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USER EXPERIENCE WITH EMMA,
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A chatbotok alkalmazasa egyre t6bb terlileten sikeresnek bizonyul, kéztik az e-kereskedelemben. A vallalatoknak az
interaktiv agensek fejlesztésénél a funkcionalitds mellett figyelembe kell vennitk a felhasznaldk chatbotokkal szembeni
tarsas kapcsolat kialakitasara irdnyulé igényét is, melynek a kielégitését eléseqitd, illetve gatld tényezék az ember-chatbot
interakciéval kapcsolatos felhasznaléi tapasztalatok vizsgalataval azonosithatok. Jelen cikk célja Emmaval, a vasarlasi asz-
szisztens chatbottal folytatott interakcié felhasznaléi megéléseinek, illetve a felhasznaldk chatbotok felé iranyuld tarsas
kapcsolati igényének a kielégitését tamogato, illetve gatldé tényezdk feltarasa. A kutatads keretében 18 félig strukturalt
interju készult, melyek elemzése induktiv tartalomkédoldssal tortént. A kutatas eredményeibdl kiderult, hogy a felhaszna-
16k chatbotokkal szembeni tarsas kapcsolati igényének a kielégitését tamogatta a chatbot udvarisas viselkedése, a meg-
ismerését célzé alapvetd személyes kérdésekre vald valaszadasi képessége, gatoltak azonban a chatbot tarsas aktorként
torténd észlelését a repetitiv, gépies valaszai, tovabba a felhasznaldk negativ érzéseire adott reakcidinak a hianya.
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The use of chatbots is proving successful in more and more areas, including e-commerce. When developing interactive
agents, companies must take into account not only the functionality, but also the users’ need to establish a social re-
lationship with chatbots. The aim of this article is to explore users’ experiences related to their interaction with Emma, the
shopping assistant chatbot, and the factors that support and hinder the satisfaction of users’ social relationship needs
related to chatbots. The results revealed that the satisfaction of users’ social relationship needs related to chatbots was
supported by the chatbot’s polite behaviour and ability to answer basic personal questions to get to know her, but the
lack of specific reactions to users’ negative feelings hindered the chatbot’s perception as a social actor.
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gyre elterjedtebbé valik, hogy a szervezetek az online

felhasznalokkal mesterséges intelligencia alapt tech-
nologia alkalmazasaval kommunikalnak emberi munka-
er6 igénybevétele nélkiil (Ischen, Araujo, Noort, Voorveld
& Smit, 2020). Erre alkalmas szamitogépes program a
chatbot is, mely képes emberi kommunikaciot folytatni a
felhasznaldval emberi beavatkozas nélkiil ,.eléore megirt
forgatokonyvek €s szabalyok szerint egy chatfeliileten ke-
resztiil” (Brandtzaeg & Folstad, 2017; Kenesei & Bognar,
2019, p. 68). A kommunikacios képességekkel rendelke-

70, adaptiv, autoném modon cselekvo intelligens entitasok
(Bartfai, Faust & Toth, 2018, p. 2) — agensek — alkalmaza-
sa hatékonynak bizonyul tobbek kozott az iigyfeélszolga-
lat (Demeter, Losonci, Marciniak, Nagy & Moéricz, 2020;
Marciniak, Moricz & Baksa, 2020) és a banki szolgalta-
tasok (Horvath, 2020) teriiletén, a marketingkampanyok-
ban, valamint a jegyfoglalasban- és értékesitésben (Sziits
& Jinil, 2018). Hasznalatuk egyre gyakoribb az e-kereske-
delemben is (Capgemini, 2018; Mindbrowser, 2017; Patil,
2019), ugyanis a vallalatok torekednek az eladoszemély-
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zet digitalis megoldasokkal torténd kivaltasara (Agardi,
2018), melynek oka egyebek mellett, hogy a chatbotok
— szemben az emberi alkalmazottakkal — folyamatosan
elérhetok, gyorsan valaszolnak a felhasznalok kérdéseire,
ndvelve ezzel a vasarloi elégedettséget.

A vallalatoknak az interaktiv agensek fejlesztésénél
a funkcionalitas mellett figyelembe kell venniiik a fel-
hasznalok chatbotokkal szembeni tarsas kapcsolat kiala-
kitasara iranyul6 igényét is (Croes & Antheunis, 2021),
melynek a kielégitését eldsegito, illetve gatlo tényezok az
ember-chatbot interakcioval kapcsolatos felhasznaloi ta-
pasztalatok vizsgalataval azonosithatok. Jelen cikk célja
egy vasarlasi asszisztens chatbottal folytatott interakcio
felhasznaloi megéléseinek a feltarasa, €s egyuttal azon
tényezok feltérképezése, amelyek a felhasznalok chatbo-
tok felé iranyulo tarsas kapcsolati igényének a kielégitését
tamogatjak, illetve gatoljak. A vizsgalatban résztvevok
interakcios partnere Emma chatbot volt, akit a 2015-ben
alapitott chatShopper nevi startup cég fejlesztett (Rese,
Ganster & Baier, 2020).

A cikk felépitését tekintve az irodalmi attekintés ke-
retében bemutatja a chatbotokkal folytatott interakciok
felhasznaloi megéléseit alakitdo tényezoket altalaban, a
vasarlasi asszisztens chatbotokat, tovabba a divatcikkek
eladasara fejlesztett chatbotokkal kapcsolatos felhaszna-
161 elégedettséget meghatarozo tényezéket. A modszertan
fejezetben a mintavételezés szempontjait, az interakcios
partnert, az interakcid kontextusat, valamint az interju
menetét és az adatelemzés modszerét targyalom. Az ered-
mények fejezetet kovetden a kdvetkeztetéseket, a kutatas
korlatait, valamint a tovabbi kutatasi iranyokat ismerte-
tem.

Irodalmi attekintés

A chatbottal torténé interakcié megélését
alakito tényez6k

Az ember-chatbot interakcio felhasznaloi megélésére sza-
mos tényez0 hatassal van, koztiik az interakcio célja és
kontextusa, a felhasznalo eléfeltevései, hiedelmei, eléze-
tes tapasztalatai, elvarasai, attitlidje, a chatbot tulajdonsa-
gai, valamint az észlelt viselkedése. Jelen fejezet a chatbot
azon jellemzdinek az attekintésére fokuszal, amelyek sze-
repet jatszanak az interakcioval kapcsolatos felhasznaloi
megélések alakulasaban.

