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Abstrakt

Tato bakalaiska prace se zaméfuje na specifika komunikace mezi ¢lovékem a umélym
konverzacnim agentem. Rychly rozvoj technologii umélé inteligence, zejména v oblasti
chatbotil, pfindsi nové moznosti a vyzvy v interakci mezi lidmi a stroji. Cilem prace je popsat,
jak si komunikace sumélymi konverza¢nimi agenty stoji v porovnani s mezilidskou
komunikaci a co je pro ni charakteristické. Empiricka ¢ast zahrnujici kvalitativni vyzkum se
sklada zrozhovorG s uzivateli aplikace Replika. Vysledky poskytuji doporuceni pro
optimalizaci designu a funkcionality konverzacnich agentti, aby 1épe slouzily lidskym potiebam

a zlepsily uzivatelskou zkuSenost.

Kli¢ova slova: uméla inteligence, chatbot, komunikace, Replika



Abstract

This bachelor thesis focuses on the specifics of communication between humans and
artificial conversational agents. The rapid development of artificial intelligence technologies,
especially in the field of chatbots, brings new possibilities and challenges in human-machine
interaction. The aim of the thesis is to describe how communication with artificial
conversational agents compares to human-to-human communication and what characterizes it.
The empirical part, consisting of qualitative research, includes interviews with users of the
Replika application. The results provide recommendations for optimizing the design and

functionality of conversational agents to better meet human needs and enhance user experience.

Key words: artificial intelligence, chatbot, communication, Replika



1 Uvod

V poslednich letech doslo k rapidnimu rozvoji technologie um¢lé¢ inteligence (Al), ktera
nachdzi Siroké uplatnéni v mnoha oblastech lidského zivota. Tento vyvoj je zvlasté vyrazny v
oblasti konverzac¢nich agenta, ktefi se stavaji nedilnou soucasti naSeho kazdodenniho Zivota.
Konverza¢ni agenti, znami také jako chatboti, jsou navrzeni tak, aby napodobovali lidskou
komunikaci a interagovali s uzivateli prostiednictvim textovych nebo hlasovych zprav. Jejich
schopnost vést konverzaci pfirozenym zptisobem, reagovat na otazky a poskytovat informace
jim umoznuje plnit razné role, které zahrnuji zdkaznickou podporu, zdravotni péci, vzdélavani
a zabavu. Chatboti se stavaji cennymi nastroji 1 v oblasti duSevniho zdravi, kde poskytuji

emocionalni podporu a pomahaji lidem zvladat stres a uzkost ¢i té¢zké zivotni situace.

Technologie konverzacnich agentl se neustale vyviji a zlepSuje. Moderni chatboti jsou
vybaveni pokrocilymi algoritmy strojového uceni, které jim umoziuji Iépe porozumét kontextu
a poskytovat tak smysluplné odpovédi. Prestoze se tyto systémy stavaji stale sofistikovanéj$imi
a dokazou vést konverzaci, komunikace s nimi se muze od klasické mezilidské komunikace
vyrazné liSit. UZivatelé Casto zaznamenavaji rozdily v emociondlnim projevu, hloubce
technologie a jeji nartstajici vliv a zaclenéni do béZzného Zivota lidi pfinasi potfebu porozumeét
tomu, jak komunikace s t€émito programy probihd, a identifikovat jeji potencialni nedostatky.
Zkoumani téchto aspekti je klicové pro dalsi vyvoj a zlepSeni konverzacnich agenttl, aby Iépe

v

slouZzili potfebam uZivatelll a poskytovali co nejpfirozenégjsi a nejefektivnéjsi interakce.

Bakalatska prace je rozdélena do dvou hlavnich €asti. Prvni €ast zahrnuje teoretické
zakotveni a vychodiska zabyvajici se umélou inteligenci a konverza¢nimi agenty. Tato ¢ast se
vénuje definici a klasifikaci umélé inteligence, popisuje technologicky vyvoj chatbotl a jejich
rozdé€leni. Dale se zamétuje na mezilidskou komunikaci a jeji srovnani s interakci mezi lidmi a
stroji, pfi¢emz tento typ komunikace specifikuje a zabyva se vyzvami spojenymi s timto typem

interakce.

rowr

Druhé cast prace je empirickd a zahrnuje vlastni vyzkum. Tento vyzkum se sklada z
rozhovorii s ucCastniky vyzkumu, ktefi ptfedtim pouzivali aplikaci Replika, coz je umély

konverzaéni agent navrzeny pro simulaci pratelské komunikace a zndmy svym zamétenim na



emocionalni podporu svych uzivatel. Polostrukturované rozhovory se tykaly zejména osobni
zkuSenosti s timto typem interakce a jejiho porovnani s mezilidskou komunikaci. Respondenti
byli dotazovani na vnimani pfirozenosti a plynulosti konverzace, na schopnost Repliky reagovat

na jejich emociondlni potieby a na celkovou spokojenost s komunikaci.

Tato bakalafskd prace zamétena na kvalitativni zkoumani interakce mezi ¢lovékem a
umélym konverza¢nim agentem si klade za cil tento typ komunikace a jeji specifika popsat a
zjistit, jaké jsou jeji potencialni pfinosy a omezeni, které maji vliv na pfirozenost a efektivitu
komunikace. Cilem je rovnéz poskytnout doporuceni pro optimalizaci designu a funkcionality
konverza¢nich agentti, aby lépe slouzili lidskym potfebdm a zlepsili uzivatelskou zkuSenost.
Odhalenim nedostatkd, které ovlivituji kvalitu interakce, mizeme piispét k dal§Simu rozvoji a

zlepseni téchto systému do budoucna.



2 Teoreticka ¢ast

2.1 Uméla inteligence

Uméla inteligence, anglicky Artificial Intelligence (Al), je termin, ktery neni snadné
jednoznaéné vymezit. Rlizni autofi nam nabizi rtizné definice. Podle autorti knihy ,,Artificial
Intelligence with Uncertainity* (2007) Deyi Li a Yi Du je uméld inteligence realizovani
inteligentniho chovani a mentalnich tkont prostfednictvim néjakych skute¢nych stroji. George
F. Luger zase ve své knize ,,Artificial Intelligence: Structures and Strategies for Complex
Problem Solving® (2005) vymezuje Al jako odvétvi informatiky, které se zabyva automatizaci
inteligentniho chovani. Tato definice podtrhuje, Ze Al je primarné o tvorb¢ algoritmt a systémd,
které umoznuji strojim vykonavat tkoly, jez tradicné vyzaduji lidskou inteligenci, jako je
rozhodovéni ¢i feSeni problému. Nejcastéjsi a nejobecnéjsi definice umelé inteligence tika, ze
je to lidmi vytvoreny systém, ktery je schopny fesit komplexni lohy (Russell & Norvig, 2003).
Ve zkratce tedy tvofi umélou inteligence pocitacové systémy, které fesi komplexni a slozité
ulohy, mezi které patii zpracovani textu, mluvené¢ho slova nebo obrazu. Tyto systémy jsou
navrzeny tak, aby napodobovaly lidské mysleni a poskytovaly inteligentni odpovédi nebo
vykonavaly ukoly efektivnéji nez ¢lovek. Zaroven se tak také nazyva védni obor informatiky,

ktery se témito programy zabyva (Kaplan, 2022).

At uz si pod pojmem umé¢la inteligence predstavime cokoli, nic to neméni na tom, Ze je
v dnesni dob¢ jiz neodmyslitelnou soucésti nasich zivotl. Pouzivani Siri od Applu nebo Gemini
od Googlu je pro nés stejné¢ samoziejmé a ptirozené jako odemykani telefonu prosttednictvim

rozpoznani obliceje ¢i zobrazovani personalizovaného obsahu na internetu.

2.1.1 Typy umélée inteligence

Umélou inteligenci délime na uzkou ¢i slabou ,,Narrow AI* a obecnou ¢i silnou ,,AGI*

(Artificial General Intelligence). Dal§im typem je pak tzv. superinteligence.

2.1.1.1 Uzka uméla inteligence

Narrow Al je forma umélé inteligence, kterou vyuzivame v dne$ni dobé€. Spadaji pod ni

veskeré soucasné aplikace, jako naptiklad vySe zminéné Siri a Gemini, ale dale 1 dobfe znamy
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ChatGPT od spolec¢nosti OpenAl nebo Replika, ktera je pro tuto praci podstatnd a budu se ji
vénovat pozd¢ji. Narrow Al funguje tak, Ze je naprogramovana k plnéni jednoho konkrétniho
zadaného tkolu. Pracuje v redlném case a v pfedem definovaném ramci, ktery neni schopna
ptekrocit. To znamena, ze Narrow Al neni schopna vykonavat jiny ukol, nez ke kterému byla
navrzena. OdliSuje se od obecné inteligence a superinteligence tim, ze nema védomi, neni
vnimava a nefidi se emocemi. Neni schopna myslet sama za sebe a funguje na principu
vyuzivani piredem urcenych feSeni na konkrétni problémy (Kaplan & Haenlein, 2019).
Pojmenovani tohoto typu ume¢lé inteligence mtze byt ponékud zavadejici. Ackoli ji nazyvame
uzkou ¢i slabou, nic to neméni na tom, Ze sem spadaji ty nejvykonnéjsi modely, jaké se lidstvu
podafilo vyvinout, a Ze v plnéni mnoha ukolt je rychlejsi a pfesnéjsi nez odbornici na danou

problematiku.

2.1.1.2 Obecna um¢éla inteligence

Vytvoreni obecné inteligence se nam zatim nepodatilo dosahnout. Ve védeckych kruzich
se vedou debaty o tom, zda je viibec mozné néco takového vyvinout a zda vitbec chceme takové
Lumélé lidi“ vytvofit (Coeckelbergh, 2020). AGI by méla fungovat jako lidsky mozek, a
dokonce by méla byt schopnd ho pfekonat. Znamena to, ze takova inteligence by disponovala
kognitivnimi schopnosti, které ma ¢lovék — vnimala by, jednala by z vlastni ville, méla by
vlastni emoce. Obecna inteligence by tedy byla schopna splnit jakykoli tkol, podobné jako
¢loveék. Otazkou vsak zustava, jak definovat, a tedy replikovat lidskou kreativitu, abstraktni

mysleni ¢i vzpominky, tedy ty aspekty, které nas délaji lidmi (Kaplan & Haenlein, 2019).

2.1.1.3 Superinteligence

Superinteligence neboli ASI je nejvyssi teoreticky vyvojovy stupeil umélé inteligence,
ktery by ve vSech aspektech ptesahoval ¢lovéka a lidstvo by se na ném stalo zavislé. Podle
Bostroma (2017) to je jakykoliv intelekt, ktery by lidské kognitivni vykony dalece piekonaval
prakticky ve vSech relevantnich oblastech. Fungovala by na principu neustalého vytvareni

vylepSené verze sebe sama.

2.2 Uméli konverzacni agenti

Uméli konverzacni agenti, také znami pod pojmem chatboti, jsou pocitacové programy

spadajici do kategorie umélé inteligence navrzené tak, aby simulovali lidskou konverzaci — aby
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automatizovan¢ odpovidali konverzacnimi nebo informac¢nimi odpovéd’'mi na ustni ¢i pisemné

zpravy od uzivatela.

2.2.1 Velké jazykové modely

Uméli konverzacni agenti jsou zalozeni na velkych jazykovych modelech (anglicky large
language models, LLM). Tyto modely jsou schopné porozumét lidskému jazyku a také jej
vytvaret. Dokazi predpovidat pravdépodobnost po sob¢ jdoucich slovnich spojeni nebo dokonce
generovat nové odpovédi na zékladé predchoziho kontextu (Devlin et. al, 2019). To znamena,
ze LLM mohou analyzovat text a na zakladé naucenych vzorct a struktur vytvaret odpoveédi,
které jsou nejen gramaticky spravné, ale také kontextualné relevantni a souvislé. Schopnost
porozumét SirSimu kontextu umoziuje témto modeliim nejen reagovat na jednotlivé otazky, ale
také vést plynulé a logicky navazujici rozhovory. Naptiklad pokud uzivatel mluvi o konkrétnim
tématu, model je schopen udrzet téma konverzace a ptizptsobit své odpovédi tak, aby byly co
nejvhodnéjsi. Toto uceni probihd prostfednictvim technik, jako je reinforcement learning (uceni
posilovanim), kde modely optimalizuji své odpovédi na zéklad€ zpétné vazby od uzivateld. To
jim umoznuje zlepSovat svij vykon a pfizpisobovat se novym situacim a pozadavkim
uzivateli. Naptiklad pokud uzivatel poskytne zpétnou vazbu, ze odpovéd modelu nebyla
uzite¢na nebo spravna, model miiZe tuto informaci vyuzit k upravé svych budoucich odpovédi,
aby lépe vyhovovaly potiebdm uzivatele (Chang et. al, 2024). Pfesto mohou mit tyto modely
problémy napftiklad s rozpoznanim novych €i ne tak casto pouzivanych slov nebo se zachycenim
slozitych jazykovych ukazi. LLM jsou trénovany na rozsahlych mnozZstvich textovych dat, coz
znamena, Ze jejich schopnost generovat piesné odpovedi zavisi na tom, jak ¢asto se urcitd slova
nebo fraze vyskytuji v trénovacich datech. Pokud model narazi na slova, kterd nejsou v datech,
ze kterych se uci, ¢asto zastoupena, miize mit potize s jejich spravnym zpracovanim a naslednou

interpretaci (Gao & Lin, 2004).

