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A szerz6k, Kiss Laszlo és Dobak Laszlé mar 2021-ben ismertették vizidjukat az
Artificial Intelligence (mesterséges intelligencia, tovdbbiakban AI) és a robotok
banki értékesitési folyamatokat tamogaté lehetdségeit illetden. A kényv kdzpon-
ti eleme a mesterséges intelligencia alapu KISS Robot' (Key Intelligent Service
Solution) banki sales teriileti bevezetése koré szervezédik. Kapcsolédodan tar-
gyalja a Machine Learning (gépi tanulas, tovdabbiakban ML), Natural Language
Processing (természetes nyelvek feldolgozasa, tovabbiakban NLP), Generative
Pre-trained Transformer 3 (egy autoregressziv nyelvi modell, tovabbiakban:
GPT3) és az Al-hoz kapcsol6dd technoldgiak felhasznalasi lehetGségeit. Kitér to-
vabbad a bevezetésiiket gatld tényezdk korére, a jelentkez6 szervezeti kihivasokra
és a hozzdadott érték realizaloddsanak formaira.

A konyv kéziratként elkésziilt, elsé verzidjanak (2021) revizidja a 2021-2022 kozott
megrendezett Bankrobotika* kerekasztal-beszélgetések eredményeképpen tovabb
bévilt. A Bankrobotika-eldadédsok meghivott, elismert hazai szakért6k bevonasa-
val targyaltak® a mesterséges intelligencidval és robotokkal dsszefiiggd bankszek-
tori tapasztalatokat, varakozasokat, benchmarkokat, a szervezeti kihivasokat, az
Al potencialis jovébeli vonatkozasait és a kapcsolddé szabalyozoi kereteket.

1 A szerz6k Al-robot-integracios tapasztalatan alapulva.

2 A Bankrobotika kerekasztal-beszélgetés workshopsorozat a Nemzetkozi Bankarképzé Kozpont
Zrt. szervezésében 12 alkalom sordn targyalta a bankszektort érinté mesterséges intelligencia
vonatkozasait 2021-2022 kozott.

3 A Bankrobotika kerekasztal-beszélgetéssorozat el6adoi csapata: Kiss Ldszl6, az OTP Bank Nyrt.
Cross Border Sales vezet6je, a VOSZ Pénziigyi bizottsag alelnoke; Dobdk Ldszld, az OTP Bank
Nyrt. EU West Sales Networks vezetdje, a konyvben ,,Cap” néven hivatkozott ,think-tanker” és
szellemi mentor.
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A kvantumszamitasban elért sikerek a Bank 5.0. korszakaba illeszked6 BankQ
modellek kialakuladsa révén fordulépontot jelentenek a mesterséges intelligencia
és robotika térnyerését illetéen. A menedzseri szemléletmdd alapi megkozelités
relevans, aktualis és olyan nélkiilozhetetlen témdkat részletez, mint a véaltozas-
menedzsment, a munkavallal6i és tarsadalmi érzékenyités fontossaga. A robotok
netté munkahelyfelszabadit6 hatasaval szembeni munkavallaléi félelem, a mene-
dzserek aggalyai a szervezet komplexitasanak novekedését illetGen, az tigyfelek
robotokkal szembeni elvarasai és az Al vonatkozd jogszabalyi keretrendszerének
vald megfelelés a szervezeti atalakuldst jelentGsen befolydsold tényezOkként je-
lentkeznek. A robotkorszak kiiszobén ezen feladatok sziikségképpen igénylik a
menedzseri és fels6vezetdi ,mindset” megvaltozasat, az Al-stratégia kialakita-
sat, a vallalati kulturaba torténd integracids lehetségek, valamint a fogyasztoi
élménynyujtas potencialis dimenziéinak vizsgalatat.

