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Absztrakt

Az elmult évek egyik leggyorsabban fejlédé vallalati kommunikécios platformja a chatbotok
alkalmazasa. A chatbotok sok mas funkcid mellett alkalmasak a vevOk automatizalt, sokszor
mélytanuld rendszereken alapuld informalasara, a vevOszolgalati funkcidk ellatasara, vagy
akar az értékesitésre is. A kutatas arra keresi a valaszt, hogy milyen tényezdk segitik a fogyasz-
tokat a chatbotokkal val6 kommunikécio elfogadasaban, és hogy miként reagalnak a chat-
botok altal kifejezett érzelmekre. Ennek megallapitasara a szerzOk két eltérd érzelmi toltetli
sajat chatbotot fejlesztettek, majd ezeknek a hasznalatat figyelték meg mélyinterjukkal kiegé-
szitve. A kutatds eredményei ramutatnak, hogy noha az interjualanyok eltéré érzelmi inten-
zitassal reagalnak a kétféle chatbotra, elsdsorban mégis inkdbb az hatarozza meg az elfoga-
dast, hogy 6k maguk mennyire nyitottak a chatbottal valo érzelmi toltetli kommunikaciora.
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TALKING TO A ROBOT?

Emotional Aspects of Accepting Chatbot Com-
munication

Zso6fia Kenesei — Fanni Bognar

Abstract

Chatbots are one of the fastest growing new communication tools between companies and
customers. They are based on automated answers with the help of machine learning and used
in customer service, information service or even in selling. Our research investigates the fac-
tors that help customers to accept this type of communication and attempts to explore the role
of emotions in this communication. In order to answer these questions two types of self-
developed chatbot were used, one with emotions and one neutral. Customers were observed
during the use of the chatbots and in-depth interviews were conducted. Results show that it is
primarily not the emotions of the chatbot that helps the acceptance but the customer’s open-
ness to the chatbot’s emotions.
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Bevezetés

Napjainkban az élet egyre tobb teriiletén a digitalis vildg felé mozdulunk el, egyre szélesebb
korben terjednek el a kiilonboz6 okoseszkozok, a mobiltelefonunk, érank mellett mar a hi-
tdnk ¢és az autdnk is okos. Nem csoda tehat, hogy mar az egyik legdsibb, legalapvetdbb em-
beri kapcsolatteremtési mod, a beszélgetés is egyre inkabb digitalis platformra terelddik, sot,
ezen a téren mara mar a mesterséges intelligencia és robotok is helyet kapnak. A technologiai
ujdonsagok kozé tartozik a kutatds kozéppontjaban alld chatbotok megjelenése is, amely
csevegd robotok az ilizleti kommunikacidban az emberi beszélgetdpartnert helyettesitik.

A téma relevancidjat erdsiti, hogy évrdl évre novekszik a chatbotok szdma, illetve az
tizleti célu chatbotok altal generalt forgalom. A Statista (2019) kimutatasa szerint 2017-ben a
chatbot piac bevétele 370 millié dollar volt, mig 2024-re ez a szdm 2,17 mrd dollar lesz. Egy-
re jelent6sebb szerepet kapnak az iizleti kommunikacioban, s6t egyes vélemények szerint a
kozeli jovében megkeriilhetetlenné fog valni az alkalmazéasuk a vallalatok szdmara (Gartner
2018). Ezt a tényt erdsiti az a felmérés, amely alapjan 2018-ban az amerikai lakosok 37%-a
kommunikalt mar chatbottal, és koziilik 72% hasznosnak és informativnak talalta a techno-
logiat (Statista 2018).

A vevOkkel vald kapcsolattartas automatizalasa és mesterséges intelligenciaval valo
tdmogatasa kevéssé kutatott teriilet, jollehet a bemutatott trendek alapjan az lizleti életben
rohamos ezen eszkozok fejlodése. Bar a megcélzott fogyasztok nyitottak a kommunikacio e
formdjara, szamtalan kérdés meriil fel a chatbotokkal valé kommunikécios sémak kialakitasa,
¢és a fogyasztoi elfogadas eldsegitése terén. A chatbotok vilaga egyeldre kevéssé feltérképe-
zett, a chatbotok és az érzelmek kapcsolatat pedig ennél is kevesebben kutattak. A kérdés,
hogy miként reagdlnak az emberek egy chatbotra, kivaltképp akkor, ha az még érzelmeket is
kifejez, egy olyan kutatési téma, amelyet e cikk kozéppontjaba helyeztiink. A téma tjszeriisé-
gét adja az a tény is, hogy Magyarorszagon csak mostanaban kezdtek elterjedni a chatbotok
(Lemak 2017). A cikk szerzdi kisérletet tesznek arra, hogy olyan eredményekkel szolgéljanak,
amellyel mélyebben megérthetd a chatbot hasznalata soran keletkezd felhasznéloi €lmény, a
felhasznalok mogdttes motivacioi, megfontoldsai, az értékelés €s elfogadas sarkalatos pontjai.
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A kutatas alapvetden az iizleti kommunikacid, azon belil is a termékek és szolgaltata-
sok ,,ember-ember” tipusi kommunikacidjanak ,,ember-robot” tipusi kommunikacios forma-
ra torténd atformalasadnak lehetdségeit, kihivasait elemzi. A szakirodalmi Osszefoglaloban
ennek megfelelden a chatbotok és a kapcsolodd kutatasok bemutatdsa utan megvizsgaljuk,
hogy a hagyomanyos ,,ember-ember” kommunikacioban hogyan jelenik meg az érzelmi di-
menzio, illetve ez hogyan modosul a technologia-alapu kommunikacié soran. A kutatds maod-
szertanat és eredményeit bemutatd szakasz utan a gyakorlati vonatkozasok Osszegytijtése €s a
kutatas jovObeli kiterjesztési lehetéségei kapnak helyet.

A chatbotok

Az 6nkiszolgalo technologiak egy feltérekvében 1évé sajatos formaja a chatbot, amely a sze-
mélyes kiszolgalas és az automatizacid, a technoldgia elonyeit 6tvozi: egy olyan interaktiv
program, amely az emberi kommunikaciot emberi beavatkozas nélkiil imitalja. Elsésorban
szoveges parbeszédet tudunk vele folytatni egy chat feliileten keresztiil, kommunikacidja elo-
re megirt forgatokonyveken, szabalyokon, illetve mesterséges intelligencian alapul (Felstad—
Brandtzaeg 2017). Noha a chatbotokat jelen cikkben az tizleti céli kommunikacié (elsésorban
vevoszolgalat, informacio-szolgaltatas, értékesités) szempontjabol vizsgaljuk, meg kell emli-
teni, hogy alkalmazasuk sok egyéb teriileten is lehetséges. Ilyenek példaul a pusztan csak tar-
salgasi célu chatbotok (social bots: Ferrara et al. 2016), vagy az oktatas soran hasznalt chat-
botok (Winkler—Soéllner 2018), de akar a munkahelyi 1égkor javitasara és hatékonysag novelé-
sére is alkalmazhat6ak (Kocielnik et al. 2018).

A chatbot technologidk a 60-as években jelentek meg, a 80-as évektdl a felhasznaloi
feliiletek kialakitasara is hatdst gyakoroltak, napjainkban pedig egyre egyszeriibbé valik a fej-
lesztésiik. Méara Magyarorszagot is elérte ez a hullam, és bar hazdnkban még kevés az érintett
szektorok szama, 2018 végére kozel 1500 magyar nyelvii chatbot volt elérhet6 a piacon, és ez
a szam dinamikusan ndvekszik (Kriston 2018).

