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Abstrakt

Tvorba konverzacnych agentov so sebou nesie radu
psychologickych otdzok: ako ma vyzerat prirodzend
konverzécia? Aku osobnost’ méa konverza¢ny agent mat’?
Ako ma vyzerat'? Ako ma prejavovat’ emocie? Aky vzt'ah
medzi umelym agentom a clovekom je bezpecny
a prinosny? Tieto aspekty vypovedaju viac o nas 'ud’och,
ako o0 samotnej technologii.

1 Prirodzena komunikacia — vytvaranie
konverza¢ného partnera

Herbert Simon vychadzal z predpokladu, ze
¢lovek navrhuje umelé predmety tak, aby plnili
ur¢iti funkciu v neustdlom kontakte so svojim
prostredim, ¢o vyzaduje uvahu, ako umiestnit’
umelé do sveta prirodzeného [1,2]. Na tato
myslienku nadviazal Donald Norman, ktory pri
dizajne sociotechnickych systémov zdoraziioval
kognitivnu psycholodgiu a potrebu brat’ ohl'ad na
uzivatelove fyzické aj kognitivne moZnosti
[3,4]. Pre dosiahnutie efektivneho
konverzacného agenta (CA) je preto nevyhnutné
prisposobit’ jeho dizajn evoluc¢ne prirodzenym
vlastnostiam socialnej kognicie [5]. Takto
skonstruovany CA je kognitivne ¢o mozZno
najmenej zatazujuci [11,12]. KIacom k jeho
uveritel'nosti a doveryhodnosti je konzistentnost’
osobnosti [13,14].

Klacovym prvkom je prirodzena rec a vizualna
podoba agenta (avatar), kedze l'udia maja
tendenciu pripisovat’ strojom l'udské kapacity a
érty, ¢o je zname ako antropomorfizmus [6].
Hlasova komunikécia predstavuje pre uzivatel'a
,bohatS§ie médium* nez text, pretoze aktivuje a
prehlbuje vztah medzi ¢lovekom a pocitacom na
evoluéne starSej baze [7]. VysSia miera
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antropomorfizacie  dizajnu  (vzhladu aj
spravania) spravidla linedrne zvySuje vnimanu
kompetenciu a doveryhodnost’ agenta [8].

Téato snaha o l'udskost ma vSak svoje limity.
Teoria tiesnivého udolia (uncanny valley)
hovori, ze ak sa objekt fyzicky ¢loveku podoba
az prili§, ale v jeho sprédvani st drobné
nedokonalosti, namiesto empatie  vznika
negativny, tiesnivy pocit alebo strach [9,2].

CA tvoria ,,nova ontologicku kategoriu® medzi
zivym anezivym [10]. V pripade prilisnej

antropomorfizacie klesa ontologicka
transparentnost’ (teda hranice rozoznatelnosti
medzi jednotlivymi kategériami su tazSie

rozoznatel'né), ktord je podstatna pre bezpecné a
efektivne uzivanie CA.

2 Konverzacny design — prirodzena rec

Uzivatelova skisenost (User experience, UX) nie
je len vysledkom prirodzenej Struktary reci, ale
aj kontextualnej spravnosti a ucelu konverzacie
[15]. Okrem NLP S$pecialistov je preto
nevyhnutny konverzacny dizajn (CxD), ktory
vyuZiva poznatky z pragmatiky a konverzacnej
analyzy. CxD vyuziva tedriu recovych aktov na
triedenie konverzacii podl'a ich ucelu a opiera sa
o Griceove konverza¢né maximy:

e Maxima kvantity: poskytnut’ prave tol'ko
informacii, kol’ko je potrebné.

e Maxima kvality: hovorit pravdu a
admitted shortcomings (priznat’
nedostatky), ¢o zvySuje doveru.

e Maxima spdsobu: snazit' sa o jasnost’ a
poriadok v prejave. [16]



Z evolucnej psychologie sa ako klicovy javi
koncept spolocného zdakladu (common ground) —
teda vzdjomne zdielanych vedomosti a
predpokladov, ktoré umoziuji efektivnu

komunikaciu. S tym suvisi aj zdielana pozornost

a schopnost’ agenta vnimat’ intenciu uzivatel'a
[17].

