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A mesterséges intelligencia potencialis integralasa a business coachingba meg-
jelenik a szervezetfejlesztési stratégiakban, kiilénésen a chatbotok hasznalata-
val. A tanulmany szisztematikus szakirodalmi attekintést végez, hogy megértse
a chatbotok jelenlegi alkalmazasait és hatasait a business coachingban. A coa-
ching-igények globalis névekedésével a chatbotok innovativ megoldast kinal-
nak a hagyomanyos coaching-mddszerek korlataira, példaul a magas koltségek-
re és a korlatozott hozzaférésre. A chatbotok integralasa a business coachingba
potencialisan atalakithatja a coaching-gyakorlatokat azaltal, hogy elérhet6bbé
és gyakoribba teszi 6ket, ezaltal javitva a szervezeti teljesitményt és a szemé-
lyes fejlédést. A tanulmany strukturalt szakirodalmi attekintési mdédszertant
hasznalt a Scopus adatbazisbdl szarmazoé relevans tudomanyos publikacidok
elemzésére. Osszesen 57 cikk Keriilt azonositasra, amelyekbdl a sziiréseket
kovetden 6 relevans tanulmany Keriilt a chatbotok business coaching kontex-
tusban torténd hasznalatara 6sszpontositva. A vizsgalat kitér az érintett publi-
kaciok szerzdinek, megjelenési helyeinek, témainak, a bevont mintanak, az al-
kalmazott mdédszereknek és az azonositott elonyok és hatranyok attekintésére.

Bevezetés

A coaching iranti érdekl6dés - akar szervezeti, akar maganéleti keretek kozott - az elmult évek-
ben jelentésen megnétt, és napjainkban mar egy tobb milliard dollaros és folyamatosan novek-
v0 személyiségfejlesztési iparag, amelynek hatékonysaga bizonyitott (Athanasopoulou, & Dopson,
2018; Blackman et al., 2016). Hagyomanyosan a coachingot ugy definialjak, mint egy emberi coach
és Ugyfél kozotti strukturalt beszélgetést, amelynek célja az 6nismeret, a személyes fejlédés és a
célok elérése (Cox et al., 2014). A business coaching sordn - paros vagy csoportos formaban is -
altalaban valamilyen vezet6fejlesztési vagy munkahelyi kihivas feltarasara, megértésére és a ki-
tlizott célok elérésének kiilonb6z6 alternativaira helyez6dik a hangsuly (Blackman et al., 2016).
A business coaching megoldast kinalhat a vallalat altalanos stratégiajaba illeszkedd konkrét coa-
ching-igényekre (ICF Belgium, 2024). A coaching azonban draga és nem minden ember szamara
elérhet6, kiilonosen a vilag alacsonyabb jovedelmi régiéiban (Terblanche et al., 2022a). Tébbek
kozott ez a koriilmény vezetett a chatbotok formajaban megjelend mesterséges intelligencia (MI)
alapu coach-ok bevezetéséhez, amelyek a coaching skalazasat igérik azaltal, hogy tobb ember sza-
mara, gyakrabban és jelent6sen csokkentett koltséggel elérhetévé teszik azt (Terblanche et al,,
2024). Egy ilyen jellegii MI-alapu eszkoznek tekinthet8k a chatbotok, amik olyan szoftverrendsze-
rek, amelyek utdnozni tudjak az emberi beszélgetést.
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Szakirodalmi attekintés

A technoldgia gyors fejlédése az elmult évtizedben nemcsak a munkakoérnyezet jellegét valtoztat-
ta meg, hanem a munkaval kapcsolatos normakat és elvarasokat, valamint a szervezetek tizlet-
vitelét is (Pascal et al., 2015). A digitalizaci6 és a mesterséges intelligencia a mindennapi életben
is elterjedt, atalakitva a kommunikaciot és az iizleti modelleket (Janssen et al., 2020). A skype-
olas, a csevegés és az e-mail mar régéta tarsadalmilag bevett és elfogadott. A digitalis tarsalga-
si eszk6zok (,conversational agents”) - néha chatbotoknak vagy intelligens asszisztenseknek is
nevezik 6ket - az alkalmazasok egy olyan osztalya, amelyet a felhasznalé és a rendszer kozotti
természetes nyelvi kommunikacié vezérel. Az egyik elsé ilyen jellegli megoldast, az ELIZA-t az
1960-as években fejlesztették ki (Weizenbaum, 1966), melynek els6 felhasznalasi esete egy Roger-
féle pszichoterapeuta utanzasa volt szabalyalapu valaszokkal. Evtizedekkel késébb, napjainkban a
kifinomultabb tarsalgasi asszisztensek szinte mindeniitt jelen vannak, az okostelefonokban talal-
hato Siritél az okos hangszoérokban taldlhato Alexaig (CIRP, 2019). A Nemzeti Média- és Hirkozlési
Hatosag 2024. februari adatai szerint a tiz legtobb internetez6t elér6 applikacié koziil 6t alkalma-
zas is (Messsenger, Gmail, Viber, Instagram és WhatsApp Messenger) képes szoveges lizenetval-
tasra, melyeket naponta atlagosan 71 percet és 51 masodpercet hasznalnak hazankban (NMHH,
2024). Az adatok alapjan tarsadalmilag elfogadott és megszokott a szoveges lizenetvaltas digitalis
eszkozok segitségével (1. dbra).

