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Absztrakt

E tanulmany célja, hogy szekunder adatgyijtés segitségével bemutassam a cseve-
gbrobotok miksédését, OxIPO-modell aspektusabdl értelmezett tanuldsi folyamatat,
alkalmazasanak a vallalat eredményét befolyasolé hatasait. Arra is keresem a valaszt, hogy
az Fiszak-alfoldi régiéban milyen az tigyfélszolgalat teriiletén alkalmazott csevegérobotok
altalanos fogyasztdi megitélése. Netnografiai kutatds, s online kérdéiv segitségével
igyekeztem a csevegSrobotokkal szemben tdmasztott igényeket felmérni.
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Abstract

APPLICATION OF CHATTERBOTS IN THE FIELD OF CUSTOMER SERVICE

The aim of this study is to present the operation of chatterbots, their learning process
interpreted from the aspect of the OxIPO model, and the effects of its application on
the company's results with the help of secondary data collection. I am also looking for
the answer to the general consumer perception of the chatterbots used in the field of
customer service in the Northern Great Plain region. With the help of netnographic
research and an online questionnaire, 1 tried to measure the demands placed on chat
robots.
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»A vevének mindig igaza van!” sz6l a
César Ritz hotelmagnas altal megfogalma-
zott, mara szalléigévé valt allitds. Ma mar
inkdbb azt mondanank, hogy a vevének
mindig igaza van, itt és most. Az elmult é-
vekben a Customer Service felé iranyul6 el-
varasok hatirozottan megemelkedtek. Az
tgyfelek személyre szabott, gyors, igénye-
ket pontosan beazonosité kiszolgalast var-
nak, s a vallalat célja is, hogy az tigyfélszol-
galati részleg kéltséghatékonnya tétele mel-
lett hangsulyt fektessen az tigyfelekkel vald
intenzfv kapcsolat kiépitésére. Bz a kettds
cél hivta életre a cseveg6robotok alkalma-
zasat az ugyfélszolgalati szektor berkein
belil, s valt egyre elterjedtebbé Magyaror-
szagon is a 2010-es évek alatt.

Az els6é csevegbrobot megsziiletése a-
zonban jéval korabbra datilhaté. Jospeh
Weizenbaum mar 1966-ban létrehozta a
mesterséges intelligencia segitségével em-
beri kommunikaciét utinzé programot,
melynek neve ELIZA volt (Weizenbaum,
1966). Azo6ta tobb mint 6tvendt év telt el,
s a csevegérobotok fejlédését mi sem bi-
zonyitja jobban, mint az 1990 6ta évente
megrendezésre kerilé Loebner-dij, amely-
en a zsUri a legemberszerbbnek bizonyuld
(Bradesko
Mladenic, 2012). Az angolban egyébként a
cseveg6robotok t6bb elnevezése is elter-
jedt, mint példaul a talkbot, chatterbot, IM
bot, vagy interactive agent (Sziits és Yoo,
2018).

Kutatasomban a csevegérobotok miké-
désére, OxIPO-modell (b&vebben lasd
Mez6 és Mez6, 2019a) aspektusabdl értel-

mezett tanulasi folyamataira, felhasznalasi

csevegérobotot  dfjazza és
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lehetGségeire, elényeire, kockazataira, al-
kalmazasanak a vallalat eredményét befo-
lyasol6 hatasaira reflektalok. Kitérek egy, a
csevegbrobotok manapsag elterjedt, hibrid
felhasznalasi modelljére, felvazolom a
csevegbrobotok  perspektivait a jovére
nézve, vizsgalva a COVID-19 vilagjarvany
ezen szektorra vonatkozo6 hatédsait is. To-
vabba arra keresem a valaszt, hogy az E-
szak-alféldi régiéban milyen az Ugyfél-
szolgalat teriiletén alkalmazott csevegs-
robotok 4ltalanos fogyasztdi megitélése.
Netnografiai kutatds segitségével el6szor
azonositani probaltam az elkiilénithetd fo-
gyasztoi csoportokat, majd online kérdSiv
segitségével igyekeztem a csevegérobo-
tokkal szemben timasztott elvarasokat fel-
mérni, a mogottes véleményeket, tapaszta-
latokat feltarni.

Az alkalmazott médszerek bemutatasat
kovetSen ismertetem az eredményeket, s
azt, hogy ezek igazoltak-e az elzetesen
megfogalmazott feltételezéseim vagy épp
cafoltak azokat. Az egyik legtébb feltéte-
lezésem az volt, hogy a csevegSrobotok
ismertsége jelent6sen eltér a kiloénb6zé
demografiai csoportokat illetSen. A kérd6-
fv soran a csevegSrobotokat felhaszna-
lasuk szerint két £6 csoportra bontottam, a
telefonos tgyintézés soran hasznalt be-
szélgetérobotokra, illetve az online tgyin-
tézés soran alkalmazott chatrobotok cso-
portjara. Az eredményekbdl kidertilt, hogy
a beszélgetérobotok szélesebb korben is-
mertek, igy a cseveg6robotok ezen tipu-
sanak megitélését részletesebben is ele-
meztem. A tanulmany végén felvazolom a

tovabbi lehetséges kutatdsi iranyokat.
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A csevegdrobotok miikddése

Amit feltétlentll tudnunk kell, hogy négy
f6 folyamatot kilénithetiink el, amelyek
nélkil a cseveg6robotok mukoédése nem
lenne lehetséges. Az elsG a gépi tanulas, a
mesterséges intelligencia (Al), a méasodik
az automatikus beszédfelismerés, ennek
angol megfelel6je ASR, azaz automatic
speech recognition, ide soroljuk még a
TTS-t, azaz a text to speech folyamatot, ez
a sz6vegbdl hang generaldsat jelenti, s nem
szabad megfeledkezniink a természetes
nyelvi feldolgozas (NLP) alkalmazasardl
sem, angol kifejezéssel élve natural langu-
age processing (Britz, 2016).