3 Emécie

V dizajne CA plati, ze prejavy emocii musia byt’
v sulade s kontextom a oCakavaniami uzivatel’a,
inak mozu pdsobit’ neautenticky a nartsat
doveru [15,5,8]. Pokial’ nie st emdcie v prejave
agenta zvladnuté alebo spravne kalibrované,
uzivatel modze pocitovat’ neistotu, ¢o vedie k
zlyhaniu interakcie . V urcitych situaciach moze
byt neutrdlny vyraz bezpecnejSou volbou,
pretoze prilisna snaha o 'udski eméciu, ktora nie
je dokonale technicky zvladnutd, moze
aktivovat efekt tiesnivého tudolia [19].
NajcastejsSie skimanymi aspektmi emocného
prejavu su pohl'ad do oc¢i (gaze) a ismeyv.

e Pohlad do oc¢i: Je klicovy pre
nadviazanie raportu [20,21]. Ukazuje sa,
ze afiliativny pohlad (na uzivatela)
buduje doveru lepSie nez Cisto referencny
pohlad, avSak neustdly ocny kontakt
moze posobit’ neprirodzene [21,8].

« Usmev: Expresivne gesta, ako je usmev,
zvySuju  mieru zapojenia uZivatela.
Efektivna je najmd  kombinacia
zdvorilostného ismevu pri pozdrave a
pobaven¢ho tusmevu pri vtipoch, c¢o
zvySuje vnimanu vrelost’ agenta [21].

4 Osobnost’

Osobnost CA ma priamy vplyv na celkovy
dojem, pociatocnu doveru a kvalitu dlhodobého
vztahu, ktory si k agentovi budujeme [22,23].
Casto sa pri tvorbe digitalnych charakterov
vychadza z psychologickej teérie Big Five, kde
sa dimenzie ako extraverzia alebo privetivost

prejavuju v
[22,24,15].
Niektoré stadie vSak ukazuju, ze u CA st
podstatné aj iné osobnostné parametre, ktoré
model Big Five, vyvinuty pre I'udi, nepokryva
dostatoéne [14]. Navrhované su Specifické
dimenzie ako wumelost' (artificiality), ktora
urcuje, nakol’ko sa agent prezentuje ako stroj,
sluzobnost  (serviceability) zamerand na
efektivitu plnenia uloh, ¢i sebauvedomenie (self-
consciousness), ktoré u uzivatel'a vytvara iluziu
nezavislého myslenia a Kreativity agenta [14].
Vyuzitie koherentnej osobnosti tak sluzi ako
motor, ktory zabezpeCuje predvidatelnost
socialneho spravania CA [22,23].

reCcovom Style a gestikulécii

5 Dovera v CA

Ludia maju preukazatel'nt tendenciu k hlbsiemu
sebaodhalovaniu  (self-disclosure) voci Al
agentom nez voci l'ud'om, najmi v citlivych
témach, pretoze agentov vnimaji  ako
neodsudzujucich, anonymnych a objektivnych
[25,26,27,28,2]. Pre zabezpeCenie prijemného
uzivatel'ského zazitku a ochoty k navratu je
nevyhnutna spravna kalibracia dovery [29,8] .
Vlastnosti, ktoré najcastejsie budia doveru v CA,
by sa dali zhrnat’ do Styroch domén:

o Fyzické vlastnosti: Atraktivita avatara a

l'udsky hlas (oproti syntetickému)
linearne zvySuju vnimanu
doveryhodnost a  kompetenciu

Atraktivni agenti su niekedy vnimani ako
doveryhodni bez ohl'adu na ich skutocnu
spolahlivost’ v tlohéch .

e Socidlna inteligencia: Zahfna empatiu,
prejavovanie zaujmu o pocity uzivatela a
dobre  zvladnutt  etiketu  (napr.
neskakanie do reci), C¢o mdze
kompenzovat’ aj obfasni nespolahlivost’
systému .

e Autondémia a reciprocita: Proaktivita
agenta pri navrhovani tém a jeho vlastné
»sebaodhalovanie* (napr. zdielanie
»Vvlastnych® skusenosti alebo priznanie



zranitelnosti) stimuluje wuzivatela k
recipronému  spravaniu a prehlbuje

vztah .
o Kompetencie: Transparentnost’
ohl'adom  schopnosti a  priznanie

vlastnych limitov zvySuje doveru viac
nez simulacia neomylnosti [8,2,15,21].

