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A SZOLGALTATO ROBOTOK DEFINIALASA ES ALKALMAZASI
LEHETOSEGEI AZ UZLETI SZERVEZETEKBEN - SZISZTEMATIKUS
IRODALMI ATTEKINTES

DEFINITION AND APPLICATION POSSIBILITIES OF SERVICE ROBOTS
IN BUSINESS ORGANIZATIONS - A SYSTEMATIC LITERATURE
REVIEW

A szolgaltatd robotok egyre szofisztikaltabb feladatokat képesek ellatni mind a fizikai, mind a kognitiv tevékenységek
tekintetében. Az irantuk vald kereslet vilagszinten ndvekszik, amit j6l alatdmasztanak azok az elérejelzések is, melyek alap-
jan 2025-re a fogyasztoi interakciok 85 szazaléka emberi alkalmazott nélkul fog zajlani. A szolgaltatd robotok bevezetése
tehat egyre elterjedtebbé valik a kilénb6z6 ipardgakban. Jelen cikk célja a szolgaltatd robotok definidlasa és alkalmazasi
lehetdségeik attekintése, melyhez szisztematikus irodalomkutatast végeztek a szerzék. A cikkben a bevezetést kdvetéen
bemutatjak az irodalomkutatas médszerét, majd meghatarozzak a szolgaltato robotok fogalmat az attekintett irodalom-
ban fellelt definicidk szintetizalasaval. Tovabba 6sszefoglaljdk a szolgaltaté robotok altal betéltheté munkakoroket és az
altaluk elvégezhetd feladatokat.
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Service robots are able to perform increasingly sophisticated tasks, both in terms of physical and cognitive activities.
Demand for them is growing globally, well supported by projections that by 2025, 85 percent of consumer interactions
will take place without human employees. The introduction of service robots is thus becoming more common in various
industries. The aim of this article is to define service robots and to review their application possibilities, for which the
authors conducted a systematic literature search. In this article, after the introduction, the authors present the method of
literature research, then they define the concept of service robots by synthesizing the definitions found in the reviewed
literature and summarize the jobs that could be filled by service robots and the tasks they can perform.
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szolgaltatd robotok egyre szofisztikaltabb feladato-

kat képesek ellatni mind a fizikai, mind a kognitiv
tevékenységek tekintetében (Lu et al., 2020). Az irantuk
valo kereslet vilagszinten novekszik, amit jol alatdmasz-
tanak azok az eldrejelzések is, amelyek alapjan 2025-re
a fogyasztoi interakciok 85 szdzaléka emberi alkalmazott
nélkiil fog zajlani (Schneider, 2017). Mig korabban a robo-
tizacios hullam leginkabb az ipart érintette, napjainkban
a szolgaltato robotok alkalmazasa is egyre tobb teriileten
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megjelenik (Writz et al., 2018; Marciniak, Méricz & Bak-
sa, 2020), koztiik markansan a turizmus-vendéglatas aga-
zatban. A Las Vegasban talalhaté6 The Mandarin Oriental
Hotelben a humanoid Pepper robot iidvozli és informalja
a vendégeket (Walsh, 2018). A Japanban talalhato Henn
na Hotel pedig a vilag els6 szallodaja, amely robot sze-
meélyzettel rendelkezik, és ahol a vendégek valaszthatnak,
hogy egy android ndi vagy egy dinoszaurusz robotnal je-
lentkeznek be érkezéskor (Kikuchi, 2018). A repiildtere-



ken is megjelentek a szolgaltatd robotok, akik az utasokat
informaljak, tovabba karbantartasi, és biztonsagi felada-
tok ellatasara alkalmazzak 6ket (Paluch, Wirtz & Kunz,
2020). Az idegenforgalom mellett az egészségiigyben is
alkalmaznak szolgaltato robotokat, melynek az igényét a
szektorban jelentkez6 munkaeréhiany €s az eloregedo tar-
sadalom hivta életre. A Tokioban talalhatoé Shintomi apolo
otthonban robotok segitenek a betegek mozgatasaban, to-
vabba beszélgetopartnerként szorakoztatjak ket (Foster,
2018).

Az elézoekben targyaltak alapjan lathato, hogy a szol-
galtato robotok szamos feladatkort ellathatnak. Jelen cikk
célja a szolgaltatd robotok definidlasa és alkalmazasi le-
hetdségeik attekintése, melyhez szisztematikus irodalom-
kutatast végeztiink. Fontos megjegyezniink, hogy a szol-
galtato robotok altal betdltheté munkakorok attekintésére
fokuszalunk. Az egészségligyben, terapiaban alkalmazott,
tarsas képességek magas szintjével rendelkez6 szolgaltato
robot munkaeré nem képezi jelen vizsgalatunk targyat.

Cikkiinkben a bevezetést kovetden elhelyezziik a je-
lenleg is zajloé jelenségek kontextusaban a robotokat,
melyhez bemutatjuk a negyedik ipari forradalmat és az
Ipar 4.0 kontextusat, illetve az ehhez kapcsolodo techno-
logiak feltételeit és jellemzdit. Rafokuszalunk a negyedik
ipari forradalomban alkalmazott robotokra, és azon beliil
lesztikitjiik kutatasunkat a szolgaltato robotokra. Ezutan a
felvezetd rész utan bemutatjuk az irodalomkutatas mod-
szerét, amely foképp Okoli & Schabram (2010) ajanlasait
veszi figyelembe. Az eredmények fejezetben meghataroz-
zuk a szolgaltatoé robotok fogalmat az attekintett iroda-
lomban fellelt definiciok szintetizalasaval, tovabba Gssze-
foglaljuk a szolgaltato robotok iparagi megjelenését és az
altaluk betdltheté munkakoroket/feladatokat.

