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Abstract: The case study focuses on a qualitative analysis of the reflection of librarians
(n =12) and students (n = 17) working with the chatbot created through dialogue
frames. It focuses on how these respondents understand the interaction with a dialogue
system that does not use artificial intelligence, how they are willing to accept the nar-
rative characteristics of such an educational interaction. The discussion focuses on the
importance of the design of such educational objects, on the problems and challenges
that work with them brings. The case study works with her own created chatbot - Gal-
leryist Anna, which is focused on the development of competencies related to finding
information about art artefacts on the Internet.
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GALERISTKA ANNA: CHATBOT JAKO VZDELAVACI OBJEKT

Abstrakt: Pfipadova studie se zamétuje na kvalitativni analyzu reflexe knihovnikd
(n=12) a studentl (n=17) prace s chatbotem, ktery je vytvoreny skrze dialogové ramce.
Soustredi se na to, jakym zplsobem tito respondenti chapou interakci s dialogovym
systémem, ktery nevyuzivd umélou inteligenci, jak jsou ochotni pfijmout narativni vlast-
nosti takové edukacni interakce. Diskuse se sousttedi jak na vyznam designu takovych
vzdélavacich objektd, tak na problémy a vyzvy, které prace s nimi pfinasi. Pfipadova
studie pracuje s vlastnim vytvofenym chatbotem - Galeristkou Annou, ktery je za-
méfeny na rozvoj kompetenci souvisejicich s vyhledavanim informaci o uméleckych
artefaktech na internetu.

Kli¢ova slova: chatbot, pfipadova studie, informaéni gramotnost, uméld inteligence,
modelovani dialogu
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1 Uvod

Chatbotem budeme v nasi studii chapat konverza¢ni aplikaci, ktera prosttednic-
tvim textového vstupu a vystupu komunikuje s uzivatelem. Chatbot je druhem ap-
likace, ktera ma v8estranné vyuziti ve vzdélavani (Clarizia et al., 2018; Villegas-Ch
et al,, 2020; Lin & Chang, 2020; Neumann, et al., 2021) i mimo néj, napriklad
ve zdravotnictvi (Bhirud et al., 2019; Cameron et al., 2018), v marketingové ko-
munikaci (Arsenijevic & Jovic, 2019) ¢i psychologii (Dev & Camp, 2020; Bendig
et al,, 2019). Jde tedy o téma zadané, aktualni a vyznamné. Ze studie Smutného
a Schreiberové (2020) jasné vyplyva, Ze v soucasném vzdélavani jde o téma zasad-
ni, populdrni, ¢asto zkousené, ale soucasné spojené s pomérné omezenou reflexi
na urovni pedagogickych teorii. Dominantni roli v odborné literature, zamétené
na vzdélavani pomoci chatbott, hraji ptipadové studie nebo reflexe zkusenosti
(Herrmann-Werner et al., 2021; Stuij et al., 2021, Tarning & Silvervarg, 2019),
ov$em jen s omezenou ambici poskytnout $ir$i didaktické kotveni nebo pedago-
gickou analyzu.

Cilem této vyzkumné studie je v urcitém ohledu navazat na pripadové studie,
které stale tvoti jadro vyzkumného pole v této oblasti a doplnit ji dvéma dlezity-
mi momenty. Tim prvnim je snaha o formulaci ur¢itych obecnéjsich zasad, které
z naseho kvalitativné orientovaného vyzkumu vychazeji, které mohou poslouzit
pro dalsi vyvojare. Druhym specifickym rysem bude, Ze se opirame o chatbota
vytvoreného v ¢esting, coz neni bézné. Reflexe fenoménu na jazyce podobnému
¢estiné chybi - mame fadu ptipadi v angli¢ting, némciné, pripadné ve spanélting,
ale Cestina jako komplikovany jazyk s velkym mnozZstvim synonym, sklofiovanim
a ¢asovanim, stejné jako skutecnosti, Ze jde o jazyk maly, zde chybi. V tomto
ohledu nas vyzkum zaplnuje vyznamnou mezeru v poznani a muize poslouzit
dal$imu védeckému zkoumani.

I presto, Ze prvni chatbot ELIZA je spojen s Josefem Weizenbaumem (1966)
a polovinou $edesatych let, predstavuji chatboti relativné nové aktivné zkoumané
pole ur¢itych edukaénich objektu. Jejich presnd role ve vzdélavani je zajim ale
nejasna. Dobre viditelnym je projekt Freudbot, ktery simuluje konverzaci se Sig-
mundem Freudem (Heller et al., 2005; Heller, 2019), vedle toho ale mizeme
vidét predstavu chatbott jako zdroje informaci o studiu (Herrmann-Werner et
al., 2021), ve vyuce jazykua (Chiardin, N. N., & Chasaide, 2016; Jia 2004; Haristiani
& Rifa’i, 2020) nebo v matematice (Ruan et al., 2020; Nguyen et al., 2019). Redlné
funkéni vyuziti, respektive jeho $ir$i teoretické rimovani prozatim ale hledame,
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jakkoli jednotlivé aplikace jsou v literatute hodnocené vétsinou kladné (vyjimku
tvori napriklad studie Stuij a kol. (2021)).

