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Robo Sapiens Bankerius: Egy idealisan tervezett
humanoid banki szolgaltaté robot?*

Prisznydk Alexandra

A bankszektorban egyre nagyobb szerepet kapnak az autonom intelligens robo-
tok, amelyek elfogaddsa és tdrsas szerepléként vald észlelése tébb tényez6tél fiigg.
Az antropomorfizdcio keretében az emberek emberre jellemzé tulajdonsdgokat és
viselkedési mintdkat vagy szdndékokat tulajdonitanak a robotoknak. Jelen esszé
a banki robotok antropomorfizdcidjdt és a robotjellemzék (szocidlis készségek, funk-
cionalitds, megjelenés) kézétti kélcsénhatdsokat vizsgdlja. Bemutatja az idedlisan
tervezett Robo Sapiens Bankerius elméleti koncepciojat. 2023—2025 mdrciusa k6z6tt
a banki ligyintézé robotok antropomorf megjelenésének értékelésével kapcsola-
tos, 26 robotra kiterjedd kérdébives felmérésben a vdlaszadok tébbsége a kevésbé
emberszerii robotokat preferdlta. A kor, nem, aggdlyok és attitiidék nem mutattak
szignifikdns kapcsolatot a robotok kézétti vdlasztdssal. A szabadszéveges vdlaszok
elemzése feltdrta a robotok szocidlis képességei, funkcionalitdsa és megjelenése
k6z6tti kompromisszumokat, amelyek uj kutatdsi irdnyokat jelélnek ki, valamint
lehetéséget adnak az eredmények nemzetkézi szakirodalommal vald 6sszevetésére.

Journal of Economic Literature (JEL) kédok: O3, G21, L62

Kulcsszavak: antropomorfizacio, humanoid banki szolgaltaté robotok, ember—robot
interakcié, dehumanizdcio

1. Bevezetés

Az autondm intelligens robotok integrdldsa a jelenlegi civilizacidés és gazdasagi
rendszerbe paradigmavaltast eredményezhet (lvanov 2017), és elSsegiti egy olyan
tarsadalom kialakuldsat, ahol az emberek robotokkal egyitt élnek (Amelia et al.
2022). Ez a tendencia kilénosen erésen érvényesil a digitalis transzformacidval
érintett vallalatok esetében, ahol az Ipar 4.0-bdl az Ipar 5.0 6koszisztémaja felé
haladva a robotok diszruptiv innovacié révén egyre novekvd szerephez jutnak (/FR
2024). A mesterséges intelligencia (artificial intelligence, Al) és az Al-alapu robotok
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a pénziigyi rendszert is forradalmasitjak. A banki Ggyfelek mar sajat maguk is meg-
tapasztalhatjak a fizikai testet 6ltott robotok (/IFR 2016; Song — Kim 2022; Prisznydk
2023), illetve a szoftverrobotok banki folyamatokba torténd integraciojat (Jung et al.
2018; Diener — Spacek 2021; Jovanovi¢ et al. 2019; Abraham et al. 2019; Prisznydk
2022, 2023, 2024). A virtudlis robotok, mint példaul Erica (Bank of America), Amy
(HSBC), Aida (Skandinaviska Enskilda Banken), Eno (Capital Bank), Ally Assist (Ally
Bank), Haro és Dori (Hang Seng Bank), Ceba (Commonwealth Bank of Australia), Sia
(State Bank of India), Eva (HDFC), és iPal (ICICI Bank) kiilonféle banki front, middle,
és back office folyamatokban keriilnek alkalmazasra, ahol kiilénb6z6 autondmia-
szinten végeznek el feladatokat, hozzdjarulva a munkavallaldk idejének magasabb
hozzdadott érték( folyamatokra allokdlasdhoz és a hatékonysag noveléséhez (Richert
et al. 2018, Damiano — Dumouchel 2018; Jovanovic et al. 2019). Ekézben a huma-
noid robotok, példaul NAO (Mitsubishi UFJ Financial Group), Pepper (HSBC, Mizuho
Bank, Rabobank, Capital Bank of Jordan, Emirates NBD, Leumi Group, DSK Bank),
Lakshmi (Citi Union Bank), Pari (Nepal SBI Bank), Sberbasha (Sberbank), Promobot
(Sberbank), Link 237 (Brazilia, Banco Bradesco) és OPBA (Nam A Bank) vilagszerte
bankfidkokban kerultek alkalmazasra (Prisznydk 2023). A robotintegracios stratégi-
ajuk részeként a bankszektor prominens szerepldi, mint a China Construction Bank
vagy a Bank of America, racionalizaljak bankfiék-halézatukat, névekvé hangsulyt
helyezve az intelligens robotok altal mlkddtett, emberi ligyintézé nélkiil operdld
robotizalt fiokok kialakitasara (McLannahan 2017; Roxburgh 2018).

A robotok tervezése egyre kifinomultabba valik, amelyet els6sorban a megjelenés,
a funkcidik (Baraka et al. 2020), illetve tarsas interakciora iranyuld képességeik
hataroznak meg (Galanxhi — Nah 2007; Cornelius — Leidner 2021). Az emberkoz-
pontu robotika (social robotics) olyan mesterséges robot tgynokoket/agenseket
fejleszt, amelyek emberi jellegzetességekkel és képességekkel rendelkeznek (Sarrica
et al. 2019). A robot-cimkézés® jelensége kovetkeztében a ,robot” megnevezés
alatt eltérd természet (fizikai és virtualis) dgenseket is értiink (Prisznydk 2025).
E kiilonboz6 formak ellenére ezek az agensek képesek az emberre jellemz6 meg-
jelenési és viselkedési jegyek (példaul testfelépités, mozgas, arckifejezések, nemi
jegyek, kommunikacids mintak) tandsitasara, ami révén jelent8s hatassal vannak
a felhasznaloi észlelésre és interakcidra (Mara — Appel 2015; Ztotowski et al. 2015b;
Abel et al. 2024). Ezen robotok tarsadalmi integracidjat — és megitélését — jelentés
mértékben el6segiti, hogy képesek valaszokat adni a human oldali szerepl6ktdl
érkez6 tarsadalmi ingerekre (Chang — Kim 2022; Wiese et al. 2017; Wykowska et al.
2016; Arora et al. 2024, Castro-Gonzdlez et al. 2016). Masként fogalmazva, a robo-
tok altal tanusitott szocidlis készségek lehetévé tehetik, hogy (tarsas) élélényként

1 A robotcimkézés jelensége a ,robot” fogalmanak kiilonboz6 értelmezéseit foglalja magéban, ideértve a
robotizalt folyamat-automatizalast (RPA), mesterséges intelligenciat, gépi tanulast (ML), mélytanulast, robot
asszisztenseket, intelligens chatbotokat és fizikai robotokat (Prisznydk 2025). Tehat a robot kifejezés egyarant
utal fizikai és digitalis formakra, annak ellenére, hogy ezek az alkalmazott technolégidkban, miikodésiikben
és alkalmazasi lehetGségeikben alapvetéen kiilonboznek.
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érzékeljék a gépeket (Breazeal 2003; Fong et al. 2003; Richert et al. 2018, Damiano
— Dumouchel 2018; Gambino et al. 2020).

Az antropomorfizmus olyan kognitiv valaszreakcid, amely sordan az emberek élettelen
targyakhoz és él6lényekhez emberszer( tulajdonsagokat tarsitanak (Duffy 2003;
Ztotowski et al. 2015a; Urquiza-Haas — Kotrschal 2015; Fischer 2021). Az antropo-
morf jellemz&kkel rendelkez6 robotok észlelésekor kialakuld benyomdasok (Mori
1970; Fink 2012; Burleigh et al. 2013; Dacey 2017; Appel et al. 2020) hozzajarul-
hatnak ahhoz, hogy ezeket a robotokat az emberek szocidlis dgensekként, vagyis az
emberhez hasonl¢ térsas szerepl&ként fogadjak el (Wiese et al. 2017). Ugyanakkor
az antropomorfizacié nem garantdlja automatikusan az ember—-robot interakcio
(human-robot interaction, HRI) sikeres kimenetelét (Fox — Gambino 2021). A ro-
bottervezés soran érdemes figyelembe venni az antropomorfizacidval kapcsolatos
pszicholdgiai kutatasok eredményeit, amelyek beépitése a robot fizikai megjelené-
sének dizdjnjdba elésegiti a robotokkal szembeni bizalmat, kdzelségérzetet és elfo-
gadast — mar fiatal gyermekek esetében is (Heerink 2011; Breazeal et al. 2016; Blut
et al. 2021; van Straten et al. 2023). Azonban az antropomorf és a dehumanizalt?
formak egyensulyanak megteremtése a tervezés soran tovabbra is kihivast jelent.