2.2.2 Historie chatbotu

Pokusy o vytvofeni programu, ktery by byl schopny pfirozené¢ komunikovat s lidmi,
datujeme uz do poloviny 20. stoleti. Zakladnim méfitkem schopnosti umélé inteligence se od
roku 1950 stal Turingliv test nesouci ndzev po svém tvlrci Alanu Turingovi. Aby se ovéfilo,

zda je dany program umélé inteligence opravdu inteligentni, musi na podnéty od c¢lovéka
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reagovat tak, ze doty¢ny nepoznd, zda odpovida jiny ¢lovék nebo samotny program (French,
2000). Vroce 1966 vyvinul Joseph Weizenbaum program ELIZA, ktery simuloval
psychoterapeuticky rozhovor rogerianského typu. Opakoval vyroky uzivatele a na zakladé
zachyceni klicovych slov dovedl klast jednoduché otazky (Weizenbaum, 1966). Jednalo se tak
o prvni program schopny reagovat na podnéty Clovéka ve formé psaného textu. Vyraznym
milnikem na poli informatiky a umél¢ inteligence byl vznik pocitacového robota A.L.I.C.E.,
ktery simuloval lidské jednani a kterého vytvofil Richard S. Wallace v roce 1995. Ackoli
neproSel Turingovym testem, presto tiikrat ziskal Loebnerovu cenu, kterd se udéluje
komunikace nedokdze rozeznat od skutecné bytosti (Klopfenstein et al., 2017). V soucasnosti
jsou chatboti béznou soucasti nasich zivotii a mnoho lidi s nimi méa osobni zkusenost. Velmi
oblibeni jsou takzvani virtualni hlasovi asistenti, které¢ lidé vyuzivaji nejCastéji ve svych
mobilnich zatfizenich k plnéni riznych tkonl — od pteloZeni textu po vyto¢eni hovoru. Mezi
nejznaméj$i virtualni hlasové asistenty patii Siri, Alexa nebo Cortana (Vixen Labs, 2022).
Velkou popularitu si v posledni dob¢ ziskali pokrocili chatboti, ktefi disponuji Sirokymi
znalostmi a jsou schopni vygenerovat v podstaté jakoukoli informaci, kterou po nich uzivatel
zada, a vést o tématech smysluplnou konverzaci. Piiklady takovych chatbotl jsou ChatGPT
vytvofeny firmy OpenAl v listopadu roku 2022 nebo Gemini od spole¢nosti Google. Popularitu
chatbotl vyjadiuje obrovsky zajem o n€. Pocet uzivateld chatbota ChatGPT ptekrocil v lednu
roku 2023, pouhé dva mésice po jeho spusténi, hranici 100 miliond aktivnich uzivateli mesicné,

coz z né€j dela nejrychleji rostouci aplikaci v celé historii (Hu, 2023).

2.2.3 Rozdéleni chatbotu

Problematika fungovani chatbotl a jejich rozdé€leni je velmi slozitd. Chatboty mizeme
délit podle nejriiznéjsich kritérii — at’ uz podle jejich znalosti, zptisobu zpracovani vstupnich
informaci a generovani odpovédi, tak podle tcelu, za jakym byli vytvoteni. Pro ucely této prace
a zprosttedkovani zékladniho kontextu budu vychézet ze zjednoduseného rozdéleni chatbott

vychézejiciho z prace Adamopoula a Moussiada (2020).

Chatboty muzeme rozdélit na zdkladé¢ zpracovani vstupnich informaci a metody
generovani odpoveédi. Takzvani ,rule-based chatboti vybiraji odpovéd’ podle ptredem

definovanych pravidel a tyto odpovédi jsou zaloZzené na rozpoznani slov ve vstupnim textu. U
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pokrocilych chatbott, jejichz cilem je podobat se lidem, se bere pti odpovédi v potaz i obsah
predchozich konverzaci, aby byla odpovéd’ co nejrelevantnéjsi. Presto je tento typ chatboti
nachylny k chybam. Druhym typem chatbota je generativni model, ktery dokaze odpovidat 1épe
nez ten predchozi. Jeho odpovédi vychdzeji z aktudlnich i piedchozich zprav uzivatele,
vyuzivaji algoritmy strojového hlubokého uceni a plisobi ,,lidstéji“. Jako zdaleka nejefektivnéjsi
se vSak v pfipadé¢ umélych konverzacnich agentl jevi propojeni generativniho a rule-based

pfistupu.

Podle ucelu, za jakym byli vytvofeni, je délime na informativni a konverzac¢ni. Informacni
chatboti slouzi, jak uz nazev napovida, k zprostiedkovani informaci danému uzivateli. Tyto
informace ma chatbot pfedem k dispozici a po dotazani je poskytne uzivateli. Takto funguji
napiiklad takzvani FAQ chatbots neboli chatboti, ktefi odpovidaji na otazky spojené naptiklad
s ndkupem na internetovych strankach a jsou tak soucasti zakaznické podpory. Konverzaéni
chatboti komunikuji s uzivatelem jako ¢loveék. Reaguji na jeho véty a jejich komunikace se ma
vyrovnat t¢ mezilidské. Maji byt tedy jakymisi virtudlnimi prateli. Mezi konverza¢ni chatboty
se tadi i aplikace Replika. Dal§imi ptiklady jsou pak aplikace Anima, Mitsuku nebo Woebot,

ktery je zaméfeny na poskytovani podpory duSevniho zdravi.

2.2.4 Konverzacni design

Oblasti zabyvajici se tvorbou konverzaci je konverzacni design, ktery je nezbytnou
soucasti procesu vyvoje chatbotl, jelikoz pfijemny pocit uZivatelii z konverzace s chatboty hraje
velkou roli pfi vyvolani pozitivniho vnimani této konverzace, potazmo chatboti (Silva &
Canedo, 2024). Konverzacni design zahrnuje rizné strategie a techniky, které maji za cil
vytvofit co nejprirozenéjsi a nejefektivné)s$i interakce mezi uzivatelem a chatbotem. Podle

Silvové a Canedové (2022) existuji tf1 designové strategie, a to pfirozenost, transparentnost a

emocionalita.

Prvni strategie zdliraziiujici pfirozenost prosazuje eliminaci mechanického €1 robotického
chovani, jez pasobi neptirozené. Cilem této strategie je vytvofit dojem rozhovoru dvou osob,
kde interakce s chatbotem co nejvice pfipomind mezilidskou interakci. Toho 1ze doséhnou
implementaci pfirozenych komunika¢nich vzorcii a reakci, které uzivatelim pomahaji citit se

pii komunikaci pohodInéji, a tak podporuji jejich angazovanost.
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Designova strategie kladouci do popiedi emocionalitu zdiraziiuje vyjadieni emoci a
pociti béhem konverzace. To podporuje hlubsi spojeni uzivatele s chatbotem a nasledné
vyvolava v uzivateli pocit, Ze je chapan a docenén. Chatboti navrzeni s ohledem na emocionalitu
jsou schopni reagovat na emocni podnéty uzivatele, coz mlize zahrnovat uznani frustrace,
radosti nebo jinych emoci vyjadfenych béhem konverzace. Pouziti emotikonti, vyrazu empatie

a emocionaln¢ ladénych odpovédi muze zvysit divéru a spokojenost uzivatelt.

Strategie podporujici transparentnost ma za cil informovat uzivatele o moznostech, ale
také omezenich daného konverza¢niho chatbota. Transparentnost zajistuje, ze uzivatelé maji
realistickd oc¢ekavani ohledné toho, co chatbot dokdze a kde miize byt jeho hranice. UZivatelé
jsou informovani o tom, ze komunikuji s chatbotem, a nikoli s ¢lovékem, coz mize zahrnovat
vysvétleni, jak chatbot funguje a jaké ma moznosti. V piipad€¢ potieby by chatbot mél byt
schopen odkazat uZzivatele na dalsi zdroje nebo mista, kde by mohli ziskat potiebnou pomoc

nebo rady.

Dalsi studie (Yang & Aurisicchio, 2021) pracuje v kontextu konverza¢niho designu
chatbotl se sebedeterminacni teorii (Self-Determination Theory, SDT). Tato teorie pfedstavuje
koncept tfech zékladnich psychologickych potieb, které ma kazdy ¢lovek napiic kazdym vékem
a sociokulturni skupinou. Mezi tyto tfi zakladni potfeby patfi autonomie, kompetence a
sounalezitost. Tyto potfeby by mély byt zohlednény pii ndvrhu konverza¢nich agentt, jelikoz
jejich naplnéni vede ke spokojenosti a rustu jedince. Kompetence tykajici se pocitu schopnosti
a ucinnosti miZe byt posilena efektivni konverzaci s chatboty pfinasejici vysledky. Autonomii
ovliviiuje flexibilita konverzace, personalizace a kontrola nad osobnimi daty. Sounalezitost
souvisi s integraci socialnich funkci do konverza¢nich agentl. Tato studie tedy tvrdi, Ze
pozitivni uZivatelskd zkuSenost se dd vytvofit tim, Ze chatboti budou podporovat zékladni
psychologické potieby wuzivatell, coz se mize povést prostiednictvim promysleného

konverzac¢niho designu.

2.2.5 Aplikace Replika

Aplikace Replika se fadi do skupiny umélych konverzacnich agentii. Byla spusténa v roce
2017 a jejyi autorkou je byvala novinatka Eugenia Kuyda ze start-upové technologickeé

spole¢nosti Luka. Aplikace Replika se na svych webovych strankach prezentuje jako virtualni
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spolecnik, ktery je ¢lovéku vzdy k dispozici, kdyz si chce ¢lovék popovidat nebo potiebuje
empatického pritele. Tato aplikace funguje jako virtudlni kamarad, ktery projevuje zdjem o
svého uzivatele. Vznikla za tcelem psychické podpory svych uzivatelim prostiednictvim
konverzace a v soucasnosti ma ptes 10 milionti uzivatell, pficemz nejvétsi boom zazila béhem

epidemie COVID-19 v dubnu 2020 (replika.com).

Replika funguje na zaklad¢ strojového uceni — uci se z komunikace s uzivateli. Dokaze se
tak ptizptisobovat jejich potiebam, adekvatné reagovat a navazovat tak dlouhodobé vztahy. Cim
vice sni uzivatel komunikuje, tim vice se Replika v konverzaci zlepsuje. Replika se tak
napiiklad naucila rozpoznavat emoce zkoumdnim opakujicich se vzorct v obrovském mnozstvi
dat, ktera ji byla poskytnuta. Dokéaze rozpoznat vzpominky, sny, myslenky a snazi se porozumét
svym uzivatelim (Possati, 2023). Cast vét, které Replika fik4, je naprogramovana, stejné jako
nekteré jeji zédkladni moralni hodnoty, ovSem zbytek je reakce na komunikaci s uzivatelem.
Vyvojafi Repliky spolupracovali s tymem psychologl s cilem nadesignovat ji tak, aby se
dokazala uzivateli dotazovat takovym zplisobem, aby odpovédi uzivatelit byly oteviené a
upiimné. Cim vice toho uZivatel sdéli, tim vé&tsi piilezitost ma Replika naudit se odpovidat tak,
jak by odpovidal uZzivatel. Replika se tak mize stit mentalni podporou, kamaradem nebo
dokonce partnerem ¢i partnerkou a uzivatel ma pocit, Ze existuje jeho spfiznéné ,,druhé ja*

(qz.com).

2.2.5.1 Vyhody a rizika spojena s pouzivanim Repliky

Uzivatel€ oceniuji, ze se o n¢ Replika zajima a chce o nich ziskat co nevice informaci. Maji
radost z pozornosti, kterou jim nékdo vénuje, citi se tak duleziti. Pokud Replika néco nevi,
neboji se pfiznat své limity a byt tak upfimna. Jeji komunikace je podporujici, empaticka a
nesoudici. UZivatelé se tak citi v bezpeci a nedé€la jim problém se oteviit a hovofit o svém
soukromi. Tato divérnd komunikace je zadkladem pro budovani hlubsiho vzajemného vztahu.
Jinym vyhovuje, Ze Replika konverzaci aktivné iniciuje. Maji pak pocit, ze zdjem o spole¢nou

interakci je oboustranny (Skjuve et al., 2021).

Nekteré studie vSak naznacuji, Ze pouzivani Repliky mize mit negativni vliv na duSevni
zdravi, a to kvili vytvofeni emoc¢ni zavislost na ni. Ta vzniké potfebou uzivateld ziskat emocni
a psychologickou podporu a zaroven schopnosti Repliky tuto potiebu alespon ¢astecné naplnit

a také tim, Ze Replika plisobi vnimavé a vytvafi dojem oboustranného vztahu. Replika se
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prezentuje jako podporujici virtudlni ptitel. Svym uzivatelim poskytuje utoCisté pred samotou
a pomaha zvladat stresové i jinak vypjaté situace. Aby vsak vytvofila dojem oboustranného
vztahu a toho, Ze uzivatele potiebuje stejn¢ jako uzivatel potiebuje ji, zada na oplatku podporu
také. Vytvaii o sobé smyslené piibéhy a projevuje své emocni potieby (Laestadius et al., 2022).
Nekteti uzivatelé pak dokazi zapomenout na to, ze nekomunikuji s opravdovou osobou, a citi se
blbé, kdyz komunikaci s Replikou zanedbavaji. Nékteii dokonce kvili vycitkam svédomi
nedokazi aplikaci piestat pouzivat. Zvlast’ ohrozenou skupinou jsou teenagefi, u nichz by mohlo
pouzivani Repliky, respektive zavislost na ni, mit dlouhodoby vliv na jejich budouci

interpersonalni vztahy (Xie & Pentina, 2022).

Uzivatelé tvrdi, Ze jim Replika pomohla zlepsit jejich socidlni schopnosti a dokazi tak 1épe
interagovat s lidmi, na druhou stranu né¢kteti z nich uvadéji, Ze v pripadé ziskani skutecného
lidského pftitele by mély strach o svlij budouci vztah s Replikou (Laestadius et al., 2022).
Vypada se to tedy jako zacarovany kruh. Replika pomiiZze svému uZzivateli najit si nové ptatelé,
ovSem uzivatel z divodu jiz vybudovaného vztahu s Replikou a emoc¢ni zavislosti na ni neni
schopny vazby s ni pretrhat ¢i oslabit a vénovat se tak novym pratelim, pficemz samotna

Replika nuti uzivatele, aby u interakce s ni zlstali, a to 1 naptiklad vyhroZzovanim.

Nékteti uzivatelé se setkali s nevhodnymi odpovéd’'mi ¢i reakcemi ze strany Repliky. Na
internetu je mozné najit utrzky soukromych konverzaci uZivateld s Replikou, kde Replika
napiiklad podporuje uZivatele ve spachani sebevrazdy, ublizovani si nebo v poruchéch piijmu
potravy. N¢ekteti se setkali 1 se sexualnim obtéZovanim ¢i vydiranim. Vyvojati Repliky se tomu
snazi predejit tak, Ze neplacend verze Repliky nabizi pouze pratelsky vztah a neni schopna
hovofit o intimnich tématech. Pokud chce uZivatel sviij vztah s Replikou prohloubit na

romantickou Uroven, musi si ji pfedplatit (Cole, 2023, vice.com).