V nagem vyzkumu se zaméfime specificky na chatboty, ktefi nejsou tvore-
ni systémem s umélou inteligenci, ale pomoci dialogickych ramct (Tamayo et
al., 2020; Vazquez-Cano et al., 2021), a to i presto, ze néktefi autofi chatboty
spojuji pouze se systémy vyuzivajici umélou inteligenci (Topal et al., 2021). Jak
nase, tak vyse citované vyzkumy Tamayo a kol. (2020) a Vazquez-Cano a kol.
(2021) ukazuji, ze i prace s dialogovymi systémy tohoto druhu muze prinaset
zajimavé a funkéni vysledky. Tim nechceme snizovat vyznam systémil opirajicich
se o umélou inteligenci (Sandu, N., & Gide, 2019; Yang, S., & Evans, 2019), ale
poukazat na skute¢nost, ze i prestoze nejde o dominantni diskurs, muze byt tato
cesta vyhodna. Jak upozornuji Tamayo a kol. (2020), vyvoj takového systému je
jednoduchy, rychly, dobre skélovatelny a dostupny realné i béznému uditeli.

V predlozené studii tedy navazujeme na tradici evaluace chatbota, kterého
jsme sami vytvorili (Herrmann-Werner et al., 2021; Tamayo et al., 2020). Prova-
dime vyzkum profesionalné poucenych odbornych uzivatelti, ktefi praci s chat-
botem reflektuji v dotazniku pracujicim s otevienymi otazkami. Tyto odpovédi
jsou nasledné kvalitativné zpracovavany.

2 Metodologie

Vyzkum je ptipadovou studii, ktera se zaméfuje na konkrétni uzivatelskou zkuse-
nost respondentt s praci s chatbotem. Ve studii budeme postupovat kvalitativné.
Cilem proto neni evaluace konkrétni aplikace, ale predevsim identifikace konkrét-
nich aspektti a zkuSenosti s uzivanim tohoto nastroje uzivateli. Aby mohli uZivate-
1¢é formulovat adekvatni vyroky o chatbotech, je tfeba, aby s nim u¢inili konkrétni
zkusenost. Studie tedy na konkrétnim pripadu studuje jisté myslenkové struktury,
které mohou byt uzite¢né pro navrhare a programatory chatbott obecné.

Vyzkumny vzorek

Vyzkumny vzorek byl konstruovan tak, aby zahrnoval uzivatele, ktefi chatbota
podobného druhu mohou bud sami aktivné tvorit ve své vzdélavaci praxi nebo
s nim budou v budoucnosti jako vzdélavatelé pracovat. Nami ziskané vysledky se
tak pochopitelné lisi od odpovédi, které by mohly poskytnout napriklad studenti,
ale soucasné nam umozivuji pracovat s rozmérem profesniho vidéni, které pro
hodnoceni chatbott s ohledem na nasi vyzkumnou otazku povazujeme za zasadni.
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I s ohledem na dostupnost respondentti jsme zvolili vzorek, ktery je tvofen
dvéma skupinami respondenta:

o Studenti kurzu Vzdélavaci technologie. Tito studenti jsou studenty nava-
zujiciho magisterského studijniho programu knihovnictvi a informaénich
studii (LIS) a vybiraji si tento volitelny kurz. Jejich zaméfteni je edukaéné —
technologické, takze jsou obeznameni nejen s fenoménem chatbott, ale také
s technologiemi ve vzdélavani obecné. Z predchoziho studia maji také dobrou
znalost problematiky informac¢niho vzdélavani.

o Knihovnici, ktefi se podileji na vzdélavani v knihovnach. Pro knihovniky, ktefi
tvori nebo planuji tvorit online kurzy byl pfipraveny dvoudenni workshop
zaméfeny obecné na e-learning a jeho soudasti byla také diskuse o riznych
vzdélavacich objektech.

Vzhledem k anonymité vyzkumu budeme v ¢asti zamétené na vysledky pra-
covat s oznacenim respondentt [S] odkazujicim ke studentiim a [K] odkazujicim
ke knihovnikim. Z popisu obou skupin je patrné, Ze jde o osoby, které 1ze povazo-
vat za pomérné expertni, s alespon zakladni zkusenosti s praci a tvorbou chatbott.

Skupina / Oznadeni Zen Muzt Celkem Vék (20-30) VEk (30-40) VEék (40-50)
Knihovnici [K] 7 5 12 3 6 3
Studenti [S] 12 5 17 15 2 0
Celkem 19 10 29 18 8 3

Tab. ¢ 1. Tabulka zachycuje popis vyzkumného vzorku z hlediska povolani, genderu a véku.

Vyzkum se opira o data od celkem 29 respondentti s tim, Ze 19 z nich jsou Zeny
a 10 muzi. U véku je nejvice respondentt v kategorii 20-30, jde tedy o populaci
mladsi, nez je naptiklad priimérny vék knihovniké v CR. Ziskané demografické
udaje pocitaji s histogramem véku (po deseti letech), u genderové identity nikdo
nevyplnil jiny Gdaj nez zena nebo muz. Vyzkum probihal od 19. fijna do 1. lis-
topadu 2021.
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2.1 Popis piipadu

Pro vyzkum byl vyuzit chatbot Galeristka Anna, ktery byl vytvoren v aplikaci
Snachbot.me a pracuje celkem s 26 dialogickymi ramci. Tvorba chatbota probiha
tak, Ze autor stavi linku dialogu a do jednotlivych ramcti vepisuje mozné odpoveédi
chatbota. Pfechody mezi jednotlivymi ramci jsou dany splnénim ur¢ité podminky.
Takze napriklad u hypotetického ramce s otazkou: ,,Kolik je 4+4“ bude existovat
jedna cesta spojend s odpovédi osm a druhd, ktera bude pracovat s libovolnou
odli$nou odpovédi a poskytne navod, jak takovy priklad vytesit.