Az intelligens robotok ndvekvé elterjedése ellenére a banki teriiletre fokuszalé
szakirodalom féként a szoftverrobotokra (RPA, robotasszisztens, robot tanacsadd)
Osszpontosit, és csak néhany publikacid targyalja a testet 6ltott (embodied) banki
robotok® megjelenését. Amelia et al. (2022) a retail banki robotok elfogadasanak
vizsgélata soran 16 dimenzidt azonositott (hasznossag, szocialis interakcidk, adat-
védelmi kockazatok, korabbi tapasztalatok, egyebek), amelyek befolydsoljak a robo-
tok elfogadasat. Prisznydk (2023) a bankfidkokban alkalmazott szolgaltaté robotok
spektrumat, valamint Prisznydk (2024) a robot-cimkézés jelenségéhez kapcsolédéd
operativ kockazatkezelési kihivasokat vizsgalta. Jelen niche-teriletre fokuszald irds
célja, hogy megalapozza az idedlis banki Gigyintéz6 robot (Robo Sapiens Bankerius)
elméleti koncepcidjat, a szolgaltatd robotok antropomorfizaciéjaval kapcsolatos
legfontosabb tudomanyos elméletek szintézise (2. fejezet), valamint sajat primer
kutatas alapjan végzett empirikus visszamérések (3-5. fejezet) révén. A 2023-2025
marciusa kozott végzett kérddives kutatds (n=257) eredményei (4. fejezet) segitségé-
vel azonositja a preferalt robotjellemzéket befolydsold funkcionalitasbeli, megjele-
nésbeli, szocidlis dimenzidkat és moderatorokat?, valamint ezek kozotti trade-offo-
kat (5. fejezet), majd javaslatot tesz a valtozo idealképhez igazodd robotdesignra
(6. fejezet). A kutatas soran vizsgalt hipotézisek az alabbiak:

2 A dehumanizacid sordn a cél az emberszer(i vagy élSlényekhez hasonld jellemz&k minimalizélasa.

3 A testet 6ltott banki robotra jelen esszében olyan autondm és adaptiv gépezetként tekintiink, amely
interakcidba kertl, kommunikal és szolgaltatasokat nyujt a pénzligyi intézmények tgyfelei részére.

4 A ,moderdtor” kifejezés jelen sz6vegben olyan, a roboton kivil esé tényezékre utal, amelyek befolyasoljak
a robot antropomorf megitélését. llyen moderald hatasu lehet példdul a felhaszndlé technolégidhoz vald
viszonya, kulturalis hattere, a szituacio tarsas jellege vagy az interakcid kontextusa.
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e H1: Az antropomorfizacié noveli a robotok elfogadottsagat: minél emberszeriibb
egy robot, annal kedvez6bb benyomast kelt, és annal magasabb az elfogadasi
szintje.

e H2: A preferdlt banki Gigyintéz6 robot emberszer( és jatékos megjelenésu.

¢ H3: A kor, a nem, valamint a robotokkal kapcsolatos elézetes aggdlyok és attitlidok
befolydsoljdk a preferalt robotmegjelenés valasztasat.

e H4: Bizonyos robotjellemzék fokozasa nem feltétlenil noveli sem az elfogadast,
sem a valasztasi preferenciat.

2. Banki szolgdltatoé robotok antropomorfizacidja

Az emberek szdmara természetes, hogy az ismeretlen és megmagyarazhatatlan
szituaciok elkerilése érdekében, a rendre, a természeti jelenségek megértésére
torekednek (Giiltekin 2022). Ennek keretében hajlamosak szandékos attitlidoket
hozzarendelni él6lényekhez (emberekhez, allatokhoz) és élettelen objektumokhoz
(Duffy 2003; Ztotowski et al. 2015, Giiltekin 2022). Az emberek hajlamosak mas
él6lények vagy rendszerek viselkedését szandékok mentén értelmezni — ezt nevezi
Dennett (1971) intenciondlis attitidnek, amely kognitiv stratégiaként akkor is m(iko-
dik, ha a megfigyelt entitasnak nincs valddi tudata. Ez egy induktiv megkozelitésen
alapul, amely sordn emberihez hasonld pszicholdgiai dllapotokat — példaul vagyakat,
szandékokat, hiedelmeket —, valamint emberi tulajdonsdgokat tulajdonitunk isme-
retlen vagy élettelen targyaknak, allatoknak és mds Iényeknek, referenciapontként
szolgalva a jelenség/targy értelmezéséhez (Duffy 2003; Ztotowski et al. 2015a, b;
Spatola et al. 2022, 2023; Giiltekin 2022). Az antropomorfizmus egy gyors és auto-
matikus kognitiv mechanizmusként (heurisztika), amely az élGlények és élettelen
dolgok emberi mintdzatokon alapuld érzékelésére adott valaszreakcid, torzithatja
az észlelést (Caporael — Heyes 1997; Dacey 2017; Fischer 2021). Ennek eredménye-
ként az antropomorfizacidt aktivalé objektumok (példdul a robotok) pozitiv vagy
negativ emberi viselkedéseket (pl. szimpatia, empdtia vagy idegenkedés) valthatnak
ki (Arora et al. 2024; Spatola et al. 2023). Az antropomorfizmus igy hozzajarul a ter-
mészetes és mesterséges agensek kozotti kapcesolatok kialakulasahoz (Breazeal et
al. 2016) vagy éppen a szocialis kapcsolddas elmaradasahoz (Haslam 2022).

A feladat jellegétél fiigg6en a mesterséges emberszer( agensek fizikai megteste-
sitést igényelhetnek. Ezek formajat és funkcidit kilonb6z6 élSlények ihletik a ter-
vezések soran, annak érdekében, hogy noveljék funkcionalis hasznossagukat, ked-
vez6 érzékelésiiket és végss soron elfogadottsagukat (Epley et al. 2007; Robertson
2017). Az interpretativ antropomorfizmus keretében érzelmeket és szandékokat
tulajdonitanak nem emberi agenseknek (Fisher 1991). Példaul egy banki Gigyfélzo-
naban elhelyezett robotasszisztens, amely Utvonala sordn elkerili a helyiség azon
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szegletét, ahol a mar kiszolgalds alatt 1évé ligyfelek tarsalognak a banki tigyintézével,
keltheti azt a viselkedési benyomast, hogy a robot szandékosan csak a varakozd
Ugyfelekre fokuszal, mig a képzeleti antropomorfizmus soran egy elképzelt karaktert
emberihez hasonlé viselkedési és gondolkodasi mintakkal ruhaznak fel (Urquiza-
Haas — Kotrschal 2015). Az emberi tulajdonsagok tarsitasa a tarsas robotokhoz
rendkivil széles skalan mozog (Fox — Gambino 2021; Arora et al. 2024). Példaul
egy arckifejezésekre képes humanoid robot esetén az ligyfelek hajlamosak emberi
érzelmeket és jellemzbket tulajdonitani a robotnak a robot arckifejezései alapjan, és
viselkedési elSfeltevéseket alkalmazni (Wykowska et al. 2016; Spatola et al. 2023).
Az ilyen feltételezett tulajdonsagok kozé tartozhat, hogy az emberek szandékot Iat-
nak a robot viselkedésében, amely miatt a robot hangja, érzelmi megnyilvanulasai
és irdsos kommunikaciodja alapjan az emberek hajlamosak elére jelezni, vagy éppen
félreértelmezni a robot ,,mentalis” allapotait. Ez azonban félreértésekhez vezethet
a viselkedés, a gondolkodas és az érzelmek tekintetében (Dacey 2017).

A kultura alapvetd hatassal van az antropomorfizmusra (Epley et al. 2007; Spatola
et al. 2022). Az egyéni kognitiv folyamatokat a kornyezetbdl, neveltetésbdl és ta-
pasztalatokbdl szerzett normdak formaljak, és ezek befolydsoljak az antropomorfi-
zalt targyakkal szembeni tarsadalmi viselkedést, illetve azok észlelését (Epley et al.
2007). Az antropomorf robotok érzékelése az egyéni kiilonbségek heterogenitasa
miatt eltérd (Spatola et al. 2023), mivel az antropomorfizmus pszicholdgiai hatasai
személyiségtipusonként eltérnek (Richert et al. 2018). Ugyanakkor ez a folyamat
a megfigyel6k személyes valaszreakcioitdl is figg (Spatola et al. 2023). Miel6tt azon-
ban feltérképezhetnénk azokat a jellemz&ket, amelyek az antropomorfizéciét a banki
robotok tervezésében kivaltjak, el6szor is fel kell tennilink a kérdést: mi a robot?

A robot kifejezés eredetileg egy olyan programozott gépet vagy fizikai 4genst jelent,
amely kiilonb6z6 megtestesiilt formakban jelenhet meg, és egy bizonyos autoné-
miaszinten mikodik, tovabba képes az érzékelésre (szenzorok, kamerak altal) és
a kérnyezetének manipulalasara (/SO 2021). A robotika ezen definicidjan tulmenéen
nehéz pontosan meghatarozni, mit nevezlnk robotnak (Robertson 2017). A megha-
tarozast tovabb neheziti a robot-cimkézés jelensége (Prisznydk 2024). Mindazonaltal
egy intelligens tarsas robotnak® képesnek kell lennie arra, hogy kommunikaljon bar-
mely személlyel, amellyel kapcsolatba 1ép (Richert et al. 2018). A robotok tervezése
kulcsfontossagu szerepet jatszik az ember—robot interakcio sikeres kialakitasaban
és fenntartasaban (Fox — Gambino 2021; Arora et al. 2024), valamint a mindennapi
életbe valo integralasukban (Arora et al. 2024). A robotok tarsadalmi kontextus-
ba vald integraciojat tamogatja, ha a szervezetek robotintegracids stratégiaja fi-
gyelembe veszi az interdiszciplinaris robottervezés szempontjait (Robertson 2017;
Coeckelbergh 2022, Prisznydk 2023).