A chatbot tulajdonsagait tekintve kulcsfontossaggal
bir a kommunikacios képessége az interakcioval kapcso-
latos felhasznaloi tapasztalatok szempontjabol, melynek
észlelése elsédlegesen annak mentén torténik, hogy az
agens képes-e megérteni a felhasznalo kérdéseit és tud-e
relevans valaszokat adni rajuk minden esetben. A felhasz-
nalok elvarasa, hogy a chatbot tanuljon a korabbi beszél-
getéseikbol, ezzel elkeriilve a redundanciat az interakcio
soran. Amennyiben a chatbot inadekvat valaszokat ad a
felhasznald kérdéseire egymas utan tobbszor, elvesziti
a hitelességét, ami ahhoz vezethet, hogy az egyén abba-
hagyja a beszélgetést a chatbottal, sot lehetséges, hogy
tobbé nem szivesen Iép vele interakcioba. A chatbot
proaktivitasanak a megléte is fontos a kommunikacioja

szempontjabol, amely eldsegiti az elkdtelezddés kialaku-
lasat a felhasznalok részérdl, valamint az interakcio élet-
ben tartasat. A proaktivitdas megtestesiilhet abban, hogy
az agens kezdeményez, tovabba, hogy uj témakat javasol
a beszélgetés soran (Braun, 2003; Zumstein & Hundert-
mark, 2017).

A chatbot tudasanak szintje és személyre szabottsaga-
nak a mértéke szintén hozzajarul az interakcié hasznos-
saganak felhasznaloi megitéléséhez. Az agens kompeten-
cigjanak észlelése az altala adott relevans és szakszeri
valaszok mentén torténik. A felhasznalok a specialistak
valaszait konnyebben elfogadjak ¢€s hitelesebbnek tartjak,
ezért a chabotnak professzionalitast tiikkrozve szakértoi tu-
dassal rendelkezve kell kommunikalnia a felhasznalokkal
(Braun, 2003). A személyre szabottsag azt jelenti, hogy a
chatbot dinamikusan alkalmazkodik az egyes szituaciok
eltérd kontextualis adottsagaihoz, melynek kdszonhetden
képes az egyéni sziikségletekre reagalni (Meerschman &
Verkeyn, 2019).

A chatbot tarsas intelligenciajanak a megléte kulcsfon-
tossagu a tekintetben, hogy a felhasznald szamara kelle-
mes ¢lményt nyujt-¢ az interakcio. Az egyének elvarasa
a chatbottol, hogy partnerséget mutasson, azaz hozzajuk
hasonloan, egyenrangt félként kommunikaljon, melynek
megvaldosuladsa esetén az altala kozvetitett informacidkat
a felhasznalok konnyeben elfogadjak, és hitelesebbnek
itélik (Reeves & Nass, 1996; Braun, 2003). Kedvezonek
bizonyul a felhasznalok szamara tovabba, ha a chatbot
kedvességével és humoraval kellemes hangulatot teremt
az interakci6 soran. Mindemellett hozzajarul az interakcio
iranti elkotelezodés megteremtéséhez a chatbot érzelmi
intelligencidjanak a megléte is. Az interaktiv agensnek ké-
pesnek kell lennie felismerni a felhasznalo érzéseit, kife-
ezt megkivanja. A chatbot reakciodideje is szerepet jatszik
az interakcid felhasznaloi megélésében, ugyanis az egyé-
nek emberszeriibbnek érzik a beszélgetést, amennyiben a
chatbot reakcidi nem azonnal érkeznek, hanem Kkis szii-
netek beiktatasat kovetden (Reeves & Nass, 1996; Braun,
2003).

A felhasznalok szamara az is pozitiv benyomast kelt,
ha a chatbot képes 6ket szorakoztatni, illetve konnyed cse-
vegést folytatni veliik emojik alkalmazasaval. Az udvari-
assag ugyancsak fontos tarsas képesség, amely hozzajarul
ahhoz, hogy a felhasznalok kellemesebbnek ¢ljék meg az
agenssel folytatott interakciot. Az udvariassag a chatbot
tobbféle akcidjaban megtestesiilhet, koztiik, ha elnézést
kér a felhasznalotol, amennyiben nem érti a kérdését, to-
vabba, ha melldzi a felsorolasszerii valaszadast (Zumstein
& Hundertmark, 2017).

Az ember-chatbot interakcié megélésében szerepet
jatszik az is, hogy a chatbot mennyire képes alkalmaz-
kodni a felhasznalo szohasznalatdhoz, kommunikacios
stilusdhoz. Ennek oka, hogy az egyének szivesebben
beszélgetnek azokkal, akik hozzajuk hasonld személyi-
séggel rendelkeznek, melyet tobbek kdzott a beszédmod
egyezése mentén észlelhetnek. Ebbdl kiindulva tehat az
interakci6 sikerességéhez hozzajarul, ha az agens képes
felismerni a széhasznalatbél a felhasznalo stilusat, és a
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valaszaiban, illetve a kérdéseiben visszatiikrozni azt ha-
sonlo kifejezések megjelenitésével. A chatbotnak hibat-
lanul kell hasznalnia a nyelvet, és koherensnek kell len-
nie az elvart stilus alkalmazasaban az interakcio egésze
soran (Braun, 2003).

Az agens karelharitasi képessége is fontos tényezé az
interakci6 megélése szempontjabol. A karelharitasi képes-
ség azt jelenti, hogy a chatbot tudja kezelni a hibaibol ere-
do konfliktusos szituaciokat. Az egyének hajlamosabbak
a chatbot képességeinek, tudasanak a tesztelésére, hatara-
inak a feszegetésére, amennyiben a hibait észlelik, és az
észlelt hibak szamanak emelkedésével né a csalodottsa-
guk (Wallis & Norling, 2005; Jain, Kumar, Kota & Patel,
2018; Maurer & Weihe, 2015).

Az agens antropomorf jellege is szerepet jatszik az em-
ber-chatbot interakcioban, amelyet szamos kutato vizsgalt
(Araujo, 2018; Rietz, Benke & Maedche, 2019; Sheehan,
Jin & Gottlieb, 2020; Adam, Wessel & Benlian, 2020; Go
& Sundar, 2019; Seeger, Pfeiffer & Heinzl, 2017; Schanke,
Burtch & Ray, 2020; Shechan, 2018; Schuetzler, Grimes
& Giboney, 2020, Assink, 2019; Biller, Konya, Baumbach,
Kuester & Janda, 2020; Donkelaar, 2018). A fejlesztok
arra torekednek, hogy minél tobb emberi tulajdonaggal
ruhazzak fel a chatbotot. Ezen jellemzok kozott szerepel
a chatbot identitasa, amely magaban foglalja az agens ne-
meét, korat, nyelvét, valamint a nevét. A sztereotipizalas a
chatbotokkal kapcsolatban is megjelenik. Bizonyos kuta-
tasok szerint az egyének sokkal inkabb megbiznak a férfi
chatbotokban technikai kérdések esetében, ezzel szemben
az lgyfélszolgalat, a turizmus, a kozlekedés, valamint a
divat és a szépségipar teriiletén a néi chatbotokkal kom-
munikalnak szivesebben. Az agens antropomorf jellegét
erdsiti a neme mellett a személyisége is, amely meghata-
rozza a kommunikacios stilusat, karakterét és altalanos
viselkedését (Zumstein & Hundertmark, 2017).