A chatbotok lehetnek hagyomdényos szdveges chat-lehetdséget felkinald, illetve hang
alapt botok. A szoveges chatbotoknak is alapvetden két tipusa van, amelyek azonban inkébb
egy spektrumot képviselnek: az egyik lehetdség, amelyet a napjainkban elérhetd chatbotok
nagy része alkalmaz, a felhasznal6o szamara szovegbuborékokban felkinalt valasztasi leheto-
ségeken keresztiili kommunikéciora épiil (logikai dsvényt kovetd flow chatbot). A masik,
egyeldre ritkabban alkalmazott tipus a tisztan mesterséges intelligencian alapulé mélytanulo
rendszerek, amelyek teljesen szabad beszélgetést tesznek lehetévé (Serban et al. 2017). A
kettd alaptipus hibrid hasznalatat az jellemzi, hogy az elére megadott valaszok mellett korla-
tozottan szabadkézi szovegbevitelre is van lehetdség.

Egyre tobb vallalat tapasztalja azt a tendenciat, hogy mara az embereknek sem ideje,
sem elkotelezettsége sincs arra, hogy ujabb és jabb applikaciokat telepitsen fel, felhasznaloi
profilt hozzon létre és megtanulja, hogyan kell dket hasznélni (Brandtzaeg—Felstad 2017). A
chatbotok haszndlata ezzel szemben joval gyorsabb és egyszeriibb: minden tipusti chatbot
feliilete ugyanazon az egyszerii beszélgetés séman alapszik, igy az elsd chat alkalmazés kiis-
merését kovetden nem igényel tovabbi tanuldst. A chatbotok sikere egyszerli hasznalatuk mel-
lett abban rejlik, hogy az emberek nagy része sokkal jobban szereti a chatelést, mint barmi-
lyen mas mobil alkalmazason keresztiili interakciot. Ez nem meglepd, hiszen az emberi ter-
mészet része a beszélgetésre valo hajlam, igy a chatbotok egyszerti és intuitiv beszélgetd felii-
lete révén nagyban javithato az atfogd mobil felhasznaldi élmény (Jenkins et al. 2007).

A koz0sségi média napjainkra az egész vildgon teljesen atalakitotta az egyének kozti
kommunikéciot és interakciot, €s a mindennapi €let szerves részévé valt, kihat a kapcsolattar-
tasi formakra, szokésokra is, igy nem meglepd, hogy a chatbotok egy része is ezeken a felii-
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leteken jelenik meg. A legtobb chatbot azonnal hozzafér a felhasznald kozosségi profiljahoz
is, amely segitségével rogton személyre tudja szabni az informacidkat.

Chatelni szeretteinkkel, baratainkkal szoktunk, ez a beszélgetés szorakoztatd €s infor-
malis mddja, ezzel szemben a chatbotok szamitdogépek, és még a legintelligensebbek tobbsége
is csak eldre programozott valaszokat tud adni. Az emberek természetes modon, onkénteleniil
is emberi jellemz6kkel ruhazzak fel a chatbotot, egy személyiséget tarsitanak hozza. Ez az
antropomorfizmus jelensége: a nem emberi dolgok emberi jellemzdkkel, érzésekkel, szandé-
kokkal val6 ellatasa (Araujo 2018).

A személykdzi percepcid, azaz a masik személyére vonatkozo észleléseink kutatasa
hosszi multra tekint vissza (Csepeli 2001), amelynek egy viszonylag j dimenziojat adja az
ember-gép kapcsolatanak kutatdsa. Mind a fejlesztOkben, mind a kutatokban felmeriilt a kér-
dés, hogy vajon mennyire kell ember-szeriinek lennie egy robotnak, mennyire kell tudni meg-
gyO0zni a kommunikacié soran a masik felet arrol, hogy valdéjaban nem géppel, hanem em-
berrel beszélget. Ennek mérésére Alan Turing mar 1950-ben kifejlesztett egy tesztet, amelyet
azonban mind a mai napig nem tudott egyetlen virtualis csevegd asszisztens vagy chatbot sem
sikeresen elvégezni. A chatbotok emberszeriisége egy masik szempontbol is izgalmas kutatasi
témava valt, ez pedig az ,,uncanny valley” jelensége (sz6 szerint forditasban ,,hatborzongato
vOlgy”), ami arra utal, hogy a mesterséges intelligencia fizikai megjelenése soran, ha megté-
vesztden hasonlit egy emberre (akar kinézetben, akar hang alapjan), az mar sokszor rémiszto
az embereknek (Ciechanowski et al. 2019). Hasonl6 eredményre jutottak Mende és szerz6-
tarsai (2019), amely szerint az ember-kinézetli robot nagyobb ellenkezést valt ki a vevokben
egy éttermi kontextusban, mint a robot-szerii robot.

Az emberszertiségtol fliggetleniil a chatbotok robot 1étiikre ironikus médon személyre
szabott ¢lményt, emberihez hasonld beszélgetést tesznek lehetdveé, példaul a felhasznélot ne-
vén szolitva vagy vasarlasi eldzményei alapjan relevans termékeket kindlva (Boros 2017).
Ezaltal sok esetben novelhetik a vevoi elégedettséget és bevonodast, valamint a vallalat sza-
mara id6t és pénzt takaritanak meg (Radziwill-Benton 2017).

Az érzelmek szerepe a szolgaltatasélményben

A human tényez6 szerepe, a taldlkozas és a kommunikacié élménye a vevd és a vallalat kép-
viseldje kozott kiemelkedden fontos mind a szolgaltatdsok, mind a termékek értékesitése ese-
tében. Nem véletlen, hogy éppen ezeken a teriileteken kisérleteznek a vallalatok a chatbotok
alkalmazaséval, hiszen ennek segitségével egyrészt eréforrast takarithatnak meg, masrészt no-
velhetik a felhasznaldi élményt (Xu et al. 2017).

Mind a szolgaltatasok, mind a kereskedelem teriiletén a vevéi mindségészlelés és elége-
dettség kialakitdsa szempontjabol meghatarozé tényezd az a mdd, ahogy a vevot kiszolgalo
alkalmazott kommunikal. Kordbbi kutatasok hosszl ideig nem vették figyelembe az érzelmek
szerepét a kommunikacio soran, mivel azt feltételezték, hogy a mindség €s elégedettség f6-
ként kognitiv alapokon nyugszik (Liljander—Strandvik 1997). Az6ta azonban egyre tobb kuta-
tas bizonyitotta, hogy a teljesités értékelésekor az egyén a szubjektiv érzelmi reakcioit (érzé-
sek és érzelmek) is figyelembe veszi a raciondlis értékelési szempontok mellett, ez pedig élet-
re hivta az érzelmi dimenzid vizsgalatat is (Burns—Neisner 2006).

Az érzelmek kifejezésének hatdsa

A fogyaszto altal a szolgéltatdsi élmény soran kifejezett kiilonbozd tipust érzelmek fontos
informaciot hordoznak arrol, hogy hogyan fogja értékelni magat az élményt és a teljes kap-
csolat mindségét, sot, a kognitiv értékelésnél jobb eldérejelzéként mikddnek (Wong 2004). A
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pozitiv érzelmi allapotban 1év6 fogyasztok magasabbra értékelik a szolgaltatas mindségét, igy
a szolgaltatd érdekében all, hogy a kommunikéacié soran odafigyeljen vevdi érzelmi alla-
potanak befolyasolasara. Az érzelmek haszndlata a szervezetekben tehat potencidlis eszkoz-
ként szolgal, mert a szolgéltatdi oldalrol kifejezett érzelmek meg tudjak valtoztatni a fogyasz-
tok hangulatat, és igy befolyasolhatjdk a fogyasztok szolgaltatoval szembeni attitiidjét (Lin—
Liang 2011).