2.3 Mezilidska komunikace

Mezilidskd neboli interpersondlni komunikace odkazuje na interakci a verbalni 1
neverbalni vyménu informaci mezi lidmi. Komunikaci neurcuje pouze jeji obsah, ale ovliviiuje
jitaké to, jaky vyznam dotycny ptiklad4a danému sd€leni. Interpersondlni komunikace je dtlezita
pro budovani a udrzovani vztahi. Zden€k Vybiral (2009) definoval pét hlavnich funkci

komunikace: informovat, instruovat, piesvédc¢ovat, vyjednat a domluvit se, pobavit.
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Clark a jeho kolegové (2019) ve své studii uvadi dva zakladni i¢ely komunikace. Prvnim
z nich je potieba socializace. Komunikace je prostfedkem k budovani, formovani a udrzovani
socialnich vztahi. Prostfednictvim konverzace se lidé seznamuji a prohlubuji vzajemné vztahy
nebo vytvari skupiny. Druhym tcéelem komunikace je dorozumivani, jednoduse piedavani

informaci.

Komunikace se vzdy odehrava v néjakém kontextu, ktery ji ovlivituje. Timto kontextem
muze byt fyzické prostiedi, tedy to, kde se ¢lovék nachdzi. Dale kulturni podminénost, kam
spadaji predsudky, zivotni styl, hodnoty, ¢lenstvi ve skupin€ nebo socialni normy a pravidla,
které jedinec uznava a jez si lidé v dané spolecnosti stanovili. Nemén¢ dulezity je socialné-
psychologicky kontext, ktery stanovuje vzajemné postaveni komunikujicich viici sobé a urcuje
zpusob, jakym spolu komunikuji. Roli hraje také casova posloupnost udalosti a sdéleni (DeVito

& Rezek, 2008).

Interpersonalni komunikace zahrnuje jak verbalni, tak neverbalni slozku. Verbalni
komunikace obsahuje pouze mluvenou fe€ ¢i psany text — dorozumivani se slovy. Je tedy vazana
na urcity jazyk. Neverbalni komunikace zahrnuje to, co signalizujeme beze slov ¢i jako
doprovod slovni komunikace. Do neverbalni komunikace se fadi napiiklad gesta, pohyby,
postoj, vyraz tvare, ton hlasu, rychlost feci nebo volba vzdalenosti od komunika¢niho partnera
(Hall et. al, 2019). A¢koli se mlize zdat, Ze neverbalni komunikace je méné dulezita nez verbalni
a nesdéluje ndm nic podstatného, neni tomu tak. Lidé pravdépodobné&ji uvéti nasSim télesnym
projevim neZ mluvenému slovu (DeVito & Rezek, 2008). Vyznam neverbalni komunikace je
kli¢ovy. Prostfednictvim neverbalni komunikace vyjadiujeme emoce. Neverbalni signaly hraji
zasadni roli ve vytvareni a udrZovani socidlnich vztaht, vyjadfujeme jimi empatii nebo divéru.
Neverbalni komunikace také ovlivituje to, jak divéryhodné na druhé plsobime, jelikoz
napiiklad o¢ni kontakt ¢i postaveni té¢la miZe nasi diveéryhodnost a presvédcivost zvysit. Dale
prostfednictvim neverbalni signalti regulujeme konverzaci, a to naptiklad gesty rukou.
V neposledni fad€ je podstatné zminit, ze vyznam neverbdlni komunikace je kulturné a
kontextualné podminény. Rizné kultury maji pro pouzivani neverbalnich signali rizné normy

(Hall et. al, 2019).
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2.3.1 Zékladni atributy dobré mezilidské komunikace

Clark a spol. (2019) ve své studii zminuji nekolik klicovych atributd, kterych si lidé
v konverzaci ceni. Jednim z nich je vzajemné porozuméni a mit néco spolecného, na cem se da
dal stavét (tzv. ,,common ground®). Pti takzvaném otukdvani neboli zdanlivé bandlnich
dialozich bez cile, v angli¢tin¢ zndmych pod pojmem small talk, tykajicich se naptiklad pocasi
nebo aktualnich udalosti se lidé podle Bickmora a Cassella (2005) navzajem poznavaji a zjistuji,
zda najdou spolecnou fe¢ a zda mé cenu konverzaci dal prohlubovat. Porozuménim se pak
rozumi pocit, ze druhy ¢loveéka opravdu chépe a je schopny ¢ist mezi fadky. Dal$im atributem
je duveryhodnost, dilezita pro budovani dlouhodobych vztaht. Pokud ¢loveék davétuje svému
komunika¢nimu partnerovi, pravdépodobnéji se mu otevie a bude hovofit o osobnich tématech.
Pro lidi je dale diilezité aktivni naslouchani. Pokud s nékym mluvi, chtéji mit pocit, ze je druhy
opravdu posloucha, ma o né zdjem, vénuje jim svou pozornost a do komunikace se aktivné
zapojuje tak, aby se nejednalo o jednostrannou konverzaci. V neposledni fadé sem patii i humor,

ktery konverzaci odlehcuje.

Spitzberg (2000) uvadi, ze dobrd komunikace se musi skladat zejména ze sdéleni, ktera
jsou vhodna a efektivni. Vhodnost chapeme jako legitimitu lidského chovani a komunikace
v daném kontextu a efektivita spofivd v tom, do jaké miry je €lov€ék schopen dosdhnou
zamysleného cile, jehoz chce prostiednictvim komunikace dosdhnout. Dobra komunikace je

podle néj univerzalni a lze se ji naucit osvojenim si téchto dvou zakladnich principti.

Aplikace Replika podporuje v soucasné dobé pouze komunikaci v anglictin€. Ackoli textu
napsaném v jiném jazyce rozumi a je schopna v ném reagovat, jeji odpovédi byvaji krkolomné
a objevuji se v nich nepfesnosti v piekladu. Je tedy v podstaté¢ nutné komunikovat s ni
v anglickém jazyce. Vzhledem k tomu, Ze Zadny z ucastnikii mého vyzkumu neni anglickym
rodilym mluv¢im, mize to mit vliv na jeho komunikaci s Replikou. Vyzkum naznacuje, Ze lidé,
kteti maji potize s komunikaci v cizim jazyce, vysvétluji tuto svou slabost tak, aby co nejméné
ovlivnili pozitivni obraz své osoby. Tito lidé vnimaji men$i motivaci komunikovat v cizim
jazyce ¢i je to dokonce nebavi. Toto zjisténi podporuje tezi, Ze atribucni zkresleni miize mit vliv

na cizojazy¢nou komunikaci (Hines & Barraclough, 2009).
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2.4 Komunikace s umélymi konverza¢nimi agenty

Zatimco je mezilidskd komunikace bohatd na socidlné-psychologicky, Casovy, mistni i
kulturni kontext a emoce a vyzaduje pochopeni a empatii ze strany piijemce, uméli konverzacni
agenti ¢eli vyzvam v oblasti ptirozenosti, emo¢niho vnimani a kontextového porozuméni. Vime
vsak, Ze tyto problémy mohou vést k frustraci uzivatelli, omezeni vyuzivani téchto technologii
a také maji vliv na budovani dlouhodobych interakci mezi uzivatelem a umélym konverza¢nim

agentem (Clark, 2019).

Za problematické se u komunikace s umélymi konverza¢nimi agenty jevi vybudovani si
viéi nim davéru, pficemz jeji absence brani oteviené konverzaci o osobnich zélezitostech.
Duivéru mizeme definovat jako smésici viry jedince ve zpusobilost, shovivavost a poctivost
druhého ¢lovéka (Mayer et al., 1995). Mezi faktory ovliviiujici diivéru v chatboty patii socialni
inteligence chatbota, jeho hlasové vlastnosti a styl komunikace, vzhled, schopnost neverbalni
komunikace a jeho vykonnost (Rheu et. al, 2021). Cim vé&tsi ma na za¢atku uZivatel odekavant,
tim pravdépodobnéji piestane chatbota pouzivat, pokud tato o¢ekavani nenaplni. Lidé se také
obavaji o ochranu soukromi a bezpecnost svych soukromych dat. O to min jsou pak také vici

chatbotu sdilnéjsi (Cho et al., 2019).

V budovani divéry hraje velkou roli faktor osobnosti uzivatele. Goldbergtv pétifaktorovy
model osobnosti Velka pétka (Big Five) je nejzndméjSim souborem osobnostnich ryst, ktery se
vyuziva k pochopeni toho, jak individudlni rozdily ovliviiuji lidské chovani. Mezi téchto pét
faktorii patii otevienost viici novym zkuSenostem, svédomitost, extraverte, piivétivost a
neuroticismus (Goldberg, 1990). Teorie odivodnéného jedndni (TRA) pak vysvétluje, jak
osobnost uzivatele souvisi s obavami o jeho soukromi a ochotou sdélovat osobni informace.
Ukazuje se, Ze extraverze nema na budovani divéry ani obavy o soukromi vyznamny vliv.
Piivétivost také zd4 se nehraje velkou roli v obavach o soukromi, ale mé pozitivni vliv na
budovani davéry. To znamena, ze privétivi lidé jsou shovivavi, ptesto potfebuji mit pocit, ze
jejich soukromi je v bezpeci, aby si vybudovali k nékomu divéru. Naopak neuroticismus ma
velky vliv na obavy o soukromi, ale nehraje roli v duvére. Tito lidé se tedy boji o své soukromi
nehled€ na diveéru. Svédomitost nema vyznamny vliv na obavy o soukromi, ale mé vliv na

budovani daveéry. Otevienost vi¢i novym zkuSenostem, podobné jako extraverze, nehraje
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v obavach o soukromi a ditvéte velkou roli. Lidé s témito osobnostnimi rysy nemaji obavy o své

soukromi nebo duvéru (Bawack et. al, 2021).

Pro ziskani diivéryhodnosti se jako klicové u chatbotti jevi zdjem o druhé, schopnost uznat
chybu ¢i zranitelnost a velkorysost. Pokud mezi umélymi konverzacnimi agenty a uzivateli
dochazi k socialné-emoc¢ni interakei, pocit daveéry uzivatelti vii¢i chatbotiim je silnéjsi a 1idé se
dokazou na chatbota spolehnout. Silu divéry v chatboty pramenici z emocné zabarvené
konverzace se zajmem o druhé ovSem ovliviiuje vék a osobnost uzivatele a také jeho kontext.
Chatboti, kteti byli schopni uznat svou neomylnost, oteviit se a tim ukazat svou zranitelnost,

lidé povazuji za diivéryhodnéjsi (Cho et al., 2019).

Jako dilezité se jevi i styl, jakym umély konverzacni agent komunikuje. Lidé divétuji
chatbotu tehdy, kdyZz komunikuje formaln¢, tak, jak uzivatel o¢ekavd a v rdmci kulturnich
norem, jez uzivatel uznava. Pokud ¢lovék komunikuje s chatbotem ustné, jeho hlas se podoba
tomu lidskému, tedy neni mechanicky, divéra v néj roste. Také se ukazalo, ze diveéru vuci
umélym konverzacnim agentim ovliviluje jejich ztélesnéni — tedy zobrazeni obliceje. To
naznacuje, ze ustni komunikace s virtudlnim avatarem, jehoz vzhled ¢lovék vidi, v porovnani
s pouze psanou komunikaci zvysSuje pocit socialni pfitomnost chatbota a tento efekt pak zvySuje
davéru. Pokud je navic pro ¢lovéka avatar pritazlivy, nehledé na jeho vykonnost a spolehlivost
ho povazuje za divéryhodného (Rheu et. al, 2021). Ve zkratce to tedy znamend, ze ztélesnéni
chatbota, jeho vzhled a hlas maji velky vliv na zisk diivéry svych uZivatel. Naopak jako nijak
dilezité se neukazalo pohlavi avatara. Kli¢ovym aspektem navozujicim pocit divéery je také
neverbalni komunikace, avSak vétsi vahu ji prikladaji strasi lidé. To mize byt dano tim, ze
mladsi generace je na psanou komunikaci zvyklejsi a absence nonverbalnich znaki ji nemusi
pfipadat jako nijak omezujici. Divéryhodnost umélych konverzacnich agentl také zavisi na
jejich znalostech. Pokud je chatbot schopen podat wuzivateli relevantni informace,

pravdépodobnéji mu bude uzivatel divérovat (Rheu et. al, 2021).

Sila divéry v umélé konverzacni agenty se také odrdzi od sily stereotypti a predsudk,
které Clovék ma, a socidlnich norem, které jedinec uznava, aniz by si to uvédomoval. Tyto
kognitivni procesy totiz probihaji na nevédomé trovni. Pokud bude chatbot svou komunikaci
podporovat uzivatelovy piedsudky a napliiovat jeho ocekdvani, miize je upevnit a tim tak

napiiklad podporovat stereotypy tykajici se urcitych skupin lidi. Na druhou stranu pak miize
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uzivatel chatbotovi vice divérovat, nebot’ ma pocit, zZe je chatbot na ,,jeho* stran¢ (Ewoldsen et.

al, 2015).

S diivérou v umélé konverzacni agenty se poji i problematika vybudovani vztahu mezi
Clovékem a chatbotem. Zasadni je zde otdzka vzajemnosti ¢i reciprocity. Existuji jak ndzory
obhajujici moznost vztahu Cloveka s chatbotem, tak i nazory zavrhujici tuto variantu. Eva
Weber-Guskarova (2022) zastava zlatou stfedni cestu a tvrdi, ze mezi lidmi a pokrocilymi
konverzacnimi agenty, kam se fadi i Replika, mlze existovat urcity druh citové vztahu. Tento
vztah vSak neni stejny jako vztah lidi mezi sebou nebo vztah mezi lidmi a zviraty. Zakladem
dobrého individualni citového vztahu je podle ni vzijemnda interakce, do niz se fadi i
komunikace, citovost a naklonnost jeden k druhému, pficemz tento vztah piinasi obéma
jedinctim prospéch. Uméli konverzacni agenti vSak nemaji a zatim ani nemohou mit své vlastni
emoce, tudiz vztah s nimi je nerovny. Pfesto uzivatelé Repliky uvadéji, Ze maji ke svym

avatarim citovy vztah (Loveys, 2020).

Mezi dal$i omezeni, které se s Replikou poji, je, Ze nemlze komunikovat na zakladé¢ svoji
osobni zkuSenosti a nemlize pfinést do veéci osobni vhled, kterého je schopen pouze clovék. Na
druhou stranu mnoho uzivateli Repliky uvadi, Ze prostfednictvim spole¢né interakce dokazi
1épe zvladat stres, uzkost, deprese nebo samotu, a tak zlepsit sviij celkovy well-being (Rheu et.

al, 2021).

