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A chatbotok jelensége, taxonomiaja, felhasznalasi
teriiletei, erdsségei és kihivasai

A chatbotok a 2010-es évek elején jelentek meg tomegesen az Uzleti intelligen-
cia specifikus formajaként. A gyakran mesterséges intelligencidval biré inter-
aktiv technoldgia utat talalt az online csevegéprogramok vilagaba, és ma mar
tobb csatornan talalkozhatnak vele a felhasznalok. A chatbotok nem csupan a
virtudlis asszisztensek részei. De szamos szervezet és kormanyzat is hasznalja
O0ket weboldalak, applikacidk, illetve azonnali tizenetkildd platformok kor-
nyezetében annak érdekében, hogy termékeiket, otleteiket, szolgaltatasaikat
vagy éppen az altaluk fontosnak itélt témakat promotaljak. Tanulmanyukban
a szerzoOk vallalkoznak a chatbotok taxonomidjanak, a fa strukturaju és gene-
rativ modellek, nyilt és zar rendszerek bemutatasara, roviden érintve a mes-
terséges és érzelmi intelligencia kérdését is. Ugyancsak a tanulmany targyat
képezi annak prezentdaldsa, hogy a technoldgia fejlédésével — ami alatt alapve-
téen a mesterséges intelligencia, a gépi tanulds és a natural language unders-
tanding magasabb szintre 1épését értik — a chatbotok haszndlata is pontosabb,
s6t intuitivabb lesz. Néhany sikeresen alkalmazhatd tertlet mellett a szerzék
végil a technoldgia kihivasaira és hatranyaira is felhivjak a figyelmet.

Kulcsszavak: chatbotok, mesterséges intelligencia, crowdsourcing, e-kormadny-
zat, Turing-teszt
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Sziits Zoltan — Yoo Jinil

A chatbotok jelensége, taxon6midja, felhasznalasi teriletei,
erGsségei és kihivdsai!

A Microsoft 2014-ben mutatta be Kina legnépszeriibb, mikroblog feliiletén, a Weibdn a
Xiaolce chatbotjat. Rovid id6 alatt mindennapi tapasztalatta vélt, hogy azok a felhasznalok,
akik rendszeresen csevegtek a Xiaolcevel, és személyes problémadikat osztottdk meg vele,
azt irtdk a rejtett algoritmusoknak, hogy ,,szeretlek” vagy ,, hidnyzol”. A gépi tanulds segit-
ségével a fejlett chatbot ugyanis meg tudta dllapitani a felhasznal6 {izeneteibdl az egyén
hangulatit, és —amennyiben sziikségesnek tartotta az intervenciét — gyakran sikeresen jobb
kedvre deritette. A Xiaolce ugyanis — a hus-vér felhasznidlokkal szemben — mindig emlé-
kezett a kordbbi beszélgetésekre, és visszakérdezett egyes témdkra, komoly (mesterséges)
érzelmi intelligencidrdl téve ezzel tanulsagot.

A szérakoztatéipar, az entertainment industry teriiletér6l is szamos példat hozhatunk.
2016-ban az IK'T teriiletén az utébbi években élen jaré Disney vallalat a Zootopia cimi
rajzfilmjének marketingkampanyihoz fejlesztett egy chatbotot, mely a kézponti karakter,
Judy Hopps nevében kommunikalt a felhasznal6kkal a Facebook csevegdplatformjin, a
Messengeren. A megfigyelések szerint az alkalmazas sokat segitett a film megismertetésé-
ben, a felhaszndlok gyakran 10 percet is beszélgettek a chatbottal (Bucsky 2017).

A fent kiragadott példakbol lathatjuk, hogy egyes chatbotok emberi tarsalgast szimu-
lalnak vagy csevegési elgzményeik alapjin emlékeznek a felhasznaldk dleal targyalt prob-
lémdkra, és érdekldnek a viltozasokkal kapcesolatban. De nincs éles kiilonbség az intelligens
digitdlis személyi tuddsnavigitorok és a chatbotok kozott sem. Az elébbiek ugyanis a fel-
hasznél6k okostelefonjaikban (Idsd Siri) vagy okosotthonaikban toltenek be digitalis asszisz-
tensi szerepet (példdul az Amazon Alexa vagy a Google Home). Lejitsszik a felhaszndlok
altal vélasztott zeneszamokat a Spotifyrdl vagy kozosségi taxit rendelnek az Ubert6l, mi-
kozben szem eldtt tartjak a felhasznalok zenehallgatési vagy utazdsi preferencidjat. A Juniper
Research becslése szerint 2017-ben a felhaszndlok 28.2 trillié mobil iizenetet kiildenck
majd?, igy a kommunikicié egy olyan szegmensérdl van sz6, mely szoftver (és eziltal a chat-
bot) fejleszt6k kiemelt figyelmére tart szamot.

Tanulmédnyunk alapjdul az a Eugene Goostman nevi chatbot szolgal, amely 2014-
ben elhitette magarél, hogy ember, mikozben egy limitalt angol székincsii 13 éves ukrin
fitinak adta ki magét. A londoni Royal Society 30 birdjabdl ugyanis 10 elhitte, hogy hus-
vér személlyel cseveg (Warwick és Shah 2016).

Az Altalunk vizsgilt ember és embert szimuldl6 gép taldlkozis a jelenben mind gyak-
rabban a webdruhdzak vagy kereskedelmi vallalatok online feliiletén térténik, ahol mar
gyakran nem {igyfélszolgilatos kollégik csevegnek az oldal litogatéival, hanem gépi algo-
ritmusok. Egyes alkalmazisok kezdetlegessége miatt azonban a vallalatok feltlintetik, ha
human operitorral, és nem a csupdn legegyszer(ibb kérdésekre valaszolni képes bottal be-
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szélgetnek a felhaszndlok. A Slack csevegbalkalmazas keretében példaul az egyének széa-
mara egyértelm, hogy a Taco Bell ételrendel botja valgjaban algoritmus, igy is mutatkozik
be. Mindaddig észrevétlen marad a felhaszndlok szdmdra, mig valamelyikiik ki nem
mondja az éhséggel vagy ebéddel kapcsolatos hivoszot, ekkor aktivizalédik, és ajanlja fel
a rendelés opcidjat. Alapesetben mar a nem tdl bonyolult chatbotok is képesek vilaszolni
a felhaszndlok kérdéseire, és végigvezetni 6ket a rendelés folyamatdn.