Tehit a fentebb emlitett folyamatok m-
kodése altal allnak a csevegérobotok az
tgyfelek rendelkezésére szbveges, grafikus
clemeken keresztili vagy beszéd forma-
ban t6rténd interakcioban (Svehat, 2017).
A cseveg6robotok képesek a természetes
emberi nyelv megértésére, szimulaljak az
emberi beszélgetéseket, és automatizalt,
formalizalt feladatokat futtatnak.

Britz (2016) hangsulyozza, hogy a fej-
leszt6k torekednek arra, hogy a cseve-
gbrobotok formajaban olyan parbeszédre
képes intelligenciat fejlesszenek ki, amely
hihet6en utinozza az emberi kommuni-
kaciot.

Mire azonban a kommunikicié soran
megszlletik a csevegOprogram valasza, a
hattérben egy tobb 1épésbdl all6 folyamat
zajlik le. Kell hozza egy szoveges vagy
hangalapti emberi bemenet, amit a chat-
robot beszédelemekre, szandékokra és be-
jegyzésekre tud bontani. Majd megallapitja

a szandék részleteit, meghatirozza a be-
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szédelem szandékat, megérti a természetes
emberi nyelvet, s végil létrehozza a meg-
felel$ valaszt.

Tanulasi folyamatuk

Mivel a csevegGrobotok mesterséges in-
telligenciaként mikodnek, fejlédésik is a
gépi tanulashoz kothets. Ez eltér a hagyo-
manyos feltételes utasitis szerinti progra-
mozasi technikatol, mivel a csevegérobot
algoritmusa automatikusan fejleszti magat
a korabbi bemeneti adatok alapjan. A ta-
nulasi szakasz sikeresnek mondhato, ha az
algoritmus képes kiszamitani a kimeneti
adatokhoz hasonlé, de ismeretlen beme-
neti adatokat. Fontos hangsuilyozni, hogy
az algoritmus Onfejlesztése soran 6nalldéan
taldlja meg a szabdlyszerséget az adatok
értelmezésében (Svehat, 2017).

A tanuldsi folyamat értelmezheté az
OxIPO-modell aspektusabdl is, hiszen az
OxIPO formula (Teljesitmény = Organi-
zaci6 x (Input x Process x Output) minden
egyes komponensét parhuzamba allithat-
juk a gép tanulas 1épéseivel (Mez6 és Mez6,
2019a). A teljesitmény maga a gépi tanulas
eredménye, a csevegSprogram fejlédése.
Az organizacié esetiinkben az ismeretlen
adatokkal valé talalkozds megszervezésé-
nek feleltetheté meg, hiszen ezek nélkil el
sem kezd6dne a gépi tanulds folyamata, ez
tehat egy szitkséges feltétel, meghatarozva
mind az input, a process és az output ha-
tasfokat, hianya esetén a végeredmény, az-
az a teljesitmény is O lesz. Az inputot a
bemeneti adatok biztositjak, ezt kévetSen

megtOrténik a process, azaz az informacio-
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teldolgozas, végill pedig 1étrejon az output,
ami a megtalalt szabalyszerlségeknek felel-
tetheté meg.

Felhasznalasi lehetdségek

Fontos kiemelni, hogy a cseveg6robotok
kiilénboz6 platformokon hasznalhatok, le-
gyen sz6 Uzenetkezel6 alkalmazasokrol,
mobilalkalmazasokrél, webhelyekrdl, tele-
fonvonalakrél vagy hangvezérlést tamo-
gat6 alkalmazasokrol.

Az ugyfélszolgalat teriilletén roppant
hatékony lehet a csevegérobotok alkalma-
zdsa, egyfajta virtualis Ggynoki szereppel
ruhdzzak fel Sket a wvallalatok (Janssen,
Cardona és Breitner, 2021).

Fé feladataik az Ggyfélszolgalati problé-
mak kezelése, rutinfeladatok végrehajtasa,
tamogatasi kérések rogzitése, az alkalma-
zottak timogatasa, idémegtakaritas, kony-
nyebb tajékozodas a belsé rendszerek ko-
z6tt, illetve kozvetve az értékesités elGse-
gitése is, hisz ugyan a Customer Service
részleg feladatai k6z¢é nem tartozik az ela-
dasdsztonzés, de ha mar az tgyfél kapcso-
latba kerilt a vallalattal a csevegbroboton
keresztill, ez az 0j csatorna hasznalhato

promociods célra is.

Problémak, kockazatok

Nem szabad azonban megfeledkezniink
arrél, hogy szamos probléma merilt fel a
chatrobotok alkalmazasaval kapcsolatban.
Kilon6sképp tanulasuk kezdetlegesebb fa-
zisaiban ejtenek grammatikai, s nyelvhely-
ességi hibakat. Sajnalatos médon gyakran
pontatlanok, aminek koévetkeztében fen-

