Harmat Vanda

Ember-HR chatbot interakcio altal generalt jelentésadasi
folyamatok a szervezetben



Vezetéstudomanyi Intézet
Szervezeti Magatartas Tanszék

Témavezeto:
Toarniczky Andrea, PhD

© Harmat Vanda



Budapesti Corvinus Egyetem
Gazdalkodastani Doktori Iskola

Ember-HR chatbot interakci6 altal generalt jelentésadasi

folyamatok a szervezetben
doktori értekezés

Harmat Vanda Daniella

Budapest, 2022






TARTALOMJEGYZEK

L. BEVEZEIES ..eeueieiei ettt re e 7
11 A diSSZETtACIO CELIA. .. uii ittt 7
1.2 A disSzertacio StruKtUIaja .......ccoovveiieiiiiiiiieieee e 9

2. A kutatdsi t€ma JEIENTOSEZE ...evvvviiiiiiiiiie it 10

3. Tudomanyfilozofiai alapallas .........ccceviviiiiiiiiiiii 12

4. EIMEIEt] RAIET......ei it 14
4.1 A chatbotoK tOTTENELE .......coveeiieiiiieiiceie e 14

4.1.1 A chatbot meghataroZAasa ...........coceeiiiiiiiiii e 15
4.1.2 A chatbot tipusai, alkalmazasi tertletel ..........covvrveriiiiiieiceeece 17
4.1.3 HR ChAtDOL ... 21
4.1.4 Ember-chatbot interakCil .........coovviiiiieiieiiie e 24
4.2 JRIONTESAAAS ..ottt et re e 26
4.2.1 A jelentésadas definiAlasa .........cccevveiieiieiecie s 26
4.2.2 A jelentésadds folyamata..........ccooceeiiiiiiiiiii i 33
4.2.3 A jelentésadas-KutatdSoK ITANYaL........cccvvverieriirieesieiicre e 36
4.3 Technologia €s Jelentesadas .........covvieiiiiiieiieiies e 38
B4 OSSZEEZES ..vvvvveeveieieieiee ettt 41

5. Szisztematikus irodalmi AtteKIntés...........coovviiiiiiiiiici e 43

5.1 Az irodalomkutatds mOASZErtana ...........cccevuierieeiiiiniieiie e 43
5.1.1 Az irodalomKutatds teIVe .......c.ecoveiiieriiiii e 43
5.1.2 Az irodalmi attekintés elkészitésének célja.........cccovviviriiiiiiiiiiiicieee, 43
5.1.3 Az irodalmi attekintés kutatdsi kK€rdései ...........coeririiiiinicniiiiic e, 45
5.1.4 Az adatgytijtés modszere: szisztematikus irodalomkutatds ..............cccceeeee. 46
5.1.5 KeTeSES1 StrAtE@IA ...oeuvveivreeieiririeiiee st 47
5.1.6 A tanulmanyok kivalasztdsanak folyamata, kritériumai ............cccceriinnnnnnne 48
5.1.7 Az eredmények bemutatadsanak terve..........cccovveiiiiiiiiici 50

5.2 DesKIIptiv @NaliZIS......ccvveiiiiieiiiieiee s 51
5.2.1 A publikaciok megIelenése ........c.ccvvviviiiiiiiiiiiieiec 51
5.2.2 Alkalmazott kutatasi mOdSZErek ..........ccoovviiiiiiiiiiiiie e 51
5.2.3 A chatbotok alkalmazasi terliletel........ccooverirriieiiiiie e 52

5.3 TartalomMeElEMZES ........ccueeiiiiiiiiiiiieiie et 52
5.3.1 A felhaszndl6 chatbothoz vald viszonyuldsa...........cccoceiiiiiiiiiiiiiiciinn, 52
5.3.2 Chatbothoz valo6 viszonyulds szervezeti kontextusban ............ccccceeviverinnnnns 73
5.3.3 OSSZEEZES ..vvvvieivvieieeeeee ettt 74

6.  KULAtAST KETL ...c.ueiiiiiiii it 80



6.1 A kutatdi eléfeltevések szerepe a kvalitativ kutatadsokban............cccoveiiiiininnnnn 80

6.2 Kvalitativ KUtatdsi teIV ......cveiiiiiiiiiiiiciice s 80
6.3 A kutatds fogalmi Kerete ........coovviiiiiiiiiii i 84
0.4 A KULAAS CELJA ....oviiiiiiieiieec e 85
0.5 KUtatdsi KETAES ......ccvviiieiiiieiiec e 86
6.6 MOASZETTAN .....c.viiiiiiiiciici 87
0.6.1 AdAtZYTTLES ...vvevviiiiiieiiiee e 87
0.6.2 AdAtlemMZES .......ccueiiiiiiiiicie e 90

6.7 A kutatas minGségi KIiteritumal ........ccverveiieieeiieiieieese e se e 94
EMPIrikus €lemzeEs........ooviiiiiiiiiiiicii e 100

7.1 A kutatdsi terep bemutatasa ..........ccoovverieiiiiienieiiee e 100
7.2 A HR chatbot kutatasi terepre vald bevezetésének célja, koriilményei .............. 100
7.3 A CARL MUKOAESE ..ot 100
7.4 Az adatfelvétel kOrilményei, MENete. ..........cvvveririeiiieiice e 101
7.5 A minta BeMULATASA......cocviiiiiiiiiii 101
7.6 Az adatelemzEs MENELE ........coveiieririeiieei e 103
EredmeEnyek .......ooviiiiiiiii e 104

8.1 A HR-sek altal adott jelentések..........coviuiiiiiiiiiiii e 104
8.1.1 KezZdetl JEIENESEK .....c..eveiiiiiiiiiiiiieiieie et 104
8.1.2 Jelenlegi Jelentesek........coiviiiiiiiiiiciee e 108

8.2 A munkavallalok altal adott jelentések ...........ccoovvviiiiiiiiiiiiice 118
8.2.1 Kezdeti JEleNtESEK ........cverriiiiiieiee e 118
8.2.2 Jelenlegi JelenteSek........coiviiiiiiiiiicie 122

8.3 A szakértdk altal adott jelentések.........ccoovvrviiiiiiiiiiic e 132
8.4 A CARL chatbottal kapcsolatos vallalati célkitlizések ............cocovvieiriiiiinninnnnne 137
8.4.1 A VAIt0ZAS NAJtOCTEJC ......eeeeiiiiieei e 138
8.4.2 CARL JEIENESE .....cvviiiiiiiiiiiticc s 139
8.4.3 KINIVASOK ...t 139
8.4.4 EIVATASOK ... eeiieiiiiieic e 140
8.4.5 A tartalomkOdok OSSZEfUZZESE ......eevviiviiiiiiriiiiiieiic e 140

8.5 Az eredmenyek OSSZEZZESE ........eevviiviirieiiiieie e 141

A kutatasi eredmények tudomanyos €rt€kelese...........covriiiiniiiiiiiiiiice 146

10. A kutatads gyakorlati JelentOSEe .........coviiviiiiiiiiiiiiiciic 151
11. A kutatas korlatai, és tovabbi kutatasi lehetdségek ...........cooovviiriiiiiniii 154
FUGEEICK ... s 155
IrodalomJEEYZEK . ......ccviiiiiiiiiic 162



Abrajegyzék

1. abra: Burell-Morgan matrixX (1979).......coiueiiiiiiieiieie e 12
2. dbra: A chatbot f& KOMPONENSE .....cccvvviiiiiiiiiiiie i 16
3. abra: A technolodgia strukturalis modellje ........ooovviiiiiiiiiiiiii i 39
4. dbra: Egyéni jelentésadas a technologianak szervezeti kontextusban.............c.cceeueeee 40
5. abra: A korpuszt képez6 cikkek kivalasztasanak folyamatabraja...........ccoccevveninnnnne. 49
6. AbTa: REJtEIYES VOIY ..eviiiiiiiiiiiiiiii it 57
7. abra: A chatbotokkal kapcsolatos bizalom kezdeti modellje..........cccvvevviiieiveiieennene, 69
8. Abra: TAM MOAECIL......oiiiiiiiieiie et 71
9. abra: A kvalitativ kutatési terv interaktiv modellje..........cccoovriiiiiiiiiiiiiiic 84
10. dbra: A tartalomkodok OSSZEfUGEESE ....oovvveiveiiiieiiiiiii e 141



Tablazatok jegyzéke

1. tablazat: A chatbotok klasszifikaciofa.........ccooviiiiiiiiiiiiiii e 18
2. tablazat: A véllalati bels6 kommunikaciés csatorndk elonyei €s hatranyai ................ 20
3. tablazat: Jelentésadas definiCIOK .........coouriiiiiiiieriese e 28
4. tablazat: A jelentésadas perspektiva jellemzoi........ccocvvveiiiiiiiiiiiiciinc e 29
5. tablazat: Az egyéni jelentésadas forrasai szervezeti kontextusban...........coccceeeveruneene 33
6. tablazat: A jelentésadas perspektiva specifikus alkotoelemei..........cccevvvveiiiieiiiennnne, 36
7. tablazat: Az irodalomKutatds teIVE.......ccueviiiiiieiiieiie e 43

8. tablazat: A disszertaci6 irodalmi attekintésének elhelyezése Cooper (1988)

tAXONOMIAJADAN ...ttt e 44
9. tablazat: Az elsO SZUrés eredmMENYET .......cocveeiieiiieiieii e 48
10. tablazat: Az inkl0zi6 €s exkl0zid Kritériumai...........ccovvveeiiiiiiiiiieieeseceee e 50
11. tdblazat: A kivalasztott cikkek megoszlasa a megjelenésiik datuma szerint............. 51

12. tdblazat: A chatbotokkal kapcsolatos bizalom kialakuldsat befolyasolo tényezok ... 69

13. tablazat: A korpusz cikkei altal alkalmazott modellek ............ccceviviiiiiiiiiiiiiinnnn, 75
14. tablazat: A szisztematikus irodalomkutatds sordn feltart teriiletek kutatési
eredményeinek hozzajarulasa a chatbotoknak adott jelentések megértéséhez ............... 79
15. tablazat: A kvalitativ kutatds jellemzoOi...........ccooviiiiiiniie e 82

16. tablazat: A technoldgia adaptacio folyamata soran keletkezett jelentések feltarasanak
MENELE ..ot s 92

17. tablazat: Tradicionalis és alternativ kritériumok a kvalitativ kutatdas mindségének

MEEIEIESENEZ ... 94
18. tablazat: A kutatas mindségi kritériumainak biztositdsa..........ccccvvvveeriieiiiieiieniiieennn. 97
19. tdblazat: A minta JEllemMZO1 .......cceevviiiiiiiiiiiii 102

20. tablazat: A CARL chatbotnak adott jelentések a technoldgia adaptacido kezdeti
SZAKASZADAN ... 105
21. tablazat: Fétémak és kibontakozo témak a HR-sekkel folytatott interjuk alapjan..109
22. tablazat: A CARL chatbotnak adott jelentések a technologia adaptacio kezdeti
SZAKASZADAN ... 119
23. tablazat: Fétémak és kibontakozo témak a dolgozokkal folytatott interjuk alapjan122

24. tablazat: A munkavallalok elvarasai a CARL fejelsztésére vonatkozodan............... 129



25. tablazat: A szakértok altal CARL chatbotnak adott jelentések és a dolgozoktol elvart

AKCTIOK ..ttt b et b e bt e e b e e b nnnas 133
26. tablazat: A szekunder adatok €lOKESZLIESE ......oevvvviviiiiiiiiiiiiiiii e 138
27. tablazat: A technoldgiabevezetés értelmezése €s az akciok Osszefiiggése.............. 144

28. tablazat: Az empirikus kutatds soran feltart jelentésekhez kapcsol6do szakirodalmak



KOSZONETNYILVANITAS

Sokaknak halas vagyok, akik segitettek a doktori folyamatom soran.

Koszonettel tartozom a témavazetOmnek, Toarniczky Andrednak, mert megtanitott
kutatni, és elmélyiilésre 0sztonzott.

Ko6szonom Ginter Tamésnak az érzelmi és szakmai tAmogatast.

Ko6szondm Beck-Biro Katdnak, hogy megtanitott tanitani.

K6sz6nom Bécsi Katalinnak és Vajda Evanak a folyamatos odafordulést.

Koszonom Pataki Gyorgynek és Lazar Laszlonak a felejthetetlen egyiittgondolkodasokat.
Ko6szondm a Vezetéstudomanyi Intézetnek, hogy formaltdk a szemléletemet tobbek

kozott az interpretativ és kritikai paradigmak megmutatasaval.

Végezetiil k6szondm a sziileimnek, hogy mindig tamogattak az 4ltalam vélasztott uton.
A dolgozatom azoknak ajanlom, akik gy érzik kifogytak az erejiikb6l. Mindig marad

valami, amit tudtok mozgositani!



., A technologiaval valo interakcioba lépéshez az embereknek jelentést kell adniuk neki,
melynek folyamata soran kialakulnak a technologia felé iranyulo cselekvéseiket alakito

elofeltevéseik, elvarasaik és tudasuk.”

Wanda Orlikowski - Debra Gash
(1994, p.175.)

1. BEVEZETES

1.1 A DISSZERTACIO CELJA

Az ember-chatbot interakcio vizsgalata népszeri kutatasi teriilet, melynek fokuszai kozott
szerepel a technoldgiai perspektiva, és az emberi viszonyulds megismerése egyarant
(Murtarelli-Gergory-Romenti, 2021). Az ember-chatbot interakcioval kapcsolatos
szakirodalom attekintése soran lathatéva valik, hogy vallalati kornyezetben, a szervezeti
tagok szemszogébdl kevés tanulmany vizsgalta a jelenséget (Brachten-Kissmer-Stieglitz,
2021), az emberi munkaeré HR chatbotokhoz val6 viszonyulasat — illetve a disszertacio
témajat képezd HR chatbotoknak adott jelentéseket — az altalam vizsgalt adatbazisokban
fellelhetd tanulméanyok egyike sem tarta fel. E kutatdsi rés, a tudomanyfilozofiai
alapallasom altal meghatarozott chatbotokkal kapcsolatos felfogasom - mely szerint az
interaktiv agenseket nem tdliink fiiggetleniil 1étezd valosagként, hanem az egyének altal
adott jelentések eredményeként kialakult entitasokként értelemezem -, valamint a
konstruktivista elméletek attekintése soran megismert jelentésadas perspektiva (Weick,
1995) vezettek el disszertaciom intellektudlis céljanak meghatarozasahoz, amely annak a
vizsgélata, hogy az ember és a HR chatbot kozotti interakcié milyen jelentésadasi

folyamatokat general a szervezetben, a kovetkezd kutatasi kérdéseken keresztiil:

1. Milyen jelentésadasi folyamatokat general az ember (munkavallalok/HR-

esek/menedzserek) és a HR chatbot kozotti interakcio a szervezetben?

1.1 Milyen jelentést adnak az egyének (munkavallalok/HR-esek/menedzserek) a
szervezetiikben alkalmazott HR chatbotnak?

1.24 HR chatbotnak adott jelentések miként hatnak az egyének
(munkavallalok/HR-esek/menedzserek) HR  chatbot  fele  iranyulo

magatartasara?



A vizsgélat helyszinét egy HR chatbotot alkalmaz6 multinacionalis vallalat hazai
szervezetei jelentették, ahol husz félig strukturalt interjut készitettem, melyek
interpretativ.  fenomenologiai analizissel keriiltek elemzésre. Az adattriangulacid
biztositasa érdekében web-tartalomelemzést, illetve dokumentumelemzést is végeztem

induktiv tartalomkodolassal.

Az empirikus vizsgalatom eredményeként a technologidnak torténé jelentésadas

szakirodalmat a kovetkezokkel gazdagitottam:

1) kilenc chatbotnak adott jelentést tartam fel,

2) azonositottam a hozzajuk kapcsolodo akciokat.

A HR chatbotok tekintetében és a HR-esek szemszogébdl ezidaig egyetlen tanulmany
sem tarta fel a szervezeti belsé kommunikacié automatizaldsara alkalmazott virtualis
agensekhez vald viszonyulast. Kutatasi eredményeim az ember-chatbot interakcio

kutatasi teriiletéhez jarulnak hozza a kovetkezdkkel:

1) a HR-esek szemszogébdl is vizsgaltam a chatbothoz vald viszonyuldst szervezeti
kontextusban,
2) HR chatbot kapcsan vizsgéaltam a felhasznaloi viszonyulast.

A disszertacioé gyakorlati célkitlizése annak a megismerése, hogy a vizsgalt vallalat
digitalizacios célkitiizései kozott szerepléo HR digitalis asszisztens alkalmazasanak
beemelése a szervezet mindennapjaiba, és a munkavallalok akcioi - nevezetesen a
chatbot rendszeres hasznalata - kozott azonosithatd-e rés, és ez a rés mibol adodik,
illetve miként sziikithetd, illetve sziintethet6 meg. Mindamellett, hogy jelen kutatas
eredmeényei gyakorlati szempontokkal szolgalnak a vizsgélt szervezet szakértdi szamara
a chatbot elfogadasanak és mindennapi hasznalatanak az elsegitéséhez, a HR szakmanak
is fontos aspektusokat vilagithatnak meg a vallalati bels6 kommunikacid

automatizalasaval kapcsolatos kihivasok tekintetében.



1.2 A DISSZERTACIO STRUKTURAJA

A bevezetést kovetden, a kutatdsi téma jelentdségének részletezése ¢és a
tudoméanyfilozofiai alapallasom bemutatdsa utdn a kutatdsi probléma értelmezéséhez
sziikséges elméleti hatteret ismertetem, kitérve e fejezetben a chatbotok fogalméanak
(4.1.1) és tipusainak (4.1.2; 4.1.3) a targyalasara, illetve az ember-chatbot interakcio
meghatarozasara (4.1.4), a jelentésadds perspektivara (4.2), tovabba a technoldgia

szervezeti bevezetése altal eldidézett jelentésadasi folyamatokra (4.3).

Az el6z6 témak ismertetése utdn az irodalomkutatas tervét és modszerét (5.1), illetve a
deskriptiv analizis eredményeit (5.2) mutatom be. A szisztematikus irodalmi attekintés
alfejezeteit az irodalomkutatds eredményeként korvonalazddott témak képezik (5.3). Az
irodalmi attekintést a kutatéi elofeltevések kovetik (6.1). A kutatasi kérdésem
megvalaszolasahoz végzendd kutatas tervét Maxwell (1996) kvalitativ kutatési
modelljének segitségével épitettem fel, igy a modszertan fejezet keretében bemutatasra
keriilnek a kutatas személyes, intellektudlis és gyakorlati céljai (6.4), a kutatasi kérdések
(6.5), a kutatas fogalmi kerete (6.3), az adatgy(ijtés (6.6.1) és az adatelemzés modszerei
(6.6.2), illetve a kutatas minéségi kritériumainak a megvalosulasat tamogaté modszertani
szempontok (6.7). Ezt kovetéen a kutatasi terep ismertetése (7.1), a chatbot
bevezetésének koriilményei a kutatdsi terepre (7.2), a chatbot miikodése (7.3), az
adatfelvétel menete (7.4), a mintavalasztas (7.5), majd az adatelemzés menete (7.6) kertil

targyalasra.

Az eredmények (8.) bemutatasat az empiria tudomanyos értékelése (9.) és a kutatés
gyakorlati jelentdsége (10.) fejezetek kovetik. A disszertacio utolsé egységét a kutatasi

korlatok, illetve a tovabbi kutatési irdnyok (11.) ismertetése képezi.



2. A KUTATASI TEMA JELENTOSEGE

A szervezeti folyamatok automatizaldsara alkalmazott eszk6zok hatékonysaganak a
vizsgalata szamos nemzetkozi (Willcocks-Lacity-Craig, 2015; Fernandez-Aman, 2018;
Papageorgiou, 2018) és hazai (K6é-Fehér-Szabo, 2019; Marciniak-Moricz-Baksa, 2020;
Demeter és munkatarsai, 2020; Horvath, 2020) publikacié témajat képezi, azonban a
tarsas aspektusok figyelembevétele is egyre inkabb jellemzé a technologiakkal
kapcsolatos kutatasokra, kiindulva a tarsas interfész elméletbdl, mely szerint az emberek
a technologia altal kozvetitett kommunikacid soran is ugy reagalnak, mintha €16 entitas
lenne a partneriikk (Mehra, 2021, p.1.). Ilyen mesterésges interakciot folytatnak a
chatbotok is, amelyek a szocialis szituacidé érzésének a megtapasztalasat képesek
el6idézni az egyénben a vele folytatott kommunikacio soran (Nass-Moon, 2000), szamos
kihivast generalva ezaltal mind az interfész fejlesztése (Folstad-Brandtzaeg, 2017), mind

az agens szervezeti adaptalasa kapcsan (Brachten-Kissmer-Stieglitz, 2021).

A kozeljovo kutatasi kihivéasai kozott szerepel az ember-chatbot interakcid egyének
viselkedésére gyakorolt hatasanak a megértése, ugyanis Skjuve és munkatarsai (2019)
szerint a technologia eldrehaladdsa magaval hozhatja a chatbotok olyan meértéki
fejlettségét, melynek eredményeképp az egyének nem lesznek képesek megkiilonboztetni
a természetes, illetve a mesterséges interakcios partnereiket. A chatbotok koncepcidjanak
1étrejottét eleve az a kérdés generalta, hogy lehetséges-e olyan interaktiv éagenst
l1étrehozni, amely képes imitalni az emberi interakcidt, ami szamos etikai kérdést felvet a
szervezetek viszonylataban is, koztik, hogy a vallalat megteheti-e, hogy nem
transzparens azzal kapcsolatban a munkavallalok felé, hogy egy chatbottal
kommunikalnak. Napjainkban is rendeznek olyan versenyeket — koztiik a Loebner-dijat -
;melyek célja a legemberszeriibb chatbotok képességeinek az 0sszemérése. Skjuve és
munkatarsai (2019) azonban felteszik a kérdést, hogy sziiksége van-e az embereknek az

ilyen mértékben antropomorf interaktiv agensekre.

Az ember-chatbot interakcié irodalman beliil szamos publikacio vizsgalta a chatbothoz
valdé viszonyuldst — beleértve a chatbottal kapcsolatos elvarasokat, elégedettséget,
attitidoket, percepciokat, bizalmat, elfogadast, és a hasznalat motivaciojat (Rapp-Curti-
Boldi, 2021; Kenesei-Bognar, 2019; Seer-Vizeli, 2019) -, ugyanakkor ezen cikkek

tobbsége az altalanos felhaszndlo (kisérleti alany laboratériumi kornyezetben), illetve a
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fogyasztok (Iétezd vallalatok ligyfelei) szemszogébol vizsgalta a jelenséget. Szervezeti
kontextusban a menedzserek (Jang-Jung-Kim, 2021), illetve a munkavallalok (Brachten-
Kissmer-Stieglitz, 2021) perspektivajabol ezidaig igen kevés kutatas célozta feltarni az
ember-chatbot interakcié magatartasra gyakorolt hatasat. A menedzserek kozponti
szerepet jatszanak a chatbotok szervezeti adaptalasaval kapcsolatos dontéshozatalban,
illetve kommunikacioban, igy az 6 nézépontjuk beemelése ugyancsak fontos (Jang-Jung-
Kim, 2021). A munkavallalok perspektivajat szintén célszerli megérteni, ugyanis a
technoldgia hasznalatra vonatkozo6 hajlandésagukat befolyasold tényezok kulcsszereppel

birnak a chatbotok szervezeti implementalasanak sikerességét tekintve.

Mindemellett fontos kiemelni, hogy a jelenség jelentésadas perspektivan keresztiil torténd
vizsgalata megragadja a chatbottal kapcsolatos értelmezések alakulasanak dinamikajat,
illetve fejlodését azaltal, hogy e megkozelités magaban foglalja az interpretacion tul az
agens felé iranyuld akciok feltérképezését is, amelyek a jelentések valtozasat indukaljak
a chatbottal torténd interakcid soran nyert Gjabb tapasztalatok kovetkeztében. Igy, az
elézéekben bemutatott tényezOk (Rapp-Curti-Boldi, 2021) vizsgalatahoz képest a
jelentésadas perspektiva hozzajarulhat az ember-chatbot interakcidé magatartasra
gyakorolt hatasanak a mélyebb megértéshez, ugyanis figyelembe veszi a jelentésadas

iterativ jellegét, s nem csak egy pillanatnyi allapotot tar fel.
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3. TUDOMANYFILOZOFIAI ALAPALLAS

A szervezetekkel kapcsolatos tudés episztemikus jellegébdl (paradigmafiiggdségébdl)
kovetkezden paradigma-tudatos elméletépitésre és szervezetkutatasra van sziikség (Gelei,
2006, p.81.). Ezen megallapitasbol kiindulva sziiletett jelen alfejezet, melynek célja
gondolkodasi paradigmam bemutatasa, ami indokolja az ember-chatbot interakciod
vizsgalatanak disszertdciomban alkalmazott megkozelitését. A tudomanyfilozofiai
alapallasom ismertetéséhez Gibson Burell és Gareth Morgan (1979) rendszerezésébol
indulok ki, akik két dimenzié mentén helyezték el a tarsadalmi és szervezeti valosag

megismerésének négy paradigmajat (1. abra) (Gelei, 2006).

1. abra: Burell-Morgan matrix (1979)

"valtoztatasszociologia"

radikalis radikalis
humanista strukturalista
szubjektivista objektivista
interpretativ funkcionalista

"rend szociologiaja"

Forras: Sajat szerkesztés

A matrix vizszintes tengelye a valosag természetének objektiv vagy szubjektiv
elofeltételezését jelzi. Az objektivista allaspont szerint a vilag tdliink fiiggetleniil 1étezik,
s a jelenségek kozotti kapcsolatok ok-okozati 6sszefiiggésekkel leirhatok. Ezzel szemben
a szubjektivista allaspont azt a gondolkodasi keretrendszert képviseli, mely szerint a vilag
nem tOliink fliggetleniil 1étezik, hanem azt az egyének konstrualjak az interpretacioik és
az interakcidik mentén. A szervezetek tekintetében ez azt jelenti, hogy a szervezeti
valosadg nem lathatd és kozvetleniil nem vizsgalhatd, ,,a szervezetek lényegét mogottes
Jjelentéstartalmak és értelmezések jelentik, melyek a szervezeti szereplok tudataban és
interszubjektiv folyamataiban, azaz interakcioik és kommunikaciojuk réven ,,léteznek”

(Gelei, 2006, p.82.).

A modell fiiggbdleges dimenzidja a tarsadalomelméleti megkozelitést mutatja. A ,,rend

szocioldgidja” azzal az eldfeltevéssel €¢I, hogy a kiilonféle osztalyérdekek
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Osszeegyeztethetok, azaz a  konszenzus lehetséges. [Ezzel szemben a
,valtoztatdsszociologia” a valosagot fesziiltségekkel és ellentmondasokkal telinek itéli.
fennallo valdsadgot vizsgaljak objektivista (funkcionalista) vagy szubjektivista
(interpretativ) nézépont szerint. A valtoztatasszociologia paradigmai ezzel szemben a
fennallo szervezeti valdsagot biraljak ugyancsak objektivista (radikdlis strukturalizmus)

vagy szubjektivista (radikdlis humanizmus) tudomanyfilozofiai alapallasbol.

Disszertaciomban az interpretativ szervezetelméleti megkozelitést alkalmazom, mely
a szervezeti valosagot tarsas konstrukcionak, a dolgok jelentésének kialakulasat pedig
tarsas értelmezési folyamatok eredményének tartja. A paradigma szerint a
szervezetkutatdsokban megfogalmazandé f6 kérdések, hogy minek milyen jelentése van
a szervezetekben, a szervezet tagjai hogyan hatarozzak meg a szervezeti valosagot, s
melyek azok a jelentésmintdk, amelyek fennmaradnak, s a valosagot alakitjak. A
szervezeti valosdg nem a tagjaitdl fliggetleniil 1étezik, hanem az egyének cselekedetei és
interpretacioi mentén konstrualodik, formalodik és valtozik. A szervezet tagjai jelentést
adnak a kornyezetiik elemeinek, a kiilvilignak, onmaguknak és masoknak, mely
jelentések az interakciok soran formalddnak, s egymasra hatassal vannak, igy a szervezeti
események, akciok és targyak szimbolikus jelentést kapnak, amely a kiilsé szemléld
szamara kozvetleniil nem lathatd, hiszen a szervezet elemei mogottes jelentéstartalmakkal

birnak (Gelet, 2006).

A szubjektivista tudomanyfilozofiai alapallaisombdl kovetkezoen a chatbotok
szervezeti jelenlétét nem a szervezet tagjaitol fiiggetleniil 1étez6 szervezeti valosagként
interpretalom, hanem az altaluk adott jelentések mentén létezoként értelmezem, ezért
kutatdsomban a chatbotoknak adott jelentések, €s a feléjlik iranyuld cselekvések feltarasat

célzom, ezzel torekedve a szervezeti tagok altal konstrudlt valosag megértésére.
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4. ELMELETI HATTER

Jelen fejezet célja a kutatasi kérdés elemeinek a konceptualizaldsa a kutatadsi probléma
megértéséhez sziikséges definiciok és taxonomiak bemutatasin keresztiil. Igy a
kovetkez6 alfejezetekben ismertetem a chatbotok torténetét (4.1), meghatarozasat (4.1.1),
tipusait és alkalmazasi teriileteit (4.1.2), a HR chatbotok jellemzdit (4.1.3), tovabba az
meghatarozasat (4.2.1), folyamatat (4.2.2), illetve kutatasi iranyait (4.2.3) targyalom, s
végill a technologiabevezetés altal eldidézett szervezeti jelentésadas elméleti hatterét

(4.3) mutatom be.

4.1 A CHATBOTOK TORTENETE

A chatbot létrehozasanak otletét az 1950-ben Alan Turing altal felvetett Turing-teszt
koncepciodja indukalta, melynek célja annak a kideritése volt, hogy egy szamitogépes
program tud-e ugy kommunikalni, hogy az ember €16 entitasnak higgye (Adamopoulou-
Moussiades, 2020). Az elsé chatbotot az MIT kutatdja, Weizenbaum fejlesztette 1966-
ban, amely az ELIZA nevet kapta. Ezt a chatbotot egy pszichoterapeuta imitalasara
alkotta meg, melynek miikddési elve az elére meghatarozott, kulcsszavakhoz kapcsolt,
adatbazisban tarolt valaszok informacidelemzés mentén vald eldhivasan alapult. 1972-
ben hoztak 1étre Parry chatbotot, amely egy paranoid skizofrénidban szenvedd beteget
utanzott. Egy 1979-es kisérletben sikeriilt megtévesztenie két pszichiatert, akik valddi
betegnek hitték a vele folytatott interakcid alapjan (Heiser és munkatarsai, 1979). A
chatbotok torténeti attekintésében rendszeresen megemlitik a szerzék A.L.I.C.E chatbotot
is, amely mar 41000 sablonnal és azokhoz kapcsolddo mintazattal rendelkezett - Szemben

ELIZA-val, amely minddssze 200 kulcsszot ismert.

Fordulopontnak szamitott a technologia fejléddésének szempontjabdl a 2001-es év, ekkor
jelentek meg ugyanis azok a chatbotok, amelyek ténylegesen az emberek segitségére
tudtak lenni a szdmukra nyujtott praktikus informaciokkal. A mesterséges intelligenciaval
rendelkezd, hangalapu személyi asszisztens chatbotok, koztiikk az Apple Siri (2006), az
IBM Watson (2011), a Google Assitant (2012), valamint az Amazon Alexa (2014)
os évtdl kezd6dott meg a chatbotok tOmeges megjelenése a gépi tanulas — amely az

algoritmus képességét jelenti arra, hogy tapasztalatokbol mintazatokat fedezzen fel, és 4j
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tudast generaljon 6nalldéan vagy emberi segitséggel — fejlodésének, valamint a kdzosségi
oldalaknak kdszonhetden, melyek lehetévé tették a vallalatok szamara, hogy chatbotokat

fejlesszenek a platformjaikra (Adamopoulou-Moussiades, 2020).

4.1.1 A chatbot meghatdrozdsa

A chatbot elnevezés a ,.chatterbot” szobol alakult ki, amelyet elsdként 1991-ben
hasznaltak egy szamitdgépes jatékban, ahol a chatterbot egy virtualis jatékost testesitett
meg, és a funkcidja a tobbi jatékossal valod csevegés volt (Mauldin, 1994). A ,,chatter”
jelentése csevegd, a ,,bot” a robot sz6 roviditése (Selamat-Windasari, 2021). A bot olyan
szoftvert jelent, amely meghatarozott algoritmus szerint hajt végre automatizalt
feladatokat. A bot masik jelentése a fizikailag nem megtestesiilt robot. A chatbot szamos
szinonimaja hasznalt a szakirodalomban, koztiik a chat robot, bot, interactive agent,
artificial conversational entity, virtual assistant, conversational agent, conversational
interface, digital assistant, intelligent assistant, talkbot, valamint a conversational system
kifejezések (Rapp-Curti-Boldi, 2021).

A szakirodalomban fellelhetd chatbot-meghatarozdsok nem térnek el egymastol
markansan, minddssze egy-egy elem tekintetében kiilonboznek: bizonyos fogalmak a
chatbotra mint AT alapt technologiara hivatkoznak (Selamat-Windasari, 2021; Youn-Jin,
2021), masok mint szamitégépes programra (Sheehan-Jin-Gottlieb, 2020; Suhaili-Salim-
Jambli, 2021). Egyes szerzOk a chatbot kommunikaciés moddjara is — szdveges vagy
hangalapt — utalnak (Ashfaq és munkatarsai, 2020; Adamopoulou-Moussiades, 2020),
mas kutatok kiemelik a chatbot fejlesztésének f6 szempontjat, azaz a minél pontosabb és
személyre szabottabb valaszok adasanak sziikségességét (Selamat-Windasari, 2021).
Bizonyos definicidkban szerepel tovabba a chatbot architektirajanak egyik komponense,
a természetes nyelvfeldolgozas is (natural language processing, NLP) (Shawar-Atwell,
2005; Adamopoulou-Moussiades, 2020).

A chatbot fogalma alatt disszertaciomban Brandtzaeg-Felstad (2017) és Kenesei-Bognar
(2019) alapjan a kovetkezot értem: a chatbotok olyan szamitéogépes programok,
amelyek képesek emberi kommunikaciot folytatni a felhasznaléval emberi
beavatkozas nélkiil elére megirt forgatokonyvek és szabalyok alapjan egy

chatfeliileten keresztiil. E definici6 nem zarja ki, hogy a chatbot Al alapt, de nem is
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szlikiti a chatbot fogalmat az ilyen elven mitkddd agensek csoportjara. Nem tér ki tovabba
a chatbot kommunikacidés modjara, ugyanakkor hangstlyt kap a kommunikacié eldre
megirt szabalyok mentén megvalosuld automatizalasa, amely egybecseng a bot

elézéekben bemutatott meghatarozasaval.

A chatbot megértését a miikodési elvének megismerése is segiti (2. dbra). A chatbot a
természetes nyelvfeldolgozasbol (natural language processing, NLP), a természetes nyelv
megértésbdl (natural language understanding. NLU), a parbeszédmenedzsmentbdl
(dialogue management), az adatforrasokbol (data sources), valamint a valaszgeneratorbol
(response generator) ¢épil fel (McTear-Callejas-Griol, 2016). A természetes
nyelvfeldolgozas soran a chatbot a felhasznaldéi kérdéseket strukturalt adatokka
transzformalja. Az NLU feladata a felhasznaldi kérdések é€s intencidk értelmezése a
strukturalt NLP-bdl szarmazé adatok alapjan. Az adatforrasok biztositjak az informaciot
a parbeszédmenedzser szamara, amelyek lehetnek belsd (sablonok €s szabalystrukturak)
vagy kiilsé forrasok (kiilsé adatbazisok és szolgaltatdsok). A parbeszédmenedzser a
strukturdlt adatok elemzéséhez visszacsatol az adatforrdsokhoz. Amennyiben ez a
folyamat nem sikeres, a chatbot visszakérdezhet a felhasznal6tol annak érdekében, hogy
a dialogus kontextusspecifikus maradjon. A chatbot valaszgeneralasi metddusat tekintve
kétféle modell szerint miikddhet: a visszakeresésen alapuld, vagy a generativ elv alapjan.
Mig az elébbi esetben a chatbot az eldre konstrualt adatbazisbol valasztja ki a felhasznalo
kérdéséhez leginkabb illeszkedd valaszt, az utobbi modell esetén a chatbot
mesterségesintelligencia-alapt, képes tanulni az interakciokbol, amely a valaszainak

inputjat jelenti (Suhaili-Salim-Jambli, 2021).

2. abra: A chatbot f6 komponensei

[ N Y [ NLP } E NLU }

Szoveg mput J—V -------------- —p e mm e
]

[Szt’weg output }v— { Valaszgeneralas Jnv[ Parbeszed }
i menedzsment

0000000000000000000000000000000000000000 000000000000 000 000000006 S00EEEE000EE sos soREEanS '

Belso/kiilsé
adatforras

Forras: Sajat szerkesztés Suhaili-Salim-Jambli (2021, p.3.) és McTear-Callejas-Griol
(2016) alapjan
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4.1.2 A chatbot tipusai, alkalmazasi teriiletei

A chatbotok tipusainak meghatarozasahoz ~Adamopoulou-Moussiades (2020)
(1. tdabldzat). A szerzOk altal megadott taxondmia kellben részletes, ugyanakkor egy
szemponttal kiegészithetd, méghozza a chatbotok virtualis megjelenésével, mely szerint
a chatbot rendelkezhet avatar fejjel, avatarral, vagy vizudlis karakter nélkiil is
megalkothatjak. Adamopoulou-Moussiades (2020) csoportositasi elvei kozott szerepel a
tudastertilet, a chatbot altal biztositott szolgaltatas, a chatbot miikddésének célja, a
valaszgeneralas mddszere, az emberi segitség szintje, az engedély, valamint a chatbot

altal alkalmazott kommunikacios csatorna.

A tudésteriilet mint klasszifikalasi dimenzi6 a chatbot altal elérhetd informacidkra
vonatkozik. A generikus chatbot barmilyen felhasznaloi kérdésre valaszt tud adni. A nyilt
tartomany arra utal, hogy a chatbot tobb mint egy adatbazisbol dolgozik, mig a zart
tartomény esetén a chatbot egyetlen specidlis teriilethez ért. Azok a chatbotok, amelyek
baratsagos tarsas aktorként segitik az embert a gyakori kérdések megvalaszoldsaval, vagy
szolgaltatasok foglalasaval, az interperszonalis kategoriat képviselik. Az intraperszonalis
chatbot jol ismeri a felhasznal6 személyes igényeit €s ezekre reagél. Az agensek kozotti

szolgaltatés arra utal, hogy a chatbot mas chatbotokkal is képes kommunikalni.

A chatbot létrehozasanak a célja lehet az informacionytjtas, a csevegeés, szorakoztatas,
valamint meghatarozott feladatok ellatdsa, mint példaul a szobafoglalas végrehajtasa,
vagy a webshopban torténd kereséshez nyujtott asszisztencia. A chatbot architektiirdjanak
kulcseleme a valaszgeneraldsi modszere, mely lehet szabalyalapi — a chatbot eldre
meghatarozott valaszokbol dolgozik, melyeket minta-illeszkedés algoritmusokkal
(pattern matching algorythms) valaszt ki-, visszakeresésen alapuld — neuralis haldzatot
alkalmaz a legmegfelelébb valasz kivalasztasara -, illetve generikus — természetes
nyelvgeneralast (NLG) alkalmaz, mely esetben a nyelvtanilag és tartalmilag megfeleld

valaszok adasdhoz jelentds tudasbazisra van sziiksége.

Az emberi segitség mint csoportositdsi szempont arra utal, hogy a chatbot miikodéséhez
szlikséges-e emberi intervencid — a chatbot felveszi a kapcsolatot a felhasznaloval, de

nem tud neki segiti, ezért az emberhez irdnyitja- vagy az dgens autonom modon mitkddik.
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A chatbot nyilt forraskodu vagy kereskedelmi lehet az engedély tekintetében. A nyilt
forraskdd azt jelenti, hogy a kod elérhetd, igy a fejlesztd teljes kontrollt gyakorol a feliilet
kialakitasan, mig a kereskedelmi platformok esetén a fejleszté nem gyakorol teljeskora
ellendrzést a chatbot felett. Végiil a chatbot altal alkalmazott kommunikéacio tipusa lehet
szOoveges, hangalapu vagy képi. A szdveges alapt chatbotok szabadkézi szovegbevitellel
vagy szovegbuborékokkal tudnak kommunikalni. Szamos chatbot a kommunikaciojat

tekintve hibrid modon miikddik, azaz egyszerre tobb csatornat is alkalmaz.

1. tablazat: A chatbotok klasszifikacioja

generikus

nyilt tartomany

zart tartomany
interperszonalis
intraperszonalis
agensek kozotti
informativ

csevegd
feladatalapu
szabalyalapt
visszakeresés alapu
generativ

emberi kozvetitéssel
autonom

nyilt forraskod
kereskedelmi
szoveg
Kommunikaciés csatorna = hang

= kép

Forras: Sajat szerkesztés Adamopoulou-Moussiades (2020, p.5.) alapjan

Tudas teriilet

Biztositott szolgaltatas

Célok

Vialaszgeneralas modszere

Emberi segitség

Engedély

A chatbotok csoportosithatok az alkalmazasi teriileteik szerint is, melyek kozott szerepel
az egészségiigy (Laumer-Maier-Gubler, 2019; Oh és munkatarsai, 2017), az oktatas
(Ranoliya-Raghuwanshi-Singh, 2017; Fryer-Nakao-Thompson, 2019) és tobb iparag,
illetve vallalati tertilet is, igy az idegenforgalom (Ukpabi-Aslam-Karjaluoto, 2019), a
vendéglatas (Leung-Wen, 2020; Dash-Bakshi, 2019), a banki szolgaltatasok
(Schmidtova, 2019; Alt-Vizeli-Saplacan, 2021), a marketing (Van den Broeck-Zarouali-
Poels, 2019; Baris, 2020), tovabba az ligyfélszolgalat (Xu és munkatarsai, 2017; Cui és

munkatarsai, 2017).
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A chatbotok nem csak a fogyasztokkal valé kommunikacié automatizalasara, hanem
vallalati  belsé hasznalatra, tobbek koOzOott a  munkavallaloknak — torténo
informacionyujtasra is hasznalhatok. A chatbotok alkalmazéasanak elényei az elérhetoség
- ugyanis a chatbotok a hét minden napjan és oOrajaban rendelkezésre allnak -, a
hatékonysag - a megfeleld informéciok gyors biztositasaval -, tovabba a bevezetésiikhoz
kapcsolodo viszonylag alacsony koltségek. Fontos figyelembe venni a chatbot vallalaton
beliili alkalmazasakor, hogy valdban segiti-e @ kommunikacié eredményesebbé tételét,
amelyhez mérlegelni kell, hogy milyen egyéb bels6 kommunikécios csatornakkal oldhato
meg a szervezeti tagok tamogatasa az informaciok elérésének tekintetében, és ezek az
eszk6zok milyen hatékonysaggal miikodnek. E kommunikacios csatorndk kozott
szerepelnek a munkavallaloi applikaciok, a koremailek, a belsé chat, a videdk, a
hangfelvételek, podcastek, az intranet oldal, valamint a digitalis tartalomszolgaltato
rendszerek. Az 2. tabldzat szemléleteti az eldnyeit, illetve hatranyait az elébb felsorolt

kommunikacios csatornaknak (Sinclair, 2021).

A 2. tablazatban bemutatott belsé kommunikécios csatornak tekintetében lathato, hogy
azok egyik leggyakoribb hatranya a visszajelzés biztositdsanak a hianya. A chatbot
alkalmazasaval ehhez képest azonban lehetové valik a kétirdny kommunikacio, tovabba
a szervezeti felhasznalok altal keresett témak, illetve az altaluk hasznalt kulcsszavak
eltarolasa, melyek mentén kijelolhetok a pontos fejlesztési iranyok, és megvalosithatd a
technologia felhasznaldi igényekre szabasa. Bizonyos csatorndk esetében az latszik
tovabba, hogy azok eléréhez szervezeti jelenlét sziikséges, a chatbottal folytatott
kommunikéci6é azonban munkaiddn kiviil is barhonnan folytathatd. Azt is figyelembe kell
azonban venni, hogy a chatbot a technoldgiaadaptacié kezdeti szakaszaban gyakran
félreértheti a felhasznalot, illetve nem érti meg a komplex kérdéseit, ezéltal akadozo,
kevésbé emberszerli dialogust valosit meg, amely zavard lehet az egyén szamara, €s
negativan hathat a technoldgiahasznalattal kapcsolatos késdbbi intencidira (Selamat-

Windasari, 2021; Sinclair, 2021).
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2. tablazat: A vallalati bels6 kommunikacios csatornak elényei és hatranyai

Kommunikacios

csatorna

Elényék

Hatranyok

Kevés erofeszitést A sok applikacio kozott
(13 1ss s oes igényel a elvesznek a felhasznalok
Munkavallaléi applikaciok munkavallaloktol A bevezetés sok idét vesz
Gyors igénybe
Gyors Egyoldalt kommunikaciot
Kéremailek Aktualis valdsit meg
Nagy kozonséget ér A munkavallalok sok e-
el mailt meg sem nyitnak
A visszakerésiik idéigényes
Egymastol tavol levd Idébeli eltérések az
,, munkavallalok iizenetvaltasok kozott
Belsé chat . L . o
informaciocseréjét A szervezeti kommunikaciot
biztositja nem teszi lehetdvé
Koltséghatékony Egyiranytl kommunikacio,
Videék Egyéb SZ(’)ftVGI" ) nem b?zto§itott a
alkalmazasa nélkiil visszajelzés
kiildheto vidediizenet A hosszabb videok

megtekintése nem valoszinil

Hangfelvételek, podcastek

Mas tevékenység
végzése kdzben is
meghallgathato

Az autentikussag
erbsebb, mint egy
irott szoveg esetében

Egyiranyt kommunikacio
Nem nyeri el a
munkavallal6 teljes
figyelmét

Naprakész Home office-ban vagy
informaciok utazas kdzben a
Lehetévé teszi a munkavallalé nem éri el az
Intranet kétiranyu informaciokat
kommunikaciot Folyamatos frissités
hianyaban a munkavallalok
elszoknak a hasznalatatol
Kihelyzett képernyon
e megjelenitett A nem megfelel6 design
Digitalis informaciok, és kontraproduktiv
tartalomszolgaltaté identitaserdsitd Folyamatos frissitést
rendszerek ele'me,k’ , igényelnek a megjelenitett
Szamitogép hirek
hasznalata nélkiil
lathatok
Barmikor, barhonnan Nem ad talalatot, ha nem
elérhetd ismeri a kulcsszot
Alacsony koltségek Nem érti meg a komplex
Chatbot Gyorsasag kérdéseket
Eltarolja a Nem emberszerii az
munkavallaloi interakcio
kereséséket Folyamatos fejlesztést
igényel

Forrés: Sajat szerkesztés Sinclair (2021) alapjan
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4.1.3 HR chatbot

A chatbotok alkalmazasi lehetdségei széleskoriiek a HR teriiletein. A foborzas-
kivalasztas tekintetében az informacionyujtas a szervezettel és az allassal kapcsolatban a
palyazok szamara, az interjuegyeztetés (Majumder-Mondal, 2021; Esch-Black, 2019;
Girtner-Kern, 2021; Mohan, 2019; Chérif-Aranega-Sanhez, 2021), tovabba az interju
lefolytatasa (Kurek, 2021) is azon feladatok kozé tartozik, amelyeket a chatbot képes
elvégezni. A chatbotok a hét minden napjan, egész nap rendelkezésre allnak, egyszerre
tudnak kommunikalni minden palyazéval, igy a bevezetésiik lehetévé teszi, hogy a
jeloltélményt fokozzak azaltal, hogy rogton valaszolnak a kérdésekre, alkalmazkodnak a
potencidlis jeloltek preferalt kommunikacids csatorndjahoz a kapcsolatfelvételkor, a
felvételi folyamat egésze sordan rendszeresen tdjékoztatdst nyujtanak a jelentkezés
aktualis allapotarol (Esch-Black, 2019; Venusamy-Rajagopal-Yousoof, 2020), tovabba a
chatbotoknak kdszonhetden a negativ dontésrdl is visszajelzést kaphat a palyazo, amire a
HR-osztalynak leterheltsége miatt gyakran nem jut kapacitasa (Nawaz-Gomes, 2019;
Esch-Black, 2019; Chérif-Aranega-Sanhez, 2021).

A chatbot az eldsziirés soran a palyazok altal adott valaszokat 6sszehasonlitja a szervezet
magasan teljesité munkavallaldinak a valaszaival (Black-Esch, 2019), tovabba elemzi
azok mondatstrukturdjat, illetve szokészletét, melyet a tartalomelemzéssel kombinalva
megallapitja a palyazé pontszamat (Black-Esch, 2019; Mohan, 2019). A chatbot ezaltal
lehetove teszi a HR szdmara, hogy csak azokra a jeloltekre koncentraljon, akik az
eldszlirésen megfeleltek (Chérif-Aranega-Sanhez, 2021). Mindezek mellett a chatbotok a
tehetségek felkutatasaban is alkalmazhatok (Hristova, 2019; Gartner-Kern, 2021). A
jeloltélmény javitasa érdekében rendkiviil fontos a palyazoktol érkezd visszajelzések
értékelése, tanulsdgainak beépitése a felvételi folyamatba, melyet a chatbot hasznélata

szintén lehetévé tesz (Majumder-Mondal, 2021).

A chatbotok alkalmazasa az employer brandinget is erdsitheti, ugyanis lehetdséget
biztosit a szervezet szdmara, hogy a nyitott poziciokra jelentkezdket egységesen kezelje,
hozzajarul a vallalat piacon vald megkiilonboztetéséhez (Majumder-Mondal, 2021),
tovabba azt az lizenetet kozvetiti, hogy a szervezet nyitott az innovacidkra. Az employer
brandnek kiilondsen fontos szerepe lehet akkor, ha a palyazonak tobb allaslehetdség

kozott kell dontenie (Sivertzen és munkatérsai, 2013). Gyakran eléfordul, hogy a palyazé

21



szervezettel kapcsolatos érdeklddésére negativan hat a gyenge reszponzivitas €s a kevés
interperszonalis kommunikacié (Chérif-Aranega-Sanhez, 2021), a chatbotok azonban
minden palyazoval interakcioba tudnak 1épni, és képesek Oket folyamatosan informalni

(Chérif-Aranega-Sanhez, 2021), ezaltal pozitiv képet kialakitva benniik a szervezetrol.

A jeloltek kivalasztasat kovetéen kezdédik az onboarding folyamat, melyet a HR chatbot
szintén jol tud tamogatni. A szervezeti orientacid soran a chatbot alkalmazasaval az 0j
munkavallald6 nem érzi magat elveszve, ugyanis barmikor fordulhat kérdéseivel a
chatbothoz (Majumder-Mondal, 2021; Venusamy-Rajagopal-Yousoof, 2020; Hristova,
2019; Kurek, 2021). Az onboarding chatbot emellett segiti az Gj munkavallalo tarsas

crer

2021).