° Emberi viselkedést reprodukald, kulturalis normékat kdvets robotok, amelyek tarsas interakciokban vesznek
részt és hasznos feladatokat latnak el (Sarrica et al. 2019; Asprino et al. 2022, 1SO 2023).
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A humanoid robotok kiilsé tervezése egyre inkdbb kozelit az emberi test természetes
formaihoz (Sugiyama — Vincent 2013). A bankfiékokban alkalmazott robotok eltéré
mérték( antropomorf megjelenése (humanoid, android, gynoid, geminoid®) szamos
format olthet (Phillips et al. 2018, Prisznydk 2023), és eltéré valaszreakcidkat valt-
hat ki az egyénekbdl a pszicholdgiai dllapotuk, illetve az ismeretlennel kapcsolatos
tdrsas megismerési mechanizmusaik fliggvényében (Duffy 2003, Ztotowski et al.
2015a; Gliltekin 2022).

3. A robotok tarsas ligynokként vald észlelésének dimenzioi

Nass, Steuer és Siminoff ,a szamitégépek, mint tarsas szerepl6k” elmélete
(Computers Are Social Actors, CASA) szerint, amennyiben a robotok tervezése soran
az emberi megjelenéshez hasonlé jellemz&ket alkalmaznak, a felhasznaldk hajla-
mosak emberi tulajdonsagokkal felruhazni a robotokat, és tarsas interakcidikban az
emberi kapcsolatokra jellemz8 szabalyokat alkalmazni vellik szemben (Nass et al.
1994; Reeves — Nass, 1996; Nass — Moon 2000; Song — Kim 2022; Chuah — Yu 2021).

Epley et al. (2007) a SEEK (Sociality, Effectance, Elicited Agent Knowledge), harom-
faktoros modell keretében az aldbbiakkal magyarazza, hogy miért antropomorfizal-
nak az emberek: (1) a tarsas motivacidé (az emberi kapcsolatok iranti vagy), (2) az
effektiv motivacio (a kérnyezet megértésének sziikséglete), valamint (3) az Ggynoki
tudas alkalmazasa (az emberek mennyire képesek a sajat tapasztalataik és tuddsuk
alapjan értelmezni és értékelni a nem emberi entitdsokat). Ugyanakkor az antropo-
morfizacid vizsgalatara irdnyuld széles kori szakirodalomban nincsen teljes egyet-
értés abban, mely tényez6k idézik elé pontosan a robotok emberi tulajdonsagokkal
valé felruhazasat (Blut et al. 2021; De Graaf — Allouch 2013). Tovabbra is hianyzik
a szakirodalombdl az a szisztematikus megértés, hogy a robotok tarsas lényként
torténd érzékeléséhez a megjelenésen tulmenden mely tényezdk jarulnak ponto-
san hozza (Phillips et al. 2018; Cornelius — Leidner 2021). A Robo Sapiens Bankerius
tervezésének tdmogatasahoz az aldbbiakban a funkcionalitas, szocialis készségek és
fizikai megjelenés tényezG6i koré szervezve nyujtok attekintést a szakirodalomban
fellelhet6 megadllapitasokrol.

& A humanoid robotok kognitiv folyamatok révén (dontéshozatal, észlelés, érvelés, problémamegoldo
képesség) utanozzdk a természetes intelligenciat, és antropomorf jegyeikkel kapcsolatot alakitanak
ki emberekkel (Arora et al. 2024). Ahhoz, hogy egy robotot humanoidként osztalyozzanak, az emberi
testrészekhez hasonlé testalkattal kell rendelkeznie (példaul fej, karok, ujjak, torzs, labak, szemek, egyebek),
valamint emberihez hasonl6 viselkedést kell tandsitania (Robertson 2017; I1SO 2021). Amennyiben a nem
tekintetében férfira hasonlit, androidnak, mig, ha a n6i nem vonasai jelennek meg, gynoidnak nevezzik.
Tovabbi kategorizalds szerint megkilonboztethetjik a geminoidot, amely egy olyan élethl humanoid robot,
amely megjelenésében megtévesztésig hasonlit egy adott személyre (Robertson 2017).

105



Prisznydk Alexandra

106

3.1. Funkcionalitas

Funkcionalitds tekintetében a human-robot interakciok megtervezése és a tar-
sadalmi értékek programozasa a robottervezés egyik fontos eleme (Deng et al.
2019). Az intelligens robot m(ikodése soran a felhasznaldk az emberekhez hasonlé
cselekvésre szamitanak a robottdl, amely soran elvarjak a hasonlé minGségl ter-
mék/szolgéltatas elGallitasat is. Kim és Lee (2014) szerint a fogyasztoi elégedettség
a robot fizikai jellemzgin (megjelenés, design), valaszadasi képességén (mozgas,
mimika) és a rendszer mindségén (stabil mikodés) alapul. Lee et al. (2018) 237
hongkongi sof6r kérdGives megkérdezése révén arra jutott, hogy a robot egyszerd
hasznalhatdsaga, a bizalom és az output termék/szolgaltatds minGsége az észlelt
hasznossagon keresztil jelentésen noveli a felhasznalé robot alkalmazasi hajlandé-
sagat. A robotok funkcidi, mint az informacidszolgaltatas, tandcsadas és iranyitas,
kulcsszerepet jatszanak a felhasznaldk érzékelésében és érzelmi reakcidik kialaku-
lasdban (Cornelius — Leidner 2021).

Sah és Peng (2015) 254 fGs kisérlete alapjan az antropomorf megjelenés csokkenti,
mig az antropomorf nyelv noveli a személyes adatok megosztasat, mivel utdbbi
bizalmasabb kapcsolatot sugall. Ezt aldtdmasztva, Araujo (2018) 175 kérdGives va-
lasza alapjan megdllapitja, hogy az emberi tulajdonsagokkal rendelkezé chatbotok
erésebben befolydsoljak a fogyasztdi attitlidot, elégedettséget és érzelmi kotédést.
Ugyanakkor minél inkdbb antropomorfizaljak a felhasznaldk a robotot, annal negati-
vabban reagélnak annak hibaira (Choi et al. 2021). Az ember—robot interakcidk soran
el6fordulé hibdk, mint a navigdacids problémadk, a szocidlis normak megsértése vagy
a teljesitményhibdk jelent6s hatassal vannak a felhasznaldk robotokkal kapcsolatos
észlelésére. Ezek a hibak bizalmatlansdghoz és elutasitdshoz vezethetnek (Tian —
Oviatt 2021; Cameron et al. 2021). Erre példa, hogy a japan SoftBank Robotics
2021-ben bejelentette, hogy ledllitja a Pepper gyartasat (Nussey 2021). Az Gjabb
kutatasok szerint a robot megbizhatdsaga és funkcionalitasa kdzotti kapcsolat a fel-
hasznald és a robotot telepit6 szervezet kozotti viszonytdl is fugg (Cameron et al.
2023). Hibak esetén a robotok, amelyek képesek dnalldan kijavitani a problémdkat,
kedvezSbb fogadtatasban részesiilnek, mint azok, amelyek csak bocsanatot kérnek
(Cameron et al. 2021).