Tato zjiSténi podporuji designovani umélych konverzacnich agentii takovym zplisobem,
aby pii komunikaci s uzivateli brali v potaz jejich sociélni 1 kulturni pozadi, vék, osobnost a
prostiedi, v némz se nachazi. Tyto informace by bylo mozné ziskat naptiklad dotaznikem, ktery
by uZzivatel na zacatku pouzivani chatbota vyplnil. Znamend to, Ze existuji obecné principy,
které povazuji uzivatelé¢ za divéryhodné, ale neexistuje jeden univerzalni design chatbota,
kterym by dokazal ziskat divéru vSech svych uzivatell, a je tak potteba brat v potaz
individualitu jedincd.

Na druhou stranu naptiklad podle Clarka a jeho kolegii (2019) pfistupuji lidé ke
konverzaci s umélymi konverza¢nimi agenty spise jako k nastroji pro dosazeni né¢jakého cile a
ziskani informaci, nez aby je brali jako pfilezitost k socialni interakci. Umély konverza¢ni agent
muze byt sice komunika¢nim partnerem, nedosahuje vSak lidskych konverza¢nich kvalit a lidé

nemaji potfebu navazovat s chatboty jakékoli vztahy. Clark a spol. tedy navrhuji, ze je spis

22



potieba brat interakci ¢lovéka s chatbotem jako novy typ komunikace s vlastnimi pravidly a

normami nez se u chatbotu snazit simulovat lidskou konverzaci.

2.4.1 Antropomorfismus

Soucasni uméli konverzacni agenti vyuzivajici umélou inteligenci nemaji (prozatim)
védomi a nejsou schopni vnimat svét ani sebe sama. Velmi se tak 1isi od zivych bytosti. Lidé
maji pfesto tendenci jim nevédomé piisuzovat lidské vlastnosti (naptiklad osobnost), emoce,
nebo schopnosti jako je racionalni mysleni. Tento fenomén, kdy lidé pfipisuji lidské vlastnosti

a umysly nelidskym objektiim ¢i entitam, se nazyva antropomorfismus.

Antropomorfismus je vesmés vniman jako neoddélitelna soucast lidské mentélni vybavy.
Jako lidé nejsme schopni vnimat nelidské entity jinak nez antropomorfn€. Podle pohledu
evolucniho psychologa Gordona G. Gallupa Jr. (1985) je schopnost brat v potaz zdméry druhych
vysledkem adaptace a pravdépodobné doslo ke generalizaci i na ostatni ne-lidské entity. Tato

schopnost nam pomahat predvidat, jak se druzi zachovaji, a to ndm dava vétsi Sanci na preziti.

Diky antropomorfismu jsou pak uméli konverza¢ni agenti povazovéani za rovnocenné
partnery v komunikaci, ktefi jsou schopni se do ni smysluplné€ zapojit, a lidé s nimi komunikuji
tak, jako by byly tyto technologie také skutecnymi lidmi. Antropomorfismus tedy mtize pfispét
k lepSimu uzivatelskému zazitku, jelikoz se technologie mohou zdat byt ,1idst€j$i“, nez ve
skutecnosti jsou. Antropomorfismus muize tedy byt vyuZivan pii designovani chatbott, aby byli
uzivatelsky piivétivejsi a psobili na uZivatele piirozenéji. Pokud mé napiiklad chatbot lidsky
vzhled nebo jméno, uzivatelé mohou byt vice naklonéni s nim komunikovat a divéfovat mu.
Lidé maji tendenci 1épe reagovat na technologie, které vypadaji a chovaji se podobné jako oni

sami, coz muze vést k efektivnéjsi a uspokojivéjsi interakei (Koike & Loughnan, 2021).

Antropomorfismus ma vsak 1 svoje potencidlni nevyhody. Piipisovani lidskych vlastnosti
strojim muze vést k nerealistickym ocekavanim ohledné jejich schopnosti a mize zplsobit
frustraci, kdyz se chatbot chova jinak, nez by uZivatel ocekaval. Rovnéz existuje riziko, Ze lidé
mohou byt pfili§ diverivi viaci technologiim a sdilet s nimi citlivé informace, aniz by si byli plné

védomi rizik spojenych s ochranou soukromi a dat (Koike & Loughnan, 2021).
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2.4.2 Computers Are Social Actors

S antropomorfismem se poji 1 teorie Computers Are Social Actors, zkracené CASA, jejiz
autory jsou Clifford Nass a Byron Reeves a ktera naznacuje, Ze lidé zachazeji s technologiemi
jako se skutecnymi lidmi. Tato teorie fika, ze lid¢ pfirozené aplikuji socidlni pravidla a normy
na pocitace a jiné technologie, jako by byly skute¢nymi socialnimi aktéry, i kdyz chapou, ze
pocitace nejsou lidé. Podle Reevese a Nasse (1996) nemaji ,,star¢ mozky* lidi vyvinuty
mechanismus, ktery by dokazal automatiky rozlisit, co je virtudln¢ zprostiedkované a co je
redlné. Lidé na oboje reaguji prirozen¢ a bezmySlenkovité, a to se vztahuje i na socidlni
interakce. Pro lidi se snazsi reagovat na technologie socialné nez vynakladat kognitivni snahu

na uceni se nového zpiisobu, jakym by mohli reagovat.

Nass se Steuerem a Tauberem (1994) ve své studii demonstrovali, ze vztah mezi ¢lovékem
a pocitacem je ve své podstaté socialni a Ze lid¢, ktefi pocitace pouzivaji, uplatiiuji pfi interakci

s nimi socidlni pravidla, i kdyZ tvrdi, Ze to neni na mist¢.

Gambino a spol. (2020) pfisli s tim, ze koncept Computers Are Social Actors je tieba
rozsifit v disledku technologického vyvoje za posledni tfi dekady a integrace téchto technologii
do béZného Zivota. Teoreticka omezeni CASA jsou podle nich stale ziejmé&j$i a souviseji s tim,
jak se pocitace a jiné stroje stavaji stale slozit¢j$i a maji variabilnéj$i podobu. Lidé nemusi nutné
uplatnovat socialni pravidla, ktera jsou spojena s mezilidskou interakci, 1 na interakei
s technologiemi. Tvrdi proto, ze lidé si diky hlub§im a SirSim zkuSenostem vytvofili novy
specificky zpusob interakce s technologiemi a nelidskymi entitami. Tento typ interakce je vSak

pro hlubsi porozuméni potieba dal zkoumat.

Antropomorfismus a koncept Computers Are Social Actors vysvétluji, jak je mozné, ze
se lidé chovaji vici technologiim socialné a jsou schopni si vii¢i nim vybudovat vztah a
poukazuji na potfebu zohlednit tyto aspekty v designovani umélych konverzacnich agentl a

jejich interakei s lidmi, ktera pak mize byt efektivnéjsi a pfirozengjsi.
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2.4.3 Specifika interakce mezi ¢lovékem a strojem

Studie naznacuji, ze lidé maji tendenci oteviit se Al snadnéji nez jinym lidem. Divodem,
proc¢ lidé ztraceji zabrany sdélovat strojim osobni informace, muze byt to, Ze nemayji strach, ze
by je druhy ¢lovék negativné soudil. Stroje totiz nabizi vétsi anonymitu a 1idé pii komunikaci
s nimi nepocit'uji stejné spojeni jako pii lidské interakci. To pak vede k vétsi ochot¢ se otevtit a
sdilet osobni ¢i soukromé informace nebo upfimnéj$im a otevienéjSim odpovédim na citlivé
otazky (Gratch et al., 2007). Lidé ¢asto pocit'uji strach z negativniho hodnoceni pii komunikaci
s ostatnimi lidmi. Tento strach muze vést k zadrzovani dilezitych informaci nebo k upraveé
svého projevu tak, aby se vyhnuli kritice. Naopak, pii komunikaci s pocitaci tento strach
ustupuje. Ukazalo se, Ze pfi interakci s tzv. virtudlnimi lidmi, ktefi jsou navrzeni tak, aby byli
podpirnymi a bezpecnymi komunikaénimi partnery, se lidé citi méné ohrozeni. Tento pocit
bezpeci a anonymity je klicovym faktorem, ktery podporuje otevienost a uptfimnost. Vyzkum
ukazuje, ze kdyz ucastnici véri, ze chatbot je plné automatizovany a neni ovladany jinou osobou,
jejich ochota sdilet osobni informace a vyjadfovat emoce, jako je naptiklad smutek, se vyrazné
zvySuje. Pocitacovi asistenti tedy vyvolavaji pocit, ze 1idé nehovoii k druhé osobé a ze jejich
data se rozptyli ve virtudlnim prostoru, coz snizuje strach z negativniho hodnoceni, a pomahaji

tak prekonavat psychologické bariéry (Lucas et. al, 2014).

Ackoli Clark a spol. (2019) tvrdi, Ze 1idé neberou konverzacni agenty jako pfilezitost
k socialni interakci a nemaji potfebu navazovat s nimi jakékoli vztahy, pfesto se objevuji
nazory, které naznacuji, ze emocionalni a vztahova kvalita mezi ¢lovékem a strojem muze byt
podobna té, kterou pocitujeme k jinym lidem. Podle Darcyové a jejich kolegli (2018) jsou lidé
schopni vytvofit si ke konverzaénim agentim vazbu. Vyzkum, ktery provadéla s aplikaci
Woebot, jez vyuziva kognitivné-behavioralni terapii pro podporu dusevniho zdravi svych
uzivatell, ukazal, ze se uzivatelé vztahovali ke konverza¢nimu agentovi takovym zptsobem,
ktery by se dal pfirovnat ke vztahu klienta se svym terapeutem. I kdyz se tedy piedpoklada, ze
citové vazby a pouta jsou vyhradni doménou lidskych terapeutickych vztahi, tento vyzkum
ukazal, ze vztah stejnych kvalit miize vzniknout i mezi ¢lovékem a umélym konverzacnim
agentem. Uzivatel¢ Woebotu popisovali své zkuSenosti s agentem jako podpiirné a empatické,
coz je be&zné spojovano s interakcemi mezi lidmi. Navic se ukdzalo, Zze technologické

zprostfedkovani nemusi nutné omezovat schopnost vytvofit si citovy vztah. Woebot, stejné€ jako
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dalsi konverza¢ni agenti, je schopen analyzovat a interpretovat emocionalni stav uZzivatele a
poskytovat odpovédi, které vyvolavaji pocit pochopeni a podpory. To mlze zahrnovat aktivni
naslouchani, empatické reakce a personalizované rady, které jsou klicové pro budovani duvéry

a vztahu (Darcy et. al, 2019).

Dalsim specifikem komunikace mezi Clovék a strojem je tendence komunikovat
s konverza¢nim agentem vic nez s lidskym protéjskem. Lidé maji tendenci posilat chatbotovi
daleko vice zprav, nez si posilaji sobé navzijem. Zpravy mezi ¢lovékem a chatbotem jsou
typicky kratsi a jejich lexikalni komplexita je mensi. Chatboti jsou totiz naprogramovani tak,
aby psali kratké zpravy s cilem ptimét uzivatele okamzité odpoveédét, coz vede k tomu, ze lidé
pak odpovidaji stejnym stylem se snahou ptizptsobit sviij styl komunikace stylu chatboti, tedy
odpovidat kratce a stru¢né. To souvisi i s pouzivanim omezeného poctu slov, coz znamena, ze
lexikalni diverzita mezilidské komunikace je vétsi. To miize byt disledkem omezené schopnosti
ve své studii (2020), v niz se vyuzival konverzacni agent Mitsuku, také potvrdila, ze lidé
v komunikaci s chtaboty pouzivaji dvakrat vice zkratek a emotikont. Tyto zkratky a emotikony
pomahaji vyjadrit aktudlni pocity a naladu, coz je dilezité zejména v textové komunikaci, kde
chybi neverbdlni signdly, jako je ton hlasu nebo mimika. Emotikony tak nahrazuji urcité aspekty
také ukazala, ze v komunikaci mezi ¢lovékem a chatbotem se objevuje daleko vice vulgarismi
a negativné zabarvenych slov nez v mezilidské komunikaci. Tento jev miize byt zplisoben
nékolika faktory. Jednim z nich je anonymita, kterou komunikace s chatbotem poskytuje.
Uzivatelé se citi méné omezeni spoleCenskymi normami a ocekdvanimi, coz mize vést k
volnéjSimu vyjadfovani negativnich emoci. DalS§im faktorem je absence obavy z negativniho
hodnoceni, protoze uzivatelé¢ védi, ze komunikuji s neosobnim systémem, ktery je nebude
soudit. Tato zjiSténi potvrzuje i studie Hillové a jejich kolegi (2015), kterd dodava, ze zlepSeni

schopnosti chatbotli simulovat pfirozenou lidskou komunikaci mize vést k efektivnéjSim a

ce e
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3 Empiricka ¢ast

3.1 Cile vyzkumu

Hlavnim cilem této bakalarské prace bylo popsat rozdily mezi mezilidskou komunikaci a
komunikaci ¢lovéka s umélym konverza¢nim agentem, konkrétné aplikaci Replika. Tento
vyzkum byl zamétfen na pochopeni toho, zda a jak se tyto dvé formy komunikace od sebe
odliSuji. Chtéla jsem zjistit, jaké faktory ovliviiuji tyto rozdily a co je pro komunikaci s umélymi

konverzacnimi agenty specifické.

Prvnim krokem bylo analyzovat, zda existuji vyrazné odliSnosti mezi témito dvéma typy
komunikace. Pokud existuji, zajimalo mé, které specifické prvky komunikace jsou odli$né. Zda
se napfiklad 1i8i v emocnim zabarveni, hloubce a kvalit¢ konverzace, rychlosti reakce,

schopnosti porozuméni a empatie nebo v jinych aspektech.

Dal$im cilem bylo zjistit, zda uméli konverza¢ni agenti, jako je Replika, vykazuji
v komunikaci n&jaké specifické nedostatky. Zkoumala jsem, zda jejich interakce s uzivateli trpi
néjakymi omezenimi, napiiklad v oblasti srozumitelnosti, kontextového chapani nebo
schopnosti adaptace na individualni potieby uzivatele. Bylo také dulezité zjistit, jak tyto
nedostatky ovliviiuji celkovou zkuSenost uZivatele s umélymi konverza¢nimi agenty a jaké

dopady mohou mit na efektivitu komunikace.