1. ABRA: A TiZ LEGTOBB INTERNETEZOT ELERO APPLIKACIO MAGYARORSZAGON
(2024. FEBRUAR)
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Forras: Sajat szerkesztés NMHH (2024) alapjan

A chatbotok megjelenése a business coaching teriiletén

A technoldgia tobbféle médon is hatassal lehet a coachingra, beleértve a coach kivalasztasat, az
tizleti/folyamatmenedzsmentet, a személyes coaching kiegészitését vagy helyettesitését, vala-
mint a coach/coaching elkotelezettség értékelését (Pascal et al., 2015). Az International Coaching
Federation (ICF) altal 2020-ban elinditott Thought Leadership Institute - ami egy globalis online
platform, amely a legmodernebb gondolkodasmdéddal foglalkozik azzal kapcsolatban, hogy a coa-
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ching hogyan segiti el6 a tarsadalmi jéllétet és az emberi fejlédést — 2023-ban a chatbotokat azon
négy feltorekvd technologia egyikeként emelte ki, amelyek potencialisan befolyasoljak a kovetke-
706 évek coaching-gyakorlatat (Thought Leadership Institute, 2023).

A coaching-iparban az emberr6l emberre torténd, ,szemt6l szembe” modellr6l valé elmozdu-
las a coaching pluralizalédasat eredményezte (2. dbra), és Uj formai jelentek meg a coachingnak
(Passmore, & Tee, 2023). Ez kezdetben a telefonos coaching (audio), majd a Zoom-szerii technol6-
giat hasznal6 online coaching (audio és vided) fokozatos és folyamatos novekedése és a digitalis
coaching-platformok népszert{isitése révén tortént. Ezek a technologiak lehet6vé tették, hogy a co-
ach fizikailag tavol legyen, mikozben szinkron coaching-iilést tart. Az MI-technolégidk megjelené-
se most lehetdséget kinal a tovabbi pluralizalédasra. A lehet6ségek kozé tartoznak a szovegalapt
eszkozok, amelyekben az ligyfél a billenty{izetén keresztiil 1ép kapcsolatba az MI-alkalmazassal,
valamint humanizalt coach-avatarokkal (virtudlis figurdkkal), akik mozgassal, hanggal és szemé-
lyiséggel rendelkeznek. A folyamat els6 1épése a foldrajzilag tavol es6 coaching megjelenése volt,
kezdetben mobiltelefonok hasznalataval (hang), majd kis 1éptékben online (hang és vided), és
2023-ban elérkeztiink oda, hogy a coaching-beszélgetések jelentds része mar online zajlik.

2. ABRA: A COACHING PLURALIZALODASA - TAVOLSAG ES AUTOMATIZALAS SZEMPONTJABOL
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Forras: Sajat szerkesztés Passmore, & Tee (2023) alapjan

Az utébbi id6ben az automatizalas iranyaba indult meg az elmozdulas. Ez a folyamat a szoévega-
lapu chatbotokkal kezd6dott, mint példaul a Vici (Terblanche et al., 2022a) és az evoach (Mai, &
Rutschmann, 2023), és eljutott a hangfelismerd szoftverek beépitéséig, hogy olyan tarsalgasi ro-
botokat hozzanak létre, mint az AIMY (CoachHub, 2023). A jov6beni 1épések kozé tartozhatnak
az avatar-botok, amelyek hangot és mozgast és potencialisan személyiséget kinalnak. Csak egy
rovid 1épés, ha elképzeljiik, hogy egy szolgaltatd coaching-beszélgetést kinal egy kitalalt karak-
terrel vagy az tigyfél hdsével, példaul Nelson Mandelaval, Anita Roddickkal, Ada Lovelace-szel
vagy Mahatma Gandhival, és az alkalmazas az olyan szoftverek segitségével, mint a Deepswap
és a Fakeyou, valamint torténelmi film- és hangfelvételekbdl meritve azt az érzést kelti, hogy a
robot Ggy hangzik és ugy tiinik, mintha az tigyfél a kivalasztott karakterrel folytatna beszélge-
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tést (Passmore, & Tee, 2023). Ezeket a tavoli és automatizalasra iranyulé mozgasokat a coach-ok
kevésbé kivanatosnak {télték; a coach-ok az online élményt a kényelem miatt pozitivan értékelik,
de végs6 soron kevésbé élvezetesnek tartjak, és fenyegetve érzik magukat a coaching-chatbotok
megjelenése miatt. A fejlett generativ chatbotok, példaul a ChatGPT megjelenése felerésitette az
érdeklédést az ilyen tipusd MI-technolégidk irant (Thorp, 2023). A népszeriiség és a fejlédés el-
lenére az Ml-re épiil6 coachingchatbot-technolédgia a jelenlegi MI korlatai miatt még messze van
attol, hogy teljesen helyettesitse az emberi coach-okat (Terblanche et al., 2024). A legjobb esetben
is a coaching-chatbotok 1étrehozasara iranyulo jelenlegi megkozelitések az emberi coaching-ké-
pességek kozelitése érdekében sziik MI-re és szakértdi rendszerekre tAmaszkodnak, amelyek bi-
zonyos esetekben vetekednek az emberi coaching hatékonysagaval (Terblanche et al., 2022b).