A konyv témajanak sikerét els6sorban a targy aktualitdsa és az Al-robot piaci be-
vezetési elsdsége szolgaltatja. A szerzOk rairanyitjak a figyelmet a robotok és mes-
terséges intelligencia exponencidlis titem@ térnyerésével jard szervezeti és me-
nedzseri kihivdsokra. A menedzseri szemléletmod alapti megkozelités relevans,
aktudlis és olyan nélkiilozhetetlen témakat részletez, mint a véltozasmenedzs-
ment, munkavallal6i és tarsadalmi érzékenyités fontossaga. A munkavallalék
tartanak a robotok netté munkahely-felszabadité hatasatdl, a menedzserek ag-
godnak a szervezet komplexitdsanak novekedése miatt, az tigyfelek kiilonféle el-
varasokat tdmasztanak a fizikalis robotokkal szemben, a jogszabalyalkotékra ha-
rul az AT szabalyozdi keretrendszerének kialakitdsa, a stakeholdercsoportoknak
el kell fogadniuk az 6j technoldgiat - mindezek jelentds befolyasolo tényezékként
jelentkeznek. A robotkorszak kiiszobén ezen feladatok sziikségképpen igénylik a
menedzseri és felsGvezetdi ,,mindset” megvaltozasat, az Al-stratégia kialakitdsat,
tovabbd a vallalati kultdraba integralasanak lehetGségeit, a fogyasztdi élmény-
nyujtas potencialis dimenzidinak vizsgalatat, a versenyképességet tamogatd Al-
robot inveszticids sziikségleteinek definialdsat.

A konyv relevancidjat tovabb fokozza, hogy a szerz8kbdl és pénziigyi szakem-
berekbdl all6 csapat az Al irdnti lelkes elkotelez6désével a magyarorszagi Bank-
robotika-k6zosség megteremtésén és a nemzetkoézi kapcsolatok kiépitésén fa-
radozik. Kapcsolédoan a tudastranszfern egyetemek és érintett piaci szereplék
(addicionalis stakeholder csoport) felé aramoltatasa illeszkedik a modern pénz-
tigyi bestsellerek felfogasmodjahoz, amelyek a kdrnyezet, a tarsadalom, a felelés
szervezeti iranyitas egyfittesének, tovdbba az innovacié diffuzidjanak fontossagat
(a tarsadalmi érzékenyitést) hangsulyozzak.

A szerz6k mar az elsé fejezetben megfogalmazzék a szervezeti ellenallas reduka-
lasat célz6 allaspontjukat. Miképp érthetd el, hogy a mesterséges intelligencias,
gépi tanulasi modellek, robotok tizleti folyamatban torténd alkalmazasa kell§-
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képpen kiszolgdlja az interdiszciplinaris megkozelitést és valamennyi funkciond-
lis egység teriileteinek igényét?

A probléma gyokere abban keresendd, hogy a menedzsment, illetve felelés veze-
téség (CEO) alulértékeli a kornyezeti valtozas dinamikajat és sulyat, illetve az AI
és kapcsolddo technolégidk implementacidja irdnt nem kell6en nyitott. Kovet-
kezésképpen alulértékeli az Al-potencialt, és elodazza a megfelelé eszkozpark-
beruhdzasi dontéseket (nemcsak a fizikai robot, illetve nem fizikai formdju Al-
eszkozpark (szoftver) kiépitése, de a sziikséges képzett munkaerd és a szervezeti
kultaraba torténé implementdcié is hianyzik).

Megjegyzend6é ugyanakkor, hogy az operation menedzsment teriiletén jol is-
mert mddszertanok (lean, TQM, egyebek) implementacidéjahoz hasonldan az Al
sem miikodhet megfeleléen a kapcsolodo szervezeti képességek (technikai, me-
nedzsmenti), timogat6 tudastranszfer és szervezeti kulturaba torténd integralas
mddjanak kiépitése nélkiil. A mesterséges intelligenciahoz kapcsolddo szervezeti
képességek felépitése a digitalis éra hiperversenyének elengedhetetlen feltétele.
Kovetkezésképp a szervezeti ,tudds-gap” zrasara valo torekvés az Al-robot imp-
lementacidjanak és sikeres alkalmazdsanak alapvet6 épitGeleme.

Felmeriil tehat a kérdés: milyen hozadéka lehet a robotok alkalmazasanak?
A szerzGparos ezen kérdés megvalaszolasa céljabol tételesen megvizsgaljak az Al
altal elérhetd elényoket.