Annak ellenére, hogy a fejlesztok torekvése a chatbo-
tok minél emberszeriibbé tétele, az ember-robot interak-
cio teriiletén sziiletett szakirodalomban eltérd allaspontok
jelennek meg a tekintben, hogy a robot antropomorf jel-
lege hozzéjarul-e az interakcio sikerességéhez. Bizonyos
tanulmanyok szerint (Bernier & Scassellati, 2010; Salem,
Lakatos, Amirabdollahian & Dautenhahn, 2015; Tapus &
Mataric, 2008; You & Robert, 2017) minél nagyobb az
észlelt emberszerliség a robotok tekintetében, az egyének
annal szivesebben lépnek interakcioba veliik. Rendsze-
resen hivatkoznak azonban a kutaték Mori (1970) ennek
ellentmondé rejtélyes volgy elméletére is, mely szerint a
robot emberszeriisége csak egy bizonyos szintig kedvezd,
ugyanis, amikor a hasonlosdg mar nagyon magasfoku az
ember ¢és a robot kozott, az emberekben nyugtalanito ér-
z¢s alakul ki az ¢élettelen entitassal kapcsolatban (Ciecha-
nowski, Przegalinska, Magnuski & Gloor, 2019; Skjuve,
Haugstveit, Folstad, Brandtzaeg, 2019; Cerezo, Kubelka,
Robbes & Bergel, 2019).

Vasarlasi asszisztens chatbotok

Az e-kereskedelemben hasznalt vasarlasi asszisztens chat-
botok abban segitik a felhasznalokat, hogy megtalaljak az
altaluk keresett termékeket. Hasonloan az emberi alkal-
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mazottakhoz, interakcioba Iépnek a fogyasztokkal, igye-
keznek megismerni az igényeiket, és a preferenciaiknak
megfeleld termékeket ajanlanak nekik. Az online keres-
kedelemben alkalmazott chatbotok egyik nagy elénye az
emberi munkaeréhoz képest, hogy folyamatosan elérhe-
tok. Eldsegitik a vasarloi kapcsolatok kiépitését, és biz-
tositjak a hatékonyabb iddgazdalkodast a felhasznalok
szamara (Lee & Choi, 2017; Mimoun, Poncin & Garnier,
2017; Zhang, Liu, Wang & Zhu, 2017; Gupta et al., 2015),
ugyanis hosszu id6t vehet igénybe a weboldal bongészé-
se, ¢s a kulcsszavak alkalmazasaval sem biztos, hogy a
felhasznalok relevans talalatokat kapnak. A felhasznalok
elvarasa, hogy a vasarlasi asszisztens chatbotokkal foly-
tatott interakci6 amellett, hogy hasznos a szamukra, egy-
ben szorakoztatd is legyen (Godeay, Manthiou, Pederzoli,
Rokka, Aiello et al., 2016).

A divatcikkek eladasara fejlesztett chatbotokkal
kapcsolatos felhasznaloi elégedettséget
meghatarozoé tényezék

A vasarlasi asszisztens chatbotokban rejlé potencialt tobb
nagy nemzetk6zi marka felismerte (Lee & Choi, 2017). A
chatbotok alkalmazasanak elonyei kozott szerepel tobbek
kozott ugyanis, hogy csokkentik a markak és a fogyasztok
kozotti idébeli és fizikai tavolsagot a termékekkel kapcso-
latos informaciok kdnnyebb, és gyorsabb elérhetdségé-
nek biztositasaval (Darke, Brady, Benedicktus & Wilson,
2016; Zhang & Dholakia, 2018), tovabba, hogy barmikor
a vasarlok rendelkezésére allnak, szemben az emberi al-
kalmazottakkal. A divatcégek célcsoportjaik jellemz6i-
nek figyelembevételével fejlesztik vasarlasi asszisztens
chatbotjaikat, amelyek antropomorf jellegét az interaktiv
agensnek valo nem, kor és egyéb jellemzok tulajdonitasa-
val teremtik meg (1. tablazat) (Chung, Ko, Joung & Kim,
2020).

1. tablazat
A divatmarkak altal alkalmazott vasarlasi asszisztens
chatbotok antropomorf jellemzéi

A chatbot jellemz6i
Marka
nem | kor tudas
Salvatore Ferragamo n6é |30’ |mindsitett szakértd
Burberry n6 |20’ |nem szakértd
Louis Vuitton férfi [30” | mindsitett szakértd
Prada né |20’ |mindsitett szakértd
Gucci né |30’ |mindsitett szakértd
Tommy Hilfiger né |20’ |nem szakértd

Forrés: sajat szerkesztés Chung et al. (2020, p. 589) alapjan

A felhasznalok elégedettségéhez — az emberi alkal-
mazottakkal torténd interakcidikhoz hasonléan — hoz-
zédjarul, ha id6t takarithatnak meg az online vasarlas
soran, valamint, ha hasznos tanacsokat kapnak a di-
vatcikkekrdl és azt érzik, hogy a chatbot értékeli oket
(Holzwarth, Janiszewski & Neumann, 2006). A va-
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sarlok elégedettségét noveli tovabba, ha a chatbottal
folytatott interakcid egyuttal szoérakoztatd is (Godey,
Manthiou, Pederzoli, Rokka & Aiello 2016; Muntinga,
Moorman & Smit, 2011). A divatcikkek eladasat segitd
chatbotokkal kapcsolatban tovabbi elvaras, hogy kelld
informacioval rendelkezzenek az aktualis trendekrol,
illetve, hogy felismerjék az adott fogyaszto igényeit €s
ehhez igazodva ajanljak a termékeket. A problémameg-
oldas képességének a megléte, tovabba a kommunikacio
magas mindsége is eldsegiti a felhasznaloi elégedettség
létrejottét (Chung et al, 2020). A problémamegoldas ké-
pessége arra utal, hogy az interaktiv agens képes kezel-
ni a vasarlok panaszait, és segiti dket a termékcserék-
ben, illetve a visszakiildésben (Kim, Park, Lee & Choi,
2016). A vasarlasi asszisztens chatbot tarsas képessé-
geinek szintén rendkiviil fontos szerepiik van, hiszen a
fogyasztok akkor tartjak hitelesnek és meggy6zoének az
eladotol kapott informaciokat, ha jo kapcsolat alakult ki
vele (Edwards Edwards, Spence & Shelton, 2014; Yuan,
Kim & Kim, 2016).