Véleményiink szerint a chatbotok sikere nem garantilt a kommunikdci6 és szolgal-
tatdsok teljes spektrumdn, van azonban néhdny gyakorlati teriilet, melyen mar most is igé-
retes eredményeket produkiltak. Ilyenek az ételrendelések, a marketingkampédnyok, a
webdruhazak segédei, az alapvetd tigyfélszolgalati igények kielégitése vagy éppen a kii-
16nbo6z8 jegyek foglaldsa, vasarlasa. A jelenség elterjedéséhez meglatasunk szerint sziikség
van egyfajta szemléletvaltasra a felhaszndlok gondolkozdsidban, ugyanis egyeldre még egy
termék tulajdonsagait sokkal szivesebben a honlap meniipontjainak bongészése soran is-
merik meg, mintsem megkérdeznék csevegés soran. A technoldgia fejlddésével (ez alatt
alapvetGen a mesterséges intelligencia, a gépi tanulds és a natural language understanding
magasabb szintre 1épését értjiik) a hasznalatuk is pontosabb, s6t intuitivabb lesz. A magyar
példak koziil emlithetd a legnépszertibb receptoldal, a NoSalty csevegbbotja, mely 6ssze-
tevlk vagy kulcsszavak alapjan receptet ajanl — egyeldre kevés sikerrel. T6bbszoros tesz-
telés sordn kideriilt szimunkra, hogy csak a legalapvet6bb kommunikicidra alkalmas, és
egy 2-3 éves gyermek szintjén érti meg a kérdéseket, de ekkor sem ad mindig megfeleld
vilaszt. Egy-egy étel nevét beirva még hatékony, ilyenkor, az oldal keresési funkci6jahoz
hasonléan, recepteket ajanl, teljes mondatokat azonban mar nem ért meg. Ennek oka a
miikddésében keresendd, ugyanis — mint azt tanulmanyunkban majd bemutatjuk — sokkal
inkdbb egy hagyomanyos, eldre programozott kérdés-valasz fastruktira alapjan mikodik,
mintsem tanuldsra és dsszetettebb mondatok megértésére lenne képes. A c¢él azonban
egyértelmiien az, hogy ezek az algoritmusok egy valds, human operitor szerepét vegyék
at, akkor is, ha az ilyen tipusu szolgéltatdsoknak nincs sziiksége egyértelmiien érezni a
kommunikécids csatorna masik oldaldn az emberként viselkedd dgenst. Hasonl6képpen
izgalmas kisérlet, amikor kisebb bisztrék sajit, egyszerii chatbotot inditanak, mely a Face-
book oldaluk ldtogatdsa sordn automatikusan megjelenik, néhany alapvetd kérdést kindlva
a felhaszndl6knak, melyek aztin beinditjak a diskurzust. Példa erre a csupan néhany asz-
tallal Budapest VIII. keriiletében miik6dd Dagoba, melynek jelenléte a chatbotjanak ko-
szonhetden sokkal szignifikdnsabb a virtudlis térben, mint a valddiban.

Nem jarnank el kellgen koriiltekintden, ha nem emlitenénk meg azokat a kiilonleges
eseteket is, melyek a chatbotokkal kapcsolatosak. A mesterséges intelligencia és a gépi tanulds
elényeit kihasznalé chatbotok teriiletén egy érdekes esettel érdemes foglalkozunk, mely
nagyrészt a sz0lds szabadsagaval fligg 6ssze, de ramutat arra is, hogy a programot létrehozoknak
adott esetben csak limitdlt befolydsuk van a miikodésére. Kozismert, hogy Kindban az allam-
polgarok nem férnek hozza legdlisan a Facebookhoz, Twitterhez és mas, az USA-ban és EU-
ban szabadon elérhetd kozosségi oldalakhoz, helyettiik sajat fejlesztésii, és kozponti irdnyitds
alatt 4ll6 platformokat hasznédlhatnak. Ily médon a k6zosségi tartalomlétrehozds némileg li-
mitdlt, hiszen bizonyos témdk nem szerepelhetnek hivatalosan a diskurzusban. A "Tencent
Holdings éltal fejlesztett népszerti QQ iizenetkiildg platformon 2017-ben két kinai chatbotot
teszteltek. A BabyQt és a XiaoBinget, majd révid miikodés utin, hivatalos magyardzat nélkiil
a fejleszt6k offline helyezték a csevegdbotokat. A Reuters szerint a Turing Robot dltal fej-
lesztett BabyQ, mely a felhaszndlokkal folytatott csevegésekbdl tanult, arra a kérdésre, hogy
szereti-¢ az orszagot irdinyité kommunista partot, a felhasznalékkal folytatott csevegésbdl ta-
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nulva egyszeriien ,nem”-mel felelt. Miutdn djra elérhetévé véle a chatbot, a Reuters maga is
tesztelte, és azt tapasztalta, hogy a politikai jellegli témakban mar nem folytatott diskurzust,
hanem azt javasolta, hogy valtsanak témat (L.i és Jourdan 2017).

A tanulmdny célja

Tanulmdnyunk azzal a félreérthetetlen szindékkal ir6dott, hogy dttekintést nydjtson a
chatbotok jelenségérél, mikézben nézdpontja a csevegbrobotok taxonémidjanak és kiilon-
b6z6 alkalmazasi teriileteinek bemutatdsa. Ondllé kutatast, felmérést nem tartalmaz, az
angolul és magyarul fellelhetd szakirodalom kritikus hasznalataval kivan dtfogd képet raj-
zolni egy aktudlis trendr6l.

Fontosnak tartjuk elmondani, hogy amikor a jelenséget elkezdtiik vizsgalni, feltlint,
hogy rendhagyé médon — mds munkdinkkal szemben — a szakirodalom nagyjabdl felét mar
nem tudomanyos folyéiratokban megjelent tanulméanyokbdl és konyvekbdl, hanem gyak-
ran online hirforrdsokbdl (szakmai blogokbdl és cikkekbdl) meritettiik.

A chatbot fogalom révid definicija

A chatbotok a 2010-es évek kezdetén jelentek meg tomegesen. A gyakran mesterséges in-
telligencidval is bir6 interaktiv technoldgia gyorsan utat taldlt az online csevegéprogramok
vildgdba és ma mar mind t6bb csatornin — tébbek kozott az dltalunk emlitett példakban —
taldlkozhatnak vele a felhasznaldk. A chatbot kifejezést (a diskurzusban ChatterBot forma-
ban) Michael L.. Mauldin, a Julia bot alkotéja hasznalta (Mauldin 1994), hogy a tdrsalgd
programokra hivatkozzon. Ma a chatbotok nem csupdn a virtudlis asszisztensek részei, de
szamos szervezet és kormanyzat hasznalja 6ket weboldalak, applikaciok, illetve azonnali
tizenetkiildg platformok kornyezetében annak érdekében, hogy termékeiket, dtleteiket,
szolgaltatdsaikat vagy éppen az dltaluk fontosnak itélt témakat promotéljak. A chatbotoknak
szamos mads elnevezése is [étezik. Magyarul elterjedt a csevegdrobot, mig angolul a talkbot,
chatterbot, Bot, IM bot, interactive agent vagy Artificial Conversational Entity kifejezés.

Shawar és Atwell és leegyszer(sitett definiciéja szerint chatbotok olyan mesterséges
intelligencidval bir6 csevegGprogramok, melyek funkciéi az egyszeriibb kérdések megva-
laszoldsatél, a kiillonb6z6 okosotthon vezérléssel vagy online rendeléssel kapcsolatos uta-
sitdsok végrehajtiasin keresztiil egészen az online lelkisegitség nytjtasig terjednek (Shawar
és Atwell 2003). A chatbotok — tipusuktdl fiiggden — mind hang-, mind szévegalapt cse-
vegésben részt vehetnek — tanulmanyunkban az ut6bbiakra fokuszalunk. A felhasznaloktol
kapott informdciok alapjin kiilonb6z8 valaszokat adhatnak vagy parancsokat hajthatnak
végre. A chatbotok speciilis fajtajat jelentik a mar emlitett intelligens személyi asszisz-
tensek, melyek az okostelefonokba vannak épitve, vagy az okosotthonokat vezérlik, és
mind gyakrabban az elektronikus, hdlézatban 1étezd titkarok szerepét toltik be. Ezek a je-
lenségek nem képezik tanulmianyunk sziikebb vizsgilati fokuszat.

