
58
VEZETÉSTUDOMÁNY / BUDAPEST MANAGEMENT REVIEW
L I I .  ÉVF. 2022. 1. SZ ÁM / ISSN 0133- 0179  DOI: 10.14267/ VEZTUD.2022.01.05

CIKKEK, TANULMÁNYOK

PISTRUI BENCE – HARMAT VANDA 

A SZOLGÁLTATÓ ROBOTOK DEFINIÁLÁSA ÉS ALKALMAZÁSI 
LEHETŐSÉGEI AZ ÜZLETI SZERVEZETEKBEN –  SZISZTEMATIKUS 
IRODALMI ÁTTEKINTÉS
DEFINITION AND APPLICATION POSSIBILITIES OF SERVICE ROBOTS 
IN BUSINESS ORGANIZATIONS – A SYSTEMATIC LITERATURE 
REVIEW

A szolgáltató robotok egyre szofisztikáltabb feladato-
kat képesek ellátni mind a fizikai, mind a kognitív 

tevékenységek tekintetében (Lu et al., 2020). Az irántuk 
való kereslet világszinten növekszik, amit jól alátámasz-
tanak azok az előrejelzések is, amelyek alapján 2025-re 
a fogyasztói interakciók 85 százaléka emberi alkalmazott 
nélkül fog zajlani (Schneider, 2017). Míg korábban a robo-
tizációs hullám leginkább az ipart érintette, napjainkban 
a szolgáltató robotok alkalmazása is egyre több területen 

megjelenik (Writz et al., 2018; Marciniak, Móricz & Bak-
sa, 2020), köztük markánsan a turizmus-vendéglátás ága-
zatban. A Las Vegasban található The Mandarin Oriental 
Hotelben a humanoid Pepper robot üdvözli és informálja 
a vendégeket (Walsh, 2018). A Japánban található Henn 
na Hotel pedig a világ első szállodája, amely robot sze-
mélyzettel rendelkezik, és ahol a vendégek választhatnak, 
hogy egy android női vagy egy dinoszaurusz robotnál je-
lentkeznek be érkezéskor (Kikuchi, 2018). A repülőtere-
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ken is megjelentek a szolgáltató robotok, akik az utasokat 
informálják, továbbá karbantartási, és biztonsági felada-
tok ellátására alkalmazzák őket (Paluch, Wirtz & Kunz, 
2020). Az idegenforgalom mellett az egészségügyben is 
alkalmaznak szolgáltató robotokat, melynek az igényét a 
szektorban jelentkező munkaerőhiány és az elöregedő tár-
sadalom hívta életre. A Tokióban található Shintomi ápoló 
otthonban robotok segítenek a betegek mozgatásában, to-
vábbá beszélgetőpartnerként szórakoztatják őket (Foster, 
2018). 

Az előzőekben tárgyaltak alapján látható, hogy a szol-
gáltató robotok számos feladatkört elláthatnak. Jelen cikk 
célja a szolgáltató robotok definiálása és alkalmazási le-
hetőségeik áttekintése, melyhez szisztematikus irodalom-
kutatást végeztünk. Fontos megjegyeznünk, hogy a szol-
gáltató robotok által betölthető munkakörök áttekintésére 
fókuszálunk. Az egészségügyben, terápiában alkalmazott, 
társas képességek magas szintjével rendelkező szolgáltató 
robot munkaerő nem képezi jelen vizsgálatunk tárgyát. 

Cikkünkben a bevezetést követően elhelyezzük a je-
lenleg is zajló jelenségek kontextusában a robotokat, 
melyhez bemutatjuk a negyedik ipari forradalmat és az 
Ipar 4.0 kontextusát, illetve az ehhez kapcsolódó techno-
lógiák feltételeit és jellemzőit. Ráfókuszálunk a negyedik 
ipari forradalomban alkalmazott robotokra, és azon belül 
leszűkítjük kutatásunkat a szolgáltató robotokra. Ezután a 
felvezető rész után bemutatjuk az irodalomkutatás mód-
szerét, amely főképp Okoli & Schabram (2010) ajánlásait 
veszi figyelembe. Az eredmények fejezetben meghatároz-
zuk a szolgáltató robotok fogalmát az áttekintett iroda-
lomban fellelt definíciók szintetizálásával, továbbá össze-
foglaljuk a szolgáltató robotok iparági megjelenését és az 
általuk betölthető munkaköröket/feladatokat.

Negyedik ipari forradalom és Ipar 4.0

A negyedik ipari forradalom elnevezést a Világgazdasági 
Fórum (WEF) használta először 2016-ban, mely alatt az 
iparban és a digitális világban végbemenő változásokat 
értette. Szintén ebben az évben publikálta a WEF Klaus 
Schwab könyvét „Negyedik ipari forradalom” címmel 
(Karabegović, Husak & Predrag, 2019), melyre a témát 
kutatók gyakran hivatkoznak. Schwab meghatározásában 
a negyedik ipari forradalomban az egyének a digitális és 
az offline terek között mozognak, miközben csatlakozta-
tott technológiákat használnak életük menedzseléséhez 
(Miller, 2016).