Moédszertan
Jelen cikk célja Emmaval, a vasarlasi asszisztens chat-
bottal folytatott interakcio felhasznaloi megéléseinek, €s
a felhasznalok tarsas kapcsolati igényének a kielégitését
tamogato, illetve gatlod tényezok feltarasa a kovetkez6 ku-
tatasi kérdések mentén:
1. Hogyan ¢lik meg a felhasznalok Emmaval, a vasar-
lasi asszisztens chatbottal folytatott interakciot?
2. Mely tényezok tamogatjak, illetve gatoljak a fel-
hasznalok chatbottal kapcsolatos tarsas kapcsolati
igényének a kielégitését?

A felhasznaloi megélések feltarasahoz adatfelvételi esz-
kozként a félig strukturalt interju kerilt alkalmazasra, az
interjuatiratok elemzése induktiv tartalomkodolassal tor-
tént. A kutatas keretében 18 interju késziilt. Ahogyan az
irodalmi attekintésben mar bemutattuk, az ember-chatbot
interakci6 felhasznaloi megélésére szamos tényezd ha-
tassal van, igy ezek figyelembevételével tortént a kutatas
tervezése. A kutatastervezés soran meghataroztuk a min-
tavétel f6 szempontjait, az interakcios partnert, tovabba az
interakcié kontextusat.

A minta jellemzéi

A mintavételezés szempontjainak a definialasa annak
a figyelembevételével tortént, hogy felhasznalo eldfel-
tevései, hiedelmei, elézetes tapasztalatai, elvarasai és
attitiidje is befolyasolja a chatbottal torténd interakcio
megélését. A minta dsszeallitasanal érvényesiilo f6 kri-
térium az volt, hogy a vizsgalati alanyok elsé tapaszta-
lataikat a chatbottal torténd interakcioval kapcsolatban
e kutatas soran szerezzék meg, ezért olyan egyének
vettek részt a vizsgalatban, akik korabban nem kom-
munikaltak chatbottal. A mintavételezésnél tovabba az
a szempont is érvényesiilt, hogy a mintat a fiatal korosz-
taly (18-25 év) alkossa. A chatbotok hasznalataval kap-
csolatos kutatasok alapjan ugyanis az latszik, hogy az Y
¢és Z generacio tagjainak korében a felhasznalok 25%-a

szivesen kéri a vasarlasi asszisztens chatbot segitségét a
vasarlasai soran (Chatbots Magazine, 2019), a 13-19 év
kozotti korosztaly esetében pedig ez az arany mintegy
60% (Swant, 2016), a minden korosztalyt érint6 globalis
minta esetében sziiletett 34%-0s eredményhez képest
(Pega, 2017). Az eldbbi adatok alapjan tehat jelen kuta-
tas mintaja Emma potencialis felhasznaloit is jelentheti.
A minta elemszama 18 volt, a vizsgalati alanyok hazai
egyetemista hallgatok voltak. A vizsgalat alanyainak az
atlagéletkora 21 év, 60 szazalékuk férfi, 40 szazalékuk
né volt. Az alanyok chatbottal kapcsolatos elvarasait,
eléfeltevései, attitlidjei az interjuk soran kertiltek felta-
rasra. Az adatelemzés soran kideriilt, hogy a vizsgalati
jezetten a chatbottal torténd kommunikacio lehetdsége
teremtette meg, igy 6k rendkivil nyitottan alltak az in-
terakcidhoz, a chatbot képességeinek tesztelési igényé-
vel. Mas alanyok azonban az elmondéasuk alapjan nem
vartak tal sokat az interaktiv agenstdl, és tavolitottak
maguktol a hasznalatat azzal az indokkal, hogy a chat-
bot az emberrel torténd interakcid élményét a jovoben
sem lesz képes biztositani.

A vizsgalati alanyok interakcios partnere

A chatbot kijelolésének szempontjai kozott szerepelt,
hogy az konnyen elérhetd legyen a felhasznalok szama-
ra, hasznos funkcioval rendelkezzen és tudjon angolul.
A kutatasban résztvevok interakcios partnere Emma, a
vasarlasi asszisztens chatbot volt, akit a 2015-ben ala-
pitott chatShopper nevii startup cég fejlesztett (Rese et
al., 2020). Emma az informativ chatbotok k6z¢ sorolha-
t6 (Koumaras et al., 2018, p. 3), angolul, valamint néme-
tiil tud és elérhetd a Facebook Messengeren keresztiil.
A felhasznalok kérdései alapjan végez keresést a web-
shopok termékei kozott és ajanl divatcikkeket a vasar-
loknak. Emmat az elsé ChatBottle dijatadon a legjobb
e-kereskedelemben alkalmazott chatbotnak valasztot-
tak meg (Christiansen, 2016; Ermacora, 2017). A chat-
Shopper Emma minden eladdsa utan részesedést kap
(Diirmuth, 2017). Rese et al. (2020) publikalt Emmaval
kapcsolatban egy kutatast, amelynek célja a vasarlok
chatbottal kapcsolatos elfogadasanak a vizsgalata volt.
A szerzOk tanulmanyabol kideriilt, hogy a felhasznalok
Emmaval kapcsolatos elfogadasat pozitivan befolyasol-
ta az interakcid soran észlelt hasznossag és szorakozas,
tovabba a beszélgetés autentikussaga.