3.2. Szocialis készségek

A robotok a tarsadalmi szabdlyok betartdsara programozott viselkedésiik révén
szocidlis jelenlétet nyerhetnek, amely a felhasznaldé szamara a masokkal vald je-
lenlét érzését kelti (Biocca et al. 2003; Heerink et al. 2008; Damiano — Dumouchel
2018). Amennyiben a robot miikodése soran udvariassagot tanusit, adekvatan
reagal a szocialis jelekre és a kontextusra, illetve tiszteletben tartja a sokfélesé-
get, az emberekbdl pozitiv tarsas reakcidkat valthat ki (Araujo 2018; Asprino et
al. 2022). A kommunikacids interakcid sordn az emberekre jellemzé intelligenciat
tanusitd robotok gyakran tarsas aktorként kerilnek észlelésre (Kahn et al. 2006).
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A robotok hasznossdga, tarsas képességei és az emberhez hasonlé megjelenése
pozitivan befolyasoljdk a fogyasztdéi attitlidot és a robotok elfogadasat, valamint
novelik az — interakcidk sikerességének valdszinlségét (Song — Kim 2022, Beer et
al. 2014). A tarsas képességek kulcsfontossaguak a robotok tarsadalmi integracio-
jaban (Sugiyama — Vincent 2013). Cameron et al. (2021) 326 f6 bevonasaval végzett
kisérlet sordn megallapitja, hogy a mlkddési hibdk esetén a robot bocsanatkérési
képessége noveli a szimpatiat és a hasznalatra vonatkozé szandékot. A tarsas robo-
toknak képesnek kell lennilik az emberi érzelmek (boldogsag, harag, elégedettség)
megértésére és bizonyos foku reprodukalasara (Murphy et al. 2019). Lee et al.
(2006), 48 résztvevd AIBO robottal valo interakcidba Iépésének elemzése alapjan
megallapitotta, hogy a robot tarsas szerepl6ként vald észlelése eldsegitette a kap-
csolat kialakitasat. A szolgdltato robotok érzékel6k és kamerdak segitségével nyomon
kovetik az emberi érzelmeket, és ezaltal képessé vélnak reagalni rajuk, amennyiben
rendelkeznek a sziikséges funkcidkkal (pl. mimika, bér, szemek) (Murphy et al. 2019).
Ugyanakkor az érzelmek érzékelésének képessége a felhasznalékbol a borzongas
érzését is kivalthatja, amennyiben a programozott érzelmek reprodukalasa kevésbé
emberszerlinek hat (Appel et al. 2020; Sugiyama — Vincent 2013). A szocialis kész-
ségek, mint példaul a verbdlis és nonverbalis kommunikacio, valamint az ehhez
kapcsolodo reakcidkészség (beszéd, érzelmek, gesztusok) és a felhasznaléi szandék
felismerése szintén pozitivan jarul hozza a humanoid robotok elfogadasahoz (Tuomi
et al. 2021). A verbalis kommunikacié nonverbalis kommunikacidval lehet hatéko-
nyan tamogatni (példaul érzelemkifejezéssel, mint az 6rom, harag, vagy mozgasok-
kal, mint a gesztusok, testbeszéd, arckifejezések). Az olyan emberi jellemz&k, mint
a magabiztossag, melegség, bizalom (Cornelius — Leidner 2021) és szandékossag
(Wiese et al. 2017) nagy jelent6séggel birnak a felhaszndlé pszicholdgiai allapotara,
aminek soran a robotot természetes aktorként érzékelhetik a felhaszndldk a kom-
munikacids folyamat soran (Lee 2004). 161 kisérletben résztvevd online kérddives
valasza alapjan Ruijten et al. (2019) megallapitotta, hogy a robotok emberi tulaj-
donsdagainak észlelése 6sszefligg az emberi vagy egyediilallé emberi jellemz&kkel.
Vagyis a felhaszndaldk hajlamosak a szocialis készségekkel rendelkez6 humanoid
robotokat kedves, udvarias, segit6kész, vonzd, humoros jellemz&kkel biré emberi
Iényekhez hasonlénak érzékelni. Kévetkezésképpen, gyakran emberi érzelmeket
tulajdonitanak nekik, mivel a felvett jellemzgik és programozott reakcidik alapjan
ugy érzik, a robotok térédnek vellk (Song — Kim 2022).

3.3. Fizikai megjelenés

A robotok formaja és megjelenése kulcsfontossagu a tervezés soran, mivel ezek
jelent6sen befolyasoljak a felhasznaldk elfogadasat (Deng et al. 2019). A fizikai jel-
lemzdék, mint a testforma, anyagok, szin, suly, valamint a mozgds (mimika, helyval-
toztatas) mind szerepet jatszanak (Breazeal 2003; Beer et al. 2014; Kim — Lee 2014).
Breazeal (2003) KISMET robottal végzett kisérlete ramutatott, hogy ha a robot tar-
sas készségeket tanusit, az nemcsak az interakciékban, hanem a feladatvégzésben,
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onfenntartasban és tanuldsban is kulcsszerepet jatszik. Powers és Kiesler (2006) azt
taldlta, hogy az emberek hajlamosabbak tanacsot kérni az emberszer(i robotoktdl.
Ezeket a robotokat gyakran alkalmasabbnak tartjak a feladatok elvégzésére, és ma-
gasabb szint( szolgaltatast nyujtanak, mint egyszer(ibb mesterséges tarsaik (Lu et al.
2021). Emo6gott az a tény huzodik meg, hogy az antropomorfizacid szintjének nove-
kedésével a robot kompetencidjaba vetett bizalom is erésddik (Cameron et al. 2023).
Ez kapcsolatban all azzal, hogy az emberek magasabb intelligenciat tulajdonitanak
az élethlbb (komplex testfelépitéssel rendelkezd) humanoid robotoknak (Bartneck
et al. 2009b; Stein — Ohler 2017), vagyis az emberi hasonldsag névekedésével egyiitt
a robot képességeire vonatkozd fogyasztéi elvarasok is emelkednek, ugyanakkor
ezek nem kielégitd teljestlése megszakithatja a human—robot interakciét (Phillips
et al. 2011). Az emberi tulajdonsagokat megjelenité robotok — példaul fejjel, ka-
rokkal, labakkal, szemekkel rendelkezé humanoid formak — elGsegithetik a pozitiv
interakciokat és novelik a robotok elfogaddsat (Breazeal 2003; Beer et al. 2014).
Ezt aldtdmasztja Broadbent et al. (2013) 30 fG6s kisérlete, amelyben a felhasznaldk
inkdbb a Peoplebot egészségligyi robotot valasztottdk, ha az emberi arcot mutatott,
mint azt, amelyik nem rendelkezett vele. Chuah — Yu (2021) 391 Instagram posztot
elemezve kimutatta, hogy a robot érzelmi kifejezéseinek (6réom, meglepetés) po-
zitivan befolyasoljak a robotok megitélését. Ez megerdGsiti Lu et al. (2021) allitasat,
miszerint a robotok altal tanusitott mimika — vagyis az emberi arcmozgasok (pl.
boldogsag, meglepetés) utdnzasa — jelent6s hatdssal van a robotok észlelésére.
Brengman et al. (2021) egy 126 f6 bevonasaval megrendezett elGzetes kutatas so-
ran megallapitotta, hogy a mozgds tekintetében a dinamikusan mozgd humanoid
szolgdltatd robotok jellemz6en tobb interakcidt valtanak ki, mint a stabil kioszkok.
Vagyis, a humanoid robotok dinamikus helyvaltoztatasi képessége hozzajarul a ro-
botok elfogaddsahoz (Piwek et al. 2014).

A tulzottan emberszer( robotok esetében gyakori feltételezés, hogy adott feladat
elvégzésére alkalmasabbak és magasabb szint(i szolgéltatast képesek nydjtani, mint
egyszerlbb mesterséges tarsaik (Lu et al. 2021). A tulzottan antropomorf robot-
forma azonban gyakran kényelmetlenséget, szorongdst vagy aggodalmat valthat ki
a felhasznaléban (Mori 1970; Fink 2012; Burleigh et al. 2013; Stein — Ohler 2017;
Castro-Gonzdlez et al. 2016; Ferrari et al. 2016). Stein és Ohler (2017) példaul egy 92
f6 részvételével lebonyolitott kérdGives kutatds révén megallapitotta, hogy az auto-
ndm emberszer(i avatarokat kevésbé talaltak furcsanak. Ferrari et al. (2016) kutatasa
soran 51 f6 értékelt kép alapjan robotokat a tarsadalmi bevezetésiik pszicholdgiai
akadalyainak megértése céljabdl. Az eredmények azt mutattak, hogy a leginkabb
emberszerl megjelenésii androidok valtottak ki a legnagyobb aggodalmat az em-
berekre gyakorolt esetleges karokozdssal kapcsolatban. Bar ennek az ellenkezGjét is
szamos kutatas igazolja. Példaul Bartneck et al. (2009a) 32 f6s kisérlet alapjan arra
jutott, hogy a tulzottan valdsagh( robotok nem feltétlenil valtanak ki negativ reak-
cidkat. Ugyanakkor a robotok tarsas tigynokként észlelése egyéb kdvetkezményekkel
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is jar. Malle et al. (2016) szerint a fogyasztok az emberi jellemzékkel rendelkezé
robotoktdl moralis dontéseket varnak el. A kiilsé megjelenés szempontjabdl, ha
a robot nemi jelzéseket (hang, név, 6ltdzet) mutat, a felhasznaldk hajlamosak nemi
sztereotipidk mentén értelmezni azt (Eyssel — Hegel 2012). Ezt tdmasztja ala Rese
és Witthohn (2025) 300 f6 bevonasaval végzett kutatasa, amely szerint a chatbot
neme befolydsolja a felhasznaldi reakcidkat (a férfi chatbotok kevésbé kedveltek,
ha a szolgdltatas-helyreadllitds nem valésul meg).

3.4. Felhasznalékkal kapcsolatos tényez6k

A felhasznalodk szocidldemografiai jellemzGi, mint példaul az életkor (Heerink 2011;
Breazeal et al. 2016; Kamide et al. 2013; Blut et al. 2021, van Straten et al. 2023),
a nem (Heerink 2011; Kamide et al. 2013), az edukacio foka, a személyiség, a korabbi
tapasztalatok (Heerink 2011), valamint a felhasznalé egyedi hajlamai (Blut et al.
2021), a tarsadalmi kapcsolodas érzete (Haslam 2022) és a kulturalis bedgyazott-
sag (Epley et al. 2007), tovabba a robotokhoz kapcsolddé tulajdonsagok, mint az
emberihez hasonlé megjelenés, a szocialis készségek és a funkcionalitds (szamos
egyéb faktor mellett), mind befolyasoljak a robotok érzékelését (Mori 1970; Burleigh
et al. 2013; Breazeal et al. 2016; Blut et al. 2021). De Graaf és Allouch (2013) ra-
mutat, hogy a robotok hasznalataval kapcsolatos szandékot és attitlidot szamos,
a fogyasztdval 6sszefliggd tényez6 is befolyasolja — példaul az, hogy mennyire képes
alkalmazkodni az innovativ technoldgidkhoz, illetve hogy az életkornak milyen szere-
pe van a robotokkal kapcsolatos szocialis és pszicholdgiai élmények formalasaban.