nall az tgyfél félreinformalasanak veszélye.
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Tovabbi problémat jelent az érzelmi téltet,
tgyféllel val6 egylittérzés hianya. Szits és
Yoo (2018) szerint ,,ahhoz, hogy a chat-
botok mind inkdbb emberszertek legye-
nek, nem csupan magas értelmi, de ha-
sonlé érzelmi intelligenciaszinttel is rendel-
keznitk kell.” Ez egy jelenleg is kiemelt
kutatasi teriilet, azonban a tapasztalatok
szerint a csevegérobotok empatiakészségel
még jocskan fejlesztenddk, eléfordul, hogy
gépiesnek tiné kommunikacijuk fruszt-
raciot kelt az tgyfélben. A Customer Ser-
vice tertiletén alkalmazott csevegérobotok
rendelkezésére hatalmas mennyiségli adat
keriil. Ha az adatokat nem gondozzak
megfelel6en, az adatkészlet hidnyos vagy
hianyzé adatokkal teli lehet, s akar érzé-
keny adatok véletlen felfedése is el6for-
dulhat, ami jelentés adatvédelmi kockazat-
nak mindsil (Biswas, 2020). Amennyiben
a vallalat a cseveg6robotokat értékesitési
célokra is beveti, azok intuiciéinak hidnya
miatt az Ugyfelek egyfajta lélektani had-
viselés (lasd: Mez6, 2014; Mez6 és Mez6,
2019b) célpontjanak is érezhetik magukat,
ami nagyban gatolhatja a sikerességet (lasd:
Press, 2019). Ezek mind olyan hibak, a-
melyek sulyossiga csokkend tendenciat
mutat, a problémak fokozatosan kiklszo-
bélésre keriilnek, ezzel okozva jelentSs
mindségbeli javulast.

Eredményhatasok

egy vallalatra nézve

Osszességében nézve kijelenthetd, hogy
egy vallalat eredményére nézve kifejezetten
pozitiv hatasa van a csevegérobotok alkal-
mazasanak. Ahogy azt az 1. abran is latjuk,
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a csevegérobotok t6bb 1épésen keresztiil
biztositjdk a magasabb megtériilési ratat
(Return on Investment), s névelik az adé-
zott eredményt. Emellett egy masik, ezen
szektort érinté kihivasra, a munkaerGhi-
(lasd:
Zimmermann és Hertweck,

anyra is megoldast jelenthetnek
Rossmann,
2020).

1. dbra: Csevegdrobotok alkalmazdsdinak ered-
ményhatdsai egy vdllalatra nézve (forrds: a Szer-
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Kevesebb operator

sziikséges
Alacsonyabb
bérkoltség

Ugyfélszolgalati

koltségek csokkentése

Magasabb megtériilési
rata (ROI)
Magasabb adozott
eredmény

Ez azonban nem jelenti azt, hogy az ope-
ratorok teljes mértékben kivalthatéak len-
nének, feladatkorik bizonyos részét nem
lehet ellatni csevegSrobottal.  Igéretes
kombinacié lehet a hibrid modell alkal-
mazasa, mikor a csevegérobotok munkajat
human operatorok segitik. A bonyolultabb
feladatok esetén megtorténik az operator
bevonasa, mikézben a csevegérobot figyeli

az interakci6 folytatasat, s gépi tanuldsa
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révén a kés6ébbiekben mar 6 maga is meg
tudja oldani az adott problémat (Dredge,
2016). A hibrid modell tovabbi elénye,
hogy az operatorok leterheltsége esetén
sem kell az tigyfélnek hosszan varakoznia,
a csevegbrobot megkezdi az tgyfélszol-
galati probléma megoldasat, ezzel is id6t
takaritva meg mind az operatornak, mind

az tgyfélnek.

A Covid-19 hatasa és a j6v6

Szakirodalmi attekintésiink végén meg
kell emlitentink a pandémia hatdsat a cse-
vegbrobotok alkalmazasara. A jarvany ide-
je alatt felértékel6dott a csevegbrobotok
tgytélszolgalatban betoltétt szerepe. A le-
zarasok miatt a személyes Ugytélfogadas
korlatozva volt vagy teljesen sziinetelt, igy
az online és a telefonos tgyfélszolgalat ma-
radt az egyetlen lehetséges tigyintézési for-
ma. Az emlitett két tertlet terhelése a sok-
szorosara emelkedett, s csevegérobotok
nélkil a vallalatok képtelenek lettek volna
a hatékony feladatellatasra. Bzt az Ggyfelek
is felismerték, tgyintézési szokasaik atala-
kultak, nétt az egészségiigyi kockazattol
mentes Customer Service cseveg6robotok
elfogadottsaga.

Ami a j6vé6t illett, bizonyos, hogy preci-
zebb, széleskoribb feladatellatas jellemzi
majd a csevegbrobotokat, az tigyfelek szi-
vesebben bizzdk rajuk problémdjuk meg-
oldasat. Vannak, akik azt gondoljak, hogy
a csevegbrobotok idével oly mértékben
alkalmazni tudjak majd az emberi kom-
munikaciés mintazatokat, hogy az tgyfelek
nem tudjak majd megkiilonboztetni Sket a
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human operatoroktdl (Sztts és Yoo, 2018).
Atiit6 innovécio lenne a Customer Service
cseveg6robotok egymas kozti kommuni-
kacidja a B2B teriileten (Business to Busi-
ness — két vagy tobb vallalat koézti tizle-
telés), azonban ez még tavolinak tlnik,
tekintve, hogy az erre iranyul6 kisérletek
eddig nem végzbdtek atiits sikerrel. Ami-
kor 2017-ben a Facebook két csevegd-
robot kézétt inditott diskurzust, hogy ele-
mezzék a mesterséges intelligenciak kézot-
ti kommunikaciot, a fejleszték arra lettek
tigyelmesek, hogy a programok egy sajat,
titkos nyelvet fejlesztettek ki, amit fejlesz-
t6ik sem értettek (Griffin, 2017).

VIZSGALAT

Modszer, eszké6z

A csevegbrobotok fogyasztoi megitélése
azért kerilt érdeklédésem kézéppontjaba,
mivel a kozvetlen kérnyezetemben mar-
kansan eltérének itéltem meg az emberek
cseveg6robotokhoz val6 hozzaallasat. En-
nek hatasara dontéttem gy, hogy anonim
médon gyijték informacidkat.