Az interakci6 kontextusa

Az interakcio kontextusanak definialasa a 2020 februar-
jéban lezajlott pilot kutatas tapasztalatai mentén tortént.
A pilot kutatasra egy egyetemi ora keretében keriilt sor a
hallgatok bevonasaval, akik interakcioba Iéptek Emma-
val, a vasarlasi asszisztens chatbottal, majd megosztottak
az ezzel kapcsolatos tapasztalataikat. Az interakciora fél
ora allt a rendelkezésiikre. Az interakcidval kapcsolatban
semmilyen instrukciot nem kaptak. A pilot kutatas célja
annak a felmérése volt, hogy a hallgatok miként 1épnek
interakcioba a chatbottal, mennyi ideig beszélgetnek
vele, tovabba, hogy kizarélag a funkcidja szerint hasz-
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naljak-e. Ezen eldzetes kutatasbol kideriilt, hogy a hall-
gatok nagyjabol 6t percig probaltak a chatbotot funkcio-
ja szerint hasznalni, majd ezt kdvetéen mas kérdéseket
kezdtek el feltenni neki. Az interakciot korilbelil 15-20
perc utan meguntak és a megadott félorat nem toltotték
ki a beszélgetéssel. Ezen tapasztalatok alapjan hataroz-
tuk meg a legalabb husz perces idokeretet a jelen kutatas
soran lezajlott interakciokra, amely egyrészt biztositotta
annak a megfigyelését, hogy az alany hogyan Iép interak-
cidba a chatbottal, miként alakitja a beszélgetés menetét,
ugyanakkor a kutatas résztvevdje abbahagyhatta a be-
sz¢lgetést, amikor azt mar nem szivesen folytatta volna
a pilot kutatas tanulsagai alapjan. A legalabb husz perces
idékeret egyuttal kutatasi korlatot is jelentett, hiszen az
is érdekes adat lenne, hogy az alany mennyit beszélget-
ne a chatbottal, ha egyaltalan nincs kijelolve idékeret az
interakci6 folytatasara, tovabba feltenne-e olyan kérdé-
seket is a chatbotnak — amennyiben barmikor befejezheti
az interakciot —, amelyek nem a termékek keresésére ira-
nyulnak. Ugyanakkor azonban idékeret megadasa nélkiil
eléfordulhatott volna, hogy a kutatas résztvevdi néhany
kérdés feltevése utan abbahagyjak a beszélgetést, amely
nem tette volna lehetévé az interakcioval kapcsolatos
megéléseikrdl vald mélyebb beszélgetést. Az interakcio-
val kapcsolatos felhasznaloi megélések elemzése mentén
sziiletett eredmények tehat a kijelolt legalabb hiisz per-
ces idokeret altal meghatarozott kontextusban értelme-
zendok.

Az interjuk menete

Kozvetlenill az interjuk elkészitése elott a kutatasban
résztvevok interakcioba léptek a Facebook Messenger-
ben elérhetd vasarlasi asszisztens chatbottal. Az in-
terakcio menetével kapcsolatban az egyetlen instrukcio,
amit kaptak, hogy legalabb husz percet beszélgessenek
Emmaval. Az interjuvazlat nyit6 kérdése arra iranyult,
hogy az alany hogyan érezte magat a chatbottal folyta-
tott interakcio soran. A kovetkezd kérdések célja annak
a feltarasa volt, hogy a résztvevdé milyen kérdéseket tett
fel a chatbotnak, milyen célbol tette fel ezeket a kér-
déseket, tovabba, hogyan jellemezné a chatbotot. Az
interju zarasaként azzal kapcsolatban osztottak meg
a kutatasban részt vevo felhasznalok a gondolataikat,
hogy szivesen folytatnanak-e a jovoben is interakciot
chatbotokkal.

Adatelemzés

Az interjuatiratok tobbszori elolvasasat kovette az adate-
lemzés induktiv tartalomkddolassal, melynek eredményei
alapjan pontositottuk a kutatasi kérdést. A szisztematikus
tartalomkodolas Mayring (2014) modszertani ajanlasanak
kovetésevel zajlott. Az elemzéshez sziikséges adatokhoz
az interjuk mellett az alanyok altal az Emmaval folytatott
interakciorol készitett képerny6fotok is rendelkezésre all-
tak.

El6feltevések a kutatassal kapcsolatban
A kutatas eléfeltevéseit a nemzetkozi szakirodalom atte-
kintése, valamint a pilot kutatas tapasztalatai alapjan fo-

CIKKEK, TANULMANYOK

galmaztuk meg. Az eldfeltevések kozott szerepelt, hogy a
vizsgalati alanyok Emma chatbotot nemcsak vasarlasi asz-
szisztensként fogjak hasznalni, hanem egyéb kérdéseket is
feltesznek majd neki, amelyekkel az emberszeriiségét cé-
lozzak tesztelni. Varhatoan az interakcio funkcionalitasa
mellett azt is értékelni fogjak, hogy az Emmaval folytatott
beszélgetés mennyire volt szérakoztatd szamukra. Eléfel-
tevéskeént fogalmazodott meg tovabba az is, hogy a chatbot
hibainak az észlelése rendkiviil negativan hat majd a fel-
hasznalok interakcioval kapcsolatos megélésére.

A kutatas eredményei

Az interakcio6 alakulasa

A kutatas valamennyi résztvevdjérél elmondhato,
hogy Emma chatbotot nemcsak a funkcidja szerint
probaltak hasznalni, ugyanis szandékukban allt annak
a tesztelése is, hogy a chatbot a termékekkel kapcsola-
tos kérdéseken kiviil tud-e masra is valaszolni. Emma
tesztelése eltérd jelentdséggel birt az interakciok ala-
kulasanak szempontjabdl. Bizonyos alanyok kifejezet-
ten azért vallaltak a vizsgalatban valo részvételt, mert
¢érdekelte 6ket, hogy mennyire fejlett ez a technologia.
. Ugy gondolom, manapsig nem sok ember utasitand
vissza az ajanlatot, hogy kiprobalhatja, milyen érzés
egy robottal kommunikalni, hiszen ez szinte minden-
portja tehat az interakcioban legféképpen a chatbot
megismerésének, tesztelésének a lehetdségét latta.
Azon résztvevok, akik elsédlegesen a funkcidja sze-
rint szerették volna Emma chatbotot hasznalni, akkor
kezdték el az agens tarsas képességeit, antropomorf
jellegét tesztelni, amikor meguntak a divatcikkek ke-
resését, illetve csalodtak a chatbotban, mint online va-
sarlasi asszisztensben.

Az interakci6 alakitasa szempontjabol az elsé katego-
riaba estek azok a felhasznalok, akik a chatbotot az in-
terakcio kezdetén funkcidja szerint hasznaltak, és csak
a beszélgetés késébbi fazisaban probaltak meg vele mas
témakrol beszélgetni. A vizsgalati alanyok ezen csoportja
az interakci6 elején néhany divatcikkel kapcsolatos kérdés
feltevése utan megunta a beszélgetést, és azt vartak, hogy
az Emmanak feltett személyes kérdések izgalmasabba te-
szik majd az interakciot: ,,az elején “rendeltetésszeriien”
hasznaltam a chatbotot, és ennek megfelelden valaszokat
is kaptam. Késobb azonban kezdett egyre inkabb mas
iranyba elmenni a beszélgetés”. ,, Az elején még izgalmas-
nak talaltam azt, hogy egy chatbottal beszélgetek utana
viszont meguntam a funkciojat, és feszegetni szerettem
volna Emma hatarait. Kivancsi voltam arra, hogy meddig
mehetek el.” ,, Amikor mdar meguntam a termékeit, biztam
benne, hogy a személyes jellegii kérdések izgalmasabbak
lesznek.” A személyes kérdések feltevésével a felhaszna-
16k azt szerették volna tesztelni, hogy a chatbot képes-e
ezekre olyan valaszokat adni, mint egy emberi interakcios
partner: ,, kivdancsi lettem, hogy mas teriileten is képes-e
megallni a helyet. Kerdeztem személyes jellegii kérdése-
ket a bottol, amire csak ember tudna valaszolni (pl. van-e
parja stb.)” (1. dbra).
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1. dbra
A chatbot emberszertiségének tesztelése

