént. Az eredmények alapjan minden konstrukcié megfelel a meg-
bizhatosagi és konvergens validitasi kovetelményeknek. A Cronbach-alfa értékek
0,737 és 0,913 kozott mozognak, ami a skalak megfeleld belsé konzisztenciajat
jelzi. A kompozit megbizhatdsdg minden esetben meghaladja a 0,845-es értéket,
igy a konstrukciok megbizhat6saga magasnak tekinthetd. Az AVE értékek szintén
minden esetben meghaladjak a 0,50-os kiiszobértéket (0,621-0,788 tartomany),
ami igazolja a konvergens validités teljestilését.

Az indikatorok kiils6 faktorterhelései (outer loadings) altalanossdgban megfe-
lel6 értékeket mutatnak, a legtobb indikator 0,70 feletti értéket mutat. Ugyanakkor
a hasznalati hajlanddsag (WU) konstrukcio esetében a WU3 indikator (0,586) és a
tarsadalmi befolyas (SI) konstrukcio SI1 indikatora (0,567) alacsonyabb faktorter-
helést mutatott, azonban elméleti relevancidja miatt a modellben megtartasra ke-
riilt. Osszességében a mérési modell megfelel a megbizhatésagi és konvergens
validitasi kritériumoknak, igy alkalmas a strukturalis modell tovabbi elemzésére.

A diszkriminans validitas vizsgalata soran a konstrukciok kozotti korrelaciok
keriiltek elemzésre. Az eredményeket a 4. tdblazat tartalmazza. A szakirodalmi
ajanlasok alapjan a konstrukciok megfelelen elkiiloniilnek egymastol, amennyi-
ben a koztiik 1év6 korrelacios értékek nem haladjak meg a 0,85-os kiiszobértéket
(Henseler et al., 2015).

Az eredmények alapjan a legtobb konstrukcidpar esetében a korrelacios értékek
a javasolt hatarérték alatt maradtak, ami megfeleld diszkriminans validitast jelez.
Azonban egy esetben, a hedonikus motivacio (HM) és a hasznalati hajlandosag
(WU) kozotti korrelacié enyhén meghaladta a javasolt hatarértéket (magasabb érté-
ket mutatott [r = 0,859]). Ugyanakkor az eredmény a konstrukciok elméleti elkiilo-
nithetdsége, valamint a szakirodalmi értelmezési tartomany figyelembevételével el-
fogadhatonak tekinthet6, igy a diszkriminans validitas dsszességében nem sériilt.

4. tablazat

HTMT- (heterotrait-monotrait) aranyok a diszkriminans validitas vizsgalatihoz
HTMT (heterotrait-monotrait) ratios for assessing discriminant validity

A T EE WU HM E PE SI
A
T 0,331
EE 0,165 | 0,615
WU 0391 | 0822 | 0,768
HM 0419 | 0634 | 0,560 | 0,859
E 0384 | 0626 | 0519 | 0710 | 0,722
PE 0397 | 0656 | 0516 | 0,788 | 0684 | 0,508
SI 0438 | 0585 | 0,573 | 0,848 | 0648 | 0432 | 0,660

Forrés: sajat szerkesztés.
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A mérési modell egészét tekintve megallapithato, hogy az alkalmazott konstruk-
ciok megbizhatéan és megfeleld érvényességgel mérik a vizsgalt jelenségeket.
A konvergens validitasi feltételek minden esetben teljesiiltek, mig a diszkriminans
validitas tekintetében a konstrukciok tobbsége megfeleld elkiiloniilést mutat. Ugyan-
akkor néhany konstrukciopar esetében — kiilondsen a hedonikus motivacio (HM) és
a hasznalati hajlanddsag (WU) viszonylataban — erds, hatarértékhez kozeli kapcsolat
figyelhet6 meg, ami a konstrukciok kozotti szoros elméleti 6sszefliggésre utal, és az
eredmények értelmezése soran koriiltekintd interpretaciot igényel.

4.2. A strukturalis, azaz a Kiils6 modell értékelése

A kutatas pilot jellegébdl adodoan a strukturalis modell elemzésének elsédleges
célja a felallitott mérési és strukturalis modell miikodésének tesztelése, stabilitasa-
nak és értelmezhetdségének vizsgalata volt. A hipotézisek empirikus ellendrzése
ebben a fazisban masodlagos szerepet toltott be, és elsdésorban a modell eldzetes
validalasat szolgalta.