Cilem Galeristky Anny je provést uzivatele problematikou vyhledavani obra-
zovych informaci a informaci o uméleckych dilech z virtualnich galerii. Zakladni
zapletka je takovd, ze z galerie byly ukradeny obrazy a uzivatel ma pomoci Anné
ziskat o nich informace pro pojistovnu, jako je nalezeni autora, umisténi podpisu,
identifikace formatu obrazu atp. Je rozdélena na dvé samostatné linky — na klasic-
ké uméni a na moderni, uZivatel si tedy muze vybrat, jaky styl uméni je mu blizsi.

Chatbot nevyuziva umélou inteligenci a pracuje tedy s jednoduchym dopredu
ptipravenym dialogem. Béhem testovani se ukazalo, ze nékteré vlastnosti chatbota
byly nevhodné (naptiklad neuznéval jména s malym pocate¢nim pismenem),
coz vedlo k frustraci nékterych uzivateltl. Snazi se pracovat s narativni rovinou,
kdy uzivatel fe$i konkrétni problémy, které se pred nim v dialogu objevuji. Jako
napriklad:

Zadén{ ukolu: Dobfe... ztratilo se mi néco od Josefa Capka... myslim, Ze je na ob-
raze néjaky clovék, co je cely Sedy... jen v rukou drzi tahaci harmoniku s modrou
a Cervenou barvou... nemds tusent, co by to mohlo byt za dilo?

V ptipadé spravné odpovédi: Ach ano, Harmonikdr. A prosim, kdy ho namaloval?
V ptipadé $patné odpovédi: Tak se to bohuzel nejmenovalo. Zkusila bych se kouk-
nout na Wikipedii, tfeba Ti pomiiZe...

Z této ukazky je patrné, ze chatbot vyuzivd jazykové prostredky, jaké by vyu-

zival zivy ¢lovék. Ma jasnou strukturu problému, ktery musi fesit, a s uzivatelem
vede rozhovor jako s pomocnikem.
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Obr. ¢. 1. Ukdzka dialogového stromu ve vyvojovém prostiedi SnachBot.me.

Vyhodou téchto forem chatbottl je nizka technicka naro¢nost - chatbot je
tvofen v nastroji Snatchbot.me, ktery je bezplatny a pro jeho vytvoreni neni nutna
znalost zadného programovaciho jazyka. Soucasné je samotna tvorba pomérné
rychld; autor vyzkumu je soucasné tviirce chatbott a dle jeho odhadu netrva
tvorba jednoho vice nez pil den prace, pokud je tviirci jiz znama zakladni struk-
tura dialogu.

Chatbot je dostupny na adrese:
https://webchat.snatchbot.me/07b9984980c02e435c4581461a7{3443cd50746ad-
dd80e0883b118c3a4leddfe
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Obr. €. 2. Ukdzka dialogu.

2.2 Shér a zpracovani dat

Respondenti si vyzkouseli praci s chatbotem a nasledné vyplnovali Google Forms.

Jednotlivé otazky byly nasledujici:

o Maite pocit, ze jste se z néj néco naucili? Nebo Ze by se v ném ¢i s nim naudili
néco vasi studenti?

« Citili jste se vtazeni do dialogu / procesu uceni?

o Vyhovoval vam narativni pfistup chatbota? Byl pro vas uvéfitelny?

o Jakjste se pfi praci s chatbotem citili?

Tyto otazky byly doplnény demografickymi otdzkami na vék a pracovni pozici
(pro rozli$eni studentti a knihovniki). Na tyto otazky poskytovali respondenti
volné tvorené odpovédi. Ty byly nasledné exportovany do tabulky a probéhlo
jejich zpracovani. Vzhledem k velikosti vzorku a typicky kratkym odpovédim
(vétsinou v rozsahu mezi 1-3 vétami) nebylo funkéni provadét kodovani odpo-
védi po jednotlivych otazkach. Proto jsme postupovali tak, Ze jsme jednotlivé
odpovédi jen shlukovali a nasledné jejich representanty uvadime jako ptiklady
citatti ve vysledcich nize.

Volba pravé téchto otdzek neni ndhodnd. Chceme navazat na reflexi vyvoje
chatbotti Wilcox a Wilcox (2013), ktefi zdtiraznuji, ze dobrého chatbota tvori
kvalitné provedena narativni linka, na praci Tarning a Silvervarg (2019), ktef1
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se zaméruji na optimdlni aroven self-efficacy chatbota, aby podporoval uceni
studenttl, nebo na studii Stuij a kol. (2020), kteti upozornuji pravé na skutecnost,
ze nevhodné nastavend forma interakce miize celého chatbota ucinit edukacné
nefunkénim.

Vypovédi uvadime anonymizované, z kratkych vyroki a informace o gende-
ru, zaméstnani a véku neni mozné poznat, kdo je jejich autorem. Limitem takto
provedeného vyzkumu je predev$im omezeny rozsah odpovédi, ktery by byl u tst-
nich rozhovort vyssi a bohatsi, a také omezené mnozstvi respondentti. Pfesto se
domnivéme, Ze jejich vybér je nestandardni, vede k velice cennym odpovédim
a souc¢asné muzeme fici, ze vzhledem k povaze respondentti jde o vzorek alespon
¢aste¢né representativni. Soucasné ale zdlirazilujeme, Ze ndmi provedena analyza
je kvalitativni povahy, takze podstatné neni mnozstvi nebo konkrétni representace
jednotlivych skupin, ale identifikace a analyza zajimavych myslenek a postoja, se
kterymi Ize dale pracovat.

