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1. Kutatasi elozmények és a téma indoklasa

A szervezeti folyamatok automatizalasara alkalmazott eszk6zok hatékonysagéanak a vizsgalata
szamos nemzetkozi (Willcocks-Lacity-Craig, 2015; Fernandez-Aman, 2018; Papageorgiou,
2018) ¢és hazai (Ko-Fehér-Szabo, 2019; Marciniak-Moricz-Baksa, 2020; Demeter ¢és
munkatarsai, 2020; Horvath, 2020) publikacié témajat képezi, azonban a tarsas aspektusok
figyelembevétele is egyre inkabb jellemz6 a technologiakkal kapcsolatos kutatasokra, kiindulva
a tarsas interfész elméletbdl, mely szerint az emberek a technologia altal kozvetitett
kommunikacio soran is ugy reagalnak, mintha ¢16 entitas lenne a partneriik (Mehra, 2021, p.1.).
Ilyen mesterséges interakciot folytatnak a chatbotok is, amelyek a szocialis szituaciod érzésének
a megtapasztalasat képesek eldidézni az egyénben a vele folytatott kommunikécio soran (Nass-
Moon, 2000), szamos kihivast generdlva ezéltal mind az interfész fejlesztése (Folstad-
Brandtzaeg, 2017), mind az agens szervezeti adaptalasa kapcsan (Brachten-Kissmer-Stieglitz,
2021).

A kozeljové kutatasi kihivasai kozott szerepel az ember-chatbot interakcido egyének
viselkedésére gyakorolt hatdsdnak a megértése, ugyanis Skjuve és munkatérsai (2019) szerint a
technologia eldrehaladdsa magéval hozhatja a chatbotok olyan mértékii 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 4genst 1étrehozni, amely képes imitalni az emberi
interakciot, ami szamos etikai kérdést felvet a szervezetek viszonylataban is, koztiik, hogy a
véllalat megteheti-e, hogy nem transzparens azzal kapcsolatban a munkavallalok felé, hogy egy
chatbottal kommunikélnak. Napjainkban is rendeznek olyan versenyeket — koztiik a Loebner-
dijat -, melyek célja a legemberszeriibb chatbotok képességeinek az dsszemérése. Skjuve és
munkatarsai (2019) azonban felteszik a kérdést, hogy sziiksége van-e az embereknek az ilyen

mértékben antropomorf interaktiv dgensekre.



Az ember-chatbot interakcié irodalman beliil szamos publikacio vizsgalta a chatbothoz vald
viszonyuldst — beleértve a chatbottal kapcsolatos elvarasokat, elégedettséget, attitlidoket,
percepciokat, bizalmat, elfogadast, és a hasznalat motivaciojat (Rapp-Curti-Boldi, 2021;
Kenesei-Bognar, 2019; Seer-Vizeli, 2019) -, ugyanakkor ezen cikkek tobbsége az altalanos
felhasznal6 (kisérleti alany laboratériumi kornyezetben), illetve a fogyasztok (1étezo vallalatok
iigyfelei) szemszogébdl 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 koézponti szerepet jatszanak a chatbotok szervezeti adaptalasaval
kapcsolatos dontéshozatalban, illetve kommunikécioban, igy az 6 nézépontjuk beemelése
ugyancsak fontos (Jang-Jung-Kim, 2021). A munkavallalok perspektivajat szintén célszerti
megérteni, ugyanis a technoldgia hasznélatra vonatkozé hajlandésédgukat befolyasold tényezdk
kulcsszereppel birnak a chatbotok szervezeti implementéalasanak sikerességét tekintve.

E kutatési rés, a tudomanyfilozofiai alapallasom altal meghatarozott chatbotokkal kapcsolatos
felfogdsom - mely szerint az interaktiv 4genseket nem tdliink fliggetleniil 1étezd valosagkeént,
hanem az egyének altal adott jelentések eredményeként kialakult entitdsokként értelemezem -,
valamint a konstruktivista elméletek attekintése soran megismert jelentésadas perspektiva
(Weick, 1995) vezettek el disszertaciom intellektudlis céljadnak meghatarozasahoz, amely annak
a vizsgalata, hogy az ember és a HR chatbot kozotti interakcid 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?