Passmore és Tee (2023) megitélése alapjan a kovetkezd coaching-tertileteken alkalmazhato poten-
cidlisan MI-alapti megoldas:

Az Uigyfél coachingra valé felkésziiltségének felmérése;

Coach - ugyfél parositas;

A coaching-iilések kozotti coaching-feladatok ajanlasa (néha hazi feladatnak nevezik);
A célok elérésének tamogatasa a coaching-iilések kozott az igyfél 6sztonzésével;
MI-alapu coach-szupervizor (aszinkron coach-szupervizio az ilés atirata alapjan);

MI-coachtanacsadas (szinkrontandcsadas a coach-nak az iilés alatt az MI-alapt chabot
altal);
e MiI-alapti chatbot altal nyujtott coaching (az emberi coach gépi helyettesitése).

A fent emlitett megoldasokat jol szemlélteti, hogy az MI-alapu chatbot altal nytjtott coaching gyor-
san skalazhat6 az emberek kozotti coaching-folyamatok nagy adathalmazabdl tanulva. Egyes co-
aching-szolgaltaték mar rogzitik a coaching-beszélgetéseket és atirjak a tartalmat azzal a céllal,
hogy ezeket az adatokat a jovdbeli gépi tanulashoz hasznaljak, mig masok kereskedelmi MI-alapti
chatbotokat hoztak létre, amelyek coachingot kinalnak (CoachHub, 2023). Egy kell6en nagy adat-
halmazzal, mondjuk 100 000 vagy 1 000 000 coach-beszélgetéssel a chatbot tobb adathoz férhet
hozza, mint a legtapasztaltabb, 40 éves szakmai multtal rendelkez6 coach. Ezen adatok operacio-
nalizalasahoz azonban olyan rendszerre is sziikség van, amely képes az adatokat olyan beszélgeté-
si valassza alakitani, amely hosszabb ideig fenntarthaté. Az ilyen adatok rogzitése és felhasznalasa
etikai aggalyokat is felvet a legtobb coach szamara, az ligyfelek és a szervezeti coaching-tamoga-
tok mellett (Passmore, & Tee, 2023). A dilemmat olyan teriiletek jelentik, amelyek a személyes,
szenzitiv adatok kezelésével foglalkoznak, mig mas esetben a coaching folyamatat érint6 szakmai
kérdések fogalmazddnak meg akar a szamonkérhetdség, az érzékeny helyzetek kezelése és a meg-
bizhat6sag kapcsan (Grafmann, & Schermuly, 2021). Ezen feliil dltalanos eszk6zhasznalati meg-
fontolasok és szabalyozasok is feltlintetésre kertilnek.

Mikozben ezek a hibrid ember-MI-chatbotcoaching lehet6ségek igéretesek, fontos kérdést vetnek
fel azzal kapcsolatban, hogy egy MI-chatbotcoach hogyan befolyasolna az emberi coach és az iigy-
fél kozotti kapcsolatot (Terblanche et al., 2024). Ismert, hogy a coach és az ligyfél kozotti kapcso-
lat a coaching sikerének kritikus aspektusa (De Haan et al., 2016). Ezt a coach-ligyfél kapcsolatot
negativan befolyasol6 kiils6 kozvetlen tényezbk kedvezétlentl befolyasolhatjak a teljes coaching-
folyamat eredményeit.