A fogyasztok érzelmeit, igy pedig a szolgéltatdsi élményt a szolgaltatast teljesitd
személy kommunikacioja kdzvetleniil befolyasolja (McColl-Kennedy et al. 2009). A kiszol-
galas soran a személyzet altal kifejezett pozitiv érzelmek pozitiv hatissal vannak a fogyasztok
érzéseire. Ezt a jelenséget az érzelematvitel (emotional contagion) jelensége magyarazza: egy
egyén altal kifejezett pozitiv vagy negativ érzelmekkel valo talalkozas a megfigyel6 érzelmi
allapotaban hasonlé valtozast okozhat. Ez egy tendencia arra, hogy az egyén automatikusan
lemasolja ¢és hozz4 igazitsa az arckifejezéseit, hanghordozasat, testtartasat és mozdulatait egy
masik egyénéhez, vagyis Onkénteleniil érzelmileg konvergaljon hozza. Az érzelematvitel je-
lensége megfigyelhetd a szolgaltatasi események soran is (Pugh 2001).

Mig az érzelematvitel egy pszicholdgiai jelenség, az érzelmek és a személyzet kapcso-
latanak van egy tarsadalmi aspektusa is. Parkinson (1996), valamint Ashforth és Humphrey
(1993) korabbi kutatdsokra tamaszkodva ramutattak, hogy a fogyasztok a tarsadalmi normak,
kulturalis el6irasok, szokasok és tanultak révén elOzetesen kialakitott elvarasokkal rendel-
keznek a szolgéltatds soran megnyilvanulo érzelmek kapcsan. Ha példaul a kiszolgdlo sze-
mélyzet kedvesen viselkedik veliink, tarsadalmilag nem elfogadott gorombénak lenniink, hi-
szen az illem azt diktalja, hogy a kedvességet mi is viszonozzuk, de legalabbis ne legyiink
ellenségesek (Kenesei—Kolos 2016).

Az alkalmazottak nemcsak a szolgaltatasi folyamatban jatszanak kulcsszerepet, hanem
az egész vallalat megitélésében is. Eppen ezért fontos, hogy a véllalatok megtanitsak a szol-
galtatast végz6 munkatarsakat az érzelmek megfeleld kifejezésére. Totterdell és Holman
(2003) szamos forras tanulméanyozésa utan arra jutott, hogy az a mod, ahogyan az alkalma-
zottak az érzéseiket menedzselik és kifejezik, befolyasolhatja a fogyasztokkal valé kommu-
nikacioé hatékonysagat, ezaltal pedig fontos szerepet jatszik a lojalitas kialakuldsat és a to-
vabbajanlast-szajreklamot illetden.

A kiszolgalas sordn a személyzet és technologia szerepét kutatd cikkében Froehle
(2006) kifejtette, hogy mivel korabban a fogyasztokkal vald kapcsolatot egyediil a fogyaszto
fizikai jelenléte jelentette, igy a kutatdsok is a szemtdl-szembeni interakcidkra fokuszaltak.
Am ahogy az egyre fejlettebb kommunikacios technolégiaktol valé fiiggés né, a fizikai jelen-
létre korlatozott kapcsolatot a virtualis jelenléttel érdemes kiegésziteni.

Leon és Nikov (2010) az érzelem-orientalt e-kereskedelem vizsgalatakor korabbi kuta-
tasok alapjan abbol indult ki, hogy a fogyasztok érzd 1ények, és az érzések befolyasoljak a
kognitiv folyamataikat, igy az e-vésarlasi szokésaikat és a vasarlasi dontésiiket is. Erdemes te-
hat kiilonbséget tenni a kozérzet és a vasarlassal kapcsolatos érzéseik kozott. Mivel az em-
berek latas, hallas €s tapintas révén probaljak észlelni méasok érzéseit, az érzések €s az észlelés
szoros kapcsolatban allnak egymassal. Az érzelmeknek kiemelkedd szerepe van a figyelem
megragadasaban is, az érzelmi toltetli ingerekre példaul jobban emléksziink, mint az érzelem-
mentes eseményekre (Brave—Nass 2003).

Mivel sok tényez6é befolydsolhatja az online térben tapasztalt érzéseket, fontos, hogy
ezen fogyasztoi érzéseket azonositani is tudjuk. Az érzelmi reakciok online térben vald mé-
résének tobb maddja is 1étezik, ilyen példaul az egér (vagy érintéképernyd esetében az ujjunk)
mozgatasanak sebessége, a kattintasok, gépelés iiteme-sebessége (Leon—Nikov 2010).
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Chatbotok és érzelem

Az els6 kezdetleges chatbot, az ELIZA kulcsszavak felismerésével, a pillanatnyi nyelvi kon-
textus elemzésével valasztotta ki a megfeleld valaszreakciot a parbeszédben, a mai legfej-
lettebb chatbotok egy része azonban mar képes tanulni is, beszélgetdtarsukat megismerve al-
kalmazkodni annak érzelmi allapotahoz (Hu et al. 2018).

Az érzelmek szerepe a kotddés, elkotelezOdés kialakitdsaban is fontos, sok nagyszeri
termék az érzelmeken keresztiil alakit ki szoros kapcsolatot a fogyasztojaval. Masrészrol az is
bizonyitott, hogy az innovaciok elfogadasanak fontos eleme, hogy a fogyaszt6é milyen érzelmi
allapotba keriil a kiprobalas utan (Wood—Moreau 2006). A chatbotok emberi tulajdonsagok-
kal valo felruhdzésa tehat kiemelkedd jelentdségii lehet, ennek pedig egyik legjobb eszkoze a
robotok altali érzelemkifejezés.

Ahogy az korabban is elhangzott, az érzelmek legtobbszor masok érzelmein alapulnak,
az érzelematvitel jelensége az érzelmek jelentds kivaltoja. A felhasznaloi feliiletekre vonat-
koztatva ez azt jelenti, hogy a képernyon latottak is befolyasoljak a felhasznalok érzéseit, a
feliiletek érzelemmegjelenitése is ragalyos lehet: egy izgatott online karakter az egyént is
izgatottabba teheti. Egy weboldal elfogadasaban nagy szerepet jatszik az oldalra adott érzelmi
reakcio. Az érzelmek online térben valo kifejezésének egyik hatdsos modja az irdsos nyelv,
amely a hasznalt szavak-kifejezések mellett a betlik szinén, méretén, formajan keresztiil is
képes kommunikalni, illetve az irdsos érzelemkifejezés eszkoze lehet az emotikon is (Leon—
Nikov 2010).

Tatai és tarsai (2003) egy bongészo feliiletbe beépitett, mesterséges intelligencian ala-
puld, animacion keresztiil emberi arckifejezések és érzelmi reakciok megjelenitésére képes
chatbotot vizsgdlo tanulmanyaban az érzelmi technologia (affective computing) fogalmara ta-
maszkodik, amelynek 1ényege, hogy a feliilet szdndékosan befolyasolni probalja a felhasz-
naloi érzelmeket. Tataiék prototipusa a felhasznal6 altal begépelt szavak és kontextus alapjan
kovetkeztet az érzelmekre, és probal alkalmazkodni hozzajuk egy adatbdzis segitségével. A
kutatasi eredmények alapjan egy ilyen kommunikécios partnert a fogyasztok szorakoztatobb-
nak, élettelibbnek, meggydzébbnek tartanak. A személyiségjegyekkel felruhazott intelligens
chatbot mélyebb bevonodast és szorakoztatobb beszélgetéseket eredményezhet a fogyasztok
oldalarol. Hasonld eredményre jutott Jenkins és szerzdtarsai (2007), amikor egy vevdszol-
galatban alkalmazott chatbot-teszt soran arra a megallapitasra jutottak, hogy a vevok elvarasa
az, hogy a chatbotnak az emberhez hasonldan ,,emberszeriien” kell kommunikélnia.