1.2 A HR chatbotnak adott jelentések miként hatnak az egyének (munkavallalok/HR-

esek/menedzserek) HR chatbotok felé iranyulo magatartasara?



1.1 Fogalmi keret

A fogalmi keret célja a kutatéasi kérdés elemeinek a konceptualizalasa.

A chatbot fogalma alatt Brandtzaeg-Felstad (2017) és Kenesei-Bognar (2019) alapjan a
kovetkezOt értem: a chatbotok olyan szadmitogépes programok, amelyek képesek emberi
kommunikéciot folytatni a felhasznaléval emberi beavatkozas nélkiil elére megirt
forgatokonyvek és szabalyok alapjan egy chatfeliileten keresztiil.

Az ember-chatbot interakciot Dautenhahn (2012) ember-robot interakcié fogalmara is
tamaszkodva a kovetkezOképpen definidlom: az ember-chatbot interakcio kutatasi teriilet az
emberek chatbotokhoz vald viszonyulasat tarja fel azzal a céllal, hogy a megszerzett tudast
felhasznalva olyan chatbotokat fejlesszenek, amelyek lehetdvé teszik a hatékonyan miikodo,
ugyanakkor az emberek a szamara elfogadhatod, tarsas és érzelmi sziikségleteiket figyelembe
vevo, értékeiket tiszteletben tartd ember-chatbot interakciok megvaldsulédsat.

Végiil, a kutatasi célkitiizés harmadik koézponti elemét, a jelentésadast Weick (1969, 1995),
Louis (1980), Cornelissen (2012) és Maitlis-Christianson (2014) alapjan igy hatarozom meg: a
szervezetben bekovetkezd oOkologiai valtozasok altal kivaltott diszkontinuitds okozta
amibiguitast a szervezeti egyének retrospektiv méddon jelentésadassal redukaljak, azaz a
kornyezetlikbdl szarmazo diszkrepéns jeleket interpretaljak, és a meglévd kognitiv sémaikba
rendezik, ezzel plauzibilis magyarazatok létrehozésara térekedve az 0j, ismeretlen, zavart keltd
szervezeti jelenséggel kapcsolatban, melyek a bizonytalansag csokkentése mellett egyuttal az
akcioikat is alakitjak.

Az altalam kovetett chatbot-definicio szerint a virtudlis d4gens olyan mesterséges entitas, amely
emberi beavatkozas nélkiil képes interakciot folytatni az egyénekkel. A technologia ezen
sajatossagabol adodoan a szervezeti megjelenése ekvivokalitast okozd eseményként
interpretalhatd, amely jelentésadési folyamatot indukéalhat a bizonytalansag csokkentésének
céljabol. E folyamat eredményeként megjelend jelentések feltarasa azért Iényeges, mert ezaltal

megismerhetdvé valik, hogy mi jellemzi a hatékony, ugyanakkor az emberek értékeit



tiszteletben tartd, szdmukra elfogadhato, tarsas €s érzelmi sziikségleteiket figyelembe vevo

ember-chatbot inetrakciokat.

2. A felhasznalt modszerek

Tudomanyfilozoéfiai alapallasom meghatidrozza a problémafelvetésem megfogalmazasat és a
kutatasi kérdéseim megvalaszolasanak modjat. Disszertaciomban kvalitativ kutatast végeztem,
melynek alapfeltevése, hogy a valdsag tarsas konstrukcio, 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 utjan (Locke €és munkatarsai, 1998). A
jelenség megértése az alany nézdpontjanak, és az altala adott jelentések feltardsan keresztiil
torténik (Marshall-Rossman, 1989).