A negyedik ipari forradalmat a technológiák össze-
kapcsolódása jellemzi, amelyben elmosódnak a határok a 
fizikai, a digitális és a biológiai szférák között (Xu, David 
& Kim, 2018). A negyedik ipari forradalom exponenciáli-
san gyorsul (Karabegović, 2017), valamint csaknem min-
den ország minden iparágára hatással van. A negyedik 
ipari forradalom hozta változások szélessége és mélysége 
a teljes termelési, menedzsment és irányítási rendszer át-
alakulását eredményezi (Schwab, 2015 idézi Xu, David & 
Kim, 2018). Az ipari forradalmakat összességében a teljes 
gazdaságra és társadalomra ható jelenségként értelmezik, 
míg az Ipar 4.0 konkrétan egy gyártásiágazat-orientált 

megközelítés, amely technológiai nézőpontból a negyedik 
ipari forradalom része (Demeter & Losonci, 2020). Lo-
sonci, Takács és Demeter (2019, p.190) definíciója alapján 
„az Ipar 4.0 a technológiai lehetőségekre építve egyedi és 
digitális szolgáltatási tartalommal bővített terméket kínál, 
egy új értékláncot szervezve”. Cikkünkben a szolgáltató 
robotokat ebből a technológiai szempontból szeretnénk 
megvizsgálni és bemutatni helyüket a jelenlegi üzleti fo-
lyamatokban.

A feltörekvő (exponenciális) technológiák

A feltörekvő (exponenciális) technológiák fogalma, mely-
nek általános, elfogadott definíciója nincs, az 1980-as 
évektől jelent meg a szakirodalomban, de szélesebb kör-
ben az 1990-es évek közepétől terjedt el. Jelen cikkben 
Rotolo-Hicks és Martin (2015) meghatározását alkalmaz-
zuk, mely szerint a radikálisan új, viszonylag gyorsan nö-
vekedő, idővel bizonyos fokú koherenciával jellemezhető 
és a társadalmi-gazdasági szereplőket jelentősen érintő 
technológiákat nevezzük így, amelyek legjelentősebb ha-
tásukat azonban csak a jövőben fogják kifejteni, így ez a 
fejlődő szakasz még bizonytalan és zavaros. Az előbb be-
mutatott megfogalmazás a fejlődő technológiák jellemzői 
köré épül, melyek a radikális újdonság, a viszonylag gyors 
növekedés, a koherencia, a kiemelkedő hatás, a bizonyta-
lanság, továbbá a zavar. Halaweh (2013) az exponenciá-
lis technológiákkal kapcsolatban a bizonytalanságot és a 
gazdasági, illetve társadalmi szereplőkre gyakorolt hatást 
emelte ki, azonban rávilágított más jellemzőkre is:

1. �Bizonytalanság: a bizonytalanság kifejti a hatását 
több területen is (pl.: költségek, üzleti modellek, al-
kalmazási területek). Az idő múlásával a bizonyta-
lansági tényezők csökkennek, ahogy egyre több és 
több területen használják ezeket a technológiákat.

2. �Hálózati hatás: egy fejlődő technológia értéke nő, ha 
nő az azt használók száma.

3. �Költségesség: a technológia birtoklása költséges, 
ahogy egy meglévő kifejlett technológia fejlődő 
technológiával való helyettesítése is. 

4. �Nem egyértelmű hatás: a technológia használata 
előtt, illetve annak korai szakaszában nem egyértel-
mű a társadalmi és etikai változások hatása.

5. �Hozzáférhetőség: általában csak bizonyos területen 
lehet hasznosítani egy bizonyos technológiát, vagy 
egy adott országon belül, amely kifejlesztette.

6. �Vizsgálata és kutatása nem teljes mértékű: kevés 
egyelőre az akadémiai kutatások száma. 

Az exponenciális technológiák többféle szempont szerint 
kategorizálhatók. A Gartner IT kutatócég az üzleti ha-
tás (várható haszon mértéke), az elvárások, valamint az 
általános használatig várható idő mentén csoportosítja a 
technológiákat (Gartner, 2017). A WEF (2018) 12 fejlődő 
technológiát azonosított (1. táblázat), amelyek a jövő gyár-
tótechnológiájára hatással lesznek, vagy teljesen átalakít-
ják a régi bevett rendszereket. Mint láthatjuk, megjelenik 
a robotika a mesterséges intelligenciával együtt a fejlődő 
technológiák között. 
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1.táblázat
Fejlődő technológiák

Mesterséges intelligencia és 
robotika

Energiagyűjtés, tárolás, 
átjátszás

Mindenhol jelenlévő 
összekapcsolt szenzorok Új számítási technológiák

Virtuális és kiterjesztett 
valóság Biotechnológia

Additív gyártási technológiák Éghajlatmérnökség
Blockchain és elosztott 
főkönyvi technológia Neurotechnológia

Fejlett alapanyagok és 
nanoalapanyagok Űrtechnológia

Forrás: saját szerkesztés a WEF (2018) csoportosítása alapján

A robotok fogalma és tipizálása

Kerr (2014) szerint a robot egy mechanikus vagy virtuális 
intelligens ágens, amely automatikusan vagy irányítással 
végez feladatokat, általában távirányításban. A mechani-
kus robotok definiálásával több kutató és nemzetközi szer-
vezet foglalkozott az elmúlt években. Az ő munkájukat 
egységesítette az ISO standardok alapján Estolatan et al. 
2018-ban. A szerzők meghatározása szerint a mechanikus 
robot egy újraprogramozható többfunkciós kezelőegység, 
ami arra lett tervezve, hogy tárgyakat mozgasson prog-
ramozott mozgásoknak megfelelően különféle feladatok 
elvégzése céljából, miközben információt gyűjt a környe-
zetéről, melyekre intelligensen reagál. 