Nem ko6zombds azonban a fogyasztéra gyakorolt hatds szempontjabol az sem, hogy az
intelligens csevegd partner altal kifejezett érzelmek mire iranyulnak. Brave és tarsai (2005)
kutatdsukban egy blackjack jatszmat szimulaltak egy személytelen dealer, egy megszemélye-
sitett chatbot €s a kutatasi alany részvételével. A chatbot az adott kor eredménye alapjan kom-
mentélta a sajat maga vagy az alany teljesitményét, érzelmek megjelenitése mellett vagy anél-
kil (k6zombdos stilusban). Megfigyelték, hogy a chatbot sajat magaval kapcsolatos, én-orientalt
érzelemkifejezése (6 maga nyert vagy veszitett az adott kdrben) minimalis hatassal volt a
fogyaszto reakcioira. Ugyanakkor, ha az érzelem a masikra iranyult, massal kapcsolatos (em-
patia — a chatbot érzelmeket kifejez6 megnyilvanulasa az alany gy6zelmérdl vagy vesztésérol),
mind a kedvelésre és bizalomra, mind pedig az észlelt torédésre és tamogatasra is jelentés po-
zitiv hatassal volt.

Ahogy a legtdbb szolgaltatasnal, iigy a chatbotok esetében is jelentds az érzelmek elége-
dettségre valo hatdsa. Radziwill és Benton (2017) 6sszegytijtotték a chatbotokkal vald elége-
dettség mindségbeli tényezdit. Az érzelmekkel kapcsolatos mindségbeli szempontok kozott
szerepel példaul a kedves kdszontés €és a személyiség megjelenitése, az érzelmi toltet hang-
sullyal ¢és kifejezésekkel valo biztositasa, a hitelesség és a feladatok szorakoztatova, érdekessé
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tétele. A szerzoparos eredményébdl kiemelendd egy Facebook chatbottal (Joy) valo kommu-
nikéacio példaja, ahol az emberek jol érezték magukat az interakcidban, és fliggetlentiil attol,
hogy egy robottal beszélgettek, miikodott az érzelematvitel jelensége, ami példaul abban mu-
tatkozott meg, hogy az emojikra mosollyal valaszoltak.

Az elfogadast és elégedettséget befolyasold design és a kommunikacids feliilet kialaki-
tasanak szerves részét képezi az érzelemmegjelenités kérdése is. A technoldgian keresztiili
kommunikécios sajatossagokra kitérve Froehle (2006) cikkében megemliti, hogy bar a kiilon-
b6z6 médiatipusok nem egyforman gazdag kommunikaciora adnak lehetdséget, a kevésbé
kifejezé médiafeliileteket is lehet gazdagabb formaban hasznalni, példaul egy egyszeri szove-
ges lizenetben emojik hasznalataval (igy novelve az észlelt élvezet faktort).

Empirikus kutatas

Amint azt az el6z6 fejezetben bemutattuk, az érzelmek szerepe kiemelkedd jelent6ségii a fo-
gyasztoi elégedettség tekintetében. Az érzelematvitel jelensége nemcsak az emberek kozotti
interakcidban fedezhetd fel, hanem a felhaszndloi feliiletek érzelemmegjelenitése is lehet ra-
galyos, a képernyon latottak is befolyasoljak a felhasznalok érzéseit. Felmeriil a kérdés, hogy
hogyan miikddik mindez a chatbotok esetében, vajon érvényesiilnek-e a korabbi kutatdsok so-
ran mas technologiai feliileteken tapasztaltak.

Kutatasunk kdzponti kérdése, hogy hogyan jelenik meg az érzelmi dimenzi6 a chatbot-
on keresztiil torténd parbeszédben, vasarlasi folyamatban, és hogyan hat mindez az értékelés-
re. Szeretnénk megtudni, hogy az egyes elfogadast befolyasold tényezok mogott milyen fo-
gyasztoi megfontolasok, motivaciok, mélyebb indokok huizdédnak meg. Arra is kivancsiak va-
gyunk, hogy melyek a kritikus pontok a chatbot elfogadasaban, illetve melyek a legfébb gatld
tényezok.

A kutatas modszertana

Kutatdsunk modszeréiil a fogyasztoi etnografiat valasztottuk, amely egy megfigyelésen ala-
puld kvalitativ modszertan, interjukkal kiegészitve. A kutatds passziv megfigyeléssel indul,
amelyet egy aktiv, kérdezéses technikat alkalmazd szakasz kovet. A passziv szakaszban a
kutat6 nem avatkozik kozbe, am gyakran alkalmazza a ,,speech in action” technikat, azaz arra
kéri a megfigyelés alanyat, hogy kommentalja, amit csinal, gondolkodjon hangosan. Az etno-
grafia elénye, hogy nem a valaszadok utdlagos beszamolodira épit, hanem a konkrét fogyasztoi
viselkedésre, az adott pillanatban megtapasztaltakra, ezaltal pontosabb képet adhat a fogyasz-
tok véleményérdl (Nogradi-Szabo 2017).

Esetiinkben gyakorlatilag egy elkisért bevasarlasrol beszélhetiink, am a kutatas sajatos-
sdga, hogy a vasarlas online térben, egy chatbottal folytatott parbeszéden keresztiil valosult
meg. A megfigyelés sordn alanyaink egy altalunk létrehozott chatbot prototipust teszteltek,
un. felhasznaldi teszt (usability testing) keretében (Dumas—Redish 1993; Kaikkonen et al.
2005). A vasarlas azonban szcenariokon alapult: kétféle, egy érzelmes és egy érzelemmentes
chatbot szimulaciét hasznaltunk a kutatasban, amelyben a megfigyelés targya részben az
altalunk befolyasolt kisérleti hatas.

A chatbotos szimuléciot egy chatbotkészitd webalkalmazas, a Chatfuel segitségével
hoztuk 1étre. Az ezen a férumon létrehozott chatbotok a Facebook Messenger feliiletén ke-
resztiil miikddnek. A kétféle chatbot prototipus (érzelemkifejez6 €s érzelemmentes) megalko-
tasa elott megterveztiink egy vasarlasi szituaciot (csomagfeladas futarszolgalattal), és felépi-
tettiik a chat-parbeszéd (forgatokonyv) 1épéseit. A konkrét szolgaltatas kivalasztasat az indo-
kolta, hogy szerettiink volna egy a fogyasztok szamara altalaban k6zombds szituaciot te-
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remteni, amelyben elég egyszerii a vasarlasi folyamat ahhoz, hogy egy logikai ugrasokon ala-
puld chatboton keresztiil lefolytathatd legyen, &m mégis valamennyire Osszetett és tobb
1épésbdl all, hogy ne legyen tul rovid az interakcid a chatbot €s a teszteld kozott.