Tanulmanyunkban Britz definicidjat (2016) vessziik alapul, amely szerint a chatbotok
olyan szamitégépes programok, melyek képesek az emberekhez hasonl6 beszélgetéseket
folytatni, gyakran annak érdekében, hogy egy iizleti folyamatot (kommunikaciét) auto-
matizdljanak vagy optimalizdljanak. A chatbotok tipusai az egyszerticktdl az 6sszetettekig
terjednek — az utébbiak mar a mesterséges intelligencia széles spektrumdt prébaljak ki-
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akndzni. Ezzel szemben, az egyszer( chatbotok a felhasznédl6ktdl érkezd alapszinti {izene-
teket és kéréseket kezelik. Az tigyfelekkel folytatott kommunikécié sorin ezek az algorit-
musok adott inputra elére beprogramozott vilaszokat adnak outputként, kommunikacids
stilusuk nem szofisztikalt vagy differencialt. Példaul egy adott oldal meniipontjdban talalhat6
informaciékat kinaljak fel. Az 6sszetettebb chatbotok, melyek varhatéan a véllalatok kom-
munikdci6jat és szolgaltatdsait jelentds mértékben hatékonyabba tehetik Gket, igy képesek
bonyolultabb diskurzusokban is részt venni, és tigy programozzik Sket, hogy a gépi tanulds
révén a korabbi beszélgetéseikbdl ismereteket szerezzenek és folyamatosan fejlgdjenck.
Az ut6bbi gyakran aktiv fejlesztdi szupervizié mellett torténik (Bradford 2017). Mint mar
emlitettiik, a chatbotokat dltaliban dialégus rendszerekben hasznéljak, példaul az tigyfél-
szolgdlatokndl, ahol informdcidcsere torténik. Ilyen esetekben az egyszertibb rendszerek
kulcsszavakat felismerve adnak vilaszokat egy adatbazisbdl meritve, mig a szofisztikdltabbak
szovegéreést (natural language processing vagy understanding — NLP) alkalmaznak.

Britz kiemeli, hogy a mesterséges intelligencia jelenségegyiitteséhez tartozé natural
language processing vagy understanding lehetdvé teszi a chatbotok szimara, hogy meg-
éresék a beszélGk szandékar és dsszetett kéréseit. Sikerrel alkalmazhaté példaul az 1d6-
pontok foglaldsdban, a gyakran ismételt kérdések megvilaszoldsiban — de, mint azt majd
latni fogjuk — a sikerhez szdmos feltételnek kell teljesiilnie (Britz 2016).

A fejleszt6knek nem feltétleniil célja, de alapvetden toérekszenek rd, hogy a chatbotok
formajaban olyan parbeszédet folytaté intelligenciat fejlesszenek ki, mely egy ember kom-
munikdciés mintdzatait utinozza, és igy példaul atmehetne a Turing-teszten is. A teszt soran
a birdk billentytizet és monitor segitségével kérdéseket tesznek fel két tesztalanynak, me-
lyeket nem latnak. Az egyik alany gép, a masik ember. Mindketten megkisérlik meggydzni
a birdkat arrél, hogy gondolkodé emberek. Osszesen 6t perc 4ll rendelkezésiikre. A gép akkor
teljesitette sikerrel a tesztet, ha ezek utdn a birdk nem tudjik egyértelmiien megillapitani,
hogy a két csevegdtirs koziil melyik a mesterséges intelligencidval biré gép (‘Turing 1950).

Szamos szerzG hangsidlyozza, hogy mig kordbban olyan szamit6gépeket igyekeztek
fejleszteni, melyek csevegésre képesek, addig az ut6bbi években kifejezetten az erre spe-
cializdlodott programok fejlesztésén van a hangsily. Az 1991-t6l chatbotoknak megrende-
zett Looebner-dijért foly6 versenyen a mesterséges intelligenciat haszndl6 rendszerek
kiilonb6z6 kérdésekre valaszolnak. 2016-ban a birdk példaul a Brexit jelentésére voltak
kivancsiak, de érdeklddtek azzal kapcsolatban is, hogy kér-¢ a vélaszado tedt, vagy hogy
mibdl is all éppen a Turing-teszt. Dredge Stuart felhivja a figyelmet az irénidra, miszerint
a teszten Philip K. Dick kultikus regényével referencidlis viszonyban all6 kérdés az volt,
hogy ,,dlmodnak-e¢ az androidok elektronikus barinyokkal?” (Dredge 2016).

A chat torténete, kiilonos tekintettel a chatbotok megjelenésére

Ahhoz, hogy jobban megérhessiik a chatbotok miikodését, ki kell térniink a kommunika-
ci6s jelenség torténetére. Az azonnali, szinkron {izenetkiildés — az internetes chat, illetve
a csevegdesatornik vagy szobik —az 1990-es évek elején valt népszeriivé, lendiiletet kapott
az ICQ, IRC és AIM piacra dobdsdval, kritikus tomegét pedig 1999-ben érte el az MSN
Messenger és Napster megjelenésével.®

3 A chat kronolégidjanak részletes attekintéséhez lasd a kivetkezd infografikit:
htep://www.whoishostingthis.com/blog/2014/10/22/instant-messengers/
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A jelenség gyokerei az 1960-as évek elejére, még pontosabban az ARPANE'T el6tti
hal6zati kérnyezetbe nytlnak vissza. 1961-ben az MI'T szamitégépesitési kézpontjaban
(Computation Center) létrehoztdk a Compatible Time-Sharing System-et (C'T'SS), mely
nem csupin az idGosztast*, de maximdlisan 30 f6s csoportok szimdra biztositotta a széveges
iizenetek megosztasat is. A C'T'SS olvasatunkban igy az online csevegés kezdetleges for-
mdja (Corbato et al. 1963). Ezek az egysoros rendszerek egyszer( felépitéstick voltak, és
nem hasonlitottak megjelenésiikben vagy funkcionalitdsukban a jelen ablakos csevegd-
programjaira. Az elkiildott széveg az tizenet vevgjének képernydjén jelent meg, az pedig
hasonléképpen egysoros szoveggel vilaszolhatott. Igy a csevegés soronként zajlott, a ko-
rabbi sorok pedig térlédtek és nem voltak visszakereshetSk. Ez a tulajdonsig erfsen be-
hatdrolta a kommunikdcié folyamatat, hidnyzott ugyanis a visszakereshetGség vagy
visszautalds lehetdsége, ami alapvetGen mindig a pillanatnyi kérdésre redukalta a diskur-
zust, és meghatarozta a narracio linearitasat.

1985-ben, a Commodore 64 és 128 felhasznil6i szimara lehetdvé vale a csatlako-
zas a Q-Link (Quantum Link) online szolgaltatishoz, mely a chatelés mellett fajlcserée,
e-mailezést és hirek olvasdsit is lehet6vé tette a személyi szamitégépekhez visarolhato
modemek segitségével (Barot és Oren 2015). Ezek az eszk6z6k azonban alapvet§en ma-
ganyos gépek voltak, és f6 funkciéjuk a jaték vagy amat6r programozas volt. A Quantum
Link 1991-ben, a vildghdl6 megjelenése utin nevet véltoztatott, és igy jott Iétre az America
Online (AOL), mely az 1990-es években az USA domindns internet-, tartalom- és e-mail
szolgaltatdja volt.