A strukturalis modell elemzése a latens konstrukciok kozotti kapcsolatok vizs-
galatan alapult, amely soran a standardizalt utvonal-egyiitthatok (path coefficients)
kertiltek értékelésre. A kapcsolatok szignifikancidjanak vizsgalatara bootstrap el-
jarast alkalmaztam, amely az eredeti mintabol torténd tobbszori Gijra-mintavétele-
z€s révén lehetdvé tette a paraméterbecslések stabilitasanak és megbizhatosaganak
értékelését.

A strukturalis modell értékelése soran a kovetkezo mutatok kertiltek elemzésre:
utvonal-koefficiensek (B), t-értékek, p-értékek, konfidenciaintervallumok, vala-
mint a determinacios egyiitthatok (R?).

4.2.1. Utvonal-koefficiensek és hipotézisvizsgalat

A bootstrap eljaras eredményei alapjan tobb szignifikans kapcsolat is azonosithato
volt a modellben.

A hedonikus motivacio (B = 0,391, p < 0,001, CI: [0,225; 0,543]) és a tarsa-
dalmi befolyas (B = 0,302, p= 0,001, CI: [0,134;0,483]) szignifikans pozitiv hatast
gyakorolt a bizalomkonstrukciora, ami arra utal, hogy az élvezeti tényezdk és a
tarsas hatasok egyarant erdsitik a bizalom kialakulasat.

Az antropomorfizmus és a bizalom k6zott nem volt kimutathatd szignifikans
kapcsolat (B = 0,036, p = 0,622, CI: [-0,091; 0,190]), mivel a konfidencia-
intervallum a nullat is tartalmazta.

A bizalom jelent6s hatast gyakorolt mind az eréfeszités-elvarasra (p =—0,534,
p < 0,001, CI: [-0,696; —0,352]), mind a teljesitményelvarasra (f = 0,582, p <
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0,001, CI: [0,449; 0,708]). Az eredmények alapjan megallapithato, hogy a bizalom
novekedése csokkenti az erdfeszités észlelt sziikségességét, ugyanakkor noveli a
rendszer teljesitményével kapcsolatos elvarasokat.

Az erdfeszités-elvaras negativ hatast gyakorolt a pozitiv érzelmekre
(B =-0,325, p = 0,001, CI: [-0,527; —0,139]), mig a teljesitményelvaras pozitiv
kapcsolatot mutatott ugyanezzel a konstrukcioval (B =0,315, p= 0,004, CI: [0,090;
0,513]).

A pozitiv érzelmek kiemelkedden erds hatast gyakoroltak a hasznalati hajlan-
dosagra (B = 0,630, p < 0,001, CI: [0,508; 0,747]), ami a modell egyik legerésebb
strukturalis kapcsolatanak tekinthetd.

4.2.2. A modell magyarazoereje (R?)

A modell magyarazoerejének értékelése az R* mutatok alapjan tortént. Az ered-
mények alapjan a modell mérsékelt magyarazoerdvel rendelkezik a vizsgalt endo-
gén konstrukciok esetében.

A determinacios egyiitthatok (R?) alapjan a modell kozepes magyarazoerdvel
rendelkezik. A bizalom (R?= 0,409), az erdfeszités-elvaras (R*= 0,285), a pozitiv
érzelmek (R*= 0,292), a teljesitményelvaras (R*= 0,339), valamint a hasznalati
hajlanddsag (R? = 0,397) konstrukciok esetében a modell a variancia jelentés ré-
szét képes magyarazni.

4.2.3. Hatdsméretek (%)

A hatasméretek elemzése alapjan tobb erds €s kozepes hatas is azonosithato volt
a modellben. A bizalom erds hatast gyakorolt a teljesitményelvarasra (f£=0,512),
valamint kdzepes hatést az erdfeszités-elvarasra (£ = 0,399). A pozitiv érzelmek
és a hasznalati hajlandésag kozotti kapesolat kiemelkedéen erds (f2= 0,659), ami
a modell legdominansabb 0sszefiiggését jelzi.

A hedonikus motivacié (f2= 0,156) és a tarsadalmi befolyés (f= 0,092) a bi-
zalomkonstrukciora gyakorolt hatdsa gyengébb, de még értelmezheté mértéki.
Az antropomorfizmus hatasa (f*= 0,002) gyakorlatilag elhanyagolhato.

Az eredményeket az 5. tablazat foglalja 6ssze.