Negyedik ipari forradalom és Ipar 4.0

A negyedik ipari forradalom elnevezést a Vilaggazdasagi
Forum (WEF) hasznalta eldszor 2016-ban, mely alatt az
iparban ¢s a digitalis vilagban végbemend valtozasokat
értette. Szintén ebben az évben publikalta a WEF Klaus
Schwab konyvét ,,Negyedik ipari forradalom” cimmel
(Karabegovi¢, Husak & Predrag, 2019), melyre a témat
kutatok gyakran hivatkoznak. Schwab meghatarozasaban
a negyedik ipari forradalomban az egyének a digitalis és
az offline terek kozott mozognak, mikozben csatlakozta-
tott technologidkat hasznalnak életiik menedzseléséhez
(Miller, 2016).

A negyedik ipari forradalmat a technologiak ossze-
kapcsolodasa jellemzi, amelyben elmosodnak a hatarok a
fizikai, a digitalis és a biologiai szférak kozott (Xu, David
& Kim, 2018). A negyedik ipari forradalom exponenciali-
san gyorsul (Karabegovi¢, 2017), valamint csaknem min-
den orszag minden ipardgara hatassal van. A negyedik
ipari forradalom hozta valtozasok szélessége és mélysége
a teljes termelési, menedzsment és iranyitasi rendszer at-
alakulasat eredményezi (Schwab, 2015 idézi Xu, David &
Kim, 2018). Az ipari forradalmakat 6sszességében a teljes
gazdasagra ¢és tarsadalomra hato jelenségként értelmezik,
mig az Ipar 4.0 konkrétan egy gyartasiagazat-orientalt
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megkozelités, amely technologiai nézépontbol a negyedik
ipari forradalom része (Demeter & Losonci, 2020). Lo-
sonci, Takacs és Demeter (2019, p.190) definicioja alapjan
,,az Ipar 4.0 a technologiai lehetdségekre épitve egyedi és
digitalis szolgaltatasi tartalommal bévitett terméket kinal,
egy Uj értéklancot szervezve”. Cikkiinkben a szolgaltato
robotokat ebbdl a technologiai szempontbol szeretnénk
megvizsgalni és bemutatni helyiiket a jelenlegi {izleti fo-
lyamatokban.

A feltorekvoé (exponencialis) technologiak

A feltorekvé (exponencialis) technologiak fogalma, mely-
nek altalanos, elfogadott definicija nincs, az 1980-as
évektdl jelent meg a szakirodalomban, de szélesebb kor-
ben az 1990-es évek kozepétdl terjedt el. Jelen cikkben
Rotolo-Hicks és Martin (2015) meghatarozasat alkalmaz-
zuk, mely szerint a radikalisan uj, viszonylag gyorsan no-
vekedd, id6vel bizonyos foku koherenciaval jellemezhetd
¢és a tarsadalmi-gazdasagi szereploket jelentdsen érintd
technologiakat nevezziik igy, amelyek legjelentésebb ha-
tasukat azonban csak a jovoben fogjak kifejteni, igy ez a
fejlédo szakasz még bizonytalan és zavaros. Az eldbb be-
mutatott megfogalmazas a fejlodd technologiak jellemzoi
kore épiil, melyek a radikalis Gijdonsag, a viszonylag gyors
névekedés, a koherencia, a kiemelkedé hatas, a bizonyta-
lansag, tovabba a zavar. Halaweh (2013) az exponencia-
lis technologiakkal kapcsolatban a bizonytalansagot és a
gazdasagi, illetve tarsadalmi szereplokre gyakorolt hatast
emelte ki, azonban ravilagitott mas jellemzdkre is:

1. Bizonytalansag: a bizonytalansag kifejti a hatasat
tobb teriileten is (pl.: koltségek, lizleti modellek, al-
kalmazasi teriiletek). Az id6 mulasaval a bizonyta-
lansagi tényezok csokkennek, ahogy egyre tobb és
tobb teriileten hasznaljak ezeket a technologiakat.

2. Halozati hatas: egy fejlodo technologia értéke nd, ha
né az azt hasznalok szama.

3. Koltségesség: a technologia birtoklasa koltséges,
ahogy egy meglévo kifejlett technologia fejlodo
technologiaval valo helyettesitése is.

4. Nem egyértelmii hatds: a technologia hasznalata
elétt, illetve annak korai szakaszaban nem egyértel-
mi a tarsadalmi és etikai valtozasok hatasa.

5. Hozzaférhetoség: altalaban csak bizonyos teriileten
lehet hasznositani egy bizonyos technologiat, vagy
egy adott orszagon beliil, amely kifejlesztette.

6. Vizsgalata és kutatasa nem teljes mértékii: kevés
egyeldre az akadémiai kutatasok szama.

Az exponencialis technologiak tobbféle szempont szerint
kategorizalhatok. A Gartner IT kutatocég az iizleti ha-
tas (varhat6 haszon mértéke), az elvarasok, valamint az
altalanos hasznalatig varhato id6 mentén csoportositja a
technoldgiakat (Gartner, 2017). A WEF (2018) 12 fejlodé
technologiat azonositott (1. tablazat), amelyek a jovo gyar-
jak a régi bevett rendszereket. Mint lathatjuk, megjelenik
a robotika a mesterséges intelligenciaval egyiitt a fejlodé
technologiak kozott.
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1.tablazat
Fejlédé technolégiak

Mesterséges intelligencia és
robotika

Energiagyjtés, tarolas,
atjatszas

Mindenhol jelenlévo
Osszekapcsolt szenzorok
Virtualis és kiterjesztett

Uj szamitasi technologiak

, Biotechnologia
valosag
Additiv gyartasi technolégidk | Eghajlatmérnokség
Blockchain és elosztott Neurotechnoléeia
fokonyvi technologia U g
Fejlett alapanyagok és st
nanoalapanyagok

Forrés: sajat szerkesztés a WEF (2018) csoportositasa alapjan

A robotok fogalma és tipizalasa

Kerr (2014) szerint a robot egy mechanikus vagy virtualis
intelligens agens, amely automatikusan vagy iranyitassal
végez feladatokat, altalaban taviranyitasban. A mechani-
kus robotok definialasaval tobb kutato és nemzetkdzi szer-
vezet foglalkozott az elmult években. Az 6 munkajukat
egységesitette az ISO standardok alapjan Estolatan et al.
2018-ban. A szerzok meghatarozasa szerint a mechanikus
robot egy Ujraprogramozhaté tobbfunkcios kezeldegység,
ami arra lett tervezve, hogy targyakat mozgasson prog-
ramozott mozgasoknak megfeleléen kiilonféle feladatok
elvégzése céljabol, mikdzben informaciot gytjt a kdrnye-
zetérdl, melyekre intelligensen reagal.