A primer kutatisomat szekunder adat
és informacidgydjtés el6zte meg, de ezek
mellett arra is térekedtem, hogy minél tobb
emberrel beszélgessek a csevegérobotok-
ol az ismerdsi kéromben. Ezek a beszél-
getések (strukturdlatlan interjak) iranyi-
tottak ra a figyelmem fokozottan a cseve-
gbrobotok empatiajanak kérdésére.

Végill a kovetkezé kutatasi kérdéseket
fogalmaztam meg: eltér-e a csevegérobo-

tok ismertsége az egyes demografiai cso-
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portok kozott? Milyen mértékben elége-
dettek az tgyfelek a Customer Service te-
riletén alkalmazott cseveg6robotokkal?
Hajlandéak lennének-e az tgyfelek csak
csevegérobotokon keresztll intézni tigye-
iket? Vizsgalédasaim megalapozasat kbve-
téen elkészitettem primer kutatisom,
mely a kovetkez6kben leirt elemeket tar-
talmazta. Ami a primer kutatast illeti, kvali-
tatfv kutatasi modszerként el6bb egy net-
nografiai kutatast folytattam le.

Majd kovetkezett a kvantitativ kutatas.
Ennek keretében egy online kérdéiv segit-
ségével mértem fel a Customer Service
tertletén alkalmazott csevegérobotok fo-
gyaszt6i megitélését az Bszak-alfoldi régio-
ban. Az adatfelvétel id6szaka 2022. marci-
us 21-27. volt. A kérdéivet Google kérdiv
formajaban juttattam el a kitlt6khoz és a
kozosségi médian és az interneten keresz-
til terjesztettem. A valaszadas teljesen 6n-
kéntesen és anonim moédon zajlott.

Minta

A kérdébivre 220 valasz érkezett, {gy ezt
tekintettem mintdnak (n1=220). A kérdéiv
elsé szakaszaba szlrékérdéseket épitettem
bele, melyek célja az volt, hogy megaka-
dalyozzam a minta torzulasat olyan ele-
mekkel, melyek nem tagjai az altalam meg-
hatarozott célesoportnak — (Eszak-alfoldi
régi6 lakdja). Az elsé szrékérdés a lako-
helyre vonatkozott (,,Melyik megyében él
On?”), s 8 elem kizarsat vonta maga utan,
igy a tovabbiakban 212 eleml mintdval
A vialaszadok de-
mografiai jellemz6i az 1. tablazatban lat-
hatok.

dolgoztam (nx=212).
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1. tablazat: A vdlaszadok megoszlasa hattérvaltozok szerint (forras: a Szerzd)

. . . - GYAKORISAG
VALTOZO LEHETSEGES ERTEK s 7
A valaszadok megoszlasa nemek N6 116 54,7
szerint Ferfi 96 453
A valaszadok megoszlasa korcsoport 18 alatt 13 6,1
szerint 18-35 86 40,6

35-50 60 28,3
50-65 37 17,5
65 év felett 16 7,5
A valaszadok megoszlasa Megyeszékhely 124 58,5
telepiiléstipus szerint Varos 51 24,1
Falu, Tanya 37 17,4
A valaszadok megoszlasa 8 altalanos vagy annal kevesebb 17 8,1
legrr.lagasabb iskolai végzettség Szakmunkasképz6 37 17,4
szerint Frettségi 102 48,1
Féiskolai/ Egyetemi diploma 56 26,4
A valaszadok megoszlasa anyagi Anyagi gondjaink vannak. 18 8,5
helyzet szerint Beosztissal éppen, hogy kijoviink. 44 20,8
Beosztassal jol kijoviink. 101 47,6
Anyagi gondok nélkil éliink. 49 231

A mintat tekintve lathatjuk, hogy a nék
tobbséget alkotnak (54,7%), a 18-35 év ko-
zottiek, a megyeszékhelyen lakok jelent6-
sen felillprezentaltak, a legmagasabb is-
kolai végzettséget tekintve az érettségi volt
a legjellemz6bb valasz (48,1%). Az anyagi
helyzetre vonatkozé kérdésre a valaszadok
majdnem fele azt a valaszt adta, hogy be-
osztassal jol kijon (47,6%).

Eljaras, korlatozasok

A primer adatgyGjtés szisztematikus, sza-
balyozott, s szamszertsithet6 volt, ez szol-
galta leginkabb az elemezhetSséget.

A netnografiai vizsgalat egy kulcssza-
vas kereséssel kezd6dott, az el6re meg-

hatarozott kulcsszavakat elébb a Google,
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majd az Instagram keresémototjaba illesz-
tettem be. A Google segitségével elért ke-
resési eredményeket felhaszndlva sor ke-
riilt a blogok, férumok és k6z6sségi olda-
lak vizsgalatara, melynek soran megti-
gyeloként végeztem adatgyGjtést. A fiata-
lok kérében nagy népszertiségnek 6rvendd
Instagramon végzett keresések elsédleges
célja az egyes kulcsszavakkal elért taldlati
szamok segitségével alatdmasztani a ku-
tatas aktualitasat.

A kérd6ivben strukturdlt kérdéseket fo-
galmaztam meg, voltak szelektiv felelet-
valasztos, s alternativ kérdések is, illetve
ahol sziikségesnek lattam, kiléndsen a
preferenciak, benyomasok jobb megértése
érdekében, otfokozata Likert-skalat alkal-
maztam. A zart kérdéseket a szamszerdsit-
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hetéség végett valasztottam, azonban ez
azzal a hatrannyal is jart, hogy a valaszadok
nem osztottak meg sajat véleményiket, ha-
nem csak a megadott valaszlehet&ségek
kozil valasztottak.