Osszességében megallapithatd, hogy a strukturalis modell tobb szignifikans és
elméletileg is értelmezhetd kapcsolatot tartalmaz. A leger6sebb hatast a pozitiv
érzelmek és a hasznalati hajlandosag kozotti kapesolat mutatja, mig az antropo-
morfizmus konstrukcié hatdsa nem bizonyult szignifikansnak. A modell magyara-
zoereje kdzepesnek tekinthetd, ami a pilotkutatas jellegével sszehangban megfe-
lel alapot biztosit a tovabbi, végleges modellfinomitashoz.
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5. tablazat
A strukturalis modell hipotézisvizsgalatanak eredményei
Results of the structural model hypothesis testing

Hipotézis Kapcsolat B t-érték | p-érték | Eredmény
Hl1 Tarsadalmi befolyas — Bizalom 0,302 3,388 0,001 | Elfogadva
H2 Hedonikus motivacio — Bizalom 0,391 4,782 | <0,001 | Elfogadva
H3 Antropomorfizmus — Bizalom 0,036 0,492 0,622 | Elutasitva
H4 Bizalom — Teljesitményelvaras 0,582 8,712 | <0,001 | Elfogadva
H5 Bizalom — Eréfeszités-elvaras -0,534 6,023 | <0,001 | Elfogadva
Ho6 Teljesitményelvaras — Pozitiv érzelmek 0,315 2,904 0,004 | Elfogadva
H7 Eréfeszités-elvaras — Pozitiv érzelmek -0,325 3,275 0,001 | Elfogadva
H8 Pozitiv érzelmek — Hasznalati szandék 0,630 10,197 | <0,001 | Elfogadva

Forras: sajat szerkesztés.

A pilotelemzés eredményei alapjan a mérési €s strukturalis modell stabilnak és
értelmezhetonek bizonyult, igy alkalmas a végleges modell tovabbi finomitasara
és nagyobb mintan torténd validalasara.

2. abra
Modelleredmények
Model results
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Forras: sajat szerkesztés.
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5. DiszKkusszio

A kutatas eredményei alapjan megallapithato, hogy a modell tobb, elméletileg is
relevans és empirikusan szignifikans kapcsolatot azonositott a vizsgalt konstruk-
ciok kozott. A PLS—SEM keretében végzett elemzés igazolta, hogy a bizalom koz-
ponti szerepet tolt be a felhasznaldi attitidok és a viselkedési szdndékok kialaku-
lasaban.

Az eredmények szerint a hedonikus motivaci6 és a tarsadalmi befolyas szigni-
fikans pozitiv hatast gyakorol a bizalomra, ami arra utal, hogy a rendszer haszna-
latabol fakado élvezeti tényezok, valamint a tarsas kdrnyezet véleménye egyarant
fontos szerepet jatszanak a bizalom kialakulasaban. Ez arra enged kovetkeztetni,
hogy az MlI-vel valo interakcido ne legyen unalmas vagy tisztdn funkcionalis.
A jatékos elemek (gamification) vagy a szorakoztatd, de professzionalis stilus
noveli a technoldgiaba vetett bizalmat. Azok a felhasznalok, akik élvezetesnek
talaljak a rendszert, hajlamosabbak elnézdbbek lenni a technikai nehézségekkel
szemben is.

Ezzel szemben az antropomorfizmus hatdsa nem bizonyult szignifikansnak,
ami arra utalhat, hogy 6nmagaban a rendszer emberihez hasonlé tulajdonsagainak
észlelése nem elegendo a bizalom kialakitasahoz. A menedzsereknek nem érdemes
tal sok eréforrast fektetniiik abba, hogy az MI-nek ,,lelket” vagy tlzottan emberi
személyiséget adjanak. Az iigyfelek nem varnak el jobb teljesitményt attol, hogy
az MI emberibbnek tlinik. S6t, a talzott emberszeriiség ndvelheti a kognitiv terhe-
1ést, mert az iigyfélnek egyszerre kell gépként és emberként is kezelnie a rendszert.