A robotok tipizálása több szempont mentén történhet. 
Estolatan et al. (2018) három nézőpontot javasol a robo-
tok csoportosításához, melyek a technológiai, az iparági 
felhasználás, valamint az interaktivitás. A technológiai 
nézőpont szerint további három lényeges tulajdonság 
van, amely meghatároz egy robotot. Az első az érzékelés, 
azaz, hogy milyen technológiával képes a robot a külvi-
lágot értelmezni. A második az intelligencia, vagyis az, 
hogy milyen algoritmus, program és meghajtó rendszer 
alapján működik. A harmadik pedig a mozgás, amely 
aszerint különbözteti meg a robotokat, hogy milyen irá-

nyú és fajtájú mozgásra alkalmas az adott robotkar és a 
csukló. 

Az iparági felhasználás nézőpontja a robotokat az al-
kalmazásuk célja szerint különíti el, melynek alapján ipari 
és szolgáltató robotokról beszélhetünk. Az ipari robotok 
és a szolgáltató robotok közötti legfontosabb különbség 
abban mutatkozik meg, hogy a szolgáltató robotok ipari 
automatizálásra nem alkalmazhatók (ISO 8373, 2012). A 
szolgáltató robot – definíciója szerint – hasznos feladatot 
lát el az emberekért, „félig vagy teljesen autonóm módon 
működve annak érdekében, hogy az emberek jóllétéhez 
hozzájáruljon, a gyártási tevékenységet kivéve” (IFR). Az 
ipari robotok további csoportosítása a mozgásuk alapján, 
a szolgáltató robotoké pedig az alkalmazásuk kontextu-
sa mentén történhet. Az ipari robotoknak három alapvető 
összetevője van: a manipulátor, a vezérlő és a szerszám 
(Singh & Sellappan, 2013). A manipulátor a karból és a 
robot alapjából áll, továbbá itt található az energiaellátás 
is. A manipulátor az az egység, amely felel a robot mozgá-
sáért. Az ipari robotok mozgása leírható a koordinátarend-
szerhez való viszonyukkal. Ez lehet hengeres, gömb ala-
kú, antropomorf vagy descartes-i rendszerben értelmezett 
(International Federation of Robotics, 2016). A vezérlő 
adja a robot különlegességét, ugyanis ennek segítségével 
válnak képessé a szakemberek beállítani az éppen aktuális 
feladatok elvégzésére és később ezt újraprogramozni, ami-
vel megteremtik a lehetőséget a sokoldalú felhasználásra. 
A szerszám pedig az az eszköz a roboton, amely elvégzi 
a vezérlőbe beprogramozott munkát legyen az fogás, fes-
tés, csiszolás stb. Különböző feladatokhoz természetesen 
különböző szerszámokra van szükség, de ezek biztosítják, 
hogy a különféle feladatokat végre is tudja hajtani a robot 
a gyakorlatban (Singh & Sellappan, 2013).

A szolgáltató robotok esetében megkülönböztethet-
jük a személyes szolgáltató robotokat (personal SR), 
valamint a professzionális szolgáltató robotokat (profes-
sional SR). A professzionális szolgáltató robotok üzleti 
környezetben látják el feladatukat (pl.: szállító robotok, 
rehabilitációs robotok), szemben a személyes szolgáltató 
robotokkal (robotporszívó otthoni használatra) (Estola-
tan et al., 2018).

2. táblázat
Az ipari és szolgáltató robotok tipizálása és alkalmazási területei

IPARÁGI FELHASZNÁLÁS Kategória Alkalmazás

ipari robot

lineáris robotok lézeres hegesztés, tömítés, nyomás, műanyag fröccsöntés
SCARA robotok összeszerelés, csomagolás
csuklós robotok festés, csomagolás, fémöntési munkák, palettázás, hegesztés
párhuzamos robotok szedés és elhelyezés, összeszerelés, kezelés
hengeres robotok orvosi robotok

egyéb veszélyes környezeti működés, víz alatti, atmoszférabeli, űrbeli, fel-
használás

nem osztályozott robotok automata vezérelt járművek

szolgáltató robot
személyes háztartás
professzionális üzleti környezet

Forrás: saját szerkesztés Strujik (2011) és Estolatan et al. (2018) alapján
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Interaktivitás tekintetében a csoportosítás szempont-
ja, hogy a robot milyen szerepet tölt be az ember mellett. 
Ezen nézőpont szerint megkülönböztethető a robot as�-
szisztensi szerepköre, melynek értelmében a robot segíti 
az ember munkáját, de közös munkavégzésről ez esetben 
nem beszélhetünk. A második csoportba a kollaboratív 
robotok (cobots) tartoznak, amelyek az emberek partne-
reként működnek a közös munkavégzés során, ugyanis az 
emberrel ugyanazon a feladaton dolgoznak. S végül a har-
madik kategóriát az autonóm robotok képviselik, amelyek 
feladatuk ellátása során konstans emberi felügyeletet nem 
igényelnek, a működésükhöz emberi beavatkozás tehát 
nem szükséges. 

Az előző csoportosítási szempontok mellett fontosnak 
tartjuk még kiemelni a robotok megjelenése (fizikai tu-
lajdonságai) szerinti kategorizálás lehetőségét. A robotok 
lehetnek fizikailag megtestesültek vagy virtuális entitá-
sok. Az utóbbiak közé sorolhatók a robotizált folyama-
tautomatizálásban alkalmazott szoftverrobotok, illetve a 
chatbotok. A fizikailag megtestesült robotok – külsejüket 
tekintve – hasonlíthatnak az állatokhoz (animoid) vagy 
az emberekhez (humanoid). A humanoid robotok végta-
gokkal és fejjel rendelkeznek. Az android robotok ennél is 
emberszerűbbek, hiszen szilikon bőrük és műhajuk is van. 
A geminoid olyan emberszerű robot, amelyet élő ember 
alapján mintáztak. 