Tovabba a chatbotok alkalmazasa kérdéseket vet fel azzal kapcsolatban, hogy képesek-e helyette-
siteni az emberi coach-okat (Khandelwal, & Upadhyay, 2021). Tekintettel a valtozasok iitemére, a
mesterséges intelligenciaval kapcsolatos ismeretek hianyara és az algoritmusok dsszetettségére,
a vezetdk, a szervezetek, a szakmai testiiletek és a nemzeti kormanyok szamara nehézséget jelent
az ilyen jellegii feltorekvd technolégiai alkalmazasok kezeléséhez sziikséges szabalyozas és ellen-
Orzés bevezetése (Passmore, & Tee, 2023).
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Ezen feliil a chatbotok hasznalata etikai aggalyokat is felvet, ugyanis a mesterségesintelligencia-
rendszerek elfogultsagara taldlhatunk példat, amely a betanitasra hasznalt adatokra vezethet6
vissza. Ez megtéveszt$ és igazsagtalan értékelési eredményhez vezethet, és potencialisan fenn-
tarthatja a diszkriminaciot és az egyenlStlenséget (Pedro et al.,, 2019). Mindezek mellett Kooli
(2023) tanulmanyaban azt javasolja, hogy a mesterségesintelligencia-rendszereket és chatboto-
kat segédeszkozként, nem pedig az emberi szakértelem, itél6képesség és kreativitas helyettesi-
t6jeként kell hasznalni. Amennyiben kutatasban és tanacsadasban hasznaljak 6ket, a felhasznald
szamara elengedhetetlen, hogy kritikusan értékelje a chatbotok altal nyujtott informacidkat és
haszndlatuk el6tt ellendrizze azokat. A tanulmdany ravilagit a chatbotok innovativ szerepére, mint
egyfajta gépi asszisztens, amely kiegészitheti az emberi tevékenységet. A business coachingban
torténd chatbot-felhasznalas korlatjat jelentheti, hogy az ligyfelek nem tudjak ellenérizni a rend-
szerbe taplalt adatok hitelességét, tovabba a coach szdmara sem biztositott a teljeskorii transzpa-
rencia.

Anyag és modszer
A tanulmany valasztott témajanak feldolgozasahoz a strukturalt szakirodalom-elemzést alkal-
maztuk, ami a chatbotok és a coaching témakdrében relevans szakirodalom attekintésével kezdo-

dott. A modszertan alkalmazasanak folyamatat a 3. dbra szemlélteti.

3. ABRA: A SZISZTEMATIKUS IRODALOMFELDOLGOZAS MENETE

[ Tanulmanyok azonositisa a Scopus adatbazis segitségével (2024.04.21.) ]
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Forras: Sajat szerkesztés PRISMA-P Group et al. (2015) alapjan
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Korabbi strukturalt szakirodalom-elemzések alapjan (Klein, & Potosky, 2019; Tranfield et al.,
2003) harom f6 1épést érdemes kovetni, amelyeket a kutatdshoz igazodva elvégeztiink:

1. A kutatdsi kérdést a kovetkez6képpen fogalmaztuk meg: Hogyan jelenik meg a chatbo-
tok haszndlata a business coachingban? A kérdés lehetdvé tette az attekintés ,fogalom-
koézpontd” megkdozelitését (Rousseau et al., 2008). A kutatasi kérdés megvalaszolasahoz
a chatbot és a coaching kulcsszavakat hasznaltuk 2024. aprilis 21-én a Scopus rendszer-
ben torténd kereséshez.

2. A forrasok osszegyitijtésére a Scopus adatbazisat valasztottuk. Az 1.) pontban emli-
tett kulcsszavak kombinalt keresése utan 57 talalatunk volt. Ezt kovet6en a “Business,
Management and Accounting” tudomanyteriiletet valasztottuk ki, amely segitségével 9
talalatunk volt. A forrasok tipusa esetén cikkekre korlatoztuk a vizsgalatunkat és az an-
gol nyelvi forrasokat jelenitettiik meg, ezaltal 6 darab feldolgozandé cikkhez jutottunk,
ami igazolja a téma alulkutatottsagat.

3. Arelevans szakirodalmi forrasok attekintése soran a 2.) pontban emlitettek szerint 6
forrast dolgoztunk fel a jelen tanulmanyban.

Eredmények és azok értékelése

Az elemzés soran azonositottuk a publikaciok szerz6inek intézmény szerinti affiliaciéjat és a pub-
likalasi helyét. Megallapithatd, hogy a 6 elemzett forras 11 kiilonbo6z6 (tars)szerz6t6l szarmazik,
akik 6 kiilonb6z6 orszag intézményét képviselik. A 6 db cikket 3 eltér6 folyoiratban publikaltdk a
szerz0k, ezaltal egy tudomanyosan fokuszalt kor szamara érhetéek el a chatbotok business coa-
ching teriiletén megvalésitott kutatasi eredményei. Abbdl kévetkez6en, hogy a 6 cikk koziil 4
esetben is Nick H. D. Terblanche a(z egyik) szerz6, egyértelmien a szakteriilet kiemelt képvisel§jé-
nek tekinthetd. Két publikacio (Terblanche et al., 2022a; 2022b) kivételével a szerz6k nemzetkozi
egylttmiikodése nem figyelhetd meg a témdaban.

