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Przyjazny i formalny bot: poczucie wstydu i satysfakc;ji
w komunikacji z botem pierwszego kontaktu

Friendly and formal bot: Feeling ashamed and satisfied with the first contact bot

Abstrakt
Istnieja sytuacje, w ktorych cztowiek nie czuje sie kom-
fortowo, proszac o wsparcie lub korzystajac z ustug. Naj-
(zesciej zwiazane jest to z tabu spotecznym. W naszym
badaniu postanowilismy sprawdzic, czy w trudnych sytu-
agjach czujemy sie bardziej komfortowo, komunikujac sie
z czowiekiem, czy raczej korzystajac z bota. W artykule
przedstawiono wyniki badan, ktére pokazuja trzy sytu-
agje rézniace sie stopniem ktopotliwosc, w jakich prefe-
rowana jest komunikacja z chathotem. Celem badan jest
identyfikacja obszaréw preferencji bota w zaleznosci od
stopnia ktopotliwosci sytuacji oraz oceny przyjaznosci
bota w kontekscie deklarowanego zaufania do botéw
w tych sytuacjach. PrzeprowadziliSmy eksperyment
uzupetniony badaniami ankietowymi, w ktdrych wzieto
udziat 245 uczestnikow i uczestniczek — mtode osoby stu-
diujace na Uniwersytecie Warszawskim.

Stowa kluczowe
chatboty, agenc konwersacyjni, systemy dialogowe, za-
ufanie do bot6w, sfery tabu, komunikacja z botem, sztucz-
na inteligencja
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Abstract

There are situations where a person does not feel
comfortable asking for support or using services. Most
often it is associated with social taboos. In our study,
we decided to check whether in difficult situations we
feel more comfortable communicating with a human
or rather using a bot. The article presents the results of
research that show three situations that differ in the
level of trouble in which a bot is preferred. The goal is to
identify areas of bot preferences depending on the degree
of difficulty of the situation and to assess the friendliness
of the bot in the context of declared trust in these
situations. We conducted an experiment supplemented
with surveys, in which 245 participants took part — young
people studying at the University of Warsaw.

Keywords

chatbots, conversational agents, dialogue systems, trust
in bots, taboo spheres, communication with the bot,
artificial intelligence
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Wstep

CZy istniejg trudne sytuacje komunikacyjne, ktérych cztowiek preferuje rozmowe
raczej z chatbotem niz z cztowiekiem? Co decyduje o preferencjach tych, ktérzy
wolg boty - czy sama nieobecno$¢ cztowieka zmniejszajaca poczucie wstydu, czy
tez decyduje rodzaj ktopotliwej sytuacji? Kiedy warto zdac¢ sie na chatbota, a kiedy
jego uzycie jest niewskazane?

W artykule przedstawiono wyniki badan, ktére pokazuja 3 sytuacje réznigce sie
stopniem ktopotliwosci, w ktérych respondenci preferujg komunikacje z chatbotem.
Celem jest identyfikacja obszaréw preferencji bota w zaleznosci od stopnia ktopotli-
wosci sytuacji oraz ocena przyjazno$ci bota w kontek$cie deklarowanego zaufania
do niego tych sytuacjach.

Sytuacje klopotliwe w konwersacji

Sposéb konwersacji ludzi ze sobg zalezy od wielu czynnikéw, w tym od rodzaju
sytuacji, w jakiej prowadzona jest konwersacja. W naukach o kulturze i konwersacji
wyroznia sie sytuacje komunikacyjne, ktére okresla sie jako trudne psychologicznie,
ktopotliwe, objete tabu. Taka sytuacja komunikacyjna jest odczuwana jako krepu-
jaca, dyskomfortowa, psychologicznie trudna, wywotuje zaklopotanie, wstyd, czy
teZ poczucie ztamania tabu, a wiec poczucie naruszenia pewnej normy komunika-
cyjnej. Skutkuje to barierami, a nawet blokadg méwienia o danych tresciach, jesli
ich ujawnienie tworzytoby trudng dla danej osoby sytuacje komunikacyjna. Ktopo-
tliwo$¢ takich sytuacji jest stopniowalna. Mozna uporzadkowac zagrozenia utraty
twarzy - od tagodnych, po radyklane. Oddaja to réwniez rzeczowniki: zaktopotanie
(powodujace pewna niezreczno$¢ w relacjonowaniu), wstyd (powodujacy bariere
w moéwieniu), tabu (powodujace zahamowanie méwienia o danym zjawisku). Zakto-
potanie zatem moze tylko stawia¢ pod znakiem zapytania wizerunek danej osoby
(np. insekty w domu moga prowadzi¢ do konkluzji, Ze dana osoba nie utrzymuje
czystos$ci; informacja o tym wymaga czesto jakiego$ stowa wyjasnienia, ze tak nie
jest.). Powstate z tego poczucie odium czy pietna spotecznego - np. na obecnos¢
owsikow czy wszawicy - powoduje, ze w regulaminach szkolnych wpisuje sie, ze
zgoda rodzica na badanie nie jest niezbedna'.