Kutatásunkban a 2. táblázatban szereplő szolgáltató 
robotok professzionális felhasználásával foglalkozunk üz-
leti környezetben.

Az irodalomkutatás módszere

A szolgáltató robotok definiálásához és alkalmazási terü-
letük áttekintéséhez szisztematikus irodalmi áttekintést 
végeztünk, melyet Fink (2005, p.3, p.17) a következőkép-
pen határoz meg: „szisztematikus, explicit, átfogó”, va-
lamint a megismételhetőséget biztosító irodalomkutatási 
módszer, melynek célja a kutatók, az akadémikusok és 
a gyakorlati szakemberek írásainak azonosítása, értéke-
lése, valamint szintetizálása (Okoli & Schabram, 2010, 
p.4). A szisztematikus irodalmi áttekintés kötött szabá-
lyok mentén zajlik, melyek követése kulcsfontosságú a 
szakszerű, transzparens és megismételhető irodalom-
kutatás elvégzéséhez. A bevezetésben megfogalmazott 
kutatási céljaink megvalósításának érdekében Okoli & 

Schabram (2010, p.7) módszertani ajánlását követtük, 
akik a szisztematikus irodalmi áttekintés elkészítésének 
nyolc lépését határozták meg (3. táblázat).

Adatgyűjtés – keresési stratégia

Az irodalomkutatást a SCOPUS adatbázisban végeztük 
a „service robot” kulcsszóval 2020. november 13-án. 
A szűrők tekintetében beállítottuk a publikációk meg-
jelenésére vonatkozóan, hogy az angol nyelvű, 2016 és 
2020 között publikált folyóiratcikkek szerepeljenek a 
találati listában. Emellett szűkítettük a keresés terüle-
teit a következőkre: Business Management and Accoun­
ting, Social Sciences. Így a találatok száma összesen 
76 lett. Kutatásunk fókuszába az üzleti életben alkal-
mazott robotokat tettük, így hatásuk a társadalomra a 
különféle szolgáltató iparágakban nem elhanyagolható. 
Emiatt választottuk ki a Social Sciences kritériumot is, 
habár így például viselkedéstani cikkek is bekerültek az 
első körös absztraktok közé. Azonban több, a robotok 
társadalmi elfogadásával kapcsolatos cikk is előtérbe 
került, ami az iparágankénti felhasználásra engedett 
kitekinteni. A különféle közgazdasági modellező robo-
tok és banki tőzsdei robotok nem képezték kutatásunk 
tárgyát, mivel azok mechanikája, működési elve és az 
emberek közötti társas interakciókhoz való kapcsolata 
eltér az általunk vizsgált szolgáltató robotoktól (algorit-
musokon és historikus adatokon alapuló előrejelzések, 
pl. csődelőrejelző modellek stb.; vannak mesterséges 
intelligenciával megtámogatott szoftverek is). További 
kutatási korlátot jelentett az adatgyűjtés során, hogy 
több konkrét iparági kutatás nem foglalkozik külön a 
robotok tipizálásával, így gyűjtőnévként robotként hi-
vatkozik a szolgáltató és az ipari robotokra egyaránt. Ez 
nehézséget jelent a mostani kutatásban, amit a későbbi 
iparágspecifikus kutatások során figyelembe kell venni.

A kiválasztás kritériumai

A 4. táblázat mutatja be az áttekintésre alkalmas fo-
lyóiratcikkek kiválasztásának kritériumait. A kutatás 
szempontjából relevánsnak ítélt folyóiratcikkeknek 
szorosan vagy részben kell kapcsolódniuk a kutatási 
célhoz. A szorosan kapcsolódó (SZK) cikkek jellem-
zője, hogy különféle definíciókat sorakoztatnak fel a 
szolgáltató robotokkal kapcsolatban és tárgyalják né-
hány alkalmazási területüket is. A részben kapcsoló-
dó (RK) tanulmányokban legalább az előző feltételek 
egyike megjelenik. A nem kapcsolodó (NK) tanul-
mányok körét több csoportra lehet bontani: a keresés 
eredményeként megjelentek olyan publikációk, ame-
lyek inkább a technológiai megvalósítást helyezték a 
fókuszba, és a konkrét üzleti felhasználás nem került 
előtérbe, míg más írások esetében a szolgáltató robotok 
alkalmazási módjának tárgyalása nem felelt meg az üz-
leti kritériumnak (hadászat, gyógyászat, pszichológia 
stb.). Emellett a találati listába kerültek olyan cikkek 
is, amelyek a szolgáltató robotokról csupán említést 
tettek. 

3. táblázat
A szisztematikus irodalomkutatás lépései

1. A kutatási cél meghatározása
2. A kutatási protokoll leírása
3. A keresési stratégia részletes bemutatása
4. A kiválasztás kritériumainak bemutatása
5. A kiválasztott tanulmányok minőségének értékelése

6. A kiválasztott cikkek elemzése

7. Az áttekintés megírása

Forrás: saját szerkesztés Okoli & Schabram (2010, p.4) alapján
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4. táblázat
A folyóiratcikkek kiválasztási kritériumai

Kritérium Kritérium leírása

Szorosan 
kapcsolódik 

(SZK)

Megjelenik a szolgáltató robot definíciója.
és

Megjelenik a szolgáltató robot alkalmazási 
területe.

