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AZ ERZELMEK SZEREPE A HR-CHATBOT SZERVEZETI ELFOGADASABAN

A HR-chatbotok alkalmazasa egyre népszeriibbé valik a szervezetek korében,
melynek sikeres implementalasat jelent6sen befolyasolja a munkavallalék
technolégiaelfogadasa. A témaban sziiletett kutatasok tobbsége a chatbot jel-
lemzdinek kognitiv értékelésére helyezi a hangsulyt, azonban bizonyos tanul-
manyok az érzelmek szerepét is figyelembe veszik. Jelen cikk célja annak a vizs-
galata, hogy milyen szerepet jatszanak a HR-chatbot hasznalata altal generalt
érzelmek a technolégia elfogadasaban. Kutatasunkat egy multinacionalis val-
lalat hazai szervezeteiben végeztiik, melynek keretében 16 félig-strukturalt in-
terjut készitettiink. Az adatfelétel a HR-szakemberek és az altalanos szervezeti
felhasznaldk korében tortént. Az adatelemzést deduktiv kddolassal végeztiik.
Kutatasi eredményeinkbdl kideriilt, hogy a HR-chatbot szervezeti elfogadasat a
pozitiv érzelmek, koztiik az 6rom, az elégedettség, a varakozas, az izgalom és az
élvezet mellett a félelem, a bizalmatlansag, a szomorusag, a frusztracio és a diih
is alakitotta.

Bevezetés

A chatbotok szervezeti alkalmazasa egyre elterjedtebbé valik, melyek tobb teriileten is alkalmaz-
hatok, koztiik a HR-folyamatok automatizalasara (Majumder, & Mondal, 2021; Gartner, & Kern,
2021; Mohan, 2019). Szamos nemzetkozi kutatas foglalkozott a chatbotok elfogadasaval (Richad
etal., 2019; Rese et al., 2020; Behera et al., 2021), mely kulcsfontossagu a technoldgia sikeres szer-
vezeti implementalasanak szempontjabol. A chatbotok elfogadasat tanulmanyoz6 cikkek tobbsége
Davis (1989) modelljéb6l indult ki, mely a technoldgia kognitiv értékelésére helyezi a hangsulyt,
Kenesei és Bognar (2019) azonban mar az érzelmek szerepét is vizsgalta a chatbotok elfogadasa-
ban. Az érzelem a kérnyezeti ingerekre adott bioldgiai valasz, amely fizikai és pszicholdgiai val-
tozasokat és ebbdl addéddan cselekvésre valo készendllast eredményez (Fridja, 1986; Ashkanasy,
& Dorris, 2017). Az érzelmek tehat jelz6mechanizmusok arra vonatkozdan, hogy az egyének a vi-
selkedéstiket a kornyezeti feltételekhez igazitsak (Schwarz, & Clore, 1983; Ashkanasy, & Dorris,
2017). Lathat6 tehat, hogy az érzelem jelentds szerepet jatszik a cselekvésekben, ezért cikkiink-
ben a kognitiv tényez6k mellett az érzelmek szerepére is fokuszalunk, melynek célja a HR-chatbot
szervezeti elfogadasanak a vizsgalata, kiilonos tekintettel arra, hogy a chatbot alkalmazasa mi-
lyen érzelmeket indukal a munkavallalok korében, és ezek az érzelmek miként alakitjak az egyé-
nek technolégiaelfogadasat.

Elméleti hattér

A chatbotok alkalmazasa altal el6idézett érzelmek vizsgalata a nemzetkozi és hazai szakirodalom-
ban is megjelenik. Gkinko és Elbanna (2022) az Al alapu chatbotokhoz kapcsolddé érzelmeket, és
azok technoldgiahasznalatra gyakorolt hatasat kutattak. Tanulmanyukbdl kidertilt, hogy a chat-
bot a felhasznalokban empatiat, megbocsatast, egylittérzést, méltanyossagot és kedvességét in-
dukalt, melyet a szerzdk a kapcsolédasi érzelmeknek (connection emotions) neveztek el. Hirom
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tovabbi kategoriat azonositottak, koztiik az elégedettség, a szérakozas és a frusztracid érzelem-
csoportjait. Kenesei és Bognar (2019) azt vizsgalta, hogy a felhasznalék milyen érzelmi intenzi-
tassal reagalnak az érzelemkifejez6 és az érzelemmentes chatbotokra, tovabba hogy az érzelmeik
miként befolyasoljak a technoldgiaelfogadast. A kutatas érdekes eredménye, hogy az érzelmeket
kifejezd chatbot nem feltétleniil valtott ki pozitiv reakcidkat a felhasznal6k részérél, ugyanis az
alanyok hiteltelennek tartottak ezt a fajta kommunikaciot. Lu és munkatarsai (2019) nevéhez
kothet6 az érzelmi technologiai elfogadas modell (E-TAM) megalkotasa, mellyel a szerz6k az in-
ternetfelhasznalék magatartasat vizsgaltak. Empirikus kutatasunkban az érzelmek szerepét HR-
chatbotok szervezeti elfogadasaban ezen modell alapjan elemezziik.