A vizsgalt forrasok fokusza és fo6bb eredményei

A publikaciék koziil két esetben (Terblanche, 2020; Weber et al., 2021) talalkozhatunk azzal, hogy
a coaching-chatbotok technikai kivitelezésével kapcsolatban végeztek vizsgalatokat, mig a masik
négy esetben meglévo chatbotok alkalmazasanak visszajelzéseit gyijtotték kiillonb6z6 szempon-
tok szerint. Terblanche (2020) egy altalanos keretrendszer feltételeit gyijtotte 6ssze szakirodal-
mi forrasokon keresztiil, amelyek megalapozzak egy chatbot létrehozasanak legfontosabb attri-
butumait. Weber és munkatarsai (2021) ezen feliil azt vizsgaltak meg, hogy milyen hatassal van
a coaching-folyamat megitélésére, ha az antropomorfizmus szempontjabél médositott chatboton
keresztiil folytatnak le coaching-iiléseket. Az alacsony antropomorfizmussal rendelkez6 chatbotot
kevésbé érzékelték emberinek és természetesnek, mint a magas antropomorfizmussal rendelke-
z6 chatbotot. Tovabba azt is megallapitottak, hogy a magasabb antropomorfizmussal rendelkez6
chatbotot szimpatikusabbnak értékelték az ligyfelek. Azok a résztvevdk, akik az er6sen antropo-
morf chatbottal interakciéba léptek, elégedettebbek voltak a coachinggal, nagyobb bizalmat ér-
zékeltek és nagyobb hatékonysagrdl szamoltak be, mint azok, akik az alacsony antropomorfitasu
chatbottal 1éptek interakcioba.

A chatbot-eszkdzok technikai és felhasznalasi feliiletének kialakitdsan til a tovabbi négy publika-
ci6 kilonb6z6 szempontok szerint mérte fel a chatbotok hasznalatanak lehet6ségeit.

Ellis-Brush (2021) vizsgalata pozitiv eredményeket talalt a felhasznaldk digitalis chatbotokkal
torténd egyiittmiikodésének az elfogadasara, tovabba kiemelte a felhasznalé és az eszkoz kozott
kialakithat6 bizalmi kot6dést, amely a coaching-szemlélet itélkezésmentességét tamasztja ala di-
gitalis eszkozzel egyiittmiikddve is.
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Terblanche és munkatarsai (2022a) eredményei azt mutatjak, hogy az Ml-re alapul6 coaching-
chatbotnak nem volt azonnali hatdsa a célok elérésére. A chatbot harom hénapon keresztiil tor-
ténd hasznalata azonban jelentds hatast eredményezett, amely a kutatasi projekt befejezése utan
harom hénappal is fennmaradt. A kisérleti csoportok 55%-o0s névekedést mutattak a célok elérésé-
ben, szemben a kontrollcsoport 24%-aval, és az eredmények azt is jelzik, hogy a coaching-chatbot
gyakoribb hasznalata nagyobb novekedést eredményezett a célok elérésében. A szerzék eredmé-
nyei alapjan azonban a chatbotok alkalmazasanak nincs szignifikans hatasa a pszichologiai jollét-
re, a rezilienciara és az érzékelt stresszre sem.