Részben 
kapcsolódik 

(RK)

Megjelenik a szolgáltató robot definíciója.
vagy

Megjelenik a szolgáltató robot alkalmazási 
területe.

Nem 
kapcsolódik 

(NK)

Nem tartalmaz definíciót a szolgáltató robotra 
vonatkozóan.

vagy
Nem jeleníti meg a szolgáltató robot 

alkalmazási területeit.
vagy

Nem üzleti felhasználás jellemzi a robotokat 
(pl. hadászat, gyógyítás)

Forrás: saját szerkesztés Liao et al. (2017, p. 3611) alapján

A cikkek kiválasztásának folyamata

Az 1. ábra bemutatja a kutatás során elemzett cikkek kivá-
lasztásának folyamatát. A SCOPUS adatbázisban a „servi­
ce robot” kulcsszóra 4962 publikáció jelent meg. A szűrők 
beállítása után a találatok száma 76-ra redukálódott. Az 
absztraktok áttekintése során alkalmaztuk a kiválasztási 
kritériumokat, melynek eredményeként 33 tanulmányt 
zártunk ki. Az absztraktok alapján 43 cikket ítéltünk al-
kalmasnak, melyek elolvasásakor újra alkalmaztuk a ki-
választási kritériumokat, és további 18 cikket zártunk ki. 
Így a szisztematikus irodalomkutatás eredményeként ös�-
szesen 25 folyóiratcikket emeltünk be az elemzésbe.

1. ábra
A folyóiratcikkek kiválasztásának  

PRISMA folyamatábrája

Forrás: saját szerkesztés Gallagher, Kadokura, Eckert, Mounier-Jack & Ross 
(2016, p. 4) alapján

Eredmények

Leíró elemzés
Jelen fejezetben bemutatjuk a kiválasztott cikkek leíró 
elemzését. A szakirodalmi áttekintésbe összesen 25 fo-
lyóiratcikket emeltünk be, amelyek megjelenés szerin-
ti eloszlását az 5. táblázat szemlélteti. A táblázat alap-
ján látható, hogy legnagyobb arányban a turizmus és a 
vendéglátás területén születtek a szolgáltató robotokkal 
kapcsolatos tanulmányok. Látható, hogy a turizmus és 
vendéglátás fókuszú folyóiratok, cikkek mellett megta-
lálhatók a szolgáltatás-, marketing- és szervezeti fókuszú 
folyóiratok is. Az elkövetkezendő időszakban a konfe-
renciatanulmányok nagy száma miatt várható további 
cikkek megjelenése iparágtematikus folyóiratokban, de 
a közeljövőben még továbbra is a turizmus-vendéglátás-
ban alkalmazott szolgáltató robotokkal kapcsolatos cik-
kek lesznek túlsúlyban.

5. táblázat
Az elemzésbe beemelt cikkek  

a megjelenés helye szerint

Folyóirat Cikkek 
száma

International Journal of Contemporary Hospitality 
Management 5
International Journal of Hospitality Management 3

Current Issues in Tourism 2

Electronic Markets 1

Service Business 1

Journal of Service Management 2

The Service Industries Journal 2

Technology in Society 2

Journal of Turism Futures 1

Annals of Turism Research 2

Journal of Services Marketing 1

Organizational Dynamics 1

Industria Textilia 1

Industrial Management and Data Systems 1

Forrás: saját szerkesztés

Az elemzett cikkek évenkénti eloszlását a 6. táblázat 
szemlélteti. A kiválasztott folyóiratcikkek 80%-át 2020-
ban publikálták, összefüggésben a Covid-19 okozta glo-
bális helyzettel, amit később részletesebben kifejtünk. 
A 2020 előtti években kifejezetten a szolgáltató robotok 
definiálását, tipizálását célzó cikket csupán elvétve pub-
likáltak. Ez is mutatja, hogy a negyedik ipari forradalom 
korában alkalmazott robotok vizsgálata kapcsán kutatási 
rések azonosíthatók, de most értünk el egy inflexiós pont-
hoz. Ezek alapján fontos figyelmet fordítanunk a szolgál-
tató robotokra.

Id
en

tifi
ká

ci
ó

Elektronikus adatbázis: SCOPUS
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6. táblázat
A kiválasztott cikkek eloszlása  

a megjelenés éve szerint

2016 2017 2018 2019 2020

0 2 1 2 20

Forrás: saját szerkesztés

Tartalomelemzés

A szolgáltató robotok definiálása
A 7. táblázat összefoglalja az irodalmi áttekintés eredmé-
nyeként megjelenő szolgáltató robot definíciókat, melyek 
közül néhányat kiemelünk jelen fejezetben. Belanche, 
Casaló, Flavián & Schepers (2020a) a szolgáltató robotok 
fogalma alatt azokat a frontline feladatokra alkalmazható, 

7. táblázat
Az áttekintett folyóiratcikkekben bemutatott szolgáltató robot definíciók

Szerző Bemutatott definíció szerzője Definíció elemei

Belanche, 
Casaló, Flavián 
& Schepers 
(2020a)

Interantional Federation of Robotics (2016) (1) Az emberek számára hasznos tevékenységek végzése,
(2) kivéve az ipari automatizációs alkalmazásokat