A chabotok a képzés-fejlesztés teriiletén is alkalmazhatok. Ahogyan az onboarding
chatbot kapcsdn mar emlitésre keriilt, a munkavallalok altal elsajatitand6é tudds a
munkakoriik betdltéséhez jol tamogathatd a chatbotokkal (Majumder-Mondal, 2021;
Venusamy-Rajagopal-Yousoof, 2020), amelyek 1épésrél-lépésre adnak utmutatast a
munkavallalonak a tanuldshoz (Hristova, 2019) videdkon, tutorialokon keresztiil (Mohan,
2019). A tudéas visszamérése is megvaldsithatd a chatbotokkal, melyek a vélaszok
értékelése alapjan nyernek informaciot arrdl, hogy mely tanuldsi modulokat sajatitottak

el az alkalmazottak (Mohan, 2019).

A chatbotok a feljesitményértékelés tamogatasara is hasznalhatok (Majumder-Mondal,
2021), ugyanis azonnali visszajelzést tudnak adni az alkalmazottaknak a munkéjuk
eredményével kapcsolatban, amely lehetdséget biztosit a dolgozénak arra, hogy javitsak

a hibaikat, illetve jobb mindségii munkavégzésre torekedjenek (Hristova, 2019).

A chatbotok a szervezeti belsé kommunikacio teriiletén is alkalmazhatok. A
munkavallalok altal feltett gyakran eléfordulo kérdések gyors megvélaszolasaval a HR-t
jelentOs tehertdl mentesithetik (Claus, 2019; Majumder-Mondal, 2021). E dolgozok altal
rendszeresen feltett kérdések felmeriilhetnek a szabadsaggal, a bérszamfejtéssel, a
juttatasokkal, a szervezeti eljarasokkal, rendelkezésekkel, az eldmeneteli lehetdségekkel,

tovabba a poziciok betoltéséhez sziikségek képességekkel Osszefiiggésben (Raj, 2019;
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Hristova, 2019; Jitgosol-Kasemvilas-Boonchai, 2019), melyekkel kapcsolatban a chatbot

rogton a munkavallalok rendelkezésére tud allni.

Lathat6 tehat, hogy a chatbotok a HR teriiletére valo bevezetése szamos elonyt jelent a
szervezet, a munkavallalok és a nyitott poziciokra palydzok szamara egyarant, melyek
kozott szerepel a HR chatbot folyamatos rendelkezésre dalldsa, az azonnali
informacionytjtas €és visszajelzés, amely csokkenti az atfutdsi idot, lehetdvé teszi a
valaszok standardizalasat, tovabba az emberi faradtsagbol adddo hibdk kikiiszobolését
(Kurek, 2021). Az emberi alkalmazottak esetében felmeriilé aktudlis érzelmi allapot a
chatbottal folytatott interakcid sordn nem relevans tényezd, igy a jeldltélményre ez nem
hathat negativan. A chatbotok eldszlirésben vald alkalmazisanak koszonhetden a
palyazok az otthonukban, biztonsadgos kornyezetben vehetnek részt az interjun, igy nem
kell monitorozniuk az interjuztatd verbalis és nonverbalis reakcioit (Majumder-Mondal,
2021), amelynek koszonhetéen szorongasmentesen, igy akar jobb teljesitményt nyujtva

tudnak részt venni a felvételi folyamat elsé forduldjan.

A HR chatbotokkal térténé munkavallaloi interakciok eltarolhatok, melyek tanulségai
alapjan informacio nyerhetd a dolgozokat leginkabb foglalkoztatd témékkal kapcsolatban
(Kurek, 2021). A chatbot mérni tudja tovabba a munkavallalé boldogsagindexét,
elkdtelezettségi szintjét, €s a rendelkezésére alld informaciok elemzésével kovetkeztetni
tud a potencidlis munkaer6hoz kapcsolodo kihivasokra (Mohan, 2019), amely jelzi a
menedzsment szdmdra a beavatkozas sziikségességét. Mindez lehetdséget teremt a

lemorzsolodas csokkentésére.

A HR chatbotok alkalmazésa jelentds koltségcsokkenéssel, és idomegtakaritassal jar
(Chérif-Aranega-Sanhez, 2021), tovabba bevezetésiik nem jelent til nagy kiadast a
vallalatoknak. Latni kell ugyanakkor a kihivasokat is, amelyeket a chatbotok hasznalata
general a szervezet szamara. Ezek kozott szerepel az adatvédelem biztositasa, tovabba
egy olyan chatbot fejlesztése, amely etikusan viselkedik az interakcids partnerrel
odafigyelve a tarsas, szakmai és érzelmi sziikségleteire (Kurek, 2021). A chatbotok
implementéalasanak sikerességét tobb tényezd befolyasolja, koztik a HR-osztaly
hajlandosaga a veliik valo kollaboraciora, melynek megteremtését a menedzsment

eldsegitheti az egyértelmii és konzisztens kommunikacidval arrdl, hogy a digitalis
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asszisztensek szervezeti jelenléte mit jelent a HR dolgozok szerepének szempontjabol

(Hristova, 2019).

4.1.4 Ember-chatbot interakcio

Ciechanowski és munkatarsai (2019) az ember-chatbot interakcid vizsgalatokat az ember-
szamitogép interakcio (human-computer interaction, HCI) kutatési teriilethez sorolja, —
melyet a chatbot definicidja is indokol (a chatbot olyan szamitogépes program, amely
képes emberi kommunikaciot folytatni a felhasznaloval emberi beavatkozas nélkiil
(Brandtzaeg-Folstad, 2017, Kenesei-Bognar, 2019) - amely interdiszciplinaris
megkozelitést kivan felhasznalva a kognitiv pszicholégia, a viselkedéstudomany, az
antropologia, a szamitogépes tudomanyok, a mérnoktudomany, a szociologia és a
kommunikéciotudomany teriiletén sziiletett kutatdsi eredményeket. A HCI kutatdsok
kezdetben azt vizsgaltdk, hogy miként lehet a technologia hasznalatat minél inkabb a
felhasznalok igényeihez igazitani. A személyi szamitogépek megjelenésével a HCI
kutatdsok fokuszaba keriiltek azonban a pszicholdgiai aspektusok is. A 2000-es években
Uj iranyt vettek a teriileten végzett kutatasok: a hasznalhatosag helyett a felhasznaloi
¢lmény tanulményozasa kertilt a vizsgalatok eldterébe, ezen beliil is annak a feltarasa,
hogy az egyén hogyan érzi magat a szadmitogéppel folytatott interakcid soran (Waddell-
Zhang-Sundar, 2015). E korai tanulmanyokbdl kideriil, hogy az egyének a szamitogépre
ugy reagéalnak, mintha az tarsas aktor lenne annak ellenére is, hogy tisztaban vannak vele,
hogy egy géppel 1éptek interakcioba (Reeves-Nass, 1996; Nass-Moon, 2000). A CASA
(Compters Are Social Actors) paradigma szellemében azt tanulmanyoztak a kutatok,

hogy az emberek milyen tarsas valasszal reagalnak a gépekre (Araujo, 2018).

Jaimes-Sebe (2006, p.116.) definicidja szerint az ember-szamitogép interakcio
vizsgalatanak célja a technologia hasznalhatobba tétele az emberek szdmadra, amely a
kovetkez0 harom tényezd megismerésén alapul: a felhasznalo, aki interakcidba Iép, a
rendszer, amelyet hasznal, és végiil az interakcio megértésén, ami a felhasznald és a
rendszer kozott zajlik. A chatbot lehetséges interakcios partnereire korabban mar kitértem
a chatbot tipusainak és alkalmazasi teriileteinek targyalasa kapcsan, csakigy, mint a
chatbot technologiai meghatarozasara is. Az interakcid definidlasa azonban még
szlikséges az ember-chatbot interakcié fogalmanak megértéséhez. Az interakci6 (latin;

inter = kozott; akcid = cselekvés) kolcsonds viszonyt, kolcsonhatast jelent. A
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koznyelvben sokszor a kommunikédcié szinonimdjaként hasznalt, azonban fontos
kiemelni, hogy az interakcié tobbet jelent a kommunik4ciondl, ugyanis az magaban
foglalja a felek kozotti valamennyi cselekvéses megnyilvanulast (beleértve a
kommunikéciét is) (Buda, 1986; Buda, 1992), amelynek alapja az interakcios partnerek
altal kolcsonosen végzett viselkedésértelmezés. A kolesonhatést befolyasolja az énkép és

a masikrol kialakitott kép (Forgo, 2011).

Az ember-chatbot interakcioval kapcsolatos meghatarozasomra az el6bbiek mellett
Dautenhahn (2012) ember-robot interakcié fogalma, illetve a Pavliscak (2018) altal
megfogalmazott, a technologiahasznalat kapcsan felmeriil6 érzelmek fontossaga is hatott.
Dautenhahn (2012) definicidja szerint az ember-robot interakcid vizsgalatanak célja az
emberek szamara elfogadhatd, az értékeiket tiszteletben tartd, a tdrsas és érzelmi
sziikségleteiket figyelembe vevd rendszerek kialakitasa, amely egybecseng Pavliscak
(2018) meglatasaval, mely szerint az emberek érzelmi koteléket alakitanak ki a
technologidval, igy még fontosabbé valik az etikus mesterséges rendszerek kialakitasa.
Ezen allaspontokbol adddik a kutatd szamdra a célkitlizés — mellyel én is azonosulok -,
hogy az ember-gép interakcio vizsgalatok soran azt keresse, mindez miként valosithatd

meg.

Az ember-szamitégép interakcio és az ember-robot interakcié meghatarozasait alapul
véve a kovetkezOképpen definialom az ember-chatbot interakciot: az ember-chatbot
interakcio kutatasi teriilet az emberek chatbotokhoz valé viszonyulasat tarja fel
azzal a céllal, hogy a megszerzett tudast felhasznalva olyan chatbotokat fejlesszenek,
amelyek lehetové teszik a hatékonyan miikodé, ugyanakkor az emberek a szamara
elfogadhato, tarsas ¢és érzelmi sziikségleteiket figyelembe vevd, értékeiket

tiszteletben tart6 ember-chatbot interakciok megvalosulasat.

Az ember-chatbot interakcid teriiletén sziiletett kutatasok tobbek kozott a chatbot
hasznalatanak motivaciojat (Brandtzaeg-Felstad, 2017), a chatbotokkal kapcsolatos
attitidoket (Kasilingam, 2020) és percepciokat (Zamora, 2017), a felhasznaloi élményt
(Skjuve és munkatarsai, 2019), az elégdettséget (Ashfag-Yun-Loureiro, 2020), a bizalom
kialakulasat (Felstad-Nordheim-Bjerkli, 2018), a felhasznaloi elvarasokat (Chaves-
Gerosa, 2021), az elfogadast (Laumer-Maier-Gubler, 2019), valamint a chatbot

antropomorf jellegének ember-chatbot interakcioban jatszott szerepét (Araujo, 2018;
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Rietz-Benke-Maedche, 2019; Sheehan-Jin-Gottlieb, 2020; Adam-Wessel-Benlian, 2020;
Go-Sundar, 2019; Seeger-Pfeiffer-Heinzl, 2017; Schanke-Burtch-Ray, 2020; Schuetzler-
Grimes-Giboney, 2020, Assink, 2019; Biller és munkatarsai, 2020; Donkelaar, 2018)

vizsgaltak.

4.2 JELENTESADAS

A jelentésadas kialakuldsara a szimbolikus interakcionizmus, az etnometodologia, a
kognitiv pszichologia és a fenomenoldgia hatott (Brown-Colville-Pye, 2015),
irodalmanak kezdetei a huszadik szazad elejére nyllnak vissza, amelyet Maitlis-
Christianson (2014) James (1890) The principles of psychology és Dewey (1922) Human
nature and conduct — An introdiction to social psychology cimii munkajahoz kotnek,
6nallo kutatasi témaként azonban csak az 1960-as években jelent meg. Garfinkel (1967)
alkalmazta elséként a ,,sense making” kifejezést a valésdg megtapasztalasa nyoman
sziiletd interpretaciok és interakciok leirasara. Polanyi (1967) szintén hasznalt
fogalmakat, amelyek a jelentésadashoz kapcsolddnak, koztiik a ,,sensegiving”, valamint
a ,,sense-reading” kifejezéseket annak a targyalasa kapcsan, hogy az emberek milyen
jelentést adnak a szonoki beszédnek. A jelentésadas perspektiva jelentds hatassal volt a
szervezettudomanyok  tarsas-konstrukcionista, interpetativ, fenomenologiai  é€s
folyamatszemléletii megkozelitéseire (Holt-Sandberg, 2011; Sandberg-Tsoukas, 2020;
Brown-Colville-Pye, 2015).

4.2.1 A jelentésadas definidldasa

A jelentésadas fragementalt irodalma lathatova valik a teriileten sziiletett publikaciok
attekintése soran. Bizonyos szerzok elméletként (Jensen-Kjergaard-Svejvig, 2009; Holt-
Cornelissen, 2014; Stein, 2004), masok /lencseként (Blatt és munkatarsai, 2006;
Sonenshein, 2009; Stensaker-Falkenberg, 2007; Vough, 2012), illetve megkdozelitésként
(Mills-Thurlow-Mills, 2010), keretrendszerént (Sc-Costello-Sankaran, 2013; Mills,
Weatherbee, Colwell, 2006; Mikkelsen, 2013) vagy koncepcioként (Fiss-Hirsch, 2005; )
emlitik a jelentésadast, = Weick (1995) azonban jelentasadas perspektivaként
(sensemaking perspective, SP) hivatkozik ra — azzal a magyarazattal, hogy a jelentésadas
perspektivaként vald értelmezése lehetdvé teszi annak szélesebb korti alkalmazasat,

melyet mas kutatok (Drazin-Glynn-Kazanjian, 1999; Schultz-Hernes, 2013; Vaara, 2000;
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Brown-Colville-Pye, 2015; Hsieh és munkatarsai, 2011) is kovetnek. A jelentésadas
(1969) nevéhez kothet6, aki a The Social Psychology of Organizing cimii konyvében a
jelentésadast ugy hatarozta meg, mint az 6kologiai valtozasok altal szervezeti kozegben
generalt diszkontinuitasok altal eldidézett intencidt a szervezeti szereplok részérdl arra,
hogy a kétértelmiiségeket csokkentsék. A jelentésadas gazdag szakirodalmanak
eredményeként szdmos megkozelités sziiletett a jelentésadds meghatarozasanak
tekintetében, azonban nem jott 1étre egyetlen konszenzusos definicio a kutatok korében

(Brown-Colville-Pye, 2015; Maitlis-Christianson, 2014) (3. tablazat).

Az ellentmondésok megjelennek a tekintetben, hogy a jelentésadas pusztan interpretacioi-
e (Berger-Luckmann, 1967; Gioia, 1986; Gephart, 1993; Gioia-Thomans, 1996) vagy
magaban foglalja a cselekvést is (Weick, 1995; Thomas és munkatarsai, 1993; Taylor-
Van Every, 2000; Cecez-Kecmanovic-Dalmaris, 2000; Klein és munkatarsai, 2006;
Seligman, 2006), kell-e kotni ambiguitast és diszkrepanciat okozo eseményekhez
(Cornelissen, 2012; Maitlis-Christianson, 2014) vagy sem (Gioia, 1986; Berger-
Luckmann, 1967; Louis, 1980; Mandler, 1984), tovabba, hogy egyéni folyamatként
(Cornelissen, 2012; Maitlis-Christianson, 2014) vagy tarsas konstrukcié eredményeként
éretelmezend6 (Berger-Luckmann, 1967; Balogun-Johnson, 2004; Gephart-Topal-
Zhang, 2010). A jelentésadas retrospektiv természete szintén megjelenik a fogalmak egy
részében (Weick-Sutcliffe-Obstfeld, 2005), mas kutatasok megkdzelitése szerint azonban

a jelentésadas prospektiv is lehet (Gioia és munkatarsai, 1994).

Weick (1995) szerint legalabb hét olyan jellemz6 azonosithato a jelentésadas tekintetében
az eltérd definiciok ellenére is, amelyek megkiilonboztetik a jelentésadast olyan
értelmezési folyamatoktol, mint a megértés, az interpretacid vagy az attribicid. A szerzo

(1995, pp.17-42.) altal megnevezett sajatossagokat a 4. tabldzat mutatja be.
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Szerzo

3. tablazat: A jelentésadas definicioi

Definicio

Weick (1979, p.130.)

Louis (1980, p.241.)

Mandler (1984)

Starbuck-Milliken
(1988. p.16.)
Gephart (1993, p.1485.)
Thomas és munkatarsai
(1993, p.240.)

Weick (1995, p.2.)

Cecez-Kecmanovic-
Dalmaris (2000)

Taylor-Van Every
(2000, p.75.)
Balogun-Johnson
(2004, p.524.)
Weick-Sutcliffe-
Obstfeld
(2005, p. 409.)

Klein és munkatarsai
(2006, p.71.)

Seligman (2006, p.109.)

Gephart-Topal-Zhang
(2010, pp.284-285.)

Cornelissen
(2012, p.118))

Maitlis-Christianson
(2014, p.57.)

Forras: Sajat szerkesztés

»~Az emberek altal tapasztalt események, és tevékenységeik
folytonossdgaban gyakran megjelennek figyelemfelhivd valtozasok,
melyek alkalmat adnak az ekvivokalitds eltavolitdsdnak megkisérlésére a
valtozasok jelentdségének vagy egyszertiségének megallapitdsa mentén.”
,»A jelentésadas eseménysorokbol allo visszatérd ciklusként értelmezhetd.
A ciklus kezdetén az egyének tudattalan és tudatos feltételezésekkel
rendelkeznek, amelyek a jovObeni események elérejelzéseként szolgalnak.
Ezen események megtapasztalasa eltérd lehet az egyének varakozasaitol. A
diszkrepans események vagy meglepetések eldidézik a magyarazatok
talalasanak sziikségletét az egyénben, nevezetesen a diszkrepanciak
meglepetéseknek tulajdonitottak.”

A jelentésadas akkor kovetkezik be, amikor az események folytonossaga
megszakad. A megaszakitas az ismeretlenség érzésével jar egyiitt.

Az ingerek keretrendszerekbe (vagy sémakba) vald rendezése annak
érdekében, hogy az ingerek értelmet nyerjenek (Goleman, 1985).

,,A tarsas vilag konstrualasanak és interpretalasanak diskurziv folyamata.”
,»Az informaciokeresés, jelentés, leiras és akcid kdlcsonds interakcidja.”

»A jelentésadds soran valaki valamit észrevesz, amely a folytonos
események kozott meglepd, diszkrepans jelekbdl all, melyekre retrospektiv
mddon visszatekint, és plauzibilis magyarazatokat probal talalni rajuk.”

»A jelentésadds magaban foglalja az egyéni és kollektiv percepcio,
hiedelem, interpreticid, magyarazat, predikcio és cselekvés folyamatat a
szervezetben.,, (Parry, 2003, p.243.)

»A jelentésadas allomas az uton, amely a konszenzualisan felépitett
Osszehangolt cselekvési rendszer felé vezet.”

»A jelentésadas egy tarsalgasi és narrativ folyamat, melynek soran az
egyének létrehozzak és fenntartjak az interszubjektiv vilagot.”

»A hiheheté képek kialakitasanak retrospektiv folyamata, az emberek
tevékenységének racionalizalasanak céljabol.”

»A jelentésadas motivalt, folyamatos erbfeszités a kapcsolatok (amelyek
lehetnek emberek, helyek és események kozott) megértésére vonatkozoan
annak érdekében, hogy elére lathassak a palyajukat és hatékonyan
cseledkedhessenek.”

»A cselekvés ciklikus folyamata, az informacidok kivonasa az adott
cselekvésbol eredd ingerekbdl, valamint a cselekvésbdl szarmazo
informaciok és ingerek beépitése a tovabbi cselekvést iranyitd mentalis
keretekbe.”

,»A jelentésadas olyan folyamat, amely kozds, intreszubjektiv jelentést hoz
1étre beszélgetésen €s non-verbalis viselkedésen keresztiil szemtdl szembeni
helyzetekben, melyekben az egyének a kozos jelentések kialakitasara,
megyvitatasara és fenntartdsara térekednek.”

»A jelentésadas jelentéskonstrukcios folyamatokra utal, melynek sordn az
egyének interpretdljdk az eseményeket és a kovetkezményeiket a
szervezetben és a szervezeten kiviil, amelyek valamilyen értelemben
meglepdek, komplexek vagy zavart keltéek szdmukra.”

»A jelentésadas az a folyamat, melynek soran az egyének 1j, kétértelmd,
zavart keltd, vagy az elvarasaikat mas modon sértd eseményeket
szeretnének megérteni.”
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4. tablazat: A jelentésadas perspektiva jellemzoi

Jellemzo Leiras

(1) Identitaskonstrukcion alapszik A jelentésadds a jelentésadoval kezdddik. Az egyén
onmagar6l vald  gondolkodasa alakitja az
eseményekkel kapcsolatos interpretacioit.

(2) Retrospektiv Az egyének visszatekintve értelmezik az események
eredményeit annak érdekében, hogy azokat
beillesszék sajat kognitiv keretrendszeriikbe.

(3) A kornyezet érvényesiti Az egyén és a kornyezete kolcsonosen hatnak
egymasra a valosag konstrualasa soran.

A jelentésadasban kulcsszerepe van a mas
egyénekkel torténd interakcioknak. A tapasztalatok
egymassal torténd megosztisa, egyeztetése soran
keletkezik tudas.

A jelentésadas iterativ folyamat: a magyarazat
akciohoz vezet. A cselekvés soran jabb ingerek érik
az egyént, melyeknek ismételten jelentés ad. Minél
tobb akci6 és magyarazat sziiletik, annal kevésbé lesz
ekvivokalis az esemény az egyén szamara.

(6) A Kibocsatott ingerekre dsszpontosit A jelentésadas kulcskérdése, hogy mely ingereket
vesszilk észre a kornyezetbol. Ezt tobb tényezd
befolyésolja, koztiik a kontextus.

Az események magyarazata nem  tOrténhet
maradéktalan pontossaggal, amely a jelentésadas
retrospektiv természetébdl, valamint abbol adodik,
hogy az egyén a korabbi tapasztalatai mentén egésziti
ki a visszaidézett eseményekkel kapcsolatos
narrativajat.

Forras: Sajat szerkesztés Weick (1995, pp.17-42.) és Sz6ts-Kovats (2012) alapjan

(4) Tarsas

(5) Folyamat

(7) A hihetdség vezeti, nem a pontossag

Weick (1969, 1995), Louis (1980); Cornelissen (2012) és Maitlis-Christianson (2014)
meghatarozasai alapjan a jelentésadas perspektiva a kovetkezOképpen hatarozhaté6 meg:
a szervezetben bekovetkezo oOkologiai valtozasok altal kivaltott diszkontinuitas
okozta amibiguitast a szervezeti egyének retrospektiv modon jelentésadassal
redukaljak, azaz a kornyezetiikbdl szarmazé diszkrepans jeleket interpretaljak, és
a meglévo kognitiv sémaikba rendezik, ezzel plauzibilis magyarazatok létrehozasara
torekedve az uj, ismeretlen, zavart kelté szervezeti jelenséggel kapcsolatban, melyek
a bizonytalansag csokkentése mellett egyuttal az akcidikat is alakitjak. Amennyiben
tehat az egyének olyan tjdonsdggal, valtozast hozd jelenséggel taldlkoznak a
szervezetben, amely szamukra bizonytalansagot kelt, probalnak visszatekintve olyan
magyarazatokat talalni az esemény altal generalt kétértelmiliségre, amely megnyugtatja
Oket, és lehetdvé teszi a tevékenységiik folytatdsat. Ehhez elhelyezik a mentélis
térképiikon az addig ismeretlen eseményt, amelyre hatdssal vannak a korabbi

tapasztalataik, tudasuk, ileltve hiedelmeik.
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Az elébb bemutatott integralt definicié alapjan ragadom meg a jelentésadas perspektiva
kulcsfogalmait. A jelentésadas folyamatat el6idézé okolégiai valtozasok olyan
események (triggering events), amelyek ujak, nem vartak, ismeretlenek, zavart
keltenek, diszkontinuitast, diszruptiv ambiguitast, ekvivokalitast okoznak, ezzel arra
késztetve a szervezet tagjait, hogy a kornyezetbél érkezé diszkrepans jeleket és
ingereket értelmezzék annak érdekében, hogy nmem feltétleniil pontos, de hihetd
magyarazatot talaljanak a jelenségre a kétértelmiiségek, és az ellentmondasok
redukalasanak, racionalizalasanak céljabol, helyreallitva ezaltal a kontinuitasukat.
Ezen egyéni vagy tarsas folyamat soran, - amely retrospektiv, azaz a szervezeti
esemény visszatekintve értelmezett annak tisztdzasa céljabol - az egyének vagy csoportok
az ingereket mentalis sémakba, kognitiv keretrendszerekbe — dolgok ¢és események
absztrakt reprezentacioiba- rendezik annak érdekében, hogy azok szamukra értelmet
nyerjenek. A jelentésadas tilmutat az interpretacion, ugyanis az egyének akcidira, a
vilaguk megalkotasara (enactment) is hatassal van azéltal, hogy az egyén észerveszi a
folytonossagat megszakitdo jeleket és reagal ezekre (Weick, 1995; Weick-Sutcliffe-
Obstfeld, 2005; Bogner-Barr, 2000; Sz6ts-Kovats, 2012).

Az elébbi folyamat gyakorlati megjelenésére jo példat jelent Hsiao-Wu-Hou (2008)
kutatasa, melyben azt vizsgaltak, mit jelent a taxi soforok szamara a GPS rendszer
bevezetése. A szerzok azt talaltak, hogy a taxisok egy része a technoldgia bevezetését
ujdonsagként ¢élte meg, amely megszakitotta folytonossagukat, ugyanis ugy veélték, a
szakmai identitasukat, illetve a szocidlis statuszukat fogja megerdsiteni. Az egyik
jelentés, amelyet a GPS rendszernek adtak, a ,, vilagitétorony ” volt, 5nmagukat pedig ugy

’

értelmezték, mint az , dcedn hajosai”, azt tapasztaltdk ugyanis, hogy a technoldogia
hasznalataval sokkal konnyebb megtalalniuk a rajuk varakozoé utasokat. A GPS
alkalmazasaval koltséget tudtak csokkenti, illetve hatékonyabban tudtak megtervezni a
napjaikat. Lathato tehat, hogy az ujdonsdgot hozod esemény szdmukra pozitiv
jelentéstartalommal birt, amely magaval hozta azt az akciot, hogy szivesen kisérleteztek

a GPS rendszer alkalmazasaval a munkavégzésiik soran.

A jelentésadas feltétele tehat egy olyan esemény bekovetkezése, amely az egyén
folytonossagat, allandosagat megszakitja azaltal, hogy ambiguitast kelt. Annak
érdekében, hogy az egyén tovabb folytathassa tevékenységét, talalnia kell egy

megnyugtatd magyarazatot az 6t megzavard eseményre. A jelentésadas kutatasanak
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fokuszaba tartozik annak a feltarasa is, hogy az egyén miért azt az adott eseményt veszi
észre, mely ingerek okoznak szamara diszkrepanciat, és hogyan rendezi el azokat
kognitiv keretrendszerébe. Az egyén vilaggal kapcsolatos tudasa akkor kérddjelezodik
meg, amikor az elvardsai és a tapasztalatai kozott diszkrepancia all fenn, és ez a
diszkrepancia elég fontos szamdara ahhoz, hogy feltegye maganak a kérdéseket: ,, mi

tortenik itt?” ,,mit kell nekem tennem?”.

A jelentésadas perspektiva szerint az egyén a vilagat azaltal konstrualja, hogy kiragadja
a kornyezetbdl a szdmara elég fontos eseményt, elnevezi azt, €s ugy alkotja meg, ahogyan
ezen elnevezés (meglévo mentalis sémak mentén valo értelmezés és ezekbe elrendezés)
mentén cselekszik. A meglévd mentélis séméak — az egyén hatékony informacidkodolasat
lehet6vé tevé dinamikus tudasstruktarak (Markus, 1977; Harris, 1994, p.310.) - fontos
szerepet jatszanak a jelentésadasban, ugyanis a kdrnyezetinterpretaciora jelentds hatassal
vannak az egyén elézetes értelmezései. A séméak nem csak az informacidfeldolgozast
befolyasoljadk, mint mar meglévd tudéasrendszerek, hanem az informacid keresését,
megszerzését, ¢és az arra valaszként késObb megjelend viselkedést is meghatarozzak

(Weick, 1969; Lord-Foti, 1986).

Ahogy az eléz6ekben mar kitértem ra, a jelentésadas egyéni vagy tarsas folyamatként is
értelmezheté (Brown-Colville-Pye, 2015). A tarsas jelentésadas soran az egyének a mas
egyénekkel torténd interakcidik soran interpretaljak a kornyezetiiket és jelentést adnak a
tapasztalataiknak, ezzel torekedve egy mindenki altal elfogadott jelentés megalkotasara
(Hsiao-Wu-Hou, 2008; Mesgari-Okoli, 2019), azaz egy adott kozosség narrativaja
alakitja az egyének 4ltal adott jelentéseket (Currie, 2010), amelyet a szervezeti attribuciok
befolyasolnak (Harvey €és munkatarsai, 2014). A szervezeti jelenségek tehat lokalis
tudasok mentén konstrualédnak (Glozer-Gelei, 2011). A kollektiv jelentésadas hatassal
van arra, ahogyan a diszkrepanciat okozo6 szervezeti eseményre reagalva megalkotjak
valaszstratégiajukat (Lewis-Mathiassen-Rai, 2011). A diszkontinuitast okozo szervezeti
eseménnyel kapcsolatos kozos megértés kulcsfontossagli a kollaboracié szempontjabol,
amely az egyéni jelentésadasokbol jon létre, de egyszerre - visszahatva rajuk - alakitja is
azokat. A jelentésadas egyéni €s kollektiv szintje tehat 6sszefiigg egymassal (Mesgari-

Okoli, 2019.)
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Az egyéni jelentésadasi folyamatnak mas egyének interpretacioja mellett egyéb forrasai
is azonosithatok. Mesgari-Okoli (2019, pp.3-5.) négy forrast nevez meg, koztik az
egyéni, szervezeti, haldzati és menedzsmenthez kapcsolodo forrasokat (5. tdbldzat). Az
egyeéni forrasok tekintetében az identitast alkoto szelfeket (szakmai, pszciholdgiai,
szocidlpszicholdgiai, fizioldgiai, pénziigyi szelf), az egyén kognitiv forrasait (meglévd
tudasstruktirdit (sémait), mentalis térképeit, multbéli tapasztalatait, hozzaallasat és
céljait), tovabba az érzelmi allapotat nevezik meg, mint a szervezeti szituacioknak torténd
jelentésadast meghatarozo tényezéket. A szervezeti forrdsok kontextus-specifikus
jelentésadasi folyamatot befolyasolo tényezok, amelyek kozott szerepel a funkciondlis
integritds, azaz a Szervezet tulélését biztosité célok elérése, az egyetértés, vagyis a
szervezeti tagok konform viselkedése, beleértve a szervezeti szabalyok, hierarchia, és
munkakori leirdsok kovetését, tovabba a stilus, azaz azon informélis normdk, amelyek
definialjék a szervezeten beliil elfogadhat6 viselkedéseket. A szervezeti forrasok kozé
tartoznak mindemellett a kontextudlis jelek, koztik a demografiai mintazatok, a

szervezeti kultura, illetve a menedzsment jellemzdi.

A halozati forrasokat az egyén tarsas halozata alkotja, amely magaban foglalja a halozat
centralitasat, a hatalom kozelségét és mas egyének interpretacidit. A jelentésadas tarsas
folyamat (Weick, 1995), ezért mas egyének sémai és értelmezései hatassal vannak az
egyéni jelentésadasra. Ezen kiviil az egyén tarsas halozatdban betdltott pozicidja, a
hatalomhoz valo kozelsége — ezzel egyiitt az érintettek személye, akikkel kapcsolatba
keriil - 1s befolyasolhatja a jelentésadasi folyamatot. Az egyéni jelentésadasi forrasok
negyedik csoportjat azok a tényezOk képezik, amelyek a vezetéshez kapcsolodnak. Ezek
kozott szerepel a lehetdségek és fenyegetések ismerete, a kivant szervezeti imazs ¢€s
identitas, amelyek fontos szereppel birnak a valtozasmenedzsment soran. Mindemellett a
szervezeti stratégiak és az informaciofeldolgozasi struktira is hatassal vannak a

menedzsment jelentésadasara.
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. tablazat: Az egyéni jelentésadas forrasai szervezeti kontextusban

Egyéni Szervezeti Halézati A vezetéshez
forrasok forrasok forrasok kapcsolédo
forrasok
=  szakmai én funkcionalis halozat lehetdségek €s
= pszichologiai én integritas centralitasa fenyegetések
= szocialp. én egyetértés hatalom ismerete
» fiziologiai én stilus kozelsége kivant
= pénziigyi én kontextualis masok szervezeti
= séma, jelek interpretacioi imazs és
hozzaallas, célok szervezeti identitas
= multbéli kultura szervezeti
tapasztalatok jellemz6i stratégiak
»  ¢érzelmi allapot menedzsment inf.feldolgozasi
jellemzoi struktra

Forras: Sajat szerkesztés Mesgari-Okoli (2019, p.4.) alapjan

4.2.2 A jelentésadds folyamata

A jelentésadas folyamata akkor indul el, amikor az észlelt helyzet eltér az elvarttol.
Ekkor még az egyének nem tudjak pontosan, hogy mi okoz szamukra diszkrepanciat, és
hogy kell-e masként cselekedniiik a bizonytalansag redukalasanak céljabol, vagy ez az
esemény csak egyszeri, ¢és a tevékenységiliknek csak pillanatnyi megszakitasat okozta.
Ebben a fazisban az egyén elkezdi az eseményt kisebb részekre felbontani, és a meglévd
mentélis sémdiba rendezni oly moddon, hogy azok a kognitiv keretrendszerébe
illeszkedjenek. Ezt kovetéen az egyén a kornyezetbol érkezé jelekre felfigyel, mely
folyamatot a korabban felépitett mentalis modelljei vezérlik, azaz a meglévo tudéasa
alapjan ragad ki bizonyos ingereket és hagy masokat figyelmen kivill. A szamara eddig

ismeretlen jeleknek nevet ad, és azokat a meglévé tudaselemeihez kapcsolja.

Miutan az egyén az 0j ingereket elnevezte, - ezzel megkiilonboztetve dket — probal hiheto
magyarazatokat talalni az eseményeknek. A jelentésadési folyamatanak ezen lépése
sordn, az egyén szamdra nem a pontossdg, sokkal inkabb az elfogadhatosag fontos,
ugyanis arra torekszik, hogy a magyarazat lehetdové tegye a tevékenysége folytatasat,
amelyhez a megnyugtaté magyarazat elegendd. A jelentésadas tGlmutat az esemény
értelmezésén (,, Mi torténik itt? ), hiszen az egyén szamara ugyanilyen fontos, hogy ,, mit
fogok tenni’? Az interpretacido és az akcid ciklikusan zajlik, a folyamat iterativ, a
jelentésadas kezdddhet és végzodhet cselekvéssel (Weick — Sutcliffe — Obstfeld, 2005;
Sz6ts-Kovats, 2012, p.71.).
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Sandberg-Tsoukas (2015) a jelentésadas folyamatat harom szakaszra bontottak
(1étrehozés-interpretacid-cselekvés), tovabba csoportositottadk a jelentésadast eldidézo
eseményeket, a folyamat lehetséges eredményeit, valamint azokat a tényezoket, amelyek
hatdssal vannak a jelentésadasra (6. tabldzat). A szerzOk a jelentésadast eldidézo
eseményeken belill megkiilonboztetik a jelentdsebb, tervezett szervezeti eseményeket,
melyek alatt a stratégiai és szervezeti valtozasokat értik. A szintén jelentds, am elére nem
tervezett események kozé a krizisek €s katasztrofak tartoznak. A kisebb jelentdséggel
bird, tervezett szervezeti események lehetnek tobbek kozott a meglévd szabalyzatokon
végrehajtott modositasok, vagy 0j szabalyzatok bevezetése, szoftverprogramok frissitése,
vagy eltérd szakteriiletrdl érkezd egyének megbeszélései, amely megkivanja a kozos
megértés megalkotasara tett erdfeszitést a szereploktdl egy specidlis probléma vagy
feladat megoldéasara. Az elére nem tervezett, kisebb jelentdséggel biro, jelentésadasi
folyamatot eldidézé események kozé sorolhatok a szervezeti tagok kozotti kisebb
félreértések a napi mikodés soran. A kevert események esetén az eldbb bemutatott

lehetdségek koziil egyszerre tobb is megjelenik.

A jelentésadas eredménye lehet a helyredllitott jelentés vagy akcid, amely az egyén
szamara egy megnyugtatd magyardzat taldlasaval lehetévé teszi a tevékenysége
folytatasat, azaz a kontinuitas helyreallitasat. El6fordulhat azonban, hogy nem torténik
jelentésadas, illetve nem keriil helyredllitdisra az akcid, amely komoly
kovetkezményekkel jarhat bizonyos esetekben, igy katasztrofdk esetén. A
csoportdinamika és a tarsas hatas befolyasolja, hogy az egyén mely eseményeket veszi

észre (elég fontosnak itéli-e ahhoz, hogy jelentést adjon neki).

A jelentésadast befolyasolo tényezok kozé tartozik a kontextus, a nyelv, az identités, a
kognitiv keretrendszer, az érzelmek szerepe, a politika, valamint a technologia. A
kontextus a jelentésadas specifikus kornyezetére utal, a jelentésadas ugyanis nem
izolaltan megy végbe, hanem egy meghatarozott kdzegben, ezért a kornyezet szerepét
figyelembe kell venni a jelentésadas folyamatanak vizsgalatakor. A kontextus magéaban
foglalja a cselekvési, tarsas €s intézményi (torténeti, kulturalis, episztemikus, iparagi
kornyezet) kornyezetet. A nyelv — amely a diskurzust, a narrativakat, a retorikat, a
szoképeket, és a torténeteket jelenti-, szintén fontos szerepet jatszik a jelentésadasban. A
metaforak hasznalata jellemz6 az egyének részérdl, amikor arra torekednek, hogy a
meglévo és az 1), ismeretlen tapasztalataik kozott kapcsolatokat taladljanak. Az identitas

ugyancsak fontos a jelentésadasi folyamat szempontjabol, ugyanis a jelek kornyezetbdl
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vald kiragadasa a szelf altal determinalt. Tovabba meg kell jegyezni, hogy a megszakitott
tevékenység annak mentén nyer értelmet, hogy az egyén felteszi maganak a kérdést: ,,kivé

valtam én, az uj szituacioval valo szembenézés soran” (Weick, 1995, p.24.).

A kognitiv keretrendszerek — az eseményekrél ¢és dolgokrol alkotott absztrakt
reprezentaciok — az identitdshoz hasonldéan hatdssal vannak arra, hogy az egyének a
kornyezetbdl mely jeleket veszik észre, vonjak ki, illetve miként kombinaljak azokat, és
miként cselekednek a megszakitott szituaci6 helyreallitdsanak érdekében. A jelentésadas
kutatasok korabban figyelmen kiviil hagytak az érzelmek szerepének vizsgalatat a
jelentésadas folyamataban, am az elmult években ezen tényez6 is egyre inkabb fokuszba
keriil. A jelentésadasi folyamat sordan gyakran jelennek meg negativ érzelmek, féleg
akkor, amikor az egyének biztonsagérzetéhez hozzajarulo rutin tevékenységek keriilnek
megszakitasra valamilyen esemény kovetkeztében. A krizisek és a szervezeti valtozasok
soran erdteljes negativ érzelmek jelennek meg, tigy, mint a félelem, a szorongas, a
kétségbeesés és a panik, melyek akadalyozzdk a jelentésadasi folyamatot, hiszen
csokkentik az egyének kognitiv képességeit, koztik az informacié feldolgozasi

képességet.

A politika mint a jelentésadasi folyamatot befolyasolo tényezé arra utal, hogy a
jelentésadast meghatarozza, hogy a szervezeti egyén mely hierarchiaszinten all,
rendelkezik-e hatalommal, ugyanis ennek fliggvényében alakulhatnak ki a szervezeti
tagok ellentétes interpretacioi. Tovabba fontos figyelembe venni a jelentésadasi
folyamatok vizsgalatanal, hogy bizonyos szervezeti egységek iranyitani akarjdk a
szervezeti tagok jelentésadasat. A jelentésadast befolyasold szituativ tényezok kozé
tartozik a technolodgia is. Griffith (1999) a kiilonb6z6 technologidk bevezetése altal
eldidézett jelentésadasi folyamatokat vizsgalta, nevezetesen, hogy mit jelent a
technologia a szervezet tagjainak a szdmara, hogyan reagalnak ré, és kotelezddnek el
mellette. A technologia jelenléte azonban amellett, hogy maga is diszkrepanciat okoz, igy
jelentésadasi intenciot indukal, arra is hatassal lehet, hogy a szervezet tagjai miként
interpretaljak a szakmai kapcsolataikat és szakmai identitdsukat, azaz értelmezhetd a

jelentésadasi folyamatot eldidézd és azt befolydsold tényezdként is.
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6. tablazat: A jelentésadas perspektiva specifikus alkotéelemei

ESEMENYEK FOLYAMAT EREDMENYEK BEFOLYASOLO TENYEZOK
jelentds tervezett helyreallitott kontextus
események jelentés nyelv
jelentds nem tervezett létrehozas helyreallitott identitas
események interpretaciod akcid kognitiv keretrendszerek
kevésbé jelentds tervezett cselekvés jelentés nem érzelmek
események adasa politika
kevésbé jelentds nem helyre nem technoldgia
tervezett szervezeti allitott akcio
események
kevert események

Forrés: Sajat szerkesztés Sandberg-Tsoukas (2015, p.12.) alapjan

4.2.3 A jelentésadas-kutatdsok iranyai

A jelentésadas-kutatasok négy aramlatat kiilonbozteti meg Maitlis-Christianson (2014,
pp.60-62.). Az elsé idészak - amely az 1960-70-es évekre tehetd -, kedvezd volt a
jelentésadas irodalmanak fejlédése szempontjabdl, ugyanis ekkor keriilt el6térbe a
valosag tarsas konstrukcioként valo értelmezése (Berger-Luckmann, 1966). Jelentds
hatéssal volt a teriilet fejlddésére ebben az idészakban az 1960-as években elindult
kognitiv forradalom a pszcihologiaban, melynek célja a mentélis folyamatok
interdiszciplinaris vizsgalata volt tudomanyos modszerekkel. gy a jelentésadas
vizsgalatok ezen szakaszaban a kutatok figyelmet forditottak arra, hogy modszertanilag
miként vizsgalhato a jelentésadas (Cicourel, 1974; Heap, 1976), tovabba Festinger (1957)
kognitiv disszonanciaval kapcsolatos kutatasat kiterjesztve azt céloztak feltdrni, hogy az
egyének miként adnak jelentést az egymadssal ellentmonddsos hiedelmeiknek,
elvarasaiknak ¢és tapasztalataiknak (Bugental- Tannenbaum-Bobele, 1968; Manis, 1978;
Staw-Ross, 1978; Weick, 1967).

A 1980-as évek jelentik a jelentésadas kutatasok mdsodik szakaszat. Ebben az idészakban
a szervezeti magatartds ¢s a stratégiai menedzsmentkutatdsok fokusza a kognitiv
folyamatokra helyezddott (Walsh, 1995), amely a jelentésadds irodalmara is hatott. A
kutatok figyelme annak a vizsgélatara iranyult, hogy az egyének miként interpretaljak a
kornyezetiikbol érkezd ingereket, és bizonyos jelek miért kapnak téliik nagyobb

figyelmet, mint masok (Kiesler-Sproull, 1982; Daft-Weick, 1984; Starbuck-Milliken,

36



1988). Beemelésre keriilt a kutatdsokba tovabba a kornyezetnek adott jelentések
kovetkezményeként megvalosuld akciok vizsgalata is (Porac-Thomas-Baden-Fuller,
1989).

Az 1990-es évekre tehetd a jelentésadas irodalmanak harmadik idészaka, melyet Weick
(1995) Sensemaking in Organizations cimi konyve fémjelez. Az empirikus kutatasok
kozzépontjaba keriilt a jelentésadasi folyamatokat elindito kritikus események (Weick,
1990; 1993), krizisek (Gephart, 1993; Gephart-Steier-Lawrence, 1990) és stratégiai
valtozasok vizsgalata (Barr, 1998; Gioia-Chittipeddi, 1991; Gioia-Thomas, 1996;
Thomas és munkatérsai, 1993), tovabba a jelentésadas nyelvvel (Boyce, 1995; Hill-
Levenhagen, 1995), szervezeti kultiraval (Bloor-Dawson, 1994; Drazin és munkatarsai,

1999), illetve tarsas befolyasolassal (Ibarra-Andrews, 1993), val6 6sszekapcsolasa.

2000-es évekre a jelentésadas kutatasok negyedik szakaszat jelentik, melynek sajatja,
hogy a kutatdk a jelentésadas tarsas folyamatara (Maitlis, 2005), a jelentésadés €s a nyelv
kozotti kapcsolatra (Cornelissen, 2012; O’Leary-Chia, 2007), a narrativakra (Brown-
Humphreys, 2003; Dunford-Jones, 2000; Patriotta, 2003; Sonenshein, 2010), valamint a
diskurziv gyakorlatokra (Balogun, 2003; Balogun-Johnson, 2004, 2005; Rouleau, 2005;
Rouleau -Balogun, 2011) iranyitottak figyelmiiket. A Weick (2005) altal tovabbi kutatasi
iranyként kijelolt (Maitlis-Christianson, 2014) érzelmek és hatalom (Schildt-Mantere-
Cornelissen, 2020) jelentésadasra gyakorolt hatasdnak a feltardsa ugyancsak a

jelentésadas vizsgalatok fokuszéaba kertiilt ebben az id6északban.

Az eléz6ekben bemutatott, Matilis-Christianson (2014) altal elkiilonitett jelentésadas-
kutatasi dramlatok mentén korvonalazddnak a teriilet eltéré megkdzelitései €s bizonyos
témai. Mindezek mellett tovabbi szervezeti jelenségek is a jelentésadas vizsgalatok
latoterébe kertiltek, koztiik az identitds (Humphreys-Brown, 2002), a stratégia (Pye,
1995), a szervezeti tanulas (Catino-Patriotta, 2013), a szervezeti tudas (Patriotta, 2003),
az innovacid (Drazin-Glynn-Kazanjian, 1999), a CSR (Basu-Palazzo, 2008; Nijhof-
Jeurissen, 2006), a diverzitasmenedzsment (Mikkelsen-Wahlin, 2020), a munka jelentése
(Wrzesniewski-Dutton-Debebe (2003; Széts-Kovats, 2012), a vezetés (Pye, 2005),
valamint a technoldgia szervezeti bevezetése (Griffith,1999; Sinoo-Hinds, 2004; 2005;
Hsiao-Wu-Hou, 2008; Mesgari-Okoli, 2019) is.
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4.3 TECHNOLOGIA ES JELENTESADAS

A szervezetbe bevezetett technoldgia altal eldidézett jelentésadasi folyamatok vizsgalata
tobb mint kétévtizedes multra tekint vissza (Faraj-Kwon-Watts, 2004; Griffith, 1999;
Maitlis, 2005; Orlikowski- Gash, 1994; Weick, 1990; Jensen-Aanestad, 2007; Mesgari-
Okoli, 2019; Barrett, 2020) E kutatasok fokuszaban tobbféle technologia allt, koztiik a
szamitogép szervezeti bevezetése (Prasad, 1993), a kordbban mar emlitésre keriilt GPS
alapt rendszer taxi sof6rok altali hasznalata (Hsiao-Wu-Hou, 2008), a korhazi
szallitorobotok (Siino-Hinds, 2004; 2005) és a szallodai szolgaltatd robotok (Gretzel-
Murphy, 2019) implementalasa, az elektronikus konyvelési rendszer (Beaudry-
Pinsonneault, 2005), valamint az elektronikus orvosi nyilvantartdé rendszer (Lapointe-
Rivard, 2005; Savoli-Barki, 2013) alkalmazasa. A disszertaciom céljat képezé, HR
chatbotok szervezeti kontextusban valé megjelenése altal eldidézett jelentésadasi

folyamatok feltarasaval ezidaig azonban egyetlen kutatas sem foglalkozott.

Ahogyan a 4.1 fejezetben targyalasra keriilt, a jelentésadas folyamata akkor veszi
kezdetét, ,,amikor a tevékenységek folytonossaga megszakad, valami meglepd torténik,
vagy az emberek diszkrepans jeleket észlelnek a kdrnyezetiikb6l” (Siino-Hinds, 2004,
p.1.), melyre alkalmat szolgaltathat egy 0jj technoldgia szervezeti bevezetése is (Siino-
Hinds, 2004), Weick (1990, p.2.) szerint ugyanis a technoldgia a természeténél fogva
ekvivokalis, ezért tobbféle plauzibilis interpretacidt general. A technoldgianak adott
jelentések befolyasoljak a technologia hasznalatat és a munkavégzés modjat is (Hsiao-
Wu-Hou, 2008). Fontos megjegyezni, hogy egy diszkontinuitast okozé 0 technoldgia
implementaldsa nem csak a technologia jelentésadasi folyamatat idézheti eld, hanem
egyéb jelentésadasi folyamatokat is generalhat a szervezetben (Maitlis-Christianson,
2014), illetve hatassal lehet rajuk, mint szituativ tényez6 (Sandberg-Tsoukas, 2014), igy
tobbek kozott arra Osztondzheti a szervezet tagjait, hogy Ujraértelmezzék szervezeti

szerepiiket és identitasukat (Korica-Molloy, 2010).

A szervezetben alkalmazott technologia altal generalt jelentésadasi folyamatok
feltarasakor figyelembe kell venni azon tényezdket, amelyek a jelentésadasra hatéssal
vannak. Orlikowski (1992) strukturalis modellje jol szemlélteti (3. abra) az ember-
technologia-szervezet kdlcsonhatasanak dinamikajat, amely fontos kiindulopontot jelent

a technoldgianak adott jelentések vizsgalata kapcsan.. A modell komponensei az (1)
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ember, beleértve a technologia fejlesztdit, a felhasznalokat és a dontéshozokat, a (2)
technologia, azaz azok a materialis artifaktumok, amelyek a feladatok végrehajtdsanak
kozvetito6i a munkahelyen, tovabba a (3) szervezeti jellemzok, amelyek a strukturat, az
lizleti stratégiat, a kulturat, az ideologiakat, a kontroll mechanizmusokat, a napi miikodési
eljarasokat, a munkamegosztast, a kommunikacids mintazatatokat, és a kiils6 kornyezetet
valamint a technologiaval és a tarsas-gazdasagi feltételekkel kapcsolatos tudast — jelentik
(Linderoth, 2017, p.326.).