Az el6zetes — akar elképzelt, akdr valds — negativ tapasztalatok, illetve a robotok-
kal kapcsolatos szorongdas negativan befolydsolhatjak az interakciot és a bizalom
kialakuldsat (Nomura et al. 2006). Az emberek az antropomorf robotmozgdsokat
nemenként eltéréen észlelik: a férfiak altaldban érzékenyebbek ezekre, mig a nék
hajlamosabbak tobb emberi jelleget tulajdonitani a robotok mozgasanak (Abel et al.
2024). A robotok elfogadasa a szolgaltatas idealis elképzelése, az emberi frontvonal-
beli alkalmazottakkal, valamint az 6nkiszolgald technolégidval szembeni elvarasok
alapjan kerul mérlegelésre. A robot funkcionalitasa (hasznalhatdsag, hasznossag),
a human-robot interakcié informativ jellege, valamint a relaciés tényezék (jéindu-
lat, elégedettség, megértés) egyarant befolyasoljak a felhaszndlék dontéseit (Stock
— Merkle 2017). Van Pinxteren és szerzétdrsai (2019) 116 f6 bevondsaval végzett
kutatasuk alapjan megallapitottak, hogy a szolgaltatasnyujtas soran a kényelemérzet
pozitivan befolyasolja a human-robot interakcié megitélését: alacsony kényelemér-
zet mellett a robot szocialis jellemz&i, mig magas kényelemérzet esetén az emberi
megjelenés noveli a bizalmat és az elfogadast.
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4. A kutatas felépitése

4.1. Kutatasi médszer és adatgydijtés

1

Az ideadlis banki lGgyintéz6 robot (Robo Sapiens Bankerius) tervezése érdekében
kérdGives felmérést végeztem’ (Google Forms formaban) 2023 és 2025 marciusa
kozott, amelyet 257 vélaszadd toltott ki. Jelen kutatas a kérdGiv témai kozil az alab-
biakat elemzi: robot észlelése (benyomas, és emberszerliség dimenzidk mentén),
a banki tigyintézd robotok koziili valasztast, illetve annak indoklasat. A valaszaddk
70 kérdés mentén 26 robot képét értékelték (kettd szandékosan ismétlfdott?, tehat
Osszesen 28 robotképet értékeltek két dimenzié mentén). A vizsgalt robotok kozil
7 vilagszerte bankfidkokban hasznalt robot: SIGA (#6), Pepper (#16), Lakshmi (#18),
Sberbasha (#21), Link 237 (#14), Pari (#2) és Robot Anna (#5) (1. dbra). A teljes
vizsgalat soran dsszesen 26 robotot elemeztem, azonban a jelen elemzés kizardlag
azokra a robotokra fékuszal, amelyeket bankfidki kornyezetben alkalmaznak. Mivel
jelenleg nem mikodik nagyon emberszerl (humanoid) tipusu robot bankfidki kér-
nyezetben, a skdla és a lehetséges jovGbeli felhasznalas bemutatasa érdekében az
Ameca robotot is bevontam a vizsgalatba mint potencidlis banki szolgaltato robotot.

1. abra
A kérddiv soran értékelt robotok

A

#2 Pari
#9
2 Ja\
e Y
:m‘.

#18 Lakshmi

#24 #25 #26 #27 Ameca  #28

Megjegyzés: A sorszam mellett feltiintettiik az empirikus résznél felhaszndltak nevét.

7 A kérdéseket az 1. melléklet foglalja Gssze.

8 Az egyik robot esetében ugyanaz a kép jelent meg, igy az értékelést a kontextus valtozasa (az el6tte és
utdna kovetkezd robotok) befolyasolta. A masik esetben pedig az egyik képen csak az emberszer( fej, mig
a masikon a robotszerd( felsGtest is lathatd volt.
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A demogréfiai adatok alapjan megallapithatd, hogy a nemek ardnya kozel egyenle-
tesen oszlott meg (52% n6, 48% férfi). A résztvevik életkora 14 és 70 év kdzott moz-
gott, az atlagéletkor 35 év volt, mig a szérds 11 év (a korosztalyonkénti megoszlast
a 2. melléklet illusztralja). Valamennyi valaszadd latott mar robotot m(ikodés kézben
(képen vagy videdn), mig 69 szazalékuk személyesen is taldlkozott mar miikodé
robotokkal. A valaszaddk 49 szazaléka fogalmazott meg aggalyt a robotokkal kapcso-
latosan, illetve 44 szazaléknak pozitiv, 43 szdzaléknak semleges, mig 13 szazaléknak
negativ benyomadsa van a robotokkal kapcsolatosan.

4.2. Banki robotok érzékelt emberszeriisége és benyomasa

A robot észlelését az emberszer( kinézet és a bizalom dimenzié mentén vizsgaltam
egy 0-tdl 10-ig terjed§ skalan, ahol 0 a teljes hianyt, mig 10 a maximalis hasonlé-
sagot, illetve benyomast jelzi. Az egyes robotok kapott pontszdmaira vonatkozé
informacidt, leird statisztikai adatokat a 3. és 4. melléklet tartalmazza. Ahogy fent is
kiemelésre kerilt jelen alfejezetben az alkalmazott banki robotok értékei keriilnek
bemutatasra.

A robotok emberszerli megjelenésének értékelése alapjan Pepper (#16) (M = 3,18)
és Lakshmi (#18) (M = 3,04) viszonylag kedvezd visszajelzéseket kaptak, ami arra
utal, hogy emberszerl megjelenésiik kdzepes szint(i benyomast keltett. Robot Anna
(#5) (M = 3,33), bar emberszeribb testtel rendelkezett, szintén kdzepes eredményt
ért el, ami arra utal, hogy nem tiint ki a tobbi robot kozil. Link 237 (#14) (M = 1,57),
Pari (#2) (M = 1,81), és Sberbasha (#21) (M = 0,74), illetve SIGA (#6) (M = 0,28)
alacsonyabb pontszdmokat kapott, ami arra utal, hogy kevésbé volt emberszer(
a megjelenésiik.

A robotok benyomasainak érzékelése alapjan Pari (#2) (M = 6,14) kiemelked&en jé
benyomast tett (a legmagasabb pontszamot kapta). Ot kdvette Link 237 (#14) (M =
5,82) és Lakshmi (#18) (M = 5,58), Robot Anna (#5) (M = 5,55), illetve Pepper (#16)
(M = 5,23) akik szintén kedvezé visszajelzéseket kaptak, tehat formai tervezésik
atlagosan jobb benyomast keltett. Sberbasha (#21) (M = 5,75) és SIGA (#6) (M =
5,70) alacsonyabb, de még mindig kozepes benyomasokat kaptak.

Az adatok alapjan nincs szoros kapcsolat az emberszerld megjelenés és a robotok
benyomds pontszamai kozott, mivel példaul Link 237 (#14) alacsony emberszer(iségi
pontszamot kapott, de magas benyomas pontszamot ért el. Hasonléképpen Lakshmi
(#18) és Pari (#2), akik magas benyomas pontszamot kaptak, de emberszertségik
nem volt kiemelked8. Mindez alatdmasztja azt, hogy a benyomas érzékelése mas
tényez6ktél is fligg, mint az emberszer(i megjelenés. A fenti eredmények megca-
foljak a H1 hipotézist.
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4.3. Az antropomorfizmus preferalt szintje: valasztas a banki robotok kdzott

A preferalt banki tigyintéz6 robot kivalasztasa soran arra kerestem a valaszt, hogy
a vélaszadok inkabb a kevésbé antropomorf, vagy a leginkdbb antropomorf robot
Ggyintézékkel Iépnének-e kapcsolatba szivesebben. A valaszaddk harom kilonb6z6
mértékben emberszer(i humanoid robot koziil valasztottak ki a szamukra szimpatikus
leend6 banki Ggyintézd robotot (a 2. dbrdn balrdl jobbra: #21; #16; #27), illetve
valasztasukat szabadszéveges vélasz formajaban is alatdmasztottak.

2. dbra
A preferalt banki humanoid SR robotok sorrendje a valasztas eredménye alapjan

#21 Sberbasha #16 Pepper #27 Ameca

A harom robot kozotti valasztas eredményei az aldbbiak szerint értékelhet6k: A ki-
oszkhoz hasonlité zold robot (#21) az egyértelm( vezetd, mivel a legmagasabb
el6fordulasu valasztas (n=125). A Pepper (#16) robot a masodik legnépszeribb va-
lasztds volt (n=94). Az emberszer(iség atlagpontszam (5,96) tekintetében kimagaslo
Ameca robot (#27) volt a legkevésbé valasztott robot tgyintézé (55 eléfordulas-
sal). Ugyanakkor 40 védlaszado egydltalan nem szeretne robottal kapcsolatba lépni.
(Az eredményeket az 5. melléklet tartalmazza.) Ez azt jelenti, hogy a felhasznalok
a kevésbé humanoid format jobban preferdljak. A kapott eredmények alapjan H2
hipotézist elutasitom.