Kutatasi tervemet Maxwell (1996) interaktiv, kvalitativ kutatdsi modelljének segitségével
¢pitettem fel. A modell elemei a kutatds célok, a fogalmi keret, a kutatasi kérdések, a
modszertan, s végiil a kutatas érvényessége, mely komponensek integralt egységet alkotnak. A
modellben lathato két triangulum jelzi az elemek kozotti f6 kapcsolatokat. A kutatasi kérdések
koézponti szerepet toltenek be, melyeknek tisztan kell kapcsolodniuk a kutatasi célokhoz,
tovabba a vizsgalt jelenséggel kapcsolatos meglévd tudas alapjan kell megfogalmazni azokat.
A kutatasi céloknak reflektalniuk kell a meglévé elméletekre, tudomanyos eredményekre. Az
als6 triangulum jeloli a modszertan, a kutatdsi kérdések, tovabba az érvényesség
integraltsaganak sziikségességét. A valasztott modszertannak alkalmasnak kell lennie a kutatasi
kérdések megvalaszolasara, tovabba biztositania kell a kutatds érvényességét. A kutatdsi
kérdéseket ugy kell megfogalmazni, hogy a médszertan megvaldsithatd legyen, tovabba, hogy
a kutatés érvényessége teljesiiljon. Fontos kiemelni, hogy Maxwell (1996) modellje rugalmas,
amely azt jelenti, hogy a kutatasi folyamat alatt barmikor revidealasra keriilhetnek a kutatasi

terv elemei.



2.1 Adatgyiijtés

Kutatasomban félig strukturalt interjut alkalmaztam, amely a kvalitativ interju tipusok koziil a
legelterjedtebb a kutatok korében (Alshengeeti, 2014). Hasonldan a strukturalt interjihoz a félig
strukturalt interji témait és kérdéseit a kutatd elére megtervezi, azonban eltérhet a vazlattol,
nem kell hozzd mereven ragaszkodnia (Adhabi-Anozi, 2017). A félig strukturdlt interja
lehetové teszi az interjualany és a kutatd kozotti reciprocitds megvaldsulasat (Galetta, 2013),
tovabba az alany altal adott valaszok alapjan megfogalmazott (follow-up) kérdések feltevését

(Kallio és munkatarsai, 2016).

2.2 Adatelemzés

Kutatasomban interpretativ fenomenologiai analizist (IPA) végeztem, mely kvalitativ
adatelemzési modszer célja a tapasztalatok minél részletesebb feltarasa és annak megértése,
hogy az egyén hogyan értelmezte azokat. Az interpretativ fenomenoldgiai analizis a
hermeneutikdhoz és fenomenolégidhoz kapcsolddik, amelyek Iényege, hogy ,,az egyének
tapasztalatai csak azok kontextusaban értelmezhet6k™ (Kassai-Pintér-Racz, 2017, p.28.).

Az IPA az adatelemzést az interjuszovegek szo szerinti atirataval kezdi, melyben jel6li az
egyének altal adott reakcidkat is (nevetés, csend stb.). A kovetkezd 1€pés az ,,adatokban valod
elmeriilés” a szovegek tobbszori elolvasasa utjan, melynek sordn a kutato ,,felveszi az alanyok
cipdjét”. Az olvasas soran a kutatod sorrol sorra szabad tartalmai elemzéssel ,,leird, magyarazo,
értelmez6 és konceptualis jegyzeteket készit az atirat jobb oldali margdjan” (Racz-Kassai-
Pintér, 2016; Smith-Flowers-Larkin, 2009 idézi Kassai-Pintér-Racz, 2017, p.31.). Ezt koveti a
fogalmi jegyzetelés, melynek célja az interju altalanosabb megértése. Ebben a fazisban zajlik a
gadameri dialogus, azaz a kutatd eldzetes tudasa és az interjualany altal elmondottak kozott
kialakulé parbeszéd, melynek célja az alany interpretacidoinak a megértése. Az elemzés
kovetkezd 1épése a kibontakozd témak megalkotdsa, vagyis az alany altal elmondottakat a
kutat6 felbontja egy masik szempont szerint, mint az interjuban megjelend nézdépont. A

kibontakozé témak megalkotdsakor nem az alany szOhasznalata, hanem a kutatdéé kertil
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alkalmazasra, amelyet az étiratok baloldali margdjara irunk. Ekkor a kutatonak lehetdsége van
olyan konstruktumok beemelésére, amelyet az interjialany nem hasznalt. Az elemzés
kovetkezo 1épeseként a témak kozotti kapesolatokat keressiik, meghatarozunk olyan folérendelt
témakat, amelyek ald tobb téma tartozik, ezzel a mintazatok feltarasat célozva. A kibontakozo
témakhoz idézeteket kell rendelnie a kutatonak az interju szovegébdl. Az IPA tehat dupla
értelmezést tesz lehetdvé, ugyanis a kutatd egyrészt azt értelmezi, hogy az alany hogyan
értelmezte az adott jelenséggel kapcsolatos tapasztalatdt, majd ezt kovetden tudatos
szisztematikus értelmezést végez a kibontakoz6 témak megalkotasanak céljaval (Racz-Kassai-
Pintér, 2016).