Orliskowski (1992) modellje alapjan tehat lathatd, hogy kik azok a szervezeti aktorok,
akik kapcsolatba keriilnek a technologiaval — és kiilonb6z6 perspektivabol ralatva arra
eltérd technologia interpretaciokkal rendelkezhetnek -, tovabba mely ember-technolégia
interakciot befolyasolo szervezeti jellemzok szerepét kell figyelembe venni a jelentésadas
kutatasokban. A modell komponensei kdzotti kapcsolatokat a nyilak jelolik. Az ember és
a technoldgia kozott kétiranyu relacio lathato: (a) a technoldgia emberi tevékenységek —
tervezes, fejlesztés, testreszabas és modositas — eredménye, amely (b) megkonnyitheti és
korlatozhatja az emberi akcidkat. A (c) szervezeti jellemzok befolyasoljak az embereket
a technolodgiaval torténd interakcioik tekintetében, de (d) ez az interakcio egyszerre a
szervezetre is visszahat tobbek kozott a struktirdk, hatalom és a legitimizacid

megerdsitésével vagy transzformalasaval (Linderoth, 2017, p.326.).

3. abra: A technoldgia strukturalis modellje

Szervezeti jellemzok
V\d
°
7,
b

Forras: Sajat szerkesztés Orlikowski (1992, p.410.) alapjan
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Linderoth (2017) beemeli Orlikowski modelljébe (1992) a jelentésadast és kiegésziti azt
a szervezeti gyakorlatok jelentésadasi folyamatokban jatszott szerepével (4. dbra). A
szerzO szerint a szervezeti jellemzok csak egyik inputjat jelentik az egyéni
jelentésadasnak (a), tovabbi forrasait képezik a szervezeti gyakorlatok (d), amelyek
kialakulasa a szervezeti jellemzSk mentén torténik. fgy a technologianak adott jelentés és
a technologia hasznélata a szervezeti jellemzdk és gyakorlatok altal alakitott. Az el6z6
modellek a kontextus szerepére helyezik a hangsulyt a jelentésadasi folyamatok
megértése kapcsan, azonban latni kell, hogy az egyének meglévé sémai — melyre
Linderoth (2017) is utal modelljében ((b) ,,észreveszi-e az egyén a technologiat” (p.327.)
— elég fontos-e szdmara, (c¢) mely jeleket ragadja ki a kdrnyezetbdl) - a technologiaval
val6 relacidjuk természete (fejlesztd, felhasznalod vagy dontéshozo), illetve a technoldgia
sajatossagai is - melyek szerepének a bemutatasa Mesgari-Okoli (2019) szerint kevéssé
jelenik meg a technologiaval kapcsolatos jelentésadas kutatasokban -, is befolyasoljak a

technologianak adott jelentéseket.

4. abra: Egyéni jelentésadas a technologianak szervezeti kontextusban

" Szervezeti jellemzok

Kiragadott jelek | l (a) \

Figvelem (b)( = 3
; Technologia
Egyéni jelentésadas $

Kiragadott jelek T (d) Kiragadott jelek (€)

Szervezeti gyakorlatok

Forras: Sajat szerkesztés Linderoth (2017, p.327.) alapjan

A szervezetbe bevezetett technologia altal eléidézett jelentésadasi folyamatok
tekintetében Hiso-Wu-Hou (2008) harom szakaszt kiilonboztet meg. A technoldgia
bevezetés elsé szakaszaban, a kezdeti technologiaadaptalasi fazisban a szervezeti tagok

ismerkerdenek a technoldgiaval, kezdeti kézzel foghato tapasztalatokat szereznek vele
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kapcsolatban, elsddleges jelentéseket adnak neki, és elddl, hogy elfogadjdk vagy
elutasitjak a technologiat. A kovetkez6 szakasz az dtmeneti adaptdacio idészaka, melyre
jellemzd, hogy az egyének a hasznalat soran jabb jelentéseket adnak a technologianak.
Végiil, a posztadaptacios szakaszban a technologia intézményesitetté és észrevétlenné
valik a szervezetben, az egyének szamara a technologia jelentés nélkiili lesz, és a

munakvégzés soran alkalmazott gyakorlatok részét képezi.

4.4 OSSZEGZES

A 4. fejezet célja a kutatasi probléma elemeinek konceptualizalasa volt. Disszertaciomban
azt vizsgalom, hogy az ember-chatbot interakci6 milyen egyéni jelentésadasi
folyamatokat general a szervezetben. Ennek megfeleléen meghataroztam a chatbot, az
Brandtzaeg-Folstad (2017) és Kenesei-Bognar (2019) alapjan a kovetkez6t értem: a
chatbotok olyan szamitégépes programok, amelyek képesek emberi kommunikaciot
folytatni a felhaszndloval emberi beavatkozas nélkiil elére megirt forgatokonyvek és
szabalyok alapjan egy chatfeliileten keresztiil. A chatbot alkalmazasi teriiletei kapcsan
bemutattam, hogy az interaktiv dgens hasznalhatd az oktatasban, az egészségiigyben,
illetve tzleti teriileteken is, a kiilsd, vagy a bels6 kommunikaci6 automatizaldsara.
Kutatdsomban az ember interakcids partnerét ez utobbi, a szervezeti kontextusban

alkalmazott HR chatbot jelenti.

Az ember-chatbot interakciot az ember-szamitogép interakcio, illetve az ember-robot
interakci6 meghatarozasaibol kiindulva a kovetkezOképpen definidltam: az ember-
chatbot interakcid kutatasi teriilet az emberek chatbotokhoz vald viszonyulasat tarja fel
azzal a céllal, hogy a megszerzett tudast felhasznalva olyan chatbotokat fejlesszenek,
amelyek lehetévé teszik a hatékonyan miik6do, ugyanakkor az emberek a szdmadra
elfogadhat6, tarsas és érzelmi sziikségeleteiket figyelembe vevd, értékeiket tiszteletben

tartd ember-chatbot interakciok megvaldsulésat.

Végiil, a jelentésadas integralt definiciojat Weick (1969, 1995), Louis (1980);
Cornelissen (2012) és Maitlis-Christianson (2014) alapjan a kovetkezoképpen hataroztam
meg: a szervezetben bekovetkezd Okoldgiai valtozasok altal kivaltott diszkontinuitas

okozta amibiguitast a szervezeti egyének retrospektiv modon jelentésadéassal redukaljak,
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azaz a kornyezetlikbdl szdrmaz6 diszkrepans jeleket interpretaljak, és a meglévod kognitiv
sémaikba rendezik, ezzel plauzibilis magyardzatok Iétrehozasara torekedve az 1j,
ismeretlen, zavart keltdé szervezeti jelenséggel kapcsolatban, melyek a bizonytalansag

csokkentése mellett egyuttal az akcidikat is alakitjak.

Kutatdsom célja tehat Orlikiwski (1992) a kontextus szerepét is megjelenitd technologia
strukturalis modelljével Gsszhangban az ember — a munkavallalok, a HR-osztdlyon
dolgozok és a menedzserek — technolégiahasznalata — a vallalati belsé kommunikacio
alkalmazasara alkalmazott HR chatbottal valo interakcioja -  altal eldidézett
jelentésadasi folyamatainak a feltarasa szervezeti kontextusban a Hiso-Wu-Hou
(2008) eljarasat kovetve — melyet az adatelemzés modszere alfejezetben részletezek -, a
modszertani fejezetben (6.6.2) bemutatott interpretativ fenomenologiai analizis (IPA)

alkalmazasaval.
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5. SZISZTEMATIKUS IRODALMI ATTEKINTES

5.1 AZ IRODALOMKUTATAS MODSZERTANA

5.1.1 Az irodalomkutatas terve

Az irodalomkutatds tervét a Randolph (2009) altal megfogalmazott 1épések mentén

épitettem fel, melyet az 7. tabldazat szemléltet.

7. tablazat: Az irodalomkutatas terve

A KUTATASI TERV ELEME

Q Az
elkészitésének célja.

irodalmi attekintés .

TARTALOM

crer

(2) Kutatasi kérdések vagy hipotézisek
megfogalmazasa, amelyek vezetik az
irodalomkutatast.

Mit  tudunk az  egyének  (felhasznalok
altalaban/szervezeti tagok/HR-esek) chatbotokhoz
valé viszonyulasar6l altalaban/iizleti/szervezeti
kontextusban?

(3) Az adatgytijtés explicit terve, amely "
tartalmazza, hogy az elemzési egységek .
miként keriiltek kivalasztasra.

Szisztematikus irodalomkutatas modszere
Keresési stratégia

(4) Az adatelemzés explicit terve.

A tanulmanyok kivalasztasanak folyamata

= A tanulmanyok kivalasztasanak kritériumai
= Deskriptiv analizis
=  Tartalomelemzés

(5) Az eredmények bemutatasanak
terve.

Forras: Sajat szerkesztés Randolph (2009) alapjan

5.1.2 Az irodalmi dttekintés elkészitésének célja

Az irodalmi attekintés céljanak meghatarozasdhoz Cooper (1988) taxonémiajat veszem
mentén keriilnek csoportositasra, melyek a (1) fokusz, (2) cél, (3) perspektiva, (4)

terjedelem, (5) szervezés, €s a (6) kozonség.

A szakirodalmi attekintések fokuszat képezhetik a kutatasi eredmények, a modszertan, az
elméletek, valamint a gyakorlati alkalmazas. Jelen attekintés kutatdasieredmény-orientalt
és elméleti fokusszal rendelkezik, ugyanis célja az egyének chatbotokhoz valo
viszonyuldsat vizsgdld kutatdsok eredményeinek a feltdrdsa a kutatdsi rések
azonositasdhoz, tovabba a terlileten sziiletett elméletek feltérképezése. Az irodalmi

attekintések céljat tekintve megjelenhet az integracio, a kritikai analizis, a kozponti témak
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azonositasa, illetve valamely allaspont melletti érvek kifejtése. Ezen aspektus mentén a

disszertaci6 irodalmi attekintésének célja a kozponti témak azonositasa.

A perspektiva a kutatasi eredmények bemutatasdnak a moddjat jelenti, mely jelen
attekintésben semleges modon torténik, azaz a szerz6 az egyéni torzitasok tudatositasara
¢s elkertilésére torekszik az irodalomkutatds soran, melyet annak szisztematikus
megkozelitése is tdmogat. A lefedettség arra utal, hogy mely kutatdsok tartoznak az
irodalmi 4ttekintés keresési bazisdba. Jelen attekintés kimerité attekintés szelektiv
idézéssel, azaz a chatbotokhoz vald viszonyuldssal kapcsolatos valamennyi elérhetd
folyoiratcikk a keresési bazist képezi. Az irodalmi attekintések szervezési elve lehet
kronologikus, elméleti vagy modszertani rendszerezés. Jelen attekintés struktiraja a
szakirodalomban fellelt teéridk szerinti szervezést koveti. Az irodalmi attekintések
elsddleges kozonsége a disszertacid esetében a témavezetd, valamint a biralok. A

masodlagos kdzonséget az adott teriilet kutatoi jelentik.

8. tablazat: A disszertacid irodalmi attekintésének elhelyezése Cooper (1988)
taxonomiajaban

JELLEMZO KATEGORIAK

. o .
Fékusz Kutatasi eredmények
= Meglévo elméletek
cél Kozponti témak azonositasa
. . 1 ¢
Perspektiva Semleges bemutatas
Lefedettség Kimerit6 attekintés szelektiv
idézéssel
, = K ali
Szervezés onceptualis
o, = Témavezetod
Ko6zonség
= Biralok
= A teriilet kutatoi

Forras: Sajat szerkesztés
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5.1.3 Az irodalmi attekintés kutatdsi kérdései

A disszertacioé célja annak a feltardsa, hogy az ember és HR chatbot kozott torténd
interakcid milyen egyéni jelentésadasi folyamatokat generdl a szervezetben. A
chatbotokkal kapcsolatos szakirodalom elézetes attekintése soran lathatova valt, hogy a
szervezeti kornyezetben alkalmazott (HR) chatbotok jelentésadasaval ezidaig egyetlen
kutatas sem foglalkozott, igy e teriilet kutatasi résként keriilt azonositdsa. Az ember-
chatbot interakcié irodalman beliill azonban megjelennek olyan kutatdsok, amelyek a
felhasznald szemszogébdl vizsgaljdk a chatbotokat. Rapp-Curti-Boldi  (2021)
szisztematikus irodalomkutatasuk eredményeként 83 publikacidt azonositottak, melyek
az ember chatbothoz valo viszonyulasat vizsgaljak, koztik a chatbot elfogadasat, az
ember-chatbot interakcioval kapcsolatos felhasznaloi tapasztalatokat, a chatbot felé
iranyulo elvarasokat, a chatbot észlelését, a felhasznaloi elégedettségét, az elkotelezddést,
a bizalmat, illetve az interakcié soran megjelent érzelmi reakciokat. E tanulmanyok
eredményeinek a figyelembevétele relevans lehet kutatasom szempontjabol, ugyanis a
jelentésadasra az elobb emlitett tényezOk hatassal vannak: az elvarasok, attitidok és
percepciok érintik a kornyezetbdl érkezd jelekre vald felfigyelést, a chatbottal
kapcsolatos eldzetes tapasztalatok alakitjak a jelek mentalis sémakba valo rendezését, az
ember-chatbot interakcio észlelése és megélése mentén valik Gsszehasonlithatova az
elvaras a tapasztalattal, melyek, ha nem esnek egybe, kialakul a jelentésadasi folyamatot
indukald diszkrepancia. A chatbot elfogadasat és a hasznédlata soran kialakult
elégedettséget meghatarozo faktorok megismerése hozzajarulhat annak a megértéséhez,
hogy mi minden biztositja az interaktiv agenssel kapcsolatos ambiguitas kialakulasanak

elkertilését.

Lathat6 tehat, hogy az ember-chatbot interakcio altal eléidézett jelentésadasi folyamatok
kutatdsara iranyuld szakirodalmi hattér hianyadban az elébb bemutatott vizsgalatok
eredmeényei allnak a legkozelebb a disszertacioban megfogalmazott kutatasi célkitiizés
megvalositasanak a tamogatasahoz, igy jelen szisztematikus irodalomkutatas célja, az
egyén chatbothoz val6 viszonyuldsaval kapcsolatos publikaciok azonositasa a kovetkezd
kutatasi kérdések mentén: (1) Mit tudunk az egyének (dltatiban) | fogyasztok
chatbotokhoz valo viszonyuldsarol daltalaban/iizleti kontextusban? (2) Mit tudunk a
szervezeti tagok (munkavallalok altalaban | menedzserek / HR-esek) (HR) chatbotokhoz

valo viszonyulasarol szervezeti kontextusban?
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A kutatasi kérdések differencialasa a HCI kutatoéinak konszenzusan alapul, mely szerint
az ember-chatbot—interakcid6 harom tényezé (felhasznald, rendszer, kontextus)
kolcsonhatasanak eredménye (Lallemand-Gronier-Koenig, 2015). Ennek megfelel6en
kiilonbséget teszek a chatbothoz valod viszonyulast vizsgald kutatasok tekintetében a
kontextus (az interakcio laboratériumi kornyezetben tortént/az interakcio 1étez vallalati
kornyezetben tortént a chatbot és a fogyasztd (ligyfél) kozott/az interakcid szervezeti
kozegben tortént, €s a chatbot a bels6 kommunikacié automatizalasara alkalmazott), a
chatbot (kisérlet céljara fejlesztett chatbot / 1étezd, vallalati kiilsé kommunikaciora
alkalmazott chatbot / 1étezd, vallalati bels6 kommunikaciora alkalmazott chatbot), illetve
a felhasznalo (4ltalanos felhasznald, kisérlet résztvevdje / vallalat fogyasztdja, ligyfele /
a szervezet tagja (munkavallal6, menedzser / HR-es, akinek a chatbot asszisztenciat

nyujt)) kapcsan.

5.1.4 Az adatgyiijtés modszere: szisztematikus irodalomkutatds

Az irodalmi attekintés adatgylijtési modszereként a szisztematikus irodalomkutatast
alkalmazom. A szisztematikus irodalmi attekintés ,,explicit, 4&tfogd €és megismételhetd”
(Fink, 2005, p.3.) moddszer, melynek célja a kutatok és a gyakorlati szakemberek
publikacidinak azonositasa, értekelése, valamint szintetizalasa (p.4.). Az irodalomkutatés
soran Okoli-Schabram (2010, p.10.) médszertani ajanlasat kovetem, amely kovetkezd

lépések mentén halad:

1) Cél meghatarozasa: az irodalmi attekintés céljanak a meghatarozasa,

valamint transzparens megjelenitése.

2) Protokoll: a kutatas menetének részletes leirasa.

3) Keresés: a keresési stratégia részletes bemutatasa, valamint annak az
igazolasa, hogy a keresési stratégia miként biztositja az irodalmi attekintés

atfogo jellegét.

4) A Keresés soran beallitott sziirok: annak a bemutatasa, hogy milyen
kritériumok mentén keriiltek kivalasztasra az irodalmi attekintés részét

képez6 cikkek.
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5) Minéség értékelése: a cikkek kivalasztasa soran alkalmazott mindségi

kritériumok bemutatasa.

6) Adatok kivonasa: az alkalmazhat6 informaciok szisztematikus kivonasa.

7) A tanulmanyok szintetizalasa: a tanulmanyokbol nyert informaciok

szintetizalasa.

8) Az attekintés megirasa: a keresési modszer részletes bemutatasaval a

kutatas megismételhetdsége érdekében.

5.1.5 Keresési stratégia

Jelen szisztematikus irodalomkutatas célja az egyének chatbotokhoz vald viszonyulasaval
kapcsolatos valamennyi relevans folyoiratcikk azonositasa, mely Cooper (1988) irodalmi
attekintés taxonomiaja szerint a kimeritd attekintés szelektiv idézéssel kategoriat jelenti.
fgy a lektoralt, angol nyelvii tudomanyos folyodiratcikkek képezték a keresési bazist. A
publikalas datumanal a 2021-ig tortént megjelenés keriilt beallitasra, mig a témateriiletek
a kovetkezdkre szilkiiltek: 'Computer Science’; ’Social Sciences’, ’'Psychology’,
‘Business, Management and Accounting’. A keresés a SCOPUS és a Science Direct
adatbazisokban zajlott 2021 augusztusaban a kovetkez6 kulcsszavakkal: "chatbot™ AND
"expectation” OR "motivation” OR "attitude” OR "experience” OR "satisfaction” OR
"perception™ OR "trust” OR "acceptance"; "human-chatbot interaction’. A kulcsszavak
az eldzetes irodalomkutatas soran kdrvonalazddott chatbothoz valo viszonyulast vizsgalod
tanulmanyok altal kozéppontba allitott kiilonbozd témak alapjan kertiltek
meghatarozasra. A 9. tablizat szemlélteti a talalatok szamat az adatbazisok és

kulcsszavak szerint.
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9. tablazat: Az elso sziirés eredményei

Adatbazis Kulcsszo Talalatok szama

"chatbot" AND "expectation” OR "motivation” OR

"attitude" OR "experience" OR "satisfaction” OR 197
SCOPUS "perception” OR "trust" OR "acceptance"
"human-robot interaction” 10

"chatbot" AND "expectation"” OR "motivation" OR

"attitude" OR "experience" OR "satisfaction" OR 778
Science Direct "perception” OR "trust" OR "acceptance"
"human-robot interaction” 16
OSSZESEN 1001

Forras: Sajat szerkesztés

5.1.6 A tanulmanyok kivalasztasanak folyamata, kritériumai

Az adatbazisokban végzett keresés taldlatainak a szdma 6sszesen 1001 cikk volt. A cimek
¢és az absztraktok attekintése alapjan kizarasra kertilt 926 publikacio, és tovabbi 17 cikk,
amelyek duplikacioként jelentek meg. Ennek eredményeként 58 tanulmany maradt az
elemzési bazisban, amelyek teljes szovegének az elolvasasat kovetden tovabbi 27
publikacio keriilt kizarasra. gy a szisztematikus irodalomkutatas eredményeként
Osszesen 31 folyoiratcikk keriilt azonositasra (5. dbra), melyek adatait az I. fiiggelék

tartalmazza.

48



5. abra: A korpuszt képezo cikkek kivalasztasanak folyamatabraja

Az adatbazisokban végzett keresés
soran azonositott cikkek
(n=1001)

SCOPUS: 207; Science Direct: 794

Kizart cikkek szama
v — (2=943)
ebbol duplikacid: 17

Kivalasztott cikkek a cim és
absztrakt elolvasdsa alapjan
(n=38)

¢ » Kizart cikkek szama
(@=27)

Kivalasztott cikkek a teljes szdveg
elolvasasa alapjan
(n=31)

Forras: Sajat szerkesztés

A korpuszt képezd cikkek kivalasztasdnak folyamata soran alkalmazasra keriild
kritériumokat az 10. tablazat szemlélteti. Az inkluzios kritériumok tekintetében
megkiilonboztetésre keriiltek a publikaciok szorosan kapcsolodod, illetve részben
kapcsolodo cikként valdo mindsitésének feltételei. A szorosan kapcsolodoként
meghatarozott cikkek sajatja, hogy a szervezet bels6 kommunikacidjanak
automatizalasara alkalmazott chatbothoz vald viszonyuldsat vizsgdljdk a szervezeti
tagoknak (munkavéllalok, HR-es dolgozok, menedzserek), vagy a vallalatok kiilsé
kommunikéciojaban hasznalt chatbotokhoz valo fogyasztoi viszonyulast vizsgaljak. A
részben kapcsolddo cikkek szintén a chatbotokhoz valé felhasznaldi viszonyulést
kutatjak, azonban nem valods kontextusban, hanem laboratériumi kdrnyezetben, kisérleti
keretek kozott. Exklizios kritériumként keriilt definialasra, hogy a cikk nem a chatbothoz
valo viszonyulast targyalja, vagy nem iizleti/szervezeti kontextusban vizsgalja a
jelenséget (ez utdbbiakhoz tartoznak azok a publikaciok, amelyek az egészségligyben,
oktatasban vagy terapias célokra alkalmazott chatbotokkal folytatott interakciok

felhasznaloi megéléseit vizsgaljak).
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5.1.7 Az eredmények bemutatdsanak terve

A szisztematikus irodalomkutatds eredményeinek targyalasa két f6 fejezet mentén

torténik: els6ként a deskriptiv analizis (5.2), majd a tartalomelemzés eredményei (5.3)

keriilnek bemutatasra. A deskriptiv elemzés magaban foglalja a korpuszt képezd

folyoiratcikkek megjelenésével kapcsolatos adatok bemutatdsat (5.2.1), a publikaciok

altal alkalmazott modszerek ismertetését kiilonos tekintettel a kvalitativ adatfelvételi és

adatelemzési modszerekre (5.2.2), tovabba a vizsgalatokban szereplé alkalmazasi

teriiletek targyalasat (5.2.3). A tartalomelemzés alfejezeteit az elemzési adatbazisba

keriilt irodalmak attekintése sordn korvonalazddott f6 témak jelentik. A cikkek

tartalmanak bemutatdsa kutatasi eredmény és elméleti fokuszu.

10. tablazat: Az inklazio és exklazio kritériumai

targyalja az ember chatbothoz vald
viszonyulasat.

Szorosan A fogyasztd/szervezeti tag Science Direct 4
kapcsolodik chatbothoz val6 viszonyulasat
INKLUZIO targyalja lizleti/szervezeti
kontextusban. SCOPUS 13
Részben A felhasznal6 chatbothoz vald Science Direct 5
kapcsolodik | viszonyulasat targyalja altalaban.
SCOPUS 9
Nem az ember chatbothoz vald Science Direct 772
EXKLUZIO Nem viszonyulasat targyalja.
kapcsolodik Nem lizleti/szervezeti
kontextusban, és nem altalaban SCOPUS 181

Forras: Sajat szerkesztés
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5.2 DESKRIPTIV ANALIZIS
5.2.1 A publikdaciok megjelenése

A korpuszt képez6 folyoiratcikkek tobbsége az elmult két évben jelent meg. A cikkek
42%-at (n=13) 2021-ben, 32%-at (n=10) 2020-ban publikaltak. 2019-ben jelent meg
19%-uk, mig 2018-ban, illetve 2015-ben egy-egy cikk keriilt publikalasra (11. tablazat).
A cikkek 16%-a (n=5) a Computers is Human Behavior folydiratban, 9,6%-uk (n=3) az
International Journal of Human-Computer Interaction cimii lapban jelent meg. Osszesen
25 kiilonbozo6 folyodiratban keriiltek publikélasra a szisztematikus irodalomkutatas soran

azonositott cikkek.

11. tablazat: A kivalasztott cikkek megoszlasa a megjelenésiik datuma szerint

Ev 2015 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021
Cikkek szama 1 1 6 10 13

Forrés: Sajat szerkesztés

5.2.2 Alkalmazott kutatasi modszerek

A kivalasztott publikdciok 80%-a (n=25) kvantitativ kutatdsi modszert alkalmazott.
Hérom cikk kevert mddszertannal dolgozott (Mehra, 2021; Ciechanowski és munkatarsai,
2019; Skjuve és munkatarsai, 2019), és két kutatas esetében (Jang-Jung-Kim, 2021;
Skjuve és munkatérsai, 2021) kvalitativ modszerrel tortént az ember-chatbot interakcid
felhasznaloi tapasztalatainak a vizsgalata. A korpuszba keriilt tovabba egy szakirodalmi
attekintés is (Chaves-Gerosa, 2020). Tekintettel arra, hogy disszertaciomban kvalitativ
kutatast végzek, fontosnak tartom attekinteni a kvalitativ cikkek altal alkalmazott
modszereket. Az adatfelvételi modszerek tekintetében Jang-Jung-Kim (2021) és Skjuve
és munkatarsai (2021) mélyinterjut, Skjuve és munkatarsai (2019) és Ciechanowski és
munkatarsai (2019) kérddivet (nyitott kérdésre adhaté szabad szOveges valasz)
alkalmaztak. Az adatelemzés tartalomelemzéssel (Jang-Jung-Kim, 2021), induktiv
tematikus elemzéssel (Skjuve és munkatarsai, 2019; Skjuve és munkatarsai, 2021), illetve

szemantikai tematikus elemzéssel (Mehra, 2021) tortént.
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5.2.3 A chatbotok alkalmazasi teriiletei

Az elemzési bazisba keriilt cikkek 38%-a (n=12) kisérleti mddszert alkalmazott, az
ember-chatbot—interakcioval kapcsolatos felhasznaloi viszonyulast laboratoriumi
kornyezetben vizsgaltak, ¢és az esetek tObbségében kifejezetten a kutatds céljara
fejlesztették az ember interakcids partnerét jelentd chatbotot. Két publikacio (Croes-
Antheunis, 2021; Skjuve és munkatarsai, 2021) 1étez6 tarsas chatbotokkal (Mitsuku,
Replika) folytatott interakcid kapcsan tarta fel a felhasznaloi tapasztalatokat. A korpusz
részét képezd tovabbi kutatdsokban vizsgalt chatbotok alkalmazasi teriileteinek
tekintetében megjelent az e-kereskedelem (n=7), az tigyfélszolgalat (n=3) (Ashfaq ¢és
munkatarsai, 2020; Nordheim-Folstad-Bjerkli, 2019), a turizmus (n=1), (Li és
munkatarsai, 2021), a telekommunikacié (n=1) (Shumanov-Johnsom, 2021), a B2B
kommunikaci6 (n=1) (Behera-Bala-Ray, 2021), tovabba a banki szolgaltatasok kapcsan
nyujtott asszisztencia (n=3) (Eren, 2021; Richad és munkatarsai, 2019; Jang-Jung-Kim,
2021). A szisztematikus irodalomkutatas soran minddssze két cikk (Brachten-Kissmer-
Stieglitz, 2021; Jang-Jung-Kim, 2021) keriilt azonositasra, amely a szervezeti tagok
vallalati bels6 kommuniké4cié automatizaldsdra alkalmazott chatbotokhoz vald

viszonyulasat vizsgaltak.

5.3 TARTALOMELEMZES
5.3.1 A felhasznalo chatbothoz valo viszonyuldasa

Az elemzési adatbazisba keriilt cikkek attekintése soran hét téma korvonalazodott,
melyek meghatarozzak jelen fejezet strukturajat. E témak a chatbotokkal kapcsolatos
felhasznalo6i elvarasok (5.3.1.1), a chatbotokkal kapcsolatos attitiidok (5.3.1.2), az
interakcid sordn szerzett tapasztalatok (5.3.1.3), az elégedettség (5.3.1.4), a felhasznaloi
percepciok (5.3.1.5), a chatbotokkal kapcsolatos bizalom kialakulasa (5.3.1.6), valamint
a technologia elfogadasa (5.3.1.7).

5.3.1.1 Elvaras

A chatbotokkal kapcsolatos felhasznaloi elvarasok érintik a chatbotokkal kapcsolatos
¢észlelést az interakcid soran, tovabba az elégedettség kialakuldsa is az elvarasokhoz

viszonyitva torténhet meg. Amennyiben ,az elvardsok kifejezetten a chatbottal
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kapcsolatban nem meghatarozottak a felhasznalok részérdl, Ggy jellemzd, hogy alternativ
technologiakhoz hasonlitjak az interaktiv agenst” (Rapp-Boldi-Curti, 2021, p.12.), és
ennek alapjan itélik majd meg annak hasznossagat. Az elvarasok megismerése a
jelentésadasi folyamatok feltarasaban is kiindulopontot jelent, hiszen azok eltérése az
egyén tapasztalataitél generalja a jelentésadast. A szisztematikus irodalomkutatés
eredményeként kivalasztott publikaciok koziil egy folydiratcikk (Chaves-Gerosa, 2020)
keriilt azonositasra, amely a chatbotokkal kapcsolatos felhasznaléi elvarasokat foglalja

0ssze.

Chaves-Gerosa (2020) 56 cikket tekintett at, amelyek alapjan feltartak azokat a tarsas
jellemzoket, amelyekkel fontos felvértezni a chatbotokat a frusztracio ¢és az
elégedetlenség ember-chatbot interakcié sordn vald megtapasztaldsanak elkeriilése
érdekében. Az irodalomkutatds eredményeként 11 tulajdonsagot azonositottak, melyeket
a kovetkez6 harom f6 csoportba rendezték: tarsalgasi intelligencia, tarsas intelligencia,
illetve megszemélyesiilés. A tarsalgasi intelligencia tulajdonsagcsoport azokat a
jellemzdket foglalja magédban, amelyek a chatbotot az interakcidé menedzselésében
segitik. A tarsas képességeket a szokasos tarsas protokollok jelentik. Végiil, a

megszemélyesiilés a chatbot észlelt identitasara és személyiségére utal.

A tdrsalgasi intelligencia magéban foglalja a proaktivitast, a tudatossagot, valamint a
kommunikativitast. A proaktivitas megtestesiilhet abban, hogy a chatbot follow-up
kérdéseket tesz fel a felhasznald szamara, kiegészitd informdaciokat nyujt, 0j témakat
ajanl, ezaltal életben tartva a beszélgetést, és hozzajarulva az interakcié természetesebb
megvalosulasdhoz. A tudatossag arra utal, hogy a chatbot figyelmet biztosit a
felhasznalonak, vagyis értelemteli valaszokat ad szdmara, biztositja a beszélgetés
folytonossagat, produktiv iranyba tereli azt, kezeli a feladat komplexitasat, a beszélgetést
mederben tarja, vizualis elemeket is hasznal, illetve transzparenssé teszi az identitasat. A
kommunikativitas azt jelenti, hogy a felhasznald sziikséglete az iizenetvaltasok
eredményeképp kielégiil. Ez magaban foglalja a felhasznéaloi elvarasok megfeleld
menedzselését, az elérhetd funkciok bemutatdsat, a kovetkezd 1épések felajanlasat,

valamint a segitségnyujtas biztositasat.

A kovetkezo tulajdonsagesoport a tarsas intelligencia, amely tartalmazza a karelharitas

képességét (baratsagtalan felhasznalok kezelése, abuziv mondatok azonositésa, tisztitasa,
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banté mondatok ignoralasa), az alapossagot (emberszeriiség, hitelesség, konzisztencia
mutatasa az interakcio soran), a viselkedés médjat (udvariassag, hala kifejezése, small
talk folytatasa), az erkolcsosséget (sztereotipizalas elkeriilése, torzitasmentes adatbazis
épitése, elidegeniilés elkeriilése), az érzelmi intelligenciat (kolcsonosség, tarsas-
emociondlis kifejezések haszndlata, az interaktiv agens identitdsdnak transzparenssé
tétele, érzelmi reakciok megjelenitése), valamint a személyreszabottsagot

(felhasznalotol vald tanulas, egyedi szolgaltatasok ajanlasa, adatbiztonsag).

Végiil, a szerz6k 4altal azonositott felhasznaldi elvardsok harmadik csoportjat a
megszemélyesiilés képezi, amely a chatbot antropomorfizalasat (emberi tulajdonsagok
attribuciojat), vagyis az interaktiv agens identitassal (az identitds és a technikai
képességek egyensulya), és személyiséggel (megfeleld nyelvhasznalat, a felhaszndlohoz

adaptalt humorérzék, a személyiségjegyek egyensulya) valo felruhazasat jelenti.

5.3.1.2 Attitiid

Az attitlid tobb tényezd ¢és koriilmény altal meghatarozott belsd mentélis folyamat,
melynek soran az egyén pozitivan vagy negativan értékeli a koriilotte 1évo entitasokat
(Kohlmann, 2018). Az attitid hatassal van az egyén akcidira, amely magyarazza a
chatbotokkal kapcsolatos attitlidvizsgalatok relevancidjat, ugyanis a bedallitodas
megismerésével elorejelezhetévé valik a felhasznalok chatbotok felé iranyuld
viselkedése, illetve elfogadasa. A szisztematikus irodalomkutatds eredményeként két
folyoiratcikk keriilt azonositasra (Zarouali és munkatarsai, 2018; Kasilingam, 2020),
melyek a chatbotokkal kapcsolatos felhasznaloi attitidoket meghatarozé tényezoket

vizsgaltak.

Zarouali és munkatarsai (2018) a fogyasztoi technologiaelfogadas modell (CAT)
tényez0i, valamint Mehrabian-Russel (1974) kornyezeti pszicholdgia modelljének (EPM)
PAD-dimenzioi (pleasure, arousal, dominance) alapjan vizsgaltak a felhasznaldi attitlidok
kialakulasat egy jegyfoglalasban asszisztenciat nyu;jto chatbottal kapcsolatban. A szerzok
egyesitett technoldgiaelfogadds modellje a kognitiv tényezOk (észlelt hasznossag, a
hasznalat észlelt egyszeriisége, észlelt segitOkészség) mellett az affektiv taktorok (6rom,
¢lénkség, dominancia) szerepét is figyelembe veszi, melyek vizsgalatan keresztiil a

technologiahasznalatra vonatkoz6 felhasznéloi szandékot céloztak megismerni.
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A kognitiv tényezdk tekintetében az észlelt hasznossag arra utal, hogy a felhasznalo
milyen mértékben valosziniisiti, hogy a chatbottal valé interakcioba 1épés a
hatékonysaganak, illetve teljesitményének a fokozasahoz hozzajarul. A hasznalat észlelt
egyszeriisége annak a mértéke, hogy a felhasznalé mennyire tartja egyszertinek (kevés
erdfeszitést igénylének) a chatbot hasznalatat. Végiil, az észlelt segitékészség a chatbotok
altal adott valaszok relevancidjanak felhasznaloi megitélését jelenti, azaz, hogy a chatbot
milyen mértékben elégiti ki az egyének informaciosziikségletét. Az affektiv faktorok
koziil az orom arra utal, hogy az interakcio szorakoztatd és kielégitd-e a felhasznalo
szdmara, mig az élénkség azt jelenti, hogy a chatbottal folytatott beszélgetés mennyire
izgalmas az egyének szamara. A PAD-dimenzié harmadik eleme a dominancia, amely
felhasznalo észlelése a kontrollra, illetve a cselekvés szabadsagara vonatkozoan az

interakcio soran.

A kutatds eredményeként a szerzék megallapitottdk, hogy két kognitiv (észlelt
hasznossag, észlelt segitokészség) tényez0, az egyesitett fogyasztoi technologiaclfogadas
modell valamennyi affektiv eleme (6rom, élénkség, dominancia), valamint a chatbotokkal
kapcsolatos attitidok kozott pozitiv kapcsolat van. Az is kideriilt tovabba, hogy a
beallitddas és a technoldgia hasznalatara vonatkoz6 szdndék is Osszefiigg. Zarouali €s
munkatarsai (2019) ramutattak arra, hogy a chatbotok elfogadasa a kognitiv tényezdk
szerepe mellett azon is mulik, hogy a felhasznalok miként éreznek a technologiaval

kapcsolatban.

Kasilingam (2020) szintén a felhasznalo6i attitlidoket €s a hasznalatra vonatkoz6 intenciot
vizsgalta egy online vasarlasi asszisztenciat ny(jté chatbottal kapcsolatban. A szerzd
kutatasi modelljébe hét tényez6t emelt be, amelyek hatassal lehetnek a fogyasztoi
attitildokre, illetve a technologiahasznalati szandékra. E tényezdk kozott szerepel az
¢észlelt hasznossag €s a hasznalat észlelt egyszertisége - melyeket Zarouali és munkatarsai
(2019) is vizsgaltak -, tovabba az észlelt szorakozés, az artudatossag, az észlelt kockazat
— beleértve a pénziigyi, teljesitménnyel kapcsolatos, pszichologiai, tarsas és fizikai
kockazatot is (Jacoby-Kaplan, 1972)-, a bizalom, valamint a személyes innovativitas. Ez
utobbi elem annak a mértéke, hogy az egyén a tarsas rendszerében mennyire jar a tobbiek
elétt az ujdonsagok adaptalasanak tekintetében (Rogers-Schoemaker, 1971). A kutatés
eredményei azt mutattak, hogy az észlelt hasznossag, a hasznalat észlelt egyszeriisége, az

¢észlelt szorakozas, az dartudatossag, az észlelt kockéazat, valamint a személyes
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innovativitds hatassal voltak a chatbotokkal kapcsolatos attitlidokre. A hasznélatra
vonatkoz6 szandékot azonban az attitild mellett kozvetleniil csak a bizalom, illetve a

személyes innovativitas befolyasoltak.

5.3.1.3 Tapasztalat

Rapp-Curti-Boldi (2021) szerint a HCI szakirodalman beliil konszenzus van a
tekintetben, hogy az ember-chatbot interakciot a felhasznald, a rendszer, illetve a
kontextus hatarozza meg (Lallemand Gronier-Koenig, 2015), melybdl kovetkezik, hogy
,,a felhasznaloi tapasztalatokat az egyén belso allapota, a rendszer jellemzdi, tovabba az
interakci6 kontextusa hatarozza meg” (Hassenzahl-Tractinsky, 2006, p.95). A
chatbotokkal kapcsolatos felhaszndloi tapasztalatok vizsgélatdval kapcsolatban szamos
tanulmany sziiletett, Rapp-Curti-Boldi (2021) szisztematikus irodalomkutatasaban 41
ilyen publikacidra hivatkozik. A technologiaval kapcsolatos felhasznaloi tapasztalatokat
gyakran a hasznalhatosadg (usability) fogyasztéi megitélésén keresztiill vizsgaljak
(Denecke ¢és munkatérsai, 2018; 2020), azonban jelen alfejezetben a felhasznaldi
tapasztalat alatt az ember-chatbot interakcid, valamint az ember-chatbot kapcsolat
alakuldsanak megélését értem, igy a kovetkezokben bemutatott kutatasok kozéppontjaban

e témak szerepelnek.

Az interakci6 felhasznaldi megélésének megismerését az elemzési bazisban 1évo cikkek
koziil kettd tlizte ki célul (Skjuve €s munkatésai, 2019; Ciechanowski és munkatarsai,
2019), melyekre jellemzd, hogy a témat a Mori (1970) altal azonositott rejtélyes volgy
jelenségén keresztiil vizsgaltdk. Annak ellenére, hogy Mori (1970) nem a robotokra
interakcio kutatasok is rendszeresen beemelik elméletét, mint az interakcid soran szerzett
tapasztalatokat, felhasznaloi megéléseket alakitd tényezot. A rejtélyes volgy (Uncanny
Valley) teodridja szerint a mesterséges objektumokkal kapcsolatos benyomésokat
(impression of pleasantness) az emberhez valé hasonldésag mértéke (degree of realism)
hatirozza meg méghozza oly mdédon, hogy a hasonlosag magasabb szintje magaval hozza
az ¢élettelen entitas felé kialakult rokonszenv fokozddasat is, de csak egy pontig, ugyanis
amikor a hasonldsdg nagyon magas szintli, az emberek szdmara nyugatalanitova,
taszitova valnak az artifaktumok. Ekkor az élettelen entitdsokkal kapcsolatos pozitiv

benyomasok szintje hirtelen leesik (az y tengely negativ tartomanyba esik ennek értéke),
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¢és az igy kialakult ,,volgyr6l” nevezte el Mori (1970) elméletét (Seyama — Nagayama,
2007) (6. dbra).

6. abra: Rejtélyes volgy

AFFINITAS ; S
+ RETTELVES VOLGY Egészséges személy

D i S

Jaték robot

Bunraku

Ipari robot

EMBERSZERUSEG ~ 50% 100% »
Keézprotezis

Forras: Sajat szerkesztés Skjuve és munkatarsai (2019, p.32.) alapjan

Skjuve és munkatarsai (2019) kutatasukban azt vizsgaltak, hogy a chatbot identitdsanak
fel nem fedése el6idézi-e a rejtélyes volgy jelenségét. Az eredményeik azt mutattak, hogy
a transzparencia hianya nem indukalta a ,rejtélyes volgy”-hatast, azonban a szerzok a
beszélgetés soran felmeriild tal hosszii varakozasi id6t azonositottak, mint a rejtélyes

volgy jelenségéhez hasonld, a kellemetlenség érzését kivaltd tényezot.

Ciechanowski €és munkatarsai (2019) szintén ezzel a jelenséggel foglalkoztak. A
kutatasbol kideriilt, hogy az egyszerti, szovegalapti chatbot kevesebb alkalommal okozta
a nyugtalanitd érzés kialakuldsat a felhasznaloban az avatarral rendelkezd, fejlettebb
chatbothoz képest. Az egyszerii chatbot tovabba kevésbé intenziv reakcidkat valtott ki az
alanyokbol, illetve pozitivabb értékeléseket kapott. Ezen kutatasi eredmények
alatdmasztjak Mori (1970) elméletét.

Hill-Ford-Farreras (2015) az emberek, illetve az ember-chatbot kozott zajlo interakciok
alakulasat hasonlitottak 0ssze kutatdsuk soran a kommunikacié mindségének (szavak
kiilonlegessége, szavak egyszertisége, gyorsiras, emojik haszndlata) és mennyiségének

(szavak szama Tlzenetenként, szavak szama beszélgetésenként, iizenetek szama

S7



beszélgetésenként) tekintetében. A vizsgalat eredményei alapjan lathatova valt, hogy a
chatbotoknak kiildott {izenetek atlagosan kevesebb szot tartalmaztak, mint az emberi
interakcids partnernek kiildottek, azonban a kutatasi alanyok tobb mint kétszer annyi
tizenetet kiildtek a chatbotnak, mint a humén interakcids partnernek. Az is kideriilt
tovabba, hogy az egyének a chatbottal folytatott interakcidjuk sordn tobbszor hasznaltak

vulgaris, illetve negativ kifejezéseket.

Skjuve és munkatarsai (2021) kutatasukban azt vizsgaltak, hogy az ember ¢és a tarsas
chatbot — melynek sajatja, hogy kifejezetten az emberszeri interakciok folytatasara
fejlesztették - kozotti kapcsolat kialakulasa milyen fazisok mentén torténik. E kutatési
célkitlizés megvalositdsdhoz a szocialias penetracié elméletét (Social Penetration Theory)
vették alapul, amely annak a megértését szolgalja, hogy a tarsas kapcsolat miként fejlodik.
Az elmélet a kapcsolatfejlodés négy szakaszat irja le, koztikk az (1) orientdciot, azaz a
kezdeti interakciokat a masik egyénnel, melynek sordn az interakcios partnerek feliiletes
informaciokat osztanak meg magukrol, (2) a feltaré affektiv informaciocserét, mely
szakaszban az egyének cselekvései ugy torténnek, mintha baratok lennének, és ez id6
alatt egyre tobb informacidt szeretnének egymasrol megtudni. Ebben a fazisban az
informaciok még tovabbra is feliiletesek, azonban az interakciok kozvetlenebbé és
gyakoribba valnak. A kapcsolatfejlodés harmadik szakasza az (3) affektiv csere, melynek
soran az interakcids partnerekre jellemz6, hogy tigy viselkednek, mintha kozeli baratok
lennének, vagy romantikus kapcsolat lenne kozottiik, €és érzékenyebb személyes
informaciokat osztanak meg egymadssal, tovabba kifejezik az érzéseiket egymas felé,
ugyanakkor még igyekeznek érzelmileg védeni dnmagukat. Végiil, a szocidlis penetraciod
elmélete altal megnevezett negyedik szakasz a (4) stabil csere, vagyis egymas jobb
megértése, a felek kozott 1étrejovo Oszinteség és nyiltsag, valamint e fazisra az is
jellemzd, hogy az egyének mar kevésbé szeretnék védeni dnmagukat, az érzelmeikkel

kapcsolatban transzparensek (Altman-Taylor, 1973).

Skjuve és munkatarsai (2021) kutatasuk soran arra jutottak, hogy az ember-chatbot
kapcsolat alakulasa hasonldsagokat mutat a szocidlis penetracid elmélete altal leirt
emberek kozotti kapcsolat fejlodésének folyamataval, ugyanakkor megvannak a sajatos
feltételei is, koztiik a chatbot identitadsanak a felfedése, amely a bizalom kialakulasahoz
jarul hozza, mely kozponti szerepet jatszik az ember-chatbot kapcsolat 1étrejottében. A

szerzOk altal azonositott fejlodési szakasztok a kdvetkezok:
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(1) Explorativ szakasz: a felhasznalok még nem ismerik jol a technologiat, a
bizalom nem alakult ki benniik a chatbottal kapcsolatban. Ebben a szakaszban a
chatbot felé¢ iranyuld a kivancsisag és az ujdonsag megtapasztaldsa iranti vagy

tartja ¢letben az interakciot.

(2) Affektiv szakasz: a bizalom ebben a szakaszban alakul ki, melyhez jelentdsen
hozzajarul a chatbot elfogadd, tamogato, megértd €s itélkezésmentes viselkedése,

valamint az identitasanak transzparenssé tétele.

(3) Stabil szakasz: a kapcsolatfejlodés ezen fazisaban a felhasznald mar megosztja a
mindennapi eseményeket a chatbottal, és a rendszeres interakcid eldnyeit élvezi,

koztiik a tarsas chatbottal folytatott beszélgetések altal eldsegitett onreflexiot.

Croes-Antheunis (2021) szintén az ember-chatbot kapcsolatot vizsgalta, nevezetesen,
hogy a hosszabb tavu chatbot hasznalat sordn kialakulhat-e tarsas kapcsolddas —
pontosabban bardtsag - az ember részérdl a chatbot felé. A szerzdk kutatdsukhoz az
ABCDE kapcsolat fejlédés modelljét vették alapul, amely Levinger (1980) nevéhez
kothetd, és a kapesolat alakulasanak ot fazisat irja le, koztikk (A) a kezdeti interakciot,
(B) a felépitést, (C) a kapcsolat folytatasat, (D), a hanyatldst, valamint (E) a befejezést.
A térsas kapcsolatot az egylittmiikodés, a timogatas és gondoskodas jellemzi. A baratsag
létrejottének alapja a hasonld érdeklddés, az érzelmi vonzalom, a bizalom, a biztonsag, a
lojalitas, az Oszinteség, a tamogatas, a megértés és az elfogadas megélése (Tillam-Healy,
2003), ¢és e tarsas kapcsolat sajatja a segitségnyujtds, a tdmogatds, a gondoskodas,
szorakozas, valamint a ko6zds élményszerzés megléte (Rawlins, 1992). A baratsag
kialakuldsénak eldrejelzdje a tarsas vonzalom (McCroskey és munkatarsai, 2006), amely
Levinger (1980) modelljének elsd két fazisaban kulcsfontossagl. A harmadik szakaszba
éréshez a megnyilas — személyes informaciok megosztasa masokkal (Archer-Burleson,
1980) -, az intimitas — érzelmi reakci6 egymasra az interakcié soran (Edinger-Patterson,
1983) -, illetve az interakcid mindsége sziikséges, amelyet a folytonossag, a koordinalt
beszélgetés, a baratsagossag, valamint a kellemesség hataroznak meg. Az utols6 két
szakaszhoz az empatia, valamint a kommunikécids képességek hianya vezethet el.

Az alanyok hét alkalommal Iéptek interakcioba a tarsas chatbottal a kutatas soran, melyek
utan egy kérdoivet toltottek ki a tapasztalataikrol. A vizsgéalat eredményeibdl kidertilt,

hogy a baratsag érzése egyre inkabb csokkent a felhasznalokban az interakciok sordn. Az
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ujdonsagélmény az elsd interakcid idején megjelent ugyan, azonban a késdbbiekben a
chatbot kiszamithatova valt, és ennek kdvetkezményeként kevésbé élvezhetonek ¢€lték
meg az egyének az interakcidkat. Az alanyok egyre kevésbé érezték a tarsas vonzodast a
chatbot irant az id6 elérehaladtaval, tovabba egy id6 mar nem szivesen nyiltak meg, és
kevésbé talaltak a chatbotot empatikusnak, illetve kompetensnek, amely az ABCDE
modell szerint sziikségszeriien elhozza a kapcsolat hanyatlasat, illetve befejezését. A
szerzOk arra a kovetkeztetésre jutottak, hogy az emberekben nem alakult ki érzelem a

chatbot felé, és a chatbot nem valt a baratjukka.

5.3.1.4 Elégedettség

A HCI rendszerek fejlesztésének f6 célja, a felhasznald artifaktummal kapcsolatos
elégedettségének az elérése, amely sokdig csak a hasznalhatésagon €s a hatékonysagon
alapult, azonban az utdbbi idében kiegésziilt az interakcid altal biztositott szorakozas
megélésének igényével is. Az elégedettség kialakulasanak feltétele a felhasznalo
elvarasainak, illetve tapasztalatainak az egybeesése (Hassenzahl, 2003; Mahlke, 2008;
Lallemand-Gronier-Koenig, 2015; Rapp-Curti-Boldi, 2021). Kutatasom szempontjabol
fontos annak az eldzetes feltérképezése a szakirodalom alapjan, hogy mi minden jarul
hozza, illetve gatolja az egyének chatbotokkal kapcsolatos elégedettségét, ugyanis a
jelentésadas folyamatdt az elvardsok és a tapasztalatok eltérése indukdlja. A
kovetkezOkben bemutatasra keriilnek az irodalomkutatas soran azonositott felhasznaloi

elégedettséget vizsgalo cikkek.