A KISS Robot szervezeti alkalmazasa olyan kulcsfontossagu intelligens szolgal-
tatasi megoldasokat eredményez, amelyek a jelenlegi technikai képességeken ala-
pulnak, és hozzajarulnak a szervezeti hatékonysag és teljesitmény noveléséhez,
valamint a fogyasztoknak (belsd, kiilsé fogyasztd) nydjtott szolgaltatas mindsé-
gének javitdsdhoz.

A KISS Robot az értékesitési csapat tamogatd tagjaként elGsegiti a munkavallalok
adott feladat elvégzéséhez sziikséges idejének menedzseléséhez, és iddmegtakari-
tast eredményez. Végs6 soron a vallalat képessé valik a munkavéllalok robot altal
felszabaditott munkaidé-mennyiségének magasabb hozzaadott értéket teremtd
feladatokra torténé allokaldsara. Az optimalizacié magasabb hozzaadott értéket
eredményez.

A tovabbiakban a szerzék rairanyitjak a figyelmet a versenyt meghatdrozé té-
nyez0k, igy a differencialas fontossagara. Nevezetesen: miképp tdmogatja az Al-
robotok szervezeti bevezetése a hatékony differencialast, az egyedi érték megte-
remtését? Es miképp képes hozzdjarulni a piaci elsébbség fenntartasahoz? Miképp
képes maximalizalni a rendelkezésre 4116 er6forrasok hatékony felhasznalasat?

A szerz6k gondolatmenete a robot azon koncepcidjan alapszik, amely szerint a
robot a feladatok automatikus elvégzésére hasznalt szamitogép altal vezérelt gép,
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amely nagyon gyorsan és hatékonyan képes a munkafolyamatokat kivitelezni
anélkiil, hogy érzelmi reakciok befolyasolnak.

A szerz6k megallapitdsa alapjan nélkilozhetetlen az emberi emdciok értelmezése
és a megfelel6 valaszreakciok szolgéltatasa az értékesitési folyamat soran. A banki
tgyfelek érzelmi allapotdnak (testbeszéd, hangszin, beszédmintak) azonositdsa
és értelmezése csak egy feladat a szdmos kozill. A neurolingvisztikus programo-
zas (NLP, természetes nyelvfeldolgozas) segitségével lehetévé valt a beszédfelis-
merés. Kapcsoloddan egyéb megolddsok, mint az Al-alapu autoregressziv nyelvi
modell, a GPT-3 (Generative Pre-trained Transformer 3) aktivan képes elésegite-
ni a szoveggeneralast.

A kétezres éveket kovetden a piac érezhetd kozelségben taldlta magéat az ember-
szert (humanoid) robotokhoz. Szdmos véllalat véli ugy: ahhoz, hogy a robotok
megfelelden szolgaljak az tigyfeleket és igazodjanak elvarasaikhoz, a funkciona-
litason tal olyan kiilsével sziikséges rendelkezniiik, amely a lehetd legélethiibb
moddon utdnozza az emberi megjelenést, és realisztikus viselkedési formakat imi-
talva jarul hozza az elfogaddsukhoz. Sofia, Szatd-Arabia els6 robot allampolgara
mellett szamos humanoid robot latott napvilagot, amelyek fejlesztése folyamato-
san zajlik. Sophia, Nadine és Erica a leginkabb emberi megjelenéssel felvértezett
példakat szolgaltatjak. Ezen robotok az érzelmek széles korét képesek reprodu-
kalni. A mimikak szama esetenként meghaladhatja egyes robotoknal a hatvanat.
Reakcidjuk az emberi kommunikaciora képessé teszi 6ket arra, hogy az emberek
mindennapi életének javitasat kozelebbrdl is timogathassak, igy a szérakoztatd-
iparban, vagy akar otthoni asszisztensi feladatok ellatdsaban (haztartdsi munka,
betegapolas) is kivaldéan alkalmazhatoak. Ezéltal pedig hozzajarulnak a robot-
human interakcids lehetdségek szélesitéséhez, mignem majd beépiilnek az embe-
rek mindennapi életébe.

