Mesterséges Intelligencia -
Emberi Hang

Al-forradalom a banki ,
iigyfélélményben =l W .
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Bankof America %%

Bank of America

Erica: 2 mrd mQvelet
tapasztalataval seqiti 24/7
az ugyfeleket a kdltések
nyomon kovetésében,
tranzakciokban, vitas
eseteket old meg

HSBC

Valos idejii ajanlasok a
tranzakciotorténet, digitalis
viselkedés és élethelyzetre
vonatkozo adatok
elemzésével, hitelkérelem
elékészitése - valamint
belsé Ugyfélszolgalati
tamogatas
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JP Morgan Chase

Valds idében keres
anomaliakat tranzakciok
millidi kozott a csalasok
megel6zése érdekében,
alacsonyan tartva a téves
riasztasok szamat

A banki Al iigyfélkiszolgalas legjobb gyakorlatai

(f/ ICICI Bank

ICICI Bank (India)

NLP sentiment-elemzés
Uzenetekben, emailekben,
hangtonusban a frusztracié
vagy surgetettség
feltarasara, ezeket az
eseteket emberi
beavatkozasra tovabbitja

Made with GRMIMA



https://gamma.app/?utm_source=made-with-gamma

Wells Fargo

A Wells Fargo Ivy Al
ugyfélszolgalata 4 mrd
digitalis mlveletet elemzett a
"legjobb kovetkez6
lgyfélbeszélgetéshez"
barmely egyéni tgyfél
esetén, gyorsitott Ugyfél-
onboarding

iRevolut

Revolut

Al fizetési csalasfelismeres
figyeli a push payment
csalasi szandékokat, a
muveleteket meg is allitva

. ™
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Akbank (Torokorszag)

Agentic Al RAG segitségéevel
onalléan hajt végre komplex
banki feladatokat, koztik
kartyas fizetést

A banki AI ugyfélkiszolgalas legjobb gyakorlatai

Goldman Sachs

GS Al Dolgozoi Asszisztens:
generativ Al modell, ami a
bank biztonsagos belsd
kornyezetén belll elékésziti,
osszefoglalja az emaileket,
kodjavaslatot készit es belsd
kérdéseket valaszol meg.
piaci hangulatot elemez
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Hey Kate, ik wil
mijn fiets verzekeren,

Hey Kate, ik wil
schode gangevan.

K&H

Hangvezérelt Tranzakcidk és
Kommunikacio: az tgyfelek
valthato szdbeli vagy chat
utasitassal is
kezdeményezhetnek utalast a
mobilbankban

| CIB BANK

CIB

Csoportszinten hasznalt Al-
megoldasok (Lisa, Aptus.Al) -
fellgyeleti kiadvanyokat,
szabalyozasi
dokumentumokat dolgoznak
fel (RegTech)

Munkatars-tamogatas:
OpenAl modelleken alapuld,
sajat fejlesztésl
"mindentudo Al-kolléga"
seqiti a fioki és call centeres
munkatarsakat a ritka,
komplex szabalyok és
eljarasok azonnali
o0sszefoglalasaban

Banki AI uiigyfélkiszolgalas legjobb gyakorlatai

MBH Bank

Szakmai Tudasbazis a
Vallalatoknak: Al-alapu
tajékoztatas mikro-, kis- és
kozépvallalkozasoknak az
elérhetd allami
tdmogatasokrol es
palyazatokrol (GINOP,
DIMOP)
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Customer service
representatives

Mi az ugyfélkiszolgalas

005 WIS R
[l/’ﬂj[ﬂ /ﬂ ﬂ/ Az Al altal egyik legveszélyeztetettebb allas az
ugyfélkiszolgalast végzoké

294
us. Employmem

Management Market research ‘
analysts analysts

2noi Where Data Tells the Story B Anp Store > Google Play
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Hol van az ember / Al egyensuly?

Human capital in Al-age scenarios

Humans want Al to do the work

AlAl S Al

Fewer workers doing Fewer or no workers running
the work that Al can’t an Al-first enterprise (or part
of one)
Work is the
same but
with Al ) .
Many busy workers using Al Many innovative workers
to work better or do more combining with Al to surpass
frontiers of knowledge
S5&E&n SnSa
Human want to do the work with Al
?bgq\;‘-l;]lrlejll’.lll its affiliates. All rights reserved. CTMKT_4051836

Work is
transformed

Gartner.
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Al stratégia - a versenyeldny 4j eszkoze —

Bankszektor: az igyfélkiszolgalas lett az els6dleges versenytér - Transzformacios hatas

Koltségcsokkenés Novekedés ugyfél-elégedettségben Els6 érintkezésben megoldott

probléma novekménye

Ugyfélélmény Miikodési hatékonysag
Elkotelezodés novelése Ertékesit6 kolléga és marketing tamogatasa
e 24/7, azonnali Automatizalas
e Személyre szabott ajanlatok - segment of 1 Kockazatkezelés real-time

e Virtualis asszisztensek az elkételezettség noveléséért Csalasfelderités
Kibervédelem
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Minél tobb Al-insight