A két szimulacié csak az érzelmek megjelenitésében kiillonbozott egymastol (emojik,
vicces képek, GIF-ek, toltelékmondatok, baratsdgosabb hangnem, chatbot ,,profilképe”), tar-
talmilag és a 1épések szamat, menetét, logikdjat illetden azonosak. Hogy minél életszertibb
legyen, a szimulacidkba kis sziineteket és gépelés jeleket is épitettiink a chatbot valaszai koz¢.
A kétféle chatbottal folytatott beszélgetés egy-egy részlete az 1. abran lathato.

1. 4bra

Az érzelemmentes és érzelemkifejezo valaszok kozti kiilonbségek
(sajat keészitésii abra)

Rendhen Szuper &3

@ Milyen nehéz a csomag? @ Milyen nehéz a csomagod? ‘7"

Huhh, ezt meguisztam! = Mem

OK! vagyok tdl jo kondiban... <
&\ Milyen tipusid csomagkiildésrdl = Milyen tipusd csomagkildésrdl
@ van sz6? =) vanszo?

Belfdldi Belfoldi m=

A csomagfeladashoz kapcsoldodd informacidkat (csomag paraméterei, cimzett, egyéb adatok)
egy adatlapon atadtuk az alanynak. Ez élethlibbé tette a szimulaciot és egyfajta vezetoként is
szolgalt az alany szdmara a parbeszéd kozben. Az egyszerlibb kezelhetdség és a chatbotfej-
lesztd feliilet sajatossagai miatt alanyaink szévegbuborékban megjelend, elére megadott va-
laszlehetdségek segitségével kommunikaltak a chatbottal. Mivel az ilyen tipustu chatbotok
sz¢lesebb korben elterjedtek, mint a tisztan mesterséges intelligencian alapuld szabadszavas
valtozatok, ezek vizsgalatat valasztottuk.

A mintavélasztas soran torekedtiink rd, hogy alanyaink nem, életkor és foglalkozas sze-
rint minél heterogénebbek legyenek. Osszesen 14 interjualanyt kérdeztiink meg, heten az ér-
zelmes, heten az érzelemmentes chatbotot kaptak meg véletlenszerien. Sziir6 kritérium volt,
hogy szoktak chatelni, és ha nem is hasznaltdk még, de hallottak mar a chatbotokrol. A
beszélgetések soran elére megirt kérdéssor, forgatokonyv szolgalt kiindulasi alapként, am az
alany gondolatmenete, meglatasai fényében ettdl esetenként eltértiink, a miértekre folyamato-
san rakérdezve, kovetve az interjlialany gondolatmenetét. A modszer igy alkalmas a fogyasz-
to1 elfogadas mogotti okok mélyebb megismerésére.

Az alkalmazott modszertan érdekes volt abban a tekintetben is, hogy nemcsak az alany
multbéli tapasztalataira, multban atélt élményekhez kotddd véleményére kérdeztiink ré, ha-
nem a megfigyelés ideje alatt aktivan atélt tevékenységrél (chatbot-hasznalat) is folyamatosan
beszélgettiink. Arra kértiik alanyainkat, hogy a chatbottal valé6 kommunikacié kézben folya-
matosan ,,hangositsdk ki’ a gondolataikat, érzéseiket. A beszélgetések sordn egy Un. érzelem-
térképen megkiséreltiik vezetni és értékelni is az adott alany gondolatait, érzelmi allapotat
arckifejezése (mosolyog, nevet, sdhajtozik, grimaszol) és megjegyzései alapjan.
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A Kutatas eredményei

A megfigyelés és interjuk alapjat minden esetben az egyik (érzelemkifejezd vagy érzelem-
mentes) chatbottal folytatott beszélgetés adta, majd tdgabban is korbejartuk a témat, az el-
hangzott érvek mélyére asva. A kutatds eredményeként az érzelem mellett tobb elfogadasi
szempontot is beazonositottunk, amelyeket a kovetkezOkben sorra vesziink.

A chatbot érzelemkifejezése

Az alanyok két csoportja (7-7 f6) kiilonb6z6 chatbotokkal beszélgetett, am az érzelmes és
érzelemmentes chatbotra adott reakciok mentén haladva nem rajzolddott ki egységes mintazat
egyik csoportra sem. Egyesek rajongtak az érzelmes chatbotért, jo kedviik lett a beszélgetés
nyoman, masok éppen az érzelemkifejezés miatt utasitottak el, tal bizalmaskodonak, vicces-
kedonek talaltdk. Ugyanilyen vegyes értékelést adtak az érzelemmentes chatbottal beszél-
getdk is: egyesek kevesellték a személyességet €s érzelmeket, masoknak éppen megfeleld
volt, megint masok pedig még az ilyen mértékii érzelemkifejezést, baratsagossagot is til sok-
nak talaltak.

A beszélgetések egyik elsd tanulsaga tehat az volt, hogy feltehetéen nem az érzelem az
elsédleges szempont a chatbottal vald interakcié sikerességének értékelésekor. A chatbot
érzelemkifejezése nem minden alanynal befolyéasolta pozitivan a chatbotrol alkotott véle-
ményt, mint ahogy az sem deriilt ki az interjukbol, hogy az érzelmek hidnydnak ezzel
ellentétes hatdsa lenne. Az érzelem hianya és megléte esetén is lehet pozitiv vagy negativ a
felhasznalobol kivaltott reakcio, tehat a chatbot ,,érzelmessége” nem hat egyértelmiien az
elfogadésra.

Filiggetlenil ett6l az eredményt6l, az interjuk soran az is kideriilt, hogy a chatbot érze-
lemkifejezése a hasznalat soran igenis kivalt érzelmi reakciot a felhasznalokbol, azaz miiko-
dott az érzelematvitel jelensége: beszélgetés kozben azért mosolygott az alany, mert a chatbot
1s mosolygos fejet kiildott. Ezen érzelmi reakciok (mimika, testbeszéd, szobeli visszajelzés)
intenzitasa, kilengései némiképp eltéré mintazatot mutatnak a két chatbot tipus esetében. Az
érzelmi allapot felméréshez -5-t61 5-ig terjedd skalat hasznaltunk, ahol a negativ szdmok a
negativ, pozitiv szdmok a pozitiv reakciot jelentik. Természetesen kvalitativ kutatas révén a
megfigyeltek nem szamszerisithetdk pontosan és nem értelmezhetdk altalanosan, ezért nem a
konkrét szdmértékeken van a hangsuly, hanem a segitségiikkel felrajzolhatd grafikonokon,
amelyek adnak egy érdekes mintazatot.

Ahogy a 2. abran lathatd, az érzelmes chatbottal beszélgetok érzelmi reakciodi viszony-
lag nagy kilengéseket mutattak a beszélgetés egyes 1épéseinél, egy adott alany érzéseiben, il-
letve az alanyokat 6sszehasonlitva is.

Ezzel szemben az érzelemmentes chatbottal beszélgetd alanyok abrajan (3. abra) lat-
hatd, hogy joval enyhébb volt az érzelmi reakcidok ingadozasa, dltalaban véve is kevésbé in-
tenziv reakcidt valtott ki beldliik a chatbot, nagyjabol semleges — enyhén inkabb pozitiv érzé-
seik voltak.