Az E-TAM modell (1. dbra) a Davis (1989) altal megalkotott technolégiai elfogadas modell (TAM)
els6 valtozatara épiil, mely azt mutatja be, hogy milyen tényez6k kovetkeztében dontenek az egyé-
nek a technol6gia hasznalata mellett. A TAM a technoldgia jellemzéire (kiils6 inger) adott kognitiv
(észlelt hasznossag, a hasznalat észlelt egyszeriisége), affektiv (attitlid) és viselkedési (a technol6-
gia hasznalata) valaszok kapcsolatat vizsgalja (Davis, 1989). A modellben szerepel emellett a tech-
noldgia hasznalatara szintén hatast gyakorl6 hasznalati szandék is, melyet az attit(id befolyasol.

1. ABRA: E-TAM MODELL

Csoporthoz valé »| Hasznalat észlelt Tollét
tartozas egyszerlisége \ /v
Hasznalati szdndék
\ folytonossaga
A Eszlelt érték

- —

Kompetencia igénye

Pozitiv eredmények
érzelmei

Autondmia igénye

Kihivas érzelmei

A 4

Kapcsolodas igénye / Eszlelt hasznossag Veszteség érzelmei

Elrettentd érzelmek

Forras: sajat szerkesztés Lu et al. (2019, p.157) alapjan

Lu és munkatarsai (2019) a TAM modellt kiegészitik a tarsas és alapvetd pszichologiai sziikség-
letek, tovabba a technologiahasznalat kovetkeztében keletkezd pszicholdgiai és érzelmi valaszok
szerepével. A szerz6k a technoldgia jellemz6i helyett az egyéni pszicholdgiai tényezbékre helyezik
hangsulyt a kognitiv értékelés el6zményeinek tekintetében, koztiik a csoporthoz valé tartozasra
és az alapvet6 pszichologiai sziikségletekre (kompetencia, autonémia, kapcsol6das), mely utébbit
Lu és munkatarsai (2019) Ryan és Deci (2010) dndeterminacids elmélete alapjan hataroztak meg.
A csoporthoz vald tartozas (social inclusion) az egyének igényét jelenti arra vonatkozdan, hogy a
tarsadalom részének érezzék magukat azaltal, hogy annak tagjai elfogadjak 6ket, melynek kovet-
keztében részesiilhetnek a szocialis szolgaltatasokbdl és proaktivan részt vehetnek a kozosségi
tevékenységekben. Az alapvetd pszicholdgiai sziikségletek kozé tartozo kompetencia igénye (need
for competence) annak a megtapasztaldsara vonatkozik, hogy az egyén ugy érezze a feladatai el-
végzése soran, hogy hatékonyan tudja kezelni a kdrnyezeti kihivasokat. Az 6ndeterminacios elmé-
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let kovetkezd eleme az autondmia sziikséglete (need for autonomy), ami az egyének azon igényét
jelenti, hogy megélhessék a valasztas szabadsagat. Végiil a kapcsolddas igénye (need for related-
ness) a tarsas tdmogatds, valahova tartozas, valamint a tarsak szeretetére vonatkozd sziikségletet
jelenti.

Az E-TAM modell a kognitiv tényezdk tekintetében Davis (1989) eredeti modelljével 6sszhangban
a hasznalat észlelt egyszeriiségnek (perceived ease of use) és a hasznalat hasznossaganak (per-
ceived usefulness) szerepét szintén beemeli. A hasznalat észlelt egyszertiisége arra utal, hogy az
egyének milyen hiedelmekkel rendelkeznek a technolégia hasznalata soran befektetett eréfeszi-
tésekkel kapcsolatban, mig a hasznossag megitélése soran az egyének azt mérlegelik, hogy a tech-
nolégia milyen mértékben segiti 6ket a feladataik elvégzése soran. A hasznalati szandékot Lu és
munkatarsai (2019) mddositjak a hasznalati szandék folytonossagara (continuance intention),
ugyanis a szerzok olyan felhasznalék korében végezték a kutatasukat, akik mar korabban is hasz-
naltak a technolégiat. Empirikus kutatasunkban ezt a valtoztatast nem kovetjik, igy a hasznalati
szandékot vizsgaljuk, ugyanis kutatasi alanyaink szamara a HR-chatbot szervezeti bevezetése 1jj-
donsagot jelentett.

A pszicholégiai és érzelmi valaszok kozott szerepel az E-TAM modellben a jéllét (well-being), az
észlelt érték (perceived value), tovabba a Beaudry és Pinsonneault (2010) altal azonositott IT-
hasznalattal kapcsolatos érzelmi valaszok csoportjai (2. dbra). A jollétet Lu és munkatarsai (2019)
ugy definialjak, mint a technoldgia altal biztositott minéségi életet és igénykielégiilést, mig az ész-
lelt érték meghatarozasukban a technolégiahasznalat indokoltsagat jelenti.