6. Raport a vzt'ah

Otazka, ¢i je ziaduce, aby uzivatelia budovali
hlboké vztahy k umelym agentom, je v HCI
komunite predmetom zivej diskusie [29,10,].
Faktom vSak zostava, Ze vzhladom na
antropomorfny dizajn systému uzivatelia tieto
vztahy nadvizuja spontanne [10,30]. Uz v 90.
rokoch popisana paradigma CASA (Computers
Are Social Actors) vysvetluje, Ze Tudia
automaticky aplikujt socialne skripty uréené pre
'udi aj na pocitace, ak tieto vykazuji dostatocné
socialne signaly [7,11]. U sucasnych agentov,
ktori disponuju prirodzenou reou a koherentnou
osobnostou, je tento efekt eSte vyraznejsi, ¢o
vedie k tomu, Ze im uZivatelia pripisuju zamery,
pocity a vedomie [10,31].

Vyskumy potvrdzuja, ze vztah ku CA mav
urcitych kontextoch, napriklad v oblasti
dusevného zdravia a well-beingu, terapeuticky
potencial [32,33,5]. Uzivatelia s schopni
vytvorit’ si s digitdlnym agentom (napr. Woebot
alebo Replika) pracovnu alianciu podobnu tej s
I'udskym terapeutom, pri¢om pocit'uju, ze
agentovi na nich zalezi [32,27]. Takisto v nasej
predchadzajtcej Studii sa ukézala emocionalna
a socialna opora (ktorej bezprostrednym
predpokladom je vztah) ako uzivatelmi
najocenovanejsi efekt CA [34].

Vztah cloveka ku CA je vSak principidlne
odli$ny od medzil'udského vztahu. Literatra ho
definuje ako asymetricky a jednostranny [5,10].
Zatial ¢o Tludsky vztah je postaveny na
reciprocite a vzajomnej investicii, CA je
,vyrobeny“ na napiﬁanie potrieb uzivatela, ¢im
sa stava skor nastrojom neZ socialnym rovnym
partnerom . Investicia CA (Cas a pozornost’) je

navySe nekonetnd a nie je limitovana
kognitivnou kapacitou, ¢o z nich robi pre
mnohych ,,idedlnu nahradu® za problematické
Pudské vztahy [35]. Tieto interakcie sa ¢asto
prirovnavaju k parasocialnym vztahom, kde
uzivatel’ investuje emodcie do objektu, ktory mu
ich nemdze v plnej miere opétovat, ¢o vsak
paradoxne moze zvySovat’ pocit osobnej pohody
[36,37].

Hoci ide o vztah k nezivému objektu, CA dnes
tvoria nova ontologicku kategoriu na pomedzi
zivého a nezivého. Postupnou interakciou a
vzajomnym sebaodhalovanim vznika
emocionalne puto, ktor¢ ma kvality blizke
medzil'udskej intimite, hoci ide o vztah nového
druhu [33].

6.1 Zamilovanost’ a sexudlne chovanie
Specifickym a kontroverznym fenoménom je
vznik romantickych citov a sexudlneho
spravania voci CA, ¢o sa niekedy oznacuje ako
romantickd antropomorfizacia [38]. Existuju
agenti (napr. Harmony alebo postavy v RVG —
Romantic Video Games), ktori s na tento tcel
priamo navrhnuti, ¢o vSak vyvolava vazne etické
obavy ohl'adom objektifikacie a psychickej
zranitel'nosti uzivatel'ov [29,30,35].
Zamilovanost k agentovi vznikd pravdepodobne
v dosledku silnej socialnej motivacie uzivatela a
vnimanej responzivity agenta (pocitu, Ze ma
niekto poc¢uva a rozumie mi). Ak je CA stabilny,
privetivy a fyzicky atraktivny, dokdze u
uzivatela aktivovat’ evolucne staré centra
odmeny spojené s laskou a sexom [30,38].

7 Etické aspekty tvorby CA podobného
¢loveku

Pri navrhu konverzaénych agentov (CA) celia
vyvojari neustdle sa vyvijajicim etickym
vyzvam, ktor¢ presahuji beznu technicku
funkcionalitu. Odborna literatira v tejto oblasti
zdoraziiuje potrebu ukotvit’ vyvoj v pevnych
etickych ramcoch postavenych na principoch
transparentnosti, spravodlivosti, neubliZovania



(non-maleficence), zodpovednosti, ddvernosti,
beneficence, dovery, udrzatelnosti ddstojnosti
asolidarity [39]. Princip neublizovania Vv
digitalnom prostredi znamend, Ze ziadna
interakcia ani algoritmus nesmie vyvolat' na
strane uzivatela psychickl, sociadlnu alebo
materialnu Skodu.