A minta kis mérete, s egyenlStlen Sssze-
tétele miatt a felmérés nem tekinthetd
reprezentativnak, nem titkrézi megfelel6en
az Eszak-alfoldi régi6 lakossagat, ezért az
eredmények csak iranymutatasként szol-
galhatnak, feltaird jelleglick. A kutatds
kvantitativ jellegli, a kérd6iv adatainak
feldolgozasahoz leird statisztikai modsze-
reket alkalmaztam. A valaszokat Excel se-
gitségével értékeltem, alapvetd leird sta-
tisztikai modszerek, kereszttabla elem-

zések és Pivot-tablak hasznalataval.

Eredmények, megvitatas

A netnografiai kutatds soran végzett
kulcsszavas Google keresés alatimasztotta
a kutatds relevancigjat. Az angol ,,chatbot”
kifejezésre kapott 65 900 000 talalat igen
magasnak szamit ugyanis. A férumok,
blogok és kozbsségi oldalak bongészése
soran azt a kovetkeztetést sztirtem le, hogy
messze a legtobb reakciot kivaltd, s bi-
zonyara a legismertebb magyar cseveg6-
robot a Telekom Vandija. A netnografiai
kutatdas eredményeképp sikerilt megha-
tarozni két egymastdl élesen elkilonild
csoportot az online kézdsségen beliil. Ok
a csevegbrobotok alkalmazasat tiamogatok
és a csevegSrobotok alkalmazasat ellenzSk
csoportja. Az elébbi csoport tagjai lelke-
sednek a cseveg6robotok irint, egyfajta

izgalmas innovacidként tekintve rajuk, s

34

mesterséges intelligencidjukra. Ezzel szem-
ben az ellenz6k csoportja bizalmatlan,
szkeptikus veliik szemben, tagjai ha tehe-
tik, elkeriilik Gket tigyintézésik soran.

A koévetkez6 néhany bekezdésben a
kvantitatfv kutatdsom eredményeit muta-
tom be, s felvazolom, hogy a felmérés
soran milyen valaszokat kaptam az el6ze-
tesen feltett kutatasi kérdéseimre.

Az elsé kutatdsi kérdésem a csevegs-
robotok ismertségére vonatkozott. Az elsé
szUr6kérdéssel leszlkitett mintat tekintve a
2. abra mutatja a valaszok megoszlasat
(n2=212).

2. dbra: A vdlaszaddk megoszldsa a csevegd-

robotok. ismertségét illetden (forrds: a Szerzd)

Talalkozott-e mar ligyintézései
soran iigyfélszolgalat altal
alkalmazott csevegGrobottal?

15%
B Jgen

B Nem

85%

Lathatjuk, hogy a valaszadok 85%-a ta-
lalkozott mar a csevegrobotok valamilyen
formajaval. Ez az érték kimondottan feltl-
multa a varakozasaimat, ezért a demog-
rafiai adatok alapjan megvizsgaltam, hogy
milyen kiilénbségek mutathaték ki az egy-
es szegmensek kozott. A kereszttablas e-
lemzés eredményei a 2. és 3. tablazatban
lathatok.
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2. tablazat: A vilaszadok megoszlisa a cse-
vegdrobotok ismertségét illetden az egyes korcso-
portokra lebontva (forris: a Szerzd)

Talalkozott-e mar iigyintézései soran
ugyfélszolgalat altal alkalmazott

csevegdlrobottal?
Igennel Nemmel
Korcsoport valaszolok valaszolok
aranya (%) aranya (%)
18 alatt 61,5 38,5
18-35 89,5 10,5
35-50 90,0 10,0
50-65 83,3 16,7
65 év felett 62,5 37,5

Az eredmények alapjan megallapithatjuk,
hogy az egyes korcsoportokba tartozék
tobb mint 50%-a talalkozott mar cseve-
gbrobottal az tgyintézései soran. A 18 év
alattiak 61,5%-2a, a 18-35 év kozottiek
89,5%-a, a 35-50 év kozottiek 90%-a, az
50-65 év kozottiek 83,8%0-a, s ami egészen
meglepd, a 65 év f6l6ttiek 62,5%-a is talal-
kozott mar tigyintézései soran tigyfélszol-
galat altal alkalmazott cseveg6robottal. Az
életkor alapjan szegmentalva az aranyok
joval homogénebbek, mint vartam, {gy ki-
jelenthetd a felmérés alapjan, hogy nem tér
el nagymértékben a csevegbrobotok is-
mertsége az egyes korcsoportok kozoétt,
habar az latszik, hogy a legifjabb, és a leg-
id6sebb koruak kérében a csevegérobotok
ismertsége alacsonyabb a tébbi korcso-
porthoz képest. Ez a 18 év alattiak esetén
abbdl eredhet, hogy valdszintleg sokuknak
még nem kellett hivatalos tgyeket intéz-
niiik, a 65 év felettiek pedig bizonyira a
személyes tgyintézést preferaljak, igy ez a
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korcsoport ezért lehet kevésbé érintett a
témaban.

A szegmentaciot elvégeztem nem csak az
életkor, de a legmagasabb iskolai végzett-
ség alapjan is, ennek eredményeit a 3.
tablazat mutatja.