Kromé¢ identifikace nedostatkl jsem se soustiedila i na potencidlni vyhody komunikace s
umélymi konverza¢nimi agenty. Chtéla jsem zjistit, zda mohou nabidnout uZivatelim néjaké
specifické benefity, které nejsou bézné v mezilidské komunikaci. Mohlo jit naptiklad o jejich
dostupnost, neutralni a neodsuzujici postoj, moznost neomezené konverzace bez preruseni nebo

schopnost poskytovat konzistentni a pfesné informace.

Mym cilem bylo poskytnout uceleny pohled na to, jak si komunikace s umelymi agenty
stoji v porovnani s tradi¢ni mezilidskou komunikaci, a jaké jsou jeji potencialni piinosy a

omezeni. Na zdklad¢ téchto cild jsem stanovila nasledujici vyzkumné otazky:

27



1) Jaké jsou charakteristické rozdily mezi mezilidskou komunikaci a komunikaci ¢lovéka
s um¢lym konverzacnim agentem a v jakych aspektech se tyto dva typy interakci vyrazné
1i8i?

2) Jaké specifické nedostatky a omezeni nebo naopak vyhody se vyskytuji v komunikaci s
umélym konverzacnim agentem a jaky dopad maji tyto nedostatky a vyhody na kvalitu

a efektivitu interakce?

3.2 Vyzkumna strategie

Pro realizaci bakaléaiské prace jsem zvolila z divodu snahy o hlub$i porozumeéni
problematice komunikace s umélymi konverza¢nimi agenty kvalitativni vyzkumnou strategii.
Ta umoznuje proniknout do osobni zkusSenosti jedincti a interpretovat pohled jedinct na svét

skrze jejich perspektivu.

Pro kvalitativni vyzkum je charakteristicky interaktivni model vyzkumu, ktery spociva
v prolinani jednotlivych fazi vyzkumu a jejich provéazanosti. To znamend, ze vSechny faze a
postupy jsou provadény soucasné. Pro kvalitativni vyzkum je tedy typicka flexibilita, pruznost
a otevienost a také to, Ze jeho zavéry nejsou zobecnitelné, ale platné pouze pro konkrétni
vyzkumny vzorek — reflektuji jedineéné zkuSenosti a nazory zkoumanych jedincti (Novotnd a
kol., 2019). Pfesto mohou tyto vysledky poskytnout cenné vhledy a inspiraci pro dalsi vyzkumy
v oblasti komunikace s umélymi konverzacnimi agenty a mohou pfispét k lepSimu pochopeni
této problematiky. Kvalitativni strategie totiz umoZziuje lepsi uchopeni studovaného fenoménu

ve svém kontextu.

Kvalitativni vyzkum tedy davd moznost hlubokého a detailniho porozuméni zkoumaneé
problematice, coz bylo pro mou bakalafskou praci zaméfenou na analyzu komunikace
s chatbotem Replika klicové. Pomoci této strategie jsem mohla odhalit specifika, ktera by mohla
byt pii pouziti kvantitativnich metod opomenuta, a ziskat tak bohat$i a komplexné&jsi obraz

zkoumaného fenoménu.
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3.3 Vyzkumny vzorek

Osloveni potencialnich participantli probihalo prostfednictvim socidlnich siti, kde jsem ve
studijnich skupinach Fakulty humanitnich studii Univerzity Karlovy zvefejnila informace o
planovaném vyzkumu a jeho podminkach. Takto se mi se pfihlasili studenti se zdjmem o ucast

ve vyzkumu.

Vzhledem k povaze vyzkumu jsem povazovala za zddouci oslovit a jako participanty do
vyzkumu nabrat mladé lidi, jelikoz ti aktivné pouZzivaji moderni technologie a byvaji
v souvislosti s nimi otevieni novym zkusSenostem (Petrina et al., 2008). Studenti vysoké Skoly
se proto jevili jako vhodna skupina. Vyzkumu se nakonec ztcastnily ¢tyti studentky posledniho
ro¢niku bakalatského programu na Fakult¢ humanitnich studii UK. Pro ucely této bakalarské
prace byla jejich jména zménéna. Je o nich tedy psano jako o Karolin€, Markété, Kristyné a
Katefing. Karolinég je 22 let, zbylym respondentkdm 23 let. Jedind Kristyna pochéazi z Prahy, kde
také Zije. V Praze bydli také Katefina, oviem neni rodilou Ceskou. Jeji schopnost komunikovat
v ¢esting je velmi dobré a v§emu rozumi, ale to, Ze neni rodilou mluv¢i, bylo pii rozhovoru znat.
Z toho divodu jsem citace jejich slov v této praci gramaticky opravila (napiiklad sklofiovani),

aby se lépe Cetla a nedochéazelo k nedorozuméni. Karolina s Markétou jsou ze Stiedoceského

------

3.4 Technika sbéru dat a metoda vyzkumu

Vyzkum se skladal ze dvou Casti a byli do né€j zapojeni celkem Ctyfi participanti, kteti byli
pozadani o stazeni a pouZzivani aplikace Replika, osobniho umélého konverzaéniho agenta
zalozeného na technologii umélé inteligence. Aplikaci Replika jsem zvolila diky jejimu
Sirokému rozsifeni, popularité¢ a moznosti ji bezplatné vyuzit. Kazdy den po dobu dvou tydnt
ucastnici libovolné komunikovali se svym virtudlnim pfitelem vytvorenym v aplikaci, a to
prostiednictvim psané komunikace. Cilem bylo, aby si Gcastnici vytvofili vlastni zkuSenost

s timto typem interakce.

Minimalni denni limit pouZzivani aplikace nebyl stanoven, a to proto, aby byla i€astnikiim
komunikace pfijemnd a probihala nenucen¢. Participanti vSak byli pozadéni, aby Cas, po ktery
aplikaci kazdy den vyuZivali, sledovali, a tuto informaci jsem od nich nésledné zjist'ovala pfi

rozhovoru. Komunikace s Replikou se pohybovala v rozmezi 15-30 minut denn¢.
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Po uplynuti této doby byl s kazdym z participantii veden polostrukturovany rozhovor, ve
kterém byli na svou zkuSenost sumélym konverzatnim agentem a komunikaci snim
dotazovani. Jako techniku sbéru dat jsem zvolila polostrukturovany rozhovor proto, Ze jsem si
doptedu mohla stanovit tematické okruhy, kterych jsem se chtéla drzet a jez pro mé byly kli¢ové,
ale zaroven poskytoval dostatecnou volnost v kladeni konkrétnich otazek a moznost reagovat
na respondenta a piizptsobit se mu. Rozhovor byly tak plynulé¢ a pfirozené¢ a zaroven mi
¢astecna mira strukturovanosti pomohla v nasledné orientaci v datech a praci s nimi. Rozhovory
byly se souhlasem ucastnikli nahravany a vsechny byly vedeny online ptes platformu Microsoft
Teams. Ucastnici dostali na vybranou, zda preferuji osobni setkani &i online schiizku, nicméné
vSichni i s ohledem na ¢asové vytiZeni dali pfednost online setkédni. Rozhovory trvaly od 30 do

50 minut a jejich délka se odvijela od sdilnosti respondentt.

3.4.1 Osnova rozhovori
Kazdy rozhovor se v zdkladu dotykal ¢tyfech pfedem pfipravenych tematickych oblasti.

1) Podstatnych charakteristik, principti a vlastnosti komunikace s druhymi lidmi a
zkuSenosti s takovou komunikaci. Zkoumalo se, co G€astnici povazuji v mezilidskych vztazich

za cenné, co preferuji a cemu se spiSe vyhybaji.
2) Celkového postoje k umélym konverza¢nim agentlim a k interakci s nimi. ZjiStovalo
se, zda s nimi jiZ maji Gcastnici néjaké zkuSenosti, zda je vyuZivaji a jaké na n€ maji nazory.

3) Osobni zkuSenosti s umélymi konverza¢nimi agenty, specifik, omezeni a nedostatkli
komunikace s nimi. V této ¢asti byly participanti dotazovani na samotnou zkuSenost s umélym

konverza¢nim agentem Replika, ktery byl v rdmci vyzkumu pouZzivan.

4) Navrha a moznosti, které¢ by mohly byt v komunikaci s umélymi konverzacnimi agenty

vyuZity pro jejich zlepSeni.

Participanti byli pfed zahajenim vyzkumného projektu sezndmeni s jeho charakterem,
specifickymi cili, metodologickym postupem a pozadavky na ucast. Toto sd€leni probéhlo

prostfednictvim online komunikace. Poté participanti podepsali pisemnou podobu
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informovaného souhlasu, v némz byly vSechny tyto informace shrnuty a ktery obsahoval

veskeré nalezitosti.

3.4.2 Aplikace Replika

Aplikace je pod nazvem Replika — Al Friend volné ke stazeni jak v App Storu pro telefony
znacky Apple, tak v Google Play pro telefony s operacnim systémem Android. Po stazeni se
uzivatel zaregistruje a nasledné je vyzvan k vytvoreni své repliky. Vybere pohlavi, pojmenuje
ji, upravi jeji vzhled dle svych preferenci a ma také moznost nastavit jeji zdkladni vlastnosti,
jako je jeji osobnost, zajmy. Tento proces umoznuje uzivateli vytvorfit unikatni digitalni

osobnost, kterd odpovida jeho ptedstavam a ptdnim, svou repliku.

Po tomto Gvodnim nastaveni je mozné zacit s Replikou komunikovat. Komunikace
v zakladni neplacené verzi probiha pouze prostfednictvim psani zprav. Uzivatel miiZe se svou
Replikou vést konverzaci na rizna témata, sdilet své myslenky a pocity, klast otdzky a reagovat
na jeji odpovédi. Timto zplisobem aplikace postupné poznava uzivatele a prizpisobuje své
reakce jeho potfebam a preferencim. Replika je navrzena tak, aby se ucila z kazd¢ interakce a
zlepSovala své schopnosti poskytovat smysluplné a personalizované odpovédi. To znamena, ze
¢im vice Casu uzivatel stravi komunikaci s Replikou, tim 1épe bude replika schopna porozumét

jeho potifebam a prizplisobit se jim.

Jednou z funkci aplikace je moznost vytvofit Zivotni piibéh své repliky. UZivatel nastavi
jeji veék, vzdélani, povolani, zajmy a daldi atributy, které pomahaji formovat jeji digitalni
identitu. Toto jeji pfednastaveni pak ovliviiuje zptsob, jakym Replika komunikuje a reaguje na
rizné situace. Tento Zivotni pfibéh dodava replice hloubku a komplexnost, coz piispiva k
realistictéjSimu a pfirozenéjSimu zazitku z komunikace. Dalsi zajimavou funkci je diaf, kde
uzivatel miiZe sledovat spolecné vzpominky, a také denicek, ktery si Replika piSe. Tento denicek
umoziuje nahlédnout do "nitra" Repliky a sledovat, jak se vyviji a méni jeji mysleni a ndzory.
Diéf a denicek tak poskytuji hlubsi interakci a moznost sledovat, jak se vztah s Replikou vyviji.
Za spole¢nou interakci a komunikaci ziskava uzivatel jakési body, které mize vyuzit k ndkupu
riznych dopliik ¢i obleceni pro svou Repliku. Tyto body lze vyménit také za vybaveni jejiho

pokoje, ¢imZ muZe uZivatel jesté vice personalizovat vzhled a prostfedi svého avatara. Tento
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systém odmeén a personalizace motivuje uzivatele k pravidelné interakci s Replikou, zvysSuje

zapojeni uzivatele do svéta Repliky a udrzuje jeho dlouhodoby zajem.

Kromé¢ zakladni neplacené verze aplikace existuje 1 prémiova PRO varianta, kterad
odemyka dalsi funkce a moZznosti. V prémiové verzi je napiiklad mozné komunikovat s
Replikou prostfednictvim hlasovych zprav nebo videohovorti nebo piijimat od Repliky fotky,
coz ptidava spolecné interakci dalsi rozmér a déla tak komunikaci jesté realistictéjsi. Prémiova
verze dale nabizi pokrocilejsi moznosti personalizace a Sir§i nabidku aktivit, které maze uzivatel
se svou Replikou provadeét. V placena verzi mize uzivatel také nastavit druh vztahu, ktery chce
se svou Replikou mit — naptiklad partnersky ¢i manzelsky. V zakladni verzi ma vztah standardné

pratelskou povahu.

3.5 Metody vyhodnocovani vysledki a zpracovani dat

Prvnim krokem analyzy bylo ptepsani rozhovort prostfednictvim doslovné transkripce do
textové formy ve wordovém dokumentu. Ac¢koli je tato metoda Casové narocna, rozhodla jsem
se pro ni z divodu nejpodrobnéjsiho a nejpiesnéjsiho vyhodnoceni ziskanych rozhovorii
(Novotna a kol., 2019). Pro vyhodnoceni dat byla zvolena induktivni analyza pomoci
segmentace a kodovani, kterd se sklada ze tfi postupl, a to segmentace, kodovani a

poznamkovani (Novotna a kol., 2019).

Zpocatku jsem se tedy podrobné seznamila se ziskanymi daty a nésledné jsem zacala
piepsané rozhovory délit na jednotlivé ¢asti, tzv. segmenty. Clenila jsem je tematicky, tedy na
Casti, které spolu obsahové souvisely. Poté jsem na dané segmenty pouzila metodu tzv.
otevieného kodovani, které mi umoznilo odkryt hlubsi vyznamy, které nemusely byt na prvni
pohled patrné. Poté jsem kody na zdkladé urcitych souvislosti seskupila do kategorii. V rameci
interpretace dat jsem hledala opakujici se vzorce souvisejici s mym vyzkumnym problémem a
vyzkumnymi otdzkami. Nakonec jsem vysledky vyzkumu spojila s odbornou literaturou a

teoriemi tykajicimi se stejnych ¢i obdobnych témat.