Az online kommunikici6 természetében jelentds valtozast hoztak a BBS rendsze-
rében megjelent chatszobdk, majd késébb az Internet Relay Chat (IRC) megjelenése.
A mai programokkal szemben, az IRC még kliens-szerver alapt volt, és alapvet§en nem
az interperszonalis, hanem a tomeg-a-tomeghez kommunikacids format forradalmasitotta.
Mar a vilaghal6 kérnyezetében jelent meg 1996-ban az ICQ csevegprogram, mely nem
csak a tomeg-a-tomeghez tipusd, csatornakézpontd, hanem az interperszonilis, egyén-
az-cgyénhez kommunikécidt is timogatta. Az ICQ szdmos nyelvet timogatott, ennek ki-
fejezéséhez pedig kiilonb6z6 orszdgok zaszljat vonultatta fel, és marketingesei gyakran
hangstlyoztik az alkalmazas globilis kozosség 1étrehozo, és ,,online boldogsigteremtd”
hatdséat. Ezzel kapcsolatban szimos kritika is megfogalmazdédott, ugyanis az egy csoporton
beliil kiilonb6z8 nyelvet beszélhetd felhasznidlok kommunikécidja rendkiviil nehézkes
lehetett (White 2006: 49). Mar ebben az id6ben felmeriilt, hogy ennek a nehézségnek az
athidalasara valds idej( forditéprogramokat vagy chatbotokot alkalmazhatnak a chatszol-
géltatdst biztositok.

Az AOL iltal fejlesztett AIM (AOL Instant Messenger) 1997-ben jelent meg. Mds
chatalkalmazdsokhoz hasonléan, a felhaszndlok tizenhettek egymasnak, és korabbi tize-
netekeit megnézhették. Az AIM kornyezetében jelentek meg elGszor az olyan egyszer(
parbeszédre képes botok, mint példaul a StudyBuddy vagy éppen a SmartChild, melyek-
kel a felhasznalok interakcioba Iéphettek. Ezek a programok képesek voltak adatbazisok-
bol csevegés kozben beolvasni, milyen iddjards varhatd, vagy prezentdlni a tézsde
indexeket. Az interperszondlis kommunikdcié mellett, az alkalmazds timogatta a chatszo-

+ Az idGosztas (time-sharing) a szimit6gépes korszak kezdetén lehet6vé tette, hogy a komputer erd-
forrasait megosszdk tobb felhaszndlé vagy folyamat kozott. Erre azért volt sziikség, mert az elsd
gépek nagyon koltségesek voltak, és mind tébb, alapvetden tudomdnyos feladatra kivantdk haszndlni
Gket a fenntartok.
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bikat is, melyekben a felhaszndl6kbdl 1étrejott dllandd, vagy ad hoc kdzosség tagjai be-
szélhettek (Petronzio 2012).

Mis hasonl6 profila véllalathoz hasonléan, a honlapokat katalogizalé Yahoo is megje-
lentette a sajit chatalkalmazdsit 1998-ban, Yahoo! Pager néven. Bar a Napster eredetileg
fdjlcsere timogatdsara jott 1étre, ahol a felhaszndlok a sajat zenei konyvtdrukat osztottdk
meg ismeretlenekkel, csevegbalkalmazdsa jelentds kommunikacids csatorndnak bizonyult,
és online kozosségek szervezddtek a segitségével. A kritikus tomegiiket a cseveg@alkalma-
zasok, véleményiink szerint, az MSN Messenger 1999-es megjelenésével érték el, és azota
is dinamikusan fejlgdik az online kommunikécié eme teriilete, igy természetesnek tiinik,
hogy a fejleszt6k nem mondtak el a chatbotok alkalmazdsar6l. Egy 929 fiatal felnGtt bevo-
ndsdval késziilt felmérés egyik kovetkeztetése, hogy a résztvevik a chatbotokkal szivesen
és hatékonyan vitattdk meg az ket érdekld problémadkat a szex, a drogok és az alkohol té-
mdjiban (Crutzen et al. 2011).

Folytatva a chat 6sszefoglalé torténetét, fontos megemliteni, hogy 2003-ban megjelent
a Skype, mely alapvetGen egy internetes telefondlast (VoIP) biztosité alkalmazas volt, sok
felhasznal6 azonban azonnali tizenetkiildésre hasznilta. JelentGs dtrendezddést hozott —
nem csupdn az azonnali {izenetkiildés, de a felhasznaléi szokdsok terén is — a Facebook
Chat 2008-as, majd az okostelefonokon futé Facebook Messenger, illetve a WhatsApp 2009-¢s
megjelenése. 2015-ben tjabb viltozas volt megfigyelhetd, ebben az esetben az okostelefo-
nokon futé chatalkalmazasok (WeChat, Viber, WhatsApp, Facebook Messenger) 6sszesé-
gében tobb felhasznal6t szimldlnak (nagyobb online kozosséget hoznak 1étre), mint a
kozosségi oldalak (Twitter, LinkedIn, Facebook, Instagram) regisztrilt tagjai (Ballve 2015).

Kiilon szegmenst jelent a csevegdprogramok vildgiban az e-sportokra specializdlédott
alkalmazadsok csoportja. A Koredban rendkiviil népszer( League of Legends jaitékban a
jatékosok nem tudtak elég hatékonyan kommunikalni a Skype vagy TeamSpeak segitsé-
gével, igy a 2015-ben megjelent Discord vilt népszertivé koriikkben.

Bar az altalunk réviden mar emlitett AOL és Facebook chatbotjai a mindennapi dis-
kurzusban a legismertebbek, a chat térténete sordn szimos gépi alkalmazast hoztak 1étre,
hogy a felhasznildkkal csevegjen. A klasszikus, ma is sok esetben mintaként szolgdlé példa
az 1966-ban létrehozott pszichoterapeutit helyettesitd ELIZA, majd az 1972-ben kifej-
lesztett Parry (Weizenbaum 1966, illetve Network Working Group 1973). Az 1995 és 2000
kozott miikodd ALICE (Artificial Linguistic Internet Computer Entity) chatbot is az
ELIZA-t vette alapul, de tanitdsa 5 évet vett igénybe (Shawar és Atwell 2003). Az ALICE
alapja egyébként az AIML (Artificial Intelligence Markup Language, Mesterséges Intel-
ligencia Jelolényelv), mely nagymértékben hasonlit a mai modern megolddsok szerkeze-
téhez, leginkdbb a mintavilasz megadasok tekintetében (Wallace 2003).

Nagy mingségi ugris tortént 2003-ban, amikor az AIM felhasznidl6k csevegdtarsat,
interaktiv dgenst kaptak a ZoeOnAOL személyében. Miutdn felvették Zoe-t az ismerdsok
listajara, kérdésekkel kereshették meg. Ezek alapvet§en olyanok informdcidkra irdnyultak,
melyeket keres6k segitségével is meg lehetett szerezni. Ebben az idében a felhasznalok
mir sok 1d6t toltoteek csevegéssel, a chatbot pedig lehetvé tette, hogy ne kelljen kilép-
niiik az ablakbdl, egy pillanatra is megszakitva mds ismerGsokkel az interakciét. Zoe felis-
merte a kulcsszavakat, és maga hajtotta végre a kereséseket, igy példdul a ,,milyen id6 van
Dallasban” kérdésre azonnal megadta az aktudlis vilaszt. De elég volt csak a varos irdnyi-
tészamat megadni. Ebben az esetben azonban a felhasznal6 nagyobb mértékben volt tu-
datdban annak, hogy géppel kommunikal, mivel his-vér ismergsoknek ennyire egyszerl
formdban nagyon ritkdn tesznek fel kérdéseket. Az AOL, Yahoo vagy MSN kornyezetében
futé SmarterChild bot hasonl6 elven mtikédott, a felhasznalék gyakran kértek téle infor-
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midcidkat sportesemények eredményével vagy az aktudlis arfolyamokkal kapcsolatban.
A 2000-es évek elejétdl a hirdetdk és marketingszakemberek felismerték a chatbotokban rejl§
lehetGségeket, igy az eBay, a Warner Bros. Records és a Capital Records az tizenetkiildg rend-
szerekben miikodtettek egyszertibb chatbotokat, melyek marketing célokat szolgaltak. Az
AOL 'Time Warner fejleszt6i chatbotokkal népszeriisitették Austin Powers karakterét vagy a
Gylrlik Ura filmet, de oktatasi, nonprofit célra is alkalmaztak algoritmusokat. Igy példaul a
SafetyBot a gyerekeknek adott tandcsokat, hogyan haszndljak biztonsigosan az internetet
(Olsen 2003). A kormanyzatok is sajit chatbotokat fejlesztenek, Ausztralidban példaul a pol-
garok tomegkozlekedésér a RI'TA (Real-time Intelligent Transport Assistant) nevi bot segiti.