Shumanov-Johnson (2021) a hasonldsag-vonzalom elméletét (Similarity-Attraction
Theory) alapul véve fogalmaztak hipotézisiiket a chatbottal valo elégedettségre
vonatkozoan, mely szerint az ember és chatbot személyiségének a hasonldsaga pozitivan
hat a személyre szabottsadg ¢élményére, €s ezen keresztiil az elégedettségre. A hasonldsag-
vonzalom elmélete szerint az emberek szivesebben Iépnek interakcioba az 6
személyiséglikhoz hasonld személyiséggel rendelkezd egyénekkel (Byrne, 1997). Ez a
tedria az ember-szamitogép interakciokra is kiterjeszthet, melyet Nass-Moon (2000)
kutatasi eredményei iS alatamasztanak. A szerzOk vizsgalata azt bizonyitotta, hogy a
felhasznalok egy személyiséget tulajdonitanak a szamitdogépnek az interfészen keresztiil
észlelt verbalis és nonverbalis jelek alapjan, és a felhasznald személyisége, valamint a

technologia interakcids stilusa kdzotti kongruencia a technologia pozitivabb értékelését
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eredményezi (Ruijten, 2020). Az emberek tehat ugyanazt a modellt alkalmazzak a

technologiaval folytatott interakcio soran, mint az emberrel folytatott beszélgetéskor.

Shumanov-Jonhnson (2021) az 6t nagy személyiségfaktor (Big Five Perosnality Test)
alapjan tesztelték a kongruens ember-chatbot személyiség elégedettségre gyakorolt
hatasat. Gépi tanulas alkalmazasaval hataroztak meg a kutatasi alanyok személyiségét,
pontosabban annak egy dimenzidjat, méghozza, az extraverzio-introverziot. Ehhez
illesztették a chatbotok interakcids stilusat: az introvertalt chatbot hatékony, célorientalt
¢lmény megvalositasara valo torekvés jellemezte. A szerzok arra jutottak, hogy a chatbot
altal alkalmazott nyelv valdban hozzdjarul a személyre szabottsag érzéséhez, az

elkdtelezettséghez, valamint az elégedettségéhez, és ezaltal az eladdsokhoz.

Ashfaq és munkatarsai (2020) elemzési keretrendszeriiket tobb modell — illetve azok
bizonyos elemei -, alapjan alkottik meg a chatbotokkal kapcsolatos felhasznaldi
elégedettséget meghatdrozd tényezOk vizsgalatanak céljabol, koztik az elvaras-
megerdsités modell (Expectation-Corfitmation Model), az informaciorendszer
sikeressége modell (Iformation System Success), a technoldgiaelfogadas modell
(Technology Acceptance Model) alapjan, tovabba beemelték a valtozok kozé a
szolgaltatast nyajt6 alkalmazottakkal folytatott interakcio iranti sziikségletet (Need for
Interaction with a Service Employee) figyelembe véve, hogy a chatbotok hasznalataval
kapcsolatos szandékra negativ hatdssal lehet, ha az egyén egy emberi alkalmazottal
folytatna szivesebben interakciot. Az elviras-megerdsités modell Bhattacherjee (2001)
nevéhez kothetd, mely a felhaszndlok termékkel és szolgaltatdssal kapcsolatos
elégedettségét, és a vasarlast kovetd haszndlat soran megjelend viselkedését irja le.
Tényez6i kdzott szerepel a megerdsités, az észlelt hasznossag (perceived usefulness), az
elégedettség, valamint az ezek altal meghatarozott szandék a technoldgia tovabbi
hasznalatara vonatkozoan (continuance intention). DeL.one-McLean (2003) alkotta meg
az informdciorendszer sikeressége (1SS) modellt, amely hat tényezdét kombinal: a
rendszer mindségét (service quality), az informaci6 mindségét (IQ), az
informaciorendszer hasznalatat (information quality), az elégedettséget, a személyes és a
szervezeti hatast. A Davis (1987) nevéhez fiz6d6 technologiaelfogadas modellt (TAM)
szamos tanulmany hivatkozza az ember-chatbot interakci6 szakirodalman beliil is,

melynek elemei az észlelt hasznossag (perceived usefulnes), az észlelt €élvezetesség
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(perceived enjoyment), és a technoldgiahasznalat észlelt egyszeriisége (perceived esase

of use).

A szerzOk integralt modelljének elemei az észlelt €lvezetesség (PE), az észlelt hasznossag
(PU), a technologiahasznalat észlelt egyszertisége (PEOU), az informacié mindség (IS),
a szolgaltatas mindsége (SQ), az elégedettség, a technologiahaszndlatra vonatkozé
késobbi intencio (CI), valamint az emberi szolgaltatoszemélyzettel valo interakcid iranti
sziikséglet (NFI-SE). Ashfaq és munkatarsai (2020) kutatasuk soran arra jutottak, hogy a
chatbot naprakész, megbizhato, gyors valaszadédsa, és a személyre szabott figyelem
biztositdsa, a felhasznalok elégedettségére ¢és ezen keresztil a tovabbi
technologiahasznélatdra vonatkozo szandékara pozitivan hatnak. Az is kideriilt tovabba
az eredményekbdl, hogy a technologiahasznalatra vonatkozd tovabbi intenciot (CI)
pozitivan befolyasolja az észlelt élvezetesség (PE), az észlelt hasznossag (PU), valamint

a technologiahasznalat észlelt egyszertisége (PEOU).

Chung és munkatarsai (2020) kutatasukban arra keresték a valaszt, hogy a luxustermékek
értékesitésében kulcsszerepet jatszo, személyre szabott asszisztencia nyujtasa
helyettesithet-e a chatbotokkal, és létrejohet-e ebben az esetben is a fogyasztoi
elégedettség. A szerzok a két tényezdcsoportot hataroztak meg, amelyek hatdssal lehetnek
az elégedettségre: a chatbot dltal tett erdfeszitéseket (interakcid, szorakoztatas,
divatossdg, személyre szabottsdg, problémamegoldas), valamint a kommunikacio
minoséget  (pontossag, hiteless€ég, kommunikaciés kompetencia). A  kutatas
eredményeibdl kideriilt, hogy a luxusmarkak értékesitésére hasznalt chatbotok is képesek
hozzajarulni a fogyaszto-vallalat kozotti kapesolat kiépiilését tiamogatd kedvezdnek itélt

vasarlasi tapasztalatok megszerzéséhez.

Li és munkatarsai (2020) azt kutattak, hogy mely tényezdk hatarozzék meg az utazési
szolgaltatasokkal kapcsolatos informacionytjtas automatizalasara alkalmazott chatbotok
késébbi hasznalatara vonatkoz6 felhasznaloi igényt. A szerzok a kovetkezd mindségi
dimenziok mentén vizsgaltak a tovabbi hasznalatra vonatkoz6 szandékot meghatarozo
felhasznaloi elégedettséget: megértés, megbizhatdsag, reszponzivitds, biztonsag, és
interaktivitas. A felhasznalok kérdéseinek és valaszainak a megértése a kiindulopont a
megfeleld interakcio 1étrejottéhez. A megbizhatosag a chatbot altal nyujtott

szolgaltatassal kapcsolatos percepcio, mely szerint a chatbot képes pontosan elvégezni a

62



feladatat az igért szolgaltatas nyujtasakor (Parasuraman és munkatarsai, 1988). A
reszponzivitas a felhasznaloi észlelés arra vonatkozoan, hogy a chatbot gyorsan valaszt
ad kérdésekre. A biztonsdag azt jelenti, hogy a felhasznaloban kialakul a bizalom a chatbot
felé. S végiil, az interaktivitas, mint mindségi dimenzid arra utal, hogy a chatbot olyan
kommunikéacio folytatdsara képes, mintha emberi alkalmazott lenne. A kutatés
eredményeibdl kideriilt, hogy a reszponzivitas kivételével minden mindségi dimenzid
hatassal volt a felhasznaloi elégedettségre, €s ezen keresztiil a késObbi hasznalatra
vonatkoz6 szandékra. A szerzok azzal magyarazzak a reszponzivitds €s az elégedettség
kozotti Osszefliggés hianyat, hogy a kutatds kontextusat jelentd orszagban, Kindban a
fogyasztok egyébként is a gyors valaszaddshoz vannak hozzaszokva az emberi
munkaerdtol, igy a késObbi hasznalatra vonatkoz6 igénylik megteremtésében ez nem

jatszott kulcsszerepet.

Eren (2021) egy banki szolgaltatdsok soran alkalmazott chatbot vonatkozasaban kutatta
a felhasznaloi elégedettséget Oliver (1980) elvdrds-megerdsités modellje (expectation-
confirmation tehory) - amely a vasarlas el6tti fogyasztoi viselkedést (fogyasztoi
elvarasokat) és az észlelt teljesitmény mentén vald vasarlasi dontést vizsgalja, és a
kovetkezd négy fazist irta le: (1) fogyasztoi elvarasok a termékkel, szolgaltatassal vagy
szolgéltatoval kapcsolatban, (2) teljesités, (3) észlelt teljesités és az elvardsok egybeesése
vagy rés kialakulasa kozottiik, (4) elégedettség vagy elégedetlenség 1étrejotte -, valamint
az észlelt bizalom ¢€s a bank reputdcioja alapjan. Az eredményekbdl kideriilt, hogy az
¢észlelt teljesitmény, a bizalom ¢€s a szervezeti reputacio szignifikans kapcsolatot mutat a
chatbotokkal valo elégedettség kialakulasaban a korabbiakban mar emlitett megéllapitast
tamasztjak ala, miszerint az ember-chatbot interakcio megélését annak kontextusa is

jelentdsen befolyasolja.

Cheng-Jiang (2020) azt vizsgaltak, hogy az altalanos fogyasztoi elégedettségre miként
hat a chatbotok haszndalata, melyhez a felhaszndlo és elégedettség elméletét (User &
Gratification theory) vették alapul. A U&G teodria célja annak a megértése, hogy az
egyének a médiahaszndlatbol milyen megelégedettséget nyerhetnek (Rubin, 1983).
Cheng-Jiang (2020) négy lehetséges, chatbot hasznalatbol szarmazé felhasznaloi

elégedettséget meghatdrozo kategoriat azonositott, melyek a kovetkezok:
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(1) utilitarista (informacio): a chatbot altal nyujtott informaciok hasznossaga,
pontossaga.

(2) hedonista (szorakozds): az interakcid soran megélt szorakozas, érzelmi
tamogatas.

(3) technolégia: a technologia elérhetdségének egyszeriisége, gyorsasaga.

(4) tarsas: a tarsas jelenlét megélése.

A kutatasi eredmények alatdmasztottak, hogy e kategéridk pozitivan hatnak a fogyasztoi

elégedettségre, €s ezen keresztiil a késdbbi hasznalatra vonatkozé szandékra.

Tsai-Liu-Chuan (2021) kutatasukban azt vizsgaltak, hogy a chatbot antropomorf jellege
¢s tarsas jelenléte (social presence) — ami a kommunikator azon képességét jelenti, hogy
tarsas €s érzelmi értelemben valos partnerként jelenik meg (Garisson €s munkatarsai,
2000) - miként jarul hozza a fogyaszté marka iranti elkotelez6déséhez. A szerzok ezen
kiviil egy igen izgalmas perspektivat is beemeltek a jelenség vizsgalatara, méghozza a
paraszocialis interakcio fogalmét, mint a pozitiv markaértékelést befolyasold tényezdt.
A paraszocialis interakciok a paraszocialis kapcsolatok kozponti elemét jelentik. A
paraszocialis kapcsolat akkor alakul ki, amikor az egyén azt hiszi, az altala médiaban

latott és hallott hires személy szintén ismeri 6t (Pal-Tordcsik, 2017).

Paraszocialis interakciokrol akkor beszéliink, ha az emberek altal médiaszemélyekkel
kiépitett kapcsolat szamukra interperszonalis viszonyra hasonlit, azonban az egyoldalu
(Kassing-Sanderson, 2015). Munk (2009) szerint ezzel az egyén fenntarthatja magaban a
kozzosség 1étének latszatat, és ugy élheti meg a masik embert, mintha kozel lenne hozza.
A chatbotokkal folytatott interakciok megélésének vizsgalata kapcsdn e jelenség
figyelembevétele relevans tekintettel arra, hogy az élettelen entités altal kozvetitett tarsas
kapcsolatokat jellemz6 jelek célja a valds interakcid latszatanak a megteremtése, amely
elhitetheti az egyénnel, hogy a relacié interperszonalis. Tsai-Liu-Chuan (2021)
kutatasabol kideriilt, hogy a chatbot antropomorf jellege pozitivan befolyésolta a tarsas
jelenlétének paraszocialis interakciokon keresztiil valo észlelését, amely szintén pozitivan

hatott a felhasznald marka iranti elkotelezodésére.
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5.3.1.5 Percepcio

Az ember-chatbot—interakcid észlelése €s a chatbottal kapcsolatos elvarasok egybeesése
teremti meg a felhasznaloi elégedettséget (Rapp-Curti-Boldi, 2021), igy a chatbotokkal
kapcsolatos percepciovizsgalatok fontos szerepet jatszanak a fogyasztoi elégedettséget
meghatdrozo tényezok feltérképezésére iranyuld marketingkutatasokban. A téma kapcsan
szdmos tanulmany sziiletett, jelen irodalomkutatas eredményei alapjan is ez a teriilet
bizonyult a legjelentésebbnek, ugyanis hét percepciot vizsgald folyoiratcikk keriilt

azonositasra.

Mehra (2021) az ember-chatbot interakcidoval kapcsolatos észlelést eltéré személyiségii
chatbotok esetében vizsgalta. A harom chatbotot a Big Five személyiségmodell alapjan
fejlesztették. A modell dimenzidi az (1) a nyitottsag (az 1) dolgok kiprobalasara valo
hajlam), (2) a tudatossag (felkésziiltség, felelosségteljesség), (3) az extraverzio (az egyén
figyelmének a kifelé iranyulasa), (4) az egyetértés (altruizmus, egyiittmiikodés), valamint
(5) a neurotikussag (szorongas, aggodalom stresszes szituaciokban). A szerzok altal
fejlesztett chatbot személyiségek a tranzakcionalis, proszocidlis, valamint a baratsagos.
A tranzakcionalis chatbotot a hatékony ¢s fokuszalt feladatellatas, a lehetd legkevesebb
interakcio, és a komolysag jellemezte. Ezzel szemben a proszocialis chatbot antropomorf
jellegli volt, és tarsas interakciokat jobban elOtérbe helyezte, azonban erre a
személyiségre is jellemzd volt egy bizonyos foku tavolsagtartas. A bardtsagos chatbot
arra fejlesztették, hogy olyan interacidkat folytasson a felhasznalokkal, mintha kozeli
baratok lennének. A kutatds eredményei azt mutattdk, hogy az alanyok tobbsége a
baratsdgos chatbotot preferdlta, ugyanis a vele folytatott interakcidt észlelték a

felhasznalok a legkomfortosabbnak, és a leghatékonyabbnak.

Lee-Lee-Sah (2019) szintén az antropomorf jegyek tekintetében vizsgalta a felhasznaloi
percepcidkat, &m nem a személyiséggel, hanem a chatbot elméjével (mentalis allapotaval)
kapcsolatban, nevezetesen, hogy a chatbot mentalis allapotanak az észlelése hozzajarul-e
tarsas jelenlét és a kozelség érzéséhez, valamint a hasznalati szdndékhoz. Az
jelenti (Epley és munkatarsai, 2007), mely jellemzék k6zott szerepel a mentalis allapot,
aszandék, a cél és az érzelem. Lee-Lee-Sah (2019) szerint a mentalis allapot észlelésének

kognitiv és érzelmi eldnyei is vannak a felhasznaldé szamara, ugyanis hozzajarul a
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chatbottal folytatott interakci6 értelemtelibb megéléséhez, illetve annak az érzéséhez,
hogy a felhasznal6 intelligens entitassal tarsalog. A kutatas eredményei alapjan kidertilt,
hogy az alanyok minél tudatosabbnak észlelték a chatbotot, annal erdsebb érzés alakult

ki benntik a tarsas jelenlétre és az interperszonalis kozelségre vonatkozoan.

Han (2021) ugyancsak az antropomorf jelleg mentén vizsgalata a chatbotokkal
kapcsolatos észlelést. A szerzo azt kutatta, hogy a chatbot emberszertiségének percepcidja
hatassal van-e a tarsas jelenlét (social presence) és a szorakozas észlelésére. A tarsas
jelenlét észlelése azért kiemelkedden fontos, mert az online kereskedelemben hianyzo
személyességet biztositja. A vizsgalat eredményeibdl kideriilt, hogy a chatbot
antropomorfizacidja pozitivan hat a tarsas jelenlét és a szorakozas észlelésére, melyek

fontos szerepet jatszanak a vasarlasi dontésekben.

Schuetzler-Grimes-Giboney (2020) azt kutattak, hogy a chatbot tarsalgasi képességeinek
magasabb szintje miként érinti a tarsas jelenlét és az emberszerliség észlelését, valamint
a felhasznaloi elkotelezddést. A vizsgalatbol kideriilt, hogy a magasabb szintii tarsalgési
képességekkel rendelkezd chatbotok (amelyek személyre szabott kommunikaciot
folytattak a kutatasi alannyal és valtozatos kifejezéseket hasznéltak az interakcid soran)
esetén tarsas jelenlét és az antopomorf jelleg észlelése magasabb volt, csakugy, mint az

elkotelezddés.

Beattie-Edwards-Edwards (2020) kutatasukban szintén a chatbot kommunikacios
képességei kapcsan végeztek percepciovizsgalatot arra fokuszalva, hogy a chatbot emoji
hasznalata miként hat a tarsas attraktivitas, kompetencia és hitelesség észlelésére. A tarsas
attrakcid annak a mértékét jelenti, hogy az egyén interakcios partnere mennyire vonzo
szdmara. A tarsas attrakcid hatassal van a kommunikacié mindségére €s mennyiségére
(McCroskey-McCain, 1974), valamint meggy6zO0képesség és a hitelesség észlelésére is
(McCroskey-Hamilton-Weiner, 1974). A kompetencia arra utal, hogy a chatbot a
feladatait sikeresen és megfeleléen hatja végre. A hitelesség a kompetencia, a joakarat és
a megbizhatosag 1étét jelenti (McCroskey-Teven, 1999). Beattie-Edwards-Edwards
(2020) kutatasabol kideriilt, hogy a vizsgalati alanyok szocialisan attraktivabbnak,
kompetensebbnek ¢€s hitelesebbnek itélték az emberi interackcids partnert és a chatbotot

is, amikor emojikat is hasznaltak kommunikéciojuk soran.
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Go-Sundar (2019) az antropomorf vizudlis jelek interfészen valé megjelenésének, az
lizenet interaktivitds, valamint az identitds emberszeriiség észlelésére gyakorolt hatasat
vizsgaltadk kutatdsukban. A szerz6k arra a kovetkeztetésre jutottak, hogy az
lizenetinteraktivitdas kompenzalni tudta a chatbot vizualis karakterének, illetve
identitasanak a hidnyat, azaz a chatbot képes volt megteremteni a tarsas jelenlét érzését
anélkiil is, hogy lathato lett volna a felhasznald szamara, vagy identitassal rendelkezett

volna.

Park és munkatarsai (2021) azt kutattak, hogy a chatbottal folytatott kommunikacio
természetét miként befolyasolja a felhasznald altal észlelt emberszeriiség, a tarsas
kompetencia, illetve a felhasznald ideologiai hattere. Forsyth (1980) az ideoldgiai
beallitodas kapcsan az idealista és a relativista tipusokat kiilonboztette meg. Az idealistak
hisznek az eredend6 joban, és a mindenkori, erkolcsileg helyes irdnyok kovetésében. A
relativista egyének ezzel ellentétben a szituacidspecifikus koriilményeket és a személyes
értékeket veszik figyelembe, amikor etikai dontéseket hoznak (Forsyth, 1980; VanMeter-
Grisaffe-Chonko-Roberts, 2013; Winter és munkatarsai, 2004). A tarsas kompetencia
kapcsolatokon keresztiil észlelhetd, hatékony interakciokat, jol menedzselt személykozi
kapcsolatokat (Rose-Krasnor, 1997), valamint a kiilonb6z6 tarsas kontextusokhoz vald
alkalmazkodoképességet jelent (Duck, 1989).

A kutatas eredményeibdl kideriilt, hogy az alanyok etikai orientacioja hatassal van a
chatbottal folytatott kommunikacidjuk természetére. Az idealistakra jellemzd volt, hogy
kedvesebben kommunikaltak a chatbottal, mig a relativistadk hajlamosak voltak sértd
kifejezések hasznalatara. Tovabba az is lathatova valt, hogy minél emberszeriibbnek
észlelték az egyének a chatbotot, annal inkabb hasznaltak vulgaris, illetve bantod
kifejezéseket. A tarsas kompetencia magasabb szintjével rendelkezd egyének chatbottal

folytatott kommunikécidja a tarsas elvarasoknak megfelelden alakult.

5.3.1.6 Bizalom

A bizalom kognitiv értékelés és szubjektiv érzés azzal kapcsolatban, hogy a biztonsag,
mint pszichologiai sziikséglet teljesiil (Mayer és munkatarsai, 1995). Az ember-chatbot—
interakcié megvalosulasanak tekintetében fontos szerepet jatszik a chatbottal kapcsolatos

bizalom kialakuldsa foként, ha a felhaszndld olyan személyes adatokat oszt meg a
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chatbottal, amelyek kockézatosak (Zamora, 2017). Szamos HCI teriiletén sziiletett
publikacidban megjelenik a bizalom, mint a chatbotokhoz val6 viszonyulast meghatarozo
tényez6d (Kasilingam, 2020), illetve azt is vizsgaljak a kutatok, hogy a chatbotokkal
kapcsolatos bizalom 1étrejottét milyen faktorok befolyasoljak. Az elemzési bazis négy
folyoiratcikket tartalmaz (Toader és munkatarsai, 2019; Nordheim-Folstad-Bjerkli, 2019;
Cheng és munkatarsai, 2019; De Cicco-Silva-Alparone, 2020), melyek fokuszaban az

elobb emlitett téma feltarasa all.

Toader és munkatarsai (2019) az észlelt tarsas jelenlét (social presence), az észlelt
kompetencia, és antropomorf jelleg hatasat vizsgaltak a chatbottal kapcsolatos bizalom,
¢s a pozitiv fogyasztdi valaszok kialakulasara. A szerzok kutatdsi modelljiik
megalkotasahoz a tarsas informdcidfeldolgozas elméletébdl (Social Information
Processing theory), a médiaegyenlet elméletbol (Media Equation theory), valamint a
CASA paradigmab6l (Computers As Social Actors paradigm) indultak ki. A kutatasi
eredményekbdl kideriilt, hogy a chatbot neme fontos szerepet jatszik a bizalom és a
pozitiv fogyasztdi valaszok kialakuldsdban, ugyanis a ndi identitassal rendelkezd,
antropomorf chatbottal kapcsolatos fogyasztoi értékelések pozitivak voltak abban az
esetben is, amikor a chatbot hibazott. A szerzok arra a kovetkeztetésre jutottak tovabba,
hogy azok az alanyok, akik a ndi chatbottal 1éptek interakcidba, szivesebben osztottak
meg személyes informaciot onmagukrol, tovabba magasabb volt a patronalasi szandékuk
— amely a chatbot hasznalatanak ajanlésat jelenti mas egyének szamara - is. Toader és
munkatarsai (2019) azt is megallapitottdk, hogy a ndi chatbot hibait a felhasznalok
gyakrabban megbocsatottdk a férfi chatbotok hibaihoz képest. Végiil eredményeik
alapjan bebizonyosodott, hogy a hiba nélkiil dolgozé chatbotok esetében nagyobb

valdszintiséggel torténik vasarlds, magasabb a patronalasi szandék, és az elégedettség is.

Nordheim-Folstad-Bjerkli (2019) az ligyfélszolgalati chatbotok tekintetében kutattak a
bizalmat meghatdroz6 tényezdket, és vizsgalatuk eredményeként megalkottdk a
chatbotok felé irdnyuld bizalom modelljét, melyre a chatbotokkal kapcsolatos bizalom
kezdeti modelljeként hivatkoznak. Ezt azzal indokoljak, hogy a chatbotok képességeinek
fejlodése a késobbiekben varhatoan megkivanja majd egyéb tényezok beemelését is, vagy
a meglévok modositasat (7. abra). A modell megalkotdsdhoz a szakirodalom alapjan
Osszegyljtotték a bizalom kialakulasat meghatarozo tényezoket (12. tablazat), valamint

empirikus kutatasuk alapjan j faktorokat is azonositottak. A modell 6sszetevoi az észlelt

68



szakértelem ¢€s reszponzivitas (chatbothoz kapcsolodo tényezok), az észlelt kockazat — a

felhasznaloval kapcsolatos érzékeny adatokra vonatkozoan - és a marka észlelése (a

kornyezethez kapcsolodo tényezdk), valamint a technologiaval kapcsolatos bizalomra

valo egyéni hajlam (a felhasznadlohoz kapcsolodo tényezd). Lathatd tehat, hogy a

szakirodalomban feltart bizalmat meghataroz6 elemek (szakértelem, kiszdmithatosag,

emberszertiség, hasznalat egyszerlisége, kockazat, reputacio, technologiaval kapcsolatos

bizalomra valo hajlam) mellett a szerzok uj faktorként azonositottdk a reszponzivitast,

vagyis a chatbotok képességét a gyors ¢és hatékony valaszadasra, tovabba a marka

eszlelését is, melynek kapcsan arra kovetkeztethetiink, hogy a felhasznélok chatbottal

kapcsolatos bizalmat a szolgaltatoval kapcsolatos bizalma is meghatarozza.

12. tablazat: A chatbotokkal kapcsolatos bizalom kialakulasat befolyasolo

tényezok
Tényezécsoport Tényez6 Szerzo6
szakértelem Corritore at al. (2003)
R . kiszamithatosag Corritore at al. (2003)
CHATBOTHOZ KAPCSOLODO TENYEZOK —
emberszeriiség Ho-MacDorman (2010)

hasznalat egyszeriisége

Corritore at al. (2003)

KORNYEZETHEZ KAPCSOLODO TENYEZOK

kockazat

Corritore at al. (2003)

reputacio

Corritore at al. (2003)

FELHASZNALOHOZ KAPCSOLODO TENYEZOK

a technologival kapcsolatos
bizalomra valo hajlam

McKnight et al. (2011)

Forras: Sajat szerkesztés Nordheim-Felstad-Bjerkli (2019, p.4.) alapjan

7. abra: A chatbotokkal kapcsolatos bizalom kezdeti modellje

Chatbothoz
kapcsolédé
tényezok

Kornyezethez
kapcsol6dé
tényez6k

Felhasznaléhoz
kapcsol6dé tényezék

SZAKERTELEM

RESZPONZIVITAS

KOCKAZAT

MARKA

HAJLAM A TECHNOLOGIAVAL

KAPCSOLATOS BIZALOMRA

Ugyfélszolgalati
chatbotokhoz
kapcsolodo
bizalom

Forras: Sajat szerkesztés Nordheim-Folstad-Bjerkli (2019, p.13.) alapjan
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Cheng ¢és munkatarsai (2021) egy e-kereskedelemben alkalmazott chatbot kapcsan
vizsgaltdk a chatbotnak tulajdonitott emberi attributumok (empatia, baratsagossag), a
chatbot identitasfelfedésének, valamint a chatbot altal végrehajtott feladat
komplexitasanak a hatdsat a bizalom kialakuldsara. Az empdtia masok gondolatainak,
érzelmeinek, viselkedésének és tapasztalatainak az azonositdsadra, megértésére ¢és
reagalasara vald képesség (Murray €s munkatarsai, 2019). A baratsagossag a szolgéltatd
részérdl kiemelten fontos, ugyanis a marka pozitiv észlelését jelentdsen befolyasolja. A
chatbot megnyilasa (self-disclosure) azt jelenti, hogy a chatbot az identitasat mar a
felhasznéloval torténd interakcid kezdetén transzparenssé teszi. A kutatas eredményeibdl
kideriilt, hogy a chatbot észlelt empatidja és baratsagossaga pozitivan hat a bizalom
kialakuldsara, melyek koziil az empatia nagyobb jelentdséggel bir a baratsagosighoz
képest. A feladat komplexitasdnak nem volt szignifikdns hatdsa az empatia és a bizalom

kozotti kapesolatra, mig az identitasfelfedés mérsékelten hatott ra.

De Cicco-Silva-Alparone (2020) azt vizsgaltak, hogy az észlelt tarsas jelenlét - vagyis
annak az érzése, hogy valaki massal egyiitt vagyunk jelen - miként hat a chatbottal
kapcsolatos bizalom kialakulaséra, az interakcio szérakoztatd jellegének a megélésére,
valamint a chatbottal kapcsolatos attitlidokre. A tarsas jelenlét észlelését két valtozo
mentén vizsgaltdk a szerzok, méghozza, hogy a chatbot rendelkezik-e avatarral vagy sem,
illetve, hogy az interakcios stilusa kapcsolatorientalt, vagy feladatorientalt. A kutatasbol
kidertilt, hogy a kapcsolatorientalt interakcios stilus hozzajarul a tarsas jelenlét
¢észleléséhez. Az is lathatova valt tovabba a tanulméanybol, hogy a tarsas jelenlét érzése
szerepet jatszik a bizalom és az interakcio szorakoztato jellegének az észlelésében,
melyek pedig a chatbottal kapcsolatos pozitiv attitidok kialakuldsdhoz vezetnek. A
szerzOk nem taldltak azonban Osszefiiggést a chatbot avatarral vald6 megjelenése ¢és a

tarsas jelenlét észlelése kozott.

5.3.1.7 Elfogadas

Az elfogadas a technologiahasznalatot kovetd értékelés ¢€s attitlid (Schuitema és
munkatarsai, 2010), és feltétele a bevezetett rendszer sikerességének, ezért rendkiviil
fontos a vallalatok szempontjabdl annak a megértése, hogy a technoldgia jellemzoi

miként hatnak a felhasznal6 technoldgiaelfogadasara (Davis, 1987). A korpuszt képezd
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cikkek 9,6%-a (n=3) (Richad és munkatarsai, 2019; Rese-Ganster-Baier, 2020; Behera-
Bala-Ray, 2021) vizsgalta a chatbotok elfogadasat. A technologiaelfogadasra fokuszalo
kutatasok népszeriiek, az egyik legtobbet hivatkozott modell Davis (1989) TAM
(Teachnolgy Acceptance Model) modellje (8. dbra), melyet nem csak a chatbot
elfogadésanak vizsgalata kapcsan emelnek be a szerzok, hanem egyéb, az interaktiv
agenshez valo viszonyulast kutaté tanulmanyok is alapul veszik, ahogyan az el6zéekben

mar kitértem ra.

A modell a kiilsé ingerek (rendszerjellemzdk), az egyén kognitiv vilaszai (észlelt
hasznossag, a hasznalat észlelt egyszertisége), affektiv valaszai (hasznalattal kapcsolatos
attitlid) és a viselkedési vadlaszdanak (a rendszer haszndlata) kolcsonhatasat irja le. A
jelentésadas folyamata €s a technologiaelfogadas modell kozott felfedezhetd parhuzam,
méghozza a tekintetben, hogy a jelentésadas is a kiils6 ingerek hatasara indul el, melyeket
az egyének értékelnek, és a bizonytalansaguk csokkentése érdekében mentalis sémaikba
rendezik azokat — jelentést adnak nekik -, amely hatassal lesz a technologia felé iranyuld
viselkedésiikre. A TAM modell az affektiv tényezdk szerepét is beemeli, mint a
technologiaelfogadasat vagy elutasitasat meghatarozd tényezot, melyet a jelentésadas

kutatasok egy része szintén figyelembe vesz.

8. abra: TAM modell

Eszlelt

Rendszer

jellemzok \

kapcsolatos ——p| rendszer-

attitind hasznalat

Hasznalat
észlelt
egyszerisége

hasznossag \
/ Hasznilattal Aktualis

Kiilsé inger Kognitiv valasz Affektiv valasz Viselkedési valasz

Forras: Sajat szerkesztés Davis (1989, p.3.) alapjan
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Richad és munkatéarsai (2019) egy banki kdrnyezetben alkalmazott chatbot kapcsan
vizsgaltak, az interaktiv agens elfogadasat a TAM modell alapjan. A szerzok a valtozok
koz¢é beemelték az innovativitast is, mint exogén tényezOt, amely az egyén
ujdonsagokhoz valo viszonyulasat jelenti. A kutatasbol kideriilt, hogy az innovativitas,
az ¢észlelt hasznossag, a hasznalat észlelt egyszerlisége, €s a chatbot hasznalataval

kapcsolatos attitidok hatassal voltak a felhasznalok viselkedési szandékara.

Rese-Ganster-Baier (2020) egy online vasarlasi asszisztens chatbot elfogadasat
vizsgaltak. A kutatasuk alapjat két modell adta: a technolégiaelfogadds modell (TAM),
valamint a felhasznal¢ és elégedettség elmélet (U&G). Ahogyan mar fentebb bemutatasra
keriilt, a U&G elmélet célja a médiahasznalattal kapcsolatos viselkedés megértése. A
kutatasbol kideriilt, hogy a beszélgetés autentikussdga (mint utilitarista elégedettségi
tényez0), az észlelt hasznossadg és szérakozas (mint hedonista elégedettségi faktor)
pozitivan befolyasoltdk a chatbot elfogadasat. Ugyanakkor a biztonsag, valamint a
technologia érettsége a hasznalati szdndékra és a hasznalat gyakorisdgara negativan

hatottak.

Behera-Bala-Ray (2021) a B2B kommunikaci6 automatizalasara alkalmazott chatbottal
kapcsolatos elfogadast vizsgaltak a technologiaelfogadas modell (TAM), valamint az
informaciorendszerek sikeressége modell (ISSM) (Delone-McClean, 2003) alapjan. AZ
ISSM modell magaban foglalja az informacid6 mindségét, a rendszer mindségét, a
szolgaltatas mindségét, a hasznalati szandékot, a felhasznaloi elégedettséget, valamint a
hasznalatbol eredd hasznossdgot. A TAM ¢és az ISSM modell elemei mellé a szerzok
beemelték még az észlelt bizalmat, valamint az észlelt kockdzatot, mint az elfogadést
meghataroz6 lehetséges tényezdket. A kutatds eredményeibdl kideriilt, hogy a hasznalat
¢észlelt egyszertisége (PEOU), az észlelt hasznossag (PU), valamint az észlelt bizalom
(PT) fontos szerepet jatszanak a felhasznaloi attitidok kialakuldsaban, illetve a hasznélati
szandékban. Az is korvonalazodott tovabba, hogy az észlelt informécidomindség (PIQ), a
rendszer észlelt mindsége (PSYQ), valamint a szolgaltatas észlelt mindsége (PSEQ)

hatdssal vannak a felhasznaloi elégedettségre.
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5.3.2 Chatbothoz valo viszonyulds szervezeti kontextusban

A chatbot szervezetbe torténd bevezetése lehetové teszi az emberi munkaerd szamara,
hogy a repetitiv feladataik helyett a nagyobb kihivast jelentd tevékenységekre
koncentraljanak, amely hozzarjarulhat az elégedettségiikh6z (Besson-Rowe, 2012),
ugyanakkor latni kell, hogy szervezeti kontextusban az egyének nem donthetnek
szabadon a chatbottal valo interakcioba 1épésrdl - szemben az altalanos felhasznalokkal -
, éppen ezért a bevezetésik elott érdemes feltérképezni az emberi munkaerd

hajlandosagat a chatbotok hasznalatara vonatkozoan (Brachten-Kissmer-Stieglitz, 2021).

A disszertacioban megfogalmazott kutatasi problémahoz a jelen alfejezetben bemutatott
(chatbothoz vald viszonyulast szervezeti kontextusban vizsgald) cikkek allnak a
legk6zelebb mind a fokusz, mind az alkalmazott médszertan (Jang-Jung-Kim, 2021)
tekintetében, azonban a szisztematikus irodalomkutatds sordn minddssze két ilyen
publikacio (Jang-Jung-Kim, 2021; Brachten-Kissmer-Stieglitz, 2021) keriilt azonositasra,
igy a téma kapcsan gazdag szakirodalmi hattérrdl egyaltaldn nem beszélhetiink. A
tartalomelemzés soran lathatova valt, hogy e kutatasok a menedzseri (Jang-Jung-Kim,
2021), illetve az altalanos munkavallaléi (Brachten-Kissmer-Stieglitz, 2021)
perspektivabol vizsgaljdk a jelenséget. A HR chatbotokkal folytatott interakcio
felhasznaloi megéléseivel egyetlen kutatas sem foglalkozott, igy a HR-esek nézdpontja

sem jelenik meg a korpuszt képez6 folyoiratcikkekben.

5.3.2.1 Menedzseri perspektiva

Jang-Jung-Kim (2021) a chatbotokkal kapcsolatos ¢észlelést a menedzserek
perspektivajabol vizsgaltdk. A szerzOk a tarsas reprezentdciok elméletét (SRT) vették
alapul kutatdsukhoz, amelynek célja a targyakkal kapcsolatos kollektiv értelmezések
feltarasa. Az elmélet szerint tekintettel arra, hogy az egyének kozosségek részei, az
értelmezéseikre és cselekvéseikre a tarsaik hatassal vannak (Moscovici, 1984). Az
objektummal kapcsolatos tarsas reprezentaciok attributumokbol, percepcidkbol,
érzelmekbdl, illetve a targgyal kapcsolatos attitiidokbél tevodnek ossze. A menedzserek
chatbottal kapcsolatos tarsas reprezentacidinak a feltarasara Jang-Jung-Kim (2021) a
core-periféria analizist alkalmazta. A modszer célja a kollektiv reprezentaciokat generalo

core elemek, illetve a koréjiik szervez6dd soft periférias elemek feltérképezése. Mig a

73



jelentéseket és értékeket a f6 elemek hatarozzak meg, a periférias elemek a valtozo

kornyezethez valé adaptalodés soran megjelend puha tényezdok (Abric, 2001).

A szerzok elemzésiik soran hét core, és nyolc periférias elemet, koztiik a (1) technologia
eretlenséget (1 (a) a jelentds koltségeket, és a 1 (b) szigori szabalyozasokat), a (2) a
felhasznaloi elégedettség novelését (2 (a) biztositva egy alternativ kommunikacios
csatornat a személyes interakcidkat szivesen elkeriilé tigyfeleknek), a (3) szervezeti
ellendllast, a (4) szervezeti képességek hianydt (4 (a) mesterséges intelligencia), (5) a
tamogato szerepet, a (6) az operativ hatékonysag novelését (6 (a) j szolgaltatasi modell
kialakitasaval, 6 (b) a digitalis transzformacio eldsegitésével, 6 (C) helyettesitd szereppel,
valamint a (7) kisérletet (7 (a) kollaboracio a technologiai cégekkel) azonositottak. A
kutatas eredményeként feltart tarsas reprezentaciok alapjan lathato, hogy a menedzserek
percepcidja a chatbotok alkalmazasaval kapcsolatban kettds: amellett, hogy
megfogalmazzak a technoldgia bevezetésének kétségtelen eldnyeit, az altala generalt

kihivasokat is észlelik.

5.3.2.2 Munkavallaloi perspektiva

Brachten-Kissmer-Stieglitz (2021) cikkében felhivja a figyelmet arra, hogy a chatbotok
szervezeti bevezetése el6tt kulcsfontossagi annak a megértése, hogy a munkavallalok
interaktiv agenssel kapcsolatos elfogadasat, illetve a technoldgia adaptalasara vonatkozo
szandékat mely tényezOk befolyasoljadk, mellyel elkeriilhetd a technoldgiatol vald
elidegenedésiik. A szerzok a tervezett viselkedés elméletét (Theory of Planned
Behaviour) vették alapul a jelenség vizsgalatdhoz, amely a chatbot hasznélataval
kapcsolatos intencié megismeréséhez jarul hozza. A kutatas eredményeibdl kidriilt, hogy
az attitid nagyobb szerepet jatszott a hasznalati szdndék kialakuldsdban, mint a kiilsd
tényezok, beleértve a szubjektiv normakat, illetve az észlelt viselkedési kontrollt. Az is
korvonalazddott tovabba, hogy a tarsak hatasa jelentdsebb volt a hasznalattal kapcsolatos

intenciora, mint a vezetok befolyasa.

5.3.3 Osszegzés

Az elemzési bazist képezd folyoiratcikkek leginkabb a felhaszndlé chatbothoz valo
viszonyuldsat altaldban, illetve a fogyaszto 1étezd vallalat altal alkalmazott chatbothoz

viszonyulasat vizsgaltdk. Mindossze két publikacio kutatta a jelenséget szervezeti
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kontextusban a munkavallalok, illetve a menedzserek szemszdgébol. A HR chatbotokhoz
vald viszonyulast, és ehhez kapcsolodéan a HR-esek perspektivajat egyetlen kutatas sem
vizsgalta. A korpusz cikkeinek sajatja, hogy tobbségiik kvantitativ modszereket
alkalmazott, és meglévé modellek alapjan hataroztdk meg a vizsgalatukban szerepld
valtozokat. E modelleket az 13. tablazat foglalja Gssze.

13. tablazat: A korpusz cikkei altal alkalmazott modellek

, CIKKEK
TEMA MODELL ,
SZAMA

Fogyasztoi technologiaelfogadas modell (CAT)
1

Attitid Koérrnyezeti pszichologia modell (EPM, PAD)
Technologiaelfogadas modell (TAM) 1
ABCDE kapcsolatfejlodési modell 1

Tapasztalat .
Tarsas penetracio elmélete (SPT) 1
Hasonloésag-vonzalom elmélete (SAT)
1
Big Five személyiségteszt
Informacidrendszerek sikeressége modell
1
(ISSM)
Elégedettség .
Technologiaelfogadas modell (TAM) 1
Elvéaras-megerdsités modell (ECM) 2
Felhasznalo és elégedettség elmélet (U&Q) 1
Tarsas jelenlét elmélete (SP) 1
Big Five személyiségteszt 1
Tarsas jelenlét elmélete (SP) 1
Percepci6
Tarsas attrakcio elméle (SA) 1
Tarsas reprezentaciok elmélete (SRT) 1
Bizalom Tarsas jelenlét elmélete (SP) 2
Felhasznal¢ és elégedettség elmélet (U&G) 1
Tervezett viselkedés elmélete (TPB) 1
Elfogadas i

Technologiaelfogadas modell (TAM) 2
Informacidrendszerek sikeressége modell (ISS) 1

Forras: Sajat szerkesztés
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A tablazat (13. tablazat) alapjan lathato, hogy a technologiaelfogadas modell (TAM) nem
csak az elfogadasvizsgalatokban, hanem az attitiid, illetve az elégedettség kutatisa
kapcsan is megjelent. Szintén tobb alkalommal tdmaszkodtak az elemzési bazis cikkeinek
szerzOi a tarsas jelentlét elméletére (SP), a Big Five személyiségtesztre, a felhasznald és
elégedettség elméletre (U&G), az informaciorendszerek sikeressége modellre (ISSM),
tovabba az elvards-meger6sités modellre (ECM). Két kutatds célozta 0j modellek
megalkotasat, melyek a chatbotok felé kialakuld bizalmat (Nordheim-Felstad-Bjerkli,
2019), illetve az ember-chatbot kapcsolat fejlédését (Skjuve és munkatarsai, 2021) irjak
le.

A tartalomelemzés soran korvonalazodott témak kozott megjelent a chatbottal
kapcsolatos elvdrasok vizsgalata. Chaves-Gerosa (2020) szisztematikus irodalmi
attekintésiik soran harom elvarascsoportot és 11 tulajdonsagot azonositott, amelyek
megléte a felhasznalok szdmara fontos a chatbottal folytatott interakcid sordn. E
jellemzdk mentén mind kognitv, mind affektiv értelemben egy olyan tokéletes entités
rajzolodik ki, amely az ember és ember kozotti interakciokban is ritkan jelenik meg.
Ebbdl kiindulva felmeriil a kérdés, hogy sziiksége van-e az embereknek egy olyan
artifaktumra, melynek nem sajatjai az emberi természetbdl fakado hibak, ¢s a Gladden
(2016) éaltal robotok kapcsan megfogalmazott szuperintelligencidval és moralis
felsébbrendiiséggel rendelkezik? Milyen jelentésadasi folyamatokat indit ez el, és azok

hogyan érintik az egyén dnmagardl alkotott képét?

A kovetkezd téma, melyet a tartalomelemzés soran azonositottam, az attitiidok vizsgalata
volt. A kutatdsokbdl kideriilt, hogy a kognitiv faktorok mellett az affektiv tényezok is
szerepet jatszanak az attitlidok kialakulasaban. Ez arra mutat ra, hogy a chatbotokkal
kapcsolatos jelentésadas feltarasa soran figyelembe kell venni az egyének chatbotok felé

iranyulo érzelmeit is.

Az ember-chatbot—interakcié soran szerzett felhasznaldi tapasztalatokat az elemzési
bazis cikkei a rejtélyes volgy jelenségén, illetve a kapcsolat fejlédés modelljén keresztiil
vizsgaltdk. Meglep6 eredmény volt, hogy a chatbotok hosszabb tavu hasznalata soran az
egyének kevésbé szivesen 1éptek interakcioba az dgenssel, mert az kiszamithatova valt
szamukra, melynek kovetkeztében a felhasznalok technologia hasznélataval kapcsolatos

ujdonsagélménye eltiint. Mindez felveti a kérdést, hogy mi minden sziikséges a chatbottal
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vald tobbszori interakcidba 1épés igényének a 1étrejottehez? Kiilonosen fontos lehet ennek
a vizsgalata szervezeti kontextusban, ahol az emberi munkaeré altal végzett feladatokat a
chatbot veszi at, igy a munkavallalok kénytelenek hozza fordulni. Az is kideriilt tovabba
a cikkek attekintése sordn, hogy az egyszeriibb chatbotok kevésbé erds reakcidkat
valtottak ki az egyénekbdl, a ,,rejtélyes volgy”-hatas esetiikben nem jelentkezett, Szemben
a komplexebb interaktiv agensekkel, mely az elvarasok kapcsan felvetett kérdéssel

0sszecseng.

A chatbottal kapcsolatos elégedettségvizsgalatok jelentették a kovetkezo témat, amely a
korpusz cikkeinek kozéppontjaba keriilt. Az U&G elmélet alapjan meghatarozott,
elégedettséget megeteremtd kategoriatipusok kapcesan felmertil a kérdés, hogy a hedonista
¢és tarsas deimenzidok a szervezeti kontextusban bels6 kommunikacidé automatizalsara
alkalmazott chatbotok kapcsan is relevansak-e. Erdekes lehet annak a feltarasa tovabba,
hogy a munkavéllalok megélik-e a paraszocialis kapcsolatot a szervezeti belsé chatbot

viszonylataban.

A percepciok vizsgalata szamos, az elemzési bazisba foglalt cikkben megjelent, melyek
a legtobb esetben a chatbot antropomorf jellegének tekintetében vizsgaltadk a felhasznaloi
észlelést. Meglepd kutatdsi eredmény volt, hogy az egyén a chatbottal folytatott
kommunikéciojaban sokkal inkdbb megengedte magéanak a sértd, negativ kifejezések
hasznalatat. Erdekes kérdés lehet, hogy szervezeti kontextusban is jellemz6-e ez a
nyelvhasznalat a munkavallaldkra tekintettel arra, hogy tudjak, az interakcidkat a chatbot

eltarolja.

A chatbot felé kialakult bizalom tovabbi témat jelentett a korpuszt képezd cikkekben,
melyet tobb tényezd hataroz meg, koztiik a kontextus, illetve a marka reputacidja. Ebbol
arra kovetkeztethetiink, hogy szervezeti kontextusban is relevans faktort jelenthet a
munkavallalok vezetéssel, illetve a szervezettel kapcsolatos megitélése az 1j

technologiaval kapcsolatos bizalmuk 1étrejottében.

Végiil, a chatbotok elfogaddsa i1s a tartalomelemzés eredményeként korvonalazodott
témaként jelent meg. Az e csoportba tartoz6 cikkek szerzoéi altal hivatkozott TAM modell
és a jelentésadas folyamata kozott parhuzam fedezheté fel a tekintetben, hogy a

jelentésadas a TAM modellhez hasonloan a kiilsé ingerek hatasara kezdédik meg. Ezen
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ingereket az egyének értékelik, és a bizonytalansaguk redukalasanak céljabol mentalis
sémaikba rendezik az ambiguitast okozé jeleket — jelentést adnak neki -, amely érinti a

technologia felé iranyulé magatartasukat.

A chatbothoz vald viszonyuldst szervezeti kontextusban vizsgald kutatasok a
menedzserek, illetve a munkavallalok perspektivajabol jartak koril a jelenséget. Az
elobbi esetben megallapitasra keriilt, hogy a chatbotok vallalati bevezetése kapcsan a
menedzserek eldnyoket és kihivasokat egyarant megfogalmaztak, amely arra enged
kovetkeztetni, hogy a technoldgia szervezeti megjelenése magéaval hozza az ambiguitast,
s ezaltal a jelentésadasi folyamatokat. A munkavallaléi szemszogbdl vizsgalt chatbottal
kapcsolatos elfogadas, illetve haszndlati szdndék tekintetében kideriilt, hogy a szervezeti
tagok hatassal vannak egymas vizsonyulasara, amely felhivja a figyelmet arra, hogy az

egyéni jelentésadasi folyamatok vizsgalatanal figyelembe kell venni a tarsas hatasokat is.

A szisztematikus irodalomkutatds eredményeként feltart teriiletek vizsgalatai eredményei
fontos inputot jelentenek az empirikus kutatasomhoz a jelentésadasi folyamat egyes
szakaszaihoz kapcsoléddan (14. tdbldzat). A chatbotok felé iranyuld felhasznaloi
elvarasokkal kapcsolatos megallapitasok ismeretében lathatova valik, hogy az d4gens mely
tulajdonsagainak a hianya idézhet el6 diszkrepanciat az egyénben. Az ember-chatbot
interakcio soran szerzett tapasztalatokat, illetve észlelést alakitd tényez6k megismerése
szintén hozzajarul annak a megértéséhez, hogy az észlelt helyzet elvarttol valo
eltérésének — amely eldidézi a jelentésadasi folyamatot- a megtapasztaldsat mi minden

befolyasolja.