A félig strukturélt interjuk alkalmazasaval gy{ijtott primer adatok mellett az adattriangulécio
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 egyiitt a
chatbot 1étrehozasara), illetve egy, a szervezet éltal kdzreadott, online elérhetd, német nyelvii
dokumentumban talalhatok meg. A web-tartalomelemzés és a dokumentumelemzés is induktiv

tartalomkodolassal tortént.

2.3 Mintavétel

Empirikus kutatdsomat a Siemens AG globalis vallalatcsoport magyarorszagi szervezeteinél
(Siemens Zrt, Healthcare, Mobility, Evosoft, Energy) végeztem. 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 meglévd vallalati intranet oldalakat. A HR chatbot igényét emellett az hivta életre a
szervezetben, hogy a HR osztilyhoz beérkezd megkeresések szamat szignifikdnsan
csokkentsék, ezzel hozzajarulva a redundans megkeresésekre vald vélaszadasbol fakado HR

teriileteken dolgozok leterheltségének a redukalasahoz.



Az IPA moddszertan 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 szerzok szerint
még lehetdve teszi a részletes elemzést, tovabba ,,még éppen alkalmas az egyes esetek kozotti
hasonlosagok és kiilonbségek leirasara” (Racz-Kassai-Pintér, 2016, p.322). E moddszertani
ajanlasnak megfeleléen harom, 4-10 f6s homogén vizsgalati csoportot alakitottam ki. Az els6
csoportot a CARL fejlesztésében résztvevd HR-es dolgozok alkotjak (6 alany), a kdvetkezo
vizsgalati csoportba CARL altalanos felhasznaloi, azaz a szervezet munkavallaloi tartoznak (10
alany), mig a harmadik homogén csoport tagjai a CARL bevezetésében résztvevé menedzserek
(4 alany). A minta elemszama elegend6nek bizonyult, ugyanis a 20 interjualannyal tortént
beszélgetés soran redundéans informaciok jelentek meg, igy a teoretikus szaturacid megvaldsult.
A minta kivalasztidsa egyrészt a vallalati kapcsolattartd ajanldsaval tortént — figyelembe véve,
hogy a kutatas gyakorlati célkitlizésével 0sszhangban a harom kiilonb6z6 vizsgalati csoport
szemszoOge megjelenjen -, masrészt a holabda maddszer is alkalmazasra keriilt, ugyanis a kutatési
csoportok tagjai is ajanlottak tovabbi interjualanyokat. A kapcsolattartd olyan egyénekhez
iranyitott, akikkel kapcsolatban tudta, hogy fejlesztdi vagy felhaszndloi tapasztalatuk van a
CARL-Ial, mig a holabda modszer alkalmazasa lehetdvé tette olyan munkavallalok elérését is,
akik egyaltalan nem rendelkeztek informacioval a chatbottal kapcsolatban, vagy csak nagyon
kevés ismeretiik volt a technologiarol. Mindez lehetdvé tette, hogy egy-egy homogén csoporton
beliil eltérd perspektivak is megismerhetdvé valjanak. A minta dsszeéllitadsanak emellett fontos
szempontja volt, hogy az alanyok eltér6 munkakorokben, illetve szervezeti szinteken

dolgozzanak.

3. Az értekezés eredményei

Disszertaciom célja annak a kérdésnek a megvalaszolasa volt, hogy a HR chatbot bevezetése
milyen jelentésaddsi folyamatot generdl a szervezetben, vagyis, hogy a HR-esek, a
munkavallalok €és a bevezetésben résztvevd szakértok milyen jelentést adnak a virtudlis

dgensnek, és e jelentés miként alakitia a chatbot felé iranyulé akcidikat. Az adatelemzés
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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 adddoan esetiikben a CARL nem indukalt jelentésadasi
folyamatot, igy ezen alanyok tekintetében csak annak a feltarasara volt lehet6ségem, hogy
miként értelmezik a virtudlis agenst.