5. Funkcionalitasi, szocidlis képesség, megjelenési dimenzidk és mode-
ratorok kozotti trade-off-ok

A felmérésben szerepl6 moderator tényez6k — nem, korcsoportok, attit(id és aggaly —

valamint a robot ligyintéz& valasztasa kozotti 6sszefliggések vizsgdlatara Khi-négyzet
tesztet futtattam a Google Colab kérnyezetben (Python 3; CPU). A p-értékek minden
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egyes tesztnél meghaladtak a 0,05-6s kiiszob6t (nem: 0,2707; korcsoport: 0,2532;
attitlid: 0,0826; aggaly: 0,5893). Az eredmények arra utalnak, hogy nincs statisztika-
ilag szignifikans kapcsolat a valasztott robot Ugyintézd és a vizsgalt valtozok kozott.

Ennek alapjan elutasitom a H3 hipotézist.

A preferdlt banki ligyintézd robot kivalasztasat alatdmasztd szabad széveges vala-
szok elemzése alapjan kerilt meghatarozasra az az értelmezési keret, amely harom
f6 észlelési dimenziot (szocialis készségek, funkcionalitds, megjelenés), valamint
harom moderatorcsoportot (robot-specifikus, felhasznaldi és kornyezeti tényezdk)

tartalmaz (1. tdbldzat).

1. tablazat

Funkcionalitasi, szocialis képesség, megjelenési dimenzidk és moderatorok

A robot képesség dimenzidi

A. Szocialis készségek

B. Funkcionalitas

C. Megjelenés

Al. Kommunikacio szintje

A2. Szimpatia, meggy&zés,
bizalom

A3. Robot |étezés, jelenlét
sugalldsa (él6lény, tarsas tgynok)
A4. Robot tervezett személyisége,
baratsdgossag

B1. Szolgaltatas nyujtas
sebessége

B2. Természetes nyelvfeldolgozd
képesség

B3. Feladatvégzés minGsége,
megbizhaté mikodés

B4. Feladatvégzés komplexitdsa
B5. Autondmia szintje

B6. Robotintelligencia (tudas,
tanulds, érvelés képessége és
szintje)

B7. Masodlagos, kiegészité
robotfunkciék

B8. A robot egyszer(i
alkalmazhatésaga

C1. Emberszerl megjelenés —
robot design komplexitdsa

C2. Baratsagos design

C3. Kommunikaciot tdmogatd
robot komponensek (mikrofon,
érint6képernyd, egyéb)

C4. Emberihez hasonlé mimika és
kifejez6képesség (mimika, egyéb)
C5. Emberszerl mozgdsforma,
mozgds tipusa

C6. Robot neme

Moderatorok

D. Robot moderator

D1: A robot Uj modell (a, Uj, b, mar a piacon van egy ideje).

E. Ugyfél moderator

E1. A felhasznald altal gyakorolt kontroll mértéke a folyamat soran
E2. A felhasznalé adatainak biztonsagaval és védelmével kapcsolatos percepcidja
E3. Nyitottsag a robotok haszndlatara (attitlid, bizalom)

E4: Vallasi meggy6z6dés

ES: Alkalmazési kényszerhelyzet (rdszorultsag, nincs mas Ggyintézési mod) esetén
E6: Kontroll és biztonsdag iranti igény
E7: Személyes bedllitottsag: bizalom a technoldgia irdnt

E8: Emberi informdcié feldolgozdképesség és valaszreakcio sebessége

E9: Tapasztalat a haszndlathoz (kezelhet&ség)
E10: Korabbi tapasztalat human tigynckokkel

F. K6rnyezeti (banki folyamati) moderator

F1. A banki tranzakcié komplexitasa, amit a felhasznalénak kell kezelnie
F2. Képesség szlikségesség a banki tranzakcié kezeléséhez
F3. A bank digitalizacios szintje: az alkalmazott banki technoldgidk és robot kivaltdsara
F4: Ugyintézési szolgaltatas helyettesithet&ség

F5: A piacon lévé technolégiak hasonlé alkalmazasi, kezelési mddja
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A robot képességdimenzidi és a kozottik Iévé kapcsolatok alapjan azonositott komp-
romisszumokat (trade-off-ok) és kdvetkeztetéseket az aldbbiakban részletezem.

A szocidlis dimenzidhoz kapcsolddo észlelt kompromisszumok és kévetkeztetések:

e A1 - B1: Az intenziv kommunikacids képességgel rendelkez6 robotokat a valasz-
adok gyakran szocidlisan el6nydsnek itélték meg, ugyanakkor tobben megjegyez-
ték, hogy ezek az interakcidk lelassithatjak az ligyintézési folyamatot. Ez azt jelzi,
hogy a magas szint( tarsalgasi képesség funkcionalis hatranyt is jelenthet, ha az
hatékonysagcsokkenéssel parosul.

A2 —C1: A valaszok alapjan meglep6 médon a kevésbé emberi megjelenésl robo-
tok gyakran nagyobb szimpatiat és bizalmat valtottak ki. A tulzottan emberszer(
design néhany felhasznaldnal inkabb visszatetszést, mesterségesség-érzetet vagy
akar bizalmatlansagot keltett, mig az egyszer(ibb megjelenés tisztabb funkcidér-
telmezést tett lehet6vé.

A3 — C4: Az emberi arckifejezések és mimika (szemkontaktus, mosoly) alkalma-
zasa ambivalens reakcidkat valtott ki: egyes résztvevék ezt a tarsas jelenlét erés
jeleként értékelték, mig masokban ezek félelmet, zavarodottsagot vagy idegen-
kedést keltettek.

A4 — B3, B1: Arobot személyiségének baratsagossagat (nyitott, segit6kész stilus)
egyes valaszadok el6nyként értékelték, masok azonban ugy nyilatkoztak, hogy sza-
mukra inkabb a megbizhatdsag és az igyintézés gyorsasaga a meghatarozo. Ez arra
utal, hogy a szocidlis jegyek nem minden esetben jelentenek hozzaadott értéket.

A4 — C4: Az emberihez hasonlé arcmozgds, kiilondsen a mimika (pl. mosoly)
novelte az elfogadottsagot és a bizalom szintjét. A baratsagos arckifejezésekkel
rendelkez6 robotokat a valaszaddk gyakrabban irtak le pozitiv jelz6kkel (kedves,
segit6kész), és szocidlisan kompetensebbnek itélték.

Szocidlis dimenziohoz kapcsolodd moderdtorhatdsok:

e A2 — E3: A valaszaddk egy része nagyobb nyitottsdgot mutatott a jatékosabb,
kevésbé emberi kinézetl robotok irdnyaba. Az ilyen formatervezés kevésbé valt
ki elvarasokat az emberi viselkedés utanzasara, igy csokkenti a mesterségesség
miatti visszautasitds esélyét.

e A3—-E3/E6/E4: Az emberszer(i robotok tarsas jelenlétet sugalld jellemz&i (szem-
kontaktus, mimika, testbeszéd) egyes felhaszndldkban komfortérzetet és bizalmat
ébresztettek, mig masokban manipulacié vagy mogottes szandék gyanujat idézték
el6. Ezzel osszefliggésben a kontroll- és biztonsagérzet csokkenése is megjelent
azoknal, akik a robotot tulzottan él6lényként észlelték. Egyes valaszaddk vallasi
okokbdl elutasitottak a robotokat mint tarsas lényeket.
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e A4 —E10/ E3: Azok a valaszaddk, akik korabban pozitiv tapasztalatokat szereztek
ember lgyintézGvel folytatott interakcid soran, gyakrabban mutattak bizalmat az
emberi személyiséggel rendelkez6 robotokkal szemben is. Ez azt jelzi, hogy az em-
beri interakcidkban szerzett élmények jelentésen formaljak a robot irdnti attit(idot.

Funkcionalitds dimenzidhoz kapcsolddé kompromisszumok:

e B1 —C1: Azoknal a valaszaddknal, akik a robotok gyorsasagat és megbizhatdsagat
els6dleges tényezéként kezelték, a megjelenés nem jatszott jelent6s szerepet.
A funkcionalitas és megbizhatdsag fontosabb volt szdmukra, mint a design, ami
azt jelzi, hogy elvarasaik eredményorientaltak.

B2 — C3: A nem megfelel§ (elvart funkcionalitastdl eltérd) természetes nyelvfeldol-
goz6 tapasztalatokkal rendelkez6 felhasznaldk esetében erdsebb igény jelentkezett
az érint6képernyds megoldasok irant. Ez azt jelzi, hogy a robot kommunikacids
és interakcids képességei kdzvetlen hatdssal vannak a felhasznaldi éiményre: ha
a robot nem képes megbizhatdéan értelmezni a beszédet vagy szoveget, akkor
a felhasznalék inkdbb az intuitiv, érintésalapu interfészeket részesitik elényben.