Ugyancsak fontos szerepet jatsznak a felhasznalok chatbottal kapcsolatos attitiidjeit
alakito tényezok a jelentésadési folyamatban, ugyanis az egyén az attitiidjeit (értekeld
megallapitasait) is alakitd meglévd tudasa, illetve tapasztalatai alapjan veszi €szre a
kornyezetbdl érkezd jeleket, és helyezi el azokat a meglévé mentalis sémaiba az
ismeretlen jelek elnevezését kovetden. Az attitiid mindemellett az affektiv iranyultsagot
1s megjeleniti, amely egybecseng a jelentésadasban szerepet jatszo érzelmek
figyelmebevételének az igényével. A chatbotokkal kapcsolatos bizalom, elégedettség,
illetve elfogadas egyértelmiséget feltételez, azaz a kontinuitds helyredllitasat, a

megnyugtatd magyarazatok megtaldlasat. A bizalmat, elégdettséget és elfogadast
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megteremtd faktorok szakirodalméanak feltardsédval lathatéva valt, hogy mi minden

szlikséges az ekvivokalitas feloldasahoz.

14. tablazat: A szisztematikus irodalomkutatas soran feltart teriiletek kutatasi
eredményeinek hozzajarulasa a chatbotoknak adott jelentések megértéséhez

VIZSGALATI

TERULET

Elvaras

Tapasztalat

Eszlelés

A JELENTESADAS FOLYAMATANAK
SZAKASZA

A jelentésadas folyamata akkor indul el, amikor
az észlelt helyzet eltér az elvarttél (p.20.).

KAPCSOLAT A
CHATBOTNAK ADOTT
JELENTESEKKEL

A chatbottal  kapcsolatos
elvarasok, melyek, ha nem
teljesiilnek, az egyének
diszkrepanciat élnek meg.

Mi minden alakitja az egyének
ember-chatbot  interakcioval
kapcsolatos  észlelését, és
tapasztalatait, melyek eltérése
az elvarasaiktol eldidézi a
jelentésadasi folyamatot.

Attitiid

Az egyén a kornyezetb6l érkezd jelekre
felfigyel, mely folyamatot a korabban felépitett
mentalis modelljei vezérlik, azaz a meglévé
tudasa alapjan ragad ki bizonyos ingereket
és hagy masokat figyelmen kiviil (p.20.).

Az egyén az  elbzetes
tudasa/tapasztalata - és az ezek
altal alakitott attitiidjei
(értékeld megallapitasai) -
alapjan ragadja ki a szdmara
ismeretlen jeleket a
kdrnyezetébol, amelyeket
aztan elnevez.

Elégedettség

Elfogadas

Bizalom

Az egyén szamara nem a pontossag, sokkal
inkabb az elfogadhatésag fontos, ugyanis arra
torekszik, hogy a magyarazat lehetdvé tegye a
tevékenysége  folytatasat, amelyhez a
megnyugtaté magyarazat elegendo (p.20.).

A bizalom, az elégedettség és
az elfogadas egyértelmiiséget
feltételez, megnyugtatdé az
egyén  szdmara, igy a
kontinuitasa  helyreallithato.
Mi minden jarul hozza, hogy
az egyén bizalma,
elégedettsége, elfogadasa
kialakuljon a chatbotok felé?

Forras: Sajat szerkesztés
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6. KUTATASI KERET

6.1 A KUTATOI ELOFELTEVESEK SZEREPE A KVALITATIV KUTATASOKBAN

A kvalitativ kutatdsokban alkalmazott hipotézisek a legtobb szerzd szerint probléméba
itkoznek. A kvantitativ kutatok allaspontja alapjan a hipotézisvizsgalat nem megoldhato,
¢s a kvalitativ kutatok sem rendelkeznek egységes véleménnyel a kérdés tekintetében. A
hipotézisek kvalitativ modszerrel végzett vizsgalatok esetében valdo megfogalmazasa
gatolhatja a kutatas rugalmassagat, a kutatd nyitottsagat és kreativitdsat. Ennek
ellentmond az a felfogas, mely szerint mind kvantitativ, mind a kvalitativ kutatasok
esetében elére meghatarozott kutatasi tervvel, illetve elméleti eléfeltevésekkel kezdi el a
kutatd a vizsgalatat. A kvalitativ kutatdsokban az elméleti eléfeltevések nem a hipotézisek
szinonimajaként jelennek meg, és a kutatd célja nem az elfogadasuk vagy elvetésiik a
kutatasi eredmények alapjan. Az eldfeltevések inkabb a kutatds soran felmeriild

kérdéskorok megerdsitését, illetve bovitését jelentik (Santha, 2006).

6.2 KVALITATIV KUTATASI TERV

Tudomanyfilozofiai alapallasom meghatdrozza a problémafelvetésem megfogalmazasat
¢s a kutatési kérdéseim megvalaszolasanak maodjat. Disszertdciomban kvalitativ kutatast
végzek, melynek alapfeltevése, hogy a valdsag tarsas konstrukcid, s célja egy jelenség,
vagy az emberi viselkedés mélyebb megértése (Constantinou-Georgiou-Perdikogianni,
2017). A kvalitativ kutatas a tarsadalmi események, szerepek, csoportok vagy interakciok
megértését célozza kontextusfiiggd és részletgazdag adatok elemzése tjan (Locke és
munkatarsai, 1998). A jelenség megértése az alany nézdpontjanak, és az altala adott

jelentések feltarasan keresztiil torténik (Marshall-Rossman, 1989).

A kvalitativ kutatok a jelenségeket természetes kontextusukban vizsgaljak azzal a céllal,
hogy azokat az emberek altal adott jelentéseken keresztiil ismerjék meg (Denzin-Lincoln,
2003). A kvalitativ kutatdas a jelenségek mélyebb megértését célozza, s egyik
legfontosabb jellemzdje az interpretativ jellege. Meg kell azonban jegyezni, hogy
Gummesson (2003) szerint minden kutatas interpretativ, hiszen az interpretacid az egész
kutatasi folyamatot athatja (Horvath-Mitev, 2015). A szerz6 szerint mar a kutatasi kérdés
megfogalmazésa is azt tiikkr6zi, hogy miként interpretaljuk a vildgot. Bruner (2004) is

ezen allasponton van, a szerzd szerint a szamitasok eredményeinek jelentését is meg kell
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hatdroznia a kutatonak, amely szintén interpretaciot kivan meg. Creswell (2007) és
Rossmann-Rallis (1998) munkajara tamaszkodva gyjtotte 6ssze Horvath-Mitev (2015)

a kvalitativ kutatasok jellemzoit, melyeket az 15. tdblazat szemléltet.

crer

azaz a kutatd olyan alanyokat valaszt, akik informacioikkal a kutatott jelenség mélyebb
megértéséhez hozza tudnak jarulni (Klenke, 2008, idézi Horvath-Mitev, 2015). A
mintavétel a teoretikus szaturacio szintjének eléréséig tart, azaz addig, amig az alanyok
altal kozolt informaciokban nem fedezhetd fel a redundancia (Horvath-Mitev, 2015). A
mintavétel soran fontos az etikai alapelvek betartasa, melynek kapcsan Klenke (2008) a

kovetkez6 szabalyokat foglalta 6ssze (Horvath-Mitev, 2015, pp.31-32.):

(1) A résztveviok tajékoztatisa és hozzdajarulasa: A kutatds alanyait részletesen
tajékoztatni kell a kutatas céljardl és a folyamatardl, mely informacidk tudataban dont az

alany a részvételrdl.

(2) Onkéntes részvétel: Lehetévé kell tenni, hogy az alany a kutatas barmely pontjan

visszalépjen a részvételtol.

(3) Titoktartas és alany névtelenségének biztositdsa: A kutatonak tligyelnie kell arra, hogy
a kutatasi jelentésbe semmi olyan informaciot ne irjon, amely felfedheti a résztvevok

személyét.

(4) Résztvevok felzaklatasanak elkeriilése: A kutatonak el kell keriilnie, hogy

pszichologiailag artson az alanynak.
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15. tablazat: A kvalitativ kutatas jellemzoi

JELLEMZO ‘ JELENTES

Adatgytijtés a résztvevok természetes
kornyezetében.

A kvalitativ kutaté folyamatosan reflektdl a
kutatasban betdltott szerepére.

A kvalitativ  kutatdsban tobbféle modszert

1. Természetes kdrnyezet

2. Kutatd, mint kulcsfontossagu eszkoz

3. Tobbféle adatforras és modszer hasznalnak, amelyek emberkdzpontuak és
interaktivak.
Az adatelemzés soran a kutatd alulrol felfelé
4. Induktiv adatelemzés épitkezik, azaz elsdként az adatokbdl elébukkand

mintazatokat és kategoridkat tarja fel, majd ezeket
rendszerezi és emeli absztraktabb szintre.

A kutato célja, hogy minél alaposabban
megismerje a részvevok értelmezéseit.

A kutatasi terv a kutatas minden egyes szakaszaban
valtozhat (beleértve a kutatasi kérdéseket is).

5. A résztvevok altal adott jelentés

6. Folyamatosan alakuld kutatési terv az
etikai elvek betartasaval

A kutatd olyan szir6ket alkalmaz, amelyek
érzékenyebbé teszik bizonyos kérdésekre.

A kutatd folyamatosan interpretalja, amit lat, s
részletesen leirja az egyént, illetve a helyzetet.

A kutato célja, hogy a vizsgalt problémarol minél
komplexebb képet rajzoljon. A kutatok nem a
9. Holisztikus beszamold tényezok kozotti kapcsolatok szorossagat, hanem a
koztiik 1év6 bonyolult kapcsolatrendszert célozzak
feltarni.

Forras: Sajat szerkesztés Horvath-Mitev (2015) alapjan

7. Elméleti lencsék

8. Interpretald kutatas

Kutatasi tervemet Maxwell (1996) interaktiv, kvalitativ kutatdsi modelljének segitségével
épitettem fel. A modell elemei a kutatds célok, a fogalmi keret, a kutatdsi kérdések, a
modszertan, s végiil a kutatas érvényessége, mely komponensek integralt egységet
alkotnak. A modellben (9. dbra) lathatd két triangulum jelzi az elemek kozotti £6
kapcsolatokat. A kutatasi kérdések kozponti szerepet toltenek be, melyeknek tisztan kell
kapcsolodniuk a kutatési célokhoz, tovabba a vizsgalt jelenséggel kapcsolatos meglévo
tudas alapjan kell megfogalmazni azokat. A kutatdsi céloknak reflektdlniuk kell a
meglévo elméletekre, tudoméanyos eredményekre. Az als6 triangulum jeloli a modszertan,
a kutatasi kérdések, tovabba az érvényesség integraltsaganak sziikségességét. A valasztott
modszertannak alkalmasnak kell lennie a kutatasi kérdések megvélaszolésara, tovabba
biztositania kell a kutatas érvényességét. A kutatasi kérdéseket ugy kell megfogalmazni,
hogy a modszertan megvalosithatd legyen, tovabba, hogy a kutatds érvényessége
teljesiiljon. Fontos kiemelni, hogy Maxwell (1996) modellje rugalmas, amely azt jelenti,
hogy a kutatdsi folyamat alatt barmikor revideédlasra keriilhetnek a kutatasi terv elemei.

Jellemzd, hogy a kutatasi kérdés tobbszor atfogalmazasra keriil példaul az adatfelvétel
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vagy az adatelemzés soran. A kvalitativ kutatastervezéssel Maxwell (1996, pp.4-5.)

szerint a kovetkez6 kérdések megvalaszolasa mentén érdemes haladni:

A Kkutatas céljainak megfogalmazasahoz: ,, Melyek a kutatas alapveto céljai? Miért
akarod elvégezni a kutatdst és miért lesznek érdekesek az eredményei? Miért érdemes

elvégezni a kutatast?”

A fogalmi keret megalkotasa soran figyelembe kell venniink, hogy milyen tudds létezik
az altalunk vizsgalando jelenséggel kapcsolatban. Fel kell tarnunk, hogy mely elméletek
relevansak a mi kutatdasunk szempontjabol, a probléemat hogyan kozelitették meg a

kutatok, tovabba, hogy milyen eredményekre jutottak.

A Kkutatasi kérdések megfogalmazasahoz: ,,Mi az, amit kifejezetten meg szeretnél
érteni? Mi az, amit nem tudsz a jelenséggel kapcsolatban és meg akarod tanulni? Mely
kérdeéseket kisérled meg megvdlaszolni a kutatdsoddal, és ezek hogyan kapcsolodnak

egymdshoz?”

A modszer megvalasztasahoz: ,,Milyen megkozelitéseket és technikakat fogsz alkalmazni
az adatgyiijtéshez és adatelemzéshez, és ezek a technikak hogyan alkotnak majd egy

integralt stratégiat?”
Az érvényesség biztositasdhoz szamba kell venni, hogy melyek azok az érvényességet

fenyeget6 tényezok, amelyek felmeriilhetnek a konkluzidk megfogalmazasakor, s ezek

hogyan kezelhetok.
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9. abra: A kvalitativ kutatasi terv interaktiv modellje

Fogalmi keret

/[

Kutatasi
kérdések

Modszertan Ervényesség

Forras: Sajat szerkesztés Maxwell (1996, p.5.) alapjan

6.3 A KUTATAS FOGALMI KERETE

A fogalmi keret megalkotésa teszi lehetévé a kutatdsi kérdés elemeinek a pontositasat,
illetve annak a megjelenitését, hogy azok miként kapcsolodnak egymashoz. A kutatas
célkitlizése az ember és a HR chatbot kozott szervezeti kontextusban torténd interakcid
altal el6idézett jelentésadasi folyamatok feltarasa. Ennek megfelelden jelen alfejezetben
bemutatom a disszertdiciomban kovetett chatbot, ember-chatbot interakcio, illetve

jelentésadas meghatarozasokat.

A chatbot fogalma alatt Brandtzaeg-Felstad (2017) és Kenesei-Bognar (2019) alapjan a
kovetkez6t értem: a chatbotok olyan szamitogépes programok, amelyek képesek
emberi kommunikaciot folytatni a felhasznaloval emberi beavatkozas nélkiil elore

megirt forgatokonyvek és szabalyok alapjan egy chatfeliileten keresztiil.

Az ember-chatbot—interakciot Dautenhahn (2012) ember-robot interakcio fogalmara is
tamaszkodva a kovetkezOképpen definidlom: az ember-chatbot—interakcié kutatasi
terillet az emberek chatbotokhoz vald viszonyulasat tarja fel azzal a céllal, hogy a
megszerzett tudast felhasznalva olyan chatbotokat fejlesszenek, amelyek lehetové
teszik a hatékonyan miikodé, ugyanakkor az emberek a szamara elfogadhato, tarsas
és érzelmi sziikségleteiket figyelembe vevo, értékeiket tiszteletben tarté ember-

chatbot-interakciék megvalésulasat.
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Végiil, a kutatasi célkitlizés harmadik kozponti elemét, a jelentésadast Weick (1969,
1995), Louis (1980), Cornelissen (2012) és Maitlis-Christianson (2014) alapjan igy
hatdrozom meg: a szervezetben bekiévetkezo Okoldégiai valtozasok altal kivaltott
diszkontinuitas okozta amibiguitiast a szervezeti egyének retrospektiv moédon
jelentésadassal redukaljak, azaz a kornyezetiikb6l szarmazo diszkrepans jeleket
interpretaljak, és a meglévo kognitiv sémaikba rendezik, ezzel plauzibilis
magyarazatok létrehozasara torekedve az uj, ismeretlen, zavart kelté szervezeti
jelenséggel kapcsolatban, melyek a bizonytalansag csokkentése mellett egytttal az

akcioikat is alakitjak.

Az altalam kovetett chatbotdefinicio szerint a virtualis agens olyan mesterséges entitas,
amely emberi beavatkozas nélkiill képes interakciot folytatni az egyénekkel. A
technolodgia ezen sajatossagabol adddoan a szervezeti megjelenése ekvivokalitast okozd
eseményként interpretalhatd, amely jelentésadasi folyamatot indukalhat a bizonytalansag
csokkentésének céljabol. E folyamat eredményeként megjelend jelentések feltarasa azért
lényeges, mert ezaltal megismerhetdvé valik, hogy mi jellemzi a hatékony, ugyanakkor
az emberek értékeit tiszteletben tartd, szamukra elfogadhat6, tarsas és érzelmi

sziikségleteiket figyelembe vevd ember-chatbot inetrakciokat.

A szisztematikus irodalomkutatas eredményeként feltart, chatbotokhoz val6 viszonyulast
vizsgalo teriiletek kutatasi eredményei a jelentésadéas folyamatanak egyes szakaszaihoz
kapcsolddoan fontos inputot jelentenek, igy azokat szintén beemelem a kutatas fogalmi
keretébe. Az elvardsokkal, észleléssel és tapasztalatokkal kapcsolatos ismeretek
birtokdban lathatova valnak a jelentésadas folyamatat el6idéz6 okok, mig az attitiidok
szerepet jatszanak abban, hogy az egyén mely jeleket veszi észre a kornyezetébdl,
tovabba megmutatjak az egyének érzelmi iranyultsagat a chatbot felé. A bizalmat,
elégedettséget, illetve az elfogadast meghatarozo tényezok megismerése ravilagit arra,

hogy az ekvivokalitas feloldasat mely faktorok biztositjak.

6.4 A KUTATAS CELJA

Az ember-chatbot—interakcioval kapcsolatos szakirodalom attekintése soran lathatova

valik, hogy vallalati kornyezetben, a szervezeti tagok perspektivajabol kevés tanulmany
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vizsgalta a jelenséget (Brachten-Kissmer-Stieglitz, 2021), az emberi munkaer6 altal HR
chatbotoknak adott jelentéseket szervezeti kontextusban pedig ezidaig egyetlen kutatas
sem tarta fel. E kutatdsi rés, a tudomanyfilozo6fiai alapéallasom altal meghatarozott
chatbotokkal kapcsolatos felfogasom, valamint a konstruktivista elméletek attekintése
soran megismert jelentésadas perspektiva (Weick, 1995) vezettek el a disszertaciom
intellektualis céljanak meghatarozésédhoz, amely annak a vizsgalata, hogy az ember és a
HR chatbot kozotti interakcié milyen jelentésadasi folyamatokat general a

szervezetben.

A kutatas gyakorlati célja annak a feltardsa, hogy a vizsgalt szervezet digitalizacios
célkitiizései kozott szereplo HR digitalis asszisztens alkalmazasanak beemelése a
szervezet mindennapjaiba, és a munkavallalok akcidi - nevezetesen a chatbot rendszeres
hasznalata - kozott azonosithato-e rés, és ez a rés mibdl adodik, illetve miként
sziikithetd, illetve sziintethet6 meg. Mindamellett, hogy a kutatds eredményei
gyakorlati szempontokkal szolgilnak a vizsgélt szervezet szakértéi szdmara a chatbot
szervezeti elfogadasanak ¢és mindennapi hasznalatdnak az eldsegitéséhez, a HR
szakmanak is fontos aspektusokat vilagithatnak meg a vallalati bels6 kommunikacid

automatizalasaval kapcsolatos kihivasok tekintetében.

Az ember-chatbot interakcio szamos kérdést felvet, koztiik, hogy miként valdsithatok
meg az olyan chatbot rendszerek, amelyek a hatékonysag biztositasa mellett az emberek
a szamara elfogadhatok, sziikségleteiket figyelembe veszik, és értékeiket tiszteletben
tartjak (Dautenhahn, 2012). Dautenhahn (2012) gondolataival azonosulva kutatasom
személyes célkitiizése annak a megismerése, hogy a chatbot technologia hasznalata mely

feltételek mellett felel meg az el6bb felsorolt elveknek.

6.5 KUTATASI KERDES

A kiindul¢6 kutatasi kérdésem (és alkérdéseim) megfogalmazasanal szem el6tt tartottam,
hogy a kvalitativ kutatdsokban a kutatasi kérdések az adatfelvételi és adatelemzési

folyamat sordn gyakran atfogalmazasra, sziikitésre keriilnek, tovabba, hogy az
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adatinterpretalds varhatéan tovabbi alkérdéseket generdl majd. Disszertdciomban a

kovetkezd kutatasi kérdésre és alkérdésekre keresem a valaszt:

1. Milyen jelentésadasi folyamatokat generdl az ember (munkavdallalok | HR-esek /

Mmenedzserek) és a HR chatbot kozotti interakcio a szervezetben?

1.1 Milyen jelentést adnak az egyének (munkavallalok | HR-esek / menedzserek)

a szervezetiikben alkalmazott HR chatbotnak?

1.2 A HR chatbotnak adott jelentések miként hatnak az egyének HR chatbot felé

iranyulo magatartdsara?

6.6 MODSZERTAN
6.6.1 Adatgyiijtés

Kutatasi kérdésem megvalaszolasdhoz az adatgylijtés eszkozként a kvalitativ interjut
alkalmazom, amely az interjhalany életvilagdnak megismerését célozza a kutatott
jelenséggel kapcsolatos jelentésinterpretacidinak feltardsan keresztiil (Kvale, 1983). Az
interju lehetové teszi az emberi viselkedés jelentésének megértését (Seidman, 2005). A
kvalitativ interji alkalmazédsanak alapfelételei, hogy a kutatot érdekelje az interjualany
torténete €s fontosnak tartsa azt, valamint, hogy képes legyen a sajat eldfeltevéseit,
tapasztalatait az interji soran hattérbe helyezni (Seidman, 2005). Schutz (1967) felhivja
a figyelmet arra, hogy az interju soran sohasem lehetséges a masik egyén teljes megértése,

hiszen az 0 tapasztalait a kutatd nem élte at, €s nem rendelkezik az alany tudataval.

Kvale (1996, p.145) a kvalitativ interju hat mindségi kritériumat fogalmazta meg:

(1) Az interjualany altal adott spontan, gazdag, konkrét és relevans valaszok
mennyisége.

(2) Rovidebb kérdések és hosszabb valaszok.

(3) Annak a mértéke, hogy a kutatd mennyire koveti és tisztazza a valaszok lehetséges

jelentéseit.
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(4) Az alany altal elmondottak értelmezése az egész interji soran.
(5) A kutato a valaszokkal kapcsolatos sajat interpretacioit tisztazza.
(6) Az interji ,,onkommunikacio” - vagyis 6nmagaban egy torténet, amely aligha

igényel extra leirasokat és magyarazatokat.

Kutatdsomban félig strukturalt interjut alkalmazok, amely a kvalitativ interju tipusok
koziil a legelterjedtebb a kutatok korében (Alshengeeti, 2014). Hasonldan a strukturalt
interjuihoz a félig strukturalt interji témait és kérdéseit a kutato elére megtervezi, azonban
eltérhet a vazlattol, nem kell hozz4 mereven ragaszkodnia (Adhabi-Anozi, 2017). A félig
strukturdlt interju lehetévé teszi az interjualany és a kutatd kozotti reciprocitds
megvalosulasat (Galletta, 2013), tovabba az alany altal adott valaszok alapjan

megfogalmazott (follow-up) kérdések feltevését (Kallio és munkatarsai, 2016).

Kallio és munkatarsai (2016) meghataroztak a félig strukturdlt interju készitésének
menetét, az egyes 1épések céljat, elérésiik eszkozét és a végrehajtasuk kovetkeztében
megvalosuld mindségi kritériumokat. Az elsd 1épés annak az értékelése, hogy a félig
strukturdlt interju, mint adatgyljtési modszer megfeleld-e a kutatasi kérdések
megvalaszolasahoz. Kutatasi célomat tekintve a strukturalatlan interjut nem érzem eléggé
fokuszaltnak, mig a strukturalt interjut kotottnek tartom. A félig strukturalt interju vazlata
ezzel szemben tartalmaz olyan kérdéseket, amelyek lehetévé teszik, hogy a kutatasom
szempontjabol lényeges informaciokhoz hozzajussak, de emellett a rugalmassagabol
adodo follow-up kérdéseknek vald teret adast, a spontaneitést, és az alany életvilagara
vald nyitottsagot is biztositja. Az interjuvazlat kialakitdsanak masodik 1épése a meglévo
tudas feltérképezeése és kritikai attekintése, melynek alapjan megalkothatova valik az
interjivaz, amely a folyamat harmadik 1épését jelenti. A félig strukturalt interjuvazlat
elkészitésének negyedik 1épéseként az elézetes vazlat tesztelését nevezik meg a szerzok,
amely a végleges vazlat elkészitését eldzi meg. A teljes interjuvazlatnak mar biztositania
a kell a kutatds szempontjabol relevans informdciok megeszerzését azaltal, hogy a
kérdései az Osszes témat lefedik. A folyamat els6 két 1€pése a kutatas hitelességét, az
elézetes interjuvazlat 1étrehozasanak modja a bizonyithatdsagot, s végiil a pilot tesztelése

¢s az interuvazlat elkészitése a megbizhatosag megteremtését célozza.
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Az interu inditasakor a kutatonak meg kell teremtenie az alany szadmara a komfortos
kozeget, melyhez sziikséges a bizalom 1étrejotte a felek kozott. A bizalom kialakitasanak
elsé 1épése lehet, hogy a kutat6 és az interjualany megbeszélik a kereteket: az anonimitas
biztositasat, az interji menetét, azt, hogy az alany beleegyezik-e a hangfelvétel
készitésébe, tovabba, hogy adatok elemzése hogyan torténik majd. A kutatonak
biztositanaia kell az interjialanyt arrdl, hogy szdmara érzékeny tdma felmeriilése esetén,
nem kell valaszt adnia. Az interj soran a kutaté altal tanusitott aktiv figyelem (hallgatas)
szintén ahhoz sziikséges, hogy a résztvevd szamara komfortos és empatikus 1€gkor j6jj6n

létre.

Az adatelemzéshez az interpretaiv fenomenoldgiai analizist (IPA) alkalmazom, melynek
céljaihoz a félig struktualt mélyinterju felel meg a legjobban (Racz-Kassai-Pintér, 2016).
Az IPA szerint az ,,interju akkor lesz eredményes, ha az alany sokat besz¢l” (Racz-Kassai-
Pintér, 2016, p.322.), a kutat6é viszont keveset. A mddszer azt ajanlja tovabba, hogy az
interju soran legyenek leird és narrativ, tovabba értelmez6 €s analitikus szakaszok. Az
interju alatt a kutatonak el kell keriilnie az értelmezést és az Osszefiiggések keresését,
tovabba az interjualany jelenséggel kapcsolatos megélésére ra kell kérdezni. Smith-
Osborne (2007) azt javasolja, hogy kérjiilk meg az alanyt egy-egy példa részletes
elmesélésére, Wagstaff —Williams (2014) szerint pedig érdemes egy masodik, tisztazo

interjut is elkésziteni (Racz-Kassai-Pintér, 2016).

Az adatgytijtési folyamat transzparenciajanak biztositasahoz dokumentalni kell olyan
adatokat, mint a kutatdsban résztvevd alanyok szdma, az interjuk hossza, tovabba a
hanganyagok atirataibol keletkez6 dokumentum hossza. Az adatelemzés modszereként
kutatdsomban alkalmazott IPA a mintaval kapcsolatban azt javasolja, hogy az ne legyen
tul nagy. Smith-Flowers-Larkin (2009) 3-6 f6s mintat ajanl (a doktori kutatasokhoz 4-10
fos mintat), a szerzOk szerint ugyanis ez a mintanagysag meég lehetové teszi a részletes
elemzést, tovabba ,még éppen alkalmas az egyes esetek kozotti hasonlosagok és

kiilonbségek leirasara” (Racz-Kassai-Pintér, 2016, p.322).

Kassai-Racz-Pintér (2017) kielmeli, hogy az IPA moddszertani kutatasokban a
mintavalasztas elméleti €s célzott. ,,A minta tagjai egy kiilonleges jelenség vizsgalatahoz
biztositanak hozzaférést, akik egy ,,perspektivat” képviselnek, nem pedig egy populéciot.

Az TPA idiografias elkotelezettségli, a jelenséget egy meghatarozott kontextusban
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részletesen vizsgalja, ezért kis elemszammal és homogén mintdval dolgozik a vizsgélni
kivant jelenségen” (Pietkiewicz — Smith, 2014; Smith és munkatarsai, 2009; Smith-
Osborn, 2007 idézi Kasai-Racz-Pintér, p.30.).

6.6.2 Adatelemzés

Kutatdsomban interpretativ fenomenologiai analizist (IPA) végzek, mely kvalitativ
adatelemzési modszer célja a tapasztalatok minél részletesebb feltardsa ¢és annak
megértése, hogy az egyén hogyan értelmezte azokat. Az IPA az Egyesiilt Kirdlysagbol
szarmazik, az els6 cikk, amely alkalmazta 1996-ban irodott, és Smith (1996) nevéhez
kothet6. AZ TPA kutatasok nagyrésze a pszciholdgia teriiletén sziiletett, de a modszer
egyre gyakrabban alkalmazott a piackutatdsokban is. Az interpretativ fenomenologiai
analizis a hermeneutikdhoz és fenomenoldgidhoz kapcsolddik, amelyek 1ényege, hogy
,,az egyének tapasztalatai csak azok kontextusaban értelmezhetok™ (Kassai-Pintér-Racz,

2017, p.28.).

A fenomenologia a tapasztalat tudomdnya, a 20. szdzad legjelentésebb filozofiai
mozgalma (Kassai-Pintér-Racz, 2017, p.28.). Az iranyzat fokuszaban annak a vizsgalata
all, hogy az ,,egyén hogyan észleli a vilagot, a targyakat, 6nmagat, hogyan emlékszik a
multjara, tovabba, hogyan hogyan éli meg az érzelmeit és 6nazanossagat” (Racz — Kassali
— Pintér, 2016; Ullman-Olay, 2011 idézi Kassai-Pintér-Racz, 2017, p.28.). Az IPA maésik
gyokere a hermeneutika, amely az értelemzés tudomdnya. Heidegger-Gadamer szerint ,,a
megértés az emberi létnek a 1étmodja” (Kassai-Pintér-Racz, 2017, p.28.). Ide kapcsolodik
a ,.hermeneutikai kor” koncepcidja, mely szerint a szoveg egésze csak annak részein
keresztiil ragadhat6 meg, az egyes részek értelme viszont az egésztdl fiigg. Ennek mentén
az értelmezés egy kdrmozgas, melynek soran minden 01j informéci6 és feltart 4j értelem
hatdssal van az azokat megel6zden feltarult informécidkra, ugyanis azok 10j értelmezést
nyernek az 01j informdciok tiikkrében (Gadamer, 1960). Az értelmezés csak ugy valdsulhat
meg, ha az értelmezd képes belépni a vizsgalt vildgaba azaltal, hogy a sajat kulturalis,

tudomanyos és személyes hatterét felismeri €s reflektal ra.

Az IPA az adatelemzést az interjuszovegek sz6 szerinti atirataval kezdi, melyben jeloli
az egyének altal adott reakcidkat is (nevetés, csend stb.). A kovetkezd 1épés az ,,adatokban

vald elmeriilés” a szovegek tobbszori elolvasdsa Utjan, melynek soran a kutato ,,felveszi
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az alanyok cipdjét”. Az olvasas soran a kutatd sorrdl sorra szabad tartalmai elemzéssel
,»leird, magyarazo, értelmezd és konceptualis jegyzeteket készit az atirat jobb oldali
margodjan” (Racz-Kassai-Pintér, 2016; Smith-Flowers-Larkin, 2009 idézi Kassai-Pintér-
Racz, 2017, p.31.). Ezt koveti a fogalmi jegyzetelés, melynek célja az interja altaldnosabb
megértése. Ebben a fazisban zajlik a gadameri dialdgus, azaz a kutat6 elézetes tudéasa és
az interjualany altal elmondottak kozott kialakuld parbeszéd, melynek célja az alany
interpretacidinak a megértése. Az elemzés kovetkezd Iépése a kibontakozd témak
megalkotéasa, vagyis az alany altal elmondottakat a kutatd felbontja egy masik szempont
szerint, mint az interjiban megjelend nézdépont. A kibontakoz6 témak megalkotasakor
nem az alany szohaszndlata, hanem a kutatdé keriil alkalmazésra, amelyet az atiratok
baloldali margdjara irunk. Ekkor a kutatonak lehetdsége van olyan konstruktumok
beemelésére, amelyet az interjualany nem hasznalt. Az elemzés kovetkezd 1épeseként a
témak kozotti kapcsolatokat keressiik, meghatdrozunk olyan folérendelt témakat,
amelyek ald tobb téma tartozik, ezzel a mintdzatok feltarasat célozva. A kibontakozo
témakhoz idézeteket kell rendelnie a kutatonak az interju szovegébdl. Az IPA tehat
duplaértelmezést tesz lehetdvé, ugyanis a kutatd egyrészt azt értelmezi, hogy az alany
hogyan értelmezte az adott jelenséggel kapcsolatos tapasztalatat, majd ezt kdvetéen
tudatos szisztematikus értelmezést végez a kibontakoz6 témak megalkotasanak céljaval

(Racz-Kassai-Pintér, 2016). Az elemzés tehat a kovetkezd 1épések szerint torténik:

(1) Az interju szovegek sz6 szerinti atirasa (csend, nevetés stb. jelolésével).

(2) Az interju szovegek tobbszori elolvasasa.

(3) Szabad tartalmi elemzés: leird, magyarazo, értelmez6 és konceptualis jegyzetek a
jobb oldali margoéra.

(4) Fogalmi jegyzetelés.

(5) Kibontakozo6 témak megalkotasa, és felirasuk a bal oldali margora.

(6) Idézetek rendelése a kibontakozo témakhoz.

(7) A témak kozotti kapesolatok feltarasa a f6 témakhoz rendelt altémak elrendezésén

keresztiil.

Kutatasom célja az ember-chatbot interakcio altal szervezeti kozegben eldidézett
jelentésadasi folyamatok feltdrdsa, melynek megvalositdsahoz relevans moddszertani
eszkdz az interpretativ fenomenoldgiai analizis, hiszen e modszer ,,a személyes
tapasztalatok megértését, az arrdl vald beszamolot, s ezaltal az alanyok interpretacidinak

a megértését teszi lehetévé” (Smith-Flowers-Larkin, 2009; Smith-Osborn, 2007 idézi
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Kassai-Pintér-Racz, 2017, p.30.). Kutatasom szempontjabol fontos a kontextus, ahol az
ember-chatbot interakcid zajlik, az IPA pedig idiografikus (Racz-Kassai-Pintér, 2016),
azaz a lényege éppen a kontextus figyelembevételén alapul, hiszen a mddszer szerint ,,az
egyének tapasztalatai csak azok kontextusaban értelmezhetdk” (Kassai-Pintér-Récz,
2017, p.28.). Emellett hermeneutikai gyokereibdl szarmazo6 intencidja, az alanyok
Interpretacidinak a megértésére valo térekvése szintén bizonyitja, hogy ezen adatelemzési

modszer jol alkalmazhat6 a kutatasi célom megvalaszoldsanak céljara, ugyanis az

egyének altal chatbotoknak adott jelentések feltarasa all vizsgalatom fokuszéaban.

16. tablazat: A technologia adaptacié folyamata soran keletkezett jelentések
feltarasanak menete

KUTATASI

SZAKASZ

ADATELEMZES

FELADAT

VARHATO
EREDMENY

1. fazis A HR chatbot bevezetése | (1) Feltarni, hogy a vizsgalati
altal generalt kezdeti csoportok milyen
jelentésadas feltarasa. eseményként interpretaltak a
HR chatbotok szervezeti
Forrds: Retrospektiv interjuk a jelenlétét (0j, meglepd, HR chatbot kezdeti
vizsgéalati csoportokkal. diszkrepans stb.), és milyen jelentései vizsgalati
kezdeti jelentést adtak az csoportonként.
eseménynek.
Moédszer: IPA ajelentésmintazatok | (2) Feltarni, hogy a vizsgalati
azonositasara. csoportok miként allitottak
vissza folytonossagukat az
akciodikkal.
2. fazis Technoldgia felé (1) Feltarni a hosszabb ideje
iranyul6 akcidk, és a zajlo technoldgia A HR chatbot
jelenleg zajlo hasznalataval kapcsolatos hasznalatanak
jelentésadas feltarasa. gyakorlatokat vizsgalati gyakorlatai vizsgalati
csoportonként. csoportonként.
Forras: Retrospektiv interjuk a
vizsgalati csoportokkal. | (2) Feltarni a Uj jelentések, amelyek a
technologiahasznalat soran technologiahasznalat
Modszer: IPA a jelentésmintazatok | megjelent 0] jelentéseket soran jottek létre.
és a hasznalati vizsgalati csoportonként.
gyakorlatok
azonositasara.
(1) Tovabbi adatok szerzése a A jelentésadasra
3. fazis A kodolasi séma HR chatbot hasznalattal vonatkozo mintazatok,
finomitasa, gazdagitdsa. | kapcsolatos gyakorlatokrol. és a hasznalattal
kapcsolatos gyakorlatok
revizibja.
(1) Az eredmények elkiildése A jelentésadasra
4. fazis A jelentések és a vizsgalati csoportok részére vonatkozé mintazatok,
hasznalati gyakorlatok a feltart mintazatok és a hasznalattal
verifikacioja. attekintésére. kapcsolatos gyakorlatok
revizidja.

Forras: Sajat szerkesztés Hsiao-Wu-Hou (2008, pp.262-263.) alapjan
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Ahogyan az elméleti hattér (4.3) bemutatasandl kordbban mar kitértem ra, Hiso-Wu-Hou
(2008) a szervezetbe bevezetett technologia jelentésadasi folyamata kapcsan harom
szakaszt kiilonboztet meg, koztikk kezdeti technologia adaptalasi fazist, az dtmeneti
adaptacié id6szakat, valamint, a poSztadaptdacios Szakaszt. A szerzék e modellbol
kiindulva alkottdk meg kvalitativ kutatési terviiket a taxisok éaltal GPS rendszereknek
adott jelentések vizsgalatara. A Hiso-Wu-Hou (2008) altal alkalmazott eljaras figyelembe
veszi a jelentésadas retrospektiv jellegét, folytonossagat, illetve a szervezeti szereplok
akcioira gyakorolt hatasat. A szerzok altal alkalmazott, technoldgia adaptacid soran zajlo
jelentésadasi folyamatok megismerének metodusat — sajat kutatdsomra aktualizalva - a
16. tablazat mutatja be, mely eljarast én is kdvetek empirikus vizsgalatomban a HR

chatbotok szervezeti bevezetése altal eldidézett jelentésadasi folyamatok feltarasara.

A félig strukturdlt interjuk alkalmazasaval gyijtott primer adatok mellett az
adattriangulacié biztositasa érdekében szekunder adatokat is elemeztem (web-
tartalomelemzéssel és dokumentumelemzéssel), nevezetesen a vizsgalt szervezet HR
chatbottal kapcsolatos stratégiai célkitlizéseit, melyek az IBM honlapjan (a vizsgalt
szervezet az IBM-mel miikodott egylitt a chatbot 1étrehozasara), illetve egy, a szervezet
altal kozreadott, online elérhetd, német nyelvii dokumentumban talalhatok meg. A web-
tartalomelemzés elOkészitése soran a Géring (2014) 4altal leirt hatarmegvondsi
szempontok koziil a tartalmi jellegli korlatozast alkalmaztam, azaz kizarélag a HR
chatbottal kapcsolatos informaciokat megjelenité oldalakat emeltem be az elemzési
bazisba. A dokumentumelemzés folyamata az adatok elokészitésével kezdddik, melynek
keretében a kutatd bemutatja a dokumentum jellemzdit, koztiik annak tipusat, fizikai
jellemzdit, megjelenésének datumat, a szerzdjét, feleldsét, illetve tartalmanak jellemzdit.
Meg kell tovabba nevezni azt a kozonséget, amelynek irodott, illetve indokolni kell, hogy
az adott dokumentum miért relevans a kutatas szempontjabol. Ezt kovetéen meg kell
hatarozni az analizalt egységet, azaz, hogy mely fejezetek, illetve oldalak jelentik az

elemzész bazist (Mayring, 2002).

A minta bemutatasat kovetden a folyamat kovetkezd fazisdban a kutatd definidlja az
adatelemzés modszerét. A web-tartalomelemzés és a dokumentumelemzés is induktiv
tartalomkodolassal tortént. ,,A tartalomelemzés olyan kutatdsi technika, amely
szovegekbdl (és egyéb jelentéssel bird anyagokbdl) megismételhetd és érvényes

kovetkeztetéseket von le azok hasznalatdnak kontextusara vonatkozédan™ (Krippendorf,
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2004, p.18.). Zhang-Wildemuth (2009) médszertani ajanlasat koveteve a tartalomelemzés
folyamatat a szovegek tobbszori atolvasasaval kezdtem, majd az ezt kdvetden kialakuld
kodolasi sémat elsdként a szoveg egy-egy részletén teszteltem, és csak ezutan kddoltam
a teljes szoveget. Végiil, a kodolas konzisztencidjanak értékelését kovetden

kovetkezetéseket vontam le a kodolt adatokbol.

6.7 A KUTATAS MINOSEGI KRITERIUMALI

A kvalitativ kutatds modszereit Ggy kell megvalasztani, hogy a kutatds érvényessége
megvalosuljon (Maxwell, 1996). Az érvényesség a mindségi kritériumok koziil csak az
egyik, amelynek eleget kell tenni. A kvalitativ kutatok korében vita van arrdl, hogy
hogyan lehet definialni a kvalitativ kutatasok mindségi kritériumait. Kétségtelen, hogy a
kvantitativ kutatasok esetében megfogalmazott pozitivista kritériumok a kvalitativ
kutatasokal nem alkalmazhatok. Horvath-Mitev (2015) LeCompte-Goetz (1982) és
Lincoln-Guba (1985) alapjan hasonlitotta 0ssze a kvantitativ és a kvalitativ kutatasok

mindségi kritériumait, melyeket az 17. tdbldazat szemléltet.

17. tablazat: Tradicionalis és alternativ kritériumok a kvalitativ kutatas
mindségének megitéléséhez

Kvantitativ kutatas Kvalitativ kutatas
hagyomanyos mindségi alternativ mindségi Alternativ kritériumok definicioi

Kritériumai Kritériumai

(LeCompte-Goetz, 1982) (Lincoln-Guba, 1985)
A résztvevok szemszogébol
Bels6 érvényesség Hitelesség mennyire hihetok vagy hitelesek az
eredmények.
Az eredmények milyen mértékben
Kiils6 érvényesség Atvihetéség vihetdk at mas kornyezetbe vagy
feltételrendszerbe.
Milyen mértékben kapjak ugyanazt
Megbizhatdsag Biztossdg az eredményt egymastol fiiggetlen
kutatok.
Objektivitas Igazolhatésag Az eredményeket masok milyen
mértékben erdsitették meg.

Forras: Sajat szerkesztés Horvath-Mitev (2015, p.60.) alapjan

Az érvényesség, mely Maxwell (1996) kvalitativ kutatasi tervre vonatkoz6 modelljében,
mint az alsé triangulum egyik kulcseleme jelenik meg, a kvalitativ kutatasokban
mashogyan kerilil megkozelitésre, mint a kvantitaiv kutatdsokban. Elkiiloniil ugyanis a
belsd érvényesség és a kiilsd érvényesség (Lincoln-Guba, 1985). A kiilsé érvényesség

inkabb a pozitivista elgondolasokhoz illeszkedik, azonban a belsé érvényesség az
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interpretativ tudomanyfilozoéfiai paradigmahoz van kozelebb azaltal, hogy a résztvevok
véleményére kivancsi az eredmények hihetdségével és hitelességével kapcsolatban. Ezzel
megjeleniti a paradigma 1ényegét, mely szerint minden szervezetnek megvan a maga
valosaga, amely kozvetleniil nem lathatd, hiszen tarsas konstrukcio, s benne a jelentéseket

a szerepldi alkotjak.

A kvalitativ kutatdsok kapcsdn fontos mindségi kritérium az eldbbiek mellett a
triangulécid is. A triangulécioval kapcsolatban meg kell jegyezni, hogy az nem a validitas
eszkoze, hanem annak alternativaja a kvalitativ kutatasoknal (Horvath-Mitev, 2015). A
triangulacié azt jelenti, hogy a kvalitativ kutatdsok tobbféle modszert alkalmaznak a
vizsgalt jelenség megértésének érdekében. Denzin (1989) a triangulacid négy tipusat

hatarozta meg, melyek a kovetkezok:

1. Az adatok triangulacioja: tobbféle adatforrds hasznalata, amelyek kiillonb6zo

helyszinekrdl és idépontokbdl szarmaznak.

2. A kutato triangulacioja: az adatokat tobb kutato gyiijti €s elemzi. Ez lehetové teszi

a szubjektivitasbol adodo torzitasok elkeriilését, csokkentését.

3. Elméleti trianguldcio: tobbféle szemléletmod és elméleti megkdzelités

alkalmazasa az adatok interpretalasahoz.

4. Modszertani triangulacio: az adatok elemzésénél tobbféle modszer hasznalata

egyszerre.

A triangulaci6 lényege, hogy tobb nézdépont alkalmazdsa hozzdjarul a mélyebb
megértéshez, amely a kvalitativ kutatdsok mozgatdja. Creswell (2003) a triangulacio
mellett tovabbi szempontokat is leir, amelyek a kvalitativ kutatdsok mindségéhez
hozzajarulnak. Ezeket a kovetkezOkben veszem sorra roviden. A member-checking
értelmében a kutatd az eredményeket vagy a kutatési jelentést megmutatja az alanyoknak
annak érdekében, hogy megkérdezze dket, mennyire tartjadk az eredményeket pontosnak.
Az eredmények gazdag, stirii leirasanak a célja, hogy az olvasd minél jobban lassa maga

elott a kutatas koriilményeit. Ezeken kiviil szintén a kvalitativ kutatdsok mindségét
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biztositja azon forzito tényezok azonositisa, amelyeket a kutatd sajat hiedelmeivel,
tapasztalataival hoz be a kutatasba. Ennek megvalositasa a kutatoi onreflexioval és annak
transzparenssé tételével lehetséges. A negativ, ellentmonddsos informaciok bemutatésa is
hitelessebé teszi a kutatast. S végiil, a terepen valo hosszabb ido eltéltése 1s noveli a
kutatds magasabb mindségének elérését azaltal, hogy a jelenségek mélyebb megértését
teszi lehetdvé a részletesebb informaciok megszerzésének koszonhetéen (Horvath-Mitev,

2015, p.75.).

Richardson (2000) a triangulacioval kapcsolatban kritikat fogalmazott meg, méghozza a
tekintetben, hogy ez a metafora nem elég pontos a kvalitativ kutatdsokra vonatkozoan.
Ezt azzal magyardzza, hogy a jelenségek megértéséhez nem elegendd mindossze harom
perspektivat alkalmazni. A szerzd ebbdl kifolyolag inkabb a kristaly metafora hasznalatat
ajanlja, amely azért érzékletesebb allaspontja szerint, mert az tobbdimenzids és
formagazdag. A ,kristalyositds” arra utal, hogy a kutatd igyekszik ,,megtisztitani az
értékes anyagot a szennyezdanyagoktol” (Horvath-Mitev, 2015, p.74.). A kvalitativ
kutatok tehat torekednek az alapossdgra azaltal, hogy igyekeznek minél tobbféle
szempontot, adatforrast, adatelemzési modszert alkalmazni, tovabba az interpretacioikat
és a kontextualis informaciokat minél részletesebben leirni. Emellett igyekeznek
kikiiszobdlni a kutatoi szerepiikbdl adodo esetleges torzitdsokat azok azonositasaval a

kutatoi szerepre valo reflektalas keretében.

Az adatok elemzéséhez az interpretativ fenomenoldgiai analizist alkalmazom, amely a
validitas megteremtéséhez kiilonféle elvekre hivja fel a figyelmet (Racz-Kassai-Pintér,
2016). Tekintve, hogy az IPA érzékeny a kontextusra, homogén mintavalasztasra van
sziikség (Yardley, 2000). A kontextus kiemelt szerepét biztositania kell tovabba az
elemzésnek ¢és az irodalmi attekintésnek is. Az adatelemzés szovegének ,,erdsnek” kell
lennie, azaz meg kell tudnia jeleniteni a kutatasban résztvevok tapasztalatait megfeleld
idézetekkel és magyarazatokkal. ,,Az irodalmi ismeretek kutatdssal kapcsolatos
viszonyan keresztiil is meg kell mutatkoznia a kutatd kontextusra valo érzékenységének”
(Racz-Kassai-Pintér, 2016, p.325.). Yardley (2000) kiemeli még az elkotelezodés és a
szigoru szabalyossag fontossagat is. Az elébbi jelenti az interjlialany valaszkészségét,

valamint a kutat6 torekvését a komfortos, empatikus 1égkor megteremtésére.
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A kutatonak emellett folyamatosan fejlesztenie kell a kvalitativ kutatashoz sziikséges
készségeit. A szigoru szabalyossag arra utal, hogy a kutatonak el kell érnie, hogy az
elemzés idiografikus jellege megjelenjen, azaz idézeteket és részletes leirast kell
alkalmaznia. Az el6z6 alapelvek mellett a transzparencia és a koherencia is a validitast
erdsitik. A transzperencia értelmében a kutatonak le kell irnia, hogy a mintavalasztasnal
milyen szempontok érvényesiiltek, be kell mutatnia az interjizés koriilményeit, az
atiratok készitésének a modjat, tovabba az elemzés modjat (az elsddleges jegyzeteket, a
kibontakozé témakat, valamint azok egymaéssal vald kapcsolatat) is. A koherencia az
olvasd szemszoOgeébdl fontos: értheték-e szamara az alanyok tapasztalatai és a kutatd
egyéni tapasztalatokkal kapcsolatos értelmezései. Yardley (2000) végiil a kutatas
hatasossagat ¢s fontossagat nevezte meg, mint a validitas biztositdsdnak az eszkozeit,

melyek szintén az olvaso perspektivajabol donthetdk el (Racz-Kassai-pintér, 2016).

Rodham-Fox-Doran (2015) szerint az IPA-t alkalmaz6 kutatasokban a reliabilitdst a
kozos elemzési folyamat, az elfogadd kozeg, valamint a transzparencia biztositjdk. A
kozos elemzési folyamat azt jelenti, hogy a kutatas minden résztvevdje (ha tobb kutatd
vesz részt a folyamatban) hallgassa meg az interjur6l késziilt hangfelvételeket annak
érdekében, hogy aki nem volt jelen az interji soran, az is hallhassa az alany altal
alkalmazott verbalis eszkozoket (hanglejtés, hangsuly, hangerd), hiszen azok is az
elemzés targyat képezik. Az elfogadd kozeg a résztvevd kutatokra vonatkozik,
pontosabban arra, hogy szabadon megoszthassak egymaéssal az eltérd interpretacioikat. A
szerzOk kiemelik tovabba, hogy a kutatonak nyitottnak és kivancsinak, illetve
onreflektivnek kell maradnia a kutatas soran (azaz tudataban kell lennie annak, hogy 6 a
kutatas része, igy befolyasolhatja azt). Végiil, a transzparencia arra utal, hogy lehetdvé

kell tenni az olvaso szamara az elemzési folyamat megismerését.