A humanoid robotok térnyerésével terjedében vannak az Al-alapu tugyféltérben
alkalmazott robotok. Pepper sikeres bankfidki integracidjat szamos nemzetkozi
esetben egyéb humanoidok elterjedése kisérte. Reprezentacidként a konyv sza-
mos példat sorakoztat fel a humanoid robotok alkalmazasat illetGen, igy targyalja
az iCub, Eccerobot, Lola, Bert2, Asimo, Roboy esetét. Példaul a Hitachi vallalat
Emiew-je beszédfelismerés és navigacios funkcidkkal is rendelkezik, és alacso-
nyabb szintii biztonsagi feladatok ellatasara is képes. A teljes emberi test megjele-
nésének minél pontosabb ,,utdnzasan” kiviil 1éteznek kizardlag valamely testrész
(kéz, 1ab, fej), illetve annak alkalmazdsara (kiegészité protézisek, orvosi felhasz-
nélas), illetve a kapcsolddé mozgasokra (mimikdk, testmozgasok) specializald-
dott vallalatok. A dél-koreai Robot Arm vallalat azon innovativ cégek egyike,
amely az emberi kézfej mesterséges manifesztacidjanak minél élethiibb mozga-
sara fokuszalva lépett piacra.
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A fizikai megjelenési format oltott Al-alapu robotok szolgaltatasnyujtasa a hu-
man-robot interakci6 széles skalajat lefedi a dubaji rend6rség munkajat tdimogaté
Robocop tevékenységétdl a Toyota emberi kezeléssel, irdnyitassal operalé T-HR 3-ig,
amely barmely veszélyes helyzetben lehetévé teszi a robot bevetését. A human-ro-
bot interakcidval 6sszefiiggésben felmeriil a robot alanyisaganak és feleldsségvise-
1ésének kérdése. Ki tehetd felel3ssé, amennyiben egy robot valaszat az tigyfél sért6-
nek itéli? A szoftverfejlesztd, az alkalmazé vallalat? Vagy maga a robot?

A fizikai megjelenésen tul a mesterséges intelligencia jellemz&en szoftver forma-
jaban jelenik meg a szervezetekben. A bankszektorban szamos funkcionalis egy-
ség alkalmazza a timogatd chatbotokat, ML-modelleket, AT Agenteket. Piaci ala-
pu példaként a Siri, Alexa, Cortana altal nyujtott szolgaltatasokra gondolhatunk.

A szerzbék kovetkeztetése alapjan a KISS Robot képességei sikeresen alkalmaz-
hatdk a sales folyamatokban az azonnali (valos id6ben) azonositott, racionalis
megoldasok kivalasztasa révén, hozzdjarulva a értékesitési csapat kapacitasinak
reorganizacidjahoz.

A bankszektor adatkezelési kihivasaihoz (maganélet, személyes adatok védelme)
kapcsoldddan a szerz8k megéllapitjak, hogy a 2018-ban érvénybe lépett Altaldnos
adatvédelmi rendelet (GDPR) az automatizalt dontésekre vonatkoz6 zaradékan
keresztiil jelentds hatast gyakorol a mesterséges intelligencia alkalmazasi lehetd-
ségeire. Ebben az 9sszefliggésben mutatjak be a regulacios ,,Sandboxok™ jelentd-
ségét, amely feliiletként lehetGséget szolgaltat a tesztelésre és fejlesztésre valos ide-
ji tranzakci6 inditasa nélkiil. A fejlesztés alatt all6 Al-modellek hibamentessége
(bias) (elfogultsag, nem, bérszin, egyéb az adatbazisban rejld rejtett mintazatok
kizardsa) és atlathatdva tétele, vagyis az un. ,black box” jelenségek redukaldsa
hozzajarulhat az eurépai uniés allampolgarok jogainak tiszteletben tartasahoz és
a diszkriminaciémentes dontéshozatal elsegitéséhez. Mindez pedig eldszobaja
az optimalisan operalé Al-rendszereknek.