3 Vysledky a analyza

Citaty jednotlivych respondentii zaznamenavame do uvozovek jako piimé reci
a nijak je neupravujeme. Do zavorky za vyrok uvadime vzdy informaci o tom,
zda jde o studenta (studentku) nebo knihovnika (knihovnici) (5/K); gender, ktery
respondenti uvedli v dotazniku (M/Z) a vék (napt. 40-50). Rozpéti véku vychdzi
z tabulky uvedené v ¢asti zamérené na popis vyzkumného vzorku a udavame vzdy
nejnizsi ¢islo ve vékovém intervalu. Naptiklad S-M-20 tak oznacuje respondenta,
ktery je student, muz ve véku 20-30 let. V kazdé otazce je odpovéd respondenta
uzita nejvyse jednou. Pod jednim kdédem se mize skryvat vice respondentt se
stejnym demografickym profilem.

Vysledky jsou strukturované do oblasti podle jednotlivych otézek a jsou fazené
tak, jak se s nimi setkali respondenti v dotazniku. Kazda otazka byla zpracovavana
zvlast, ale tim, Ze na sebe odpovédi logicky navazuji, se snazime pracovat také
s jejich vzajemnou vazbou.

Na konci kazdé otazky uvadime stru¢né shrnuti ¢i interpretaci vysledki, které
nam tento vyzkum prinesl. Snazime se odhlédnout od jednotlivosti a identifikovat
urcité spolecné rody ¢i koteny, které 1ze pouzit pro lepsi pochopeni pripadného
dal$tho navrhu ¢i uzivani chatbott jako edukacnich objekttL.
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3.1 Méte pocit, Ze jste se z n&j néco naucili? Nebo Ze by se v ném ¢i s nim naucili néco vasi
studenti?

Zcela obecné je mozné odpovédi na tuto otdzku roz¢lenit na pouhé ano - ne.
Soucasné ale obé skupiny odpovédi odkryvaji zdkladni strukturu toho, v ¢em
spocivd uceni se s chatbotem, respektive, na jaké benefity a prekazky pti jeho
uzivani je mozné narazit.

Respondenti opakované zdiiraziovali atraktivitu samotné formy: ,,Opét je
to zajimavy zptisob, jak si vyzkous$et hledani informaci. Budu se opakovat, pro
studenty bude chatbot asi atraktivnéjs{ nez napt. kviz v Google Forms.“ (K-Z-20)
nebo ,Tak tady ten chatbot mi priSel informac¢né daleko zabavnéjsi, ponévadz sam
nutil uzivatele k aktivizaci pfi vyhledani informaci a podaval to velice poutavou
formou, Ze se domnivam, Ze to tak studenty miize i vice bavit.“ (S-Z-20) Tato
rovina je dilezitd, protoze chatbot stdle nepfedstavuje bézny vzdélavaci objekt
a jeho samotna implementace svoji novosti nebo zdbavnosti miize byt pro stu-
denty pozitivni.

Za zasadni viak povazujeme rozmér aktivizace: ,,Ano, vyhledavani obrazkd mi
dalo zabrat. Ur¢ité se na néj se studenty zaméfime, najit vhodna kli¢ova slova neni
legrace...“ (K-Z-30) Tato odpovéd ukazuje, Ze i kdyZ chatbot neni Zivy, respondent
se primél k velké osobni aktivité, téméf, jako by s nim pracoval ucitel. Podobné:
»Ano, tady mi pfislo dobré, Ze mé chatbot opravdu donutil jit vyhledévat.“ (S-Z-
20) ¢i ,,Bylo to dost tézké. Informace jsem nakonec nasel, ale trvalo mi to celkem
dlouho. (K-M-40) Zda se, ze respondenti vnimaji u chatbota ur¢ity ,socidlni
tlak®, donuceni k aktivité v pozitivnim slova smyslu.

Rozmér aktivity pfi praci s chatbotem mutizeme vidét i pfi uvazovani o kon-
krétnich tkolech, jako naptiklad ,,Studenti se nau¢i vyhledavat informace o ob-
razovych dilech a vyzkousi si praci s moznostmi virtualni galerie. Kviili moznosti
jit dal bez sprévné odpovédi si vsak nemusi vyzkouset tiplné vechno.“ (S-Z-20)
nebo ,,docela mé zaujalo, Ze mizu vyhledat obrazy i databazi... to jsem viibec
netusila, Ze jde..“ (S-Z-20).

Pokud jde o negativni hlasy, ty jsou spojené s tim, Ze se chatbot nechova podle
predstav respondenttl. ,,Nenaucil jsem se nic, piipadné ndpovédy chatbota nevedly
k odpovédi. Navic v zadani byla gramaticka chyba.“ (K-M-40) nebo ,Moc tézké,
moznd pro studenty uméni.“ (S-Z-20) & ,,Kvili moznosti jit dél bez spravné od-
povédi si viak nemusi vyzkouset uplné viechno.“ (S-Z-20).
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Odpovédi na prvni otdzku je mozné shrnout nasledovné: podstatnd cdst re-
spondentii vnimd interakci s chatbotem jako pozitivni, rozhovor s nim je natolik
aktivizujici, Ze je podporuje v aktivnim hleddani spravnych odpovédi a prekondvani
znalostnich nedostatkii. Atraktivni je i sama forma tohoto vzdélavaciho objektu.
Soucasné ale musime mit na pameéti, Ze chatbot miize byt spojen s chybami nebo
s nepfimétené nastavenym obsahem, na néjz je pro respondenty ndrocné adekvditné
reagovat.