Terblanche és munkatarsai (2022b) végzss egyetemista hallgatokat vizsgalva hat alkalmas, 2-2 éra
hosszusagu coaching-iiléseket kiegészitve biztositottak a chatbotok hasznalatat a heti talalkozok
kozott és 6t szempont szerint kértek visszacsatolast: teljesitményelvaras; erdfeszités-elvaras; ész-
lelt kockazat; tarsadalmi befolyas és el6segitd feltételek. A teljesitményelvaras a felhasznaléknak az
Al-coach hasznalatatdl vart elényokkel kapcsolatos elvarasait jelenti. Egyes felhasznalok pozitivan,
mig masok inkabb negativan alltak hozza. A szerz6k eredményei alapjan ugy tiinik, hogy a negativ
hozzaallas korlatozott elkotelezettséget eredményezett a chatbottal szemben, mig a pozitiv hozza-
allas esetében ez éppen forditva igaz. Az er6feszitéssel kapcsolatos elvaras a hallgatok véleményét
fogalmazza meg arrdl, hogy az Ml-alapu coach-eszkdz hasznalataval jaré eréfeszités hogyan tiikro-
z6dik a hasznossaganak megitélésében. A didkok egyetértettek abban, hogy a varhat6 eréfeszités
pozitiv, és megjegyezték, hogy a rendszer hasznalata konny. A chatbotot hasznosnak, hozzaférhe-
tének és egyszerlien hasznalhatonak, valamint gyorsan reagalénak talaltak. Egy hallgaté tapasz-
talt csupan néhany hibat. Ezen feliil a hallgatok agy vélték, hogy a chatbot minimalis veszélyt vagy
kart jelent, tovabba ugy érezték, hogy hasznalata maganjelleg(i, elfogulatlan és partatlan. A tarsa-
dalmi befolyas kapcsan azt vizsgaltak, hogy a hallgatékhoz kozel 4ll6 személyek mit gondolnak ar-
rél, hogy valaki chatbotot hasznal. A megkérdezettek altaldnosan semlegesek voltak ezen a téren,
viszont egy f6 megjegyezte, hogy intenzivebb lenne a chatbotok hasznalata, ha a barataik is gyak-
rabban alkalmaznak azt. Az el6segit6 feltételek kapcsan a résztvevék nem emlitették problémaként
a fizikai eréforrasokat, példaul a mobiltelefon, az internet vagy az adatatvitel meglétét. Az egyik
résztvevd tobb informaciot szeretett volna az alkalmazasrol és az alkalmazas letoltésérdl.

Terblanche és munkatarsai (2024) azt vizsgaltak, hogy egy MI-alapu chatbot-coach bevonasa egy
ember-ember kozotti coaching vonatkozasaban milyen mértékben befolyasolja az emberi coach
és az Ugyfél kozotti munkakapcsolatot. A munkakapcsolat-elmélet harom aspektusat (kotédés, cél,
feladat) hasznaltak vizsgalatuk fékuszaul. Az eredményeik azt mutatjak, hogy a coach-ok és az tigy-
felek masképp érzékelték az Al-chatbot coach-hatasat a kapcsolatukra. A coach-ok aggédtak a chat-
bot lehetséges negativ hatasai miatt az tigyfelekkel valé kapcsolatukra, mig az tigyfelek a chatbotot
a coaching-folyamat pszichologiailag biztonsagos és itélkezésmentes kiegészitdjeként tidvozolték,
ami lehet6vé tette szamukra, hogy konnyebben megnyiljanak. Egy chatbot-asszisztens tehat po-
zitiv és negativ iranyba is befolyasolhatja a szerzék szerint a coach-kliens kapcsolatot. A negativ
oldalon, ha a robot tulsdgosan autoném, til mechanikus és nem atlathato, akkor eltavolithatja az
tigyfelet a coaching folyamatatdl, és ezaltal az emberi coach-tdl is. Ha azonban a chatbot tAmogatja
az emberi coach napirendjét, gondosan beépiil a coaching-folyamat tervezésébe, az emberi coach
jovahagyija, és az ligyfél donthet arrol, hogy mennyire (ha egyaltalan) 1épjen vele kapcsolatba, ak-
kor a tanulmany eredményei azt mutatjak, hogy a chatbot javithatja a coaching altalanos élményét
és a coach-tligyfél kapcsolatot. Ezekbdl a megfigyelésekbdl ugy tilinik, hogy a coach donté szerepet
jatszik annak eldontésében, hogy a chatbot-asszisztens milyen mértékben befolyasolja a coaching-
kapcsolatot. Ezen feliil a célok meghatarozasa tekintetében a coach-ok ugy itélték, hogy a chatbot-
asszisztens segithet az ligyfeleiknek abban, hogy a céljaik elérésében a palyan maradjanak, kiilo-
nosen a coaching-iilések kozotti lendiilet megtartasa tekintetében. Az ligyfelek ugy lattak, hogy az
emberi coach-okhoz képest a chatbot elérhet6sége el6ényos, és hogy gyors ellenérzéseket tud végez-
ni, hogy a tervezett palyan maradjanak. Végiil Terblanche és munkatarsai (2024) eredményei alap-
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jan a coach-ok 6vatosan optimistak voltak azzal kapcsolatban, hogy a chatbot-asszisztens hogyan
segithet a coach-feladatok tisztazasaban. Bar felismerték a hatékonysag névelésének lehetdségét a
chatbot segitségével, hangot adtak annak, hogy a chatbotot testre kell szabni, hogy az illeszkedjen a
coaching-folyamatokhoz. Az ligyfelek tigy vélték, hogy a chatbot segithet a coachinggal kapcsolatos
feladatokban, amennyiben technikailag megbizhaté marad, ugyanis altalanos megitéléstik szerint
a technolégia hajlamos a hibakra. A chatbot megbizhat6saganak kezelése nemcsak a chatbot jobb
teljesitményét segiti, hanem a felhasznaldi élményt és a technoldgiaba vetett bizalmat is fokozza.