A bizalom kettés hatasa jol kirajzolodik az elvarasok rendszerében: mig a tel-
jesitményelvaras novekedéséhez vezet, addig az eréfeszités-elvarast csokkenti. Ez
arra utal, hogy a magasabb bizalom a rendszer hatékonysaganak er6sebb észlelé-
sével jar egyiitt, ugyanakkor csokkenti a hasznalathoz kapcsolddd kognitiv vagy
gyakorlati nehézségek észlelését. Ha az iigyfél bizik a rendszerben, kevésbé fogja
azt bonyolultnak vagy nehézkesnek érezni. A bizalom épitéséhez elengedhetetlen
az atlathatosag: vilagossa kell tenni, mikor kommunikal az tigyfél MI-vel, és mit
kezd a rendszer az adataival. A szolgaltatoknak hangsulyozniuk kell a rendszer
hibatlansagat és kovetkezetességét az emberi ligyintézokkel szemben, mert ez koz-
vetleniil javitja a teljesitményelvarast.

Az elvarasok hatasa a felhasznaléi érzelmekre szintén koherens mintazatot mu-
tat. A teljesitményelvaras pozitivan, mig az eréfeszités-elvaras negativan befolya-
solja a pozitiv érzelmeket, ami 6sszhangban van az elvarasalapa technologiaelfo-
gadasi modellekkel. Ez azt jelenti, hogy a felhasznalok érzelmi reakcioi jelentos
mértékben fiiggenek attol, hogy a rendszert mennyire hatékonynak, illetve meny-
nyire eréfeszités-igényesnek érzik.
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A modell legerdsebb kapcsolatat a pozitiv érzelmek €és a hasznalati szandék
kozott azonositottam, ami azt jelzi, hogy az érzelmi dimenzid kulcsszerepet jatszik
a technolodgia elfogadasaban. Ez az eredmény megerdsiti, hogy a felhasznaloi
szandékok nem kizarolag racionalis értékelésen, hanem erételjes affektiv tényezo-
kon is alapulnak. Azaz a kampanyoknak nem csak a technikai paraméterekre (pl.
0-24 elérhetdség) kellene fokuszalniuk, hanem arra, hogy az MI hasznalata nyu-
galmat, elégedettséget és gordiilékenységet biztositson az ligyfeleknek. A kezeld-
feliiletek kialakitasanal pedig els6dleges szempont legyen a ,kellemes élmény”
(szinek, hangnem, valaszsebesség), mivel a hasznalati szandék az eredmények
alapjan inkabb érzelmi, mint tisztan racionalis alapu.

Osszességében a pilot vizsgalat eredményei azt mutatjak, hogy a modell jol
mukodik, és a konstrukciok kozotti kapcsolatok elméletileg értelmezhetok és em-
pirikusan tobbnyire alatimasztott strukturat alkotnak.

Irodalom

Balmer, R. E. — Levin, S. L. — Schmidt, S. (2020): Artificial intelligence applications in telecommu-
nications and other network industries. Telecommunications Policy, 44(6), 6.
https://doi.org/10.1016/j.telpol.2020.101977

Chi, O. H. — Chi, C. G. — Gursoy, D. — Nunkoo, R. (2023): Customers’ acceptance of artificial
intelligent service robots: the influence of trust and culture. International Journal of Information
Management, 55, 416-424.

Chow, C. S. K. — Zhan, G. — Wang, H. — He, M. (2023): Artificial intelligence (Al) adoption: an
extended compensatory level of acceptance. Journal of Electronic Commerce Research, 24(1),
84-106.

Corkrey, R. — Parkinson, L. (2002): Interactive voice response: review of studies 1989-2000.
Behavior Research Methods Instruments & Computers, 34(3), 342-353.
https://doi.org/10.3758/BF03195462

Davis, F. D. (1986): 4 technology acceptance model for empirically testing New End-user informa-
tion systems: theory and result. Doctoral dissertation, MIT Sloan School of Management,
Cambridge, MA.

Della Corte, V. — Sepe, F. — Gursoy, D. — Prisco, A. (2023): Role of trust in customer attitude and
behaviour formation towards social service robots. International Journal of Hospitality
Management, 114(2). https://doi.org/10.1016/1.ijhm.2023.103587

Duarte, V. — Zuniga-Jara, S. — Contreras, S. (2022): Machine learning and marketing: a systematic
literature review. Institute of Electrical and Electronics Engineers, 10, 93273-93288.
https://doi.org/10.1109/ACCESS.2022.3202896

Fornell, C. — Larcker, D. F. (1981): Evaluating structural equation models with unobservable
variables and measurement error. Journal of Marketing Research, 18(1), 39.
https://doi.org/10.2307/3151312