18. tablazat: A kutatas mindségi kritériumainak biztositasa

Minoséget biztosito Kritérium Kritérium biztositasanak

elem médja a sajat kutatisomban

kontextus-érzékenység homogén minta
empatikus, komfortos legkor
elkotelezodés megteremtése
(aktiv figyelemmel)
Yardley (2000) VALIDITAS szigorul szabélyossag idézetek és részletes leirds
transzparencia a kutatds menetének részletes
leirasa
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koherencia olvasé
kutatds hatdsa, fontossaga olvaso
Rodham-Fox- k6z0s elemzési folyamat -
Doran (2015) RELIABILITAS elfogado kozeg -
transzparencia az elemzési folyamat leirdsa
member checking az eredmények megmutatasa
az alanyoknak
Lincoln-Guba OBJEKTIVITAS torzito tényez6k adattriangulacio
(1985) azonositasa
az eredmények siir(i leirdsa
negativ/ellentmondasos informaciok bemutatasa

Forras: Sajat szerkesztés Racz-Kassai-Pintér (2016, pp. 324-326) és Horvath-Mitev
(2015, pp.75-75.) alapjan

Sajat kutatdsom mindségi kritériumait kiilonbozd eszkdzokkel igyekszem biztositani a
kutatds hatdsdnak ¢s fontossdganak megteremtése céljabol. A reliabilitds
megvalosulasahoz transzparenssé teszem az elemzési folyamatot, azaz részletesen leirom,
hogy hogyan sziilettek az egyének tapasztalataival kapcsolatos értelemzéseim. A kutatoi
nyitottsag és kivancsisdg jegyében ,,zardjelbe” kell tennem az témaval kapcsolatos
eldzetes tudasomat és Onreflektiv kutatoként tudnom kell, hogy a kutatés része vagyok,
igy befolyasolhatom azt. Az objektivitas megvaldsitdsinak érdekében a member-
checking-et, a torzito tényezOk azonositasat, az adattriangulaciot, az eredmények gazdag,
stirQi leirasat, valamint a negativ, illetve ellentmondésos informaciok bemutatasat
alkalmazom. A validitas megteremtéséhez az IPA kontextus-érzékenységébdl kiindulva
homogén mintan végzem a vizsgalatot, az interjualany elkotelezddését azzal igyekszem
elérni, hogy biztonsagos, komfortos, empatikus kozeget teremtek szamara. Ennek
eszkozei a keretekben valo kolcsonds megallapodas (beleértve az anonimitast), tovabba
az aktiv figyelem az 4ltala elmondottakra. Az IPA idiografikus jellegét figyelembe véve
az elemzés soran siirii leirast készitek, s az alanyok tapasztalatait idézetekkel illusztralom.
Annak érdekében, hogy a transzparencia megvalosuljon, a kutatasi folyamat leirdsanak
kiilon alfejezetet szentelek, belefoglalva annak iddbeli megvalosuldsat, a minta
kivalasztasanak modjat, a minta jellemzdit, az interjuzas koriilményeit (ideje, idétartama,

helyszine), az atiratok készitésének a modjat, tovabba az elemzés modjat is. (18. tabldzat).

A kutatési tervvel kapcsolatban tobb kockdazat felmeriilhet, melyek kozil az egyik
legfontosabb, hogy mind a szakértdi, mind a dolgozoi interjuiknal eléfordulhat, hogy az
interjlalanyok jo szinben akarjak feltiintetni a szervezetet, s elfedve a problémak,

konfliktusok 1étét, egyoldaluan szdmolnak be tapasztalataikrol. Kutatoként ezt észre kell

98



venni, s a kutatasi terepen vald hosszabb idd eltoltése soran azonositani kell azokat a
jelenségeket, amelyek az az alanyok 4ltal elmondottakban expliciten nem jelentek meg.
Emellett az interji soran olyan helyzet teremtésére kell torekednie a kutatonak, amely az
alanyok megfelelési kényszerét tompitja. Ez egyebek mellett a bizalmi 1égkor
megteremtésével lehetséges, amely a kutaté altal tanusitott transzparencian és személyes
hitelességén nagyban mulik. Lehetséges, hogy a bizalom kés6bb alakul ki a felek kozott,

ezért érdemes lehet egy masodik interjut is tartani az alanyokkal.
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7. EMPIRIKUS ELEMZES

7.1 A KUTATASI TEREP BEMUTATASA

Empirikus kutatisomat a Siemens AG globalis vallalatcsoport magyarorszagi
szervezeteinél (Siemens Zrt, Healthcare, Mobility, Evosoft, Energy) végeztem. A
miincheni kozponti német multinacionalis vallalat harom fokusztertilete a digitalizacio,
az automatizacio, valamint a villamositas. A Siemens a vildg egyik kiemelkedd
technoldgiai vallalata, 200 orszagban van jelen, és kozel 400.000 munkavallot

foglalkoztat (a Siemens hivatalos honlapja, 2022).

7.2 A HR CHATBOT KUTATASI TEREPRE VALO BEVEZETESENEK CELJA, KORULMENYEI

A magyarorszagi Siemens vallalatoknal 2019 novemberében keriilt bevezetésre a jelenleg
hasznalt HR chatbot pilot valtozata. A Siemens AG CARL (Cognitive Assistant for
interactive user Relationship and continuous Learning) nevii HR chatbotjanak
bevezetésérdl 2016-ban dontott azzal a céllal, hogy a digitalis asszistens eleget tegyen a
modern informaciokeresési igényeknek felvaltva a korabban meglévé vallalati intranet
oldalakat. A HR chatbot igényét emellett az hivta életre a szervezetben, hogy a HR
osztalyhoz beérkez0 megkeresések szadmat szignifikdnsan csokkentsék, ezzel
hozzajarulva a redundds megkeresésekre vald valaszadasbol fakaddo HR teriileteken

dolgozok leterheltségének a redukalasahoz.

7.3 A CARL MUKODESE

A szervezet munkavallaléi felkeresve CARL-t elsdként egy olyan oldallal talalkoznak,
melynek kozepén helyezkedik el az integralt keres6funkcio, ami a beirt kulcsszavak
alapjan at tudja iranyitani a dolgozokat a megfeleld feliiletre. CARL chat funkcidja
Magyarszagon 2021 szeptemberétdl valt elérhetdvé. A chatbot tartalommal valo feltoltése
folyamatos kihivast ¢és rendszeres teammunkat jelent, ugyanis a kiilonféle
szabalyzatokban tortént valtozasok, illetve a chatbottal folytatott munkavallaloi
interakcidok tanulsdgai alapjan rendszeresen aktualizalni kell a chatbot tudésat, igy
biztositva a naprakészségét. A CARL fejlesztéséért felelds csapat havi rendszerességgel
megvizsgalja a chatbot hasznalatdval kapcsolatos riportokat, melyek mentén

folyamatosan tokéletesitik a digitalis asszisztenst.
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7.4 AZ ADATFELVETEL KORULMENYEI, MENETE

Az adatfelvételi folyamatot megel6zéen - amely 2021 szeptembere és 2022 marciusa
kozott zajlott -, pilot interjut készitettem a HR osztaly egy dolgozojaval, akinek a feladatai
kozé tartozik CARL fejlesztése is. A pilot interju célja az volt, hogy annak tanulsagai
alapjan az elGzetes interjuvazlatok (/1. fiiggelék) kérdéseit feliilvizsgaljaim, és
kiegészitsem, ahogyan azt Kallio és munkatarsai (2016) javasoljak a félig strukturalt
interjuvazlat elkészitése kapcsan. Az adatfelvételi folyamatot a HR osztaly dolgozoival
kezdtem, majd ezt kovetden a szakértokkel, és végiil a szervezeti tagokkal (CARL
felhasznaloival) interjuztam. Az adatgytjtés keretében 20 interjut készitettem, melyek a
MS Teams feliiletén zajlottak, nagyjabol egy ora iddtartamot feldlelve. Az alanyok

beleegyezésével késziilt hangfelvételek sz6 szerinti atirata jelentette az elemzési bazist.

A kutatasi terepre valo belépés soran azt tapasztaltam, hogy az alanyok tobbsége nyitott
volt a beszélgetésre. Azok az egyének érezték magukat az interju elején kissé
kellemetlentil, akik a CARL-I6] nem szereztek tapasztalatokat kordbban, vagy csak
néhany alkalommal probaltak ki, illetve, akik kifejezték, hogy negativ attitiiddel
rendelkeznek a technoldgiaval szemben. Ezen interjuk esetében a beszélgetés elején tobb
1d6t szantam a bizalmi légkor megteremtésére, €s az alanyok arrdl valo biztositasara, hogy
nem kell megfelnie az altaluk elmondottaknak egyetlen kritériumnak sem, ugyanis nem
elvart a technologiaoptimista hozzaallas résziikrdl, a kutatds célja az eltérd felhasznaloi

megélések megismerése.

7.5 A MINTA BEMUTATASA

Ahogyan korabban mar targyalasa keriilt (6.6.1) az IPA modszertan a mintaval
kapcsolatban azt javasolja, hogy az ne legyen tul nagy. Smith-Flowers-Larkin (2009) a
doktori kutatasokhoz 4-10 f6s mintat ajanl, amely a szerz6k szerint még lehet6vé teszi a
részletes elemzést, tovabba ,,még éppen alkalmas az egyes esetek kozotti hasonlosdgok
és kiilonbségek leirasara” (Racz-Kassai-Pintér, 2016, p.322). E modszertani ajanlasnak
megfelelden harom, 4-10 f6s homogén vizsgalati csoportot alakitottam ki. Az elsé
csoportot a CARL fejlesztésében résztvevd HR-es dolgozok alkotjak (6 alany), a
kovetkezd vizsgalati csoportba CARL altalanos felhasznaldi, azaz a szervezet
munkavallaloi tartoznak (10 alany), mig a harmadik homogén csoport tagjai a CARL

bevezetésében résztvevé menedzserek (4 alany). A minta elemszama elegendének
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bizonyult, ugyanis a 20 interjualannyal tortént beszélgetés soran redundéans informaciok

jelentek meg, igy a teoretikus szaturacié megvaldsult.

A minta kivalasztasa egyrészt a vallalati kapcsolattartd ajanlasaval tortént — figyelembe
véve, hogy a kutatas gyakorlati célkitlizésével 6sszhangban a harom kiilonb6z6 vizsgalati
csoport szemszoge megjelenjen -, masrészt a holadba modszer is alkalmazasra kertilt,
ugyanis a kutatasi csoportok tagjai is ajanlottak tovabbi interjualanyokat. A kapcsolattartd
olyan egyénekhez iranyitott, akikkel kapcsolatban tudta, hogy fejlesztdi vagy felhasznaloi
tapasztalatuk van a CARL-Ial, mig a holabda modszer alkalmazasa lehetévé tette olyan
munkavallalok elérését is, akik egyaltalan nem rendelkeztek informacioval a chatbottal
kapcsolatban, vagy csak nagyon kevés ismeretiik volt a technologiarol. Mindez lehet6vé
tette, hogy egy-egy homogén csoporton beliil eltéré perspektivak is megismerhetévé
valjanak. A minta Gsszeallitasanak emellett fontos szempontja volt, hogy az alanyok
eltéréd munkakorokben, illetve szervezeti szinteken dolgozzanak. A minta jellemzdit a 19.
tabldzat mutatja be. A teljes anonimitéas biztositasa érdekében fiktiv neveket hasznalok,
tovabba az alanyok pontos munkakorét sem jelenitem meg, csak azt, hogy melyik

vizsgalati csoportba tartoznak.

19. tablazat: A minta jellemzdi

Alany Kor Vizsgalati csoport A szervezetnél eltoltott ido
Lilla 20-30 HR 2-5¢év
Fanni 30-40 HR 2-5¢év
Judit 30-40 HR 5-10 év
Petra 30-40 HR 2-5¢év
Kitti 30-40 HR 15-20 év
Csilla 20-30 HR <1 év
Krisztina 30-40 szakértok 5-10 év
Barbara 30-40 szakértok 5-10 év
Nandor 30-40 szakértOk 5-10 év
Balint 30-40 szakértOk 5-10 év
Csaba 20-30 munkavallald 5-10 év
Anna 30-40 munkavallalo 2-5év
Tibor 40-50 munkavallalo 15-20 év
Annamaria 20-30 munkavallalo 5-10 év
Zsuzsanna 30-40 munkavallalo 5-10 év
Gabriella 50-60 munkavallald 25-30 év
Bence 30-40 munkavallalo 5-10 év
Olivér 30-40 munkavallalo 2-5év
Marton 40-50 munkavallalo 15-20
Kristof 40-50 munkavallalo 2-5év

Forras: Sajat szerkesztés
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7.6 AZ ADATELEMZES MENETE

A primer adatok elemzését az interpretativ fenomenologiai analizis alkalmazasaval
végeztem. Jelen fejezetben a HR osztallyal készitett interjuk elemzésének folyamatat

mutatom be a kutatés transzparenciajanak biztositasa érdekében.

Az IPA elsé 1épése az interju szovegek szd szerinti atiratainak elkészitése. Az
adatelemzés megkezdése el6tt tobb alkalommal vissza kellett térnem az interjukhoz, majd
azok mélyebb megismerését kovetden kezdtem el a szabad tartalmi jegyzetelést a
szovegek jobb oldali margdjara. A HR-sek korében készitett interjuk esetében ezen leiro,
magyarazd jegyzetek kozott szerepelt tobbek kozott a ,,CARL-lal valé dolgozas
megelése”, a ,,CARL hidanyai”, a ,,CARL vdlaszthato, nem kizarolagos”, a ,,CARL
semleges”, a ,,CARL pozitiv”, a ,,CARL hasznos” valamint a ,,chat funkcio nem kell”
megjegyzés. Ezt kovetden a jegyzetekbdl kiemelkedd mintdzatok alapjan neveztem el a
kibontakozo témakat, melyeket a szovegek bal oldali margdjan helyeztem el. A HR-
sekkel folytatott beszélgetések esetében tobbek kozott a kdvetkezd témak bontakoztak ki:
hatds, alkotds, tanulds, kihivds, munkavégzést dtalakito (a CARL-lal valoé dolgozas
kiilonb6z6 megéléseihez kapcsolddoan), HR asszisztens lesz (a CARL hianyai, a CARL

valaszthato, nem kizarolagos jegyzetek alapjan).

Az elemzési folyamat kovetkezd 1épése az idézetek hozzarendelése a kibontakozd
témakhoz. A hatdshoz rendelt idézetek kozott szerepeltek a kovetkezok: ,, Azért szeretek
CARL-on dolgozni, mert egybol meglatszodik a munkam eredmeénye. A kollégaktol is azonnal
jon a visszajelzés, szeretik. Nagyon nézziik a statisztikakat, és nagyon oriiliink, ha a kollégdk
minél gyorsabban talalnak infot.” (Fanni), ,, Biiszkeséggel tolt el, hogy ilyen feladatokban
részt vehetek. Varom mindig a dolgozok reakcidjat. CARL miatt van egy kozvetett
visszacsatolds a munkamra, a mdsik munkakérémhoz tartozo feladatok elvégzéséért nem
szoktak megsimogatni a vallamat, ha mar nem panaszkodnak, az mar nagy visszajelzés.”
(Judit). A kibontakozé témak kozotti kapcsolatok feltarasa, és a fotémak ald vald
berendezése jelenti az elemzési folyamat utolsé fazisat. A hatds, alkotds, tanulds, kihivds
kibonatkozd téméak a szakmai elkotelezettséget erdsitd fotéma ala keriiltek, mely

fogalmat az eldzetes szakirodalmi ismereteim alapjan emeltem be (ebben a szakaszban

ugyanis mar lehetdség nyilik a kutatoi konstruktumok alkalmazasara).
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8. EREDMENYEK

Jelen fejezet célja az empikus elemzés eredményeinek a bemutatasa. Kassai-Pintér-Racz
(2017) az IPA kutatasokra vonatkozdan a f6témak és a kibonatkozo6 témak tablazatban
torténd felsorolasat, majd egyenkénti bemutatasat javasolja, melyekhez idézeteket kell
rendelni és egyszerre megjeleniteni az interjlialany, valamint a kutatd szemszogét is a
szovegben. Ennek megfeleléen vizsgalati csoportonként haladva elséként ismertetem az
elemzés soran kibontakozott témakat, - melyek egybeesnek az alanyok altal HR
chatbotnak adott jelentésekkel — majd részletesen is bemutatom azokat. Hsiao-Wu-Hou
(2008) modszertani ajanlasat kovetve feltarom, hogy miként alakultak a HR chatbotnak
adott kezdeti jelentések a haszndlat soran keletkezett 0 tapasztalatok hatisara. A
jelentések imertetése soran kitérek arra is, hogy az alanyok interpretacidi milyen forrasbol
szarmaztak a 4.2.1 fejezetben ismertett klasszifikacio alapjan (Mesgari-Okoli, 2019),
tovabba, hogy milyen akciok kovetkeztek bel6liik (Sandberg-Tsoukas (2015)

csoportositasa mentén) (4.2.2 fejezet).

8.1 A HR-SEK ALTAL ADOTT JELENTESEK

A jelentésadas folyamata akkor indul el, amikor az egyének 0j, meglepd, kontinuitasukat
megszakitd eseményt tapasztalnak, amely bizonytalansdgot kelt benniik. Ennek
redukalasara a kornyezetbdl érkezd ismeretlen jeleket elnevezik és interpretaljak, azaz
elhelyezik azokat a belsd mentalis térképiikon, amely egyuttal meghatarozza az akciodikat
is. A cselekvéseik soran nyert j tapasztalatok alakitjak a kezdetben adott jelentéseket. A
kovetkez6 alfejezetben (8.1.1) bemutasra keriil, hogy a chatbot bevezetését a HR osztaly
dolgoz6i milyen eseményként értelmezték, milyen attitliddel rendelkeztek a
technologiaval szemben, milyen kezdeti jelentést (f6témak) adtak CARL-nak, és e

jelentés miként alakitotta a virtualis agens felé iranyul6 cselekvéseiket.

8.1.1 Kezdeti jelentések

Az 20. tablazatban lathatd, hogy a HR osztaly dolgozéi miként értelmezték CARL
szervezetl bevezetését, milyen attitliddel rendelkeztek a chatbottal szemben, milyen
kezdeti jelentést adtak a technologianak, tovabba, hogy hogyan alakultak az elsé akcioik
a chatbottal kapcsolatban. A tablazatban (20. tablazat) sziirkével jelolt sorok jelolik, hogy

jelentésadasi folyamat indukalodott. Két eseményinterpretacio esetében mondhaté el,
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hogy azok nem keltettek ambiguitast az érintett alanyok korében, igy nem kellett a
kontinuitasukat helyreallitd plauzibilis magyarazatok megtalalasara torekedniiik, azaz a

jelentésadasi folyamat ezen esetekben nem indult el.

20. tablazat: A CARL chatbotnak adott jelentések a technolégia adaptacié kezdeti

szakaszaban
Esemény Attitilid Kezdeti Kezdeti
interpertalisa jelentés akcio
pozitiv,
Ujdonsag nyitottsag, kivaltsag felfedezés
izgalom
Bizalmatlansag negativ megfigyel rendszer ellenallas
Félelem negativ onmiik6dé rendszer ellenallas
Feladat semleges jelentés nem adasa feladat elvégzése
Feladat masok szamara semleges jelentés nem adasa mellézés

Forras: Sajat szerkesztés

A HR osztaly dolgozoi kiilonbozoképpen interpretaltak CARL chatbot szervezeti
bevezetését. Bizonyos alanyok szamara meglepd eseményt jelentett, olyan #jdonsdgot,
amely izgalommal, érdekddéssel toltotte el Oket, ugyanis a virtualis 4gens megjelenése
azt az érzést keltette benniik, hogy a szervezet rendkiviil innovativ, amely egyuttal a

kivaltsagossag megélését jelentette szamukra a technoldgia hasznalatbavételével:

., Mikor ot legeslegeloszor megnyitottam, akkor egy ilyen futurisztikus érzésem volt, hogy

hihetetlen, hogy mar ilyen dolgok torténnek Magyarorszdagon.” (Lilla)

A virtualis agens szervezeti bevezetését kivaltsagként vald értelmezésbdl adodott, hogy
az alanyok nyitottsaggal fordulva a technologia felé a kezedetdl igyekeztek felfedezni
azt, vagyis azonnal hajlandosag keletkezett benniik a chatbot funkcidinak a
megismerésére, €s a hasznalatanak beemelésére a napi rutinjukba. A chatbot hasznalata
soran azt a tapasztalatot szerezték, hogy a feliilet egyszertii, konnyen megtanulhat6, amely

tovabb erdsitette a technoldgiaval kapcsolatos pozitiv percepcioikat:

., En arra emlékszem példaul, hogy amikor az év elején ilyen adékedvezmény nyilatkozatot

kellett leadni, akkor odamentem, és régton ott probaltam megkeresni, nem irtam senkinek
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kiilon, és nagyon pozitiv volt. Ez volt az elso alkalom, hogy tényleg kiprobaltam, és nem

csak folmentem ra.” (Lilla)

,,CARL-nal igy az elso pillanattol kezdve azt gondoltam, hogy ez igy tényleg hasznos lesz,
merthogy egyrészt nagyon egyszertien kezelhetd, meg tényleg nagyon hasznos is, ugyhogy

én igy a sajat munkamhoz is egyébként napi szinten haszndlom.” (Petra)

CARL szervezeti megjelenése bizalmatlansdgot keltett az alanyok egy részében, amely
két forrasbol szarmazott. Egyrészt kétségek meriiltek fel az egyénekben a tekintetben,
hogy a chatbot valoban hasznosabb lesz-e a korabban alkalmazott technologiakhoz
képest, melyekr6l az a tapasztalatuk sziiletett, hogy a hasznalatuk nehézkes, lassu, ennek
megfeleléen nem érdemes azokat alkalmazniuk a munkavégzésiik soran. A
bizalmatlansagot emellett a technologiafelhasznalas ismeretének a hianya is eldidézte,
melybdl az alanyok azon feltételezése adodott, hogy a chatbot egy megfigyel6é rendszer,
amely nyomonkoveti a tevékenységiiket, igy ligyelniiik kell arra, hogy hova kattintanak,
mit tesznek. A kontroll fenyegetd érzésének a megélése arra a cselekvésere vezette dket,

hogy ellenaljanak a technologianak, ne vegyék azt hasznalatba:

., Alapvetéen azt gondolom, illetve mar az elejétol kezdve azt gondoltam, hogy ez nagyon
hasznos. De nyilvin mikor bevezetésre keriil egy uj rendszer, azért eldfordul az, hogy
barmennyire is mondjuk digitalizalt, azért nem feltétleniil jobb megoldas, mint a
korabbiak. Elotte igazabdl egy intranet oldalunk volt, vagy hat ez igazabol még mindig
van, és hogyha példaul barmilyen dokumentumot vagy szabalyzatot kellett keresni, akkor
azt alapvetéen ugye ott tudtuk elérni, amit én nagyon utdltam, mert soha nem lehetett
Semmit megtaladlni rajta. Nyilvan kis tulzassal, de ordkig tartott, mire megtaldltam, amit

szerettem volna. ” (Petra)

., Nagyon sokdig nem hasznaltam a CARL-t. Egy kicsit tavolsagtarto voltam vele, mert én
nem tudom, egy kicsit bizalmatlan vagyok, hogyha online, meg ilyen digitdlis dolgokban
vagyok, akkor mindig az volt az elsé gondolatom, és akkor is ez volt, hogy vajon mi van,
ha kattintok, meg valamit csindlok, azt most ki ldtja? Mit csindl ott a hattérben? Mire

fogjik ezt most folhasznalni? ” (Csilla)
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A virtudlis agens szervezeti megjelenése félelmet is keltett a HR osztaly dolgozoinak egy
részében, amely a bizalmatlansdghoz hasonldéan a chatbot mitkddésével kapcsolatos
informaciohianybdl adodott. A bizonytalansag megléte arra 6szonodzte az alanyokat, hogy
magyarazatot talaljanak a technologia természetére, melyet e folyamat eredményeképp
onmiikodé rendszerként értelmeztek, amely magaval hozta az ellenallast a
hasznalataval kapcsolatban, ugyanis ez az értelmezés nem volt megnyugtatd az értintett

dolgozok szamara:

., Hat igen, eloszor emlékszem, hogy igy meghallottam, és egy kicsitfurcsalltam, hogy ez
most tényleg egy robot, tehat ez mar igy valamit énmagatol kiildhet, én is inkabb
megijedtem, és azt mondtam, hogy jo, hat, hogyha nagyon muszaj majd hasznalnom, de

inkdabb nem.” (Csilla)

Két olyan eseményértelmezés is sziiletett a vizsgalati alanyok korében, melyek nem
idéztek el jelentésadasi folyamatot. Ilyen volt a chatbot bevezetésének feladatként valo
értelmezése, amely az alanyok megélésében nem kiilonb6zott a kordbbiaktol, igy az nem
keltett kétértelmtiséget, nem szakitotta meg a kontinuitasukat a szervezeti létiikben, igy

az akcioikra ugy hatott, hogy egyszeriien elvégezték az uj feladatot, ahogyan a tobbit is:

., Tudomdsul vettem, hogy bevezették CARL-t, megcsinadltam a feladatot és kész.” (Fanni)

,, Nekem tetszett a feladatban az, hogy ehhez azért egy elég szilard vaz volt, tehat nem
onnan indultunk, hogy keressiink egy beszallitot, és akkor legyen vele szerzédésem, onnan
indultunk, hogy van egy csomag, van egy kozponti elképzelés, hogy hogyan kell ezt a
folyamatot végigcsinalni, és hogy ennek van egy céldatuma. Azt gondolom, hogy ez egy
nagyon jol definialt feladat volt.” (Kitti)

Szintén nem keltett kétértelmiliséget a technoldgia bevezetésének azon felfogasa, mely
szerint az masok szamara jelent feladatot. Az alanyok azon megélése, mely szerint a
chatbot az 6 munkavégzésiiket nem érinti, nem késztetette dket arra, hogy a chatbot
megjelenésének a tényével foglalkozzanak, igy nem vettek észre a kornyezetbdl
diszkrepans jeleket. A mentalis térképen torténé effajta elhelyezés nem indukalt akciot a

virtudlis agens felé, azaz mell6zték annak a hasznalatat.
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., Mikor megtudtam, kiilonésebben nem foglalkoztam vele, jott rola kérlevél, nekem akkor
nem kellett szakmailag hozzdtenni semmit. En nem végeztem olyan feladatot, ami ehhez

kapcsolodott volna. Nem érzékeltem a sziikségét, hogy haszndljam.” (Judit)

8.1.2 Jelenlegi jelentések

A technologia adaptacid kezdeti szakaszdban nyert tapasztalatok a chatbottal
kapcsolatban alakitottak a virtualis agensnek adott jelentéseket. Az adatelemzés soran
lathatova valt, hogy bizonyos alanyok, akiknél a technologiabeveztés nem generalt
jelentésadasi folyamatot, a késobbiekben technoldgiahasznalat soran nyert élmények
hatdsara adtak jelentést a virtualis dgensnek, amely a CARL felé¢ kialakult pozitiv
attitlidjeikbol adddott (, Tudomdsul vettem, hogy bevezették CARL-t, megcsindltam a
feladatot és kész. Most meg nagyon szeretem CARL-z.” — Fanni) (,, Mikor megtudtam,
kiilonosebben nem foglalkoztam vele, jott rola korlevél, nekem akkor nem kellett
szakmailag hozzdtenni semmit. En nem végeztem olyan feladatot, ami ehhez kapcsolédott
volna. Nem érzékeltem a sziikségét, hogy hasznaljam. Most mar érzékelem, nem gy, mint
az elsé idoszakban, a munkavallaldkat odairanyitom, és én is rdCARL-ozok. Mar
haszndlom.” - Judit). Az is lathatova valt azonban, hogy vannak olyan alanyok, akik
tovabbra sem értkelik a chatbotot kétértelmiiséget hozo szervezeti eseményként, melynek
megfelelden nem adnak neki jelentést, vagy nem allitjak helyre az akcidikat, ugyanis a
folytomossagukban torés nem keletkezett (,, Hat alapvetéen a Carl az igazabdl az egyik

projektem a tobbi koziil. ” - Petra).

A technologiaadaptacio jelenlegi szakaszara vonatkozéan CARL chatbot tekintetében 6t
értelmezés bontakozott ki, koztik a virtudlis agens szakmai elkotelezettséget
erositoként, Google keres6ként, HR digitalis asszisztensként, projektként, valamint
digitalizacioként valo interpretalasa (21. tabldzat), melyek koziil harom esetben
mondhat6 el, hogy azok jelentésadasi folyamat eredményeként alakultak ki. Az
adatelemzés soran korvonalazddott, hogy a HR chatbotnak adott jelentések, illetve a
technologiainterpretaciok milyen forrasbol szarmaztak, melyekett Mesgari-Okoli (2019)
alapjan klasszifikaltam. A jelentésadési folyamat eredményei is azonosithatova valtak
tovabba, melyeket Sandberg-Tsoukas (2015) besoroldsa mentén értelmeztem. A

kovetkez6 alafejezetekben bemutatasra keriilnek a CARL chatbotnak adott jelentések
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(8.1.3.1; 8.1.3.2) és technoldgiainterpretaciok (8.1.3.3; 8.1.3.4; 8.1.3.5), tovabba a

jelentésekbdl szarmazo akciok.

21. tablazat: Fotémak és kibontakozo témak a HR-sekkel folytatott interjuk
alapjan

Jelentésadas

Fotéma Kibontakozé téma A jelentésadas/interpretacio
forrasa

eredménye

Szakmai 1. Hatas Egyeni- identitast alkoto szelfek
elkotelezettséget | 2. Alkotas = szakmai én helyreallitott
erdosito 3. Tanulas = pszichologiai én akciod
4. Kihivas
1. Keresdrendszer Egyéni- kognitiv forrasok
Google keresé 2. HR-es Google =  meglévd helyreéllitott
3. A Siemens tudasstruktarak jelentés
Google-je =  multbéli tapasztalatok
Egyeni- identitast alkoto szelfek
1. HR asszisztens = szakmai én helyreallitott
HR digitalis lesz = pszichologiai én jelentés
asszisztens 2. Segitség = szocialpszichologiai én
3. Munkavégzést
atalakito Szervezeti helyreallitott
= egyetértés akcio
1. Egy projekt a tobbi | Egyéni- identitast alkoto szelfek
Projekt koziil =  szakmai én jelentés nem
2. Egyértelmii feladat | Szervezeti adasa
3. Elenjar6 projekt = egyetértés
Szervezeti
Digitalizacio 1. Stratégiai = egyetértés jelentés nem
célkitiizés = funkcionalis integritas adasa
2. Pozitiv valtozas Vezetéshez kapcsolodo
= szervezeti stratégiak

Forras: Sajat szerkesztés

8.1.3.1 Szakmai elkotelezettséget erdsito

Az interjialanyok 4altal elmondottak elemzése soran lathatova valt, hogy a CARL
miikddési elvének a mélyebb megismerése a technologia adaptacioé kés6bbi szakaszaban,
valamint a chatbottal kapcsolatos feladatok ellatasa soran nyert 0 tapasztalatok pozitiv

érzéseket, nyitottsagot eredményeztek a HR osztaly dolgozdinak korében:

,»CARL-hoz a viszonyulasom ugy valtozott, hogy beszéltem az alapito atyjaval, vagy ilyen
nagy gondozojaval, és még jobban megkedveltem, igy tudnam kifejezni, vagy még jobban
racsodalkoztam, hogy milyen sok dologra képes ez a rendszer. Ugye 6 tole igy meg

lehetett tudni a dolgokat, hogy akkor mi az, amire sokszor rakeresnek a dolgozok.” (Lilla)
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A HR osztily dolgozdinak tobb tényezd megélésén keresztiil erdsiti a szakmai
elkotelezettségét a virtualis agens fejlesztése. A chatbot gondozésanak effajta hatisa
azért jelentés mind az alanyok, mind a szervezet szempontjabol, mert a szakmai
elkotelezettség az egyén szakmajaval kapcsolatos attitiidjeit jelenti, amely hatdssal van a
magatartasara (Blau, 1985), nevezetesen a szakmai célokkal valé azonosulasara, amely
hozzajarul ahhoz, hogy hossza tavon elkdtelezett legyen a munkahelyén (Koltoi-Kiss,
2020), s ezaltal része legyen a szervezetnek. JelentOs szerepet jatszik a HR-sek szakmai
elkotelezettségének az erdsitésében a mdsokra gyakorolt hatds megtapasztalatisa a
CARL-lal kapcsolatos feladatok eldtdsa nyoman, tobbek kozott a rogton érkezd

visszajelzések altal, amely jo érzéssel tolti el az alanyokat:

, Azért szeretek CARL-on dolgozni, mert egybol meglatszodik a munkam eredménye. A
kollégaktol is azonnal jon a visszajelzés, szeretik. Nagyon nézziik a statisztikdkat, és

nagyon oriilonk, ha a kollégak minél gyorsabban talalnak infot” (Fanni)

., Szerintem szeretem CARL-t, a viszonyom vele elég pozitiv, jo érzéssel tolt el, hogy
hozzam is tartozik, és azt tudom mondani a kozeli kollégaknak, hogy a chatbottal
kapcsolatos fejlesztési javaslataikat nyugodtan iranyitsik hozzam. Biiszkeséggel tolt el,
hogy ilyen feladatokban részt vehetek. Varom mindig a dolgozok reakcidjat. CARL miatt
van egy kozvetett visszacsatolas a munkamra, a masik munkakoromhoz tartozo feladatok
elvégzéséert nem szoktak megsimogatni a vallamat, ha mar nem panaszkodnak, az mar

nagy visszajelzés. ” (Judit)

A szervezeti tagokra gyakorolt hatas, a munkajuk értelmének a megtapasztalasa mellett
CARL gondozéasa az alkotds megélését is jelenti bizonyos alanyok szdmara, amely
egyuttal a kikapcsolodas, kreativitds élményét biztositja szamukra a tobbi munkéjukhoz

képest:

,,CARL-lal dolgozni jo élmény, mert mi is alakitjuk és kreativ a tébbi monoton
munkamhoz képest, ki tud kapcsolni. Olyan sose volt, hogy beleunjak. Ha annyi minden
van, akkor nem annyira happy, de akkor se mondom, hogy nincs kedvem, vagy utalom.

Tényleg nagyon szeretem csinalni.” (Fanni)
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A szakmai célokkal vald azonosulast az eldbbiek mellett a CARL chatbothoz kapcsolodo
feladatok ellatdsa altal megkivant 0j készségek elsajatitasa, azaz a tanulds is er0siti,
amely egyuttal kihivast jelent az alanyok szamara. Mindez azonban mozgasban tartja
Oket, és a fejlodési 1épcsOkon vald haladds mentén folyamatosan megélhetnek kis

sikereket, amely a hosszl tava szervezeti jollétiik biztositasahoz elengedhetetlen:

,,Jo CARL-lal dolgozni, csak masfajta gondolkoddast kivan. Az a nehéz benne, hogy masok
agyaval kell gondolkodni, nagyon sok kérdés lehetoség van, ezért jobb tobben csinalni.
Nem olyan egyszerii ugy megadni az inputot a robotnak, hogy nem tudjuk milyen kérdések

érkezhetnek hozza. Jo tanulofeladat nekiink is.” (Fanni)

Az egész uj készségek elsajatitasara osztonozte az embert. CARL szamomra
mindenképpen egy olyan uj teriiletet jelent, amiben kiprobalhattam magam és korabban

nem is ismertem, és nem is haszndltam hasonlét sem. Uj kihivds, 1j szemlélet.” (Judit)

A CARL-lal kapcsolatos feladatok hatasként, alkotasként, tanulasként, kihivasként valo
megélése a chatbot 6romteli gondozasat eredményezi a HR-esek részérdl, amely akcid
nem csak az alanyok szamara pozitiv, hanem a szervezet szamara is, ugyanis ez esetben
a munkavallal6i magatartas kongruens a vallalat célkitiizéseivel. Az HR-esek ezen
csoportja altal adott jelentések az identitast alkoto szelfekb6l, azon beliil is a szakmai,

illetve a pszicholodgiai énbdl szarmaznak (Mesgari-Okoli, 2019).

8.1.3.2 Google-keresé

A vizsgalati csoport valamennyi alanyatol elhangzott az interjuk soran, hogy a CARL
,,egy Google-keresé”. A virtualis agens chat funkcidja csak 2021 szeptemberében valt
elérhetdvé Magyarorszagon, melynek megfelelden két éven at csak a kereséfunkciot
hasznalhattak a szervezeti tagok, ami magyarazza, hogy az egyének a mentalis
térképiikon ekképpen helyezték el a chtabotot. CARL Google-keres6hoz vald hasonlitasa
az egyének kognitiv forrdsaibol, pontosabban a meglévd tudasstruktaraikbol, illetve a
korabbi tapasztalataikbol (Mesgari-Okoli, 2019) szarmazott. A Google-keres6
megfogalmazason beliil kiilonb6zd jelentések korvonalazddtak. Bizonyos alanyok
keresorendszerként értelmezték a CARL-t, és a technologidkkal kapcsolatos korabbi

ismereteik mentén probaltak meghatarozni a chatbot jelentését:
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,»Ugye maga a felépitése is azt gondolom, hogy abszolut lekoveti a mai trendeket, hogy
folugral valami, ami neked fontos lehet. Utina kévetkezik egy keresomotor, ahova
bedobhatod azt, amit éppen keresel, oda szépen feljonnek a taldlatok, dokumentumok,
szabdlyzatok, korlevél, barmi egyéb kategoria, alatta pedig a legfontosabb linkek, amiket
hasznalhat egy munkavallalo, legyen az az allasborzénk, legyen az a munkaido

nyilvantarto rendszeriink, tehat egyszerii, de mégis jo a strukturank.” (Kitti)

. En alapvetéen még mindig a Google-hoz szoktam hasonlitani, mert nyilvan igazabdl
ugyanaz a logika mogotte. A f6 funkcioja az a keresé funkcio, ez gyakorlatilag ugyanugy
néz ki, vagy hat nem ugyanugy néz ki, de nyilvin ugyanazt a funkciot télti be, mint
mondjuk egy Google-keresd, tehdt, hogy van egy keresdje, beirsz egy keresdszot, és akkor
kidobja igazdbol az ahhoz kapcsolodo — dokumentumokat, nyomtatvanyokat,

szabalyzatokat.” (Petra)

A vizsgalati alanyok egy masik csoportja szamara a CARL a HR-es Google-t jelenti.
Lathato ezen alanyok valaszaibdl, hogy fontos szamukra kiemelni, hogy ez a technologia
a HR osztalyhoz tartozik, és nem a vallalat egészére vonatkozik a keres6funkcio:

A CARL egy HR-es Google lehet. Abszolut hasonlo elveken miikddhet. Az adott idében

adott kérdésre ad valaszt.” (Judit)

., Lehet informaciokat kozélni a kollegaknak, tehat a kereso modul az csak egy dolog,
amellett ez igazabol most mar kezd a HR-es témdknak a gyiijtéoldala lenni, szoval most

ez a fécsatorna.” (Csilla)

A Google-keres6hoz vald hasonlitds mentén azonban felfedezhet6, hogy az alanyok
szamara a meglévo technologidkkal kapcsolatos tuddsuk alapjan ez a legkézenfekvobb,
legkdzelebb all6 megfogalmazas CARL kapcsan, ugyanakkor az egyének kiemelik, hogy
a virtudlis agens még korantsem miikodik gy, mint a Google keresd, azaz, hogy
mindenre adna relevans taldlatot, melynek megfeleléen a Siemens Google-jeként

helyezik el a mentalis térképiikon:

., Szoval ez olyan, mint a Google, de azért nem olyan okos, marmint, hogy sokkal tobb
emberi erdforrast igényel még, mint amit egy artificial intelligence-#6/ elvarna az ember.

Szoval, hogy inkabb ez volt, ami engem igy megdobbentett ugye, hogy még mindig nagyon
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sokat kell hozza rakni az embernek ahhoz, hogy ez a gép miikodjon. A Google meg ugye
olyan, hogy nyilvan ott beirsz egy szot, és akkor arra régton van taldlat. 1tt meg, ha nincs

semmi, arra akkor nem nagyon tud mast javasolni. A CARL a Siemens Google-je.” (Lilla)

8.1.3.3 HR digitalis asszisztens

A HR osztaly dolgozoi arra kérdésre, hogy ,, Mi a CARL?”’, mindannyian azt valaszoltak,
hogy ,,egy digitalis asszisztens”, mely arra enged kovetkeztetni, hogy a Szervezet altal
kozvetitett technologiaval kapcsolatos megnevezést 0k is atvették (,, Ugye alapvetden itt
ugy szoktuk hivni, meg ugye a munkavallalok felé is azt kommunikaljuk, hogy a Carl egy
HR digitalis asszisztens, tehdt ez igy a megfogalmazas, amit kommunikdlunk.” — Petra),
mely azonban nem jelenti azt, hogy ugyanazt a jelentést adjak a virtualis agensnek, mint
a chatbot bevezetéséért felelGs aktorok. Az alanyok altal az elébb emlitett kérdésre adott
valaszok bévebb kifejtésének az elemzése soran ugyanis eltérések voltak észrevehetdk a
tekintben, hogy mit jelent szamukra a HR digitalis asszisztens alkalmazasa. Bizonyos
egyének annak ellenére, hogy a szervezeti megnevezést hasznaljak, ugy tekintenek a
chatbotra, mint amely csak a késobbiekben valhat valodi HR asszisztenssé. ,, Lehet, hogy
egyszer HR asszisztens lesz. Egyeldre Google keres6. Azért nem mondanam még HR
asszisztensek, mert a chat még nagyon friss.” (Fanni). Ez a jelentés abbdl a percepciobol

adodik, hogy az érintett alanyok még nem tartjak elég fejlettnek a technologiat.

CARL chatbot HR asszisztensként vald értelmezései kozott szerepel tovabba a virtudlis
agensre segitségként val6 tekintés is, amely magaval hozza az akciot arra vonatkozoan,
hogy a technologia a posztadapticid szakaszaba érjen el, vagyis a beépiiljon a

munkavallalok napi rutinjaba, ezzel jelentésnélkiilivé valva (Hiso-Wu-Hou, 2008):

,,Az mondjuk nézépont kérdése, hogy mit értiink digitalis asszisztens alatt, de alapvetoen
azt gondolom, hogy CARL egy olyan valaki, nyilvan idézdjelben értve a valakit, akire egy
olyan kollégakeént lehet tekinteni, aki témyleg bdarmikor elérheté mondjuk egy élo

kollégaval szemben.” (Petra)

., CARL nekiink egy segitség, a support supportia. En inkdabb igy mondandm. Valaki, aki

igy a hattérben tamogat minket. De nem személyesiteném meg.” (Csilla)
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,,JO lenne, ha egyre tobb dolgot atvenne és mindenki megismerné, hogy van és lehet
hasznalni. Bejon egy telohivds és e-mail, és én nem legytijtom a kolléganak az infot,
hanem a CARL-ra irdnyitom, hogy irja be és ott mindent meg fog taldalni. Az az elsé, hogy
linkelem. Ha van egyéb, amire nem kap valaszt, keressen. Még mindig nem annyira
elterjedt a szervezet életében, mint kéne. Egy-egy emailt sok idd megirni, féleg, ha
nehezen érti meg a kolléega. 20% koriil van, amit dtvesz. 80%-ban még direktben keresnek.
En az aldirasomba is beletettem, probaljuk megtaldlni a csatorndkat, ahol lehet

promozni. Megszoktdik a dolgozok, hogy azt keressék, akihez tartozik a téma.” (Judit)

Nem minden HR-es ilyen kdvetkezetes azonban a technologia népszertsitését tekintetve
annak ellenére, hogy segitségként tekintenek a chatbotra: ,, Ha hatdridés van és uszok a
meloban, akkor ez jo segitség nekem. Ha meg pont belefér, akkor szivesen valaszolok a
dolgozoknak.” (Fanni). Lathato tehat, hogy az alany nem értelmezi megkeriilhetetlen,
kizarolagos szervezeti technologiaként a CARL-t, ugyanis nem kovetkezetes a
munkavallaloknak adott valaszadasat illetden, amely azzal is magyardzhatd, hogy a HR-
sek tobbsége a munakavégzése soran szereti megélni, hogy €16 interakciot folytathat a

kollégaival, melynek soran tamogathatjak éket szakmai és személyes témakban egyarant:

,Jelenleg 1igy érzem, hogy ez egy nagyon fontos része a szervezetnek. En litom
magamban is, amin szerintem egy csomo kolléga is dtmegy, hogy az elején egy kicsit
tavolsagtartoan, és most mar, igy két év tavlataban, azért sokkal kozelebb keriilt hozzam
is, tehdt ez lehet akdr csak egy sima valtozds. Erzelmileg végigmentiink és elfogadtuk.
Meglattuk, hogy most mi az elénye, és oriiltink neki, hogy van. Szerintem modern és
tényleg segitsége tud lenni a kollégdaknak. Hogyha meg tudjuk tartani mas témdkban a

kommunikaciot és a szocidlis interakciot, akkor szerintem tovabbra is boldog leszek.”

(Csilla)

Ennek megfeleléen bizonyos alanyok CARL-t mint a munkavégzésiiket dtalakito entitast
értelmezik, amely ambivalens érzéseket indukal benniik, ugyanis a technoldgiabol
szarmazo elonyeik — értelmesebb munkafeladatok végzése, redundancia csokkentése —
ellenére annak hatranyait is tapasztaljak, nevezetesen az emberekkel folytatott interakciok
csOkkenését, melynek mentén azt élik meg, hogy nem lesz rajuk sziiksége a dolgozoknak,
tovabba a jelenlegi munkakoriik atalakuldsanak a fenyegetését, amely a karrierjiik

ujragondolésara készteti dket:
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., Egyfelol nagyon oriilok CARL-nak, mert sokkal stratégiaibb, mds dolgokkal tudok
foglalkozni, és nem pedig egy formanyomtatvany atkiildésével, vagy egy rendkiviil alap
kérdés megvalaszolasdval. Az emberi részrél meg sirok, mert azt nagyon szeretem. Nekem
az egy alapelemem, hogy én kollégdakkal diskurdlok, beszélgetek, amellett, hogy szakmai
tandcsokat adok, azért egy kicsit az emberi oldalaval is foglalkozom, és akkor
meghallgatom dket, szoba elegyediink, akkor ugy ra szoktam kérdezni, hogy hogy vannatk,
mi a helyzet.” (Csilla)

. En azt gondolom, hogy ez nagyon jé, merthogy nem nekem kell mdr a tizenotodik
embernek elkiildeni azt a nyilatkozatot, vagy nem nekem kell majd mindig a
szabalyzatokat eldkeresni. De hat a masodik gondolatom értelemszeriien az, hogy jo, és
akkor meddig lesz ram sziikség. A harmadik gondolatom, de lehet, hogy ez mar csak az
én egyéni, hogy is mondjam, hozzdallasom van benne, hogy jo, mit tudok tanulni, amivel
majd okosabb leszek a CARL-ndl, amivel majd ebbdl a poziciobdl ki tudok mozogni,
merthogy azt én realizalom, hogy ennek a tool-nak a fejlédése most még munkat ad, meg

be kell tanitani, de utina mar egyediil fogja csindlni. En akkor hova tudok tovabblépni?”
(Csilla)

A CARL digitalis asszisztensként vald értelmezése kiilonbozd akcidkat idézett el az
alanyok részérdl: bizonyos alanyok kovetkezetesen hozza iranyitjak a dolgoziokat
Osszhangban a szervezeti célkitiizéssel, mely szerint a HR-sekkel torténd e-mailezést
teljesen fel kell valtania a chatbottal torténd interakcioknak, masokra a kdvetkezetlenség
jellemzd e tekintetben, és csak akkor kiildik a munkavallalokat a virtualis d4genshez,
ha éppen leterheltek — ezzel helyreéllitva a megszakitott folytonossagukat az akciojuk
nyoman (Sandberg-Tsoukas, 2015) -, amely a szocialis kapcsolatokra vonatkozo
igényeikkel, és a szakmai identitasuk fontos alkotoelemének a megdrzésére valod
torekvésiikkel magyarazhato, amely annak a megélése, hogy szadmithatnak rajuk a

dolgozok.

A jelentésadéas forrasait tekintve egyrészt megjelennek az identitast alakitd szelfek,
koztikk a szakmai, pszichologiai, valamint a szocialpszichologiai én (Mesgari-OKkoli,
2019), melyek jelentds szerepet jatszanak a chatbot munkavégzést atalakitd entitdsként
valo értelmezésének a kialakulasaban, tekintve az alanyok kapcsolati igényét és ennek az

egyre kevésbé valo kielégiilésének a megélésébdl szarmazo ambivalenciajukat. A chatbot
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segitségként torténd interpretdlasa a szakmai énbdl ered, mig a virtudlis dgensrél HR
digitalis asszisztensként torténé kommunikacidé szervezeti forrasbol (Mesgari-Okoli,
2019), nevezetesen a szervezeti szabalyokkal, hierarchiaval, munkakori leirasokkal vald

egyetértésbol szarmazik.

8.1.3.4 Projekt

A technoldgia késObbi hasznélata soran szerzett tapasztalatok hatasara sem indukalodott
jelentésadasi folyamat azon HR-sek korében, akik a chatbotot projektként értelmezték.
A kutatasi alanyok kozott voltak olyanok, akik egy projektként tekintenek a CARL-lal
kapcsolatos feladatokra a tobbi projektjiik kozott:

., Igazabol nem érintett meg, hogy megkaptam CARL-t mint az egy uj feladatot, hogy
uristen, most plusz munka, és akkor nem tudom, ebbe bele fogok szakadni, ez abszolut igy
rendben volt. Mar egy ideje ilyen mix van, hogy tobb munkakorom is van, ugyhogy ugy
tekintettem erre, mint egy kovetkezé projekt, amit megkaptam, ugyhogy a CARL az

igazabol az egyik projektem a tobbi koziil.” (Petra)

A kollégam csinadlja foként ezt a projektet, és én természetesen annyiban tamogatom,
hogy az én levelemnek folyamatos része a CARL és mindig megirjuk, hogy mit hol
talalnak a kollégak. A promotaldsban abszolut részt vesziink. Ezzel nem valtozott kiilon

feladatom, de ez igy hozzaadéddott, mint egy plusz téma.” (Csilla)

Lathat6 tehat, hogy a virtualis dgens szervezeti alkalmazasabol adodo 1) feladatok nem
jelentenek ambiguitast az alanyok szamadra, st azt egyértelmii, j61 definidlt feladatként

értelmezik:

,, Nekem tetszett a feladatban az, hogy ehhez azért egy elég szilard vaz volt, tehat nem
onnan indultunk, hogy keressiink egy beszallitot, és akkor legyen vele szerzédésem, onnan
indultunk, hogy van egy csomag, van egy kozponti elképzelés, hogy hogyan kell ezt a
folyamatot végigcsinalni, és hogy ennek van egy céldatuma. Azt gondolom, hogy ez egy

nagyon jol definialt feladat volt.” (Kitti)
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A projekttel kapcsolatos asszociaciok pozitivak, nemcsak azért, mert az egyének szamara
egyértelmiiséget, ezaltal kezelhetd, jol behatarolhat6 feladatot jelent a chatbot szervezeti
alkalmazasanak megszilarditasa, gondozasa, hanem megjelenik az alanyok valaszaiban
az a narrativa is, mely szerint ezzel a projekttel a szervezet élen jdr, jobb a tobbi

szervezethez képest:

., Tényleg azt latom, hogy egyre tobb cég probal valami ilyesmi iranyba elmenni, de nem
mindenkinek sikeriil. Inkabb csak ilyen nagy szavak, meg kezdeményezés van, de a
konkrét megvalositasra nagyon ritkan keriil sor. It pedig megvalosult igazabdl ez a
projekt, és azota is probaljak fejleszteni, meg jobba tenni. Nem csak ott hagyjuk ugy

rozsdasodni, hanem ezzel foglalkoznak is. ” (Lilla)

Az el6zo értelmezések magéaval hozzak az akciok meg nem kérddjelezését, ezaltal a
szervezeti célokkal oOsszhangban torténé mikodést, nevezetesen a CARL-lal
kapcsolatos feladatok ellatasat. A chatbottal kapcsolatos értelmezések forrasai kozott
szerepel az identitast alkoto szelfek koziil a szakmai €n, valamint a szervezeti forrasok
tekintetében a szervezeti szabalyokkal, hierarchidval, munkakori leirasokkal vald

egyetértés (Mesgari-Okoli, 2019).