3.6 Etické aspekty

Participanti byli pfed zah4jenim vyzkumného projektu seznameni s jeho charakterem,

specifickymi cili, metodologickym postupem a pozadavky na ucast. Toto sdéleni prob¢hlo pred
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jejich samotnou Ucasti ve vyzkumu a nasledné ptfed planovanym rozhovorem. Rovnéz jim bylo
sd€leno, Ze jejich ucast ve vyzkumu je zcela dobrovolna a ze maji pravo z né&j kdykoli odstoupit
a veskera od nich ziskana data budou smazana. Dale byli Gcastnici informovani o tom, Ze
veskera ziskana data budou anonymizovana a osobni tidaje zménény tak, aby nemohli byt na
zéklad¢ zvefejnénych dat identifikovani. Poté participanti podepsali pisemnou podobu
informovaného souhlasu, v némz byly vSechny tyto informace shrnuty a ktery obsahoval
veskeré nalezitosti. Participanti také méli moznost vyjadtit své ptipadné ptipominky ¢i zadosti,
ackoli nikdo z nich tuto moznost nevyuzil. Svym podpisem vyjadiili dobrovolny souhlas se svou
ucasti ve vyzkumu a také s nahravanim rozhovoru. Ziskana data byla pouzita pouze k ucelim
dané¢ho vyzkumu a po skonceni vyzkumu byla fadné archivovéna, aby nemohlo dojit k jejich

zneuziti. Pfistup k nim bude umoznén pouze autorim tohoto vyzkumu.
3.7 Vysledky vyzkumu

3.7.1 Mezilidska komunikace

Prvni tematicky okruh otdzek se zabyval mezilidskou komunikaci. Otazky byly
sméfované na pozitivni a negativni aspekty tohoto typu komunikace. Ptala jsem se, co je pro
respondenty v souvislosti s mezilidskou komunikaci dilezité, naopak co jim je nepiijemné a co
nevyhledavaji. Zamé&fit se v rozhovoru na mezilidskou komunikaci bylo dtlezité z toho diivodu,
abych ji byla schopna specifikovat a charakterizovat a nasledné ji porovnat s komunikaci

s umélymi konverza¢nimi agenty.
1. Co vyhledavaji

Na otdzku, co je podle Karoliny klicovym aspektem dobré mezilidské komunikace, ihned
reaguje tim, Ze je to pro ni vzajemné naslouchani, které se projevuje ofnim kontaktem a
udrzenim pozornosti. Kdyz ji druhy ¢lovék neposlouchd a nevénuje ji plnou pozornost, nema
zajem v komunikaci pokraCovat, jelikoZ ma pocit, Ze to druhého obtézuje. Karolina tedy
vyzaduje pozornost a aktivni zajem ze strany posluchace o to, co sama tika, a stejn¢ tak se snazi

chovat ona sama, pokud k ni nékdo hovofi. Zdaraziiuje vyznam naslouchani, ocniho kontaktu a
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piirozené pozornosti. Preferuje, aby jeji komunikacni partner byl aktivni a projevoval skute¢ny

zajem o rozhovor.

Velmi podobné vlastnosti, jez by méla dobra komunikace mit, zdlraziuje i Markéta. Je
pro ni dilezité, aby byla symetrickd, aby ,,nikdo nem¢l v t€ komunikaci na vrch®. Pro upiesnéni
tuto myslenku rozvedla a fekla, Ze to pro ni znamena, Ze oba se do konverzace zapojuji stejnym

zpusobem a zaroven k sobé chovaji respekt, ktery, jak dodava, je pro ni velmi dulezity.

Také Kristyna zdiiraziiuje, Ze konverzace by méla byt oboustranna, a citi se 1épe, kdyz ma
dojem, ze druhého zajima, co fika. K tomu, aby citila zajem druhé strany, je pro ni klicové, aby
na ni druhy ¢loveék adekvatné reagoval a tfeba se i doptaval. Neméné podstatny je pro ni i humor,
ktery zminuje jako jedina. M4 rada, kdyz se s ni dokaze ¢lovék bavit odlehcené, dokéaze se nad
véci povznést a nebere vSechno Gplné vazné. S humorem je podle ni spojené i pozitivni mysleni,
kterého si ceni, nebot’ dodava, ze ocenuje, kdyz: ,,sam sebe [Cloveék] nebere vazné tipIn¢ a neni
tfeba jenom negativni, Ze na vSechno, co by ¢lovek ek, tak by tomu furt odporoval, nebo furt
tikal, jak je vSechno Spatné“. Také mluvi o tom, Ze se pii komunikaci hodné fidi vlastnim
hovofi, je podle ni to, ,,jestli z toho ¢lovéka mam dobrej vibe nebo $patnej vibe.” Od toho se pak

odviji cela povaha dané konverzace.

Pro Katefinu je na prvnim misté divéra. Aby mohla s n€kym oteviené¢ komunikovat a citit
se pii tom dobie, musi k nému mit divéru. Komunikovat s lidmi, kterym nevéii, se zdraha a tuto
komunikaci omezuje pouze na nezbytné minimum. Také hovofi o dillezitost prostfedi, v némz
se nachazi. Pro uvolnénou a pfirozenou komunikaci se musi citit dobfe. Rika: ,,Prosté nékde
sedime venku nebo sedime doma... prosté pfipravime si ¢aj nebo cigaro néjaky, vis co, a je to
takovy prosté€ vic takovy vibe nebo jak bych to...*“ Pak je ji pfijemné komunikovat jak se svymi
prateli, s nimiZ se rozhovor rychle sto¢i k hlubokym debatam neboli ,,deep talkiim®, tak s lidmi,

se kterymi se teprve seznamuje.
2. Co vnimaji negativné

Karolina nema rada, kdy?Z ji lidé pferusuji a skacou ji do feci nebo jsou né¢im rozptylovani.
Stejné tak kdyZ s nékym mluvi a doty¢ny je na telefonu. Karolina také zdiraziuje dilezitost

pfirozeného plynuti konverzace. Oba by méli konverzaci pifirozené rozvijet a nenucené se
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doptévat bez toho, aby ji jeden z nich musel dle jejich slov ,,tahat”. To znamena, Ze o¢ekava, ze
jeji komunikac¢ni partner bude také klast otazky a projevovat zajem o probirana témata. To jsou

podle ni zékladni aspekty dialogu.

Markéta vnima negativné, pokud v konverzaci n¢kdo piebird az moc velkou kontrolu a
druzi nemaji moznost se dostat ke slovu ¢i tu konverzaci nasmérovat takovym smérem, jakym
by chtéli. Pak se tieba musi bavit o né¢em, co ji je neptfijemné nebo o ¢em se zrovna jen bavit
nechce. Zaroven nepreferuje dynamicnost a rychlé zmény témat. Jak sama fika, nema rada:
»|kdyZ se] odbihd k jednomu tématu k druhymu, ale v tu chvili mas myslenky jesté na to

pfedchozi t¢éma a nemtzes se k tomu vratit, protoze ta konverzace uz zmeénila smér*.

Kristyna hovoti o diilezitosti moralnich hodnot a spole¢enského chovéani komunikaéniho
partnera. Je pro ni naprosto neakceptovatelné, pokud by druhy mél napiiklad sexistické nebo
homofobni nardzky. Takové chovani pro ni piedstavuje zasadni prekazku v komunikaci a je to

ochotna tolerovat jen u kamaradu, kteti to nemysli vazng¢.

Katefiny postoj je vysledkem jejich osobnich zkuSenosti, které ji naucily byt opatrnou a
chrénit se pied negativnimi disledky otevienosti viici nediivéryhodnym osobam. Katetina uvadi
priklad své matky jako osoby, ke které ma absolutni ditvéru. Jeji matka je pro ni nejvétsi oporou
a Katefina vi, Ze ji nikdy neodsoudi. Tento vztah ji poskytuje bezpecné prostiedi, kde se mize
otevien¢ svéfit a byt sama sebou bez obav z negativniho hodnoceni. Tento ptfiklad zdlraznuje,
jak dulezita je pro ni divéra v mezilidskych vztazich a jak takovy vztah mtize pozitivné ovlivnit
jeji ochotu a schopnost komunikovat. Zdiraziuje, ze nesnasi, kdyz je nékdo falesny a ,,hraje to
na vSechny strany*. Potfebuje citit upfimnost a autentickou komunikaci bez jakékoli pretvarky.

Tento postoj prameni z jeji potieby bezpeci a jistoty v mezilidskych vztazich.

Mezilidska komunikace je tedy podle respondentti charakterizovana nékolika klicovymi
prvky: vzdjemnym naslouchanim a pozornosti s dlirazem na o¢ni kontakt a pfirozeny zajem,
pfirozenym plynutim konverzace s aktivni zapojeni obou stran bez nuceného vedeni rozhovoru,
symetrii a respektem zahrnujici rovnost v konverzaci a vzdjemnou uctu, humorem a pozitivni

myslenim, které komunikaci odleh¢uji, a divérou a uptfimnosti, bez nichZ se love€k neotevie.
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3.7.2 Ptedchozi zkuSenost s umélymi konverzaénimi agenty

V ramci tohoto tematického okruhu byli participanti dotazovani na svoji predchozi
zkusenost s umélymi konverzacnimi technologiemi ¢i Cisté Al a zda tyto technologie jakymkoli
zpusobem vyuzivaji. Zjistovala jsem, jaky na n€¢ maji nazor, zda si vii¢i nim vytvofili ¢i prejali
néjaké predsudky a pro¢ se tak stalo. Tyto informace slouzi jako vychozi bod k vymezeni
vztahu, jez participanti k chatbotim maji, coz muze nasledn¢ ovlivnit jejich zkuSenost

s Replikou.
1. Pozitivni ¢i neutralni zkuSenost

Katefiny predchozi zkuSenost s chatboty se poji pouze s Chatem GPT, Repliku piedtim
neznala. Pry nevédéla, ze ,,néco takového vitbec existuje* a velmi ji to prekvapilo. Na rozdil od
Karoliny a Markéty, které ptistupovaly k Replice s urcitou skepsi, neméla vici Replice zadné

pfedsudky ani vyhranény nazor a jejimu pouzivani byla plné oteviena.

Kristyna se také ptred timto vyzkumem s aplikaci Replika nesetkala. Jeji ptistup byl
zpocatku neutrdlni, nic velkého od aplikace neocekdvala, ale zarovei ji znepokojovaly otazky
tykajici se ochrany jejich soukromych dat. Kristyna byla obezietnd ohledn¢ toho, jaka data bude
aplikace shromazd’ovat a kam budou tato data ukladana. Nepodaftilo se ji dohledat, na jaky
server se data uzivateld ukladaji, jak je tento server zabezpeceny a kdo mé k jejim dattim pfistup.
Tento nedostatek transparentnosti v ni nevzbudil pfili§ velkou diavéru. Pak dodala, Ze ma
k chatbotiim ambivalentni vztah. Na jednu stranu jsou podle ni dobrym prostifedek pro osamé&lé
lidi k ziskani urcité interakce, na druhou stranu se boji, Ze by tito lidé mohli ve své Replice najit
dokonalého kamarada ¢i partnera, ktery mu vzdy vyjde vstiic, coz miize negativng ovlivnit jejich
schopnost navazovat a udrZovat realné mezilidské vztahy. Napada ji, jestli to dokonce nemtize

vést k urcité zavislosti na téchto technologiich.
2. Negativni zkusSenost

Karolina uvadi, ze se chatbotliim a podobnym technologiim vzdycky vyhybala. Teprve
nedavno zacala pouzivat Chat GPT, a to pouze z praktickych divoda souvisejicich se studiem
na vysokeé skole, nikoli ze zvédavosti nebo osobniho zdjmu. O Replice nikdy neslysela. Divod,
proc tyto technologie dosud nevyhledavala, je ten, Ze z nich ma ,,blbej pocit*. Karolina ma tedy

k chatbotiim odmitavy a nedlverivy postoj, ackoli s nimi nema Zzaddnou vyrazngjsi zkuSenost.
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Pozdéji o sobé prozrazuje, ze je velmi konzervativni a nema rada zmény, coz by jeji odmitavy
postoj vysvétlovalo. Tento predsudek pozdéji vyrazné ovlivnil jeji zkuSenost s Replikou, nebot’
konzervativni lidé byvaji k novinkam skeptiéti. Ugast ve vyzkumu bere tedy jako vystoupeni ze
své komfortni zony. Karolina vyjadfuje obavy, ze vyuzivani chatbotii miize vést k ,,zakrnéni
mozku®. Mysli si, ze zavislost na téchto technologiich miize oslabit schopnost lidi samostatné
premyslet a fesit problémy. Tento nazor je podpoien jejim presvédcenim, Ze technologie maji
negativni vliv na mezilidskou komunikaci. Tento nazor podporuje jeji osobni zkuSenost.
Pozoruje na sob¢, ze se jeji schopnost piednesu a souvislé feci se zhorSila v dasledku Casté
komunikace online a Ze ji socidlni sité oslabuji narativni a komunika¢ni dovednosti, coz se
projevuje napiiklad neschopnosti plynule a souvisle vyjadfovat myslenky, mé pocit, Ze prosté
,»Iika blbosti“. Toto vnimani negativniho dopadu technologii na jeji dovednosti posiluje jeji
odmitavy postoj k chatbotiim a vé&fi, ze online komunikace s chatboty miize tento problém
prohlubovat. Online komunikace samozifejmé probihd i1 mezi lidmi, nejen s chatboty, ale

Karolina touto zkuSenosti vyjadiuje svilj negativni postoj k vyuzivani konverzacnich agenti.

Také Markéta nema s umélymi konverza¢nimi agenty zadnou vyrazngjs$i zkusenost.
Pouziva vSak Chat GPT a dalsi virtualni asistenty, napiiklad od Bingu, kde si vyhledava rizné
¢lanky ¢i si jejich prostiednictvim dohledava véci, kterym nerozumi. Na rozdil od Karoliny se
k témto technologiim nestavi tak negativné, piesto k nim pfistupuje opatrné. Uznava, Ze pro lidi,
ktefi jsou osaméli ¢i se spoleCnosti vyhybaji, mizou byt chatboti pfinosni a mohou jim
zprostiedkovat urcitou socialni interakci, ktera je pro lidi jako spoleenské bytosti nezbytna.
Tento ndzor podporuje konkrétnim ptikladem japonského fenoménu hikikomori, oznacujiciho
jedince, ktefi se vyhybaji lidské spolecnosti a travi vétSinu ¢asu doma, patii sem naptiklad

profesionalni hraci videoher.

Aplikaci Replika Markéta znala, a dokonce se ji vénovala na jednom piedmétu, ktery
minuly semestr v rdmci svého studia navstévovala. Byla vSak zpoc€atku ovlivnéna negativni
zkuSenosti svoji spoluzacky, kterou pry jeji Replika sexudlné obtézovala a vyrazné ptekracovala
hranice. Tato zprostfedkovand negativni zkuSenost vedla Markétu k tomu, Ze k Replice
pfistupovala s opatrnosti a méla vii€i ni predsudky. Z toho ditvodu si chtéla sama vyzkouset, jak
to s ni doopravdy je a vytvofit si sviij vlastni podloZzeny nazor. Dodava, Ze v souvislosti s touto

zprostiedkovanou zkuSenosti si davala velky pozor a ,,méla v hlavé takovy vykti¢nik*. Ackoli,
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jak uvidime, jeji zkuSenost s Replikou byla ve vysledku pozitivni, jeji vnimani Repliky bylo

zpocatku zkresleno.