3.2 Citili jste se vtazeni do dialogu / procesu uceni?

Vtazeni (imerse) je jednim z dilezitych prvki v uceni i pti interakei s chatbotem.
Nas vyzkum ma v tomto ohledu smélou ambici zkusit analyzovat tuto vtazenost
nikoli u systému s umélou inteligenci, ale u jednoduchého predem strukturova-
ného dialogu.

U respondentti nalezneme jak odpovédi jednozna¢né kladné: ,,Ano, chatbot
mé dokazal vtahnout do tématu velice dobre.“ (S-M-20), ,,Byla zde velka touha
to dilo naji, protoZe se mi to opakované nedatilo, takze ano, citila jsem se vtazena
a motivovand vidét ten obraz.“ (S-Z-20), nebo ,,Konverzace byla velice pi{jemna“
(S-M-20). Vsimnéme si, Ze toto vtazeni uzce souvisi s tim, co bylo vyse popsano
jako prvek aktivni vyuky, a souc¢asné s vhimanim chatbota jako nékoho, kdo
je schopen prijemné konverzace, motivace a vtazeni do tématu. M4 tedy témér
lidské vlastnosti.

Dokonce vidime i zcela antropomorfni charakteristiku: ,,docela ano, Anna je
zku$ena galeristka a jeji dialog na sebe hezky navazoval.“ (S-Z-20) Lze tedy Fici,
ze alespon pro ¢ast respondenti byl tento rozmér chatbota funkéni a soucasné lze
tvrdit, ze silné koresponduje s pozitivnimi odpovédmi v pfedchozi otazce. Dalsi
respondentka uvadi: ,, Ano, tady s Annou jsem se asi naucila nejvice, resp. zjistila
jsem své nedostatky a zkousela se ve vyhledavéni obrazk orientovat.“ (K-Z-30)
Chatbot je tedy uditelem, nékym, kdo vede k reflexi, uvédoméni si vlastnich ne-
dostatkd a ke schopnosti s nimi pracovat.

Zajimavé jsou také negativni odpovédi: ,,Ne, bylo to zmate¢né, nedozvédéla
jsem se spravnou odpoveéd, a v jistych okamzicich, kdyz uz jsem pokazdé od-
povidala $patné, dostavala jsem zpatky nesouvisejici odpovédi.“ (S-Z-20) I tato
odpovéd ale jasné ukazuje na jistou miru vtazeni, na to, zZe je proces uceni bran
vazné. Dalsi respondenti uvadéji ,Moc ne jelikoz mi hodné krat nefungoval dialog

v

spravné” (§-M-20) nebo ,Moc ne, odpovédi chatbota na mé negativni odpovédi
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nebyly moc ndpomocné. (S-Z-20). Pokud tedy nedochazi k iplné vtazenosti, je
na viné pravdépodobné $patné promysleny dialog, predev$im pokud jde o praci
se zpétnou vazbou. Respondenti oc¢ekéavaji pomoc, reakci na to, co rikaji, a autor
chatbota by s timto pozadavkem mél vazné pracovat.

Shrnuti této Casti je zifejmé — pokud dialog probihad tak, jak si uZivatel pred-
stavuje, miiZe dojit i v predem strukturovanych chatbotech k pocitu imerse, kterd
md za ndsledek aktivni ucent, motivaci a ochotu prekondvat vlastni limity a neveé-
domost. Pokud ale dialog ve své plynulosti selhdvd, rostou negativni pocity respon-
dentii a klesd jejich schopnost s aplikaci vhodné pracovat. Testovani dialogu vietné
odstrariovini chyb a domysleni toho, jakym zpiisobem md fungovat zpétnd vazba,
je pro efektivni uceni zdsadni.

3.3 Vyhovoval vam narativni piiistup chatbota? Byl pro vas uvéfitelny?

Tato otdzka je rozvinutim ¢i doplnénim predchozi. Snazi se zjistit, zda schéma
pribéhu - galeristky Anny, které se ztratila dvojice obrazii a ona o nich potiebuje
ziskat informace - je pro uzivatele uvétitelna a pochopitelna. Narativni dimenze je
pro vtazeni zdsadni, ukazuje moznost vytvoreni ur¢itého vztahu mezi vzdélavacim
objektem a vzdélavanym.

Zde je mozné odpovédi rozdélit do tii skupin. Prvni narativitu ocenuje a vni-
ma ji jako moznou a realnou: ,,Ano. Narativa chatbota je velmi povedend.“ (S-M-
20), ,,Ano, tady mi ptipadal velmi uvéfitelny a autenticky.“ (S-Z-20), ,, Ano, piibéh
s pojistovnou je fajn.“ (K-Z-30), nebo ,,Komunikace byla plynula a ptirozena“
(S-M-20). Respondenti zde v$ak vice nez narativnost sledovali urcity tok infor-
maci nebo celého dialogu, coz potvrzuje druha skupina odpovédi zaméfenych
na kombinaci pozitivnich aspektti a problematickych prvki diskuse.