{0 c chatShopper u

{0 ‘ chatShopper

reat & &
What fashion piece are you C g e

@  looking for? A%

I'm sorry but we no longer

have a wishlist for now. We'll

have it back in a few weeks, G
@  sorry about that &

Do you have a boyfriend? ‘

Sorry, | didn't understand what
fashion products you are
looking for &3 Can you

@ rephrase it?

| am going to go now'
| wasn't able to understand
what fashion items you are
looking for &2 Can you
rephrase it?
Bye then

See you .

I am going to miss you

Bye .’/ Hope to see you
@ again soon &

Will you miss me?

@ ogextew
Are you looking for T] or &
new search {send feedback or 47 Icansendyou pew search
suggestions for fashion
Q@ - @ =@ ~ e =

Forrés: interjdalany éltal készitett képernydfelvétel

Azok az alanyok, akik a beszélgetést nem a divatcikkek
keresésére fokuszalva kezdték Emmaval, a kovetkez6 kér-
désekkel inditottak: ,,hogy vagy?”, ,,mi a neved?”, , hol
elsz?”, ,valodi vagy?”. Elscként ismerkedés céljabol
tettem fel néhany kérdést, amelyekbdl megtudtam, hogy
a robotot Emmanak nevezték el, 21 éves és Berlinben él,
illetve egy Matthias nevii rendkiviil képzett programozo
alkotta meg. Ezutan kovetkeztek a vasarlassal és a divattal
kapcsolatos kérdések.” A kutatasban résztvevok elmonda-
sa alapjan ezekkel a kérdésekkel azt probaltak megtudni,
hogy ,, ki, miért, mikor, hogyan hozta létre” Emmat.

Az Emma megismerését és a divatcikkek megtalala-
sat célzo kérdéseket valtogatd alanyok azzal indokoltak
a beszélgetésiik effajta alakulasat, hogy Emma vasarlasi
asszisztensként valo hasznalata ,,nem volt tul élményteli”
szamukra, igy a funkcio szerinti alkalmazas utan mindig
visszatértek inkabb a ,,személyes vonalra”. A felhasznalok
ezen csoportja tehat legfoképp a szoérakozas, az élmény-
szerzés lehetdségét kereste a chatbottal folytatott interak-
cidban.

Az interakcio alakulasanak vizsgalata soran tehat kor-
vonalazédtak a vizsgalati alanyok interakcioval kapcso-
latos motivacioi, melyek kozott szerepelt a technologia
kiprobalasa, Emma képességeinek tesztelése, tovabba a
szorakozas, élményszerzés igénye.

Az interakcié megélése a felhasznalok részérdl

A vizsgalati alanyok az Emmaval folytatott interakciot
jatékként, szorakozasként élték meg: ,,Nagyon élvezetes
volt szamomra ez a fajta beszélgetés, mert még nem volt
lehetéségem kiprobalni ilyen szolgaltatast.” A felhaszna-
16k szamara a chatbottal térténé kommunikacié ujszert
¢lmény volt, a kutatasban valo részvételiiket leginkabb a
robottal folytatott kommunikacioval kapcsolatos kivancsi-
saguk hajtotta, nem a chatbot funkcio szerinti, azaz vasar-
lasi asszisztensként vald alkalmazasa, amelyek eredmé-
nyezhették az interakcid szorakozasként valdé megélését.
Az interakcio konnyed jatékként vald interpretalasahoz

hozzéjarult, hogy az leginkabb az élményszerzés céljaval
zajlott az alanyok részérdl: ,, Igazabol el tudtam vele szo-
rakozni, elment egy kis id6 az életembdl.”

A chatbottal folytatott interakciot sziirrealis ¢lmény-
ként ¢ltek meg a felhasznalok, ugyanis az interakcio bi-
zonyos szakasza soran nem tudatosodott benniik, hogy
robottal beszélgetnek. , Ugy éreztem ez egy nagyon sziir-
realis élmény szamomra, és nehezen fogtam fel azt, hogy
egy chatbottal beszélgetek. Akkor tudatosult ez bennem,
amikor a robot nem tudott valaszolni a személyesebb
kérdeésekre, egészen addig ezt egy valos kommunikacio-
nak éltem meg.” ,, Az elején fel sem tint, hogy nem egy
¢el6 szemely ,iil” a masik oldalon, és szinte olyan érzést
keltett bennem, mintha egy boltba sétaltam volna be és
egy eladotol kértem volna segitséget. Ez az érzés persze
néhany percen beliil eltiint, hiszen a robot még nem tud
olyan valasztikosan beszélni, mint egy €lo személy.” Az
interakci6 természetességének illtiziojat tehat a chatbot al-
tal adott gépies, mesterséges valaszok észlelése torte meg.

Negativ érzéseket generalt a felhasznalokban az Emma
chatbottal folytatott interakcio: ,,kissé frusztraltnak érez-
tem magam, mivel nem adott mindig pontos valaszokat a
chatbot.” ,,Frusztralt lettem téle, mert bosszantott, hogy a
kereséseimre sokszor nem talalt opciot.” A vizsgalat részt-
vevoi kellemetlentl ¢lték meg tovabba, hogy a chatbot
nem értette a kérdéseiket: ,, butanak éreztem magam téle,
mert nem értette, hogy mit akarok, amikor valami spe-
cifikusabbat akartam.” , Eléggé idiotan éreztem magam
a beszélgetés sordan, mivel a chatbot egyaltalan nem volt
képes megérteni, hogy pontosan milyen ruhadarabokat
keresek.” Mindemellett az alanyok szamara egy id6 utan
idegesitévé valtak a chatbot repetitiv kérdései, valamint,
hogy nem tudott valaszolni a feltett kérdésekre: ,,mindig
ugyanazokat a kérdéseket tette fel. Mar a végén azt érez-
tem, hogy nem tudom, hagyjal mar.” ,, 76bb alkalommal
fel is idegesitett azzal, hogy mennyire alapkereséseket is
képtelen értelmezni.” A vizsgalati alanyok valaszaibol lat-
szik, hogy felfokozott érzelmi allapotba keriiltek Emma
sorozatos hibait megtapasztalva. Ez abbol adodott, hogy a
negativ érzéseik kifejezése hidbavalo volt az interakcio so-
ran, ugyanis azokat a chatbot nem ismerte fel, igy a meg-
feleld reakcioi is elmaradtak, amely a meg nem értettség
érzését keltette benniik. Az interakciod tehat egyoldalava