A robotok tipizalasa tobb szempont mentén tdrténhet.
Estolatan et al. (2018) harom nézdépontot javasol a robo-
tok csoportositasahoz, melyek a technologiai, az iparagi
felhasznalas, valamint az interaktivitas. A technologiai
nézopont szerint tovabbi harom lényeges tulajdonsag
van, amely meghataroz egy robotot. Az els6 az érzékelés,
azaz, hogy milyen technologiaval képes a robot a kiilvi-
lagot értelmezni. A masodik az intelligencia, vagyis az,
hogy milyen algoritmus, program és meghajté rendszer
alapjan mikoédik. A harmadik pedig a mozgas, amely
aszerint kiilonbdzteti meg a robotokat, hogy milyen ira-

nyu és fajtaju mozgasra alkalmas az adott robotkar ¢s a
csuklo.

Az iparagi felhasznalas nézépontja a robotokat az al-
kalmazasuk célja szerint kiiloniti el, melynek alapjan ipari
¢s szolgaltatd robotokrol beszélhetiink. Az ipari robotok
¢és a szolgaltatdo robotok kozotti legfontosabb kiilonbség
abban mutatkozik meg, hogy a szolgaltatd robotok ipari
automatizalasra nem alkalmazhatok (ISO 8373, 2012). A
szolgaltato robot — definicidja szerint — hasznos feladatot
lat el az emberekért, ,,félig vagy teljesen autonom modon
mitkddve annak érdekében, hogy az emberek jollétéhez
hozzéjaruljon, a gyartasi tevékenységet kivéve” (IFR). Az
ipari robotok tovabbi csoportositasa a mozgasuk alapjan,
a szolgaltatoé robotoké pedig az alkalmazasuk kontextu-
sa mentén torténhet. Az ipari robotoknak harom alapvetd
Osszetevdje van: a manipulator, a vezérld és a szerszam
(Singh & Sellappan, 2013). A manipulator a karbol és a
robot alapjabol all, tovabba itt talalhato az energiaellatas
is. A manipulator az az egység, amely felel a robot mozga-
saért. Az ipari robotok mozgasa leirhato a koordinatarend-
szerhez valo viszonyukkal. Ez lehet hengeres, gomb ala-
k1, antropomorf vagy descartes-i rendszerben értelmezett
(International Federation of Robotics, 2016). A vezérld
adja a robot kiilonlegességét, ugyanis ennek segitségével
valnak képessé a szakemberek beallitani az éppen aktualis
feladatok elvégzésére és késobb ezt ijraprogramozni, ami-
vel megteremtik a lehetdséget a sokoldalu felhasznalasra.
A szerszam pedig az az eszkdz a roboton, amely elvégzi
a vezérlobe beprogramozott munkat legyen az fogas, fes-
tés, csiszolas stb. Kiilonb6z6 feladatokhoz természetesen
kiilonb6z0 szerszamokra van sziikség, de ezek biztositjak,
hogy a kiilonféle feladatokat végre is tudja hajtani a robot
a gyakorlatban (Singh & Sellappan, 2013).

A szolgaltatd robotok esetében megkiilonboztethet-
jik a személyes szolgaltatd robotokat (personal SR),
valamint a professzionalis szolgaltato robotokat (profes-
sional SR). A professzionalis szolgaltatd robotok {izleti
kornyezetben latjak el feladatukat (pl.: szallitdo robotok,
rehabilitacios robotok), szemben a személyes szolgaltato
robotokkal (robotporszivé otthoni hasznalatra) (Estola-
tan et al., 2018).

2. tablazat

Az ipari és szolgaltato robotok tipizalasa és alkalmazasi teruletei

IPARAGI FELHASZNALAS Kategéria

Alkalmazas

linearis robotok

Iézeres hegesztés, tomités, nyomas, miianyag froccsontés

SCARA robotok

Osszeszerelés, csomagolas

csuklos robotok

festés, csomagolas, fémontési munkak, palettazas, hegesztés

ipari robot parhuzamos robotok

szedés és elhelyezés, Osszeszerelés, kezelés

hengeres robotok

orvosi robotok

egyeb

veszélyes kdrnyezeti mikodés, viz alatti, atmoszférabeli, trbeli, fel-
hasznalas

nem osztalyozott robotok

automata vezérelt jarmivek

személyes

haztartas

szolgaltatd robot

professzionalis

iizleti kérnyezet

Forrés: sajat szerkesztés Strujik (2011) és Estolatan et al. (2018) alapjan
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Interaktivitas tekintetében a csoportositas szempont-
ja, hogy a robot milyen szerepet tolt be az ember mellett.
Ezen nézépont szerint megkiilonboztethetd a robot asz-
szisztensi szerepkore, melynek értelmében a robot segiti
az ember munkajat, de kdzos munkavégzésrol ez esetben
nem beszélhetiink. A masodik csoportba a kollaborativ
robotok (cobots) tartoznak, amelyek az emberek partne-
reként miikddnek a kozos munkavégzés soran, ugyanis az
emberrel ugyanazon a feladaton dolgoznak. S végiil a har-
madik kategodriat az autonom robotok képviselik, amelyek
feladatuk ellatasa soran konstans emberi feliigyeletet nem
igényelnek, a miikodésiikhdz emberi beavatkozas tehat
nem sziikséges.