2.ABRA: A TECHNOLOGIAHASZNALATHOZ KAPCSOLODO ERZELMEK OSZTALYOZASANAK
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Forras: sajat szerkesztés Beaudry & Pinsonneault (2010, p.694) alapjan

Az érzelmi valaszok tekintetében Beaudry és Pinsonneault (2010) négy csoportot hatarozott meg
két dimenzio, koztiik az els6dleges és masodlagos értékelés mentén. Az elsédleges értékelés arra
utal, hogy az egyének a technoldgiat lehet6ségként vagy veszélyként értékelik, mig a masodlagos
értékelés a technologiaval kapcsolatban észlelt kontroll mértékét jelenti. A pozitiv eredmények ér-
zelmei (achievement emotions) akkor jelennek meg, amikor az egyének ugyan nem érzik a kont-
rollt a technolégiaval kapcsolatban, ugyanakkor arra szamitanak, hogy annak bevezetése pozitiv
kimenetelekhez vezet majd, azaz segitheti 6ket a céljaik elérésében. Ebben az esetben megjelen-
het a boldogsag, az elégedettség, az 0rom, a megkdnnyebbiilés és az élvezet érzése. A kovetkez6
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kategoériaba a kihivas érzelmei (challenge emotions) tartoznak, melyek esetében az egyének le-
het8séget éreznek a pozitiv kimenetelekre vonatkozdan és egyben azt is, hogy kontrolljuk van a
potencialis pozitiv eredmények felett. Ehhez kapcsoléddan olyan érzések jelenhetnek meg, mint
az izgatottsag, remény, varakozas vagy a flow. A harmadik csoportot az elrettentd érzelmek je-
lentik (deterrence emotions), melyek akkor jelentkeznek, amikor az egyének fenyegetésként értel-
mezik a technoldgiat és egyben kontrollt is éreznek felette, mely szorongast, félelmet, aggodalmat
és stresszt indukal. Ebben az esetben az egyének eltavolodnak a technol6giatél és kertilik a hasz-
nalatat. Végil a negyedik kategoriat a veszteség érzelmei (loss emotions) jelentik, melyek akkor
alakulnak ki, amikor az egyének fenyegetésként interpretaljak a technolégiat és a kontroll hidnyat
észlelik. Ehhez kapcsoldddéan megjelenhet a diih, az elégedetlenség, a csal6dottsag, a frusztracio és
az undor érzése is.

Modszertan

Kutatasunk célja annak a vizsgalata, hogy milyen érzelmeket general a HR-chatbot szervezeti be-
vezetése a munkavallalok korében, és ezek az érzelmek milyen szerepet jatszanak a technoldgia
szervezeti elfogadasaban, melyeket a kovetkez6 kutatasi kérdéseken keresztiil tarunk fel:

1. Milyen érzelmeket general a HR-szakemberekben a HR-chatbot szervezeti bevezetése a
vizsgalt vallalatnal?

2. Milyen érzelmeket generdl az altalanos szervezeti felhasznalékban a HR-chatbot szer-
vezeti bevezetése a vizsgalt vallalatnal?

3. Milyen szerepet jatszanak a munkavallalékban HR-chatbottal kapcsolatban megjelend
érzelmek a technoldgia szervezeti elfogadasaban?

Empirikus vizsgalatunkat egy multinacionalis vallalat hazai szervezeteinél végeztiik, amely 2019-
ben vezetett be egy HR-chatbotot a bels6 kommunikacié automatizalasara. Az adatfelvétel 2021
szeptembere és 2022 marciusa kozott zajlott, melynek keretében 16 félig-strukturalt interjut ké-
szitettiink. Két homogén vizsgalati csoportot alakitottunk ki. A kutatasi alanyok elsé csoportjat a
HR-osztaly dolgozoi (n=6), mig a masodik vizsgalati csoportot az altalanos felhasznalék (a szerve-
zet munkavallal6i) (n=10) jelentették (1. tabldzat). A minta Koreloszlasat a 3. dbra szemlélteti. Az
alanyok tobbsége, 62,5%-a nd, 37,5%-a férfi volt. A minta 6sszeallitdsanak kritériumai kozott sze-
repelt, hogy a vizsgalati alanyoknak legyen lehet6sége interakcidba 1épni a chatbottal. A szervezet-
nél a fizikai munkdasok az adatfelvétel id6szakaban még nem tudtak hozzaférni a HR-chatbothoz,
igy 6k nem szerepelnek a mintankban. Az interjik tobbsége a MS Teams feliiletén zajlott, melyek
atlagos hossza nagyjabdl egy 6ra volt. A kutatasi alanyok anonimitasanak biztositasa érdekében
fiktiv neveket hasznalunk. Az interjukbol sz6 szerinti atiratot készitettiink, melyeket kézi kodolas-
sal elemeztiink a deduktiv eljarast kovetve. A deduktiv kédokat Lu és munkatarsai (2019) E-TAM
modelljének elemei alapjan hataroztuk meg.
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1. TABLAZAT: A MINTA JELLEMZO1

Vizsgalati csoport Szervezetnél eltoltott ido
Lilla 21-30 HR-szakember 2-5év
Fanni 31-40 HR-szakember 2-5év
Judit 31-40 HR-szakember 5-10 év
Petra 31-40 HR-szakember 2-5év
Kitti 31-40 HR-szakember 15-20 év
Csilla 21-30 HR-szakember <1lév
Csaba 21-30 munkavallal6 5-10év
Anna 31-40 munkavallal6 2-5év
Tibor 41-50 munkavallalo 15-20 év
Annamaria 21-30 munkavallal6 5-10 év
Zsuzsanna 31-40 munkavallalé 5-10 év
Gabriella 51-60 munkavallal6 25-30 év
Bence 31-40 munkavallalo 5-10 év
Olivér 31-40 munkavallal6 2-5év
Marton 41-50 munkavallalé 15-20 év
Krist6f 41-50 munkavallal6 2-5év