3. tiblazat: A vdlasgadok megoslisa a cse-
vegdrobotok ismertségét illetden a kiilonbizd isko-

lai végzettséggel rendelfezdkre lebontva (forrds: a
Szerzd)

Talalkozott-e mar tigyintézései soran
ugyfélszolgalat altal alkalmazott

cseveglrobottal?
Igennel Nemmel
Legmagasabb iskolai valaszolok valaszolok
végzettség aranya (%) aranya (%)
8 altalanos vagy

kevesebb 52,9 47,1
Szakmunkasképzd 70,3 29,7
Erettségi 91,2 8,8
Folsk01'a1 /Egyetemi 92,9 71

diploma

Ebben az esetben mar nagyobb ki-
16nbségek figyelhet6k meg az egyes szeg-
mensek kozott, az iskolai végzettség no-
vekedésével egyre inkabb ismertek a cse-
veg6robotok, de beszédes, hogy itt sem
volt olyan szegmens, ahol t6bbségben let-
tek volna azok, akik tgyintézésiik soran ne
talalkoztak volna Customer Service cseve-
gbrobottal. A legfeljebb 8 altalanossal ren-
delkez6k, 52,9%-a, a szakmunkas végzett-
séglick 70,3%-a, az érettségizettek 91,2%-
a, s a fGiskolai/egyetemi végzettséggel ren-
delkezék 92,9%-a valaszolt igennel a kér-
désre.
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A szegmentalt adatok esetén kiilon is fel-
hivnam a figyelmet a felmérés kis mintabdl
ered$ korlatjara, hisz a szegmentalas ko-
vetkeztében ez a korlat fokozottan érvé-
nyestl, s az egyes szegmentumok 1étszama
kozt is nagy eltérések vannak.

Végil meg kell emlitenem, hogy ez a kér-
dés egyben szirékérdésként is funkcionalt.
Azok szamara, akik nem talalkoztak még
tgyfélszolgalati csevegbrobottal, a tovabbi
kérdések nem voltak relevansak, igy sza-
mukra itt véget ért a kérd6iv. Bz azt is je-
lenti, hogy a minta 212 elemrél 180 ele-
mdre zsugorodott (n3=180).

Ezt kovetéen a csevegSrobotokat fel-
hasznaldsuk szerint két £6 csoportra bon-
tottam, a telefonos Ugyintézés sorin hasz-
nalt beszélgetérobotokra, illetve az online
tgyintézés soran alkalmazott chatrobotok
csoportjara. Azon vilaszadoktol, akik az
el6z6 kérdésre igennel feleltek, tehat ta-
lalkoztak mar csevegSrobottal, rakérdez-
tem az egyes altipusok ismertségére kiillon-
kiilon, a valaszokat a 3. és 4. abran lathatja

az olvasé.

3. dbra: A vdlaszadék megoszldsa a beszé-
lgetdrobotok ismertségét illetden (forrds: a Szerzd)

Talalkozott-e mar telefonos
ugyintézése soran
beszélgetSrobottal, mely
hangalapt kommunikaciét

hasznalt?
14%
B Jgen
86% B Nem
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4. abra: A vilaszadik megoslisa a chatrobo-
tok ismertségét illetden (forrds: a Szerzd

Talalkozott-e mar online
iigyintézése soran chatrobottal,
mely irasbeli kommunikaciot
hasznalt?

31%

B Jgen

B Nem

Az eredményekbdl kideriilt, hogy a hang-
alapt kommunikaciét hasznalé beszélge-
térobotok szélesebb kérben ismertek
(86%), mint az irdsbeli kommunikaciét
hasznal6 chatrobotok (69%). Ez az ered-
mény nem megleps, hiszen a magyar
vallalatok is a csevegérobotok elébbi ti-
pusat alkalmazzdk inkabb. Ebbdl kifolys-
lag a tovabbiakban a csevegbrobotok el6b-
bi tipusanak megitélését elemzem részle-
tesebben. Ez egyben azt is jelenti, hogy a
180 elemi minta tovabb lett szikitve, s az
Osszes tovabbi kérdés esetén a valaszadok
szama 155 volt (ny=155).

Fontos megjegyezni, hogy az ezt kdvetd
kérdések £6 célja az volt, hogy a valaszadok
beszélgetérobotokrol alkotott tapasztala-
tait, igényeit, a csevegérobotokkal vald
megelégedettséget felmérjem. Epp ezért a
kérdések megvalaszolasa el6tt arra kértem
a kitoltéket, hogy gondoljanak vissza arra
az esetre, amikor legutébb talalkoztak tgy-
intézésiik soran beszélget6robottal, s a va-
laszaikat ennek titkrében fogalmazzak
meg,.
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El6szor a valaszadok altalanos megelé-
gedettségét vizsgaltam (5. abra). A mé-
lyebb megértés érdekében 3 kérdést fogal-
maztam meg, az elsé az altalanos elé-
gedettségre, a masodik és a harmadik pedig
a beszélget6robot kommunikaciés aspek-
tusaival val6 megelégedettségre vonatko-
Zott.

5. dbra: A vilaszadék megoszidsa a beszél-
getdrobotokkal vald elégedettséget illetden (forris: a
Szerz0)

Mennyire volt elégedett a
beszélgetérobotokkal az alabbi
aspektusokat illetéen?

3,39
3,83
| [ [ I I
1 2 3 4 5
m A beszélgetérobot teljesitménye
Osszességében.

m A beszélgetérobot kommunikaciéjanak
érthetbsége.
A beszélgetérobot kommunikacidjanak
valasztékossaga.