Az eldz06 csoportositasi szempontok mellett fontosnak
tartjuk még kiemelni a robotok megjelenése (fizikai tu-
lajdonsagai) szerinti kategorizalas lehetdségét. A robotok
lehetnek fizikailag megtestesiiltek vagy virtualis entita-
sok. Az utobbiak kozé sorolhatok a robotizalt folyama-
tautomatizalasban alkalmazott szoftverrobotok, illetve a
chatbotok. A fizikailag megtestesiilt robotok — kiilsejiiket
tekintve — hasonlithatnak az allatokhoz (animoid) vagy
az emberekhez (humanoid). A humanoid robotok végta-
gokkal és fejjel rendelkeznek. Az android robotok ennél is
emberszerlibbek, hiszen szilikon boriik és mithajuk is van.
A geminoid olyan emberszerili robot, amelyet ¢l6 ember
alapjan mintaztak.

Kutatasunkban a 2. tablazatban szerepld szolgaltatd
robotok professzionalis felhasznalasaval foglalkozunk iiz-
leti kdrnyezetben.

Az irodalomkutatas moédszere

A szolgaltato robotok definialasahoz és alkalmazasi terii-
letiik attekintéséhez szisztematikus irodalmi attekintést
végeztiink, melyet Fink (2005, p.3, p.17) a kdvetkezokép-
pen hataroz meg: ,,szisztematikus, explicit, atfogd”, va-
lamint a megismételhetdséget biztositd irodalomkutatasi
modszer, melynek célja a kutatok, az akadémikusok és
a gyakorlati szakemberek irdsainak azonositasa, értéke-
Iése, valamint szintetizalasa (Okoli & Schabram, 2010,
p-4). A szisztematikus irodalmi attekintés kotott szaba-
lyok mentén zajlik, melyek kovetése kulcsfontossagu a
szakszer(i, transzparens ¢és megismételhetd irodalom-
kutatas elvégzéséhez. A bevezetésben megfogalmazott
kutatasi céljaink megvalositasanak érdekében Okoli &

3. tablazat
A szisztematikus irodalomkutatas lépései

1. A kutatasi cél meghatarozasa

2. A kutatasi protokoll leirasa

3. A keresési stratégia részletes bemutatasa

4. A kivalasztas kritériumainak bemutatasa

5. A kivalasztott tanulményok mindségének értékelése

6. A kivalasztott cikkek elemzése

7. Az attekintés megirasa

Forrés: sajat szerkesztés Okoli & Schabram (2010, p.4) alapjan
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Schabram (2010, p.7) moddszertani ajanlasat kovettiik,
akik a szisztematikus irodalmi attekintés elkészitésének
nyolc lépését hataroztak meg (3. tablazat).

Adatgyujtés — keresési stratégia

Az irodalomkutatast a SCOPUS adatbazisban végeztiik
a ,,service robot” kulcsszoval 2020. november 13-4n.
A szirdk tekintetében beallitottuk a publikaciok meg-
jelenésére vonatkozoan, hogy az angol nyelvii, 2016 és
2020 kozott publikalt folyoiratcikkek szerepeljenek a
talalati listaban. Emellett sziikitettiik a keresés teriile-
teit a kovetkezokre: Business Management and Accoun-
ting, Social Sciences. Igy a talalatok szama Osszesen
76 lett. Kutatasunk fokuszaba az iizleti ¢letben alkal-
mazott robotokat tettiik, igy hatasuk a tarsadalomra a
kiilonféle szolgaltato iparagakban nem elhanyagolhato.
Emiatt valasztottuk ki a Social Sciences kritériumot is,
habar igy példaul viselkedéstani cikkek is bekeriiltek az
elsé koros absztraktok kozé. Azonban tobb, a robotok
tarsadalmi elfogadasaval kapcsolatos cikk is el6térbe
keriilt, ami az iparagankénti felhasznalasra engedett
kitekinteni. A kiilonféle kozgazdasagi modellezd robo-
tok és banki t6zsdei robotok nem képezték kutatasunk
targyat, mivel azok mechanikaja, miikddési elve és az
emberek kozotti tarsas interakciokhoz valo kapcsolata
eltér az altalunk vizsgalt szolgaltatd robotoktol (algorit-
musokon és historikus adatokon alapuld elérejelzések,
pl. csddeldrejelz6 modellek stb.; vannak mesterséges
intelligenciaval megtamogatott szoftverek is). Tovabbi
kutatasi korlatot jelentett az adatgytjtés soran, hogy
tobb konkrét iparagi kutatas nem foglalkozik kiilon a
robotok tipizalasaval, igy gytjténévként robotként hi-
vatkozik a szolgaltato és az ipari robotokra egyarant. Ez
nehézséget jelent a mostani kutatasban, amit a késébbi
iparagspecifikus kutatasok soran figyelembe kell venni.

A kivalasztas kritériumai

A 4. tablazat mutatja be az attekintésre alkalmas fo-
lyoiratcikkek kivalasztasanak kritériumait. A kutatas
szempontjabol relevansnak itélt folyodiratcikkeknek
szorosan vagy részben kell kapcsolodniuk a kutatasi
célhoz. A szorosan kapcsolodd (SZK) cikkek jellem-
z6je, hogy kiilonféle definicidkat sorakoztatnak fel a
szolgaltatd robotokkal kapcsolatban és targyaljak né-
hany alkalmazasi teriiletiiket is. A részben kapcsolo-
dé (RK) tanulmanyokban legalabb az el6zd feltételek
egyike megjelenik. A nem kapcsolodé (NK) tanul-
manyok korét tobb csoportra lehet bontani: a keresés
eredményeként megjelentek olyan publikaciok, ame-
lyek inkabb a technologiai megvaldsitast helyezték a
fokuszba, és a konkrét iizleti felhasznalas nem keriilt
eldtérbe, mig mas irasok esetében a szolgaltato robotok
alkalmazasi moédjanak targyalasa nem felelt meg az iiz-
leti kritériumnak (hadaszat, gyogyaszat, pszichologia
stb.). Emellett a talalati listaba keriiltek olyan cikkek
is, amelyek a szolgaltaté6 robotokrol csupan emlitést
tettek.
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4. tablazat
A folyoiratcikkek kivalasztasi kritériumai