B3 — C1: Azok, akik a robotok pontossagat és megbizhatdsagat értékelték legin-
kabb, szintén nem tartottak fontosnak a megjelenését. A funkcionalitas az elsGd-
leges szempont maradt szamukra: a robotok hatékonysaga, megbizhatdsaga és
sebessége elegend6 ahhoz, hogy a vizudlis jellemzék hattérbe szoruljanak.

B4 — C1: A komplex, emberszer( testfelépitésl robotokkal kapcsolatos megfi-
gyelés szerint, akik a fejlettebb feladatvégzési képességeket keresik, hajlamosak
voltak inkdbb az emberszer(i robotokat valasztani. A valaszaddk ugy érezték, hogy
a fizikai megjelenés és a bonyolultabb formatervezés kozvetlen 6sszefliggésben
all a robot altal ellathato feladatok komplexitasaval. Szamukra az emberszer(ibb
robotok magasabb szint( feladatvégz6 képességet jeleztek.

B5 — C1: Az emberszer(i, komplex robotok bizonyos valaszaddk koérében maga-
sabb autondmiaérzetet kelthettek, mivel a robot képesnek tlint 6nallé dontések
meghozataldra, ami ndvelte a robot altal végzett feladatok iranti bizalmat és el-
kotelez6dést.

B6 — C1: Az emberszer( robotok magasabb intelligenciat és jobb kommunikacios
képességeket sugalltak egyes valaszaddk szerint, ami a feladatok sikeres végrehaj-
tasdban és a technoldgiai fejlettség érzésének novekedésében is megnyilvanult.

B7 — B4: Egyes valaszaddk benyomadsa szerint a kiegészit6 funkcidk (tablet, hang-
széro, NLP) hidnya alacsonyabb feladatkomplexitdst eredményezett. Az egyszeriibb
robotok kevesebb rugalmassagot kinalnak, ami hatranyt jelenthet 6sszetettebb
feladatoknal.
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e B8 — C1: A vélaszaddk gyakran olyan robotokat valasztottak, amelyek egysze-
ribbek és hasonlitanak a mar ismert, elterjedt technolégidkhoz. Ez a tendencia
a felhasznaldk ismeretségére és a megszokott technoldgiai megoldasokhoz valo
ragaszkodasra utal, ami szoros 6sszefliggésben all a kdnnyebb kezelhet6séggel és
révidebb tanuldsi gbrbével.

Funkcionalitds dimenziéhoz kapcsolodoé moderdtorhatdsok:

e B3 — E10: A pozitiv tapasztalat human tgyintéz6vel novelheti a bizalmat a robotok
irdnt, kiilondsen akkor, ha azok megbizhatdan végzik el a feladatokat, hasonléan
az emberi Ugyintéz6khoz.

® B4 — F2: A vélaszadok szerint azok, akik alapvetden idegenkednek a robotoktdl,
hajlamosak lehetnek robot asszisztenst valasztani komplex feladatok esetén, mivel
a feladat Osszetettsége felllirhatja a kezdeti elutasitast.

e B7 —E8: A kijelz6vel rendelkezé robotokat hasznosnak talaltdk azok a valaszaddk,
akiknek id6t biztositottak a gondolkodasra, informacidk kiértékelésére és valasz
megfogalmazdsara. Az ilyen robotok vizudlis tdmogatdsa segitette a felhaszna-
I6kat a dontéshozatalban és a feladatok feldolgozasaban, csékkentve a stresszt
és biztositva az id6t a megfontolt valaszadasra, ami véleményik szerint novelné
bizalmukat és elégedettségiiket a robot irdnt.

e B8 — F5: A valaszaddk nagyobb nyitottsagot mutattak a kevésbé komplex, ismert
banki rendszerekhez hasonld robotok irant, mivel egyszer(ibb dizdjnjuk csokken-
tette a technoldgiai félelmet és megkonnyitette a hasznalatot.

Megjelenés dimenziéhoz kapcsolédé kompromisszumok:

e C1 — B3: A komplexebb megjelenés esetén a valaszaddk hajlamosabbak voltak
magasabb feladatellatasi képességet érzékelni (komplex robot design = magasabb
szint{ feladatvégzési képesség). A felhaszndldk tehdt a robot fizikai megjelenését
és funkcionalitasat 6sszekapcsoltak.

e A2 — C1: A komplexebb robot megjelenése nagyobb Ugyfélmanipulacios felté-
telezést eredményezett. A valaszaddk egy része lgy érezte, hogy a fejlettebb,
emberihez hasonld robotok képesek a manipuldldsra, mig a letisztultabb dizajnu
robotok bizalmat keltettek és jobban illeszkedtek az elvarasaikhoz.

e A3 — C4: Az antropomorf robotok, amelyek az emberi megjelenést utdnoztak,
vegyes reakcidkat valtottak ki a valaszaddk korében. Mig egyesek természetesebb
interakcidkat és tarsas lényként vald érzékelést tapasztaltak, masok szamara ala-
csony bizalom és diszkomfort érzés keletkezett. Az antropomorf megjelenés tehat
pozitiv hatdssal volt azok szamara, akik kdnnyebben kapcsolddtak az emberhez
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hasonlé robotokhoz, ugyanakkor negativ reakcidkat is kivaltott azoknal, akik el-
utasitottdk a robotok emberi vonasait.

C2 — A3: A baratsdgos megjelenés erésen novelte a bizalmat, és csdkkentette az
aggaszté/mogottes szandék érzését. A valaszaddk ugy érezték, hogy a robotok,
amelyeknek baratsagos és kedves megjelenésiik volt, inkdbb bizalomkelt6ek, és
kisebb eséllyel okoznak aggodalmat (esetleges meghibasodas esetén), mint azok,
amelyek ijeszt6bb vagy semleges killemek.

C3 - C1: Az antropomorf robotok esetében a valaszaddk egy része ugy tapasztalta,
hogy a hangos kommunikacié egyes helyzetekben zavaré volt. Ezen felhasznaldk
gyakran kioszk-szer(, tablagépes robotok alkalmazasat részesitették elényben,
mivel azok személytelenek és nem vonjak el annyira a figyelmet, lehet&séget adva
a privat tgyintézésre, anélkil, hogy tul sok személyes interakciéval terhelnék Gket.

C4 — C1: Az emberi arc/mimika jelenléte kiilonb6z6 reakcidkat valtott ki a valasz-
adok koérében. Néhanyuk szamara a robotok mimikai jelei (mosoly) magasabb
bizalmat és empatidt generaltak, mig masok szdmdra kifejezetten borzongas ér-
zetét keltették.

e C5—C1: A felhasznaldk tehat az egyszer(ibb dizajnnal rendelkez6 robotot gyakran
biztonsagosabbnak érzékelték, és hajlanddbbak voltak azt valasztani.

Megjelenés dimenzidhoz kapcsolodé moderdtor hatdsok:

e C1 —E2: A kevésbé komplex megjelenés(i robotok esetében az adatvédelemhez
kapcsolédd biztonsagérzet csokkent. A valaszadok ugy érzékelték, hogy az egysze-
riibb megjelenés( robotok kevésbé nyujtanak megfelel6 védelmet a személyes
adatokkal kapcsolatban.

e C1—-F4: Az egyszer(ibb robot megjelenés azt sugallta, hogy az adott robot inkabb
rutinfeladatokat 1at el, ami a megbizhatdsag és kdnny( kezelhetGség érzését kelt-
hette.

e C1 — E10: Azok, akik korabban negativ tapasztalatot szereztek emberekkel, haj-
lamosak voltak emberi szandékokat is tarsitani az emberszeri robotokhoz, ami
novelhette a bizalmatlansag érzését és elutasitast valtott ki az Uj technoldgidval
kapcsolatban.

¢ C1 - E6: A fejlettebb, emberi vonasokat hordozé robotokkal szemben egyes va-
laszadbk magasabb elvardsokat tdmasztottak. Ha ezek a robotok nem megfelelGen
mUikodtek (pl. téves vélasz/reakcid), azt nemcsak technikai problémaként, hanem
veszélyesként és a kontroll elvesztéseként is értelmezték.
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e C3 —E1: Az érint6képernybvel rendelkez6 robotok esetében a vélaszaddk ugy vél-
ték, hogy nagyobb kontrolljuk lenne az ligyintézés felett. Az ilyen tipusu robotok
hasznalatakor nagyobb jelentdséget tulajdonitottak maguknak a folyamatban.

C4 — E3: Azok a robotok, amelyek képesek voltak érzelemkifejezésre (mosoly,
szemkontaktus), novelték az érzelmi kot6dést, és erGsebb érzelmi interakcidkat
generaltak a felhaszndldk és a robot kozott. A valaszaddk hajlamosabbak voltak
pozitivan reagalni az érzelmileg kifejez6 robotokra, mivel azok emberibbnek és
bardtsagosabbnak tlintek.

C5 — E3: A dinamikus mozgdsu robotok az emberszeri jellemz&ik révén szintén
novelték a bizalom faktorat. A mozgds természetessége és gordilékenysége hoz-
zajarult ahhoz, hogy a valaszaddk jobban megbizzanak a robotban, mivel a dina-
mikus mozgdssal rendelkezd robotokhoz magasabb intelligenciat és autonémiat
is tarsitottak.