A beszélgetérobotok  teljesitményével
Osszességében a valaszaddk 8,4%-a egyal-
talin nem, 12,9%-a inkabb nem, 23,2%-a
részben volt elégedett, 41,9%-a inkabb i-
gen, s végil a valaszaddk 13,6%-a teljes
mértékben elégedett volt (atlag: 3,39; sz6-
ras: 1,13; médusz: 4) A vélaszokbdl jol lat-
szik, hogy ugyan a pozitiv benyomasok do-
minalnak, de negativ tapasztalatbdl is lehet
béven.
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A kommunikdciés aspektusokat illetGen
lathatjuk, hogy a valaszadok elégedettsége
meghaladja a csevegérobotok Osszességé-
ben vett teljesitményére vonatkozo értéket.
Ezen belil is a csevegérobotok kommu-
nikaciéjanak érthetéségével a leginkabb e-
légedettek a mintdba kertilt valaszaddk
(atlag: 3,83, szoras: 1,06, médusz: 4). A
kommunikacié valasztékossagaval egy fok-
kal kevésbé elégedettek (atlag: 3,55; szorés:
1,01; médusz: 4).

Fontosnak tartottam megvizsgalni, hogy
a valaszadok hogyan vélekednek a cseve-
gbrobotok empatiajardl, tapasztalni véltek-
e részlikrél barmiféle érzelmi toltetet, mi-
kor legutébb kapcesolatba kertiltek veliik (6.
abra).

6. dbra: A csevegdrobotoknafk tulajdonitott em-
pdtia (forrds: a $3er30)

Mutatott-e empatiat a
beszélgetSrobot az On
problémajanak megismerését
kévetden?
Teljes mértékben
Inkabb igen
Részben
Inkabb nem

Egyaltalan nem

Lathatjuk, hogy a valaszok itt igen ve-
gyesek lettek, az atlag lényegesen alacso-
nyabb, a szoris pedig magasabb lett, mint
az eléz6 kérdések esetében (atlag: 2,65;
széras: 1,3; moédusz: 1) A valaszaddk ne-
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gyede semmiféle érzelmi toltetet nem érzé-
kelt a csevegdrobot részérél — a csevegd-
robotok empatiakészsége tehat még fej-
lesztendd teriilet az esetiikben. Hangalapu
kommunikaciot hasznalé beszélgetérobo-
tok esetén, melyekre felmérésem ezen ré-
sze kiterjedt, példaul a hangsuily, hang-
lejtés, beszédtempo altal van lehet6sége a
beszélgetérobotnak kifejezni az Ggyfél felé
tanusitott egyiittérzését (pontosabban an-
nak hihet6 kommunikaciét valésithat
meg). Emellett az Ggyfélszolgalati problé-
mamegoldds sordn az olyan kifejezések,
mint: ,,Megértem az On problémijat, t6-
rekszek arra, hogy mihamarabb megoldast
talaljak” vagy ,,Sajnalom az okozott kelle-
metlenségeket, a hiba elharitdsain dolgo-
zok.” az Ugytél megnyugtatasat szolgaljak,
névelhetik a beszélgetérobotba vetett bi-
zalmat, ezaltal fokozva az tgyfélelégedett-
séget.

Végill, de nem utols6 sorban szintén a
csevegbrobotokkal valé megelégedettség
feltarasat szolgalta az a kérdésem, melyben
az Ugyintézés sikerességérél kérdeztem
meg a valaszadét, hisz az tgyfélszolgalat
felkeresésekor az tgyfelek f6 célja mégis-
csak az, hogy az id6pont kerilljon egyez-
tetésre, a probléma oldédjon meg, a hiba
keriiljon kijavitasra, vagy épp a kar tériiljén
meg. Véleményem szerint tehat az tgyin-
tézés sikeressége az, ami leginkabb be-
folyasolja az tigyfél elégedettségét. A vala-
szok a 7. abran lathatéak. Az esetek tobb
mint felében az tgyfeleknek inkabb, vagy
teljes mértékben sikeriilt elintézni tgyiiket
a beszélgetSrobot segitségével (atlag: 3,25;
szoras: 1,28; modusz: 4).
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7. dbra: Az digyintézés sikeressége (forrds: a
Szer0)

Milyen mértékben sikeriilt az
ugyét elintéznie a
beszélgetSrobot segitségével?

Teljes mértékben
Inkabb igen
Részben

Inkabb nem

Egyaltalan nem

Ez arra utal, hogy a csevegérobotoknak
igenis van létjogosultsiga, azonban lathat-
juk az abrardl azt is, hogy 15% szamara
egyaltalan nem volt sikeres az tgyintézés.
A sikeresség természetesen nagyban fiigg-
hetett az Ugy komplexitasatol, hiszen a bo-
nyolultabb feladatokhoz sok esetben a hu-
man operator kézremikodése is sziksé-
ges.

A kérd6ivben megfogalmazott beszélge-
térobotok megitélésére vonatkozoé utolséd
kérdésem eredményeitl azt reméltem,
hogy valaszt kapok a 3. kutatdsi kérdé-
semre, mely igy szolt: ,,Hajland6ak lenné-
nek-e az tgyfelek csak csevegérobotokon
keresztil intézni Ggyeiket?” Ez talan a ku-
tatasom legfontosabb kérdése, hisz ez i-
ranymutatast adhat a magyar vallalatoknak,
hogy milyen mértékben alkalmazzanak be-
szélgetbrobotokat az Ugytélszolgalati terii-
leten. A kérdést mindenképp jov6 idére
vonatkozoéan fogalmaztam meg, hogy még

inkabb lathatéak legyenek a varhaté ten-
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denciak. Harom valaszlehetéséget biztosi-
tottam a valaszadoknak, melyek jol tik-
rézik a beszélgetérobotokhoz val6 hozza-
allasukat, velik valé megelégedettségiiket,
beléjik vetett bizalmukat. A kérdés és a
valaszok a 8. abran lathatdak.