Kritérium Kritérium leirasa
Szorosan Megjelenik a szolgal;;to robot definicidja.
kapcsolodik Megjelenik a szolgaltato robot alkalmazasi
(SZK) .
teriilete.
Részben Megjelenik a SZOlg:(IZ?;O robot definicidja.
LS Megjelenik a szolgaltato robot alkalmazasi
(RK) "
teriilete.
Nem tartalmaz definiciot a szolgaltatd robotra
vonatkozoan.
vagy
Nem' . Nem jeleniti meg a szolgaltato robot
kapcsolodik .
alkalmazasi teriileteit.
(NK)
vagy
Nem iizleti felhasznalas jellemzi a robotokat
(pl. hadaszat, gyogyitas)

Forrés: sajat szerkesztés Liao et al. (2017, p. 3611) alapjan

A cikkek kivalasztasanak folyamata

Az 1. abra bemutatja a kutatas soran elemzett cikkek kiva-
lasztasanak folyamatat. A SCOPUS adatbazisban a ,, servi-
ce robot” kulcsszora 4962 publikacio jelent meg. A szlir6k
beallitasa utan a talalatok szama 76-ra redukalodott. Az
absztraktok attekintése soran alkalmaztuk a kivalasztasi
kritériumokat, melynek eredményeként 33 tanulmanyt
zartunk ki. Az absztraktok alapjan 43 cikket itéltiink al-
kalmasnak, melyek elolvasasakor ujra alkalmaztuk a ki-
valasztasi kritériumokat, és tovabbi 18 cikket zartunk Kki.
fgy a szisztematikus irodalomkutatas eredményeként 6sz-
szesen 25 folyoiratcikket emeltiink be az elemzésbe.

1. bra
A folyéiratcikkek kivalasztasanak
PRISMA folyamatabraja
'E Elektronikus adatbazis: SCOPUS
= (n= 4962 talalat)
=
E v
- Talalatok a szlirék beallitasa utan
I (n= 76 talalat)
g
= ¢
= Elolvasott absztraktok szama ‘ KlZ:;;;_il;kek
0 (n=76) (n=33)
£< art o
= E Alkalmasnak itélt cikkek szdma _ Klz:;;;ilgkek
5 (m=43) (n=18)
<
: v
T;: Kivalasztott cikkek szama
Z (n=25)

Forrés: sajat szerkesztés Gallagher, Kadokura, Eckert, Mounier-Jack & Ross
(2016, p. 4) alapjan

Eredmények

Leir6 elemzés

Jelen fejezetben bemutatjuk a kivalasztott cikkek leird
elemzését. A szakirodalmi attekintésbe dsszesen 25 fo-
lyoiratcikket emeltiink be, amelyek megjelenés szerin-
ti eloszlasat az 5. tablazat szemlélteti. A tablazat alap-
jéan lathato, hogy legnagyobb aranyban a turizmus ¢s a
vendéglatas teriiletén sziilettek a szolgaltatd robotokkal
kapcsolatos tanulmanyok. Lathatd, hogy a turizmus ¢és
vendéglatas fokuszu folyoiratok, cikkek mellett megta-
lalhatok a szolgaltatas-, marketing- és szervezeti fokuszu
folyoiratok is. Az elkdvetkezendd idészakban a konfe-
renciatanulmanyok nagy szama miatt varhatoé tovabbi
cikkek megjelenése iparagtematikus folyoiratokban, de
a kozeljovoben még tovabbra is a turizmus-vendéglatas-
ban alkalmazott szolgaltatd robotokkal kapcsolatos cik-
kek lesznek tilsulyban.

5. tablazat
Az elemzésbe beemelt cikkek
a megjelenés helye szerint
Folydirat Sil;::f:
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

Forrés: sajat szerkesztés

Az elemzett cikkek évenkénti eloszlasat a 6. tablazat
szemlélteti. A kivalasztott folyoiratcikkek 80%-at 2020-
ban publikaltak, osszefiiggésben a Covid-19 okozta glo-
balis helyzettel, amit késobb részletesebben kifejtiink.
A 2020 elétti években kifejezetten a szolgaltatdé robotok
definialasat, tipizalasat célzo cikket csupan elvétve pub-
likaltak. Ez is mutatja, hogy a negyedik ipari forradalom
koraban alkalmazott robotok vizsgalata kapcsan kutatasi
rések azonosithatok, de most értiink el egy inflexios pont-
hoz. Ezek alapjan fontos figyelmet forditanunk a szolgal-
tato robotokra.
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6.tablazat :  Tartalomelemzés
A kivalasztott cikkek eloszlasa
a megjelenés éve szerint POA szolgaltaté robotok definialasa
i A7 tablazat 6sszefoglalja az irodalmi attekintes eredme-
2016 2017 2018 2019 2020 nyeként megjelend szolgaltatd robot definicidkat, melyek
i koziill néhanyat kiemeliink jelen fejezetben. Belanche,
0 2 ! 2 20 Casalo, Flavian & Schepers (2020a) a szolgaltatd robotok

Forras: sajat szerkesztés

fogalma alatt azokat a frontline feladatokra alkalmazhato,

7. tablazat

Az attekintett folyoiratcikkekben bemutatott szolgaltaté robot definiciok

Szerzo

Bemutatott definicié szerzéje

Definicio elemei

Belanche,

Casalo, Flavian

Interantional Federation of Robotics (2016)

(1) Az emberek szamara hasznos tevékenységek végzése,
(2) kivéve az ipari automatizacios alkalmazasokat