Forras: sajat szerkesztés

3. ABRA: A MINTA KORELOSZLASA

4 4
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2 2
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Forras: sajat szerkesztés
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A HR-chatbot funkcioi

A chatbot miikddése adatbazisban torténd visszakerésen alapul, melyet a HR-osztaly dolgozoi épi-
tettek fel, illetve vizsgalnak feliil rendszeresen a felhasznal6i interakciok alapjan annak érdeké-
ben, hogy a chatbot folyamatosan naprakész legyen. A chatbot képes segitséget nydjtani a munka-
vallalok szamara elérheté dokumentumok keresésében (példaul: bérjegyzék, cafeteria szabalyzat,
csaladi kedvezmény nyilatkozat), tovabba tobbek k6zott a szabadsagolassal, a munkavallaléi hitel-
felvétellel, a munkabajaras-koltségtéritéssel, a tavolléttel, a napidijjal, a munkavallaléi kedvezmé-
nyekkel, valamint a tiléraval kapcsolatos munkavallal6i kérdések megvalaszoldsaban.

Kutatasi eredmények

HR-szakemberek

Az interjuk elemzése soran alkalmazott kddokat Lu és munkatarsai (2019) E-TAM modelljének té-
nyezdi jelentették. Egyetlen modositast tettiink a hasznalati szandék folytonossaga kapcsan, me-
lyet hasznalati szandékra valtoztattunk, tekintettel arra, hogy a mintankban szereplé alanyok el6-
szor talalkoztak a HR-chatbottal.

A csoporthoz valé tartozas fontossaga Lu és munkatarsai (2019) meghatarozasaban magaban fog-
lalja a szocialis szolgaltatasok igénybevételének lehetGségét, mely jelen kontextusban a szervezet
altal biztositott szolgaltatasokra vonatkozik. A HR-szakemberekkel folytatott interjik elemzésé-
nek eredményeként kidertilt, hogy az altalunk vizsgalt szervezetben nem fért hozza minden dolgo-
z6 a HR-chatbothoz az adatfelvétel idején, a fizikai munkasok ugyanis nem rendelkeztek felhasz-
naléi feliilettel a digitalis rendszerekhez: ,En azt gondolom, hogy idedlis esetben ezzel mindenkit el
kellene érni. Jelen pillanatban egy nagy korldtja ennek a rendszernek, hogy a kékgalléros kollégdink
nem férnek hozzd ezekhez az adatokhoz, informdciékhoz, amik elérhetéek a chatboton keresztiil”
(Kitti). Mindez negativan hathat a szolgaltatasbdl nem részesiilé dolgozdkra és a szervezetre egy-
arant azaltal, hogy a vallalat célkitiizését a HR-osztalyhoz beeérkez6 megkeresések csokkentésére
vonatkozoban igy csak részben érheti el.

A Ryan és Deci (2000) altal meghatarozott alapvetd pszicholdgiai sziikségletek mindegyike meg-
jelent a HR-szakemberek esetében. A HR-chatbot fejlesztése a kompetencia-igényiik kielégitését
eredményezte, ugyanis a feladat altal az alkotas 6romét és az eredményesség érzését tapasztaltak
meg: ,Azért szeretek chatboton dolgozni, mert egybdl megldtszédik a munkdm eredménye. A kollé-
gaktdl is azonnal jon a visszajelzés, szeretik. Nagyon nézziik a statisztikdkat, és nagyon 6riilok, ha
a kollégdk minél gyorsabban taldlnak infét” (Fanni). ,J6 érzéssel tolt el, hogy hozzdm is tartozik, és
azt tudom mondani a kézeli kollégdknak, hogy a chatbottal kapcsolatos fejlesztési javaslataikat nyu-
godtan irdnyitsdk hozzdm. Biiszkeséggel tolt el, hogy ilyen feladatokban részt vehetek. Vdrom mindig
a dolgozok reakcidjdt. A chatbot miatt van eqy kézvetett visszacsatolds a munkdmra, a mdsik mun-
kakorémhoz tartozo feladatok elvégzéséért nem szoktdk megsimogatni a vdllamat, ha mdr nem pa-
naszkodnak, az mdr nagy visszajelzés” (Judit). A HR-szakemberek autonémia sziikséglete abban
mutatkozott meg, hogy éltek a HR-chatbot alkalmazasaval kapcsolatos dontési szabadsagukkal:
»Ha hatdridds van és tiszok a meloban, akkor ez j6 segitség nekem. Ha meg pont belefér, akkor szivesen
vdlaszolok a dolgozéknak” (Fanni). A HR-osztaly dolgozoi ugyan igyekeztek népszerisiteni a tech-
nolégiat a dolgozok korében, azonban ezt kovetkezetleniil tették, melyhez hozzajarult kapcsolédas
iranti igénytk: ,Egyfeldl nagyon ériilék a chatbotnak, mert sokkal stratégiaibb, mds dolgokkal tudok
foglalkozni, és nem pedig egy formanyomtatvdny dtkiildésével vagy egy rendkiviil alapkérdés megvd-
laszoldsdval. Az emberi részrél meg sirok, mert azt nagyon szeretem. Nekem az eqy alapelemem, hogy
én kollégdkkal diskurdlok, beszélgetek, amellett, hogy szakmai tandcsokat adok, azért egy kicsit az
emberi oldaldval is foglalkozom, és akkor meghallgatom Gket, széba elegyediink, akkor tgy rd szok-
tam kérdezni, hogy hogy vannak, mi a helyzet” (Csilla). Az autonémia és kapcsolddas igénye jelent6-
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sen alakitotta a HR-osztaly dolgozéinak technolégiaval kapcsolatos hasznalati szandékat, melynek
kapcsan ambivalencia figyelhet6 meg. Eredményeik alapjan az latszik, hogy egyfeldl segitséget je-
lent szamunkra a chatbot, ugyanis a kevés kihivast jelent6 feladataikat képes elvégezni, ugyanak-
kor a szakmai identitasuk egyik fontos pillérét veszélyezteti azaltal, hogy a személyes interakcidk
helyettesitésének kovetkeztében nem élhetik meg, hogy a munkavallalok szamitanak rajuk és sze-
mélyesen kapcsolddnak hozzajuk. A hasznalati szandék ambivalenciajaval fligg 6ssze a HR-chatbot
észlelt értéke, melynek kapcsan az korvonalazddott, hogy az alanyok indokoltnak gondoljak tech-
noldgia hasznalatat, mert ugy érzik, hogy tudnak ra tdmaszkodni; ugyanakkor a HR-chatbot korla-
tait is kieemelik, f6ként az emberszerii kommunikacié hidnyanak tekintetében: ,A chatbot nekiink
eqy segitség, a support supportja. En inkdbb igy mondandm. Valaki, aki igy a hdttérben tdmogat min-
ket. De nem személyesiteném meg” (Csilla).