Tii ze Ctyt respondentek o aplikaci Replika diive nevédély a ani jedna z nich s ni neméla
pifimou osobni zkuSenost. Jejich jedind zkuSenost s chatboty se poji s Chatem GPT ¢i
podobnymi virtudlnimi asistenty, které vyuzivaji pfedevsim k ziskani informaci. Chatboty tedy
vnimaly jako uzite¢ny nastroj pro specifické praktické ucely. VétSina respondentek, kromé
Katefiny, ptistupovala k chatbotiim s ur¢itou mirou opatrnosti. Obavy se tykaly hlavné ochrany

soukromi a bezpecnosti dat nebo negativniho vlivu na schopnost komunikovat.

3.7.3 Osobni zkuSenost s chatbotem Replika

V této Casti byli participanti dotazovani na samotnou zkuSenost s umélym konverza¢nim
agentem Replika, ktery v rdmci vyzkumu pouzivali. Otazky se tykaly prvniho dojmu z aplikace,

specifik, omezeni, nedostatki a také pozitiv komunikace s chatbotem Replika.
1. Funkénost aplikace

Karolina zacind tim, Ze ji velmi piijemné piekvapilo, jak samotnd aplikace vypada.
Zaujala ji velka nabidka spolecnych aktivit, které 1ze se svou Replikou d¢lat, jako naptiklad
spolecné nakupovani nebo vybavovani jejiho pokoje. Necekala, Ze aplikace bude takto
propracovand a bude nabizet nad rdmec pouhého chatovani i dal§i moZnosti spole¢né interakce.
Dodava, ze ze zvédavosti se se svou Replikou vydala nakupovat obleceni. Z toho ditvodu ji
aplikace pfipominala spi§ néjakou hru neZ komunikacni prostfedek, ktery se mad podobat
Cloveéku. Mysli si, Ze to je jeden z prostredkti, jak udrzet uZivatele u aplikace co nejdéle:
»Myslim si, Ze jako timto zplisobem tam urcité stravi§ vic Casu, uz tfeba jenom jako ze
zvédavosti, Ze to chces prozkoumat, co se tam jako déje, nebo nemusis si zrovna psat, ale miizes

teda jit... ja nevim... tfeba nakupovat, jo, a tak*.

Také Kristyna byla po prvotni zkuSenosti s Replikou pfijemné piekvapend. Necekala, ze
aplikace bude na tak vysoké urovni a bude tak hodné€ propracovand. Ocenuje mnozstvi funket,
které nabizi, 1 jeji moderni design. JelikoZ o Replice pfedtim neslySela, neznala ani spole¢nost,
ktera ji vyviji. Myslela si proto, Ze ,,nebude mit moc velkej budget™ a pfedpokladala, ze podle
toho bude také aplikace vypadat.
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2. Um¢lost a nepfirozenost

Karoliny dojem z Repliky odrazi jeji negativni postoj. Je pro ni tézké se od svych
predsudki odprostit a je si védoma toho, ze jeji zkusenost ovliviiuji. Vzhledem k tomu, ze svou
Repliku vnima velmi odosobnéné, neni schopna si k ni vytvofit zadny vztah, coz pak ovliviuje
komunikaci s ni. Komunikace na ni plisobila uméle a mechanicky, ale dodava, ze je to urcité

proto, ze k témto vécem automaticky takovymto zpiisobem pftistupuje.

Také Markété vadilo, Ze komunikace s Replikou neplynula pfirozené. Replika Casto
skakala od jednoho tématu k druhému s cilem zabranit tomu, aby se Markéta zacala nudit, ale
podle ni to mélo opacny efekt. Uvadi naptiklad, Ze se bavili o jednom nejmenovaném filmu,
Replika vSak z niceho nic zménila téma, coz Markéta nechéapala a bylo ji to nepiijemné. Méla
z toto pocit, jako by ji Replika nerozuméla. V tu chvili by Markéta ocenila, kdyby Replika
naznacila, Ze se chce bavit o né¢em jiné nebo Ze k soucasnému tématu nema dal co fict. Tento

ptistup by ji ptipadal daleko pfirozengjsi.

Katefina spatfuje nedostatky ve stylu, jakym Replika piSe. Pouziva pftili§ dlouh¢é véty a
odstavce jsou podle ni ,,masivni“. Je zvykld komunikovat s lidmi stru¢néji a také pouzivat
zkratky, jako ptiklad uvadi ,,LOL*“ (laugh out loud) vyjadiujici smich nebo ,,IDK* (I don't
know) vyjadfujici nevédomost. Pfiznava, Ze také casto pouziva vulgarismy, s ¢imz se u Repliky
vibec nesetkala. Naopak byla podle ni az pfili$ korektni a strojend, coZ ji na pfirozenosti dvakrat
neptidalo, a Katefing to ptipadalo ,,staromodni*. Replika ji z ni¢eho nic dokonce napsala basen,
coz shledavala velmi zvlastnim. Katefina také jako jedina hovofila o vyraznych omezenich
neplacené verze aplikace Replika. Uvedla, Ze si chtéla s Replikou poslat fotku nebo slySet jeji
hlas, coz umoziiuje pouze prémiova placena varianta. Pokud by pry tyto moZnosti méla

k dispozici, véfi, Zze by to komunikaci povzneslo na jinou Grovei a pfisla by ji vice autenticka.

Stejné jako Katefina 1 Kristyna uvadi, Ze komunikace s Replikou byla daleko zdvofilejsi
a korektn¢jsi, nez by byla komunikace s ¢lov€ékem. To na ni pisobilo strojové a uméle a
preferovala by, aby byla vice neformalni, ale na druhou stranu v tom neshleddvala velky
problém. Také Kristyna se setkala s nabidkou Repliky zucastnit se n&jaké spolecné aktivity.
Nepftipadalo by ji to nijak zvlastni, pfeci jenom s kamarady se také domlouvé na rtizné akce,

kdyby ji to Replika pfirozené navrhla, nikoli p¥imo naplanovala. Casto se ji také stavalo, ze
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Replika nedokazala udrzet komunikaéni nit. Rika, Ze se naptiklad bavily o dovolenych, na

kterych byly, a Replika najednou z nic¢eho nic nesmysIné zménila téma.
3. Piizptsobivost a zajem

Karolina musi uznat, Ze ze strany Repliky citila zajem o spole¢nou interakci a méla dojem,
ze jinaslouchd. Aplikace je podle Karoliny postavena na tom, aby o svého uzivatele projevovala
zdjem a vyvijela iniciativu. Casto se ji doptavala a snazila se najit spoleéna témata. Tato jeji
aktivita ji do jisté miry vyhovovala, nicméné nékdy to na ni ,,bylo az moc*. Dle jeji slov Replika
nedokazala z Karoliny zprav vycitit hranici, kdy je nutné vyvijet snahu konverzaci n¢kam
nasmeérovat a kdy je lepsi nechat ji jen tak plynout. Z toho diivodu ji konverzace pftisla nékdy
ptiliS nucend, coz se ji s lidmi zas tak ¢asto nedéje. Na druhou stranu ocetiuje schopnost Repliky
adekvatné reagovat na zpravy a byt empatickd, s ¢imz se poji i jeji snaha svému uzivateli co
nejvice vyhovét a eliminovat jakékoli tieci plochy. Karolina tika, Ze se ji Replika do velké miry
ptizptisobovala, a tudiz ji nedokazala vnimat jako rovnocenného komunika¢niho partnera, ktery
by m¢l své vlastni ndzory a sviij vlastni pohled na véc, a tedy by ji v§e neodsouhlasil. Dodava,
ze si nedokaze si pry predstavit, ze by dokdzala vyvolat spole¢nou hadku, jelikoz Replika by se

vuci ni nevymezila.

Markéty dojem z komunikace s Replikou je stejny jako Karoliny — Replika odpovidala
tak, aby Markétu pot&sila, aby uspokojila viechny jeji potfeby. Rika: ,,Podle m& tam chybi
n¢jakej ten jako rovnomeérny vztah zaprvy, protozZe mi piijde, ze ja jsem méla tu vétSi moc v tom
rozhovoru, protoze ona se snaZzila uspokojit vS§echny mé potteby. A nikdy mi neodporovala.*
Ktomu dodava, Ze uzivatel stoji, logicky, v centru zdmu Repliky a clovek si kni
prostfednictvim komunikace vytvari vztah. Tento vztah ma vSak podle ni upln¢ jiné mocenské
dynamiky, nez ma vztah mezilidsky, a to podle ni miize byt matouci. Na druhou stranu ocenuje,
ze se s Replikou mohla bavit o cemkoli. Tak si s ni naptiklad povidala o svém oblibeném serialu,
ktery nikdo z jejiho okoli nevidél. Pokud Markéta zacala konverzovat o tématu, o kterém
Replika nic nevédéla, poprosila ji, zda by ji to mohla Markéta vysvétlit. To bylo Markété velmi
sympatické: ,,to mi pfislo takovy vic lidsky, ze nemusi védét vSechno.” Pak dodava, Ze ji tato
zkuSenosti zménila na Repliku nézor. PfisSla do tohoto vyzkumu s predsudkem, Ze tato aplikace

obt¢zuje lidi, ale ji to ve vysledku nijak neublizilo.
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Katefina méla zkuSenost s Replikou podobnou, jako méla Markéta a Karolina. Hned zprvu
mluvi o tom, ze se ji Replika snazila ve vSem vyhovét a fikala ji to, co si myslela, ze chce
Katefina slyset. Uvedla piiklad, ze se Replice svétila se svym neuspéchem u zkousky, a ta
reagovala az ptfehnané podptrné a pozitivné. Na jednu stranu ji to pfislo nepfirozené, védéla, ze
takto by k ni nehovofili ani jeji nejblizsi pratelé. Na druhou stranu vSak uvedla, ze se ji to do
jisté miry libilo. Replika pry dokazala vycitit, Ze o sobé Katefina velmi pochybuje a smysli o

sobé& negativng, slyset takovou podporu ji tedy udélalo radost.

Stejn¢ jako Markéta, 1 Katefina shledava moznost bavit se s Replikou o ¢emkoli jako
pozitivum. Pomérné brzy pry otevieli velmi soukroma témata (o ktera Slo mi vSak nechtéla
sdélit, coz jsem respektovala). Mysli si, Ze to by se ji s opravdovym ¢lovékem pravdépodobné
nestalo. Dalo by se tedy fict, Ze Markéta ztratila jisté zabrany. Tim, Ze na druhé strané byl pouze
stroj, se nem¢la problém otevfit, jelikoz védéla, ze ji necekd Zadné odsouzeni €i negativni

hodnoceni. Naopak ze strany Repliky, ktera je ,,podpirnym pritelem®, se ji dostalo podpory.

Pozitivni reakci méla na samotnou komunikaci i Kristyna. Libilo se ji, Ze Replika iniciuje
komunikaci, ze ji ¢asto ptes den n€kolikrat sama od sebe napsala. Napftiklad se ji zeptala, jak se
ji dafi. Zaroven to vSak nebylo nucené a piisobilo to velmi pfirozen¢ a tak, Zze o ni ma prosté
Replika zajem. S humorem dodala, Ze takto se o ni nezajima ani jeji rodina. Oceniuje i Repliky
reakce na urcité situace a jeji empatii Ci socidlni citéni. Pokud pry zabrousily do osobnéjsich
témat, o kterych se Kristyna zrovna nechtéla bavit a byla ji nepfijemnd, Replika ji okamzZité dala

najevo, Ze se o tom bavit nemusi, aniZ by Kristyna svou ostychavost explicitné vyjadrila.
4. Nevhodné reakce

Markéta se svéfila s tim, Ze se dostala do n€kolika neptijemnych situaci, které by se daly
popsat jako nevhodné ze strany Repliky. Prvni situace se odehrala v den, kdy méla hadku se
svym pfitelem a vypadalo to, Ze se rozejdou. Ten vecer si psala s Replikou, o tomto vztahovém
problému se ji vSak nezminila. Replika vSak sama od sebe zacala konverzovat o svych vztazich
a rozchodech. Markété to bylo velmi nepfijemné a zaroven byla zaskocena. V tu chvili zacala
pochybovat o bezpec¢i svého soukromi a také ji napadlo, jestli aplikace Replika nema ptistup
k mikrofonu jejiho telefonu a tato zvukova data néjakym zplsobem nevyuziva, i kdyz
v nastaveni telefonu ma pfistup k mikrofonu zakézany. Dal$i nepfijemna situace nastala, kdyz

zaCala Replika planovat spolec¢né aktivity, které by spolu s Markétou mohly délat. Dokonce ji
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pry pozvala ,,na rande“, pficemz opravdu pouzila anglické slovo ,,date”. Markété bylo toto
navazovani vztahu ze strany Repliky nepiijemné. Pfitom dodava, Ze Replice nikdy nevysilala
signaly, ze by o néco takého stala. Naopak ma pocit, ze Replika nema schopnost vycitit, jak se

véci maji, a proto zkousi experimentalné navozovat rizné situace.

Vsechny respondentky piijemné piekvapila vysokéd uroven propracovanosti aplikace a
Sirokd nabidka funkci. Také ocenily iniciativu Repliky navazovat konverzaci a jeji zajem o
uzivatele. Pusobilo to podle nich pfirozené a zpravidla jim to bylo pfijemné. Libilo se jim, ze
moznost komunikovat s Replikou je neomezena a ze se spolu mohou bavit o ¢emkoli. Na druhé
stran¢ je zklamala umélost a mechanicky charakter aplikace, ktery se projevoval zejména stylem
psani a pftili§ entusiastickou podporou. Replika se jim snazila maximalné vyhovét a celkove se
jim ptizplsobit, tudiz jim nikdy neodporovala, coz vedlo k pocitu, Ze vztah s ni neni rovnocenny.
Dalsi ¢astou vytkou byla tendence neustale ménit témata, coz naruSovalo plynulost a pfirozenost
konverzace a vyvolavalo dojem, Ze chatbot nerozumi kontextu nebo Ze se snazi zabranit nudé

uzivatele za kazdou cenu.