Az Emmaval folytatott interakcio megélésével kapcso-
latban a kutatas alanyai a csalddottsagukat is kifejeztek:
»csalodott vagyok, ugyanis eredetibb valaszokat vartam,
de ez nem teljesiilt” A csalodottsag mértékét az interak-
ciot megelézo eldfeltevések, a varakozasok természete
befolyasolta. Azok a felhasznalok, akik legféképp Emma
emberi képességeinek a meglétét kivantak tesztelni az in-
terakcio soran, a chatbot 1étét is megkérdojelezték: ,,nem
hiszem, hogy barkinek is a segitségére lehet.” A felhasz-
nalok csalodottsaga a funkcid szerinti hasznalat soran
tapasztalt hibakbol, valamint az antropomorf jelleg tesz-
telése soran észlelt hianyossagaibol adodott: ,, Hamarabb
fogom megnyitni valamelyik ruhazattal foglalkozo vallalat
alkalmazasat és ott keresgélni, mint egy ennyire fejletlen
robottal kerestetni ruhakat.” ,, Picit erdltetettnek éreztem,
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gépies, ,,betanult” valaszok, nem volt az igazi, van még
hova fejlodnie a robotnak az tuti. Az eleje viccesen indult,
tudhatna tobb személyes kérdésre valaszolni és akkor iz-
galmas lenne.”

A kutatasbol kideriilt, hogy az alanyok nem tudtak
tarsas interakcioként megélni az Emmaval folytatott kom-
munikaciét, amely Emma ,,sablon valaszaibol”, s igy a
beszélgetés monotonitasabol adodott. ,,Nem éreztem jol
magam, mivel nem tudott valaszolni a kérdéseimre, ha-
szontalannak éreztem a vele folytatott kommunikaciot.
Olyan érzés volt, mintha magammal beszélgetnék.” Az
alanyoknak nagyon egyszeriien kellett fogalmazniuk ah-
hoz, hogy a chatbot megértse a kérdéseiket. A felhasz-
nalék Emma kommunikacios képességével kapcsolatban
megjegyezték a ,,szitkszavusagat”, illetve funkciojanak
a korlatait: ,,altalanos beszélgetésekre mar nem feltétle-
niil érdemes hasznalni, hiszen nagyon sok mindent nem
ertett meg” ,,Emmat kissé éretlennek tartom.” A felhasz-
nalok valamennyien gy gondoltdk, hogy a chatbot nem
elég intelligens, mert nem értette meg minden kérdésiiket.
»~Egyszeriinek tartom és haszontalannak.” Emma haszon-
talansagat azzal magyaraztak a kutatas résztvevoi, hogy
tanacsokat nem tudott adni a termékkel kapcsolatban,
csak a keresésre volt alkalmas. ,,Csupdn a keresésben se-
gédkezett, de onallo gondolatai nem voltak a tekintetben,
hogy melyik termék a jobb.” A chatbot észlelt hibai erd-
teljesen hatottak a vele kapcsolatos interpretaciokra: ,,ha
egy szoval kellene jellemeznem Emmat, az irritalo szot
hasznalnam”.

Az interakci6 pozitivumakeént értékelték ugyanakkor
az alanyok, hogy Emma hangulatjeleket hasznalt: ,, érez-
hetden idegen volt, de az emojik haszndlata segitett talan
abban, hogy emberibb legyen.” Szintén j6 benyomast kel-
tett az alanyok szamara Emma udvariassaga, ami abban
nyilvanult meg, hogy elnézést kért, ha valamit nem értett:
,illedelmes volt, mert, ha valamit nem értett meg, mente-
getozott.”

Osszességében elmondhaté, hogy a felhasznélok az
interakcié kezdetén nyitottak voltak, melyben a techno-
logia megismerésének szandékaval és az élményszerzés
céljaval vettek részt, amint azonban elkezdték megtapasz-
talni az Emmaval folytatott beszélgetés nehézségeit és a
chatbot hibait frusztraltta, idegess¢, tiirelmetlenné és csa-
lodotta valtak: |, furcsa érzes beszélgetni elsore egy chat-
bottal. Egy id6 utan bosszanto, ha nem érti a chatbot a
kérdésinket és meginog a bizalom is.” ,, Farasztonak érez-
tem a kommunikdaciot, hiszen a chatbot semmilyen hasz-
nos terméket nem tudott mutatni, ismételgette 6nmagat és
eléggé kezdetlegesnek tiint.” Kedvezonek itélték azonban
a fejlesztok altali torekvést a chatbot megszemélyesitésé-
re vonatkozoan, de az agens észlelt hibai jelentdsen be-
arnyé¢koltak a vele kapcsolatos pozitiv interpretaciokat:
latszott, hogy a chatbotot probaltik minél emberibbé
formazni (emotikonokat hasznal, elmondja, hogy hany
éves stb.), de még igy is elég egyszerii, nem tul nagy a szo-
kincse és csak angolul tud.” ,,Sokszor ugy éreztem, hogy
nem elég intelligens Emma és sok fejlesztésre szorul meg.
Alapvetéen azonban egy kedves és segitokész személykent
mutatja be a chatbotot a rendszer.”
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Kovetkeztetések

Jelen cikk célja egy vasarlasi asszisztens chatbottal foly-
tatott interakcio felhasznaloi megéléseinek a feltarasa,
¢és egytttal azon tényezdk feltérképezése volt, amelyek
a felhasznalok chatbotok felé iranyuld tarsas kapcsolati
igényének a kielégitését tamogatjak, illetve gatoljak. Az
interakci6 alakulasaval kapcsolatban kideriilt, hogy vala-
mennyi vizsgalati alany tesztelte a chatbot antropomorf
jellegét, mely akciora tobbféle tényezd 6sztondzte Oket,
koztiik a beszélgetés izgalmasabba tételére, valamint a
tarsas kapcsolat kialakitasara vonatkozo igényiik, tovabba
a chatbot funkci6 szerinti hasznalata soran tapasztalt hia-
nyossagai. A szakirodalmi attekintésben ismertetett meg-
allapitassal, — mely szerint a felhasznalok hajlamosabbak
a chatbot hatarainak a tesztelésére, amennyiben annak
hibait sorozatosan észlelik (Wallis & Norling, 2005; Jain,
Kumar, Kota & Patel, 2018; Maurer & Weihe, 2015) — ez
utobbi eredmény dsszecseng.