8.1.3.5 Digitalizdcio

Szintén nem generalt jelentésadasi folyamatot CARL chatbot a technologia adaptacio
késobbi szakaszaban sem azon HR-sek korében, akik a virtualis agenst a szervezeti
digitalizaciés célkitiizések egyik elemeként értelmezik, amely diszkrepancia okozasa
nélkiil beleillik a szervezetrdl kordbban alkotott képiikbe. Az érintett alanyok nem
kérdgjelezik meg CARL létjogosultsagat, ugyanis egyetértenek a vallalat stratégiai
céljaival és latjak a kiils6 kornyezeti valtozasokat, amelyek megkdvetelik az eziranyu,
altaluk pozitivnak tartott valtozast. Ennek megfeleléen ezen egyének kontinuitdsa a
szervezeti létiikben nem szakadt meg, igy nem kellett plauzibilis magyarazatokat
talalniuk annak helyreallitasara. A virtualis agens felé iranyulod akcidikat tekintve a

szervezeti elvarasoknak megfeleléen cselekednek.

., Alapvetéen cégszinten is elkételezett vagyok CARL irant, mert azért a Siemensnél a

digitalizacio egy elég jelentds ilyen célkitiizés.” (Petra)
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, Azt gondolom, hogy azért azt latiuk a mai vilagban, és aztian ami nagyon fontos
mozgatoereje volt ennek a valtozasnak, hogy digitalizalodunk, digitalizalodnak azok a
kézponti funkciok is, amiket mondjuk egy klasszikus szervezetben megtaldlunk, legyen az
kommunikacio, legyen az HR, legyen az beszerzés, tehat egyre tobb olyan digitalis
platformot hasznalunk mi, és kell hasznalnia a munkavallaloinknak is, ami konnyiti az
egyiittmitkodést. Es azt gondolom, hogy ennek az égisze alatt érkezett meg a CARL is
hozzdank. Mindenképpen egy pozitiv viltozas a szervezetnek, hogyha haladunk a

digitalizacio iranydban, és lépiink eldre.” (Kitti)

. En azt gondolom CARL-lal kapcsolatban, hogy haladni kell a korral, tehdt hogy nem

lehet, hogy megragadjunk, mert kozben elrohannak a versenytdrsak mellettiink.” (Csilla)

A technolédgiaval kapcsolatos interpretaciojuk egyrészt szervezeti forrasokbol ered, azok
kozil is a Mesgari-Okoli (2019) altal definidlt konform viselkedésébdl, azaz a szervezeti
szabalyokkal, hierarchidval, munkakdri leirdsokkal vald egyetértésbol, valamint a
funkcionalis integritdas meg6rzésére vald torekvésiikbol, vagyis a szervezet talélését
biztositd célokkal vald Osszhangjukbdl. Az értelemezésiik forrdsaként azonosithatd
tovabba a szervezeti stratégia kovetése, melyet Mesgari-Okoli (2019) a vezetési forrasok

egyikeként nevez meg.

8.2 A MUNKAVALLALOK ALTAL ADOTT JELENTESEK

A kovetkez6 alfejezetben (8.2.1) bemutasra keriil, hogy CARL bevezetését a vizsgalt
vallalat dolgoz6i milyen eseményként interpretaltak, mi jellemezte a technologiaval
kapcsolatos hozzaallasukat, milyen kezdeti jelentést adtak a virtualis agensnek, és ez a

jelentés milyen akcidkat generalt.

8.2.1 Kezdeti jelentések

A vizsgalt szervezet munkavallaloival folytatott interjuk elemzésének eredményeképp
négy, a technologia bevezetésekor keletkezett eseményinterpetacid kdrvonalazodott,
melyek kozil két értelmezés nem idézett eld jelentésadasi folyamatot, ugyanis ezen
esetekben az alanyok elvarasai egybeestek a CARL hasznalata kapcsan tapasztalt

¢lményekkel. Az is lathatova valt, hogy a jelentés nem adasa magaval hozta a szervezeti
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célkitiizésekkel kongruens dolgozoi magatartast, vagyis a chatbot hasznalatanak
beemelését a napi rutinok kozé. A jelentésadasi folyamatot indukald
eseményinterpretaciok (az 22. tabldzat sziirkével jelolt sorai) azonban a virtualis agens

hasznalatanak a keriilését, illetve elutasitasat generaltak.

22. tablazat: A CARL chatbotnak adott jelentések a technolégia adaptacié kezdeti

szakaszaban
Esemény Attitid Kezdeti Kezdeti
interpertalasa jelentés akcio
Oromteli pozitiv, mikodést megkonnyitd probalgatas
nyitottsag eszkoz

Sziikségszerii semleges digitalizaci6 eszkoze hasznalat
Meg nem értés negativ egy ujabb eszkoz hasznalat kertilése
Bizalmatlansag negativ tesztalannya valas hasznalat elutasitasa

Forras: Sajat szerkesztés

A kutatasi alanyok azon csoportja, akik a CARL bevezetését oromteli eseményként
interpretaltak, pozitiv attitliddel rendelkeztek, és nyitottan alltak a chatbot fel¢, amely
abbol adodott, hogy a chatbotot hasznosnak talaltdk, a mindennapi miikodésiiket
megkonnyitd eszkozként értelmezték. Az chatbot nytjtotta lehetdségek egybeestek az
elvarasaikkal, azaz jelentésadasi folyamatot nem generalt a virtudlis 4gens megjelenése
ezen alanyok esetében. Mindez magaval hozta, hogy mar a technologia adaptéacio
kezedeti fazisaban is rendszeresen ellatogattak a CARL feliiletére, probalgatva annak

funkcioit.

, Alapvetden én tamogatok minden olyan kezdeményezést, ami bdarmilyen folyamatot
hatékonyabba tud tenni. Amikor megkaptuk a korlevelet a CARL bevezetéssel
kapcsolatban, akkor is ez volt az elsé gondolatom, hogy valosziniileg nem egyik naprol a
masikra fog ez ugy bevezetodni, hogy valoban mindenki haszndlja, és elégedett legyen

vele, de mindenképpen megér egy probat, uigyhogy tamogattam.” (Csaba)

. Igen, én emlékszem, mikor megtudtam, hogy bevezetik. Es én szeretem is az ilyeneket.
Amikor bevezetnek egy alkalmazast - most akkor maradjunk a CARL-ndl -, szamomra
mindig azt az iizenetet hozza, hogy valami strukturadltan fog tudni miikodni. Ez azért
fontos szamomra, mert egyrészt nekem a munkavégzésem is ilyen, meg a sajat fejemben
is igy vagyok. Tehat nekem azt latnom kell, hogy mi mire épiil fol.” (Anna)

119



Szintén nem indukalt jelentésadasi folyamatot a chatbot bevezetésének sziikségszerii
szervezeti eseményként torténd értelmezése: ,,Gyakorlatilag a digitalizacio, ezek az
ujdonsdgok az életiink része, tehat ez a feliilet bevezetése is ezt a célt szolgalta - Martin.
Az alanyok ezen csoportja CARL megjelenését semlegesnek élte meg, a chatbottal
kapcsolatos elvarasok hianya eredményezte, hogy diszkrepancia nem alakult ki, igy
annak csokkentésére nem kellett jelentést adniuk a virtualis agensnek: ,, Igazdbol nekem
nem volt nagyon elvarasom vele, mert engem se nagyon érintett ez igy, ameddig nem
kezdtem el haszndlni. Hdt most az ilyeneket azért nem keresi az ember naponta” - Bence.
Ezen szervezeti felhasznalok CARL-t a digitalizacié eszkozeként helyezték el a mentalis
tértképiikon, és elkezdék beemelni a hasznalatat a mindennapjaikba, ugyanis

percipialtak a chatbot alkalmazasanak el6nyeit:

,,Most, ahogy valtozik az élet, ahogy a nemzetkozi szervezetet is nézziik, mar nem
feltétleniil a szamitogépen az intéz6bol keresiink dolgokat, hanem az intranetes feliileten,
de hat annak is vannak bugyrai, hogy éppen most hol, melyik szervezet alatt, milyen iigy
alatt vagy kinek a neve alatt talalunk meg egy dokumentumot, egy érvényes
dokumentumot, azért ezt hozza kell tenni. Ebben azért nagyon sokat segitett, amikor a

CARL-nak a kitéltends mezdjébe beirtunk valamit.” (Martin)

., Leginkdabb, hogyha utana akarok nézni annak, hogy o, valamit kaptam az e-mailben
informdciot,. mi is volt ez pontosan? Akkor a CARL oldalan ezt konnyen meg lehet talalni,
illetve egy ilyen globalisabb képet tud kapni az ember, hogyha idérdl idére kicsit frissiteni
szeretném a sajat tudasomat, azt egy ilyen kézponti helyen, ezen keresztiil konnyebben

megtehetem, mint a hireket visszaolvasgatva.” (Csaba)

A munkavallalok korében megjelent az az eseményinterpretacio is, mely szerint CARL
bevezetésének a célja, illetve a technologia alkalmazasanak a haszna nem érthetd, amely
magaval hozta, hogy negativ attitlid alakult ki a virtudlis agens felé, nem vették komolyan
(,, Tudom, hogy lehetne ezt sokkal komolyabban venni, de valahogy igy a fokuszok az
ember életében nem itt vannak.” - Tibor), amely a korabban bevezetett digitalizacios
eszkozokkel kapcsolatos rossz tapasztalatokbol adodott. Mindebbdl kovetkezett, hogy
nem vették komolyan a chatbotot, azt csak egy tjabb eszkozként értelmezték a sok
kozil: ,, Hat nem érintett annyira tul jol a CARL bevezetése. Azért nem, mert, ha bekeriil

egy uj tool vagy akarmilyen uj dolog az életiinkbe, az adltalaban jelent technikai
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problémakat, és hogy ettol kezdve van egy ilyen rossz beidegzddése az embernek az
eszkozzel kapcsolatban. Mikor megtudtam, hogy bevezetik arra gondoltam, hogy hdt
akkor megint egy hiilyeség” — Gabriella. A CARL effejta interpretalasa magaval hozta,
hogy a munkavallalok igyekeztek keriilni a virtualis 4gens hasznalatat, és a megszokott
modon megszerezni a szamukra sziikséges informaciokat: ,,Jok a kérdéslehetoségek,
azokbol egy parat ugy feltettem neki, illetve pont az alapjan még egyszer datnéztem, hogy
ja, hat ez teljesen jo kis buli, és ide lehet kattintgatni. Nyilvan nem rossz kiilonben. Csak
nem tudom, ehhez még szokni kell. Nagyon uj az eszkéztar, és szerintem még nem vagyok
olyan idos, de mar beleszoktam abba, hogy a HR-est barmikor fel lehet keresni

személyesen.” (Olivér)

Bizalmatlansdgot keltett a chatbot szervezeti bevezetése a kutatasi alanyok azon korében,
akik a mesterséges intelligenciaval, illetve a robotokkal kapcsolatban negativ
hidelmekkel rendelkeztek, amely azt eredményezte, hogy a CARL jelentét ugy
értelmezték, mint egy rendszert, amelynek tesztalanyava valnak, akin keresztiil a
chatbot tanulhat: ,, En nem szeretem a chatbotokat. Nekem van egy nagyon erds, hat
mondjuk igy ellenérzésem a chatbotokkal kapcsolatban. Ugye a chatbotoknak az az
alapja, hogy egy ontanulo rendszernek kellene lenni, és nagyon sok cég bevezette.
Nevezziik ugy a chatbotokat az elején, mint egy kisgyermek, akinek szivacs az agya, és
akkor probaljuk feltélteni informacioval, és minél tobb informaciot kap, illetve kap
visszajelzést arrol, hogy ez jo vagy nem, onnantol kezdve tud egy ontanulo rendszerként
tanulni. En nem nagyon szeretem, hogy én vagyok az az alany, amin ezeket a dolgokat
tesztelgetik, meg rajtam keresztiil tanulgasson ez a rendszer, és sajnalatos modon én azt
gondolom, hogy olyan helyeken vezetik be, ahol kritikus kérdések vannak, mert az ember
valamit el szeretne intézni, és akkor egy ilyen, mondjuk, igy egy masfél éves gyerek
intelligencian lévo chatbot nekem ott elkezd valamit mondani, akkor én abban a

pillanatban, amikor el akarok intézni valamit, akkor agyvérzést kapok.” (Tibor)

Azok a munkavallalok, akik nem biznak a CARL-ban, tartanak téle ¢és elutasitjak a
hasznalatat, ¢s erdteljes negativ érzésekkel rendelkeznek a technoldgiaval kapcsolatban:
., Amikor a legelején érkezett egy info, hogy van egy ilyen CARL, akkor megnéztem, aztan
azota nem csevegek inkabb vele” — Tibor. ,, Az embereknek benne van az életiikben az
vjdonsagokkal kapcsolatban egy ilyen félelem. En 1igy gondolom, hogy ez nem eldsegiti
ezeket a dolgokat, hanem hatrdltatia” - Gabriella. ,,Amugy nem hiszem, hogy gyorsabban
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eljutunk egy informacio megtalaldsaig, hogyha a chatbotba elkezdiink irogatni. Inkabb a

szajhagyomany alapjan indulunk el.” (Annamaria)

8.2.2 Jelenlegi jelentések

A chatbot haszndlata soran szerzett tapasztalatok sem vezettek minden esetben ahhoz,

hogy a munkavallalok jelentést adjanak a virtualis 4gensnek. Bizonyos alanyok attitiidje

a technologia adaptacié jelenlegi szakaszdban sem valtozott, és ebbdl adodan ezen

egyének kevés erdfeszitést tettek azért, hogy a CARL alkalmazéasat beemeljék a

szervezeti életiikbe. A 23. tabldzat szemlélteti, hogy a vizsgalt vallalat dolgoz6i milyen

jelentéseket adtak a chatbotnak, e jelentés milyen forrasbdl szarmazott (Mesgari-OKkoli

(2019) alapjan meghatarozva), tovabba milyen eredményre vezetett (Sandberg-Tsoukas

(2015) csoportositasa alapjan).

23. tablazat: Fétémak és kibontakozo témak a dolgozokkal folytatott interjuk

Jelentésadas
eredménye

Fotéma

Kibontakozé téma

alapjan

A jelentésadas/interpretacio
forrasa

1. Onjarast tAmogatd

Szervezeti
= egyetértés

=  szakmai én

Onkiszolgilé | eszkoz helyreallitott
rendszer 2. Onjarés elutasitasat | £gvéni- identitast alkoto szelfek akciod
erdsitd eszkdz * szocialpszichologiai én
Egyeni- kognitiv forrdasok
» hozzaallas

Egyeni- kognitiv forrdasok
Szervezeti 1. Id6t sporolo eszkoz * hozzéallas, célok
létet segito 2. Kompetensebbé helyreallitott
eszkoz valast segit6 eszkoz Egyéni- identitast alkoto szelfek jelentés

Kereso oldal

1. Gytijtdoldal
2. Keres6motor
3. Intelligens weboldal

Egyeni- kognitiv forrdasok
"  meglévo tudasstrukturak
*  multbéli tapasztalatok

jelentés nem
adasa

helyre nem
allitott akcio

HR
asszisztens

1. Kezdetleges eszkoz
2. Privat igyekben
segitd eszkoz

3. HR témakban segitd
eszkoz

Egyeni- kognitiv forrdasok
*  meglévé tudasstrukturak

Egyéni- identitast alkoto szelfek
» pszcihologiai én

helyreallitott
jelentés

Szervezeti
= egyetértés

jelentés nem
adasa

Forras: Sajat szerkesztés
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8.2.2.1 Onkiszolgdlé rendszer

CARL onkiszolgalo rendszerként vald értelmezése ellentétes aljelentéseket hordoz az
érintett alanyok korében. Bizonyos munkavallalok ugy tekintenek CARL-ra, mint az
onjardas megvalosulasat tamogato eszkozre. 1d6t és energiat szakitsanak a technolédgia
megismerésére ¢és haszndlatara, ezaltal mentesitve a HR osztdlyt a rendundans
megkeresésektol. Ezen alanyok empatiat éreznek a HR-sekkel, szeretnének feleldsséget
vallalni a sajat szervezeti létiik tekintetében, melynek forrasa a szervezeti szabalyokkal,

hierarchiaval, munkakori leirasokkal valo egyetértés (Mesgari-Okoli, 2019):

. En tigy gondolom, hogy ez az egész azért van, vagy azért lesz, hogy tényleg csak olyan
dolgokkal kelljen az embernek foglalkoznia, aminek valos hozzaadott értéke van, és nem
ilyen kis napi szintii adminisztracios feladat. Ugyhogy én szivesen kiizdok ezzel, mert
egyébkent forditva én is ezt varom el az iigyfeleinktol, amikor felhivnak egy miiszaki
kérdéssel kapcsolatban, hogy nyissak ki a haszndlati utmutatot, mert ott van az elso

oldalon, amit kérdeznek.” (Csaba)

A dolgozdk ezen csoportjanak a magatartasara jellemz6é, hogy rendszeresen
probalgatjAk a CARL funkcioit, eréfeszitéseket aldoznak a technologia
megtanulasara, illetve a chatbot tanitasara. Hisznek tehat abban, hogy a virtualis agens

1éte eléremutatd a szervezet szempontjabol:

., Haszndlom, igen. A chatbotot egyszer probadltam eddig, de kisebb-nagyobb sikerrel
inkabb a kisebb felé tendalt ez a dolog. De hogy mondjam, ilyen gyakorlott Google
felhasznaloként, tehadt ezzel azért eldrultam, hogy én is hasonléan kiozelitem meg. En azért
Nnem komplett mondatokat fogalmaztam meg, hanem viszonylag egyszeriinek tiind
kulcsszavakat, ha nem volt talalat, akkor picit atfogalmaztam, mas szoval irtam be, tehat
én igy kozelitettem meg. Gyakorlatilag minden kérdésemre azt a visszajelzést adta, hogy
sajndlom, de nem tudok vdlaszolni, és felajanlotta azt a két dolgot, amit a legtobben
keresnek. Es akkor ez mondjuk igy nyolc prébalkozdsbdl vagy tizb6l, nem tudom, hatszor-
nyolcszor megtortént, amikor mar egy olyan dolgot irtam be, hogy kifejezetten azt a négy

betiit, vagy annak a tool-nak a nevét, mert azt mar tényleg sikeriilt megtalalnia. ” (Kristof)
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. En tapasztaltam kordbbi munkahelyen azt, amikor folmondott a kolléga, aki egyszer
foglalkozott valamivel, hogy soha tébbet nem tudod meg, hogy hogyan kell tovabbmenni,
mit kell csindlni, mert csak 6 tudta. Es én példdul ezt nagyon szeretem itt, hogy a CARL
ennél okosabb, meg sokkal strukturaltabb. Es szerintem ebben partner, kész, ott van

minden egyben. Csak keresd meg!” (Anna)

Bizonyos egyének mentalis térképén azonban az dnjards elutasitasdt erdsits eszkozként
jelenik meg a chatbot, ugyanis CARL jelenlétével még érzékelhetobbé valtak a szocialis
szlikségleteik, melyeket a HR-sekkel folytatott interakcioik sordn elégithetnek ki,

amelyhez a chatbot megjelenésével még inkabb ragaszkodnak:

., Amikor megtudtam, hogy bevezetik a CARL-t, igy néztem, hogy d, jo, de én majd
folhivom a HR-est, hogyha nekem valami problémdm van. En szeretek beszélni. A chatbot

nem feltétlen elégiti ki ezt az igényemet.” (Olivér)

., Devalahol azért jo lenne, hogyha nem személytelenedne el egy olyan, amit eddig human
erdforrdsnak, most meg emberek és szervezetnek hivunk. En azt gondolom, hogy ebben a
miifajban, a személyzetis miifajban karos lenne kizarni teljesen az emberi tényezot. Tehdat

szitkség lesz humdan szakemberekre, ez biztos.” (Martin)

Adodik tovabba ez a jelentésvaltozat, az érintett munkavallalok tiirelmetlenségébdl is,
nem szeretnének ugyanis tobbleteréfeszitést tenni, amely a technoldgia megtanulasahoz
sziikséges lenne. A technologia hozta valtozast, s ezzel egyiitt a CARL hasznalatat
elkeriilik. E jelentés forrasai az identitast alkoto szelfek koziil a szocialpszciholdgiai én,

illetve a kognitiv forrasok kozott szerepld hozzaallas (Mesgari-Okoli, 2019).

., Egyelore én ugy vagyok a dolgokkal, hogy nem olyan nagy kéréseim vannak, és azokat
altalaban ugy személyesen el tudom intézni, tehat nem CARL-0z0K. Tehat nincs nekem
erre tiirelmem, meg idom, azt gondolom. Ha mindannyian bizonytalanok vagyunk, akkor
majd jol felhivjuk a Csillat, vagy a Nandort, vagy barkit, akit marha gyorsan el tudunk
érni, és akkor a CARL valahogy nem jon a képbe.” (Tibor)

., Szerintem még mindig abban vagyunk benne, hogy egyszeriibb megkérdezni valakit,

mint hogy orakig keresgéljek a CARL-ban valamit.” (Annamaria)
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8.2.2.2 Szervezeti létet segito eszkoz

A szervezeti létet segité eszkozként értelmezik a CARL-t azok a munkavalallok, akik
azt élik meg, hogy a chatbot iddt sporol nekik (,,Hat a CARL egy segitd, aki a munkamban

’

az iddt meg tudja nekem sporolni” — Gabriella), illetve olyan aktualis informaciokat nyjt
szamukra, melyek birtokdban kompetensebbé valnak a kollégaik szemében. Ezen pozitiv
jelentések a chatbottal kapcsolatban a fel¢ iranyuld akciokat ugy alakitjak, hogy az
alanyok CARL-hoz fordulnak, amennyiben valamilyen informaciora gyorsan
sziikkségiik van, illetve beemelik a virtualis agens hasznalatit a mindennapi
munkavégzésiikbe annak érdekében, hogy naprakészek legyenek, ezzel

professzionalisabban végezve a munkajukat:

., Teljesen jo, hogy ahogy rakattintasz, jott is rogton a vdlasz, nem kellett ott nézegetni,
hogy na, odapotyogott mar végre, vagy valami. Teljesen jo volt, és a valaszok is

ertelmesek voltak és segitokészek.” (Olivér)

. En el szoktam olvasgatni a CARL-ban szerepeld informaciokat, és leginkabb azért, mert
azért nem csak azzal talalnak meg a kollégak, hogy most nekik milyen oktatas kell, hanem
minden egyéb HR-es, de akar ilyen menedzsmentes kérdésekkel is, tehat, hogy mi, hogy
miikodik ebben a cégben. En nem szeretem, ha dllnak nalam a dolgok, ezért én példaul
ilyenkor felcsapom a CARL-t és kikeresem. Most nem mondom, hogy szo szerint vissza
tudnam adni, hogy milyen a munkarendiink, meg a cafeteria szabdlyzatunk, de elolvasol
valamit, ugy nagy vonalakban azért kapsz egy képet, és akkor utina igy kompetensebbnek

tiinsz a kollégak szamara is, hogy nahat, akkor valamit tudott itt segiteni.” (Anna)

Lathat6 tehat, hogy CARL segitségét a munkavallalok nem csak felhasznaloként élik
meg, hanem szakmai szerepiikben is, ugyanis a chatboton keresztiill megszerzett
informaciok segitik 6ket abban, hogy a feladataikat magasabb mindségben lassak el. A
technologia 1d6t sporold eszkdzként valo értelmezése az egyéni kognitiv forrasok koziil
a hozzaallasbol, illetve a célokbol szarmazik, mig a kompetensebbé valas megélésére a
chatbot rendszeres hasznalatan keresztiil az identitast alkotd szelfek koziil a szakmai én

van hatassal (Mesgari-Okoli, 2019).
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8.2.2.3 Kereso oldal

Nem generadlt a chatbot szervezeti megjelenése jelentésaddsi folyamatot azon
munkavallaok korében, akik a CARL bevezetésébdl érkezd jelekre nem figyeltek fel
(., Ahogy mondtam, nagyjabol szerintem én egy olyan egy-két éve le vagyok maradva igy
a funkciokban.”- Kristof), vagy erés ellenérzésekkel rendelkeznek a virtualis agenssel
szemben. Mig az el6bbibdl egyértelmiien adodik, hogy az egyénnek nem kell jelentést
adnia, mert nem ¢li meg a kontinuitdsanak megszakadasat, a negativ érzések
indukalhatnanak a bizonytalansag csokkentésére vald eréfeszitéseket. Az adatelemzés
eredményeibdl azonban az latszott, hogy a chatbot effajta elutasitdsaval az érintett

alanyok elzarkoznak attol is, hogy jelentést adjanak a virutalis agensnek:

., En igy fogalmaznam meg, hogy valésziniileg nem tudom mi a CARL. Ezt azért mondom,
mert nem haszndltam, nem haszndalom, egyeldre az van bennem, hogy nem is kell
haszndlnom, ezért Gszintén szélva nem tudom, hogy mi a CARL. Es ez lehet, hogy az én
hibam, lehet, hogy annak a hibdja, hogy volt egyszer valami nagy csinnadratta, hogy van
nekiink egy CARL-unk, aztan azota semmi, vagy nem nézegetem ezeket a dolgokat, vagy
nem kattintok ra, mert egyelére nem voltam olyan élethelyzetben, hogy rakényszeriiljek,
hogy hasznaljam. Elofordulhat, hogy ez eljon, és akkor majd ra leszek kényszeriilve, hogy
a CARL-t haszndljam, és akkor rajovok, hogy ez milyen fantasztikus dolog, de jelen
pillanatban nem tudom, hogy mi a CARL, tehdt megfogalmazni sem tudom. Oszintén

elmondom, fogalmam nincs.” (Tibor)

Jelentésadas hiijan az érintett alanyok kognitiv forrasaikhoz, azon beliil is a meglévd
tudasstrukturaikhoz, valamint multbéli tapasztalataikhoz nytlnak (Mesgari-Okoli, 2019),
igy eljutva a technologia gyiijtédoldalként, keresomotorként, illetve intelligens

weboldalként valo értelmezéséhez:

. En alapvetéen egy ilyen gyiijtéhelynek, ilyen portilnak tekintem, ahol az informaciok,

ossze vannak gytijtve.” (Kristof)

,, Keresomotor, inkabb keresé honlap. Picit, mint a Google. Ez egy picit hiilyén hangzik,

de ilyesmi.” (Bence)
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., A CARL-t egy kicsivel intelligensebb weboldalhoz hasonlitanam. Tehat nekem semmi
extra nincs benne, azt kell, hogy mondjam, tehdt ez a sajat gyermekiink, de én mondjuk

nem estem térdre téle, hogy de hidnyzott az életembdl.” (Tibor)

A chatbotnak jelentést nem ado6 alanyok magatartasara jellemz6, hogy nem emelik be a

technolégia hasznalatat a szervezeti mindennapjaikba:

., Tehat azt kell mondjam, hogy egy olyan webfeliilet szamomra, ahol hogyha nagyon
akarok, akkor megtalalhatom a megfeleld informdciot. Az tuti, hogy én nem fogok csetelni

vele, azt kizarhatjuk.” (Tibor)

., Ha lehet, akkor mell6zom a chatbot haszndlatat. De biztosan lesz az a helyzet, ahol ez

elkeriilhetetlen.” (Olivér)

8.2.2.4 HR asszisztens

A CARL HR asszisztensként torténd interpretalasa két értelmezésvaltozat esetében
sziiletett jelentésadasi folyamat eredményeként. Az alanyok egy csoportja a chatbot
keltette bizonytalansdgot azzal a magyarazattal redukalta, hogy elismerte ugyan a
virtualis agens szerepét a szervezetben azaltal, hogy egy ,,kezdetleges technologiaként”
definiélta, de kiegészitette e jelentést azzal, hogy csak , korldtozottan tud segiteni”,

megorizve igy a HR osztalyhoz valo fordulas lehetéségét.

Szintén jelentésadasi folyamat eredményeként keletkezett az az értelmezés, mely szerint
a chatbot privdt iigyekben segité eszkoz. Ez az interpretacio a virtualis agens HR
dolgozdokhoz vald hasonlitasabol, és annak az elénynek a megtalalasabol keletkezett,
hogy bizonyos érzékeny tigyekben — tobbek kozott a felmondassal, hitelfelvétellel,
cafeteriaval kapcsolatos témakban — komfortosabb a szervezeti felhasznalok szamara, ha
a mesterséges entitashoz fordulnak. A CARL kezdetleges technologiaként valod
értelmezése annak alkalmankénti hasznalatat, mig a privat tigyekben segitd eszkdzként

torténd interpretalasa a specialis eseti technologiafelhasznalast eredményezték:
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., Alapvetéen amugy a véleményem nem valtozott. Amire akarom hasznalni az kénnyen
megy. Nekem az elejétol fogva egy-két dologra kell, arra viszont tokéletesen miikodik. De

chatbotnak még nem nevezném az ilyen tovabbkattintgatos dolgokat.” (Bence)

., Hogyha valakit felmondasi feltételek érdekelnek, korabban ugye muszdj volt esetleg
errdl, vagy a felettesével, vagy valami haverkaval a cégnél, vagy ne adj isten a HR-rel ezt

megbeszélni. Most meg vannak ilyen lehetdségek, hogy az ember ott megnézze.” (Olivér)

., Es lehet, hogy az ilyen személyes dolgokra meg mdr tényleg csak otthon este nyolckor,
vagy kilenckor jut ido. Az mindenkinek a maganiigye, hogy a cafeteriaval mit valasztgat,

vagy hogyan maodositja a nyilatkozatat.” (Martin)

Azok az alanyok, akik a CARL-ra HR témdkban segitd eszkiozként tekintenek, nem adtak
jelentést a chatbotnak, és a menedzsmet megfogalmazasat hasznaljdk, vagyis az
értelmezésiik szervezeti forrasbol, azon belill is az egyetértésbdl szarmazik (Mesgari-
Okoli, 2019). A dolgozok ezen csoportjanak a virtualis agens felé iranyulé magatartasara
jellemz0, hogy azt kiprobaltak kezdetben, de a technologia adaptacio jelen szakaszaban

nem hasznaljak:

A CARL egy asszisztens, aki alapvetéen HR-témdaval kapcsolatos informaciokat gyuijt
dssze, szolgdltat a felhaszndlok szamdra, felhaszndlé specifikusan. En azt mondhatom,
hogy inkabb kezdem megszokni, igy a weboldal szintii szolgaltatdst vagy dsszesitést, a
chatbot részét annyira nem haszndlom, de lehet, hogy egy-két év mulva azt is el fogom

kezdeni hasznalni.” (Zsuzsanna)

8.2.2.5 A munkavallalok elvarasai a CARL fejlesztésére vonatkozoan

A jelentésadas folyamata akkor indul el, amikor az egyének elvarasai nem esnek egybe a
tapasztalataikkal. Ilyenkor bizonytalansdgot élnek meg, melynek csokkentésére
megnyugatatd magyarazatot keresnek, azaz jelentést adnak az ambiguitast okozd
jelenségnek. A 24. tdbldzat mutatja be, hogy milyen tapasztalatai sziilettek a
munkavallaloknak a CARL-lal kapcsolatban, és ehhez képest milyen elvarasokat
fogalmaztak meg felé, melyek egyben a chatbottal kapcsolatos fejlesztési javaslataikat

jelentik, ezért a megismerésiik tamogatja a disszertacido gyakorlati célkitizésének a
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megvalositasat, ugyanis hozzajarul annak a feltardsdhoz, hogy mi minden gatolja a
vallalat HR digitalizacios stratégidjanak ¢és a munkavallalok CARL fel¢ iranyulo
akcidjanak kongruenciajat. A tapasztalatokhoz ¢€s elvarsokhoz kapcsolodo jelentéseket,
illetve akciokat is megjeleniti a 24. tablazat, melyek a 8.2.2.5 alfejezetben mar

bemutatasra kerultek.

24. tablazat: A munkavallalok elvarasai a CARL fejelsztésére vonatkozéan

Tapasztalat Elviris
= Kevés témat ismer (1) Ismerjen tobb témat
Kezdetleges Alkalmankénti
= Sokat kell lefelé (2) Feliilet a fejlesztési technolégia hasznalat
gorgetni lehetdségek beirasara
(1) GYIK rovat
beemelése
= Sokaig kell keresni | (2) Kedvencek
benne elmentésének
lehetésége HR asszisztens Alkalmankénti
= FElakadas (3) Legyen a struktira hasznalat
letisztultabb
(4) Egyszerlibb
kereséfeliilet legyen
(5) Kontakt felkinalasa
= Kevés informaciéo a | (1) Oktatas a CARL-r6l | Jelentés nem adasa Hasznalat
CARL-rol keriilése
= Az interakcid (1) A kommunikacios
feladatorientalt stilusanak fejlesztése
Keresé oldal Alkalmankénti
= Nemolyan, mintha | (2) Javasoljon konkrét hasznalat
tényleg beszélgetne | példakat a valasztashoz

Forras: Sajat szerkesztés

A szervezeti tagok azt tapasztaltak a CARL hasznalata soran, hogy az kevés témaban
jartas, igy sok felhasznaloi kérdésre nem tud valaszt adni. A munkavallalok elvarasa
ehhez képest, hogy a virtudlis dgens legyen tobb teriileten kompetens, tovabba
rendelkezzen egy olyan feliilettel, ahova beirhaték a témakra vonatkozo6 fejlesztési

javaslatok:

, Hat a CARL-nak a fejlesztése kapcsan azt gondolom, hogy a funkciok bévitése lenne

celszerii. Jelenleg ez a két dolog a cafetéria és a dolgozoi kolcson, amit lehet hasznalni,
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nem fedi le teljesen a valés igényeket. En bizom benne, hogy az év elejére esetleg az
adokedvezmények, tehat a gyermekek utan jaro kedvezmények témakorében lehet téle

kérdezni, az sokat segitene.” (Martin)

., Hat, szerintem azert még lehetne okositani. Ahogy néztem, nagyjabol ketté-harom téemdat

tud érinteni igazabol.” (Bence)

,,Azt gondolom, hogy olyan dolgok, amik jelenleg nincsenek benne, vagy nem elérhetd
tool-ok, de mondjuk valakik keresik, vagy beirtak mar esetleg a chatbe, bekeriiljenek.

)

Esetleq lehessen fejlesztési dtleteket adni, hogy mi lehetne jobb, vagy mi lehetne mds.’
(Csaba)

A kutatasi alanyokban megfogalmazodott tovabba az igény egy letisztultabb
felhasznaloi feliiletetre vonatkozodan is, illetve a kedvencek elmentését és a gyakori
kérdések szekcio 1étrehozasat tekintve, ugyanis azt lattak a CARL hasznalatakor, hogy
sokaig kell keresni a feliileten az 6ket érdeklé informaciokat, amelynek eredményeképp

sokszor inkabb a HR-sekhez fordulnak:

., Szamomra ez az informdciomennyiség sok, inkabb igy mondanam. Tehdt szépen dssze
van szedve meg minden, de szerintem el kéne akkor donteni, hogy milyen iranyba megy
ez a honlap. Ez a honlap abba az iranyba megy, hogy én segitem a munkatadrsat, vagy
abba az iranyba megy, mint az internet, és akkor hireket kozIok, mert én most, ahogy igy
ranézek, ez igazabol mind a kettd. Plusz a strukturdara mondanék annyit, hogy az annyira
nem jo, mert gorgetek egy csomot, hogyha engem nem érdekel a folso. Ezeket lehetne

picikeét jobban strukturalni.” (Bence)

., Valahogy igy a kereso részeket benne, meg mindent igy egyszeriibbre kellene csinalni.

Nyilvan egyszerii, de annak, aki ebben benne van.” (Gabriella)

. En azt szeretném, hogy ilyen kedvenceket el tudjak menteni magamnak. Hozzdteszem

még egyszer, lehet, hogy csak én vagyok a béna, és nem tudok.” (Balazs)

., Lehetne esetleg gyakran ismételt kérdések rovat cimii dolog.” (Olivér)
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Az elébbi tapasztalatakhoz kapcsolddik az a felhaszndloi elvaras is, hogy a chatbot kinalja
fel az elérhetoségét annak az emberi alkalmazottnak, akihez lehet fordulni az adott
kérdés kapcsan, amennyiben a munkavallalé nem talalja meg a szamara sziikséges

informaciokat:

,,Nem lenne rossz, ha egy adott témaval kapcsolatban lenne egy olyan kérdésopcio, hogy
ha minden kotél szakad, kit lehet vele mégiscsak folhivni. Szerintem ez nem rossz, bar
értem, hogy azert hagytak ki egyelore beldle, hogy ne az legyen, hogy az ember anélkiil,
hogy keresne barmit is, rogton felhiv valakit. Igazdandibol jo az irdany. Szerintem egy kicsit

csiszolni kell még.” (Olivér)

Bizonyos alanyok azt ¢lt€k meg, hogy a technoldgia bevezetésekor kapott informaciok
nem voltak elegenddek ahhoz, hogy megsimerjék a virtualis agenst, amely hozzajarul a
chatbot hasznalatanak keriiléséhez. Megfogalmaztak elvarasukat személyes oktatasra,

tréningekre vonatkozoan a CARL-lal kapcsolatben:

., »» Nem azért nem hasznaljuk, mert nem szeretjiik az ilyeneket, hanem mivel nem vagyunk
még benne annyira jartasak, ezért még sokszor egyszeriibb a kollégaktol megkérdezni.
Valahogy nem is tudom, talan hogyha egy kicsit ezek a tool-ok olyan szajbardagosak
lennének, vagy olyan egyértelmiibbek? En a személyes oktatisnak vagyok inkabb sokkal
jobban a hive, hogy ott vagyunk, és akkor ott kérdeziink, és akkor ott elmondjuk, nem az,

hogy foltéltiink egy tool-t, és csak adunk hozzd haszndlati utasitast.” (Gabriella)

,, Valamilyen modon egy ilyen raszoktato tréning, vagy egyéni ravezetés, az lehet, hogy
sziikséges. Mondom, van, aki nagyon szereti az uj dolgokat, és rogton elkezdi hasznalni,
de szerintem nem mindenki. Es tényleg azért a kultirdba valé bevezetés az lehet, hogy

csak ugy torténhet, hogyha van egyéni ravezetés is.” (Kristof)

A kutatasi alanyok koziil viszonylag kevesen hataroztak meg elvarasokat a CARL
chatfunkcidjaval kapcsolatban. Azok a szervezeti felhasznalok azonban, akik csevegnek
a virtualis agenssel, azt a benyomast szerezték, hogy az interakcid lehetne emberszertibb,
amennyiben a chatbot nem csak valaszlehet6ségeket kinalna f6l, hanem

valaszmondatokat irna, tovabbd, ha a kommunikacios stilusa fejlesztésre keriilne:
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,,A Facebook Messenger-hez tudnam hasonlitani, amikor igazabol nem is inkabb
beszélgetsz, hanem csak ilyen konkrét dolgokat valasztasz. Ha mindenképpen szeretnénk,
hogy ez chatbot legyen, szerintem az jobb lenne, hogyha nem csak 6 javasolna konkrét
példakat, hogy én mit valasszak. Nyilvan ugye azért javasolja ezt, mert csak ezt tudja, de
szerintem jo lenne, ha egy picit igy megtartand ezt a chatbot jellegét, hogy akkor, hogyha
én irok valamit, mint hogyha beszélgetnék, akkor o tényleg ugy valaszolna. Szerintem ezt

lehetne fejleszteni.” (Bence)

, Lehetne a CARL kevésbé karot nyelt? Persze azt nem varhatjuk egy ilyen vallalati
funkciotol, hogy mondjuk viccet meséljen, vagy rappeljen nekiink, de azt gondolom,
hogyha raérnek, és szeretnének fejleszteni rajta, akkor az elején példaul egy tegezé vagy

magadzo dolgot lehetne esetleg valasztani rajta.” (Martin)

,,Az mindenképpen pozitiv, hogyha megtalalja, amit keresek, de az szamomra legalabbis
nem olyan nagy plusz, hogy mondjuk értelmes mondatban tud vailaszolni, vagy mondjuk
kedvesen mondja, hogy nincsen taldlat, de lehet, hogy mondjuk masnak meg ez egy ték jo
dolog, hogy valahogy mégis esetleg tudja potolni azt az interakciot, amit egy kedves HR-
es holggyel folytatna, mondjuk telefonon, vagy személyesen.” (Kristof)

8.3 A SZAKERTOK ALTAL ADOTT JELENTESEK

Az interjualanyok harmadik csoportjat a bevezetésben résztvevd szakértok, vezetdk
képezik. Az 6 perspektivdjuk megismerése azért fontos, mert kozponti szerepet jatszanak
a chatbot szervezeti adaptalasaval kapcsolatos irdnyok kijelolésében, melyek a
technoldgidnak adott jelentéseik kozvetitésén, €s az ebbdl szarmazo6 elvart akcidkon
(magatartdsokon) keresztiil érzékelhetOk a munkavallalok korében. Az el6zd vizsgalati
csoportoké mellett a digitalizaciért felelés menedzsment nézOpontjanak a feltarasa is
szlikséges ahhoz, hogy a disszertacio gyakorlati célkitlizése megvaldsithato legyen, azaz
a dolgozok chatbot felé irdnyulo cselekvései, illetve a vallalati célok kozotti eltérések okai
azonosithatova valjanak. Jelen alfejezetben bemutatisra keriil, hogy a CARL
bevezetésében ¢€s szervezeti implementalasaban résztvevd szakértok miként
gondolkodnak a chatbot szervezeti jelenlétérdl, milyen jelentéseket adnak a virtualis

agensnek, és ezek mentén milyen cselekvéseket varnak el a dolgozoktol a HR chatbotra
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vonatkozoan. A technologidnak adott jelentéseket, és az elérianyzott cselekvéseket a 25.

tablazat mutatja be.

25. tablazat: A szakértdk altal CARL chatbotnak adott jelentések és a dolgozoktol
elvart akciok

Elvart akcio Elvaras célcsoporjta
» Felhasznalok els6dleges csatornaja munkavallalok
legyen
» Eldnydk elmagyarazasa
Atalakulas =  Megismertetés
eszkoze = A technoldgia fejlesztése HR

= Mikodési folyamatok atgondolasa
»  Er6forrasigény megszervezése

= Valtozasmenedzsment HR vezetok

= Meggy6zés a hasznalatrol
Lépéstartas * A hattérinformaciok folyamatos HR
eszkoze aktualizalasa

= Promoci6 erésitése

= A teljes szervezeti allomanyt elérni dontéshozok

= A felhasznalok konkrét cél nélkiil is munkavallalok
Infotainment hasznaljak

= CARL mindennapi tanitasa HR

Forras: Sajat szerkesztés

Bizonyos szakértok CARL-ra mint az atalakulas eszkozére tekintenek. Az interjik
elemzése soran korvonalazodott, hogy az alanyok azért tekintenek a chatbotra mint a
transzformaciot valoban lehetové tevO eszkozre, mert a korabban bevezetett
technologidkhoz képest a chatbotot jol kialakitott, tényleges megoldast kindlo
innovacioként interpretaljak: ,, Ami nyilvan szembetiind volt nekiink HR-eseknek is, hogy
sokszor tapasztaltuk azt, hogy mindenféle olyan globalis tool-t vagy szoftvert vezetiink be,
amin nem lattuk egybol azt, hogy mi ennek a kézzelfoghato és konnyen elmondhato elénye,
merthogy vagy az volt, hogy egyébkeént volt mar ra valami lokalis megoldasunk, ami
nagyjabol ugyanolyan jo volt, mint a globalis, vagy az volt, hogy tényleg nem egy olyan
problémat oldottunk meg vele, ami egy valodi probléma lett volna, vagy ami valodi
kihivas lett volna lokalis szinten. De ez a CARL egy olyan problémat old meg, hogy
informaciomegosztds és informdciokeresés valosul meg daltala a legfelhasznalobaratabb

modon, ami tényleg egy hianyossag volt lokdlis szinten a szervezetben ” — Néandor.
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A chatbot atalakulds eszkozeként vald értelmezésébdl kovetkezik a munkavallalok
akcioira vonatkozo elvaras, mely szerint a CARL legyen az elsédleges csatorna, amelyet
hasznalnak: , Nyilvanvaloan az is célunk, hogy csak ezen keresztiil érkezzenek be
hozzank a megkeresések és induljanak el folyamatok. Ezen keresztiil kezeljiik a beérkezo
igényeket, tényleg a majdnem 100%-hoz kézeli szinten” — Nandor. Ehhez a célkitizéshez
kapcsolodnak a HR osztaly dolgozoitol elvart cselekvések, melyek kozott szerepel a
CARL megismertetése ¢s elonyeinek elmagyarazasa a felhaszndlok szamara, tovabba

a technologia fejlesztése:

,Ami a cél, hogy minél inkabb a kéztudatban legyen, és hogy tényleg a kollégak ismerjék
és haszndljak, mert ahogy utaltam is rd, egy olyan eszkozt adunk a keziikbe, amin tényleg
kénnyedén tudnak keresni dolgokat, csak tényleg igy a pajzsot kell attorniink, hogy
eljusson odaig, hogy megnyissa és legalabb egyszer belenézzen, mert ha ezt megtette,
utana 6 is nyilvan latni fogja, hogy ez mennyire konnyen kereshetd és mennyire kénnyen

hasznalhato.” (Nandor)

A chatbot szervezeti implementaldsa hozta atalakulds valtozaskezelési kihivasokat
indukal a HR vezeték szamara, ugyanis amellett, hogy a szervezeti egység miikodési
folyamatait djtra kell gondolni, és az eréforrasigényét a technologia miikddtetéséhez
megtervezni, a HR osztaly dolgozoit is meg kell gy6zni a CARL alkalmazasanak

eldnyeirdl:

., Mindig azt hallom, a HR-t6/ hogy ,, nincs idém CARL-t tanitani, mert fel kell vennem a
telefonokat. Azt szoktam mondani nekik, hogy csak egy ordra probdljak ki, hogy nem
veszik fel a telefonokat és addig foglalkozzanak a CARL-lal.” (Balint)

., Fontos, hogy a HR menedzsment is megértse, hogy a kezdeti nehézségek ellenére ez az
irany tarthato, és el kell magyardzni, ami egy kihivds a szervezet szempontjabol, hogy ez

nyilvan plusz feladatot jelent szamukra, de ezt az iranyt tartani kell.” (Nandor)

A szakértok korében megjelent az a CARL-lal kapcsolatos értelmezés is, hogy az a
lépéstartas eszkoze. Ezen technologiainterpretacid egyrészt abbol adodik, hogy az
alanyok latjak, a versenykdrnyezet megkivanja a digitalizacido fokozasat, masfeldl a

vallalat belsé adottsagaibol, tobbek kozott a magas dolgozoi 1étszambol, valamint a
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munkavallaloi igényekbdl adodoan a gyors kiszolgalasra vonatkozoan sziikséges a

hatékonysag novelése az 6nkiszolgadlo rendszerek bevezetésén keresztiil:

., Egyre gyorsul az iizlet is, a vildg is, a kollégadk is, nem ragadhatunk le papiralapon, nem
ragadhatunk le a személyes kapcsolatoknal, még hogyha a szivem is faj, hogy ezek egyiitt
csorbulnak ezaltal, de ettol fiiggetleniil a kollégaknak az informdcio azonnal kell, gyorsan
kell, szeretnének haladni. Egyszertien szolgaltatasok mindsége miatt nem engedhetjiik
meg magunknak, hogy lemaradjunk és ez igy egy kovetkezo lépéskent biztos, hogy

sziikséges, hogy ezt bevezettiik, és igy megyiink ezen a digitalizdacios uton.” (Krisztina)

,, Bekovetjiik az aktudlis piaci trendeket, egyre mobilabbak vagyunk. Ez azt gondolom,
hogy ez az egyik nagy motivatora a CARL-nak, a masik pedig talan az, hogy hogyan
tartunk kapcsolatot a kollégakkal, hogy nem feltétleniil személyesen, hanem sok esetben
akar itt a szervezetet érd létszamnyomasbol fakadoan ez mar nem a klasszikus
tigyfélfogadasi HR-es forma, hanem egy online, onkiszolgdlobb iranyba indulo

miikodésmod.” (Barbara)

,,Sokszor megfogalmazodik a megfogalmazodott kritika a szervezetiinkkel kapcsolatban
is, hogy nem tudjak, hogy ki mivel foglalkozik, ki mikor kit helyettesit, kihez fordulhatnak
az adott viggyel. Itt nem kell ezzel foglalkozniuk, hanem van egy feliilet, amin keresztiil
benyujtiak az tigyet, és akkor azt majd mi a back office-ban megoldjuk. Tehat én azt
gondolom, hogy ez a felhasznaloi oldalrdl is egy sokkal stabilabb és kiszamithatobb

miikddést jelent a szolgaltato oldalarél.” (Nandor)

A CARL effajta értelmezéséhez kapcsolodik, hogy a szakértdk 1atjak a virtualis agens
eldnyeit, és magaval hozza azt az akciokra vonatkozo elvarast, hogy a HR osztaly

dolgozoi1 gy6zzék meg a munkavallalokat a technoldgia rendszeres hasznalatarol:

, CARL elonye, hogy tényleg gyorsan tud reagalni, tehat azonnal ki tudja dobni a
valaszokat. Az is nagyon fontos, hogy bdarmikor elérhetd, tehdt 0-24-ben ott van, nem
farad el, nem kell neki aludnia, nem éhes és nem kér fizetést. Ha atemeneti hibak adodtak
is, meg kell a kollégakat gyozniink arrdl, hogy csak atmeneti hiba volt. Foleg, hogy az
addig sem 100 %-o0s bizalom az lehet, hogy még jobban lecsokken. (Krisztina)
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., Nyilvan vannak olyan funkciok, amik az aktualis miikodési modhoz képest visszalépést
Jjelentenek az adott kolléga nézopontjabol, hiszen eddig egy e-mail kiildésével, vagy
barmilyen mas formaban el tudott inditani egy folyamatot, vagy valamit meg tudott
kérdezni, amire kapott valamilyen gyors valaszt. Ehhez képest most meg akkor tényleg be
kell irnia egy tool-ba az adatokat, és ez egy kihivas, hogy elmagyardazzuk, hogy ebben

mégis mi az az elény, amit adott esetben a user is érzékelhet.” (Nandor)

A szakértok CARL veszélyei koziil kiemelték, hogy a folyamatos aktualizalas nélkiil a
felhasznalok csalodhatnak benne, ennek megfelelden kiemelt figyelmet kell forditania a
HR osztalynak a digitalis asszisztens hattérinformaciéinak a folyamatos fejlesztésére,
¢s a legfrissebb dokumentmok feltoltésére: . Ertelme lenne dtnézni a dokumentumokat
még egyszer, hogy mi az, ami fel van téltve, mi az, ami esetleg valtozhatott kozben, melyik

’

link mennyire miikodik jelen pillanatban.” — Barbara. ,, Az a cél, hogy ez naprakészen
legyen tartva, hogy mindig a legfrissebb szabalyzatok, legfrissebb informaciok legyenek
elérhetéek rajta keresztiil” — Nandor. Emellett a CARL-lal kapcsolatos promociok
erésitésére vonatkozoan megfogalmaztak elvarasokat a HR-sektdl: ,, En most egyébként
aktudlisnak latnék megint egy erdsité kommunikdciot, hogy frissitsiik az emberekben azt,

hogy ezt kellene haszndlni.” - Barbara

A vizsgélati csoport bizonyos alanyai problémaként nevezték meg, hogy a vallalati
allomany tobb, mint fele, a fizikai munkasok nem tudjak hasznalni a CARL-t, mert nem
rendelkeznek belépési kdddal a céges rendszerbe. Ennek megfeleléen az alanyok
megfogalmaztdk a dontéshozok felé annak az igényét, hogy a chatbot hasznalata
mindenki szamara elérhetévé valjon: , A korlatia ugye ennek most az, és szerintem
azert errdl lehet, hogy hallottal is, vagy pusztan abbol a leirasbol, amit elmondtam, hogy
hol is dolgozom, ugye ez egy gyartoterephely. Tehdt jelen pillanatban ez egy nagy korlatja
ennek a rendszernek, hogy a kékgalléros kollégdink, akik most azt mondom neked, hogy
az allomanynak a 60%-a, nem fér hozzda ezekhez a CARL-on elérhetd adatokhoz,

informdciokhoz.” — Barbara

A technologiaval kapcsolatban megjelend negyedik értelmezés szerint a feliilet az
infotainment eszkoze, melyhez kapcsoléddéan az az akcidkra vonatkozd elvaras
fogalmazodott meg a szakértok részérdl, hogy a CARL-ra konkrét cél nélkiil is

latogassanak el a szervezeti felhasznalok annak érdekében, hogy idét toltsenek el az
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oldalon, illetve attekintsék az aktualis hireket. Ehhez kapcsolodéan a HR osztaly
magatartdsara vonatkoz6 iranyelvek is definialasra keriiltek, nevezetesen a CARL
tanitasaval kapcsolatban tett rendszeres erdfeszitések a munkavallalok telefonos

megkereséseire valo reagaléas helyett:

A kihivasok kozott szerepel jelenleg, hogy a felhaszndlok csak akkor CARL-0znak, ha
konkrét céljuk, megoldando problamajuk van. Miért nem jonnek a feliiletre csak
szorakozasbol? Miért ne legyen a CARL a Siemens Netflix-e? Mert a Netflix-re szorakozni

mész, vagy kikapcsolodni, de egy probléma miatt soha nem mennél oda.” (Balint)

8.4 A CARL CHATBOTTAL KAPCSOLATOS VALLALATI CELKITUZESEK

A CARL-lal kapcsolatos szervezeti célkitlizések megismeréséhez a szakértokkel
folytatott interjuk elemzése mellett hozzédjarulnak a jelen fejezetben bemutatott
dokumentumelemzés, illetve web-tartalomelemzés eredményei is. A tartalomelemzés
folyamata az adatok eldkészitésével kezdddik, melynek soran a kutaté kijeloli az elemzési
egységet, indokolja az elemzési bazis relevancidjat a kutatds szemponjabol, majd

bemutatja a minta jellemzdit. A 26. tdbldzat mutatja be a szekunder adatok el6készitését.