Az els6 vizsgalati csoportot a HR osztaly azon dolgozoi jelentették, akiknek a feladatai kozé
tartozik a CARL fejlesztése. A technoldgiabevezetés jelenlegi szakaszaban harom jelentést
tartam fel, melyet a HR-esek a chatbotnak adtak, ezek a kovetkezOk: (1) szakmai
elkotelezettséget erdsito, (2) Google kereso, (3) HR digitalis asszisztens. A f6jelentéseken
beliil tovabbi jelentésvaltozatokat fedeztem fel. Az akciok tekintetében az valt lathatova, hogy
a chatbot szervezeti létének szakmai elkotelezettséget erdsitoként valdo megélése a virtudlis
agens oromteli gondozasat hozta magaval, a Google keresdként valod keretezése azonban
helyreallitott jelentést eredményezett (Sandberg-Tsoukas, 2015), igy akcid ennél a jelentésnél
nem volt azonosithat6. Végiil, a HR digitalis asszisztens jelentésbdl kétféle cselekvés adodott:
bizonyos alanyok kovetkezetesen a CARL-hoz iranyitottak a szervezeti felhasznalokat, egy
masik csoportjuk azonban kiévetkezetlen volt e tekintetben, és csak akkor ajanlottak fel
nekik ezt a lehetéséget, amikor éppen leterheltek voltak.

A technologiabevezetés jelen fazisdban a szervezeti felhasznalok korében szintén harom
jelentést azonositottam, melyek kozott szerepel az (1) onkiszolgalé rendszer, a (2) szervezeti
létet segité eszkoz, valamint a (3) HR asszisztens. E jelentéseken beliil tovabbi
jelentésvaltozatok bontakoztak ki. A chatbot 6nkiszolgald rendszerként vald értelmezéséhez
kapcsolodik egyfeldl a technologia rendszeres hasznalata, a chatbot probalgatasa, tanulasa
és a tanitasaért tett erdéfeszitések, masfeldl a hasznalat elkeriilése. A szervezeti létet segitd
eszkozként valo interpretalds a chatbot rendszeres hasznalatat hozta magaval. A CARL HR
asszisztensként valo értelmezésének két jelentésvaltozata alakitotta az egyének virtudlis agens
felé iranyul6 akcioit, méghozza oly modon, hogy alkalmanként, illetve specialis esetekben

hasznaljak a technologiat.
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A CARL bevezetésében résztvevo szakértok esetében azt céloztam megismerni, hogy az altaluk
chatbotnak adott jelentések miként alakitjak az elvarasaikat a szervezet tagjainak a virtualis
agens fel¢ iranyuld akcioira vonatkozoan. E vizsgalati csoport esetében hiarom jelentés
bontakozott ki az adatelemzés eredményeként, melyek a kovetkezok: az (1) atalakulas
eszkoze, a (2) lépéstartas eszkoze, (3) infotainment. Az atalakulas eszkézeként vald
értelmezés kapcsan a szervezeti felhasznalok felé keletkez6 elvaras, hogy a CARL legyen az
elsédleges kommunikacios csatornajuk, a HR osztaly dolgozoéi felé, hogy megismertessék a
technolégiat a munkavallalokkal, elmagyarazzak az elonyeit, folyamatosan fejlesszék,
atgondoljak a miikodési folyamataikat, illetve megszervezzék az ehhez sziikséges
eréforrasigényeket. A HR vezetdk cselekvéseit tekintve pedig a valtozas menedzselése
fogalmazodott meg elvarasként. A chatbot 1épéstartas eszkézeként torténd interpretalasabol a
HR osztaly felé azon elvarasok fogalmazodtak meg, hogy meggy6zzék a munkavallalokat a
technologia hasznalatarol, folyamatosan aktualizaljak annak hattérinformacioéit, illetve
szervezeti allomany szamara elérhetévé tegyék a CARL-t. Végiil, a chatbot infotainment-
ként valo értelmezése azt az elvarast hozta magaval, hogy a munkavallalok akkor is 1épjenek
fel az oldalra, ha nincsen konkrét céljuk, legyen a CARL a szorakozas eszkoze is. Ehhez
kapcsolodoan a HR osztaly dolgozoinak feladata a CARL mindennapi tanitasa, fejlesztése a
felhasznaloi igényeknek megfeleléen.