A haszndlat észlelt egyszerilisége a HR-szakemberek esetében a chatbothoz kapcsol6dé feladatok
természete kapcsan értelmezhetd. Az interjualanyok megfogalmaztak, hogy jol definialt projekt-
ben vettek részt és a technolégia folyamatos fejlesztése tanulast jelentett szamukra: ,Nekem tet-
szett a feladatban az, hogy ehhez azért egy elég szildrd vaz volt, tehdt nem onnan indultunk, hogy
keresstink egy beszdllitét, és akkor legyen vele szerzddésem, onnan indultunk, hogy van egy csomag,
van eqgy kézponti elképzelés, hogy hogyan kell ezt a folyamatot végigcsindlni, és hogy ennek van egy
célddtuma. Azt gondolom, hogy ez egy nagyon jél definidlt feladat volt” (Kitti). ,Jé a chatbottal dolgoz-
ni, csak mdsfajta gondolkoddst kivdn. Az a nehéz benne, hogy mdsok agydval kell gondolkodni, nagyon
sok kérdéslehetdség van, ezért jobb tébben csindlni. Nem olyan egyszerii tigy megadni az inputot a
robotnak, hogy nem tudjuk milyen kérdések érkezhetnek hozzd. J6 tanuldfeladat nekiink is” (Fanni).
A tanulas hozzajarult a pszicholégiai jollét Ryff (1989) altal definialt személyes fejl6dés elemének a
megéléséhez. Az észlelt hasznossag tekintetében a vizsgalati csoport ugy latta, hogy a HR-chatbot
rendelkezik olyan funkcidkkal, amelyek lehetévé teszik a HR-osztaly mentesitését bizonyos felada-
tok aldl, azonban az alanyok tobbsége azt is kiemelte, hogy a chatbot miikodése még nem tokéletes.