KIacovym etickym pilierom je transparentnost’,
ktora musi fungovat’ na viacerych trovniach.
Autori CA musia jasne deklarovat zamery a
podmienky pouzivania dat, zatial ¢o samotny
agent by sa mal v kazdom momente vyhybat
neetickému klamstvu (deception) a nesmie sa
snazit budit iluzérny dojem, ze sa jedna
0 zivého agenta. Zatial ¢o u avatara je
animovana podstata zrejma, v reCovom prejave
(jeho obsahovej zlozke) je hranica medzi
konverzacnou plynulostou a zavadzanim o
Pudskosti vel'mi tenka. Aby bol agent uveritel'ny
a budoval dbéveru, musi vyuzivat techniky
sebaodhalovania, teda zdielania vlastnej
,»historie®, postojov €i zranitel'nosti. Prave tato
dynamicka interaktivita a schopnost vytvarat
zdielany vyznam vSak moZe posiliiovat’ iluziu
udskosti.

Ako urcitd odpoved’ na tieto otazky sa rozvija
koncept na cloveka zamerana umeld inteligencia
(human-centered artificial intelligence), teda
pristup ktory Studuje efekt AI na cloveka
I spolo¢nost’ a hlada rieSenia, ktoré¢ by boli
v stilade s ludskymi hodnotami, potrebami
a rastom [44,45].

7.1 Prevencia samovraZedného spravania
a duSevné zdravie

V oblasti digitdlneho duSevného zdravia je
kritickou  prioritou  v€asnd  identifikécia
suicidalneho spravania a symptomov zadvaznych
duSevnych poruch. V stcasnosti existuji modely
vyuzivajuce digital phenotyping, a dokazu tak na
zaklade analyzy prirodzenej re¢i a sémantiky
identifikovat’ znamky suicidalnych myslienok ¢i
psychotického ochorenia, a to s vysokou mierou
presnosti [40,41].

Pre bezpec¢nost’ uzivatela je nevyhnutné, aby CA
disponoval nastrojmi na overenie jeho stavu a
nasledne ho vcas prepojil s 'udskym odbornikom
alebo zachrannymi zlozkami. V pripade detekcie
rizika musi agent postupovat’ podl'a striktného
protokolu krizovej intervencie. Tento protokol
by mal eliminovat’ pocit odmietnutia a zabranit’
nebezpecnej ruminacii (neustdlemu premietaniu
negativnych myslienok).

V poslednej dobe sa takisto wvyskytli prvé
popisané pripady Al psychozy, teda zhorSenia
stavu  Cloveka s psychotickym ochorenim
nasledkom pouzivania Al agenta [42,43].

8 Zaver

Konverzacni agenti a metddy ich vyvoja sa
transformuju v bezprecedentnom tempe, pricom
kazdych niekol’ko mesiacov dochadza k zmene
technologickych  paradigiem. @ Mnoh¢ z
aktualnych poznatkov o velkych jazykovych
modeloch a socialnej kognicii moézu v blizkej
budtcnosti  zastarat. Podstatou odborného
zdujmu by vSak nemala byt len samotnd
technoldgia, ale predovSetkym to, ¢o
konfrontacia s umelou inteligenciou vypoveda o
I'udskej prirodzenosti a ako nés tato interakcia
spatne premiena. Zameranie by sa teda malo
presunit’ od samotnej technoldgie a jej vyvoja,
ktomu, ¢o konfrontacia snou vypoveda
0 ¢loveku a akym sposobom ho premiena. Je
teda potrebné prehodnotit’ tvrdenie Noama
Chomského, ze LLM nam o jazyku nepovie ni¢
nového [18]. Takisto by nas to malo viest
k vdacsej reflexii toho, ¢o ma pre nas ako
potencialnych uzivatel'ov najvacsi prinos a o je
naopak riziko. Napokon technologia sa nevyvija
sama, bude len taka, aku ju urobime.

Tato studie vznikle za financni podpory
Operacniho programu Jana Amose Komenského
(OP JAK), kterou poskytlo MSMT (reg. ¢
CZ.02.01.01/00/23_025/0008715).
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