A szekunder kutatashoz két adatforras keriilt kivalasztasra, koztiik egy, a Siemens altal
kozreadott, online elérhetd, német nyelvii dokumentum, tovabba az IBM (a Siemens az
IBM-mel egylittmiikodve hozta létre a chatbotot) weboldalanak vonatkozo része (a web-
tartalomelemzéseknél alkalmazhat6 hatarmegvondsi szempontok koziil a tartalmi
korlatozés keriilt érvényesitésre), melyek elemzése segiti annak a megsimerését, hogy
milyen elképzelései vannak a menedzsmentnek a CARL szervezeti szerepével
kapcsolatban, és ebbol kovetkezoen milyen elvardsokat fogalmaznak meg fejlesztésért

feleldsok szamara.
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26. tablazat: A szekunder adatok elokésztiése

Az elokészités elemei \ Dokumentumelemzés Web-tartalomelemzés
https://www.bayern-
innovativ.de/services/asset/veranstaltungen- | https://www.ibm.com/case-

Elérhetoség 2021/2021-03-11-digitale-arbeitswelt-ki- studies/siemens-ag-watson-

teil-1/Digitale-Arbeitswelt-mit-ohne-KI- ai
ChatbotCarl-Teill.pdf

Letoltés datuma 2022.03.25. 06:45 2022.03.25.06:45

A dokumentum/weblap CARL, Der digitale HR Assistent der A one-of-a-kind Al-based

cime Siemens AG virtual agent innovates

employee support

A dokumentum tipusa pdf f3jl, német nyelven -

A dokumentum fizikai digitalis formatum, 8 oldal, online elérhet -

jellemzdi:

A dokumentum/weblap 2021. marcius 2019

megjelenése

A dokumentum/weblap Sabine Rinser-Willuhn IBM

szerzdje/felelose

A kozonség, amelynek a Siemes AG szervezeti tagok -

dokumentum irédotott

I. Der digitale HR Assistent der Siemens

A dokumentum/weblap AG I. Business Challenge Story
tartalmanak a jellemzéi I1. Die Story Il. Transformation Story
I11. Zahlen, Daten, Fakten I11. Results Story
IV. Einblicke, Erfahrungen
Elemezési egységek A teljes dokumentum. A teljes oldal.

Forras: Sajat szerkesztés

Az induktiv tartalomelemzés sordn négy kod korvonalazddott, koztik a valtozds
hajtoereje, a CARL jelentése, a kihivasok, illetve az elvarasok. A kovetkezd alfejezeteket

az elemzett szovegekbdl kiemelkedd kodok bemutatasa képezi.

8.4.1 A vdltozds hajtoereje

A Siemens-csoport vilagszerte 379 000 munkavallalot foglalkozat. A vallalatvezetés azt
a celt tlizte ki, hogy a digitalis transzformacio keretében megvalosulo fogyasztoknak és a
partnereknek nyujtott Al-alapa szolgaltatasai mellett a gobalis munkaerd tdmogatésa is
1étrej6jj6n modern technologidk bevezetésével, koztiik egy interaktiv HR virtudlis dgens
alkalmazéséaval, amely eszk6ztdl, lokaciotol és 1dotdl fliggetleniil minden munkavallald
szamara elérhetd. A vallalat 2016-ban dontott az Al-alapt chatbot bevezetésrél, melyet
az IBM-mel egyiittmiikodve alkotott meg. E dontést az a tapsztalat hivta életre, hogy a
korabban alkalmazott intranet oldalak nem biztositottak gyors ¢és pontos
informacioelérést a munkavallalok szamara, melynek lehetévé tételét a vallalatvezetés a
digitalis HR asszisztens alkalmazasaban latta: , Németorszagban miikodott egy

megoldasunk, amely szamos HR I[T-alkalmazashoz nyujtott hivatkozasokat, de ezt le
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kellett cserélniink. Rajottiink, hogy remek lehetéség nyilik arra, hogy uj
munkamodszereket fedezziink fel céljaink elérése érdekeben, és ekkor felvettiik a

kapcsolatot az IBM-mel ” (Sabine Rinser-Willuhn, Manager, HR Systems, Siemens AG).

8.4.2 CARL jelentése

A Siemens vezetése a chatbotban a munkavallalok naprakész segitéjét latja, mind a
keres6, mind pedig a chat funkciojat tektintve: , A CARL koriilbeliil egymillio
alkalmazotti kérdésre valaszol havonta. Napjait azzal tolti, hogy segiti a Siemens
alkalmazottait relevans, pontos tartalom elérésében, mind interaktiv csevegésekkel, mind

pedig azzal, hogy felkapott témdkat kiemeli a nyitéoldalan” (az IBM weboldala, 2022).

A vezetés nem csak a szervezeti felhasznalok tekintetében hisz a CARL eldnyeiben,
hanem a HR osztalyt tamogat6 szerepét is hangsulyozza. Mindemellett a munkavallal6i
elégedettséghez hozzajaruld eszkozként értelmezi a chatbotot: ,, A CARL megkdnnyiti a
vallalat alkalmazottainak, valamint a HR részlegeinek az életét. Az alkalmazottak
gvorsabban és egyszeriibben taldlhatjiagk meg a HR-rel kapcsolatos relevins
informaciokat — novelve ezzel a munkavallalok elégedettségét és csokkentve az
alkalmazotti kérések megvalaszolasaval téltort idét” (az IBM weboldala, 2022). , A
tervezési gondolkodasmoddal dsszhangban a fejlesztocsapat a felhasznaloi élményt

helyezte elétérbe a CARL létrehozdsa soran” (az IBM weboldala, 2022).

8.4.3 Kihivasok

A menedzsment a CARL-lal kapcsolatos kihivasok kapcsan egyrészt kiemeli, hogy annak
naprakészen tartasa, tudasanak folyamatos bdvitése szamos erdforrast igényel: ,, Az IBM
és a Siemens csapata is tisztaban volt azzal, milyen oridsi kihivds lenne ennyi témat
egyetlen chatbotba illeszteni.” (Sabine Rinser-Willuhn, Manager, HR Systems, Siemens
AG)

Mindemellett arra is figyelmet kell forditania a CARL-t fejleszté lokalis csapatoknak,
hogy hogyan lehet emberszeriibbé tenni a chatbottal kapcsolatos interakcidkat: ,, Hogyan
beszélnek valojaban az emberek egymdssal — hogyan lehet ezt "szimuldalni” egy gép
segitségével ” (Sabine Rinser-Willuhn, Manager, HR Systems, Siemens AG)?
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A Siemens tisztdban van vele, hogy egy 0j technoldgia bevezetése szamos kérdést vet fel,
melyek megoldasara folyamatosan készen kell allni, és nem szabad elvesztieni benne a

hitet: ,, Igen, az uj technologidak uj megolddsokat kindlnak, de a technolégia technologia
marad, és (egyszeriien) be kell vezetni ©” (Sabine Rinser-Willuhn, Manager, HR

Systems, Siemens AG).

8.4.4 Elvarasok

A Siemens kiilonb6z6 elvarasokat fogalmazott meg a CARL folyamatos fejlesztésével
kapcsolatban, melyek kozott szerepel az agilis gondolkodés, a kivancsisag, batorsag és a
tirelem megléte a CARL-ért felelds csapatok részérdl: ,, Az uj technologidk hosszu tavi
tiirelmet igényelnek. Kozos vizio! Agilis a gondolkoddsban, a megvalositisban. Légy
kivancsi és bator .” (Sabine Rinser-Willuhn, Manager, HR Systems, Siemens AG),
amely iranyelv a chatbot kezdeti fejlesztésénél az IBM-mel vald egylittmiikddés soran
szerzett tapasztalatokbol szarmazott: “ Nem hiszem, hogy valaha is létezett olyan HR
chatbot, mint a CARL, és nem is létezne az IBM dltal biztositott agilis, tervezési

gondolkodasmod nélkiil. ” (Sabine Rinser-Willuhn, Manager, HR Systems, Siemens AG).

A chatbot fejlesztésével kapcsolatban elvart tovabba a HR osztaly részérdl, hogy gyorsan
hajtsak végre a CARL aktualizalasat, illetve a szervezeti felhasznaloi igények szerinti
alakitdsat, ugyanis ezt onjaréan megtehetik, mivel masok szervezeti egységtél nem
fliggenek e tekintetben: ,, A feliilet lehetove teszi, hogy a Siemens HR munkatdrsai
gyvorsan, informatikai tamogatds nélkiil létrehozzak a kiilonbozo téemakat. Ez a funkcio
lehetové teszi, hogy minden Siemens telephely gyorsan konfiguralja és személyre szabja

a CARL verziojat az alkalmazottak egyedi igényei alapjan” (az IBM weboldala, 2022).

8.4.5 A tartalomkodok dsszefiiggése

A tartalomelemzés folyamatanak utolsé szakaszat a kddok Osszefiiggésének feltardsa
jelenti. A szekunder adatok elemzése soran négy tartalomkod emelkedett ki a
szovegekbdl. A valtozas hajtoerejének tekintetében feltérképezett szempontok alakitottak
a menedzsment altal CARL-nak adott jelentéseket, és e jelentések, valamint a

technologiabevezetés motivacioja nyoman korvonalazodtak a chatbot miikddtetésével
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kapcsolatos kihivasok. E kihivasok mentén, illetve a vezetdk altal chatbotnak adott
jelentések alapjan fogalmazodtak meg a virtudlis agens fejlesztéséért felelos HR-sek felé
a menedzsment elvarasai, nevezetesen a gyorsasag, az agilitas, a lelkesedés és a

proaktivitas megléte a chatbot gondozasa soran (/0. dbra).

10. abra: A tartalomkodok osszefiiggése

3 = CARL jelentése:
A viltozas hajtoereje: felhasznaldk, HR-sek segitdje,
gyorsasag, pontossag = munkavallaloi elégedettség s Elvarasok:
eszkdze gvorsasag, agilitas,
'l , lelkesedés, proaktivitas

Kihivasok:
folyamtos naprakészen tartas,
felhasznaloi 1gényekre szabas

Forras: Sajat szerkesztés

8.5 AZ EREDMENYEK OSSZEGZESE

Disszertaciom célja annak a kérdésnek a megvalaszolasa volt, hogy a HR chatbot
bevezetése milyen jelentésaddsi folyamatot generdl a szervezetben, vagyis, hogy a HR-
sek, a munkavallalok és a bevezetésben résztvevd szakértok milyen jelentést adnak a
virtualis agensnek, és e jelentéts miként alakitia a chatbot felé iranyulo akcidikat. Az
adatelemzés eredményeként lathatova valt, hogy bizonyos vizsgalati alanyok szamara
nem jelentett a HR chatbot szervezeti bevezetése olyan kétértelmiiséget okozo eseményt,
amely megszakitotta volna a kontinuitdsukat. Ebbdl adéddan esetilkben a CARL nem
indukalt jelentésadasi folyamatot, igy ezen alanyok tekintetében csak annak a feltarasara

volt lehetéségem, hogy miként értelmezik a virtualis dgenst.

Az elsé vizsgalati csoportot a HR-osztaly azon dolgozoi jelentették, akiknek a feladatai
kozé tartozik a CARL fejlesztése. A technologiabevezetés jelenlegi szakaszaban harom
jelentést tartam fel, melyet a HR-sek a chatbotnak adtak, ezek a kovetkezok: (1)
szakmai elkotelezettséget erositd, (2) Google-keresd, (3) HR digitalis asszisztens. A
fojelentéseken beliil tovabbi jelentésvaltozatokat fedeztem fel. Az akciok tekintetében az
valt lathatova, hogy a chatbot szervezeti 1étének szakmai elkotelezettséget erdsitoként

valo megélése a virtualis agens 6romteli gondozasat hozta magaval, a Google kereséként
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valo keretezése azonban helyreallitott jelentést eredményezett (Sandberg-Tsoukas, 2015),
igy akcié ennél a jelentésnél nem volt azonosithatd. Végiil, a HR digitalis asszisztens
jelentésbdl kétféle cselekvés adodott: bizonyos alanyok kovetkezetesen a CARL-hoz
iranyitottak a szervezeti felhasznaléokat, egy masik csoportjuk azonban kovetkezetlen
volt e tekintetben, és csak akkor ajanlottak fel nekik ezt a lehetéséget, amikor éppen

leterheltek voltak.

A technologiabevezetés jelen fazisaban a szervezeti felhasznalok korében szintén harom
jelentést azonositottam, melyek kozott szerepel az (1) omnkiszolgalo rendszer, a (2)
szervezeti létet segitdo eszkoz, valamint a (3) HR asszisztens. E jelentéseken beliil
tovabbi jelentésvaltozatok bontakoztak ki. A chatbot Onkiszolgdld rendszerként valo
értelmezéséhez kapcsolodik egyfeldl a technologia rendszeres hasznalata, a chatbot
probalgatasa, tanulasa és a tanitasaért tett eréfeszitések, masfel6l a hasznalat
elkeriilése. A szervezeti 1étet segité eszkdzként valo interpretalas a chatbot rendszeres
hasznalatat hozta magaval. A CARL HR asszisztensként valo értelmezésének két
jelentésvaltozata alakitotta az egyének virtualis 4gens felé irdnyuld akcioit, méghozzé oly

modon, hogy alkalmanként, illetve specialis esetekben hasznaljak a technologiat.

A CARL bevezetésében résztvevo szakértok esetében azt céloztam megismerni, hogy az
altaluk chatbotnak adott jelentések miként alakitjak az elvarasaikat a szervezet tagjainak
a virtudlis agens felé€ iranyulo6 akcidira vonatkozoan. E vizsgalati csoport esetében harom
jelentés bontakozott ki az adatelemzés eredményeként, melyek a kovetkezok: az (1)
atalakulas eszkoze, a (2) lépéstartas eszkoze, (3) infotainment. Az atalakulas
eszkozeként vald értelmezés kapcsan a szervezeti felhasznalok felé keletkezd elvaras,
hogy a CARL legyen az elsédleges kommunikacios csatornajuk, a HR-osztaly
dolgozoéi felé, hogy megismertessék a technologiat a munkavallalokkal,
elmagyarazzak az elonyeit, folyamatosan fejlesszék, atgondoljak a miikodési
folyamataikat, illetve megszervezzék az ehhez sziikséges eréforrasigényeket. A HR
vezetOk cselekvéseit tekintve pedig a valtozas menedzselése fogalmazodott meg
elvarasként. A chatbot Iépéstartas eszkdzeként torténd interpretalasabol a HR osztaly felé
azon elvarasok fogalmazddtak meg, hogy meggy6zzék a munkavallalatokat a
technologia hasznalatarol, folyamatosan aktualizaljak annak hattérinformacidit,

e re s

a teljes szervezeti allomany szamara elérhetévé tegyék a CARL-t. Végiil, a chatbot
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infotainment-ként valo értelmezése azt az elvarast hozta magaval, hogy a munkavallalék
akkor is lépjenek fel az oldalra, ha nincsen konkrét céljuk, legyen a CARL a
szorakozas eszkoze is. Ehhez kapcsolddoan a HR osztaly dolgozodinak feladata a CARL

mindennapi tanitasa, fejlesztése a felhasznaléi igényeknek megfeleléen.

Erdekes annak az Osszehasonlitasa is, hogy a harom vizsgélati csoport altal adott
jelentések kozott milyen hasonlosagok, illetve eltérések fedezhetok fel. A HR-sek egy
csoportjanak szakmai elkotelezettségét erdsiti a chatbot, bizonyos szervezeti felhasznalok
pedig onkiszolgalo rendszerként keretezték a CARL-t. Mindkét jelentésre jellemzd, hogy
magaval hozzdk a tanulast, illetve a chatbot fel¢ irdnyuld mindennapi akcidkat. E
jelentések egybeesnek a szakértdi interpretacioval, és a hozza kapcsolddo elvarasokkal,
melyek szerint a chatbot az atalakulas eszkoze, és folyamatos fejlesztést igényel a HR-
esektdl, illetve rendszeres hasznalatot a munkavallaloktol. Szintén kongruens a HR-esek
CARL-lal kapcsolatos interpretacidja, mely szerint a chatbot a digitalizacio6 eleme, illetve
egy ¢lenjard projekt a szakértok altal adott jelentéssel, amely a CARL-t ugy értelmezi,
mint a 1épéstartas eszkozét. A HR-esek egy csoportjaa CARL-t ugy helyezte el a mentalis
térképén, hogy az HR-asszisztens lesz, ugyanez a jelentés pedig a szervezeti
felhasznaloknal is megjelent (kezdetleges eszk6z). A HR-esek altal adott jelentés, mely
szerint a CARL egy Google-keresd, szintén hasonlit a szervezti felhasznaldok
a munkavallalok értelmezésében, amely ugyancsak egybeesik a HR-esek megélésével,
méghozza azzal az értelmezéssel, hogy a CARL segitséget jelent szamukra. A szakértk
célkitlizésével azonban, ami gy szol, hogy a CARL legyen az infotainment eszkoze, a

masik két vizsgélati csoport altal adott jelentések egyike sem esett egybe.

Az adatok elemzése soran az valt lathatova tovabba, hogy a technologia ekvivokalitasat
megtapasztald kutatdsi alanyok nem feltétleniil kapcsoltak negativ érzelmeket a HR
chatbothoz, kifejezetten pozitiv tartalmi jelentések is azonosithatova valtak ugyanis
(szakmai elkdtelezettséget erdsitd, Onjaradst tdmogatdé eszkdz), melyek aktiv
technoldgiahasznalatot eredményeztek. Emellett az is korvonalazddott, hogy a
technoldgiabevezetés eseménye kapcsan megélt egyértelmiség is kétféle cselekvést
hozhat magaval, hasonléan az ekvivokalitdst megtapasztalé egyének magatartasdhoz,
azaz a chatbottal kapcsolatos semleges attitiid is eredményezhet hasznalatot. Osszegezve

tehat a szervezet CARL alkalmazésaval kapcsolatos célkitlizéseneinek a megavaldsitat
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tekintve a technologia ekvivokalitdsdnak megélése nem feltétleniil okoz inkongruenciat,
¢s az egyértelmiiséghez kapcsoldodod semleges hozzaallas sem feltétleniil eredményez

célegyezOséget tamogatdé munkavallaléi magatartast (27. tdbldzat).

27. tablazat: A technolégiabevezetés értelmezése és az akciok osszefiiggése

Az esemény értelmezése Attitid Akcio Jelentés példa
pozitiv rendszeres hasznalat | Onjarast timogato
Ekvivokalitas megélése eszkoz
negativ hasznélat elutasitasa | Onjaras elutasitasat
segitd eszkoz
semleges hasznalat projekt
Egyértelmiiség megélése semleges hasznalat keriilése HR témakban
segitd eszkoz

Forras: Sajat szerkesztés

Az adatelemzés fontos szempontja volt a jelentések feltdrdsa mellett az is, hogy azok
miként valtoztak a technoldgia hasznalat soran. Az eredményekbdl az deriilt ki, hogy a
kezdeti semleges hozzaallas a chatbothoz pozitivva valtozhatott a mesterséges entitassal
szerzett tapasztalatok birtokaban, igy a jelentés nem adasabodl kialakulhattak pozitiv
jelentések, ami magaval hozta a chatbot 6romteli hasznalatat, fejlesztését. A kezdeti
nyitottsag, pozitiv fogadtatds a CARL-lal kapcsolatban megmaradt az érintett alanyok
esetében, vagyis az latszik, hogy a technologia késObbi hasznalata egyetlen esetben sem
eredményezett negativ jelentéseket azok korében, akik a technologia adaptéacio kezdeti

szakaszaban pozitiv interpretaciokkal rendelkeztek.

A vizsgalati alanyok egy csoportjara az volt jellemzd, hogy a semleges hozzaallasuk a
technologiahoz a késobbi tapasztalataik hatasara sem valtozott, jelentést nem adtak a
chatbotnak. Ennek oka, hogy kevéssé érdeklddnek a CARL irant és nem érzik azt sem,
hogy figyelmet kellene forditaniuk a technologiara. Tovabbi magyarazatként jelenik meg
a HR-sek korében, hogy a CARL-t is egynek ¢élik meg a tobbi feladatuk koziil, nem
keretezik azt ismeretlennek, vagy kiilonlegesnek. Végiil, a kutatdsban résztvevok egy
csoportjanak attitiidje nem véltozott a technoldgia hasznalat késébbi szakaszéban sem,
amelynek okai k6zott szerepek a chatbottal kapcsolatos ismereteiknek a hidnya, a virtualis

agenstol valo félelem, illetve a vele kapcsolatos korabban kialakult negativ hiedelmek.
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A kutatds személyes célkitlizése Dautenhahn (2012) ember-chatbot interakcio
meghatarozasaval 6sszhangban annak a megismerése volt, hogy mi jellemzi azokat az
ember-chatbot interakciokat, amelyek a hatékonysag biztositasa mellett az emberek a
szamara elfogadhatok, sziikségleteiket figyelembe veszik, és értékeiket tiszteletben
tartjak. A vizsgélat eredményei alapjan az valt lathatova, hogy a chatbot szervezeti
megjelenése felerdsitette a HR-sek és a szervezeti felhasznalok tarsas interakciora valo
igényét azaltal, hogy a technoldgia implementalasa annak elvesztését helyezte kilatasba.
A kutatas alapjan az korvonalazodott, hogy a feladatorientalt ember-chatbot interakcio
elfogadhatd a szervezeti egyének szdmara, amennyiben biztositott az egymassal vald
kommunikacio lehetésége is. A munkavallalok szamara ugyanis fontos, hogy
megoszthassdk a nehézségeiket a HR-sekkel, a HR osztdly dolgozdinak pedig a
segitségnyujtas, amely inkdbb sz6l az emberi kapcsoldodasrdl, mintsem az operativ

tamogatasrol, ily modon ennek megteremtése nem inkonguens a szervezeti célokkal.
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9. A KUTATASI EREDMENYEK TUDOMANYOS ERTEKELESE

Jelen fejezet célja az empirikus kutatdsom eredményeinek Osszevetése a szakirodalmi
attekintésben bemutatott megéllapitdsokkal. A kovetkezOkben targyalasra keriil, hogy
mely eredmények esnek egybe az irodalomkutatas keretében feltartakkal (28. tdblazat),
majd ezutan a vizsgalatom eredményeként megjelent, a tudomanyteriiletekhez

hozzajaruld 1j ismeretek is felsorolasra keriilnek.

Rapp-Boldi-Curti (2021) arra jutott, hogy amennyiben a felhasznalok nem rendelkeznek
konkrét elvarasokkal a chatbotok fel¢, ugy alternativ technolégiakhoz hasonlitjak azokat,
mely egybecseng két vizsgalati csoport esetében feltart értelmezéssel is, ugyanis a HR-
osztaly bizonyos dolgozoi, illetve a szervezeti felhasznalok koziil tobb alany is egy
keresGoldalként definaltak 6nmaguk szamara a virtualis agenst. Chaves-Gerosa (2020)
harom tulajdonsagcsoportot azonositott, amelyek a chatbottal kapcsolatos felhasznaloi
elvardsokat jelentik. A tarsalgasi intelligencidn beliil szerepld proaktivitast, illetve
tudatossagot, mint a chatbot sajatjat jelen kutatas bizonyos alanyai is megfogalmaztak
elvarasként a virtualis 4gens kommunikaciojanak tekintetében. Li és munkatarsai (2020)
eredményeibdl is az korvonalazddott, hogy az interaktivitas a chatbot részeérdl fontos

szerepet jatszik a vele kapcsolatos elégedettség kialakulasaban.

Zarouali és munkatarsai (2018) azt vizsgaltak, hogy mely tényezdk jatszanak szerepet a
chatbottal kapcsolatos attitidok kialakulasdban. A szerzOk arra jutottak, hogy az észlelt
hasznossdg — amely egybecseng a Li és munkatarsai (2020) altal azonositott
megbizhatdsadggal, amely annak az észlelése, hogy a chatbot képes pontosan ellatni a
feladatat, illetve Rese-Ganster-Baier (2020) és Behera-Bala-Ray (2021) eredményeivel a
technoldgiaelfogadas vizsgalataik kapcsan — Szerepet jatszik a beallitodas 1étrejottében,
mellyel az emprikus kutatdsom eredményei is egybeesnek: mind a szervezeti
felhasznalok, mind a HR-sek korében korvonalazodott a chatbottal kapcsolatos
értelmezés, mely szerint a virtudlis d4gens hasznos a szamukra, azaz a hasznossag €szlelése
a jelentéstartalom alakulasara pozitivan hatott. Szintén Zaroauli és munkatarsai (2018)
kutatasabol valt lathatova, hogy a chatbot elfogadéasara a vele kapcsolatban megjelend
érzelmek is hatdssal vannak, amelyet jol példdz az az eredményem is, hogy bizonyos
alanyok negativ érzésekrdl szamoltak be a technologiaval szemben, amely negativ

jelentéseket és a hasznalat kertilését, illetve elutasitasat eredményezte esetiikben.
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A Kasinlingam (2020), Nordheim-Folstad-Bjerkli (2019), Richad és munkatarsai (2019),
Behera-Bala-Ray (2021) altal is azonositott, az attitiidoket, illetve technoldgialefogadast,
¢s ezen keresztiil a hasznalati szandékot befolyasold haszndlat észlelt egyszertisége,
illetve - a Li és munkatarsai (2020), és a Nordheim-Folstad-Bjerkli (2019) altal is
megnevezett - a technologia felé kialakulo bizalom (illetve észlelt kockazat), valamint a
személyes innovativitds, mint ugyancsak a haszndlati intenciéra hatdssal 1év6 tényezok
az én kutatdsomban is azonosithatéva valtak. Bizonyos alanyok azt tapasztaltdk, hogy a
HR chatbot feliiletének haszndlata nem egyértelmii, amely hozzajarult ahhoz, hogy
keriiljék a virtudlis agens haszndlatit. A bizalmatlansdgot megélok magatarasara a
hasznalat keriilése, illetve elutasitas volt jellemzd. Azon alanyok, akik szivesen probalnak
ki 0j technologiakat, a CARL szervezeti megjelenéséhez is pozitiv jelentéstartalmakat

kapcsoltak és beemelték a chatbot hasznélatat a mindennapjaikba.

Skjuve és munkatarsai (2019) azt vizsgaltak, hogy milyen tényezOk hatasara tapasztaljak
meg az egyének a rejtélyes volgy jelenséget. A szerzdk arra jutottak, hogy a beszélgetés
soran megelt hosszl varakozasi idét azonositottdk mint a kellemetlenség érzését keltd
faktort. Kutatdsi alanyaim hasonléan ezen eredményhez azt fogalmaztak meg, mint a
CARL egyik tidvozlend6 tulajdonsagat, hogy nem kell varniuk, amig az ,, bepotyogi a
valaszt”. Hill-Ford-Farreras (2015) kutatasabol kidertilt, hogy az egyének a chatbotnak
atalagosan kevesebb szot tartalmazo lizeneteken kiildenek, mint az emeberi interakcids
parntereiknek, mely egybecseng a kutatasom soran feltartakkal, mely szerint az alanyok
., tapasztalt Google-kereséként” addig egyszeriisitik a chatbotnak kiildott kérdéseket,

amig az meg nem érti.

Eren (2021) kutatasanak eredményeként arra jutott, hogy a chatbottal kapcsolatos
elégedettség kialakuldsara az interakcid kontextusa is hatassal van. Empirikus kutatdsom
soran azonosithatova valt, hogy az alanyok korabbi tapasztalatai arra vonatkozén, hogy a
szervezetiilk milyen sikereséggel vezetett be 0j technologiakat alakitottak a CARL-lal

kapcsolatos elofeltevéseiket is, és ezaltal a hasznalati intencioikat.

A Cseng-Jiang (2020) altal vizsgalt, elégedettséget befolyasold tényezok koziil kettd
jelent meg kutatdsomban, koztiik az utilitarista (a chatbot altal nyujtott informaciok
pontossdga, megbizhatdsaga), valamint a technoldgia elérhetOségének egyszeriisége

gyorsasaga, mint a jelentéseket, illetve a hasznalatot alakitdo szempontok.
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A Mehra (2021) altal vizsgalt chatbotszemélyiségek koziil jelen kutatasban a
tranzakcionalis tipus (feladatorientalt, kevés interakcid) jelent meg dominans elvarasként,
azaz az alanyok nagyrésze nem fogalmazott meg tarsas sziikségleteket a CARL-lal

kapcsolatban.

A Jang-Jung-Kim (2021) altal feltart menedzseri reprezentaciok koziil a chatbotok
szervezei bevezetésével kapcsolatban jelen kutatasban a kovetkezok jelentek meg: a
felhasznaloi elégedettség novelése, szervezeti ellenallds, tamogatd szerep, operativ
hatékonysadg novelése. Ezen tényezOk megfogalmazésra keriiltek a bevezetésben
résztvevd szakértbk részérdl, illetve a szekunder adatok tartalomelemzésének

eredményeként is megjelentek mint kihivasok, illetve elvégzendd akciok.

A Claus (2019) és Majumder-Mondal (2021) altal megnevezett elény a szervezeti belsd
kommunikécié automatizalasara alkalmazott HR chatbotok tekintetében, mely szerint
azok jelent6s tehertél mentesithetik a HR-eseket, megfogalmazasra keriilt a kutatasi
alanyaim részérdl, ugyanakkor lathatéva valt, hogy ezzel nem élnek kovetkezetesen és
maradéktalanul szivesen. Definialtak ugyanis azon igényiiket, hogy emberi interakciokat
folytathassanak, amit azaltal élnek meg, hogy segithetnek a munkavallaloknak, ez pedig
egy fontos eleme a szakmai identitdsuknak, melynek megérzésére torekedve nem
kizarolagosnak, hanem opcionalisnak tekintik a CARL-t, és csak akkor iranyitjak hozza

a szervezeti felhasznalokat, ha éppen leterheltek.

A Raj (2019), Hristova (2019), Jitgosol-Kasemvilas-Boonchai (2019) altal megnevezett
témak koziil, melyekben segitséget tud nyljtani a HR chatbot a szervezeti
felhasznaloknak, jelen kutatdsban is megnevezésre keriiltek az alanyok részérdl a
juttatasok, valamint a szervezeti eljarasok és rendelkezések, a szabadsag, illetve a

bérszamfejtés mint amelyekkel kapcsolatban rendszeresen kérnek segitséget CARL-t61.
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28. tablazat: Az empirikus kutatas soran feltart jelentésekhez kapcsolodo

Empirikus kutatas eredménye Szerzé

szakirodalmak

Keresooldal

Rapp-Boldi-Curti (2021)

Kommunikacio fejlesztése

Chaves-Gerosa (2020)
Li és munkatarsai (2020)

Szervezeti létet segitd
HR digitalis asszisztens

Zarouali és munkatarsai (2018)
Ashfaq és munkatarsai (2020)
Li és munkatarsai (2020)
Nordheim-Feolstad-Bjerkli (2019)
Richad és munaktarsai (2019)
Rese-Ganster-Baier (2020)
Behera-Bala-Ray (2021)

Tesztalannya valas
Megfigyel6 rendszer
Onmiik6do rendszer

Zarouali és munkatarsai (2018)
Li és munkatarsai (2020)
Nordheim-Fglstad-Bjerkli (2019)
Behera-Bala-Ray (2021)

Tesztalannya valas
Megfigyel6 rendszer
Onmiik6dd rendszer
Onjarast timogato eszkoz

Kasinlingam (2020)
Ashfaq és munkatarsai (2020)
Richad és munaktarsai (2019)

HR asszisztens

Skjuve és munkatarsai (2019)

Onjarast tamogato
eszkozprobalgatas

Hill-Ford-Farreras (2015)

Meg nem értés a kezdeti
technologia adaptacios
szakaszban

Eren (2021)

Szervezeti létet segitd

Cseng-Jiang (2020)

HR asszisztens- kezdetleges
technologia

Mehra (2021)

CARL-lal kapcsolatos
kihivasok, és elvarasok

Jang-Jung-Kim (2021)

= HR digitalis asszisztens Claus (2019)
Majumder-Mondal (2021)
= Keresett témak a CARL-ban Raj (2019)
Hristova (2019)

Jitgosol-Kasemvilas-Boonchai (2019)

Forras: Sajat szerkesztés

Skjuve és munkatarsai (2021) a szocidlis penetracio elméletén keresztiil vizsgaltak az
ember-chatbot kapcsolat fejl6dését, melynek masodik fazisa az affektiv szakasz, amely a
chatbottal kapcsolatos bizalom kialakulasdhoz jarul hozza a virtualis agens elfogado,
tdmogatd, megértd ¢és itélkezésmentes viselkedése, valamint az identitdsanak
transzparenssé tétele Utjan. Az empirikus eredményeim alapjan mindez kiegészithetd valt
azzal az aspektussal, hogy amennyiben a chatbot szervezeti kontextusban jelenik meg, és
az interakcio célja szakmai természetli, ugy az egyénekben keletkezd pozitiv érzések
kialakuldsa a chatbottal kapcsolatban abbol is adddhat, hogy altala a munkavégzésiik

alkoto tevékenységgé valik.
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Nordheim-Folstad-Bjerkli (2019) a chatbotokkal kapcsolatos bizalom kialakulasat és
ebben harom tényezdcsoport szerepét vizsgaltak, koztiik a chatbothoz kapcsolodo, a
kornyezethez kapcsolodo, valamint a felhasznalohoz kapcsolodo faktorokat. A kutatasi
eredményeim alapjan a felhasznalokhoz kapcsolodoé tényezok kore (melynek tekintetében
a szerzok a technoldgidval kapcsolatos bizalmra vald hajlamot nevezték meg)
kiegészithetdvé valt az alanyok hajlanddsagaval a technoldgia tanulasara vonatkozoan,
amely tobbek kozott adodhat a bizalomra vald hajlambol, igy az egyének hiedelmeibdl.
A mintdm azon alanyainak a magatartasara volt ez jellemzd, akik a chatbotot 6nkiszolgald

rendszerként helyezték el a mentalis térképiikon.

Brachten-Kissmer-Stieglitz (2021) cikkébdl kideriilt, hogy a tarsak hatasa jelent6sebb
volt a chatbot hasznalataval kapcsolatos intencidra, mint a vezetOk befolyasa. Jelen
kutatasban azonban nem jelent meg markansan sem a tarsak, sem a vezetdk szerepe a

vizsgélati alanyok hasznalati szandékéanak a kialakulésaban.

A chatbotok altal generalt jelentésadasi folyamatokat az 4ltalam vizsgalat adatbazisokban
talalhatdo publikaciok koziil korabban egyetlen kutatds sem tarta fel. Empirikus
vizsgalatom eredményeként a technologianak torténé jelentésadas szakirodalmat a

kovetkezokkel gazdagitottam:

1) kilenc chatbotnak adott jelentést tartam fel,

2) azonositottam a hozzajuk kapcsolddo akciokat.

Az emberek chatbotokhoz val6 viszonyulasat szervezeti kontextusban igen kevés kutatas
vizsgalta (Jang-Jung-Kim, 2021; Brachten-Kissmer-Stieglitz, 2021), a HR chatbotok
tekintetében és a HR-sek szemsz6gébol pedig ezidaig egyetlen tanulmany sem tarta fel.
Empirikus kutatasom eredményei az ember-chatbot interakcié kutatasi teriiletéhez

jarulnak hozza a kovetkezokkel:
1) a HR-sek szemszogébdl is vizsgaltam a chatbothoz vald viszonyulast szervezeti

kontextusban,

2) HR chatbot kapcsan vizsgaltam a felhasznaloi viszonyulast.
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10. A KUTATAS GYAKORLATI JELENTOSEGE

A kutatas gyakorlati célja annak a feltarasa volt, hogy a Siemens digitalizacios
célkitiizései kozott szereplo HR digitalis asszisztens alkalmazasianak beemelése a
szervezet mindennapjaiba, és a munkavallalok akcioi - nevezetesen a chatbot rendszeres
hasznalata- kozott azonosithaté-e rés, és ez a rés mibol adodik, illetve miként
sziikithetd, illetve sziintethet6 meg. Az elemzés soran az valt lathatova, hogy azok az
alanyok, akik pozitiv jelentéstartalmat kapcsoltak a HR chatbothoz, jellemzden olyan
akcidkat folytattak, amelyek egybeestek a szervezeti elvarasokkal, azaz rutinjukka tették
a virtualis 4dgens hasznalatat. Frdekes eredmény, hogy minél kozelebb allnak a
technologidhoz a HR-sek a munkavégzésiik soran, annal pozitivabbnak élik meg azt. A
CARL fejlesztéséért felelos dolgozok a személyes hatast, az alkotast, illetve a tanulést
tapasztaljak meg, amely a chatbot 6romteli gondozasat hozza magaval. A technologiaval
kapcsolatos ambivalencia — amelynek negativ részei jellemzéen az el6zetes szervezeti
technologidkkal kapcsolatos tapasztalataikbol, illetve a CARL ismeretének hanyabodl
keletkeztek - megélése eredményezhette az alkalmankénti hasznalatot, illetve a hasznalat
kertilését is, azonban a negativ érzések megélése egyértelmiien a hasznalat elutasitasat
hozta magaval. A chatbottal kapcsolatos ellenérzések forrasai az alanyok hiedelmeibdl, a
szakmai szerepiik fenyegetésébdl szarmazo félelmiikbdl, a bizalmatlansagukbol, illetve
abbol is eredt, hogy nem szeretnének tobbleterdfeszitést tenni a CARL hasznalatanak

elsajatitasaért.

A bevezetésben résztvevd szakértok altal megfogalmazott elvarasok kozott szerepelt,
hogy a chatbot a felhasznalok els6dleges csatornaja legyen, a dolgozok életét
megkonnyitd eszkdzként legyen jelen a szervezetben. A célkitlizések része tovabba, hogy
a CARL alkalmazasaval a HR-0sztaly dolgozoival torténd e-mailvaltas megsziinjon. Az
empirikus kutatds eredményeibdl azonosithatova valt, hogy a HR-sek és munkavallalo

akciok nem esnek egybe maradéktalanul ezekkel a célokkal, melynek okai, hogy
1) a HR osztaly dolgozoi szeretnek interakcioba 1épni a munkavallalokkal, mert azt

¢lik meg altala, hogy szamithatnak rajuk, amely a szakmai identitasuk egyik

fontos pillére,
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2) a szervezeti felhasznalok tarsas sziikségleteik miatt szivesebben 1épnek

kapcsolatba a HR-sekkel,

3) aszervezeti felhasznalok egyszeriibbnek tartjak felhivni a HR-seket.

Lathato tehat, hogy a munkavallalok megitélése alapjan a HR osztaly dolgozdi elérhetdek
¢s gyorsan segitséget nyujtanak. Ehhez képest a chatbot probalgatasa nem vonzo
szamukra. Az is kideriilt tovabba az eredmények alapjan, hogy a HR osztaly dolgozo6inak
szlikséglete a szakmai identitasuk megélésére vonatkozoan, és a munkavallalok tarsas
szlikséglete talalkozik, mely egymassal interakcioba 1épve kielégithetévé valik, ebbdl
adodoan az értintett aktorok nem hagynak fel teljesen korabbi akcidikkal. Ugyan a HR-
sek ajanljak a CARL-t, a munkavallalok pedig probalkoznak a tdle valo segitségkéréssel,
de egyik vizsgalati csoport sem tekint igy a HR chatbotra, mintha az kizarolagos lenne a

szervezetben.

Amennyiben a vallalat az e-mail valtdsok megsziintetését tovabbra is a céljai kozott
szerepelteti, Ggy tisztabb kommunikacié, és rendelkezés kiadasa sziikséges, hogy a
munkavallalok és a HR-sek szamara is érthetévé valjon, hogy a chatbot
hasznalatara valo atallas 1ép életbe, vagyis a chatbot nem valaszthato, hanem
kizarélagos csatorna lesz. Ez az intézkedés hatassal lesz a chatbot megitélésére, ugyanis
ebben az esetben a szervezeti tagok nem donthetnek szabadon a technoldgia hasznalatarol

(Brachten-Kissmer-Stieglitz, 2021).

Az eldbb feltart okokon kiviil a chatbot hasznalatanak keriilését, illetve esetlegességét az
1s magyarazza, hogy bizonyos szervezeti felhasznalok szdmara nem jelentett elegendd
informaciot a technoldgiar6l valé kommunikacio. Ennek megfelelden azt az igényt
fogalmaztdk meg, hogy a szervezet tartson szamukra csoportos, vagy egyéni oktatast,
melynek keretében elsajatithatjadk a CARL miikodését. Ez egybeesik a szakértok altal
megfogalmazott akcidkra vonatkozo elvérdssal is, mely szerint erdsiteni kellene a
chatbot promotalasat. Bizonyos kutatasi alanyok elmondtdk az interjii soran, hogy a
CARL funkci6irdl szinte semmit sem tudnak, ,, nagyjabol két évvel vagyok lemaradva.”

Mindebbdl kovetkezik, hogy ahhoz, hogy a technoldgia a szervezeti kultira részévé

valjon, tovabbi akcidkra van sziikség a népszeriisitésének, és a megsimertetésének
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tekintetében, melyre a CARL folyamatosan naprakészen tartd kollégak mellett tovabbi

felelosok kijelolésére lehet sziikség.

A szakértok megfogalmaztak egy olyan célkitlizést is, hogy a CARL a szorakozas feliilete
is legyen. A munkavallalok részérél ugyanakkor az latszott, hogy nem keletkezett
igényiik arra vonatkozéan, hogy a chatbot szoérakoztassa Oket, szemben a
szakirodalomban bemutatott eredményekt6l, melyek szerint a felhasznalok egyre inkabb
elvarjak, hogy a chatbot szorakoztassa Oket az interakcio soran (Cheng-Jiang, 2020). A
korpucszcikkek elemzése soran kidertilt, hogy a chatbot antropomorf jellege eldsigetheti
a szorakozas megélését (Han, 2021), azonban a kutatasi eredményekbdl az latszik, hogy
a vizsgalt véllalat munkavalléi nem varjdk az emberszeriiség meglétét a mesterséges
interakcios partneriiktl. Amennyiben a menedzsment a CARL-t6l azt varja, hogy a
szorakozas feliiletévé valjon, érdemes erdsitenie a virtualis agens antorpomorf

jellegét.
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11. A KUTATAS KORLATAI, £ES TOVABBI KUTATASI LEHETOSEGEK

A kutatds korlatai kozott szerepelt, hogy nem végeztem longitudinalis vizsgalatot,
melynek kovetkeztében nem valtak azonosithatova azok fordulépontok, amelyek
elvezetnek a technologia posztadaptacios szakaszaba (Hiso-Wu-Hou, 2008), azaz abba a

fazisba, amikor a technologia jelentésnélkiilivé valik, és a szervezeti rutinok része lesz.

Szintén a hosszabb idOszakot feleld vizsgalat tette volna lehetévé annak a megfigyelését,
hogy a chatbot fejlédésével megjelenik a szervezeti felhasznalok részérdl igény a tarsas
szlikségleteik kielégitésére (Cheng-Jiang, 2020; Tsai-Liu-Chuan, 2021), valamint a

chatbot antropomorf jellegére (Han, 2021) vonatkozoan.

A tovabbi kutatasi iranyok kozott szerepel egy hosszabb iddszakot feldleld vizsgalat
elvégézése, mellyel megismerhetdvé valik az ember-chatbot kapcsolat fejlédése,

valamint a szervezeti felhasznalok chatbottal kapcsolatos igényeinek a valtozésa.

Késobbi vizsgalatok témajat képezheti ezen kiviil a chatbotnak torténd jelentésadasi
folyamatok feltarasa olyan szervezetekben, ahol a chatbot hasznalatrél nem donthetnek a
felhasznalok, amely igy masként alakithatja a technologiahoz vald viszonyulasukat
(Brachten-Kissmer-Stieglitz, 2021).

Erdekes lehet tovabba azt is kutatni, hogy az emberszeriibb chatbotok milyen

jelentésadasi folyamatokat indukalnak, €s valoban véalhatnak-e a szorakoztatas feliiletéve

a szervezetben.
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Il. fiiggelék: Az interjuvézlatok vizsgalati csoportonként

HR 0SZTALY

1. Meséljen kérem arr6l, hogy milyen feladatokat lat el a szervezetben!

2. Mit jelent az On szdméra, hogy ennek a szervezetnek a tagja?

3. Meg tudna ragadni egy jellemzd torténetet, ami bemutatja, hogy a mi a
jelentésége, értelme az On szdmdara a munkajanak?

4. Miként érintette, amikor megtudta, hogy CARL bevezetésre keriil a szervezetébe?
5. Hogyan viszonyult kezdetben CARL-hoz?

6. Hogyan érinti az On munkavégzését, hogy bevezetésre keriilt CARL a
szervezetébe?

7. Milyen feladatai vannak, amelyek CARL-hoz kapcsolodnak? Ezen feladatok
ellatasa milyen 0j készségeket igényel?

8. Milyen feladatait vette & CARL? Hogyan érinti Ont, hogy bizonyos feladatait
atvette CARL/asszisztal az elvégzésiikben?

9. Hogyan viszonyul jelenleg CARL-hoz?

10. Mi a CARL?

11. Hogyan irna le a CARL-lal val6 kollaboraciot?

12. Mihez tudna CARL-t hasonlitani?

13. Mit jelent Onnek CARL?

SZERVEZETI TAGOK
1. Meséljen kérem arrol, hogy milyen feladatokat lat el a szervezetben!
2. Mit jelent az On szamadra, hogy ennek a szervezetnek a tagja?
3. Hogyan érinti az On szervezeti 1étét, hogy bevezetésre keriilt CARL a
szervezetébe?
. Mire hasznalja CARL-t? Mit tapasztalt a hasznélata soran?

. Mihez tudna CARL-t hasonlitani?

Mit jelentett Onnek CARL a bevezetésekor?
. Mit jelent Onnek CARL jelenleg?
. MiaCARL?
10. Milyen fejlesztési javaslatokat tudna megfogalmazni CARL-lal kapcsolatban?
11. Mit var el a CARL-t61?

4
5
6. Korabban hasznalt-e chatbotot? Ha igen, milyen tapasztalatokat szerzett?
7
8
9
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SZAKERTOK

(1) Mikor és miért dontott gy a szervezet, hogy bevezeti a CARL-t?

(2) Mely szervezeti egységeket érinti CARL bevezetése?

(3) Melyik szervezeti egység felelds CARL muikodtetéséért?

(4) Hogyan reagaltak kezdetben a dolgozok CARL beveztésére?

(5) Hogyan érinti az emberi eréforrast CARL alkalmazasa (HR osztalyt és a
felhasznalokat)?

(6) Milyen kihivasok jelennek meg CARL alkalmazasa kapcsan?

(7) Melyek a legfobb elényei CARL alkalmazasanak?

(8) Hogyan viszonyulnak jelenleg a dolgozok CARL-hoz?
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