Erdekes annak az sszehasonlitasa is, hogy a harom vizsgalati csoport altal adott jelentések
kozott milyen hasonlosagok, illetve eltérések fedezhet6k fel. A HR-esek egy csoportjanak
szakmai elkotelezettségét erdsiti a chatbot, bizonyos szervezeti felhasznalok pedig 6nkiszolgalo
rendszerként keretezték a CARL-t. Mindkét jelentésre jellemzd, hogy magéaval hozzak a
tanulést, illetve a chatbot felé iranyuld mindennapi akciokat. E jelentések egybeesnek a
szakértdi interpretacioval, és a hozza kapcsolodo elvarasokkal, melyek szerint a chatbot az
atalakulds eszkoze, és folyamatos fejlesztést igényel a HR-esektdl, illetve rendszeres

hasznalatot a munkavallaloktol. Szintén kongruens a HR-esek CARL-lal kapcsolatos
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interpretacidja, mely szerint a chatbot a digitalizacio eleme, illetve egy élenjaré projekt a
szakértok altal adott jelentéssel, amely a CARL-t ugy értelmezi, mint a Iépéstartas eszkozét. A
HR-esek egy csoportja a CARL-t ugy helyezte el a mentalis térképén, hogy az HR asszisztens
lesz, ugyanez a jelentés pedig a szervezeti felhasznaloknal is megjelent (kezdetleges eszkoz).
A HR-esek altal adott jelentés, mely szerint a CARL egy Google keresd, szintén hasonlit a
eszkozként is megjelent a munkavallalok értelmezésében, amely ugyancsak egybeesik a HR-
esek megélésével, méghozza azzal az értelmezéssel, hogy a CARL segitséget jelent szamukra.
A szakértok célkitlizésével azonban, ami ugy szol, hogy a CARL legyen az infotainment
eszkoze, a masik két vizsgalati csoport altal adott jelentések egyike sem esett egybe.

Az adatok elemzése soran az valt lathatova tovabbd, hogy a technologia ekvivokalitasat
megtapasztal6 kutatasi alanyok nem feltétleniil kapcsoltak negativ érzelmeket a HR chatbothoz,
kifejezetten pozitiv tartalmu jelentések 1is azonosithatova valtak ugyanis (szakmai
elkotelezettséget erdsitd, Onjarast tdmogatd eszkodz), melyek aktiv technoldgiahasznalatot
eredményeztek. Emellett az is korvonalazodott, hogy a technoldgiabevezetés eseménye
kapcsan megélt egyértelmiiség is kétféle cselekvést hozhat magaval, hasonléan az
ekvivokalitast megtapasztal6 egyének magatartasahoz, azaz a chatbottal kapcsolatos semleges
attitlid is eredményezhet hasznalatot. Osszegezve tehdt, a szervezet CARL alkalmazasaval
kapcsolatos célkitlizéseinek a megavalositat tekintve a technoldgia ekvivokalitasanak megélése
nem feltétleniil okoz inkongruenciat, és az egyértelmiliséghez kapcsolodo semleges hozzaallas
sem feltétleniil eredményez célegyezdséget tamogatd munkavallaloi magatartast (1. tablazat).