Annal személyesebb a

benyomas -

Adatalapu
megkaozelités

Al insight
Személyre szabott & digitalis
aja'nlatok hatékony-

sag

Automatizacio,
gyorsasag

Emberi

kapcsolat

A digitalis tigyfélkiszolgalas kettds paradoxona

Annal magasabb iigyfél-
elégedettség

De: bonyolultabb pénziigyi
dontéseknél az ligyfelek
tovabbra is emberi kapcsolatra

.. ] és empatiara vagynak.
Osszetett szakértelmet

igényl6 feladatok
D Megvaldsult: gyors,

pontos, lgyfél
élethelyzetére,
preferenciaira szabott
javaslatok komoly
elégedettség-
ndvekedéssel

Kihivas: felhasznaldi
bizalom 6sszetettebb
kérdésekben és emberi
interakciok finomsagait
utanozni

Empatia
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Hiper-perszonalizacio / ,Egyéni Szegmens”

85% 64% 56%

ElGrejelzési pontossag Elkotelezettség novekedése Tervezési bevonas

Ugyféligények és preferenciak Perszonalizacio révén Részvétel a pénzligyi tervezésbhen
AI iigynokok a privatbanki szektorban (is)

A 2026-0s trend: autondom pénzlgyi asszisztensek: komplex, tobblépcsds feladatokra:

portfélio rebalance

legjobb termék / ar felkutatasa

ugyfélpreferenciak pontos kovetése

magatartasi valtozasok detektalasa, termékajanlas - next best action
kiegeszitd szolgaltatasok ajanlasa

céges és csaladi megoldasok

Agentek 6nallo, kifinomult miveleteket végeznek - ezek korabban jelentds emberi szakértelmet,
tapasztalt munkaerét igényeltek. Az elégedettséget érzelmi sentimentek alapjan is elemzik

A vitruadlis asszisztensek szama globalisan mar jelenleg is 8.4 mrd! 120 nyelvet kezelnek
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GenAl virtualis asszisztensek 6nalléan kezelik az iigyfélmegkeresések akar 85%-at:

o Kkezelik az 6sszetett lekérdezéseket, panaszokat,

e személyre szabott ajanlatokat kinalnak.

Retrieval Augmented Generation (RAG)

A RAG architektura integralja a bels6 tudasbazisokat a generativ modellekkel, pontos, kontextualis

Generativ Al: Chatbotokt6l autonoém asszisztensekig

e
valaszokat lehetéve téve. o
fo
A Discover Financial Services 70%-kal csokkentette az agentek keresési idejét Gen Al-alapu RAG ﬁ
rendszerekkel. e
) )
Kockazatkezelés Agentek és Human-in-the-Loop Folyamatos Tanulas
Iranyitas Min&ségbiztositas KPMG: a vezet6 bankok 75%-a hasznal
Szabalyozasi megfelel6ség Model-drift kontroll Generativ At dokumentumKESIESISics
Osszefoglalasra
Modell pontossaganak biztositasa
J y,
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kiberbiztonsag

Viselkedés-elemzés

Valés idejl anomaliadetektalas, 95% feletti
pontossag, korai azonositas

Deepfake Védelem

A hangbiometria felveszi a harcot a
klonozas ndvekvo fenyegetései ellen

Személyazonossag ellendrzése,

=
=

csalasmegelozés,

Biometrikus azonositas

A szamitégepes latas 96 %-0s
pontossaggal ellendrzi a dokumentumokat,
személyazonossagot

AML Mintaazonositas

92%-0s pontossag gyanus tevékenysegek
azonositasaban, 75%-kal rovidebb idd
alatt

Az Al-alapu biztonsagi rendszerek a HSBC-nél és a Citibanknal 82%-kal csokkentették a biztonsagi incidenseket. Azonban a Generativ
Al a tamadasi fellletet is noveli, igy a robusztus kiberbiztonsagi keretrendszerek elengedhetetlenek.
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Jovobeli tavlatok
ElOretekintés: 2025-2035

e A platformalapu banki szolgaltatasok dominalnak, a digitalis elkotelezettség 92%-
os hovekedésével.

e A kvantumszamitégépek forradalmasitjak a komplex pénzigyi modellezést és
kockazatkezelést.

e Az edge computing gyorsabb valasziddket tesz lehetdve.

Tovabbra is kihivas: korlatozott Al-ismeretek (57% nehézségekrél szamol be), adatok
konzisztenciaja és biztonsagi aggodalmak.

Ember / Al egyensuly

Kritikus sikertényezo: atlathatosag, etikus Al elengedhetetlen az tigyfélbizalomhoz.

-
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Gyorsitott hitelmindsités és
személyre szabott befektetés

Valos idejii kockazatértékelés

Wiqua(y
, o Banking Az Al-modellek dramaian csokkentik a hitelmindsitési
idokeretet, mikozben

° Bal‘lkfng

e 62%-kal ndvelik a kockazati elérejelzés pontossagat.

e A nem teljesitd hitelek aranya 45%-kal csokkent a fejlett
gépi tanulasi algoritmusok réveén.

« Hiteldontés hetek helyett percek alatt, 73%-kal nagyobb

pontossag mellett - azonnali Ugyféléimeny-eldnyok

JPMorgan Chase: valds idében frissiti az Ugyféladatokat, relevans, idészer(
ajanlatokat biztositva.
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