C6 — E3: A ndi jellemvondsokat visel§ robotok egyesek szamdara megbizhatébbnak
és empatikusabbnak tlintek. Ez a szocialis dimenzidk és a nemi jellemz&k iranti
érzékenység 6sszefondddasabol eredt, ahol a felhaszndldk a néi jellemvonasokat
olyan tulajdonsagokkal tarsitottdk, mint a kedvesség, a bizalom és az empatia.

6. Instrukciok a Robo Sapiens Bankerius tervezéséhez

A Robo Sapiens Bankerius Ugyintéz6 robot kialakitasanal az aldbbi szempontokat
érdemes figyelembe venni a bankfidki alkalmazas szempontjabdl a kdzeljovében:
Funkcionalitas tekintetében a robotnak gyorsan és megbizhatdan kell végeznie a fel-
adatokat, hogy az lgyintézést tdmogatni tudja a bankfidkban. A hasznalhatdsag
fokozasa érdekében a megbizhatdsagot, kontrollérzést tdmogato kiegészit6 eszko-
z0k, pl. tablet, illetve egyszer( felhaszndldbarat felllet kivanatos lehet a roboton.
A robotok piaci elterjedésének kezdeti szakaszdban célszer( elkerilni a tilzottan
emberi format. A robotnak baratsagosnak kell lennie, 6sszhangban a Bank etikai és
Al-kddexével. A dinamikus mozgasi képesség, illetve jatékszer( forma végtagokkal és
arccal, valamint kommunikacids képességgel ndvelheti a bizalmat és tarsas agens-
ként érzékelését. A robot tervezésekor figyelembe kell venni, hogy a kutatés ered-
ményei tovabbi validalast igényelhetnek. Emellett a technoldgiai adaptdcio soran
az elfogadasra és annak meghatarozé tényezGire gyakorolt hatds idével valtozhat.

7. Konkluzié
Az idedlisan tervezett Robo Sapiens Bankerius banki tigyintézé robot egy dinamikus
(nem statikus) modell, amely képes alkalmazkodni az id6 el6rehaladtaval a felhasz-

naloi igényekhez és preferencidkhoz. Az idealis robot kialakitasakor figyelembe kell
venni a szocialis készségeket, funkcionalitast és megjelenést, hogy a lehetd legjobb
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felhasznaldi élményt biztositsa. 257 vélaszadd 28 robot képeinek értékelése alapjan
megallapithatd, hogy az adatok nem tdmasztjak ald azt a kapcsolatot, miszerint
minél emberszer(ibb egy robot, annal kedvezébb benyomast kelt (H1 hipotézis el-
vetése). A valaszadok tobbsége a kevésbé emberszer(i humanoid robotokat prefe-
ralja (H2 hipotézis elvetése). Ugyanakkor a kor, nem, aggdly, attit(id jellemz6k nem
mutattak szignifikdns kapcsolatot a robot tgyintéz6k kozuli valasztassal (H3 hipo-
tézis elvetése). A robot ligyintéz6k kozili valasztas indokainak elemzése ravilagitott
a robotok szocidlis képessége, funkcionalitasi és megjelenés jellemzdi, valamint az
tgyfél/robot/kérnyezeti moderatorok kozott |étez6 kompromisszumokra (H4 hi-
potézis elfogadasa). Ezek igazoldsa a jov6beli kutatasok keretében valdsulhat meg.
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Mellékletek

1. melléklet: A kérdGiv kérdései

e Hany éves vagy?

e Mi a nemed?

e Lattal mar robotokat képeken, videdkon?
e Lattdl mar él6ben m(ikodé robotot?

¢ Alapvet6en pozitiv, negativ vagy semleges érzésed tdmad, ha a robotokra gon-
dolsz? (Valaszod indokold is!)

¢ Van benned aggaly, félelem az irant, hogy a robotok arthatnak az emberiségnek?

e Amennyiben az el6bb igennel valaszoltal, kérlek, részletezd, hogy mitdl félsz!
Milyen rossz érzések, gondolatok vannak benned?

e Mennyire hasonlit szerinted az aldbbi robot az emberre? (1-10 skala)

¢ Az alabbi robot milyen benyomast kelt? (5 pont = egyaltalan nem zavard; 0-4 pont:
negativ benyomas; 6-10 pont: pozitiv benyomas)

e Lathato az alabbi képen robot? (Ishiguro Hiroshi hires japan robottervezs és egy
geminoid szerepel a képen.)

e Szerinted mérges a robot? (Ez a kérdés ismétlédik — egy nGi (Robot #1) és egy férfi
(Robot #27) jegyekkel rendelkezé robotot mutatva.

¢ Szerinted meglepddott a robot? (Ez a kérdés ismétlédik — egy ndi (Robot #1)
és egy férfi (Robot #27) jegyekkel rendelkezé robotot mutatva. Milyen érzelmet
tarsitanal az alabbi képen 1évé robothoz?

e Oszinte a robot mosolya?

e Szerinted lehetséges az emberi érzelmeket manipulaini a robotok mimikaja, test-
beszéde révén?

« Ugy gondolod, hogy megértetted, atlattad az imént latott robotok reakcidit?

e Megbiznal egy banki ligyféltérben |évé robotban, ha é lenne az? (Robot #27 képe
jelenik meg)
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¢ Inkdbb megbiznal ebben a robotban? (Robot #16 képe jelenik meg)

¢ Inkdbb megbiznal ebben a robotban, mint az el6bb mutatott két robotban? (Robot
#21 képe jelenik meg)

e Kérlek ird le, hogy az elGbbi harom robot kozil melyikkel 1épnél inkabb interakci-
6ba, és roviden ird le, hogy miért vele?

¢ Milyen etikai aggdly foglalkoztat az alabbiak koziil, amit szerinted mindenképpen
figyelembe sziikséges vennie a tervezéknek?

e Szerinted a fogyasztonak mindig tudnia sziikséges, hogy robottal Iép kapcsolatba?
Sziikséges a tajékoztatas?

2. melléklet: A valaszaddk életkoranak megoszldsa

IdGskori felnétt (66— év) L 2
Id6sebb felnétt (50-65 év)
Kozépkoru felnétt (34-49 év)

I—
I

Gyerek (0-17 év) F 6

0 30 60 90 120 150
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3. melléklet: Robotok emberszerii megjelenésének értékelése

Robot sorszam Min Max Szoras Atlag Median
#1 0 10 2,58 6,52 7
#2 0 10 1,71 1,81 2
#3 0 5 0,53 0,13 0
#4 0 8 2,22 3,36 3
#5 0 8 2,22 3,33 3
#6 0 9 0,88 0,28 0
#7 0 7 1,87 2,20 2
#8 0 8 1,05 0,52 0
#9 0 8 2,25 2,76 2

#10 0 10 2,79 4,34 5
#11 0 10 1,28 0,74 0
#12 0 9 2,34 3,49 3
#13 0 10 2,94 4,77 5
#14 0 7 1,76 1,57 1
#15 0 9 2,41 3,13 3
#16 0 9 2,38 3,18 3
#17 0 10 2,47 4,29 4
#18 0 9 2,36 3,04 3
#19 0 9 1,29 0,74 0
#20 0 7 0,75 0,25 0
#21 0 6 1,22 0,74 0
#22 0 10 1,97 8,79 10
#23 0 10 2,34 2,46 2
#24 0 8 1,97 2,13 2
#25 0 10 2,54 6,67 7
#26 0 9 2,40 3,38 3
#27 0 10 2,65 5,96 7
#28 0 10 1,22 0,50 0
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4. melléklet: Robotok benyomas pontszamai

Robot sorszam Min Max Szoras Atlag Median
#1 0 10 2,28 4,89 5
#2 0 10 2,38 6,14 6
#3 0 10 2,55 7,38 8
#4 0 10 2,36 5,48 5
#5 0 10 2,45 5,55 5
#6 0 10 2,56 5,70 5
#7 0 10 2,40 5,88 6
#8 0 10 2,64 6,21 6
#9 0 10 2,49 4,71 5

#10 0 10 2,29 2,30 2
#11 0 10 2,64 5,84 5
#12 0 10 2,39 5,48 5
#13 0 10 2,33 1,96 1
#14 0 10 2,60 5,82 6
#15 0 10 2235 8199 4
#16 0 10 2,54 5,23 5
#17 0 10 2,23 5,31 5
#18 0 10 2,41 5,58 5
#19 0 10 2,50 5,37 5
#20 0 10 2,57 5,71 5
#21 0 10 2,48 5,75 5
#22 0 10 2,94 4,48 5
#23 0 10 2,79 4,12 4
#24 0 10 2,44 5,52 5
#25 0 10 2,68 4,23 4
#26 0 10 2,36 4,39 5
#27 0 10 2,59 4,16 4
#28 0 10 2,65 6,10 5
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5. melléklet: Banki ligyintéz6 robotok valasztasanak megoszlasa

Vilasztott banki robot El6fordulas szama

Ameca 30
Pepper 60
Kioszk 92
Egyikkel sem 40
Mindharom 22
Ameca, Pepper 2

Pepper, Kioszk 10
Ameca, Kioszk 1

Osszesen 257
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