A chatbotok alkalmazasanak elényei, lehet6ségei a business coachingban

A coach-ok és az ligyfelek masképp érzékelték a chatbot-coach hatasat a kapcsolatukra (Terblanche
et al., 2024). A coach-ok elsGsorban aggodtak az emberi viszonyokra vonatkozé esetleges negativ
hatasok miatt, mig az ligyfelek a chatbotot pszicholdgiailag biztonsagos és itélkezésmentes kiegé-
szitésként lidvozolték a coaching folyamataban, amelyben kénnyebben meg mertek nyilvanulni.
Eredményeik 6sszhangban allnak Araujo (2018) megallapitdsaval, miszerint javithatja a chatbo-
tok elfogadasat - és egyuttal csokkentheti a személytelenség fokat - ha egy chatbotnak van neve,
egyes szam els6 személyben tarsalog és emberhez hasonlé kdszonéseket haszndl, ezaltal az em-
berek magasabb szint(i tarsadalmi jelenlétet tapasztalnak. Terblanche és munkatarsai (2024) to-
vabba arra is ravilagitanak, hogy az emberi coach altal biztositott megfelel6 kontroll (mennyire
és hogyan engedi a chatbotot bevonni az ligyfél hasznalataba, amennyiben erre nyitottsag mu-
tatkozik az tigyfél részérodl) eredményesebbé tudja tenni a coaching-folyamatot és akar a résztve-
vok kozotti szakmai kotédést is erdsitheti a diverzebb ralatasnak koészonhetden. Altalanos elény-
nek tekinthetd a chatbotok kényelmes és rugalmas elérhet6sége térben és idében is, amely pozitiv
jellemz6 minden vizsgalt publikaciéban olvashaté. Ezen rugalmas hozzaférhet6ség elGsegitheti a
coaching-iilések kozotti dnellen6rzést és a coaching-folyamat elején kdzosen meghatarozott célok-
hoz torténd folyamatos igazodast. A coach oldalardl megjelend feladatok vonatkozasaban dvatos
optimizmus fedezhet6 fel, ugyanis vannak bizonyos automatizalhaté monoton és ismétl6dé fel-
adatok, amelyek id6t és energiat vesznek el a coach-tol, megfosztva a magasabb rend(i dsszetett
coaching-tevékenységekre val6 0sszpontositastdl.

Weber és munkatarsai (2021) alapjan a digitalis coaching-eszkozokkel csokkentheték az iroda-
helyiségek, az utazasok és a coach-ok fizetési koltségei. A koltséghatékonysagot mas szerzok is Ki-
emelik (Terblanche 2020; Terblanche et al., 2022a; 2022b). Emellett a coaching barmikor elérhetd
és nem igényel nagy eré6feszitést. Az ilyen jellegli coaching kiilondsen hasznos, ha siirgés ligyekkel
kell foglalkozni, tematikailag az e-coaching barmilyen témdaban alkalmazhaté és az tigyfelek na-
gyobb onfeltarasat is el6segiti. Olyan teriileteket is batrabban mernek érinteni, amit egy emberrel
szemben tabuként és potencidlisan szégyenteljes témaként kezelnének, és inkabb tavolsagot tar-
tananak. Ezen feliil a kornyezet is pozitiv tényez6 lehet, ugyanis a sajat otthon nyujtotta védelem
is segithet az érzékeny témak kezelésében. Tovabbi elény a coaching-folyamat automatizalt doku-
mentalasa, amely segitségével jegyzetek készithet6k és az ligyfelek utdlag reflektalhatnak az tilé-
sen elhangzottakra, igy nem felejtik el az instrukciok egy részét sem.

Az attekintés soran harom olyan publikaci6 is talalhaté (Terblanche, 2020; Ellis-Brush, 2021;
Weber et al., 2021), amelyek a bizalmi kérdésre alapozva kihangsulyozzak, hogy az tigyfelek bat-
rabban mernek anonim médon megnyilvanulni sajat helyzetiikrol.

A chatbotok alkalmazasanak hatranyai, fenntartasai

A chatbotok alkalmazhatésagaval szemben jelentds korlatozé tényez6, hogy a chatbotok tulsago-
san mereven tudnak megkdzeliteni bizonyos helyzeteket és a rugalmas testreszabhatésag sem
feltétlen kivitelezhetd. Tovabba bizonyos specidlis esetekben egyéni kezelés lenne elvarhat6 a
coaching-folyamatban, amelyre a chatbotok jelenlegi fejlettségi szintiikon nem alkalmasak. Ha a
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chatbot tilsagosan autoném, til mechanikus és nem atlathato, gy az tigyfelet eltavolithatja a coa-
ching-folyamattdl, és ezaltal az emberi coach-tél is (Terblanche et al., 2024).