8. dbra: A megkérdezettek igénye a beszélge-
tdrobotokon keresztiil torténd sigyintéésre (forrds:
a Szer30)

A benyomasai alapjan a
kovetkezd tigyfélszolgalati
problémaja felmeriilésekor

melyik telefonos tigyintézési
format valasztana?

u Ugyintézés csak
operatorral

B Hibrid dgyintézés elébb
beszélget6robottal, majd
operatorral

Ugyintézés csak
beszélgetérobottal

A valaszok alapjan megallapithatjuk,
hogy a valaszadék csupan 35%-a utasitja el
a beszélgetSrobotok kézremikodését ko-
vetkez6 tgyfélszolgalati problémajuk fel-
meriilésekor, 65% igényli a beszélge-
térobot jelenlétét. Az Gsszes valaszadd
44%-a, tehat majdnem fele a hibrid mo-
dellt tartana kivanatosnak, amikor elébb a
beszélget6robot, majd pedig egy operator
segitene neki lgyfélszolgalati problémaja
megoldasaban. Ennek oka val6szindsit-
hetéen az, hogy az lUgyfelek felismerték azt,
hogy egy beszélgetérobot kozremikodé-
sével gyorsabb lehet az tgyintézés. Ami
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szamomra a legmeglepSbb, hogy a meg-
kérdezettek 21%-a, azaz minden 5. valasz-
ad6 egyaltalin nem igényli a humdn ope-
rator jelenlétét, hajlandéak csupan beszél-
getérobot kézremkodésével intézni tigyii-
ket. Bz az arany mindenképp azt bizonyit-
ja, hogy az tigyfélszolgalati szektor jelentd-
sen atalakuléban van, a csevegérobotok
alkalmazasa lassan megkertilhetetlenné va-
lik a vallalatok szamara.

Konkluziok

A magyar Ugyfélszolgalati szektor szama-
ra a kutatdsom legfébb mondanivaléja az,
hogy érdemes csevegérobotokat alkalmaz-
ni tigyfélszolgalati problémak megoldasara,
hiszen szamos el6nyiik mellett gy tdnik,
hogy a jelenleg még tobb teriileten érzé-
kelhet$ hatranyaik a j6vében egyre inkabb
eltorpiilnek majd. Mivel ez egy kiilénds-
képpen kutatott teriilet, minden bizonnyal
a bekovetkezd innovacidk, fejlesztések
hatasara a kockazatok, s problémak fo-
kozatosan kikiiszobolésre kertulnek, s hasz-
nalatuk még elterjedtebbé valik.

Kijelenthetjiik, hogy a vallalatoknak nem
kell tartani attdl, hogy a cseveg6robotok
nem eléggé kozismertek, s ez esetleg ala-
ashatja az ugyfelek vallalatba vetett bi-
zalmat, hiszen ahogy azt a kutatisom is
bizonyitja, az Eszak-alféldi tigyfelek tobb-
sége ismeri 6ket, mar talalkozott velik. A
vizsgalt mintaban nem taldltam olyan szeg-
mentumot, ahol tobbségbe keriiltek volna
a cseveg6robotokat nem ismer6k. Ez valo-
szintileg nagyban koszonheté a pandé-

mianak is, ha a kutatas a jarvany elStt ké-
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szilt volna, bizonyara teljesen mds ered-
mények sziletnek. Nagy kérdés még, hogy
a koronavirus lecsengését kévetéen vajon
a csevegbrobotok kozismertsége tovabb
fokozodik-e, vagy az iranyukba tanusitott
érdekl6dés visszaesik a jarvany elétti szint-
re. Epp ezért, mint lehetséges jovébeli ku-
tatasi irany, el tudnam képzelni a felmérés
megismétlését egy kés6bbi idépontban.
Biztos vagyok benne, hogy egy idésoros
Osszehasonlitas soran precizebb képet kap-
nank a koronavirus csevegrobotok alkal-
mazasara gyakorolt hatisairdl, s tovabbi
kovetkeztetéseket, konkluzidkat tudnank
levonni a két idépont kézti valtozasokrol,
s annak lehetséges okairél. Ez altal képesek
lennénk pontosabb elérejelzéseket megfo-
galmazni a cseveg6robotok j6véjével kap-
csolatban.

Ami pedig a beszélgetérobotokat illeti,
melyekre kvantitativ kutatdsom fékuszalt,
kijelenthetjik, hogy fejlesztéstik soran az
empatiakészségeik javitasara kell helyezni a
hangsulyt, hisz jelenleg ez az a tertilet, ahol
az ugyfelek a legnagyobb hianyossagokat
érzik velik kapcsolatban. Természetesen a
kommunikaciés készségeik fejlesztése is
elengedhetetlen, azonban a kutatisom azt
jelzi, hogy az tgyfélelégedettség itt joval
magasabb, bizonyira ez az elmdlt évek
fejlesztéseinek, s a gépi tanulas hatékony-
saganak koszonheto.

Ugyan a jelenlegi kutatas nem foglalko-
zott mélyen a csevegérobotok masik alti-
pusaval, az irasbeli kommunikaciét hasz-
nalé chatrobotokkal, véleményem szerint
ezek fogyasztoi megitélését is érdemes len-

ne felmérni, hiszen a cseveg6robotok ezen
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formaja is egyre elterjedtebb a Customer
Service szektorban. A két tipus Gsszeha-
sonlit6 elemzésén keresztiil arra a kérdésre
is tudnank vélaszolni, hogy az egyes Ugy-
télszolgalati problémakra a csevegbro-
botok melyik formajara van inkabb igény
az Ugyfelek részérdl. Egy biztos: akarmit is
hozzon a j6v6, bizonyara sokat hallunk

még a csevegérobotokrol.
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