Gursoy, D. — Chi. H. O. — Lu, L. — Nunkoo, R. (2019): Consumers acceptance of artificially intelli-
gent (Al) device use in service delivery. International Journal of Information Management,
49, 157-169. https://doi.org/10.1016/j.ijinfomgt.2019.03.008

STATISZTIKAI SZEMLE, 104. EVFOLYAM 7. SZAM 635-660. OLDAL DOI: 10.20311/stat2026.07.hu0635



A MESTERSEGES INTELLIGENCIA ALAPU UGYFELSZOLGALATI MEGOLDASOK ELFOGADASA. .. 659

Haenlein, M. — Kaplan, A. M. (2004): A beginner’s guide to partial least squares analysis.
Understanding Statistics, 3(4), 283-297. https://doi.org/10.1207/s15328031us0304_4

Hair, J. F. (ed.) (2006): Multivariate data analysis (6th ed). Pearson Prentice Hall.

Kazar, K. (2014): A PLS-utelemzés és alkalmazdsa egy markakozosség pszichologiai érzetének
vizsgalatara. Statisztikai Szemle, 91(1), 33-52.

Keszey, T. — Zsukk, J. (2017): Az 4j technologiak fogyasztoi elfogaddsa. A magyar és nemzetkozi
szakirodalom attekintése és kritikai értékelése. Vezetéstudomdny — Budapest Management
Review, 48(10), 38—47. https://doi.org/10.14267/VEZTUD.2017.10.05

Khan, A. N. — Jabeen, F. — Mehmood, K. — Ali Soomro, M. — Bresciani, S. (2023): Paving the way
for technological innovation through adoption of artificial intelligence in conservative industries.
Journal of Business Research, 165(10), 3—10. https://doi.org/10.1016/j.jbusres.2023.114019

Kim, M. K. — Park, M. C. — Jeong, D. H. (2004): The effect of customer satisfaction and switching
barrier on customer loyalty in Korean mobile telecommunication services.
Telecommunications Policy, 28(2), 145—159. https://doi.org/10.1016/].telpol.2003.12.003

Lacity, M. C. — Willcocks, L. P. (2016): A new approach to automating services.
MIT Sloan Management Review, 58(1), 41-49.

Lee, S. M. — Lee, D. (2020): ,,Untact”: a new customer service strategy in the digital age.
Service Business, 14(1), 1-22. https://doi.org/10.1007/s11628-019-00408-2

Li, W. — Ding, H. — Gui, J. — Tank, Q. (2024): Patient acceptance of medical service robots in the
medical intelligence era: an empirical study based on an extended Al device use acceptance mo-
del. Humanities and Social Sciences Communications, 11(1), 1-13.
https://doi.org/10.1057/s41599-024-04028-8

Lin, H. — Chi, O. H. — Gursoy, D. (2020): Antecendents of customers’ acceptance of artificially
intelligent robotic device use in hospitality services. Journal of Hospitality Marketing and Ma-
nagement, 29(5), 530-549. https://doi.org/10.1080/19368623.2020.1685053

Lu, V. N. — Wirtz, J. — Kunz, H. W. — Paluch, S. — Gruber, T. — Martins, A. — Patterson, G. P. (2020):
Service robots, customers and service employees: what can we learn from the academic literature
and where are the gaps? Journal of Service Theory and Practice, 30(3), 361-391.
https://doi.org/10.1108/jstp-04-2019-0088

Malkanthie, A. (2015): Structural equation modeling with AMOS.
https://doi.org/10.13140/RG.2.1.1960.4647

Manzoor, S. R. — Ullah, R. — Khattak, A. — Ullah, M. — Han, H. (2024): Exploring tourist perceptions
of artificial intelligence devices in the hotel industry: impact of industry 4.0. Journal of Travel
and Tourism Marketing, 41(2), 272-291. https://doi.org/10.1080/10548408.2024.2310169

Mittelstadt, B. (2019): Principles alone cannot guarantee ethical Al. Nature Machine Intelligence,
1, 501-507. https://doi.org/10.1038/s42256-019-0114-4

Necz, D. (2023): A mesterséges intelligencia felhasznalasaval torténd adatkezelések egyes sajatos
szempontjai. Acta Humana — Emberi Jogi Kozlemények, 10(3), 95-123.
https://doi.org/10.32566/ah.2022.3.4

Nemzeti Média- és Hirkozlési Hatosag (NMHH) (2025): Mobilpiaci jelentés — 2025. II. negyedeév.
Budapest: NMHH. Mobilpiaci jelentés — 2025. II. félév — Nemzeti Média- és HirkozIési Hatosag