Wirtz et al. (2018)
(1) Rendszeralapú, autonóm és adaptálható interfészek
(2) �Interaktálnak, kommunikálnak és szolgáltatásokat nyújtanak a 

fogyasztóknak
Cha (2020) Ivanov et al. (2017) (1) �Az ember támogatása társas interakciókkal

Chiang &Trimi 
(2020)

Haidegger et al. (2013) (1) �Mechanikai eszközök
(2) �Az emberi viselkedést utánozzák
(3) �Autonóm vagy félig autonóm módon működnek
(4) �Szolgáltatást nyújtanak az embernek
(5) �Az ipari robotoktól külső megjelenésükben és funkcióikban kü-

lönböznek
(6) �Ismétlődő, nehéz, összetett, koszos, veszélyes és időigényes fel-

adatok automatizálására alkalmazzák
(7) �Fajtái: professzionális és személyes szolgáltató robotok

Interantional Federation of Robotics (2016)

Lechevalier et al. (2014)

Calderone (2019)

Matarić (2017)

Lee et al. (2009)

Darling (2012)

Reiser et al. (2009)
Lu, Cai & 
Gursoy (2019) Writz et al. (2018) (1) �AI alapú szolgáltató ágensek

Reis et al. (2020) Bowen & Morosan (2018) (1) �Fizikailag testet öltött mesterségesen intelligens ágens
(2) �Hatással vannak a fizikai világra
(3) �Alaptevékenységeket támogatnak Kachouie’s et al (2014)

Rosete et al. 
(2020)

Kuo, Chen, Tseng (2017) (1) �Okos, programozható eszközök
(2) �Érzékelnek, gondolkoznak
(3) �Segédkeznek az embereknekEngelhardt (1990)

Shin & Jeong 
(2020)

International Federation of Robotics, 2016 (1) �Hasznos feladatokat látnak el emberek vagy felszerelések számá-
ra,

(2) �kivéve az ipari automatizációs alkalmazásokatTung and Law, 2017

Tung & Law. 
(2017).

Interantional Federation of Robotics (2016) (1) Emberek számára hasznos tevékenységek végzése
(2) kivéve az ipari automatizációs alkalmazásokat
(3) Robotok és emberek felismerik egymást és interakcióba                               
lépnek egymással

Dautenhahn, 1999

Tussyadiah, I. 
(2020)

International Organization for Standardiza-
tion, 2012

(1) Emberek számára hasznos tevékenységek végzése
(2) kivéve az ipari automatizációs alkalmazásokat
(3) Bizonyos fokú autonómiával rendelkeznek
(4) Emberi beavatkozás nélkül elvégzik a feladatot
(5) Ember helyett számítógépes vezérlés 

International Federation of Robotics, 2016

Colby, Mithas & Parasuraman, 2016

Writz et al. 
(2018)

Allen et al., 2000 (1) �Sorozatos komplex tevékenységek elvégzése
(2) �Önálló döntéshozatal érzékelés által
(3) �Adaptálódnak szituációkhoz korábbi tapasztalatok alapján
(4) �Élvonalbeli alkalmazáskor social robotként funkcionálnak
(5) �Képesek azt éreztetni a felhasználókkal, hogy társas entitások

Pagallo, 2013

Singer, 2009

van Doorn et al., 2017

Xu, Stienmetz & 
Ashton (2020).

International Organization for Standardiza-
tion, 2012

(1) �Lényeges feladatokat végeznek el embereknek
(2) �Bizonyos fokú autonómiával rendelkeznek
(3) �Emberi beavatkozás nélkül elvégzik a feladatot

Forrás: saját szerkesztés
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autonóm technológiákat értik, amelyek valamilyen fizi-
kai interfésszel rendelkeznek. Lu, Cai & Gursoy (2019, p. 
37) definíciója szerint a szolgáltató robot képes autonóm 
döntések meghozatalára a szenzorai által nyert adatok 
alapján, mely lehetővé teszi alkalmazkodását az eltérő szi-
tuációkhoz. Cha (2020) meghatározásában a szolgáltató 
robot alkalmazásának célja az ember támogatása társas 
interakcióval.

A szolgáltató robot definíciók mellett az áttekintett 
szakirodalomban különböző szempontú csoportosításo-
kat találtunk. Chiang & Trimi (2020) cikkükben megkü-
lönböztetik a professzionális és a személyes szolgáltató 
robotok csoportját. A professzionális szolgáltató roboto-
kat a hatékonyság, illetve a termelékenység fokozása cél-
jából alkalmazzák a vállalatokban (Calderone 2019; Lee 
et al., 2009), ezzel szemben a személyes szolgáltató robo-
tok az egyén számára nyújtanak asszisztenciát (Darling, 
2012; Reiser et al., 2009). Lu et al. (2019) a szolgáltató 
robotokat fizikai megjelenésük alapján tipizálják, mely 
klasszifikáció szerint a szolgáltató robotok lehetnek fi-

zikailag megtestesült robotok vagy virtuális ágensek. A 
fizikailag megtestesült szolgáltató robotok nagyrészt hu-
manoid robotok, azaz felépítésük az emberére hasonlít, 
és leginkább kognitív-analitikai vagy emocionális-tár-
sas feladatokat látnak el. A virtuális szolgáltató robotok 
között szerepelnek többek között az ügyfélszolgálat, a 
banki szolgáltatások és az idegenforgalom területén al-
kalmazott chatbotok.