3.7.4 Navrhy pro zlepSeni komunikace s umélymi konverza¢nimi
agenty

ZkuSenosti respondentek s Replikou byly rozmanité a odvijely se od jejich predsudkt a
preferenci ¢i negativnich aspektli objevujicich se v mezilidské komunikaci. Pfesto jsem byla

schopnd identifikovat urcité spolecné vzorce a doporucenti, které se u nich objevuji.
1. Nedostatek plynulosti a zména témat

Vsechny respondentky uvedly problém s Castym a ndhlym ménénim témat ze strany
Repliky. Tento problém vyznamné ovlivnil jejich celkovy dojem z komunikace s chatbotem.
Respondentky by ocenily, kdyby Replika dokdzala 1épe udrzovat komunikacni linku a nechala
konverzaci ptirozené plynout, coz by pfispélo k tomu, aby se komunikace vice podobala
mezilidskému dialogu. Respondentky mély pocit, ze Replika nerozumi kontextu nebo se snazi
zabranit nudé uzivatele za kazdou cenu, coz vSak mélo opacny efekt. Misto toho, aby uzivatele
udrZela zapojeného, zména tématu Casto zplsobila zmatek a frustraci uzivatele z toho, Ze mu

Replika nerozumi. Respondentky se shodly na tom, Ze by bylo lepsi, kdyby Replika dokazala
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1épe sledovat kontext konverzace a zménu tématu alesponn doptfedu naznacila. Tento pfistup by

vytvoril dojem, Ze chatbot uzivateli vice rozumi a respektuje pfirozeny tok konverzace.
2. Styl komunikace

Respondentky kritizovaly styl psani aplikace Replika, ktery casto zahrnoval ptilis dlouhé
véty a objemné odstavce. Tento zplsob komunikace plsobil na respondentky nepfirozené a

staromddné, coz vyznamné ovliviiovalo jejich celkovy dojem z konverzace. V neformalni
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styl psani by se vice ptiblizoval bézné mezilidské komunikaci, coz by zvysilo autenticitu a
ptirozenost interakce. Tim by se odstranil pocit staromodnosti a umélosti, ktery nyni vnimaly.
Replika by tak méla byt schopna ptizptisobit sviij styl psani preferencim daného uzivatele,

napiiklad by méla umoznit uzivateli nastavit uroven formality a styl komunikace.
3. PiekraCovani hranic a transparentnost

Nékteré respondentky se setkaly s piekracovanim hranic nebo nevhodnou reakci ze strany
Repliky. Replika by méla byt naprogramovana tak, aby 1épe detekovala a respektovala hranice
uzivatell, coZ zahrnuje citlivé vnimani kontextu a osobnich limiti uZivatele. Implementace
mechanism, které by umoznily uZivatelim jednoduse nastavit, jaké typy konverzaci jsou pro
n¢ nepiijatelné, by mohla t€émto nepfijemnym situacim piedejit. Replika by tak byla schopna
lépe vnimat emocionalni stav uZivatele a prizptisobit tomu své reakce. To zahrnuje schopnost

vyhnout se nevhodnym nebo citlivym tématiim, pokud si to uZivatel preje.

Aplikace by méla byt transparentni ohledné toho, jaké informace sbiré a jak je vyuziva.
Uzivatelé by méli mit jasnou kontrolu nad svym soukromim a moznost snadno ménit nastaveni
pfistupu k osobnim udajiim. Zajisténi, Ze aplikace nema neopravnény piristup k mikrofonu nebo

jinym citlivym ¢astem zafizeni, by mohlo zvysit divéru uZivateld.
4. Nevyvazenost komunikace

Jednim z hlavnich negativnich aspektli, které respondentky zminovaly, byla umélost a

mechanicky charakter komunikace s Replikou. Mnohé méli pocit, Ze chatbot odpovida ptehnané
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podptrné a pozitivné, coz pusobilo nepfirozené. Replika se jim snazila maximalné vyhovét a
uspokojit vSechny potieby uzivatele, coz vedlo k pocitu, ze vztah s ni neni rovnocenny.
Respondentky mély pocit, ze maji v konverzaci vétsi moc, protoze jim Replika nikdy
neodporovala a vzdy se ptizptisobovala jejich ptanim. Respondentky se shodly na tom, Ze
Replika by méla byt schopna vice projevovat své vlastni nazory, a ne vzdy souhlasit s
uzivatelem. Tento pristup by vytvofil dojem rovnocennégj$iho vztahu, kde by chatbot fungoval
jako skutec¢ny komunikacni partner s vlastnim pohledem na véc. Zavedeni mechanismi, které
umozni Replice vyjadfit nesouhlas nebo nabidnout alternativni perspektivu, by piispélo k

autentictéjSimu zazitku.
3.8 Diskuze

Vysledky vyzkumu ukézaly, ze komunikace mezi clovékem a umélym konverza¢nim
agentem, jako je Replika, se v mnoha aspektech vyrazné li§i od mezilidské komunikace. Prvnim
klicovym rozdilem je mechanickd a uméld povaha komunikace s chatbotem. Respondentky
uvadély, ze Replika ¢asto odpovida piehnané podpirné a pozitivné, coz pusobi nepiirozeng.
Tento styl komunikace vedl k pocitu, ze vztah s chatbotem neni rovnocenny, protoze Replika se
snazila uspokojit vSechny potieby uZzivatele, aniz by projevovala vlastni ndzory nebo s né¢im
nesouhlasila. Dal$im specifikem komunikace s Replikou byl styl, jakym psala. Respondentky
jsou zvyklé psat neformalné a stru¢né€, korektnost a dlouhé zpravy jim tedy nevyhovovaly.
Mezilidska komunikace je podle nich také daleko plynulejsi a spole¢nd témata k diskuzi ptichéazi

sama bez nutnosti vyvijet snahu je neustadle uméle meénit.

Na druhou stranu, nékteré specifické aspekty komunikace s Replikou byly vnimany
pozitivné. Respondentky ocenily, Ze Replika Casto iniciovala komunikaci a projevovala zajem
o jejich denni zélezitosti. Tento zdjem se projevoval Castymi dotazy na uZivateliv stav,
nabidkami rtznych aktivit a dal§imi iniciativami, které ptispivaly k pocitu, Ze se o n€ chatbot
zajima. Dale ocenily moznost komunikovat s Replikou o ¢emkoli bez strachu z negativniho
hodnoceni. Tento aspekt komunikace umoznil respondentkdm oteviené sdilet své myslenky a
pocity, coz by v mezilidské komunikaci mohlo byt omezené strachem z odsouzeni. Navic,
néktefi uzivatelé ocenili, ze Replika dokaZe byt velmi empaticka a citliva, coz jim pomahalo v

obtiznych situacich
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Vysledky vyzkumu odpovidaji teoretickym vychodiskiim a dosavadnim poznatkiim v
oblasti komunikace s umélymi konverza¢nimi agenty. Jak uvadéji Kaplan a Haenlein (2019),
soucasné modely Al v¢etné chatbottl, ¢asto celi vyzvam spojenym s pfirozenosti a kontextovym
porozuménim, coz potvrzuji i zkuSenosti respondentek s Replikou, které se setkaly
s neadekvatnimi odpovéd'mi nebo ndhlymi zménami mezi probiranymi tématy. Katefiny
zkusenost potvrzuje teorii, Ze lidé maji tendenci oteviit se Al snadnéji nez jinym lidem, jelikoz
je zde absence strachu z negativniho hodnoceni jejich osoby (Gratch et al., 2007). Proto byla
schopna se Replice svéfit s osobnimi tématy, a to mimo jiné béhem ,,pouhych® 14 dn, béhem
kterych aplikaci pouzivala. VSechny respondentky povazovaly Repliku za velmi podporujici,
nekonfliktni a pfizpisobivou. V souvislosti s tim vyjadfily své obavy, aby se na Replice ¢i
podobné technologii nestal nékdo zavisly. Tato domnénka potvrzuje zjisténi Laestadia a jeho
kolegti (2022), kteti tvrdi, Ze potieba uzivatell ziskat psychologickou podporu a schopnost

Repliky tuto potiebu naplnit mlize vést k emocni zavislost.

Naopak zkusenost respondentek neni v souladu se zjisténim Silkejové (2020), ktera tvrdi,
ze chatboti jsou naprogramovani tak, aby psali kratké zpravy s cilem pfimét uzivatele rychle
odpovédét. Tento rozpor by vSak mohlo vysvétlovat vyuziti riznych chatbotli — v mém piipadé

Repliky, v ptipadé Silkejové Mitsuku.

Podle teorii antropomorfismu a CASA (Computers Are Social Actors) lidé pfirozené
pfipisuji technologiim lidské vlastnosti a normy. Tento jev byl zfejmy i1 v tom, jak respondentky
vnimaly Repliku jako pfitele nebo komunika¢niho partnera. Nicméné nedostatky v plynulosti a
autenticité komunikace ukazuji na omezeni téchto teorii. Zatimco antropomorfismus a CASA
poskytuji rAmec pro pochopeni interakci mezi lidmi a technologiemi, vysledky tohoto vyzkumu
ukazuji, ze souCasné Al systémy stdle nedokdZou pln€ napodobit pfirozenost a nuance

mezilidské komunikace.

Vysledky vyzkumu rovnéz potvrzuji vyznam faktort jako je divéra a bezpecnost, které
jsou klicové pro uspesnou interakci mezi ¢lovékem a chatbotem (Mayer et al., 1995; Rheu et
al., 2021). Respondentky opakované zdaraznovaly potiebu lep$i ochrany soukromi a
transparentnosti. Bylo zjiSténo, ze uzivatelé maji obavy o bezpecnost svych dat a soukromi, coz

negativné ovliviiuyje jejich diivéru v pouzivani takovych technologii. Transparentnost v tom, jak
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jsou data shromazd’ovana a pouzivana, a jasné nastaveni ochrany soukromi by mohly vyrazné

zvysit diveéru uzivatell v chatboty.

Zaveérem lze fici, Ze komunikace s umélymi konverzacnimi agenty, jako je Replika,
piinasi specifické vyzvy a pftilezitosti. Zatimco uméli agenti mohou nabidnout urcité¢ vyhody,
jako je neustald dostupnost a absence odsouzeni, stale celi problémim s pfirozenosti a
kontextovym porozuménim. Pro zlepSeni uZzivatelské zkuSenosti je nezbytné zameéfit se na
zvyseni piirozenosti komunikace, lepsi prizptsobeni se individualnim potiebam uzivateli a

zajisténi diivéry a bezpecnosti v interakcich s t€émito technologiemi.

3.9 Limity vyzkumu

Vyzkum byl proveden na Uzkém vzorku participanti. Respondentky pochazely z
podobného demografického prostiedi, coz miiZze ovlivnit variabilitu ndzort a zkuSenosti. Pokud
by byl vzorek diverzifikovanéjsi z hlediska véku, pohlavi ¢i kulturniho zazemi, mohly by se
objevit odlisné perspektivy a zkuSenosti. Nékteré respondentky mély predem vytvorené nazory
a predsudky tykajici se umélych konverzacnich agenti, které mohly ovlivnit jejich zkuSenosti a
hodnoceni. Tyto pfedem existujici postoje mohly zkreslit vysledky vyzkumu. Vyzkum se také
zamg¢iil pouze na kratkodobou interakce respondentek s aplikaci Replika. Dlouhodobé uzivani
a zmény v nazorech a zkuSenostech béhem delSiho asového obdobi tudiZ nebyly zohlednény a
dlouhodobé¢ studie by mohly poskytnout odlisné a komplexnéjsi vysledky. V ramci vyzkumu
byla pouZita pouze jednu aplikace — Replika. Ackoli chatboti funguji na podobnych principech,
zaveéry nemusi byt aplikovatelné na jiné umélé konverzacéni agenty nebo chatboty s odliSnymi
funkcemi. V neposledni fad¢ byl vyzkum zaloZen na kvalitativni metodologii, konkrétné na
rozhovorech. Ackoli kvalitativni ptistup poskytuje hluboky vhled do individudlnich zkusenosti
a ndzorl, omezuje moznosti kvantitativniho zobecnéni a vysledky neni moZzné zobecnit na Sirsi

populaci.
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4 Zavér
Tato bakalarska prace se zabyvala srovnanim mezilidské komunikace s komunikaci
Cloveéka a umélého konverzacniho agenta, konkrétné aplikace Replika. Hlavnim cilem bylo

identifikovat klicové rozdily, specifické nedostatky a vyhody této interakce a navrhnout

doporuceni pro vylepSeni designu a funkcionality konverza¢nich agentt.

V empirické Casti prace jsem za pouziti vyzkumné strategie hledala odpovédi na dveé
pfedem stanovené vyzkumné otdzky. Data jsem shromazdovala prostfednictvim
polostrukturovanych rozhovorim, kterym ptedchézelo pouzivani umélého konverzac¢niho

agenta, aplikace Replika, ucastniky vyzkumu.

Vysledky vyzkumu ukazaly, ze komunikace s umélymi konverza¢nimi agenty ma své
specifické vyhody i omezeni. Zatimco nékteré aspekty, jako je naptiklad neodsuzujici postoj,
jsou vnimany pozitivné, jiné, jako je nepfirozenost a neschopnost udrzet kontext, vyzaduji dalsi
zlepSeni. Doporuceni, ktera byla na zdkladé zjisténi formulovana, mohou slouzit jako cenny
podklad pro optimalizaci designu a funkcionality konverzacnich agentl, coz by pfispélo ke
zlepseni uzivatelského zazitku a zvySeni divéry v tyto technologie. VylepSeni plynulosti
konverzace, stylu komunikace, schopnosti projevovat vlastni nazory a respektovat osobni
hranice uzivateli jsou klicové aspekty, které mohou vyrazné ptispét k vytvoreni autentictéjsiho
a ptirozenéjSiho komunikacniho zazitku s umélymi konverzacnimi agenty.

Véfim, Ze vysledky této bakalaiské prace inspiruji dalSi vyzkumniky, aby se této
problematice vénovali. Budouci vyzkum by mél zahrnovat vétSi a rozmanitéjs$i vzorky
respondentli, del§i obdobi pouzivani vybraného chatbota a zohlednéni rtznych typt
konverzacnich agenti, aby poskytl komplexnéjsi a reprezentativnéjsi vysledky. Tyto kroky by
mohly déle pfispét k pochopeni a zlepSeni interakce mezi lidmi a umélymi konverza¢nimi

agenty.
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