Habar az érzelmi intenzitds valtozéasa Osszefliggésben van a chatbottal, felmeriil a kérdés,
hogy akkor miért nem jelentds az érzelemkifejezés a chatbottal kapcsolatos vélemény kialakita-
sakor? Egy lehetséges magyardzat, hogy a chatbot kommunikécidja nem elég hiteles, az érzelem-
Kifejezés révén a személyre szabasra és baratkozasra tett kisérlet nem hihetd, hiszen mégiscsak
egy mesterséges, automatizalt feliiletrél van sz6. Ahogy az egyik interjialany megfogalmazta:

»Szerintem személytelen, mert tudom, hogy mindenkinek ugyanazt a vélaszt adja,

jopofizik velem, kdzben meg igazabol mindenkivel. (...) Barmit valasztok [a va-
laszlehetdségek koziil], mindig annak ,,0riil” a legjobban.” /nd, érzelmes/
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2. dbra

Az érzelemkifejezo chatbottal folytatott beszélgetés soran kifejezett érzelmi

reakciok kilengései (sajat készitésii abra)
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Olyan vélemény is elhangzott, hogy az érzelmeknek azért nincs kiillondsebb jelentdsége, mert
az embereknek nincs Gsszehasonlitasi, viszonyitasi alapjuk a chatbotokat illetéen, még nem
ismerik Oket eléggé, igy korai még az érzelmek hatasarol beszélni. Mivel 0j technologidrol
van sz0, konnyen lehet tehat, hogy az érzelemnél egyelére fontosabbnak tekintett jellemzok
befolyasa kapja a nagyobb szerepet a chatbotok elfogadasat illetden.

Tobbekben felmertilt az is, hogy az érzelemkifejezés szerepe és hatdsa eltérd lehet a ki-
Is adtak arra vonatkozoan, hogy mikor lehet helye az érzelemkifejezésnek: konnyedebb, szo-
rakoztat6 jellegh szolgaltatasoknal (pl. mozijegy vasarlas) belefér, am a hivatalosabb, komo-
lyabb szolgaltatasoknal (pl. orvoshoz idépont foglalas) jobb elkeriilni, nem érzik indokoltnak.

Felhasznalok csoportositasa a chatbotra adott reakcio alapjan

Az interjik elemzése sordn arra a megallapitasra jutottunk, hogy a szolgaltatas és a chatbot ti-
pusa mellett elsésorban a felhasznald beallitodasatol fiigg az, hogy van-e hatasa az érzelem-
kifejezésnek, azaz att6l, hogy mennyire befogadd a mésik fél érzelmeire.

A megfigyelések alapjan az alanyok legkézenfekvdbb kategorizalasa a chatbot altal ki-
fejezett érzelem megléte vagy hidnya helyett a chatbottal vald kapcsolat jellegének mentén le-
hetséges: mennyire tartottdk kivanatosnak az alanyok, hogy a chatbot baratként beszélgessen
veliik. Ez Osszefliggésben all azzal is, hogy mennyire tetszett vagy nem tetszett nekik a chat-
bot stilusa, az érzelemkifejezés vagy annak hianya, illetve, hogy hogyan itélték meg a tovabbi
esetlegesen felmertild, elfogadast gatld vagy segitd tényezoket. Ez alapjan két csoportba sorol-
tuk az interjlialanyokat, amely csoportokat a ,,baratkozas” mértéke kiilonboztet meg egymastol:

¢ Bardtkozni vagyok csoportja: Azok az alanyok tartoztak ide, akik ugy szeretnének
a chatbottal beszélgetni, mintha egy baratjukkal tennék ezt. Ez a nyitottsag, barat-
koz6 hajlam nemcsak az érzelmek fogadtatdsara van hatdssal, hanem esetenként a
tobbi befolyasold tényezdre és azok fontossagara is. Mivel szdmukra a barati be-
szélgetés élményszerlisége nagy hangsulyt kap, hajlandok mas, egyébként fontos-
nak tartott szempontokbol engedni ezért cserébe. Szamukra a chatbot érzelemkife-
jezése az elfogadast segitd tényezévé valhat.

¢ Tavolsagtartok csoportja: Esetiikben a chatbot baratkozasi, kapcsolatépitési pro-
balkozasai hidbavalonak bizonyultak, mert teljesen elhatirolddtak tdle, igy pedig
kevésbé voltak befogaddk az érzelemkifejezésre is. Emiatt maga a beszélgetés sem
jelent akkora élményt az egyén szdmadra, azaz nincs kiilondsebb negativum, de ki-
emelkedden pozitiv elem sem. Bér fontos, hogy ne legyen tul baratsagos, tolakodo
a chatbot, valamilyen szinten baratsdgosnak kell lennie ahhoz, hogy egyaltalan ezt
a forumot hasznaljék, illetve megfeleld, az egyénnek tetsz6 hangulatjelek, érze-
lemkifejezd eszkozok alkalmazéasaval csokkenthetd lehet a chatbottdl valo idegen-
kedés. Ebben a csoportban a chatbot talzottan ,,személyeskedd”, érzelemkifejezd
volta az elfogadast akadalyozoé tényezdvé valhat.

Technologiahoz vald altalanos viszonyulas

Az interjuk soran nagy hangsulyt kapott a technologidval szembeni hozzaallas kérdése, mert
attol fiiggden, hogy mennyire tartjak a megkérdezettek megbizhatonak a technologiai megol-
dasokat, mennyire vannak ,,felkésziilve” a chatbotokra, mas €s mas a chatbot-elfogadéasuk is.
Voltak olyan alanyok, akik teljes mértékben biznak a chatbot képességeiben, nyitottak a
technoldgiai jitdsokra, maga az innovacid vonzza Oket, tehat az elfogadasukat ilyen modon
befolyasolja a technoldgiaval szembeni attitiidjiik. Ezzel szemben masok kételkedtek a chat-
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bot képességeiben és megbizhatosdgaban, bizonytalanok voltak a szimuldcié soran, hiszen
egyeldre nem ismerik jol ezt a modszert. Azaz a technoldgiaval szembeni fenntartasaik miatt
nehezebben fogadjak el ezt a fajta kommunikaciot.

Az adatbiztonsag teriiletén tobbekben felmeriiltek aggalyok. Ezek az aggalyok azonban
nemcsak a chatbottal kapcsolatban, hanem altaldban véve barmilyen technologiai feliilettel
kapcsolatosan is érzékeny témanak bizonyultak. Kiilonsen fontos lehet a bizalom kérdése az
online véasarlaskori fizetés esetében, ahol pénziigyi veszteségek is érhetik a felhasznalot,
illetve egyesekben az is felmertilt, hogy a chatelés nem is alkalmas az iizleti tranzakciok lebo-
nyolitasara, mert nem ez a rendeltetése. Volt olyan alany, aki ugyan nem zarkozott el a chat-
boton keresztiil torténd vasarlastol, viszont a szamitasba vett termékek kore — a hagyomanyos
online vasarlashoz hasonléan — bizonyos termékjellemzék miatt korlatos. Ha példaul a ter-
méknek komplex, bonyolult paraméterei vannak, nem venné meg online, viszont, ha nincs
szliksége segitségre a valasztashoz, miikddhetne a chatbot.

Az interjuk alapjan az allapithatdé meg, hogy aki tart az online vasarlastol, az ugyan-
ennek a chatboton keresztiili valtozataval sem lesz kibékiilve, s6t, magatol a chatbottdl is in-
kabb idegenkedik.

A két fogyasztoi csoportot tekintve a baratkozni vagyokra inkabb jellemzd a techno-
logiaval és chatbotokkal szembeni bizalom is, a tavolsagtartok pedig e tekintetben is inkabb
szkeptikusak. A félelem, bizalmatlansag, ismeret és tapasztalat hidnya révén kialakulo tech-
noldgiaval szembeni negativ attitlid az elfogadast akadalyozo, mig az jdonsagkeresés, nyi-
tottsag, bizalom miatt kialakuld technoldgiaval szembeni pozitiv attitlid az elfogadast eldse-
git6é tényezdként jelenik meg.