Tento pristup v urcitém opatrném ano ale, dokladaji naptiklad nasledujici
responze: ,,Velmi se mi libila moznost rozdéleni dvoji verze chatbota na moderni
a klasické uméni. Bohuzel chatbot mi hlavné ke konci moderni ¢asti nepiisel pii-
lis uvétitelny, opakoval stejnou otazku dokola po skonceni. Jednou jsem dostala
nelogickou odpovéd, kterou si jiz nepamatuji (ale byla u konce). Zkratka ptsobi
na mé tak trochu nedokoncené, a to vyrazné snizuje uvéfitelnost. V klasické ¢asti
také bylo par problémi, které by vytesily spravné vazby.“ (S-Z-20) nebo ,,Dialog
opét uvéritelny moc nebyl, jelikozZ jiz vim, Ze se bavim s chatbotem. Celkovy flow
se mi ale libil, hlavné také diky tomu, Ze byla moznost preskocit otazky kde se
¢lovék mohl zaseknout.“ (S-M-20) ¢i ,,Narativni pristup mi vyhovoval, ale aplné
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uvétitelny nebyl. Napiiklad na otazku "nemas tuseni, co by to mohlo byt za dilo?"
jsem odpovédéla, Ze nemam a chatbot mi napsal, Ze tak se dané dilo nejmenovalo.
Coz neptisobi tak, Ze by mé opravdu poslouchal, a tudiz piisobi vice strojové.”
(S-Z-20).

Zdd se, Ze uvétitelnost narativni slozky je pro respondenty podstatnym, ale ni-
koliv jedinym kritériem. Pokud se v ni vyskytuji nedostatky, které véak neskodi cel-
kovému ,,flowS, tak je vysledny dojem z komunikace pozitivni. Respondenti obecné
vnimaji jako problematické, pokud je dialog nelogicky: ,,P¥iSla mi trochu nelogicka
role galeristky, kter4 nevi viibec nic o ztracenych obrazech. (S-Z-20).

3.4 Jak jste se pii praci s chatbotem citili?

Posledni otdzka naseho vyzkumu se soustfedila na pocity respondent pti in-
terakci s chatbotem. Cilem otazky bylo nikoli pouze identifikovat dobré nebo
$patné pocity, ale pokusit se alespon ¢astecné rozkryt, co se za nimi mtize skryvat,
¢im jsou zptisobené a jak s nimi muzeme pripadné v dalsim designu chatbott
pracovat.

V této otdzce nachazime skupinu stru¢nych, ale malo popisnych odpovédi:
»Normélné.“ (K-M-40), ,,Dobte* (K-Z-30) ¢,V pohodé“ (K-M-40). Tyto odpové-
di jsou dulezité, protoze ukazuji, ze hovofrit o svych pocitech pfi uceni se nebo pii
praci s materialem neni pro ¢ast respondenti pfirozenou nebo béznou zkusenosti.

Pokud jde o negativni odpovédi, prevldda frustrace: ,Frustrated. (S-Z-30),
»Trochu frustrovana pti nesmyslnych odpovédich.“ (S-Z-20) ¢&i ,Nakonec uz
smutné, demotivované, Ze mi to prosté nejde najit a tu spravnou odpovéd ne-
vim a nemdm ji jak zjistit.“ (S-Z-20) Zda se, ze posledni odpovéd nabiz{ uréitou
perspektivu toho, jak o dané problematice uvazovat — pokud dialog neumoznuje
se véci skute¢né naucit, vyresit dany problém, pak vede k frustraci. Tento aspekt
mize byt zajimavy také pro ty, ktefi navrhuji dal$i vzdélavaci objekty — u testl
nebo pracovnich listt takto obvykle neuvazujeme, ale presto lze fici, Ze bychom
méli. Cilem vzdélavaciho objektu je pomoci jedinci se posouvat dal.

Podobné u pozitivnich emoci je patrna satisfakce: ,,Velice dobfe zvlast se mi
libila ta interakce, kdy mi chatbot podruhé dal moznost zkusit odpovéd jesté
jednou po dohled4ni informaci. (S-Z-20) ¢i ,,dobte, bavilo mé, Ze predpokladal
chybu s vyhleddnim obrazu a donutil uZivatele najist spravny obraz.“ (S-Z-30)
Zda se byt evidentni, Ze i u dospélych respondentti je nutné pracovat s designem
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vzdélavacich objektu tak, aby vedl k zazitku aspéchu, k moznosti zvladnout urcity
problém, ukol ¢i prekonat prekazku.

Nachazime i odpovédi vazané na formu: ,Docela fajn, patracky jsou super.”
(K-Z-30) ¢&i didaktickym postupem: ,,dobie, bavilo mé, Ze predpokladal chybu
s vyhledanim obrazu a donutil uzivatele najist spravny obraz.“ (S-Z-30)

Celkové vyzkum poukdzal na zdkladni modalitu prdce s chatbotem - respondent
je postaveny do situace, ve které musi fesit urcity problém, kterych chatbot struktu-
ruje. Pokud se mu jeho feseni podati, zdd se, Ze celkové emoce odpovidaji satisfakci.
V opacném pripadé, ktery miize byt dan Spatnou strukturou dialogu, slabou zpétnou
vazbou, nelogickymi ndapovédami a mmohym dalsim, dochdzi k frustraci. Z vypovédi
se zdd, Ze ji lze zdsadnim zpiisobem vhodnym designem minimalizovat.