(1) Rendszeralapu, autonom és adaptalhaté interfészek

it
f;oszcospers Wirtz et al. (2018) (2) Interaktalnak, kommunikalnak és szolgaltatasokat nytjtanak a
fogyasztoknak
Cha (2020) Ivanov et al. (2017) (1) Az ember tdmogatasa tarsas interakciokkal
Haidegger et al. (2013) (1) Mechanikai eszkdzok
- - - (2) Az emberi viselkedést utanozzak
Interantional Federation of Robotics (2016) (3) Autoném vagy félig autonom modon miikodnek
Lechevalier et al. (2014) (4) Szolgaltatast nytjtanak az embernek
z ipari robotoktol kiils6é megjelenésiikben és funkcidikban kii-
5) Az ipari robotoktol kiilsé jelenésiikben és funkcidikban kii
Chiang &Trimi | Calderone (2019) 16nboznek
i4 smetlodo, nehez, osszetett, koszos, veszelyes €s 1doigenyes fel-
(2020) Matarié (2017) (6) Ismétl6do, nehéz, & ki élyes és iddigényes fel
adatok automatizalasara alkalmazzak
Lee et al. (2009) (7) Fajtai: professzionalis és személyes szolgaltaté robotok
Darling (2012)
Reiser et al. (2009)
Lu, Cai & . (1) Al alapu szolgaltato agensek
Gursoy (2019) Writz et al. (2018)
Reis et al. (2020) | Bowen & Morosan (2018) (1) Fizikailag testet 6ltott mesterségesen intelligens dgens
atassal vannak a fizikai vilagra
- (2) Hatassal k a fizikai vila
Kachouie’s et al (2014) (3) Alaptevékenységeket timogatnak
Rosete ot al. Kuo, Chen, Tseng (2017) 1) C,)kors, programozhat6 eszkdzok
(2020) (2) Erzékelnek, gondolkoznak
Engelhardt (1990) (3) Segédkeznek az embereknek
it & T International Federation of Robotics, 2016 | (1) Easznos feladatokat latnak el emberek vagy felszerelések szama-
(2020) Tung and Law, 2017 (2) kivéve az ipari automatizacios alkalmazasokat
Interantional Federation of Robotics (2016) | (1) Emberek szamara hasznos tevékenységek végzése
Tung & Law. (2) kivéve az ipari automatizacios alkalmazasokat
(2017). Dautenhahn, 1999 (3) Robotok és emberek felismerik egymast €s interakcioba

lépnek egymassal

Tussyadiah, .
(2020)

International Organization for Standardiza-
tion, 2012

International Federation of Robotics, 2016

Colby, Mithas & Parasuraman, 2016

(1) Emberek szamara hasznos tevékenységek végzése
(2) kivéve az ipari automatizacios alkalmazasokat
(3) Bizonyos foku autonémiaval rendelkeznek

(4) Emberi beavatkozas nélkiil elvégzik a feladatot
(5) Ember helyett szamitogépes vezérlés

Writz et al.
(2018)

Allen et al., 2000

Pagallo, 2013

Singer, 2009

van Doorn et al., 2017

(1) Sorozatos komplex tevékenységek elvégzése

(2) Onallé dontéshozatal érzékelés altal

(3) Adaptalddnak szituaciokhoz korabbi tapasztalatok alapjan

(4) Elvonalbeli alkalmazaskor social robotként funkcionalnak

(5) Képesek azt éreztetni a felhasznalokkal, hogy tarsas entitasok

Xu, Stienmetz &

Ashton (2020).

International Organization for Standardiza-
tion, 2012

(1) Lényeges feladatokat végeznek el embereknek
(2) Bizonyos fokt autonémiaval rendelkeznek
(3) Emberi beavatkozas nélkiil elvégzik a feladatot

Forras: sajat szerkesztés

VEZETESTUDOMANY/ BUDAPEST MANAGEMENT REVIEW
Lil. EVF. 2022. 1. SZAM / ISSN 0133-0179 DOI: 10.14267/VEZTUD.2022.01.05

63



CIKKEK, TANULMANYOK

autonoém technologiakat értik, amelyek valamilyen fizi-
kai interfésszel rendelkeznek. Lu, Cai & Gursoy (2019, p.
37) definicidja szerint a szolgaltatd robot képes autonom
dontések meghozatalara a szenzorai altal nyert adatok
alapjan, mely lehetdvé teszi alkalmazkodasat az eltérd szi-
tudciokhoz. Cha (2020) meghatarozasaban a szolgaltatd
robot alkalmazasanak célja az ember tdmogatasa tarsas
interakcioval.

A szolgaltatd robot definiciok mellett az attekintett
szakirodalomban kiilénb6z6 szempontl csoportositaso-
kat talaltunk. Chiang & Trimi (2020) cikkiikben megkii-
16nboztetik a professziondlis és a személyes szolgaltatd
robotok csoportjat. A professzionalis szolgaltaté roboto-
kat a hatékonysag, illetve a termelékenység fokozasa cél-
jabol alkalmazzak a vallalatokban (Calderone 2019; Lee
et al., 2009), ezzel szemben a személyes szolgaltato robo-
tok az egyén szamara nyujtanak asszisztenciat (Darling,
2012; Reiser et al., 2009). Lu et al. (2019) a szolgaltato
robotokat fizikai megjelenésiik alapjan tipizaljak, mely
klasszifikacio szerint a szolgaltatd robotok lehetnek fi-

A szisztematikus irodalomkutatas soran elemzett defi-
niciok alapjan megallapithatjuk, hogy azokat a mestersé-
ges intelligenciaval ¢s tarsas képességek magas szintjével
rendelkezd, ipari robotoktol kiilsé megjelenésiikben eltérd
fizikailag megtestesiilt vagy szoftverrobotokat nevezziik
szolgaltatd robotoknak, amelyek tevékenységiikkel az
embereket tamogatjak. A szoftverrobotok mesterséges
intelligenciaval és valamilyen fokt autonomiaval rendel-
keznek, azonban azok a szoftverrobotok melyek nagy-
meértékl hianyt szenvednek a tarsas képességekben, az
értelmezésiink szerint nem tekinthetdek szolgaltatd robo-
toknak. Wirtz et al. (2018) a szolgaltatd robotok hatasat
makro- (tarsadalom), mezo- (piacok) és mikro- (vallalat,
fogyasztd, munkavallalok) kdrnyezetre egyarant vizs-
galja. A robotok megtestesiilése szempontjabol 6 meg-
kiilonboztet virtualis ¢s fizikai szolgaltaté robotokat, az
elvégzett feladat alapjan kézzelfoghato és megfoghatatlan
szolgaltatasokat, illetve a szolgaltatasok cimzettje terén
embereket €s targyakat. E megjelenéseket 0sszegzi pél-
dakkal a 2. abra.