1. tablazat: A technolégiabevezetés értelmezése és az akciok osszefiiggése

Az esemény értelmezése Attitid Akcid Jelentés példa
pozitiv rendszeres hasznalat Onjarast tamogato

Ekvivokalitas megélése eszkoz

negativ hasznalat elutasitasa Onjaras elutasitasat

segitd eszkoz

semleges hasznalat projekt

Egyértelmiiség megélése semleges hasznalat kertilése HR témakban segitd
eszkoz

Forras: Sajat szerkesztés
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Az adatelemzés fontos szempontja volt a jelentések feltdrasa mellett az is, hogy azok miként
valtoztak a technologia haszndlat soran. Az eredményekbdl az deriilt ki, hogy a kezdeti
semleges hozzaallas a chatbothoz pozitivva valtozhatott a mesterséges entitdssal szerzett
tapasztalatok birtokaban, igy a jelentés nem adasabol kialakulhattak pozitiv jelentések, ami
magaval hozta a chatbot 6romteli hasznalatat, fejlesztését. A kezdeti nyitottsag, pozitiv
fogadtatas a CARL-lal kapcsolatban megmaradt az érintett alanyok esetében, vagyis az latszik,
hogy a technoldgia késObbi hasznalata egyetlen esetben sem eredményezett negativ jelentéseket
azok korében, akik a technoldgia adaptacio kezdeti szakaszdban pozitiv interpretaciokkal
rendelkeztek.

A vizsgélati alanyok egy csoportjdra az volt jellemzd, hogy a semleges hozzaallasuk a
technoldgidhoz a késdbbi tapasztalataik hatdsdra sem véltozott, 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-esek
korében, hogy a CARL-t is egynek ¢élik meg a tobbi feladatuk koziil, nem keretezik azt
ismeretlennek vagy kiilonlegesnek. Végiil, a kutatasban résztvevok egy csoportjanak attitiidje
nem valtozott a technoldgia haszndlat késdbbi szakaszdban sem, amelynek okai kozott szerepek
a chatbottal kapcsolatos ismereteiknek a hidnya, a virtualis dgenstdl valo félelem, illetve a vele
kapcsolatos korabban kialakult negativ hiedelmek.

A kutatas személyes célkitlizése Dautenhahn (2012) ember-chatbot interakcid
meghatarozasaval 6sszhangban annak a megismerése volt, hogy mi jellemzi azokat az ember-
chatbot interakciokat, amelyek a hatékonysag biztositdsa mellett az emberek a szdmara
elfogadhatok, sziikségleteiket figyelembe veszik, €s értékeiket tiszteletben tartjak. A vizsgalat
eredményei alapjan az valt lathatova, hogy a chatbot szervezeti megjelenése felerdsitette a HR-
esek és a szervezeti felhasznaldk tarsas interakcidra vald igényét azaltal, hogy a technologia
implementéalasa annak elvesztését helyezte kilatasba. A kutatds alapjan az korvonalazodott,
hogy a feladatorientdlt ember-chatbot interakcié elfogadhatd a szervezeti egyének szamara,

amennyiben biztositott az egymassal valo kommunikéacié lehetdsége is. A munkavallalok
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szdmara ugyanis fontos, hogy megoszthassdk a nehézségeiket a HR-sekkel, a HR osztaly
dolgozdinak pedig a segitségnyujtas, amely inkabb szol az emberi kapcsolddasrol, mintsem az

operativ timogatasrol, ily médon ennek megteremtése nem inkongruens a szervezeti célokkal.

A chatbotok altal generalt jelentésadasi folyamatokat az altalam vizsgalat adatbazisokban
talalhatd publikaciok koziil korabban egyetlen kutatds sem tarta fel. Empirikus vizsgéalatom
eredményeként a technoldgianak torténd jelentésadas szakirodalmat a kovetkezokkel
gazdagitottam:

1) kilenc chatbotnak adott jelentést tartam fel,

2) azonositottam a hozzajuk kapcsolodo akciokat.

Az emberek chatbotokhoz vald viszonyulasat szervezeti kontextusban igen kevés kutatas
vizsgalta (Jang-Jung-Kim, 2021; Brachten-Kissmer-Stieglitz, 2021), a HR chatbotok
tekintetében és a HR-esek szemszogébol pedig eziddig egyetlen tanulméany sem tarta fel.
Empirikus kutatdsom eredményei az ember-chatbot interakcid kutatdsi teriiletéhez jarulnak

hozza a kovetkezbkkel:

1) a HR-esek szemszogébol is vizsgaltam a chatbothoz valé viszonyulast szervezeti
kontextusban,
2) HR chatbot kapcsan vizsgaltam a felhasznaloi viszonyulast.
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