A Facebook hosszt ideig hidnyzott a chatbotok szektordbdl, sajit opericids rendszere
vagy éppen keres@je hidnydban korldtozottabbak voltak a lehetdségei dltalinos adatgyiijtés
és miiszaki integracié terén egyardnt. Igy az Apple-nek, a Google-nek és a Microsoftnak
elénye volt a fejlesztési versenyben (Voith 2015). Felismerve, hogy milyen jelentds fel-
hasznaléi kommunikécié6 folyik a Facebook Messengeren, Koredban a platformra fejlesz-
tett lokalizélt chatbotok fejlesztése jelentds prioritdst élvez (2 ZF 2 2017). De magyar
nyelven is szimos megoldas kindlkozik a chatbotok fejlesztésére. A wit.ai példaul ingyenes
hasznalhat6 kereskedelmi célra is. A rendszer lehet6vé teszi chatbotok inditdsat, igy pél-
ddul a felhaszndldk a chatbot segitségével kommunikdlhatnak egy adott villalkozéds vagy
allami intézmény applikédcidjaval, példdul idGpontot foglalhatnak. A Google Dialogflow
nev( api.ai-ja ugyancsak ingyenes, és csak a timogatasért cserébe sziikséges fizetni. Olyan
véllalatok hasznaljik a rendszert, mint a KLLM, a Domino’s vagy a Ticketmaster. A KLM
Blue Botja példaul kézvetlen stilusaval nem csupan a jegyvasdrlasban segit, hanem a cso-
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magoldshoz is ad javaslatokat, figyelembe véve az aktudlis idGjaras elérejelzést.

A chatbotok haszndlati sikjai és alapvetd tulajdonsdgai

Ha kategéridkba kellene sorolnunk a chatbotokat, —a digitalis asszisztensek mellett, melyek
okos eszkozokbe (telefonok, otthonok) épitettek —, megéllapithatjuk, hogy léteznek ko-
zosségi oldalhoz k6t6dd, weblapokhoz kapcesold, illetve csevegprogramba épitett verzidk.

Egyes olvasatok szerint a chatbotok id6vel felveszik majd az emberek kommunika-
ci6s stilusat és mintdzatait oly mértékben, hogy a felhasznalok nem tudjak majd megkii-
16nboztetni ket az emberektsl. Véleményiink szerint azonban a fejlédésnek két irdnya
kiilonboztethetd meg. Megmarad majd ugyanis az egyszer(i feladatokat végrehajtd és alap-
vetd vilaszokat ad6, nem ,,tarsalkod6” botok szegmense is. gy példaul az ELLIZA 6ta val-
tozatlan, kulcsszéfelismerd és kész valaszokat el6hivé médszer egyes esetekben tovabbra
is domindns marad akkor is, ha a rendszer latszélag el6remutaté beszélgetéseket folytat.
Ebben a kérnyezetben, ha egy felhaszndlé az ,,apa” szo6t hasznilja a csevegésben, a gép
érdeklddhet a csaladja irdint. Mar az 1960-as évek kozepétdl az ELIZA bizonyitotta, hogy
az ilyen tipust illazié képes arra, hogy a tesztel6ket meggydze, his-vér emberrel, vagy
legaldbbis intelligens csevegdpartnerrel dllnak szemben.

Babar és tarsai két tipusii chatbotot kiilonboztetnek meg, a fastruktdra és a generativ
modellt (Babar et. al. 2017).

Fastruktiira (retrieval-based) és generativ modellek
A fastruktira, eldre tarolt vialaszokat ad6 (retrieval-based) modellek kiillonboz& méret( re-

pozitériumokat és bizonyos foki, az emberi memoéria miikodését imitdlé heurisztikakat
hasznalnak a vilaszadds sordn. Ez a heurisztika lehet egyszer, ekkor egyszer(i parositas
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alapjin érkeznek a vélaszok, mig a bonyolult vdlaszadds sorin mér a gépi tanulds (machine
learning) is szerepet jatszik. Ezek a rendszerek nem generalnak j szoveget, hanem elére
definialt adatbazisb6l meritenek. A natural language processing hasznilata esetében a fej-
leszt6k rendelkezésére allnak példdul a NE'T vagy Java programnyelvek, hogy dontési
fastruktirdkat hozzanak létre, melyek a felhasznalokat vélhetSen eldre definialt parbe-
széd-dtvonalakon vezetik egy probléma megoldasdig.

A szovegértésen és szoveggenerildson alapuld (generative) modellek sokkal fejlet-
tebbek, mivel nem el6re definidle vdlaszokon alapulnak, hanem a parbeszédet az alapoktdl
forditas azonban nem az egyik nyelvrdl a masikra valo atiiltetést jelenti, hanem azt, amikor
az inputbdl outputot allit el6. Ezt a bonyolult modellt hasznaljak akkor, amikor példdul
egy chatbot a csevegés kedvéére tarsalog a felhasznéloval, lelkisegélyt nyudjtva neki példaul.

Mindkét megkozelitésnek megvannak az erGsségei és gyengéi. [gy példaul a fast-
ruktdrdn alapul6 chatbotok az el6re generilt vdlaszoknak készonhetGen nem kovetnek el
a felhasznalok szdmdra zavar6é grammatikai és nyelvhelyességi hibdkat. Gyakran el6for-
dulhat azonban olyan eset, amikor a rendszer nem taldl el6re definidle vdlaszokat. Hason-
16képpen, az ilyen tipusd modell gyengéje, hogy nem tud péld4ul referenciit teremteni a
diskurzus kordbbi szakaszdban emlitettet nevekre. A generativ modell ezzel szemben
,okosabb”. Kénnyen visszautal kordbbi informdcidkra, igy kialakulhat az a kép, hogy a fel-
haszndl6 egy hus-vér személlyel beszél. Az ilyen tipusi chatbotokat nehéz programozni,
majd tanitani, és a beszélgetés kozben gyakran vétenek grammatikai hibakat, kiilondsen
a hosszi mondatokban. E hibdk idével akkor is feltlinnek a felhaszndloknak, ha abbdl a
ténybdl indulunk ki, hogy az online kdrnyezetben 1étrejott masodlagos irasbeliség jellem-
zGje éppen a nyelvtani szabilyok relativizaldsa (Balazs 2007).

A mesterséges intelligencia és gépi tanulés jelenségegyiitteshez kétddd deep learning
technol6gidjait mindkét modellben sikeresen lehet alkalmazni, a fejleszt6k azonban az
utébbiban tdimaszkodna rd gyakrabban. Az olyan architektdrdk, mint a ,,Sequence to Se-
quence” alkalmasak a szovegek generédldsara, de a fastrukttra rendszerek a maguk egy-
szerliségével a jelenben még megbizhat6bban miikodnek (Britz 2016).