A masodik fejezet attekintést szolgéaltat a termékek digitdlissa valasarol, a szer-
vezetek transzformacios folyamatardl és az Gj digitalis tizleti modellek létrejotté-
rél. A generdlt adatok és a Bid Data adatallomany novekedése lehet6séget nyujt a
mesterséges intelligencia égisze ald tartoz6 gépi tanuldsi modellek alkalmazaséra.
Az ML-modelleknek a dontéshozatali folyamatban torténd alkalmazasa sikeres
tamogatast nyujthat az tigyfelek egyenld, diszkriminacidomentes megitéléséhez.
A banki folyamatokban torténé Al-, ML-adaptacio a folyamatok hatékonysaga-
nak névelésén és dontéstamogatasan keresztiil hozzajarul(hat) a bank profitabili-
tasanak noveléséhez, ROE-, ROA-mutatéjanak javitasdhoz.

A konyv harmadik fejezete a menedzsmentet célzé provokativ, felrazé tizenetet
hordoz: miképp érhetd el, hogy a véllalati vezetdség tamogassa az Al/robotika
torekvéseket? A valasz ismertetéséhez a szerzok felvazoljak a KISS Robot fejlesz-
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tése soran lezajlott szemléletmdd-valtozast és a kapcsolodd valtozasmenedzs-
ment-kérdéskoroket. A fels6 vezetdi és munkavallaloi ellenallas szamos esetben a
robot alabbi kedvez6 tulajdonsagaira vezethetd vissza: a munkafeladatokat pon-
tosabban és magasabb teljesitmény mellett is képes ellatni; a hét minden napjanak
valamennyi percében tizemképes lehet; nem igényel betegszabadsagot; nem érez
motivalatlansdgot. Ezen képességei indukal(hat)jak a leépitéstdl, az elvarasok no-
vekedésétdl valo félelmet vagy az tigyfél-reklamaciét, amely extra felel6sségként
jelentkezhet az ligyletkezel6 kollégaknal. Felvet tovabba szamos egyéb kérdést.
Miképp képes a robot azonosulni a vallalati missziéval, viziéval, értékekkel? Mi-
képp illeszkedik a formélis és informalis menedzsment koreibe? Hogyan kezeli a
stakeholdercsoportokat és az iratlan ceremoniakat, szabalyokat, a szervezeti kul-
tara kimondatlan elemeit?

A szerz6k hangsulyozzak, hogy a KISS Robot a csapatért van, nem pedig a csapat
helyett.

A mesterséges intelligencia és a robotok munkafolyamatokba torténé integra-
cidjaval megvaldsuld iddmegtakaritas lehet6séget teremt a humdn munkaerd
magasabb hozzaadott értéket képvisel6 munkafolyamatra toérténé allokaldsara,
el6segitve a szervezet teljesitményének, illetve a nyujtott termékek és szolgaltatas
mindéségének novelését. Mindekozben a véltozasmenedzsment kérdéseinek keze-
lésében jelentds feladat harul a vizionarius menedzserre.

A negyedik fejezet a mesterséges intelligencia kiillonb6z6 iparagakban torténd al-
kalmazasi lehetGségeit és megjelenési formait targyalja, igy betekintést nyujt az
egészségligy, az orvostudomadny, oktatds, kozlekedés, mezégazdasag teriileteire is.

Az 6todik rész a multban szolgéltatott adaptacios tapasztalatok és nehézségek
alapjan sorba veszi a bankszektor transzformacidjanak lehet8ségeit. A robotta-
nacsadok térnyerésével eltlinik az tigyfélkezel6-kliens kommunikacié? Sziikség
lesz-e még bankfidkokra? A szerz6k vallalati tapasztalatokon keresztiil tamaszt-
jak ald nézetiiket, amely szerint az élvonalbeli technoldgia hozzajarul a sikerhez,
ugyanakkor ez nem jar automatikusan az emberi munkaerd felszamolasaval.