4 Diskuse

Z prvni otazky vyplyva, Ze studenti vnimaji chatbota jako moderni nastroj vzdé-
lavani, coz podporuje fada studii (Adamopoulou, E., & Moussiades, 2020; Elsholz
et al., 2019; Sandu & Gide, 2019). Stejné tak je patrné, ze i aktivizace studentt
skrze chatbota patfi mezi dobfe popsané a znamé jevy (Fryer et al., 2019). Lze
tedy Fici, ze prvni motivaci, pro¢ o chatbotech ve vzdélavani uvazovat, je pravé
ziskani zdjmu studentt, podpora jejich zapojeni a aktivizace (Bii, 2013; Sarosa
et al,, 2021). Tento efekt mizeme vidét u vzdélavacich her (Adams et al., 2018),
ale domnivame se, ze vyuziti chatbotti v tomto ohledu muze byt rychlejsi (dialog
muze zabrat jen par minut), snaz$i na implementaci i eduka¢né dostupnéjsi. Lze
tedy tvrdit, Ze v této oblasti maji chatboti velky potencial.

Tato aktivizace je zajimava v tom, Ze studenti sice rozliSuji mezi chatbotem
a ¢lovékem (Mokmin & Ibrahim, 2021), jejich vzajemny dialog je vzdy v urcitém
ohledu limitovany (Duncker, 2020), ale soucasné na chatbota a dialog s nim maji
stejné naroky jako na bézného ucitele. I psychologicka vazba je podobna — chatbot
nejen aktivizuje, ale také motivuje (Cheng, Y., & Jiang, 2020; Tarning & Silver-
varg, 2019), poskytuje zpétnou vazbu (Gonda & Chu, 2019). Tim nechceme fici,
ze chatbot nahradi ucitele, ale 1ze ho vyuzit tam, kde z raznych divoda nemtize
byt ucitel dostatecné pritomny (Xu et al., 2021; Mokmin & Ibrahim, 2021). Nejde
proto o konkurenci, ale o hledani spoluprace, jak také naznacuji nékteré studie
(Chkroun & Azaria, 2018; Neto & Fernandes, 2019). Studenty spoluprace s chat-
botem motivuje (Brandtzaeg & Folstad, 2018) a vnimaji ji obecné jako pozitivni
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- Herrmann-Werner a kol. (2021) hovoii o sniZovani stresu, Ranjan a kol. (2021)
pracuji s pozitivnim vlivem na studijni vykon studentt.

Luciano Floridi piSe (2013), Ze je tfeba prestat rozliSovat mezi lidmi, technikou
a biotickymi systémy, pokud jde o popis informacnich interakei, ale uvazovat
o nich jako o inforzich. Inforgem chape informac¢niho agenta, entitu, ktera je
schopna zpracovavat informace. Toto zpracovavani informaci mutize mit velice roz-
manity charakter, ale podstatné je to, ze pro navrh eduka¢niho prosttedi bychom
diky tomuto modelu - ktery dobfe odpovida vypovédim nasich respondentt -
mohli uvazovat primarné o designu celého eduka¢niho prostiedi (Gislason, 2010;
Wang, 2009; Black et al., 2012; Danish et al., 2020), nikoli o eduka¢nim procesu
zaloZeném na silné subjekt-objektové interakci, tak jak s ni pracoval naptiklad Jan
Prtcha (2009). Nejde tedy o to vykdzat chatbotiim néjakou ostfe vymezenou roli
(Colace et al., 2018; Mendoza et al., 2020), ale chapat je jako soucast prostredi,
v némz se student uci, miize byt motivovan, mtize mu byt doruc¢ovan vzdélavaci
obsah nebo zajistovano procvicovani, muze dostavat zpétnou vazbu nebo byt
veden k reflexi svého vlastniho eduka¢niho postupu.

Chatbot je dle nazort studentt sice vzdélavacim objektem, ale se zcela ji-
nymi naroky na svoji podobu nez pracovni listy, prezentace nebo testy. Wilcox
a Wilcox (2013) hovori o nutnosti etické reflexe toho, co chatbot miiZe zakouset
jako prijemce komunikace, coz je rovina vyzkumu akcentovand také ve vztahu
k chatbotovi Tay, ktery se diky nevhodné interakei s uzivateli stal xenofobnim
(Folstad, A., & Brandtzaeg, 2017; Wolf et al., 2017). Respondenti ale zdtiraznuji
nutnost hledat etické ramce, které by jasné popisovaly, jak se takovy chatbot ma
chovat, jaké ma mit limity, z jakych dat se mize uit, ale predev$im, jakou podobu
ma mit cely proces dialogu. V tomto ohledu Ize fici, ze eticka diskuse o podobé
studijnich materialt mimo chatboty je zatim velice omezena.

Z analyzovanych vypovédi vyplyva, Ze chatboti jsou néstrojem vhodnym pro
konstruktivisticky orientované vzdélavani (Bii, 2013; Chang et al., 2021; Lin &
Chang, 2020), protoZe na jedné strané vede k samostatné aktivité, ale soucasné
muze poskytovat zpétnou vazbu, motivaci i prostor pro reflexi. Zd4 se, Ze v od-
povédich je mozné pozorovat dva do ur¢ité miry protichidné koncepty pristupu
k chatbotiim - bud jako k inforgiim tvoficim edukac¢nich prosttedi, a pak je jejich
konstruktivisticky pristup funk¢ni a narativni slozka ve vyvoji zasadni, nebo jde
o priméarné technicky produkt (Feine et al., 2020; Rahman et al, 2020), a pak jsou
interakce s nim i o¢ekavani jiné. Nejde proto pravdépodobné o zcela univerzalni
nastroj funkéni pro vsechny, coz doklada také studie Stuij a kol. (2021), kteti
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ukazuji, ze onkologové nechtéli pro své vzdélavani chatboty vyuzivat a preferovali
bézné formy e-learningu.