Praktikussagi szempontok: egyszeriiség, gyorsasag, hatékonysag

Az elfogadast segitd, megkonnyitd tényezd lehet az is, ha egyszerii €s gyors a hasznalat, és
alapjaban véve hatékony a folyamat (ezek a tényezdk alapvetd elemei a hagyomanyos tech-
nologia-elfogadas modelleknek, lasd Keszey és Zsukk, 2017). Ezek a szempontok minden
alanynal eldkeriiltek, hiszen a tobbségnek a feladat gyors elvégzése volt az elsddleges célja a
chatbot hasznalat soran, igy fontos volt a minél hatékonyabb teljesités. A haszndlat egysze-
rlisége €s a gyorsasag az eldre megadott valaszlehetdségeken és a konnyen kezelhetd, ismert
chatfeliileten keresztiil jelent meg.

Azt illetden, hogy ki mennyire érezte gyorsnak ugyanazt a beszélgetést, eltérések mutat-
koztak, feltehetden amiatt, hogy aki kevésbé élvezte a chaten keresztiil torténd csomagfeladast
a formatum vagy a chatbot stilusa miatt, hosszabbnak is érezte azt. Az, hogy mennyire fontos
az egyénnek, hogy hatékony legyen a folyamat, amellett, hogy mi a felhasznal6 célja a par-
beszéddel, attol is fiigg, hogy milyen jellegli szolgaltatasrol, beszélgetésrdl van szo6, ahogy az
korabban mar az érzelmek hatdsanak vizsgalatakor is felmertiilt. A hatékonysag el6térbe kerti-
1ésével maga az ¢lmény kevésbé kapott fontos szerepet az értékeléskor, elegenddnek bizo-
nyult az is, ha a chatbot rendeltetésszertien miikodik, és ellatja a feladatat. Azaltal pedig, ha a
chatbot valoban gyors, egyszerli és hatékony, jo alternativat jelenthet mas tipusu szolgalta-
tasokkal szemben, pl. weboldalon online formula, telefonos vagy személyes tigyintézés. Volt
olyan alany, aki éppen azért preferalta a chatbotos megoldast, mert ezaltal kikiiszobdlhetd a
feleslegesnek észlelt €és igy id6htz6 emberi interakcio.

Habar 6sszességében véve mindenkinek fontos volt a hatékonysag, érdekes eredmény,

hogy a baratkozni vagyo csoportban megjelent olyan vélemény is, hogy az élményért cseré-
ben hajlandé lenne a hatékonysagbol és egyszerliségbdl egy kicsit engedni.
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Chat forma és emojihasznalat

Mivel alanyaink koziil mindenki szokott és szeret is chatelni, igy a chatelés szdmukra mara
egy teljesen elfogadott, rutinjellegli tevékenységgé valt, az ismertség, elterjedtség €s meg-
szokottsag miatt mar nem jar egyiitt bizalmatlansaggal. Fontos eredmény, hogy a chatbottal
valo beszélgetés nem egy statikus folyamat, hiaba automatizalt, aktivabbnak tnik, igy pedig
nem unalmas, és kevésbé érzédik feladatnak rajta keresztiil az tigyintézés, ez is segitheti a po-
zitiv fogadtatast.

A megkérdezettek eltéré gyakorisaggal és az adott beszélgetd partnertdl fiiggden ugyan,
de mindannyian szoktak hasznalni érzelemkifejez6 elemeket a chatelés soran (emojik, GIF-
ek, matricdk). Arra azonban, hogy hogyan fogadja az egyén a chatbot érzelemkifejezését vagy
annak hianyat, nem kizarolag a sajat emoji-hasznalati szokasok hatnak, a baratkozasi hajlam-
mal kombinalva nyernek értelmet az elhangzottak. Az interjuk soran kideriilt, hogy attol még,
hogy valaki szokott emojikat hasznalni a barataival vald chatelés sordn, nem biztos, hogy sze-
retné, ha egy ilyen, a bemutatotthoz hasonld parbeszédben is megjelenjenek az érzelemkife-
jezd elemek. Ezt drnyalja a {6 kiilonbség: az egyén bardtkozashoz valo hozzaallasa, ha ugyan-
is a chatbotra is baratjaként tekint, ott is igényli az €16 barataival hasznalt érzelemkifejezd
elemeket.

Emberszeriiség

Elfogadast segitd tényezdként felmeriilt az emberszeriség kérdése is. Habar az interjialanyok
tisztaban voltak azzal, hogy nem emberrel, hanem egy robottal beszélgetnek, egy-két kivétel-
lel mégis emberszeriinek talaltak azt. Ennek egyik legfontosabb oka a chatbot altal adott sze-
mélyesebb valaszok, illetve a sajat magara vonatkozo megjegyzések és a hosszabb monda-
tokkal valo kommunikacid. Mas esetekben pedig az érzelemkifejezés és emojik, vagy éppen
maga a chatjelleg keltette ezt az érzetet.

A kiprobalt chatbotokat eltéré mértékben, de mindenki emberszeriinek talélta, arrol vi-
szont vegyes vélemények hangzottak el, hogy kell-e egyaltalan, hogy emberszeriivé probaljuk
tenni a chatbot kommunikéciojat. Egyesek szerint a chatbotnak éppen az a l1ényege, mar ma-
gabol a chatelés formabdl adododan is, hogy kicsit személyesnek, emberibbnek tlinjon mas on-
line megoldasokhoz képest, és jo érzéssel tolti el Oket, hogy emberi beszélgetéshez hasonléan
kerek egész mondatokat hasznél. A tivolsagtartok szamara épp ellenkezd hatassal van ez,
kellemetlentil érzik magukat t6le, hogy a chatbot emberi kommunikaciot imital (pl. ,,gépel”),
szerepet jatszik, mikdzben tudjak, hogy automatizalt, mesterséges dologrol van szo.

Osszességében azonban tobb érvelés mentén is azt mondtak az alanyok, hogy jobb az
emberszerliség. Az egyik ilyen érv, hogy a mesterséges intelligencidtol, chatbotoktol valo fé-
lelmet, idegenkedést enyhitheti, a kezdeti bizalom kialakulasat segitgeti, ha az egyén nem azt
érzi, hogy egy rideg géppel beszélget, hanem emberszeritinek tiinik az interakcio.

A chatbotok elfogadasat segitheti az emberszert jelleg olyan téren is, hogy éppen ettdl
lesz szerethetdbb a robot €s kellemesebb az élmény, egy sterilebb, gépszeriibb beszélgetd-
partner mellett kevésbé éreznék jol magukat. Emellett az idésebb, a személyes kapcsolatok
vilagaban szocializalodott generacid szamara is megkonnyitheti az elfogadast, a kezdeti hasz-
nalatot, ha ahhoz hasonldan probaljak kialakitani a chatbotot.
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Kovetkeztetések és javaslatok

A chatbot érzelemkifejezése vegyes reakciot valtott ki az alanyokbol, eléfordulhat, hogy a
chatbot érzelemkifejezé kommunikacioja nem hiteles a felhasznalok szemében, mivel az egy
automatizalt rendszer, amely mesterséges intelligencian alapul. A beszélgetésekbdl kidertilt,
hogy az sem mindegy, milyen terméket vagy szolgaltatast kinal a chatbot, illetve, hogy mi-
lyen funkci6ju chatbotrol beszéliink, hiszen més és mas elvardsai vannak a fogyasztoknak
ezektol fuiggden. A szolgaltatoknak tehat érdemes figyelembe venni ezeket a szempontokat,
amikor egy chatbot fejlesztésén gondolkodnak, és elézetes felmérések alapjan megbizonyo-
sodni arrdl, hogy a célcsoport helyénvalonak és kivanatosnak tartja-e az adott szolgaltatas
esetében az érzelemkifejezést vagy sem. A célcsoportot érdemes lehet kisebb csoportokra
bontani aszerint, hogy milyen a chatbotokhoz valé hozzaalldsuk: baratsagos vagy inkéabb
tavolsagtarto, hiszen ez is jelentdsen befolyasolhatja a chatbot altal kifejezett érzelmek fogad-
tatasat. Azon fogyasztok esetében, akik szivesen baritkoznak a chatbottal, az érzelmek kife-
jezése nagy hozzaadott értéket jelenthet, és javithatja a szolgaltatasi élményt, mig a tdvolsag-
tartok esetében éppen ellenkezdleg.