2. dbra

A szolgaltatoé robotok megkulonboztetése feladattipus és a szolgaltatas cimzettje alapjan

A szolgaltatas feladattipusa

4 — Fizikai szolgaltaté robot

*  Humanoid robotok
(recepcios, fodraszat)
¢ Nem humanoid robotok
(pl 6nvezetd taxi)

Kézzelfoghatd

*  Humanoid robotok

(hordar robot)
¢ Nem humanoid
robotok, féleg iparban
(pl autodjavito robot))

—| Virtualis szolgaltat6 robot I—

¢ Hologramm alapu
(informacios pult)
Vide6 alapu (Tanacsado
robot ATM-eknél)
*  Hang-alapu (pl. Siri,

Alexa)

*  Szoveg alapt (pl.
chatbot)

Nem .
kézzelfoghato

Szoftveresen integralt
botok (pl.
konyvvizsgalat,
karigény-feldolgozas)

Ember

Forras: Wirtz et al. (2018)

zikailag megtestesiilt robotok vagy virtualis agensek. A
fizikailag megtestesiilt szolgaltaté robotok nagyrészt hu-
manoid robotok, azaz felépitésiik az emberére hasonlit,
¢és leginkabb kognitiv-analitikai vagy emocionalis-tar-
sas feladatokat latnak el. A virtualis szolgaltatd robotok
kozott szerepelnek tobbek kozott az ligyfélszolgalat, a
banki szolgaltatasok és az idegenforgalom teriiletén al-
kalmazott chatbotok.

A legtobb szerzo az International Federation of Robo-
tics ¢és az International Organization for Standardization
szerz6tarsai munkajabol (2018). Kiilon érdekesség, hogy
utobbiak viszonylag régebben publikalt cikkeket vettek
alapul definiciojuk meghatarozasahoz.

» A szolgéltatas cimzettje

A szolgaltaté robotok altal
betoltheté munkakoérok

Frey és Osborne 2017-ben megjelent cikke foglalkozik a
kiilonb6z6 munkakorok automatizalhatosaganak valo-
sziniiségeivel, melyet 6sszekdt azzal, hogy az ehhez sziik-
séges autonomiaval, rugalmassaggal ¢és hatékonysaggal
rendelkezé robotok kereskedelmileg elérhetévé valnak.
Az irodalom attekintése soran lathatéva valtak a szolgal-
tato robotok lehetséges alkalmazasi teriiletei, melyek ko-
z0tt szerepelnek a banki szolgaltatasok (Belanche et al.,
2020a; Castillo et al., 2020), a turizmus-vendéglatas (Lu
et al., 2019; Belanche et al., 2020; Cha, 2020; Chiang &
Trimi, 2020; Choi et al., 2020; Ho et al., 2020), a kozleke-
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dés (Chiang & Trimi, 2020), az iigyfélszolgalat, valamint
a kiskereskereskedelem (Belanche et al., 2020a, Castillo
et al., 2020). A 8. tablazat szemlélteti, hogy a szolgaltato

robotok mely munkakordk ellatasara képesek.

8. tablazat

A szolgaltatoé robotok altal betéltheté munkakérok

Munkakor/feladat

Szerzo

pénziigyi tanacsadas

szamlanyitassal, elvesztett
hitelkartyaval kapcsolatos

Belanche, Casalo, Flavian
& Schepers (2020a)
Castillo, Canhoto & Said

csomag Osszekészités

asszisztencia (2020)
, , Castillo, Canhoto & Said
fintech tamogatas (2020)
Belanche, Casalo, Flavian
& Schepers (2020a)

Castillo, Canhoto & Said
(2020)

repiil6téri informalas Chiang &Trimi (2020)
tigyfélszolgalat Choi, Oh, Choi & Kim
(2020)
tanacsadas, értékesités, foglalas g(())’zg()mb TSI
Belanche, Casalo &
1y Flavian (2020b
felszolgdlo Choi, 01(1, Choi)& Kim
(2020)
Choi, Oh, Choi & Kim
Lo 2020
(el §3elan?:he, Casalo &
Flavian (2020)
Ho, Tojib &Tsarenko
recepcios (2020), Shin, H. H., &
Jeong, M. (2020)
. Choi, Oh, Choi & Kim
concierge (2020)
chef Choi, Oh, Choi & Kim
(2020)
barista Lu, Cai & Gursoy (2019)
csomaghordd Lu, Cai & Gursoy (2019)
ételfutar Cha (2020)
. Choi, Oh, Choi & Kim
szobaszerviz