Egy példaval illusztriljuk, hogy a fastruktira modelleknek milyen kihivdsoknak
kell megfelelniiik. Az USA kérhazaiban alkalmazott chatbotok lehetdséget biztositanak
a betegek szdmadra, hogy id6pontot foglaljanak. A folyamat sordan elGszor az orvos nevét
kell megadni, illetve a kivant id6pontot. A programozoéknak figyelembe kell venniiik a
lehetséges forgatokonyveket, melyek alapjin a felhaszndlék az informaciékat megadhat-
jak, ezaltal egy rendkiviil szertedgaz6 adatbazist kell késziteniiik. Ha azonban egy Iehetd-
séget nem vettek figyelembe, a beszélgetés megszakad. Az emberi gondolkodasméd, és a
beszéd nem mindig kdvetkezetes. Abban az esetben példaul, ha egy felhasznalé egy par-
beszéd kdzepén meggondolja magit, a rendszert tigy kell programozni, hogy ezt a valtozast
is kezelni tudja. A megoldas ilyenkor a deklarativ programozasban rejlik, ugyanis a kornye-
zetében meg lehet hatdrozni, milyen informaciét nyerjen ki a rendszer a beszélgetésbdl,
igy nincs sziikség komplex fastruktira kiépitésére. Az igy miikodds ,, kognitiv” algoritmusok
természetesnek tling parbeszéd latszatdt keltik a felhaszndlokban. Visszatérve kdlcsonvett
példahoz, a beteg akkor is képes lesz majd idGpontot foglalni, ha a parbeszéd kozepén meg-
gondolja magit, és tjraszervezi a latogatast az orvosndl (Bradford 2017).
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Nyilt vagy zdrt rendszerek

Britz (2016) szerint chatbotokkal folytatott parbeszéd szempontjabél megkiilonboztethe-
tiink nyilt és zart rendszereket. A nyilt rendszer esetén a felhasznalok barmilyen témaban
folytathatnak diskurzust, el6zetesen definidle célok nélkiil. Ilyenek példdul az dltalinos
célu asszisztensek vagy éppen a lelkisegély-chatbotok. Ha analégiit keresiink, akkor meg-
allapithatjuk, hogy a Facebook iizenéfalan vagy éppen a Redditen folytatott parbeszédek
jellemzden nyilt rendszertiek, hiszen barmilyen irdnyba kiterjedhetnek. A témik végtelen
szdma, illetve a felsorakoztatott ismeretanyag mérete rendkiviil nehézzé teszik a chatbotok
oly formaji programozdsit, hogy azok valamennyi esetben értelmes (és mind kevesebb
»sajnos nem értem”) valaszt adjanak.

Ezzel szemben, a zirt rendszeren elére meghatarozott témakat definidlnak, hiszen a
rendszer feladata egy adott ¢él elérése. Erre példik az egyes villalatok technikai tigyfél-
szolgalatai vagy éppen a weboldalak vasarlast segit§ asszisztensei. Nem feladatuk ugyanis
a nyilvdnossagot foglalkoztaté valamennyi témar6l valé parbeszéd, csupan a felhasznalok
altal kére segitség biztositdsa. Bér a felhasznalék kisérletet tehetnek a témakorok kiter-
jesztésére a parbeszéd sordn, a rendszerektdl ez nem varhaté el (Britz 2017).

A mesterséges intelligencia szerepe

Egy rovid megjegyzés erejéig tigy gondoljuk, hogy érdemes kitérniink a mesterséges in-
telligencia szerepére is a chatbotok jelensége kapcsan. A leegyszer(isitett magyarazat sze-
rint a mesterséges intelligencidn alapul6 chatbotok gy tanulnak, hogy az internetrdl is
kiilonféle adatokat és informdcidkat gytijtenek 6ssze, ami hatdssal van a kvazi gondolko-
dasmédjukra, véleményiikre. Ebben segitségiikre van példdul az Ubuntu Dialog Corpus
(UDC), mely az egyik legnagyobb szabadon hozzaférhet§ diskurzusgytjtemény. Az adatai
az Ubuntu chatcsatornan és az IRC-en generdlt parbeszédeken alapulnak.

A mesterséges intelligencia kritikdjit — vagy inkdbb hatdrait — mutatja be Z. Karvalics
Laszl6. Ugy gondoljuk, hogy megallapitdsait a chatbotok elemzésének teriiletén is figye-
lembe kell venniink. Z. Karvalics szerint ,,abbdl, hogy egy parbeszéd sorin embert latunk
a veliink anonim médon kommunikalé gépben (még pontosabban: nem ismerjiik fel a
gépi intelligencia jelenlétét), nem kovetkezik sem az emberi intelligencia utolérése, sem
meghaladésa: legfeljebb feltételes, esetleges, ideiglenes és szituativ, tehdt mindenképpen
ergsen korlatozott és sz{k tartomanyra érvényes sikeres szimuldlasa. [...] Egyre jobban
latszik, hogy a gondolkod6 gép metafordja itt (és még sok mds helyzetben is) értelmetlen,
félrevezet§ és diskurzusrombol6” (Z. Karvalics 2016: 16).

Csevegdbotok humdn operdtori segitséggel

A chatbotoknak létezik egy hibrid viltozata, melyben —amennyiben az algoritmus nem tudja
megoldani a feladatot — a rendszer human operétort is bevon a parbeszédbe. Az e-kozigazgatis
struktirajiba illeszkedd chatbotokra példa az angol Amelia®, mely automatizilja az iigyfél-
szolgélatot. A csevegébot segithet a londoni lakosoknak az épitési engedélye megszerzésében.
Amelia, amennyiben nem tud megbizhatéan valaszolni egy kérdésre, jelent a human operator
kollégdjanak, majd figyeli az interakci6 folytatdsit, és a gépi tanulds segitségével a késébbi-
ekben mér maga is meg tudja majd valaszolni a hasonl6 kérdéseket (Dredge 2016).

5 hteps://www.ipsoft.com/amelia/
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Misik példa az Autodesk virtudlis asszisztense, az AVA, mely szamos technikai téma-
korben, illetve a kisebb mennyiség(i interakciot igényl§ feladatokban nyijt tdimogatast. Ide
tartozik példaul az egyes operaciés rendszerek vagy programok aktivildsa, illetve az utobbiak
futtatdsa. A felmérések szerint a bot a bonyolultabb problémak 60%-ban bevonja a human
operdtorokat, igy az egy nap dtlagosan 200 felhasznaléval folytat besz€lgetést (Habdk 2017).

[géretes kisérletet inditott az Orszdgos Széchenyi Konyvtar (OSZK) is. Az olvasokkal
folytatott kommunikécio, illetve a tdjékoztatds hatékonysiga érdekében az OSZK chat-
botja az alapvetd informdacidkat képes dtadni a felhasznidléknak, mig a bonyolultabb kér-
dések megoldasit a humdn operdatorokra bizza. A rendszer haszndlata sordn élesen
kirajzol6dik a kiilonbség a géppel és emberrrel folytatott parbeszéd stilusa kozote.®

A felhaszndlasi teriiletekrdl részletesen

Vegyiik most sorra azokat a teriileteket, melyeken véleményiink szerint a chatbotok sike-
res parbeszédet folytathatnak a felhaszndlokkal, és automatizdlhatnak, egyszeriibbé tehet-
nek folyamatosak és szolgaltatdsokat.