A Beaudry és Pinsonneault (2010) altal meghatarozott érzelmek csoportjai koziil az 6sszes ka-
tegdria azonosithatdva valt a HR-szakemberekkel készitett interjuk elemzése soran (2. tdbldzat).
A pozitiv eredmények érzelmei a technolégia bevezetéséhez kapcsol6ddan jelentek meg. Bizonyos
HR-szakemberek ugy érezték, hogy kivaltsagosak a chatbot alkalmazasanak kdszonetben, tovab-
ba felismerték a technolégia hasznossagat mar az els6 alkalmazas soran: ,Mikor 6t legeslegelG6szér
megnyitottam, akkor egy ilyen futurisztikus érzésem volt, hogy hihetetlen, hogy mdr ilyen dolgok tor-
ténnek Magyarorszdgon.”,En arra emlékszem példdul, hogy amikor az év elején ilyen addékedvezmény
nyilatkozatot kellett leadni, akkor odamentem, és régtin ott prébdltam megkeresni, nem irtam sen-
kinek kiilén, és nagyon pozitiv volt. Ez volt az elsé alkalom, hogy tényleg kiprébdltam, és nem csak
félmentem ra” (Lilla). , Az elsé pillanattdl kezdve azt gondoltam, hogy ez igy tényleg hasznos lesz,
merthogy egyrészt nagyon egyszertien kezelhetd, meg tényleg nagyon hasznos is, igyhogy én igy a
sajdt munkdmhoz is egyébként napi szinten haszndlom” (Petra). A HR-chatbothoz kapcsolddo elége-
dettség érzése a technolégia funkcidinak felfedezését eredményezte. A kihivas érzelmei szintén
megjelentek a HR-osztalyon dolgozdk kérében a chatbottal kapcsolatban, ugyanis bizonyos ala-
nyok azt élték meg, hogy a HR-chatbot fejlesztésével kreativak lehetnek és hatassal vannak a mun-
kavallalékra azaltal, hogy 6k tanitjdk meg a chatbotnak az interakcié soran adand¢ valaszokat.
Mindez élvezettel, 6rommel, izgatottsaggal és varakozassal toltotte el 6ket: ,A chatbottal dolgozni
j6 élmény, mert mi is alakitjuk és kreativ a t6bbi monoton munkdmhoz 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 utdlom. Tényleg nagyon szeretem csindlni” (Fanni). ,Az egész uj készségek elsajdti-
tdsdra dsztonozte az embert. A chatbot szdmomra mindenképpen egy olyan Uj teriiletet jelent, amiben
kiprébdlhattam magam és kordbban nem is ismertem és nem is haszndltam hasonlét sem. Uj kihivds,
Uj szemlélet.” ,Szerintem szeretem a chatbotot, a viszonyom vele elég pozitiv, jo érzéssel télt el, hogy
hozzdm is tartozik, és azt tudom mondani a kozeli kollégdknak, hogy a chatbottal kapcsolatos fejlesz-
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tési javaslataikat nyugodtan irdnyitsdk hozzdm. Bliszkeséggel télt el, hogy ilyen feladatokban részt
vehetek. Vdrom mindig a dolgozdk reakciéjdat” (Judit).

2. TABLAZAT: A HR-OSZTALY DOLGOZOINAK ERZELMI VALASZAI A HR-CHATBOT BEVEZETESERE

KATEGORIA ERZELMEK HASZNALATI SZANDEK
pozitiv eredmények érzelmei elégedettség funkcidk felfedezése
kihivasok érzelmei izgalom, varakozas, 6rom, élvezet oromteli fejlesztés
elrettent6 érzelmek félelem, bizalmatlansag hasznalat kertilése

jovobeni karrierlehetdségek

veszteség érzelmei szomorusag , ,
mérlegelése

Forras: sajat szerkesztés

Az elrettent6 ézelmek megjelenése is azonosithatéva valt a HR-osztaly dolgozdinak korében,
ugyanis a chatbot néhany alanyban félelmet és bizalmatlansagot keltett: ,, Nagyon sokdig nem hasz-
ndltam a chatbotot. Egy kicsit tdvolsdgtarté 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 hdttérben? Mire fogjdk ezt most félhaszndlni?” (Csilla). ,,Alapvetéen azt gondolom, illetve mdr
az elejétél kezdve azt gondoltam, hogy ez nagyon hasznos. De nyilvdn mikor bevezetésre kertil eqy
Uj rendszer, azért eléfordul az, hogy bdrmennyire is mondjuk digitalizdlt, azért nem feltétlentil jobb
megoldds, mint a kordbbiak” (Petra). Ezek az érzelmek a technolégia hasznalatanak keriiléséhez,
illetve késleltetéséhez vezettek. A veszteség érzelmei a HR-szakemberek korében a munkajuk he-
lyettesitésétdl valo félelembdl adddtak, mely a karrierjiik jovojének, készségeik fejlesztési lehetd-
ségeinek a mérlegelését indukalta: , ... mit tudok tanulni, amivel majd okosabb leszek a chatbotndl,
amivel majd ebbdl a poziciébdl ki tudok mozogni, merthogy azt én realizdlom, hogy ennek a toolnak
a fejlédése most még munkdt ad, meg be kell tanitani, de utdna mdr eqyediil fogja csindlni. En akkor
hova tudok tovdbblépni?” (Csilla).