A legtöbb szerző az International Federation of Robo-
tics és az International Organization for Standardization 
definíciójából indult ki, de többen merítettek Wirtz és 
szerzőtársai munkájából (2018). Külön érdekesség, hogy 
utóbbiak viszonylag régebben publikált cikkeket vettek 
alapul definíciójuk meghatározásához.

A szisztematikus irodalomkutatás során elemzett defi-
níciók alapján megállapíthatjuk, hogy azokat a mestersé-
ges intelligenciával és társas képességek magas szintjével 
rendelkező, ipari robotoktól külső megjelenésükben eltérő 
fizikailag megtestesült vagy szoftverrobotokat nevezzük 
szolgáltató robotoknak, amelyek tevékenységükkel az 
embereket támogatják. A szoftverrobotok mesterséges 
intelligenciával és valamilyen fokú autonómiával rendel-
keznek, azonban azok a szoftverrobotok melyek nagy-
mértékű hiányt szenvednek a társas képességekben, az 
értelmezésünk szerint nem tekinthetőek szolgáltató robo-
toknak. Wirtz et al. (2018) a szolgáltató robotok hatását 
makro- (társadalom), mezo- (piacok) és mikro- (vállalat, 
fogyasztó, munkavállalók) környezetre egyaránt vizs-
gálja. A robotok megtestesülése szempontjából ő meg-
különböztet virtuális és fizikai szolgáltató robotokat, az 
elvégzett feladat alapján kézzelfogható és megfoghatatlan 
szolgáltatásokat, illetve a szolgáltatások címzettje terén 
embereket és tárgyakat. E megjelenéseket összegzi pél-
dákkal a 2. ábra.

A szolgáltató robotok által  
betölthető munkakörök

Frey és Osborne 2017-ben megjelent cikke foglalkozik a 
különböző munkakörök automatizálhatóságának való-
színűségeivel, melyet összeköt azzal, hogy az ehhez szük-
séges autonómiával, rugalmassággal és hatékonysággal 
rendelkező robotok kereskedelmileg elérhetővé válnak. 
Az irodalom áttekintése során láthatóvá váltak a szolgál-
tató robotok lehetséges alkalmazási területei, melyek kö-
zött szerepelnek a banki szolgáltatások (Belanche et al., 
2020a; Castillo et al., 2020), a turizmus-vendéglátás (Lu 
et al., 2019; Belanche et al., 2020; Cha, 2020; Chiang & 
Trimi, 2020; Choi et al., 2020; Ho et al., 2020), a közleke-

2. ábra
A szolgáltató robotok megkülönböztetése feladattípus és a szolgáltatás címzettje alapján

Forrás: Wirtz et al. (2018)    
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dés (Chiang & Trimi, 2020), az ügyfélszolgálat, valamint 
a kiskereskereskedelem (Belanche et al., 2020a, Castillo 
et al., 2020). A 8. táblázat szemlélteti, hogy a szolgáltató 
robotok mely munkakörök ellátására képesek.

8. táblázat
A szolgáltató robotok által betölthető munkakörök

Munkakör/feladat Szerző

pénzügyi tanácsadás Belanche, Casaló, Flavián 
& Schepers (2020a)
Castillo, Canhoto & Said 
(2020)

számlanyitással, elvesztett 
hitelkártyával kapcsolatos 
asszisztencia

fintech támogatás Castillo, Canhoto & Said 
(2020)

csomag összekészítés

Belanche, Casaló, Flavián 
& Schepers (2020a)
Castillo, Canhoto & Said 
(2020)

repülőtéri informálás Chiang &Trimi (2020)

ügyfélszolgálat Choi, Oh, Choi & Kim
(2020)

tanácsadás, értékesítés, foglalás Ho, Tojib &Tsarenko 
(2020)

felszolgáló

Belanche, Casaló & 
Flavián (2020b)
Choi, Oh, Choi & Kim
(2020)

takarító

Choi, Oh, Choi & Kim
(2020)
Belanche, Casaló & 
Flavián (2020)

recepciós
Ho, Tojib &Tsarenko 
(2020), Shin, H. H., & 
Jeong, M. (2020)

concierge Choi, Oh, Choi & Kim
(2020)

chef Choi, Oh, Choi & Kim
(2020)

barista Lu, Cai & Gursoy (2019)
csomaghordó Lu, Cai & Gursoy (2019)
ételfutár Cha (2020)

szobaszerviz Choi, Oh, Choi & Kim
(2020)

textilipari segédkezés Yanhui et al. (2020)
fizikai távolságtartás a 
turizmusban

Seyitoğlu & Ivanov 
(2020b)

turinform (idegenvezetés, 
általános információ szolgálat)

Tussyadiah (2020), 
Tussyadiah, Zach, & 
Wang (2020)

információszolgálat hotelekben, 
kiskereskedelmi üzletekben; 
rendelésfelvétel éttermekben

van Pinxteren (2019) 
gyűjtése

Forrás: saját szerkesztés

Kutatásunk alapján megállapítható, hogy jelenleg a legel-
terjedtebb kutatások a turizmus és a vendéglátás területén 
alkalmazott szolgáltató robotokra fókuszálnak. Ennek a 
szakirodalom több magyarázatot is tulajdonít. A legtöbb 