(2020)

textilipari segédkezés

Yanhui et al. (2020)

fizikai tavolsagtartas a Seyitoglu & Ivanov

turizmusban (2020b)

turinform (idegenvezetés, Tussyad%ah (2020),

altalanos informaci6 szolgalat) Tussyadiah, Zach, &
& Wang (2020)

informacioszolgalat hotelekben,
kiskereskedelmi tizletekben;
rendelésfelvétel éttermekben

van Pinxteren (2019)
gyljtése

Forras: sajat szerkesztés

Kutatasunk alapjan megallapithato, hogy jelenleg a legel-
terjedtebb kutatasok a turizmus és a vendéglatas teriiletén
alkalmazott szolgaltatd robotokra fokuszalnak. Ennek a
szakirodalom tobb magyarazatot is tulajdonit. A legtobb
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publikacié nem véletleniil a 2020-as évben jelent meg. A
koronavirus okozta bizonytalansag a teljes turizmus ¢és
vendéglatas szektort mélyen érintette, igy a tavolsagtar-
tas, higiénia és az ember-ember interakciok csokkentése
ezt az iparagat allitotta a szolgaltato robotokkal kapcsola-
tos kutatasok kozéppontjaba (Seyitoglu & Ivanov (2020b).
Ennek megfelelden a tarsadalmi hatasok és a bizalom is
a kozéppontba keriiltek, mivel emiatt egyre tobb ember
fog akar az utazasai, akar a hétkdznapi bevasarlasai al-
kalmaval robotokkal kapcsolatba keriilni (van Pinxteren
et al., 2019; Tussyadiah, Zach & Wang, 2020). A fogyasz-
tok attitlidje a robotok elfogadasaban a legfontosabb elem,
amelyet a legjobban az észlelt hasznossag és az érzékelt
érték fog befolyasolni (Zhong et al., 2019). A bizalom no-
vekedésével a fogyasztoi élmény magasabb mindségiivé
valik. Azonban néhany szolgaltatastipusnal (egészségiigy)
vagy bizonyos fogyasztoi karakterisztikaknal (szorongas)
jobban fel kell ruhazni a robotokat tarsas képességekkel
(van Pinxteren et al., 2019). Mindezek miatt egyre inkabb
fokuszba keriilnek a kifejezetten ember-robot interakciok-
ra épiild kutatasok (Tung & Law 2017).

Osszegzés

Jelen cikk fokuszaban a robotok, mint a negyedik ipari
forradalom meghatarozo technologiai alltak, azon beliil is
a szolgaltato robotokra helyeztiik a hangsulyt. Szakirodal-
mi attekintésiinkben elséként a negyedik ipari forradal-
mat, illetve az exponencialis technologiakat definialtuk,
tekintettel arra, hogy a modern ipari és szolgaltato robotok
az Ipar 4.0 feltérekvo technologijaként értelmezhetdk.

A szolgaltato robotok definialasanal arra torekedtiink,
hogy lathatova valjon egyértelmii elkiiloniiléstik az ipari
robotoktol. A szolgaltatd robotok iparagi felhasznalasa
szintén cikkiink targyat képezte, hogy ezzel céltudatosabb
jovobeli kutatasokat alapozzunk meg.

A szolgaltatd robotok implementalasa tizleti kornye-
zetben elkezdédott. Jelenleg a legnagyobb hatasat a tu-
rizmusban és a vendéglatasban fejti ki, de a kutatasok ra-
vilagitanak, hogy elterjedése varhato a kiskereskedelem,
bankszektor, egészségiigy, idésgondozas, szallitmanyozas
iparagakban is. A cégek a koltséghatékony szolgaltatasi
kivalosagra torekednek, igy a mesterséges intelligencia-
val rendelkezé szolgaltatd robotok elterjedése varhato a
legtdbb tizleti modellben (Wirtz, 2020). Tobb kutatas is
kiemelt figyelmet fordit az ember-robot interakciokra, ez-
altal az elfogadas, a bizalom és a fogyaszt6i ¢lmény a ko-
zéppontba keriil. Vezetdi szempontbdl az alkalmazottak
¢s a szolgaltato robotok egyiittes hasznalata lehetové teszi
a vendéglato tarsasagok szamara, hogy az emberek és a
robotok erdsségeit kihasznalja, mikozben ellenstilyozza
hatranyaikat (Seyitoglu & Ivanov, 2020a).

A kutatas limitacioi és tovabbi kutatasi irdnyok

A jelenlegi kutatasok tulnyomo része a turizmusra és a
vendéglatasra fokuszal, mely korlatozott kovetkeztetése-
ket enged levonni a szolgaltatd robotokkal kapcsolatban.
Azonban ezek a kutatasok kitérnek a turizmus-vendég-
latasban tapasztalt fogyasztoi élmény, veszélyelharitas
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novekedésére és az ezaltal torténd értékteremtés-nove-
kedésre is (Seyitoglu & Ivanov, 2020b-c). Erdemes lenne
tovabbi kutatasokat folytatni a tobbi iparagban is, ugyanis
a Covid-19 hatasa a turizmus-vendéglatas mellett erésen
¢érintette a fent emlitett iparagakat is. Az automatizacio a
robotizacioval, illetve Osszességében a digitalizacio sza-
mos problémara valaszként szolgalhatott a fentebb emli-
tett iparagakban, ahogy erre néhany példat emlitettiink
cikkiinkben. Tobb hazai kutatas is kitért mar a robotok
megjelenésére, tobbek kozott a szolgaltatd kdzpontok
kapcsan (Marciniak, Moricz & Baksa, 2020), illetve a
kiskereskedelemben is tapasztalhato térnyerésiik (Agardi,
2018). Azonban ezen kutatasok nem a szolgaltatd roboto-
kat allitottak a fokuszba, hanem a digitalizacio hatasara
torténé megjelenésiikkel foglalkoztak.

Nem szabad figyelmen kiviil hagyni azonban a nehéz-
ségeket ¢és kihivasokat, amelyeket a szolgaltatdé robotok
elterjedése hoz magaval a stratégiatervezés, a humaner6-
forras-menedzsment, és az ellatasi lancok oldalarol, igy
ezek kutatasara mindenképpen sziikség van a jovében.

Izgalmas kérdések lehetnek, hogy amennyiben mind
az ipar, mind a szolgaltatasok teriiletein elterjednek a szol-
galtato robotok, milyen iparagi sajatossagok jelenhetnek
meg alkalmazasukat illetéen, tovabba, hogy milyen szere-
pekben jelenhetnek meg a vallalatok értéklancaiban, és az
értéklancok tadmogatod tevékenységeinek milyen mértéki
fejlesztése lesz kivanatos a robotok sikeres implementa-
cidjahoz.
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