Az érzelmes chatbottal folytatott beszélgetés soran joval nagyobb kilengések mutat-
koztak a felhasznaldok érzelmi reakcidiban (kiemelkedden pozitiv — nagyon negativ, szélsdsé-
ges ¢lmény), mint az érzelemmentes chatbotndl (semleges — enyhén pozitiv, ,,semmi extra”
¢lmény). A chatbot megfeleld stilusanak eltalalasa hossza tdvon fontos szempont, a legtokéle-
tesebb megoldast a felhasznalod pillanatbeli érzelmeihez, hangulatdhoz alkalmazkodni képes
chatbot jelenthetné. Ha azonban ilyesmire nincs lehet6ség, az érzelemmentes chatbot bizo-
nyulhat a biztonsagosabb megoldasnak a szolgaltaté szempontjabol, kiilondsen akkor, ha szé-
les kozonségnek kinalja azt.

A technologiahoz valé hozzaallas is fontos elfogadasi szempont: elsésorban az innova-
cidkeresOket, korai elfogadokat érdemes megcélozni, hiszen veliik nagy valdszinliséggel si-
kerrel jarhatnak a szolgaltatok, emellett pedig elészor a mar ismertebb technoldgiakkal szem-
beni aggalyokat és kétségeket kell megsziintetni a fogyasztokban ahhoz, hogy aztan a chat-
botokkal kapcsolatos félelmet és idegenkedést is legy6zhessék.

Az ¢élményszeriiség helyett inkabb a funkcionalitast helyezték kozéppontba alanyaink a
chatbot értékelésekor, praktikussagi megfontolasbol emlitették a hasznalat egyszertiségének,
gyorsasaganak €s hatékonysagéanak fontossagat. A chatbotelfogadas és a kezdeti hasznalat el-
éréséhez mindenképpen érdemes nagy hangsulyt fektetni a felhaszndlobarat, gordiilékenyen
hasznalhato feliilet kialakitasara, hiszen erre vonatkozd igények — filiggetleniil a chatbot
érzelemkifejezésétol és az alanyok baratkozasra vald hajlamatol — mindenkinél elhangzottak.
Amennyiben a chatbot valoban megfelel ezeknek az elvarasoknak, versenyképes alternativa-
ként 1éphet fel mas tipust szolgaltatasokkal szemben (pl. webes, telefonos vagy személyes
igyintézes).

A hatékonysaghoz kapcsolodo jellemzdk az altalunk kialakitott chatbot prototipus tesz-
telésekor az elére megadott valaszlehetdségekben, a konnyen kezelhetd, ismert chatfeliilet
szerkezeti sajatossagaiban (egyszerre egy kérdés), a korabbrol megjegyzett adatokban és a
chatbot gyors vélaszadasaban nyilvanultak meg. A gyorsasagnal felmeriilt az id6htzo, felesle-
ges emberi interakcio elkerlilésének pozitivuma is. Habar altalaban véve fontosak, ezek a
szempontok nem minden szolgéltatas tipusnal, chatbot tipusnal és fogyaszto tipusnal élveznek
egyforman prioritast. Attdl fiiggden, hogy mi a fogyaszt6 célja a parbeszéddel, milyen jellegli
szolgéltatasrol van sz6 vagy milyen bedllitodasu (baratkozd vagy tavolsagtartd) a fogyaszto,
kisebb-nagyobb mértékben sziikséges a hatékonysag teljesiilése. A hatékonysagorientalt
(tavolsagtarto) felhasznaloknal az is elegendének bizonyulhat, ha a chatbot rendeltetésszertien
¢s pontosan mitkddik, ellatja a feladatat, de nem nyujt ezen kiviil pluszt, mig az élményorien-
talt (baratkoz6) felhasznalok hajlandok lehetnek engedni a hatékonysagbodl az €lmény ked-
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véért. A szolgaltatoknak tehat érdemes felmérni, hogy milyen céllal veszik igénybe a fo-
gyasztok a chatbotot, és ehhez igazitva, az egyes szempontok prioritasi sorrendjének megfe-
lelden kialakitani a chatbotot.

Egy masik kiemelendé szempont az emberszerliség, azaz, hogy mennyire tlinik ,,iga-
zinak”, emberhez hasonldnak a chatbot. Az alanyok a szimulédci6 soran tisztdban voltak vele,
hogy egy robottal beszélnek, am foként a személyes megjegyzések, mondatokban valé vala-
szolas miatt tobbségében emberszerlinek talaltak, és fontosnak is tartjak, hogy annak tiinjon.
Ez altal ugyanis személyesebbé valik a beszélgetés, kevésbé érezhetd a chatbot robotjellege,
ami pedig segithet a mesterséges intelligenciatol valo idegenkedés csokkentésében. A szolgal-
tatoknak tehat mindenekeldtt érdemes a chatbot kialakitasakor olyan elemeket beépiteni,
amelyek az emberi kommunikéci6 hatasat keltik, fiiggetleniil attol, hogy ezen feliil kivannak-e
tovabbi érzelemkifejezést beiktatni, hiszen ez jellemzden a hasznalat elsd pillanatatol észre-
vehetd és nagyban megkonnyitheti azt. Egyes esetekben azonban akarmilyen élethii is egy
chatbot, mégsem helyettesitheti az emberi interakciot, hiszen az atlagos chatbot egyeldre nem
képes megfelel6en, olyan mértékben a fogyasztd érzelmeire, esetleges sérelmeire reagalni,
amelyet példaul egy panaszkezelés esetében az elvarna — érdemes tehat tekintettel lenni az
interakcid, szolgaltatas tipusara is.

A kutatasi eredmények alapjan elmondhatd, hogy jelentés kutatasi potencidl van a té-
maban, ami egyrészt annak kdszonhetd, hogy a mindennapi életbe csak most kezdenek betor-
ni a mesterséges intelligencia alapt csevegd robotok, igy a fogyasztoknak még kevésbé van
tapasztalatuk a hasznalatot illetéen, illetve kutatasi szempontbdl egyeldre jelent6sen feltaratla-
nok az ember-gép kommunikacio aspektusai. Erdemes lenne megvizsgalni, hogy a kiilonféle
célu chatbotok eltérd kommunikécios sémat aktivalnak-e az emberekben, s ennek fényében
eltérd fejlesztési iranyt igényelnek-e példaul az érzelemkifejezés tekintetében. Mivel jelen
kutatas els6sorban az iizleti célu chatbotokat vizsgalta, egyfajta kiterjesztése lehet ezen els6
eredményeknek a szocialis chatbotok, vagy a tanulast segité chatbotok vizsgalata.
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