Szervezeti felhasznalok

Az alapvet6 pszichologiai sziikségletek az altalanos szervezeti felhasznalok korében is azonosit-
hat6va valtak a HR-chatbothoz kapcsoldddan. A kompetencia igényének kielégitéséhez hozzajarult
a technolégia azaltal, hogy a HR-chatbot segitségével konnyen elérhetévé valtak naprakész infor-
maciék, melyek birtokaban megvalésult a segitségnytijtas a kollégak szamara: ,,En nem szeretem,
ha dllnak ndlam a dolgok, ezért én példdul ilyenkor felcsapom a chatbotot és kikeresem. Most nem
mondom, hogy sz6 szerint vissza tudndm adni, hogy milyen a munkarendiink, meg a cafeteria sza-
bdlyzatunk, de elolvasol valamit, iigy nagy vonalakban azért kapsz egy képet, és akkor utdna gy kom-
petensebbnek tiinsz a kollégdk szdmdra is, hogy nahdt, akkor valamit tudott itt segiteni” (Anna). Az
autonomia és kapcsolddas sziikséglete a HR-szakemberekhez hasonléan az altalanos felhasznalék
korében is szorosan kapcsolédott egymashoz. Tobb alany kifejezte igényét a HR-szakemberekkel
folytatott személyes kommunikaciora vonatkozoan, mellyel éltek is, azaz megvaldsitottak a tech-
noldgiahasznalatra vonatkoz6 dontési szabadsagukat: , Amikor megtudtam, hogy bevezetik a chat-
botot, iqy néztem, hogy 4, jé, 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). , Egyeldre én tgy vagyok
a dolgokkal, hogy nem olyan nagy kéréseim vannak, és azokat dltaldban gy személyesen el tudom in-
tézni, tehdt nem chabotozok. Nincs nekem erre tiirelmem, meg idém, azt gondolom” (Tibor).
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A munkavallalék hasznalati szandékat a kapcsolédas és autondmia iranti igényiik mellett a HR-
chatbot észlelt egyszeriisége és észlelt hasznossaga is alakitotta. Ezzel kapcsolatban ellentétes
észlelések és akcidk voltak megfigyelhet6k: mig bizonyos munkavallalék egyszeriinek, jol struk-
turaltnak és hasznosnak talaltak a feliiletet, mas alanyok gy érezték, hogy jelentds energiabefek-
tetéssel jarna a technoldgia elsajatitasa, melyet inkabb elkertiltek: ,Teljesen jé, hogy ahogy rdkattin-
tasz, jott is rogtén a vdlasz, nem kellett ott nézegetni, hogy na, odapétyégétt mdr végre, vagy valami.
Teljesen jo volt, és a vdlaszok is értelmesek voltak és segitékészek” (Olivér). ,Szerintem még mindig ab-
ban vagyunk benne, hogy egyszertibb megkérdezni valakit, mint hogy érdkig keresgéljek a chatbotban
valamit.” ,,Nem hiszem, hogy gyorsabban eljutunk egy informdcié megtaldldsdig, hogyha a chatbotba
elkezdiink irogatni. Inkdbb a szdjhagyomdny alapjdn indulunk el” (Annamaria).

A HR-chatbot észlelt értékével kapcsolatban is kiilonb6z6 munkavallaldi perspektivak kertiltek
feltarasra: bizonyos alanyok szamara segitséget jelentett a technoldgia, mig mas felhasznalék ész-
lelésében jelent6s hatast nem eredményezett a szervezeti mindennapjaikban: ,Leginkdbb, hogyha
utdna akarok nézni annak, hogy 6, valamit kaptam az e-mailben informdciét, mi is volt ez pontosan?
Akkor a chatbot oldaldn ezt konnyen meg lehet taldlni, illetve egy ilyen globdlisabb képet tud kapni az
ember, hogyha iddrél idére kicsit frissiteni szeretném a sajdt tuddsomat, azt eqy ilyen kézponti helyen,
ezen keresztiil kbnnyebben megtehetem, mint a hireket visszaolvasgatva” (Csaba). ,A chatbotot egy
kicsivel intelligensebb weboldalhoz hasonlitandm. Tehdt nekem semmi extra nincs benne, azt kell, hogy
mondjam, tehdt ez a sajdt gyermekiink, de én mondjuk nem estem térdre téle, hogy de hidnyzott az éle-
tembdl” (Tibor). ,Hdt, szerintem azért még lehetne okositani. Ahogy néztem, nagyjdbdl ketté-hdrom
témadt tud érinteni igazdbdl” (Bence).

A jollét Ryff (1989) -féle értelmezésében megjelend kornyezeti elsajatitas megéléséhez bizonyos
munkavallalok kérében hozzajarult a HR-chatbot hasznalata azaltal, hogy az alanyok kénnyen
hozzaférhettek az 4j informacidkhoz, szabalyzatokhoz, melyet a sajat munkajuk soran vagy a kol-
légaiknak torténo segitségnyujtasban tudtak felhasznalni.

A Beaudry és Pinsonneault (2010) érzelmi kategériai koziil a pozitiv eredmények érzelmeit, az el-
rettent6 érzelmeket és a veszteség érzelmeit azonositottuk az altalanos szervezeti felhasznalok-
kal készitett interjuk elemzése soran. Bizonyos alanyok érommel prébalgattak a HR-chatbotot,
ugyanis ugy érezték, hogy annak bevezetése strukturalt informacidkat és hatékonyabb miikodést
hoz majd a mindennapjaikba: , Igen, én emlékszem, mikor megtudtam, hogy bevezetik. Es én szeretem
is az ilyeneket. Amikor bevezetnek egy alkalmazdst - most akkor maradjunk a chatbotndl -, szadmom-
ra mindig azt az iizenetet hozza, hogy valami strukturdltan fog tudni miikddni” (Anna). Mas szer-
vezeti felhasznalék nem hittek a technoldgia funkcidiban: ,Nem hiszem, hogy gyorsabban eljutunk
egy informdcié megtaldldsdig, hogyha a chatbotba elkezdiink irogatni. Inkdbb a szdjhagyomdny alap-
jan indulunk el” (Annamaria). Erés negativ érzelmek, koztiik a diih és a frusztracio is megjelentek
a HR-chatbottal kapcsolatban hasznélat elkeriiléséhez vezetve, melyhez jelentdsen hozzajarult a
megfigyeléstdl valé idegenkedés: ,En nem szeretem a chatbotokat. Nekem van egy nagyon erds, hdt
mondjuk iqy ellenérzésem a chatbotokkal kapcsolatban. En nem nagyon szeretem, hogy én vagyok az
az alany, akin ezeket a dolgokat tesztelgetik, meg rajtam keresztiil tanulgasson ez a rendszer (Tibor).