Ouyang, Y.— Wang, L. — Yang, A. — Shah, M. — Belanger, D. — Gao, T. — Wei, L. — Zhang, Y. (2021):
The next decade of telecommunications artificial intelligence. Telecommunications Science,
37(3), 1-36. https://doi.org/10.26599/air.2022.9150003

STATISZTIKAI SZEMLE, 104. EVFOLYAM 7. SZAM 635-660. OLDAL DOI: 10.20311/stat2026.07.hu0635



660 GREGUS-VOJTER NOEMI

Peng, C. — van Doorn, J. — Eggers, F. — Wieringa, J. E. (2022): The effect of required warmth on
consumer acceptance of artificial intelligence in service: the moderating role of Al-human
collaboration. International Journal of Information Management, 66, 1-11.
https://doi.org/10.1016/j.ijinfomgt.2022.102533

Pininti, S. (2024): Scalable AI and ML-powered customer support for Telecom enterprises:
optimizing engagement for 200 million + customers. International Journal of Intelligent Systems
and Applications in Engineering, 12(23s), 3616-3617.
https://ijisae.org/index.php/IJISAE/article/view/7800

Ribeiro, M. A. — Gursoy, D. — Chi, O. H. (2022): Customer acceptance of autonomous vehicles in
travel and tourism. Journal of Travel Research, 61(3), 620—636.
https://doi.org/10.1177/0047287521993578

Roy, P. — Ramaprasad, B. S. — Chakraborty, M. — Prabhu, N. — Rao, S. (2024): Customer acceptance
of use of artificial intelligence in hospitality service: an Indian hospitality sector perspective.
Global Business Review, 25(3), 832—851. https://doi.org/10.1177/0972150920939753

Santosh, E. —Rao, U. V. A. — Sravan, E. K. (2020): Application of artificial intelligence in improving
operational efficiency in telecom industry. International Journal on Emerging Technologies,
11(3), 65-69.

Schiavo, G. — Businaro, S. — Zancanaro, M. (2024): Comprehension, apprehension, and acceptance:
understanding the influence of literacy and anxiety on acceptance of artificial intelligence.
Technology in Society, 77(3). https://doi.org/10.1016/j.techsoc.2024.102537

Sen, R. — Vasudevan, S. — Britto, R. — Prasath, M. (2024): Ascertaining trustworthiness of Al systems
in telecommunications. /7U Journal on Future and Evolving Technologies, 5(4), 503-514.
https://doi.org/10.52953/WIBX7049

Sharma, A. (2021): Artificial intelligence in healthcare. International Journal of Research in
Humanities, Arts, Medicine and Science, 5(1), 106—109.

Tisoczki, J. (2022): A mesterséges intelligencia alkalmazasa az egészségiigyi ellatasi folyamatokban.
Biztonsagtudomanyi Szemle, 4(2), 137-153.

Umamaheswari, S. — Valarmathi, A. (2023): Role of artificial intelligence in the banking sector.
Journal of Survey in Fisheries Sciences, 10(4S), 2841-2849.

Venkatesh, V. — Morris, M. G. — Davis, G. B. — Davis, F. D. (2003): User acceptance of information
technology: toward a unified view. MIS Quarterly, 27(3), 425-478.
https://doi.org/10.2307/30036540

Wang, L. — Huang, N. — Hong, Y. — Liu, L. — Guo, X. — Chen, G. (2023): Voice-based Al in call
center customer service: a natural field experiment. Production and Operations Management,
32(1), 1-17. https://doi.org/10.1111/poms.13953

Wirtz, J. — Patterson, P. G. — Kunz, W. H. — Gruber, T. — Lu, V. N. — Paluch, S. — Martins, A. (2018):
Brave new world: service robots in the frontline. Journal of Service Management,
29(5), 907-931. https://doi.org/10.1108/JOSM-04-2018-0119

Wong, I. A. —Zhang, T. — Lin, Z. C. — Peng, Q. (2023): Hotel Al service: are employees still needed?
Journal of Hospitality and Tourism Management, 55, 416—424.
https://doi.org/10.1016/j.jhtm.2023.05.005

STATISZTIKAI SZEMLE, 104. EVFOLYAM 7. SZAM 635-660. OLDAL DOI: 10.20311/stat2026.07.hu0635