publikáció nem véletlenül a 2020-as évben jelent meg. A 
koronavírus okozta bizonytalanság a teljes turizmus és 
vendéglátás szektort mélyen érintette, így a távolságtar-
tás, higiénia és az ember-ember interakciók csökkentése 
ezt az iparágat állította a szolgáltató robotokkal kapcsola-
tos kutatások középpontjába (Seyitoğlu & Ivanov (2020b). 
Ennek megfelelően a társadalmi hatások és a bizalom is 
a középpontba kerültek, mivel emiatt egyre több ember 
fog akár az utazásai, akár a hétköznapi bevásárlásai al-
kalmával robotokkal kapcsolatba kerülni (van Pinxteren 
et al., 2019; Tussyadiah, Zach & Wang, 2020). A fogyasz-
tók attitűdje a robotok elfogadásában a legfontosabb elem, 
amelyet a legjobban az észlelt hasznosság és az érzékelt 
érték fog befolyásolni (Zhong et al., 2019). A bizalom nö-
vekedésével a fogyasztói élmény magasabb minőségűvé 
válik. Azonban néhány szolgáltatástípusnál (egészségügy) 
vagy bizonyos fogyasztói karakterisztikáknál (szorongás) 
jobban fel kell ruházni a robotokat társas képességekkel 
(van Pinxteren et al., 2019). Mindezek miatt egyre inkább 
fókuszba kerülnek a kifejezetten ember-robot interakciók-
ra épülő kutatások (Tung & Law 2017).

Összegzés

Jelen cikk fókuszában a robotok, mint a negyedik ipari 
forradalom meghatározó technológiái álltak, azon belül is 
a szolgáltató robotokra helyeztük a hangsúlyt. Szakirodal-
mi áttekintésünkben elsőként a negyedik ipari forradal-
mat, illetve az exponenciális technológiákat definiáltuk, 
tekintettel arra, hogy a modern ipari és szolgáltató robotok 
az Ipar 4.0 feltörekvő technológiájaként értelmezhetők.

A szolgáltató robotok definiálásánál arra törekedtünk, 
hogy láthatóvá váljon egyértelmű elkülönülésük az ipari 
robotoktól. A szolgáltató robotok iparági felhasználása 
szintén cikkünk tárgyát képezte, hogy ezzel céltudatosabb 
jövőbeli kutatásokat alapozzunk meg.

A szolgáltató robotok implementálása üzleti környe-
zetben elkezdődött. Jelenleg a legnagyobb hatását a tu-
rizmusban és a vendéglátásban fejti ki, de a kutatások rá-
világítanak, hogy elterjedése várható a kiskereskedelem, 
bankszektor, egészségügy, idősgondozás, szállítmányozás 
iparágakban is. A cégek a költséghatékony szolgáltatási 
kiválóságra törekednek, így a mesterséges intelligenciá-
val rendelkező  szolgáltató robotok elterjedése várható a 
legtöbb üzleti modellben (Wirtz, 2020). Több kutatás is 
kiemelt figyelmet fordít az ember-robot interakciókra, ez-
által az elfogadás, a bizalom és a fogyasztói élmény a kö-
zéppontba kerül. Vezetői szempontból az alkalmazottak 
és a szolgáltató robotok együttes használata lehetővé teszi 
a vendéglátó társaságok számára, hogy az emberek és a 
robotok erősségeit kihasználja, miközben ellensúlyozza 
hátrányaikat (Seyitoğlu & Ivanov, 2020a).

A kutatás limitációi és további kutatási irányok
A jelenlegi kutatások túlnyomó része a turizmusra és a 
vendéglátásra fókuszál, mely korlátozott következtetése-
ket enged levonni a szolgáltató robotokkal kapcsolatban. 
Azonban ezek a kutatások kitérnek a turizmus-vendég-
látásban tapasztalt fogyasztói élmény, veszélyelhárítás 
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növekedésére és az ezáltal történő értékteremtés-növe-
kedésre is (Seyitoğlu & Ivanov, 2020b-c). Érdemes lenne 
további kutatásokat folytatni a többi iparágban is, ugyanis 
a Covid-19 hatása a turizmus-vendéglátás mellett erősen 
érintette a fent említett iparágakat is. Az automatizáció a 
robotizációval, illetve összességében a digitalizáció szá-
mos problémára válaszként szolgálhatott a fentebb emlí-
tett iparágakban, ahogy erre néhány példát említettünk 
cikkünkben. Több hazai kutatás is kitért már a robotok 
megjelenésére, többek között a szolgáltató központok 
kapcsán (Marciniak, Móricz & Baksa, 2020), illetve a 
kiskereskedelemben is tapasztalható térnyerésük (Agárdi, 
2018). Azonban ezen kutatások nem a szolgáltató roboto-
kat állították a fókuszba, hanem a digitalizáció hatására 
történő megjelenésükkel foglalkoztak.

Nem szabad figyelmen kívül hagyni azonban a nehéz-
ségeket és kihívásokat, amelyeket a szolgáltató robotok 
elterjedése hoz magával a stratégiatervezés,  a humánerő-
forrás-menedzsment, és az ellátási láncok oldaláról, így 
ezek kutatására mindenképpen szükség van a jövőben.

Izgalmas kérdések lehetnek, hogy amennyiben mind 
az ipar, mind a szolgáltatások területein elterjednek a szol-
gáltató robotok, milyen iparági sajátosságok jelenhetnek 
meg alkalmazásukat illetően, továbbá, hogy milyen szere-
pekben jelenhetnek meg a vállalatok értékláncaiban, és az 
értékláncok támogató tevékenységeinek milyen mértékű 
fejlesztése lesz kívánatos a robotok sikeres implementá-
ciójához.
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