3. TABLAZAT: AMUNKAVALLALOK ERZELMI VALASZAI A HR-CHATBOT BEVEZETESERE

KATEGORIA ERZELMEK HASZNALATI SZANDEK
pozitiv eredmények érzelmei Orom a funkciék probalgatasa
elrettent érzelmek bizalmatlansag hasznalat keriilése
veszteség érzelmei diih, frusztracio ellenallas, a hasznalat keriilése

Forras: sajat szerkesztés
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Kovetkeztetések

Kutatasi eredményeink alapjan megallapithat6va valt, hogy a HR-osztaly dolgozoinak kérében a
Beaudry és Pinsonneault (2010) altal azonositott érzelemcsoportok mindegyike megjelent. A pozi-
tiv eredményekkel kapcsolatos varakozas 6romot idézett el a HR-szakemberek egy csoportjaban,
melynek kovetkeztében nyitottan alltak a technoldgia hasznalatahoz és felfedezték annak funkci-
6it. A chatbot kihivast is jelentett a HR fejleszt6csapata szamara, mellyel élvezettel és elkotelezet-
ten néztek szembe. Az elrettent6 érzelmek, koztiik a félelem és a bizalmalmatlansag a hasznalat
keriiléséhez, illetve késleltetéséhez vezetett, mig a veszteség érzelmei abbdl adédtak, hogy a HR-
osztaly bizonyos dolgozoi fenyegetést éreztek a munkajuk helyettesitésére vonatkozéan, melynek
kovetkeztében gy érezték, hogy mérlegelniiik kell a karrierlehet6ségeiket a jovoben. Az altaldnos
szervezeti felhasznalok korében a pozitiv eredmények érzelmei, az elrettent6 érzelmek és a vesz-
teség érzelmei valtak azonosithat6va, melyek ellentétes hasznalati magatartast eredményeztek.
A Gkinko és Elbanna (2022) altal azonositott kapcsol6dasi érzelmek nem jelentek meg a kutatasi
alanyaink korében a HR-chatbottal kapcsolatban. Mind a HR-szakemberek, mind a munkavallalok
egy csoportja kiemelte ugyanis a személyes interakciok fontossagat, melyet Uigy éreztek, hogy a
HR-chatbot nem tud helyettesiteni. Nem azonositottuk tovabba a szérakozashoz kapcsolédé ér-
zelmek jelenlétét, azonban az elégedettség és a frusztracio érzései kutatasunk sordn szintén kor-
vonalazddtak. A Kenesei és Bognar (2019) altal vizsgalt érzelemkifejezés a chatbotok részérél nem
jelent meg igényként kutatasi alanyaink esetében.

Az eredmények gyakorlati alkalmazhatosaga

Empirikus kutatasunk eredményei alapjan ambivalens érzelmek kérvonalaz6dtak mind a HR-
szakemberek, mind a munkavallalék részérdl a HR-chatbot bevezetésével kapcsolatban, melyek
jelenlétét - meglatasunk szerint - fontos elfogadni. Az 0j technologidk bevezetésével kapcsolat-
ban felmertil§ ellenallast ugyanis a szervezetek gyakran csak a technolégia el6nyeinek hangsu-
lyozasaval igyekeznek kezelni, mely gyakorlat nem veszi figyelembe az affektiv tényezdket. A HR-
szakemberekben megjelend félelem és szomorusag az atalakuld szerepiik miatt természetes, és az
ezekrdl valo nyilt kommunikacié a vezet6kkel mar elésegitheti a negativ érzelmeik mérséklédé-
sét. Ennek hidnyaban a chatbot népszertisitésére vonatkoz6 elvaras teljesitése nem feltétleniil lesz
hiteles a HR-osztaly dolgozoéinak részérol.

A kutatas korlatai, tovabbi kutatasi iranyok

A kutatas korlatai kozott szerepel, hogy nem vizsgaltuk az érzelmek atalakulasat a Hiso és mun-
katarsai (2008) altal leirt technolégia-adaptacid kiilonboz6 szakaszaiban. Kutatasi eredménye-
inkbdl kidertilt, hogy a vizsgalt vallalat fizikai munkasai nem rendelkeztek hozzaféréssel a HR-
chatbothoz, melynek kapcsan a Lu és munkatarsai (2019) altal leirt csoporthoz valé tartozasboél
valo kiszorulds megélését feltételeztiik. Az érintett dolgozdkkal azonban nem készitettiink inter-
jukat, igy az 6 perpspektivajuk nem valt megismerhet6évé. A tovabbi kutatasi iranyok kozott sze-
repel egy longitudindlis vizsgalat elvégzése, mellyel feltarhatéva valna, hogy a HR-chatbottal kap-
csolatban szerzett tapasztalatok mennyiségének novekedésével a technoldgia-adaptacio késGbbi
szakaszaiban miként alalakulhatnak at a kezdeti erés intenzitdsi munkavallalé6i érzelmek. Szintén
érdemes lenne azt megvizsgalni, hogy a technoldgia-adaptacié késébbi szakaszaiban megjelenik-e
a kapcsolddas és a szorakozas igénye a dolgozok részérdl a HR-chatbot tekintetében.
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