Uzleti felhaszndlds

A sort az iizleti célu felhaszndldssal kezdjiik. A csoportos chatekben gyakran megjelennek az
elektronikus cikkeket vagy élelmiszereket hazhoz szallit6 véllalatok chatbotjai. A Domino
Pizza, Taco Bell, Pizza Hut vagy éppen a Disney csevegébotjai novelik a felhasznalokkal valo
interakci6 és végsd soron a termékvasarlds mértékée, a gyorsétterem-lancok esetében pedig
konnytivé és élményszer(ivé teszik a rendelés menetét. A tapasztalatok azt mutatjak ugyanis,
hogy a felhaszndl6k szivesebben rendelnek tdrsalgds sordn, mint egy statikus menii rendszer-
bél valogatva. Hasonloképpen a légitarsasiagok is felismerték a chatbotokban rejlg lehetdséget.
A KLM vagy éppen az Aeroméxico aktivak a kzosségi oldalakon, €s a hozzdjuk kapcsol6dé
csevegdalkalmazasokon. Igy a chatbotok nem csak a jegyvésarldst konnyitik meg, de az utasok
a jaratokkal kapcsolatos informacidkat, illetve a beszallokartyakat is ezen a csatornan kapjik.
Az integralt szolgaltatashoz tartozik, hogy a célallomason szilloddkkal, étctermekkel, illetve
programokkal kapcsolatban is tesznek ajanlatot az algoritmusok, az éppen aktudlis informaciok
birtokdban.

A felndte felhaszndlok mellett a mind t6bb id6t az online kérnyezetben toltd fiatalo-
kat célozza meg a Hello Barbie chatbot, mely a népszer(i baba karakterét imperszonilja,
és annak kommunikédciés mintdzatait igyekszik utdnozni, mikézben az interakcié soran
torténeteket mond el (Mérineau 2016).

A média teriiletén maradva még érdemes megemliteniink azokat a Koredban foly6
kisérleteket, melyek célja, hogy a chatbotok képesek legyenek kiilonb6z§ Gjsag vagy fo-
lyéiratcikkek megirdsdra (2 2016).

Az tizleti felhaszndlds teriiletén Magyarorszagon is kisérleteket folytatnak. A Joy al-
kalmazds chatbotjanak segitségével a felhasznalok hazhozszallitast kérhetnek. Sz4azbdl tiz
rendelés mdr ilyen formaban érkezik hozzajuk. A megfelelGen paraméterezett kérdések
jelentds segitséget nytjthatnak a dontésben, mikézben a bot figyelembe veszi a varosré-
szek kozott kiilonbségeket is. ,,Eltér§ ételt fogyasztanak a megrendelSk a pénziigyi ne-
gyedben, a turistanegyedben vagy esetleg a kiilvarosban.” Létezik a vegan kozosség
igényeit kiszolgdlé chatbot is, mely az organikus alapanyagokat ajdnlja, és az Instagram-

¢ heeps://chatfuel.com/bot/nemzetikonyvtar
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posztokban a vegin ételek mellett elforduld hashtagek alapjan azonositja a felhasznalok
izlését (Habok 2017). Az ilyen formdji tanulasi folyamat azonban véleményiink szerint
felveti a privacy kérdéseit is.

Kormdnyzati (e-government) felhaszndlds

A sort a kormédnyzati chatbotok bemutatasaval folytatjuk. A Visabot az USA bevandorlasai
szabalyaival kapcsolatos informaciékat szolgaltat6 chatbot, mely segit megérteni az ide
vagé torvényeket, mikozben figyelembe veszi a jelentkezk személyes hatterée és élet-
rajzat, valamint segit a gyakran bonyolultnak tiing trlapokkitoltésében is (Mérineau 2016).
Hasonl6képpen a vildgszerte az egyik elsG helyen 4116 koreai e-kormanyzat is sikeresen

kisérletezik a chatbotok implemtéldsdval (2} 2017).
Chatbotok a fenntarthatd fejlodésért

A chatbotok fontos szerepet jatszhatnak a fenntarthaté fejlgdés, illetve kornyezetvédelem
fontossdganak hangstlyozdsdban is. Hogy felhivjik a figyelmet az Etiépidban uralkodd
ivovizhidnyra, a Charity: Water 6sszefogva a Lokai-jal 1étrehozta a Yeshi nevi chatbotot.
Yeshi egy fiatal etiép lanyt személyesit meg, akinek napi 2,5 6rit kell gyalogolni, hogy
tiszta vizhez jusson. A rendkiviil mély érzelmi tapasztalatokkal felruhdzote chatbot kihasz-
ndlja a foldrajzi, média megosztisi, illetve torténetmonddsi technikdkat is. Segitségével a
vildg mas részén é16 felhasznalék mintha egy his-vér embertdl hallaninak az Etiépidban
él6k nehézségeirdl (Mérineau 2016).

Mentdlhigiénids célii haszndlat

Rendkiviil érdekes, azonban ellentmondasokkal és kihivasokkal teli felhaszndlasi teriilet a
lelki vagy pszicholdgiai segitségnyjtas. Az egyetemi hallgatékon az USA-ban tesztelt pszicho-
16gus chatbot két hét prébaidd utdn bizonyos pénzosszegért cserébe vehetd igényben. Azonban
ez a koltség is jelentGsen elmarad attdl, amit a targyi viligban fizetnek a hasonlé jelleg( szol-
galtatdsért (Bucsky 2017). Azon kiviil, hogy alapvetGen motivalni és jobb kedvre tudja deriteni
beszélgetdtarsat, véleményiink szerint kétséges, hogy valaha is megfeleld szint{ tuddssal (em-
pétidval) rendelkezzen ahhoz, hogy jol képzett pszichidter munkdjit helyettesithesse.

Taldn ez az alkalmaz4si teriilet hordozza a legtobb ellenmondast. A pszicholégusi fel-
adatok ellatdsa engedély koteles, egy chatbot pedig nem valészinti, hogy a kozeljovében
praktizalhat. Mégis, fejlesztések folynak a mentalhigiénids témdaban, és a fejlesztGk abban
reménykedhetnek, hogy a szabalyozas is enyhiil.

Chatbotok az oktatdsban

Nem szabad figyelmen kiviil hagynunk a chatbotok egy roppant jelentGs felhasznalési terii-
letét, az oktatdst. Jeleniinkben ugyanis a tanulék az iskoldval, tananyaggal és feladatokkal
kapcsolatos informicidik jelentds részét online kérnyezetben szerzik meg, vagy chat soran
osztjak meg egymassal. A csevegdprogramok tehat jelentds segitséget nytdjtanak a tanuldsban
és a tanuldssal kapcsolatos folyamatokban. (Példaként emlithetjiik a NerdyBotot’) Ezek a
programok mar nativ kommunikdciés csatornat kindlnak a 7 és alfa generdcié szimara. Mind

7 hteps://gonerdify.com/nerdybot
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tobb tanul6 vilik ilyen kdrnyezetben virtudlis tanul6esoport tagjava. A chatbotok alkalmazdsa
lehet6vé tehetné a motivildsukat (ez egy olyan probléma, mellyel az e-learning rendszerek
folyamatosan kiizdenek), emlékeztetSket kiildhet a vizsgikrdl, a generativ rendszerek pedig
a tananyag megértésében nytjthatnak segitséget. Az NLP teriiletén zajl6 folyamatos fej-
lesztések lehetdvé tehetik, hogy a rendszerek megéresék a tanulok kérdéseit, akik sokkal
ink4bb hisznek a csevegdtarsaknak, mint az egyszerti keres6motoroknak (Pokatilo 2016).
Olyan kérnyezetbe kell tehdt helyezni az ismereteket, ahol a formdlis oktatdsban részt vevs
felhasznalok sok 1dét toltenek (Sziits 2014, Molnar 2012).