Jovobeli kutatasi iranyok

A fent emlitett szempontok mellett azokra a javaslatokra is fékuszaltunk, amelyek a vizsgalt szer-
z06k alapjan potencidlis kutatasi tertiletek. Terblanche (2020) két nagy kutatasi iranyt azonosi-
tott: hatékonysagi tanulmanyokat, amelyek azt vizsgaljak, hogy a chatbot-coach mennyire képes
bizonyos coaching-feladatokat ellatni; illetve a technoldgia atvételét vizsgal6 tanulmanyok ira-
nyat, amelyek a felhasznalokat a chatbot-coachok hasznalatara 6sztonz6 vagy visszatarté ténye-
z0k oldalardl vizsgaljak. Ezen feliil tovabbi kutatdsok vizsgalhatnak, hogy a coach-ok kijeldlhet-
nek-e - és ha igen, mennyi és milyen - tevékenységeket és feladatokat az ligyfelek szdmara, arra
kérve Gket, hogy ezeket a chatrobottal naplézzak (Ellis-Brush, 2021). Felvetésként fogalmazodik
meg Ellish-Brush (2021) alapjan egy olyan etikai gyakorlati kddex és szakmai testiilet kialakitasa,
amely felligyelni és szabalyozni képes az MI-alapu coaching-eszkozoket. Bizonyos kutatasok az al-
kalmazott elemzési mddszerek jellemzdinek 1j, bévitett kombinaciéjat, a minta bovitését és mas
tipusd mintavételezést is ajanlanak az eredmények jobb altaldnositasa érdekében (Weber et al.,
2021; Terblanche et al.,, 2022b). A chatbot-eszk6zok fejlesztéséhez és sikeresebb kommunikéacio-
janak kialakitasahoz érdemes lenne pontosan beazonositani, hogy mely jelek milyen mértékben
jarulnak hozza az antropomorf dbrazolashoz, illetve mi az a szint, amin tdl az antropomorfizmus
mar negativ hatassal jar (Weber et al., 2021). A chatbot-eszk6zok technikai jellemz6inek vizsga-
latahoz kapcsol6ddan kiilonb6zé motivacios funkciok (pl. telefonos értesitések és emlékeztetok)
hasznalatanak mérését is 6sztonzik (Terblanche et al., 2024). Terblanche és munkatarsai (2022a)
a jov6beli kutatasi irdnyokat a hibrid megoldasokban 1atjak, azaz az MI-alapt coaching-eszkdzok
(pl. chatbotok) hasznalata mellett azonositani szeretnék, hogy mik azok a tertiletek, ahol haszno-
sabb emberi coach igénybevétele. Ezen felill az eszk6zhasznalat hatékonysaganak és eredményes-
ségének mérésére a célmeghatarozason kiviil mas szempontok (pl. j6llét) vizsgalatat is javasoljak
(Terblanche et al., 2022a), mig egy esetben (Terblanche el al., 2024) a chatbot-beszélgetések sti-
lusdnak személyre szabasat tartjak hasznos irdnynak, amelyhez a coach-ok szamara hozzaférést
képzelnének el az ligyfél-chatbot kommunikacié attekintésére.

Osszefoglalas

A tanulmany szisztematikus szakirodalomelemzés segitségével tarta fel a chatbotok alkalmazasi
lehet&ségeit és kihivasait a business coachingban. Az eredmények alapjan a téma nemzetkozi szin-
ten is alulkutatott, mivel a PRISMA protokoll ajanlast kovetve minddssze hat kézirat felelt meg az
altalunk megfogalmazott kritériumoknak. A vizsgalatok els@sorban a chatbotok tervezési szem-
pontjaira, a kiilonb6z6 csoportok szerinti megitélésére és az alkalmazasanak eredményességére
fékuszaltak. Kiilon hangsulyt fektettiink a potencialis jovSbeli kutatasi irdnyokra is, ilyenek pl. a
coach-feladatok chatbotok altal kivalthat6 korének azonositasa és hatékonysaganak mérése, il-
letve az eszkdzhasznalatot befolyasol6 és 6sztonz6 tényezdk vizsgalata. Az eredmények alapjan
a chatbot-jelleg(i technolodgiai eszkdzok alkalmazasa megosztja a kutatokat. Pozitivumként emlit-
het6 a rugalmassag, a kovetkezetesség és a széleskori ralatas, ugyanakkor szamos fenntartas is
megfogalmazhat6, mint példaul a merevség és a személytelenség.
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