Az Al fejlédési iitemébdl kifolydlag, habar intelligens megoldasokat kinal, sza-
mos emberi tényezd idegen a szdmara (emociok, erkélcs, etika), amelyek alapvetd
épitékovei az iizleti életnek. Ugyanakkor az emberi tényezék (érzelmek, fruszt-
racio, lelkesedés, egyebek) hianya lehet8ség is egyben, hiszen végsd soron iizletet
kell nyélbe titni. A két nézépont egyidejii megléte ellentmondasos, ugyanakkor
ravilagit a véltozas fontossdgara. Ahogy Albert Einstein mondta: ,,Az intelligencia
meértéke a véaltozds képessége.”

A hatodik fejezet a ,,Robocalypse” jelenségének targyalasan keresztiil ismerteti a
pesszimistak taboranak altalanos véleményét, amely szerint a netté munkahely-
teremtés mértéke alacsonyabb lesz anndl, mint amit az Al és a robotok alkal-
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mazasan keresztiil kivaltanak a véllalatok a jovOben. E tekintetben a back office,
bankfidkok, call centerek és vallalati irodai 4llasok csdkkenése, tovabba az tigy-
félszolgalatnak és elemzéknek Al-szoftverekkel torténd helyettesithetdsége prog-
nosztizalhatd.

A hetedik és egyben utolsé fejezet a 2030-ig prognosztizalt bankszektort részlete-
zi: a kvantumtamogatott iizleti vilagot, a Business 5.0.-t. A szerz6k tapasztalatai
iranymutatasul szolgalnak az Al altal generalt valtozasmenedzsment és robotin-
tegracio sikeres menedzseléséhez. Az Al interdiszciplindris érintettsége révén a
konyv nem kizarélag bankpiaci nézépontbdl elemzi az innovativ technolégiak
bevezetését, hanem parhuzamosan a menedzsment aspektusabdl is targyalja a
dinamikusan valtozé gazdasagi kornyezet sikeres menedzselésének lehet8ségeit
és kihivasait.

Jelen értekezés szerzdjének az az allaspontja, hogy a human-robot interakcidk
szervezeti kultiraba torténd integralasa a munkafolyamatok gjragondolasa mel-
lett sziikségképpen igényli a fogyaszté (iigyfél/munkavallalo) képzését, parhuza-
mosan novelve ezzel a szervezet képességeinek, tudasanak mértékét. A menedzseri
képességek és a létrehozott szervezeti tudas az, amely nehezen masolhat6 jellege és
jelents idGbe tel6 kiépitése miatt (szervezeti tudastarak - igy az in-house fejlesz-
tés sordn létrejovo implicit tudasanyag) hosszu tavon is képes lehet a versenyel6ny
biztositasdra a piacon ,,szabadon” hozzéférhetd, invesztici6 révén integralhaté Al-
alapt megoldasokkal ellentétben. E tekintetben az Al alanyisdganak kérdéskore a
tamogato szoftverek mint vallalati vagyonelem felé mozdul el. Mig a versenyel6ny
megteremtése szempontjabol a kornyezet dinamikus valtozasara reagalni képes,
viziondrius menedzsment szerepe kiemelked6 faktorként jelentkezik.

Kulcskérdésként meriil fel tovabba a tdrsadalmi érzékenyités mértéke, amely
minden tarsadalomban megteremti az igényt az Ujitasok elterjesztésének az el6-
segitésére. A mesterséges intelligencia radikalisan alakitja at vilagunkat, hoz létre
vagy épit le teljes iparagakat. A magasabb hozzaadott értéket képvisel6 feladatok
human oldali elretorésével — koszonhetSen az AT altal tamogatott idéallokaci-
6nak - a rutinjellegti, monoton feladatok alkonya egyre kozelebb keriil. A mun-
kaeré-felszabaditas és -teremtés révén a mesterséges intelligencia hozzajarulhat
ahhoz, hogy a human intellektualis képességeket a magasabb hozzaadott értéket
teremtd folyamatok szolgdlataba allitsuk, és ezaltal hozzajaruljunk a gazdasagi
viragzas Uj, mesterséges, mégis emberibb szintjéhez.

Prisznydk Alexandra*
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