A vizsgalatai alanyok szorakoztatonak tartottak az
Emmaval folytatott interakciot, az interakcioval kapcso-
latos pozitiv megéléseikhez hozzajarult emellett a chatbot
udvariassaga és a kommunikacidja soran hasznalt emojik
is. Ezek az eredmények 6sszhangban vannak a szakirodal-
mi attekintésben bemutatott megallapitasokkal, melyek
szerint a chatbot udvariassaga, kozvetlen kommunikacioja
¢és a szorakoztato interakcio pozitiv benyomast keltenek a
felhasznalokban (Zumstein & Hundertmark, 2017; Godey
et al., 2016; Muntinga et al., 2011).

Annak ellenére, hogy korabbi kutatasok eredményei
alapjan (Chatbots Magazine, 2019; Swant, 2016) a vizsga-
latban résztvevok a korukat tekintve a felhasznalok azon
csoportjaba tartoznak, akik szamara komfortos a vasarlasi
asszisztens chatbottol valo segitségkérés, furcsanak, sziir-
realisnak élték meg az Emmaval folytatott interakciot, ami
adodhatott abbol, hogy ez az interakcio jelentette szamuk-
ra az els6 chatbottal kapcsolatos tapasztalatot.

A vasarlasi asszisztens chatbot aktualis trendekre vo-
natkozo széles kort ismeretei (Chung et al., 2020) és szak-
értelme (Meerschman & Verkeyn, 2019) hatast gyakorol a
felhasznaloi megélésekre, amelyet jelen kutatas eredményei
is alatamasztanak. Emma chatbot irrelevans valaszai és a
termékek személyre szabott ajanlasanak az elmaradasa ko-
vetkeztében a vizsgalati alanyok haszontalannak talaltak a
chatbotot. A funkcionalitassal kapcsolatos hibak észrevé-
tele mellett Emma gépies valaszainak az észlelése is nega-
tivan hatott a felhasznaloi megélésekre, mely 6sszhangban
van azzal a korabban bemutatott megallapitassal, miszerint
a felhasznalok szamara fontos, hogy a chatbot partnerként
viselkedjen veliik és alkalmazkodjon a kommunikacios sti-
lusokhoz (Reeves & Nass, 1996; Braun, 2003).

A chatbot egymas utan tobb alkalommal észlelt hibai
csalodottsagot okoznak a felhasznalonak (Wallis & Nor-
ling, 2005; Jain et al., 2018; Maurer & Weihe, 2015), mely
megallapitast jelen kutatas eredményei is alatamasztjak. A
vizsgalat soran emellett lathatova valt, hogy milyen egyéb
negativ érzéseket — frusztracio, diih, idegesség — general a
felhasznalokban a chatbot hianyossagainak az észlelése, és
ez hogyan hat a chatbottal kapcsolatos interpretaciojukra.
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A kutatas eredményeibdl kideriilt, hogy a vallala-
toknak a vasarlasi asszisztens chatbotok fejlesztésekor
milyen tényezoket kell figyelembe venniiik annak érde-
kében, hogy a felhasznalok chatbotokkal szembeni tar-
sas kapcsolati igényének kielégitése megvalosuljon. A
chatbot udvarisas viselkedése, a kedvesnek és fiatalos-
nak interpretalt emoji hasznalata, valamint a megisme-
rését célzo alapvetd személyes kérdésekre valo valasza-
dasi képessége tamogattak a vizsgalati alanyok tarsas
sziikségletét. A szakirodalmi attekintésben ismertett, az
interakcioval kapcsolatos felhasznaloi megélésre kedve-
z6en hato tényezok kozott mindezek szerepeltek (Zum-
stein & Hundertmark, 2017). Gatoltak a chatbot tarsas
aktorként valo észlelését a repetitiv, gépies valaszai, a
szamara feltett, emberszertiségét teszteld kérdések meg
nem értése, tovabba a felhasznalok negativ érzéseinek
a fel nem ismerése, igy azok reakcio nélkiil hagyasa,
amely az interakci6 egyoldalusaganak az érzését keltette
a felhasznalokban. A kutatas soran feltart, interakcio-
val kapcsolatos interpetaciokat bearnyékolo, és a tarsas
kapcsolati igény kielégitését akadalyozo tényezok koziil
a chatbot gépies valaszait, valamint a felhasznal6 érzel-
mi allapotahoz valé alkamazkodas hianyat a nemzetkdzi
cikkek attekintése soran is azonositottuk (Braun, 2003;
Zumstein & Hundertmark, 2017).

Az eredmények ujszeriisége a tekintetben jelenik meg,
hogy a vizsgalati alanyok ugyan tarsas aktorként kezelték
a chatbotot és alkalmaztak a tarsas szabalyokat az interak-
ci6 soran — Osszhangban a korabbi tanulmanyok megal-
lapitasaival (Reeves & Nass, 1996; Nass & Moon, 2000;
Bickmore & Picard, 2005; Croes & Antheunis, 2021) —nem
tartottak be azokat a beszélgetés egésze soran, ugyanis
olyan személyes kérdéseket is feltettek Emma chatbotnak,
amit az emberi eladoszemélyzetnek nem tennének fel.

A kutatas korlatai, tovabbi kutatasai irdnyok
Fontos kiemelni, hogy az interakcioval kapcsolatos fel-
hasznaloi megélések elemzése mentén sziiletett eredmé-
nyek a kijelolt legalabb hiuisz perces idokeret altal meg-
hatarozott kontextusban értelmezenddk. Ez az idékeret
a kutatasi korlatok kozott szerepel, mert nem tette le-
hetévé annak a vizsgalatat, hogy az alany mennyi ideig
beszélgetett volna Emma chatbottal tovabba, hogy feltett
volna-e neki olyan kérdéseket is, amelyek nem a funk-
cijahoz kapcsolodnak, amennyiben nincs megkdtés az
id6keretre vonatkozoan.

Erdekes lehet a tovabbiakban egy longitudinalis ku-
tatas folytatasa, melynek keretében a vizsgalati alanyok
tobb napon keresztiil 1épnének interakcioba a chatbottal.
E kutatas soran azt lehetne feltarni, hogy hogyan alakul-
nak a felhasznalo chatbottal kapcsolatos interpretacioi,
attitidjei, és ez miként hat az interakciora, valamint az
ember-chatbot kozotti kapcsolat fejlodésére.
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