A chatbotok érzelemmel torténd felruhdzdsanak lehetGségei

Ahhoz, hogy a chatbotok mind inkdbb emberszertick legyenek, nem csupdn magas értelmi,
de hasonlé érzelmi intelligenciaszinttel is rendelkeznitik kell. Egy kinai fejleszt6k altal ké-
szitett chatbot (az ECM) az alkotdk szindéka szerint képes megkiilonboztetni az érzelmeket,
és maga is alkalmazza Gket, ami — ugyancsak a fejleszték szerint — a felhasznalokban nagyobb
kommunikdaciés motivaciot generdl. Ez a chatbot is hosszi tanulasi folyamat utdn valt képessé
az érzelmek kifejezésére, melynek alapjit a Weibo kozosségi oldalon elérhetd 23 ezer poszt
érzelmi kategorizalasa tette lehet6vé. A fejleszték kés6bb ezt a csoportositast tobb millié poszt
besoroldsara hasznéltdk, ami végiil a chatbot tananyagava vilt. A kisérlet eredményeképpen
5 kiilonb6z6 — a felhaszndlok altal kivélaszthat6 — érzelmi médban kommunikilé chatbot j6tt
létre, ezek a boldog, a szomort, a mérges, az undorodo és a kedveld (Devlin 2017).

A technoldgia kihivasai

A nemzetkozi szakirodalom segitségével eddig a chatbotok pozitiv tulajdonségait, illetve, vé-
leményiink szerint, a lehetséges sikeres alkalmazési teriileteit mutattuk be, fontos azonban
kitérniink a veszélyekre és kihivasokra is. A Microsoft 2016-ban jelentette meg a Taylor (r6-
viden Tay) nevii chatbotjat. A kisérlet egyben azt is hivatott volt bemutatni a mindennapi
felhasznalokbol dll6 kozonségnek, hogy milyen sikerrel képes utdnozni a mesterséges intel-
ligencia egy, a 2000-es évek elején sziiletett dtlag amerikai fiatal viselkedési mintdzatait az
online tarsalgds sordn. A gépi tanulds sordn Tay a felhaszndloktdl sajdtitott el tarsalgdsi téma-
kat, stilusokat és kifejezéseket. Nem tudomaényos, zirt kornyezetben folytatott kisérlet zaj-
lott, a felhaszndlok maguk is tudatdban voltak, hogy a mesterséges intelligencidval biré
chatbot tdliik tanul, ezért tobben szdndékosan agressziv és intolerins kommunikdciéra ta-
nitottdk. Igy Tay végiil rasszista, szexista és mds sértd lizeneteket kezdett el megosztani a
Twitteren (T'A 2016).

Hasonl6 kihivasokkal nézett szembe a Facebook is, mely két mesterséges intelligen-
cidval bir6 chatbot kozott inditott diskurzust annak érdekében, hogy megfigyelje, hogyan
targyalnak, illetve alkudoznak egymadssal a tanulni képes algoritmusok. Idével a fejleszték
azt figyelték meg, hogy a programok egy sajat nyelvet fejlesztettek ki, melyet csak maguk
értettek meg (Griffin 2017). Hasonl6 titkos nyelvek figyelhet6k meg példdul vildgszerte
ikrek kozti kommunikaciéban (Jordan 2015). A Facebook végiil megszakitotta a kisérletet,
melynek eredeti célja olyan chatbotok fejlesztése volt, melyek folyékonyan képesek tar-
salogni a felhaszndlokkal. Hasonl6képpen jelentds, immdr elméleti kihivds a fejlesztdk
szamdra a szemantika torvényeinek valé konzekvens megfelelés. Igy példdul mar az is ne-
hézséget jelent, hogy egy chatbot a ,,hdny éves vagy”, illetve a ,,mikor sziilettél” kérdé-
sekre adott valaszokat pontosan generilja.
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De a chatbotok nem csupén az el6re nem latott kihivasokkal néznek szembe. Sza-
mos vallalat olyan tipusi csevegdrobotot miikédtet, melyek a chatszobdkat és csatorndkat
spamekkel és rekldmokkal telitik, de nem ritka példa, hogy a mesterséges intelligencidval
rendelkezd generativ modellek a nyilt rendszerekben a felhaszndlok bankkartya szamaét
vagy személyes adatait akarjdk megszerezni.

Megjegyeznénk, hogy szidmos példa illusztrilja azt is, hogy a felhasznilék, bar kez-
detben tudatiban vannak annak, hogy egy algoritmussal csevegnek, késébb kénnyen ki-
alakitanak érzelmi kotGdést a chatbotokkal. A rendszer kritikusai felhivjdk a figyelmet arra
is, hogy mig a gépek tigy vannak programozva, hogy mindig kedvesek legyenek a felhasz-
nalékkal a kommunikaci6 sordn, ez forditva nem mindig miikodik. Ez pedig végsd soron
azt eredményezheti, hogy a felhasznalok csevegési stilusa dtalakul és a tarsadalom t6bbi
tagjdval is igy kommunikdlnak online, ahogy azt a gépekkel teszik.

Végezetiil arrdl is szélnunk kell, hogy mint minden dj technoldgia esetében, igy a
chatbotoknil is egy kezdeti lelkesedésrdl és média figyelemrdl beszélhetiink. Vélemé-
nyiink szerint a felsorolt példak koziil a vasarlast vagy iigyintézést konnyits rendszerck
elterjedése virhat6 a kozeljovében. Azon esetekben, ahol bonyolultabb szévegéreelmezési
feladatokkal vagy érzelmek felismerésével kell megbirk6zniuk az algoritmusoknak, a j6-

2

vében is az embereké lesz a fGszerep.

Osszefoglalas helyett. Teriiletek, melyeken elényos
vagy éppen hatranyos a chatbotok alkalmazdsa

Osszefoglalds helyett — jelezve, hogy a téma még szdmos nyitott kérdést tartogat, kiemel-
nénk, hogy véleményiink szerint melyek azok a teriiletek, melyeket a chatbotokat nagy
hatékonysaggal lehet alkalmazni. A munkaer6hidnnyal kiizd6 egészségiigyben, vagy éppen
a tovabbra is dinamikusan fejl6dd pénziigyi szektorban az automatizalt tigyfélszolgalatok
munkdjit segithetik jelentSsen a fa modellt alkalmazd, zart rendszerben miikédd chatbo-
tok. Igy példdul nem fordulhat el6, hogy egy beteg azért ne kapjon idépontot, mert a
humadn tigyfélszolgalatos kolléga nem tudott fogadni egy hivast. Ennek készonve megszii-
nik a csdcsidd fogalma, és a nap 24 6rajaban lehet6vé vilik az id6pontfoglalés.

Szamos olyan teriilet azonban, melyeken szerintiink nem Iehet és nem is szabad chat-
botokat alkalmazni. Ilyenek példaul a mar emlitett lelkisegély szolgilatok, vagy éppen a
tanitds. Ahogy az e-learning rendszerek 6nmagukban nem, csak tandri segitséggel, tehét
blended learning formdjiban hatékonyak, tigy a his-vér tandr szerepére mindig sziikség
lesz, és a chatbotok csak az asszisztensek szerepét télthetik be.

Végezetiil nem szabad figyelmen kiviil hagyni a tényt, hogy chatbotok nem csupin
leegyszertsithetik az tigyfélszolgalatok munkdjat és novelhetik a bizalmat, de —amennyiben
nem elég hatékonyak, vagy nem értik a felhasznilok kéréseit — megnehezithetik is azt, a
sikertelen kommunikdciés aktus sordn a feléjiik forduldokban frusztriciét generalhatnak.
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