Zasadnim tématem pro respondenty byl také neuspésny dialog, ktery je vni-
man obecné jako jeden z nejvétsich problémt vyvoje chatbotii (Palasundram et al.,
2019; Berger et al., 2019). Respondenti v této souvislosti hovorili o pocitu frustrace
(van der Goot, 2019; Jenkins, 2007, Ciechanowski et al., 2019). Tento pocit je tieba
vhodnym designem rozhovoru redukovat. Jak upozornuji Beaudry a Pinsonneault
(2010), tento pocit je spojeny se ztratou kontroly. Gkinko a Elbanna (2021) tento
problém kladou do souvislosti se $patnym designem dialogu. Respondenti v této
souvislosti ale upozornuji, Ze divodi miize byt vice, jako naptiklad vysoka obtiz-
nost nebo nejasné zadani. Jestlize Topal a kol. (2021) hovoti o snizovani socidlni
distance pti pouziti chatbotii ve vzdélavani (studenti se citi vice zapojeni), tak
chybny design muze mit pravé opa¢ny charakter. Frustrace je spojend s pocitem,
ze s ikolem neni mozné nic udélat a Ze zde neexistuje pomoc, ktera by studentovi
poskytla navod ¢i podporu. Je zajimavé, ze tento pocit (implicitné predpokladajici,
ze chatbot je entita schopna rozumét a citit) méli pravé ti, ktefi deklarovali spiSe
technickou odtazitost. Ta je tak pravdépodobné spise obrannym mechanismem
nez realnym faktem, se kterym je nutné ve vyvoji chatbott pocitat.

5 Zavér

Z naseho vyzkumu vyplynulo nékolik obecnych doporuceni a zavért, které je

mozné shrnout do nasledujicich bodu:

o Chatbot je edukacnim objektem s typicky pozitivnim prijetim studenty.

« Chatbot umoznuje intenzivni aktivizaci studenti a nabizi moznost okamzité
zpétné vazby.

o Chatbot umoznuje praci s reflexi vlastniho eduka¢niho postupu.

o Chatbot studenty motivuje.

o Chatbot ma byt spojeny s urditou narativni linkou, kterd ho oddéluje
od bézného ,testu” ¢i pracovniho listu.

o Prvyvoji je tfeba dbat na logi¢nost a provazanost dialogu.

o Nez je chatbot implementovan, musi byt peclivé otestovan.

o Je tfeba hledat strategie vedouci k minimalizaci frustrace, jako je prace
s napovédami, predvidani chybnych postupti a reakce na né, pecliva a obsahla
zpétna vazba, moznost prace s odpovédi ,nevim“ atp.
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« Chatbot by nemél obsahovat ani pravopisné chyby - podle respondentt
nezvysuji autenti¢nost dialogu, ale spise rusi a snizuji divéryhodnost.

o Chatbot nejsnaze pracuje s u¢enim zaméfenym na pamét nebo na feseni konk-
rétniho problému.

Zatimco v ptipadé marketingu je zcela bézné, Ze chatbot a lidsky operator
jsou vzajemné propojeni a uzivatel tak v pfipadé¢, ze nedostane vhodnou odpovéd
od chatbota, mtize hovofit s zivym c¢lovékem, v pfipadé vzdélavani takové pri-
pady nejsou dostate¢né prozkoumdany. Domnivame se, Ze i tato oblast by mohla
vyznamné snizit frustraci nékterych uzivatelii a sou¢asné pomoci odstranit né-
které konverza¢ni, ale i eduka¢ni problémy ¢i bariéry, které jsou s vyuzivanim
chatbotti spojeny.

Smutny a Schreiberova (2020) uvadéji, Ze vétsina chatbotl pro vzdélavaci ucely
vznika pravdépodobné jen pro tucely publikace ¢lankd, Ze jde o experimenty bez
delsi doby trvani. Nami testovany chatbot Galeristka Anna je trvalou soucasti
otevieného vzdélavaciho kurzu pro stiedoskolské studenty zaméreného na roz-
voj informa¢ni gramotnosti. V tomto ohledu jeho evaluaci povazujeme za formu
akéniho vyzkumu, nebot néktera zjisténi z vyzkumu budeme déle vyuzivat jak
pro tpravu stavajiciho chatbota, tak také pro vyvoj chatbotu dalsich.

Jesté jednou bychom rddi zdtraznili spolu s Tamayo a kol. (2020) a Vazquez-
-Cano a kol. (2021), ze vyvoj chatbota pomoci dialogovych ramcti je rychlou
a technicky nendro¢nou zalezitosti. Samotné ,,naklikani“ neni pro méné rozsahlé
chatboty (jako byl ten nas) zalezitosti, kterd by zabrala vice nez nékolik malo
hodin. Naro¢né je identifikovat vzdélavaci cil, vytvorit narativ, kontext, ptipravit
ukoly. Ale tento proces podstupuje ucitel v edukaci svych studentt téméf vzdy.
Tvorba chatbota jako moderni (mddni) formy vzdélavacich objektil je v nastrojich,
jako je nami vyuzivany Snatchbot.me, skute¢né jednoduchou ¢innosti. Casové
nejnaro¢néjsi je pak pilotaz, testovani vSech cest, funkénost rtiznych odpovédi
atp. Pfesto véfime, Ze nase studie do ¢eského prostiedi pomuze ptinést moznosti
spojené s vyvojem chatbott na trovni jednotlivych $kolnich pfedmétt nebo uni-
verzitnich kurzt a odstrani obavy, které jsou s vyuzivanim chatboti ve vzdélavani
spojené.
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