Poczucie wstydu dotyczy sytuacji, w ktérej dana kwestia nie jest moralnie czy
etycznie neutralna, jak w przypadku insektéw w domu. Kwestie wstydu dotycza tez
sytuacji odarcia z prywatnoS$ci; ujawnienia informacji, ktére dana osoba wolataby
zachowac dla siebie, jak kwestie dotyczace wydzielin ciata - to, czego ujawnienie

1 M. Sewastianowicz, Rodzica nie mozna zmusi¢ do informowania, ze dziecko ma wszy, strona inter-
netowa prawo.pl z 8.12.2018, https: //www.prawo.pl/oswiata/wszy-w-szkole-obowiazki-dyrektora-i-
-rodzicow,341274.html (dostep 19.04.2021).
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wiaze sie z poczuciem obrzydzenia u innych, a ujawnienie cztowieka w takiej sytu-
acji - z poczuciem dysfamii spotecznej, poczuciem niedostawania do standardow
spotecznych. Jedna z takich wstydliwych sytuacji moga by¢ problemy psycholo-
giczne. Z badan z 2019 roku przeprowadzonych w kilku krajach europejskich wynika,
ze zdrowie psychiczne pracownikéw w miejscu pracy jest tematem wstydliwym?.
Zaledwie 8,3 proc. polskich respondentéw bez skrepowania ujawnitoby problem
zwiazany ze zdrowiem psychicznym swojemu przetozonemu; az 46 proc. polskich
pracownikow nie ujawnitoby problemu ze zdrowiem psychicznym nikomu w swoim
miejscu pracy. Jedynie 22,1 proc. powiedziatoby o tym wytgcznie osobom, z ktérymi
sg blisko. Problem dotyczy gtéwnie starszych pracownikéw - przedstawiciele mtod-
szych pokolen traktujg problemy ze zdrowiem psychicznym z wiekszg otwarto$cia:
wsrod oséb w wieku od 16 do 34 lat 63,28 proc. poruszytoby kwestie problemu ze
zdrowiem psychicznym w pracy, podczas gdy wsrod oséb po 55. roku zycia posta-
pitoby tak 39,9 proc.

W sieci mozna znalez¢ mnoéstwo artykutéw, ktore przekonujg, Ze nie trzeba sie
wstydzi¢ wizyty u psychologa czy psychiatry. W Polsce sfera porad psychoterapeu-
tycznych nie byta tak silnie obecna jak np. w USA; amerykanska popkultura naszpi-
kowana jest filmami czy tekstami o wizytach u psychoterapeuty. Tymczasem w pol-
skiej rzeczywistos$ci to wcigz temat tabu, a w kazdym razie powodujacy lek przed
odium spotecznym, przed tym, ze inni pomys$la, Ze co$ z dang osobg jest nie tak. To
rodzi tez poczucie wstydus.

W innych wysokorozwinietych krajach po fachowe wsparcie siega nawet 10 proc.
spoteczenstwa, w Polsce pomimo optymistycznych wzrostéw mamy 4 proc. zainte-
resowanie pomoca psychologiczna*.

Wstyd w pewnych rolach i sytuacjach nie obowigzuje - np. nagos¢ jest akcepto-
wana na plazy i u lekarza, podobnie jak lekarz moze ogladac czesci ciata uznawane
powszechnie za wstydliwe, cho¢ pacjent raczej nie bedzie chetny w kulturze u progu
XXI wieku opowiada¢ o tym publicznie w kregu dalszych znajomych.

W pracy dotyczacej wstydliwych choréb Jakubowicz i in. pokazuja ranking naj-
bardziej wstydliwych chordb, w ktérym na czele jest grzybica genitaliéw, wszawica
tonowa i opryszczka i kita, alkoholizm jest dopiero na pigtym miejscu, a narkomania

2 Badanie ,Workforce View in Europe”, przeprowadzane co roku przez firme ADP, daje wglad w to,

co pracownicy sadza o biezgcych wyzwaniach w miejscu pracy oraz o jej przysztosci. Raport ADP, The
Workforce View in Europe. Raport 2019, http://bit.l/raport ADP_2019 (dostep 19.04.2021).

3 (Brak autora), Polacy wstydzq sie leczenia u psychiatry, strona internetowa tygodnika ,Wprost” z 16
lipca 2014, https://zdrowie.wprost.pl/zdrowie /457986 /polacy-wstydza-sie-leczenia-u-psychiatry.
html (dostep 7.04.2023).

*  A. Szafranska-Romanéw, Nie wstydz sie iS¢ do psychologa, strona internetowa Centrum ProBalans

7 18.01.2021, https://centrum-probalans.pl/nie-wstydz-sie-isc-do-psychologa (dostep 7.04.2023).
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na 105 Przy tym choroba weneryczna, jak kita, stanowita wiekszy problem do ujaw-
nienia dla heteroseksualistow. Bioragc pod uwage, ze w Unii Europejskiej wyniki
zakazen chorobami wenerycznymi sg wyzsze niz w Polsce, mozna spodziewac sie, ze
jest to wynik panujgcego w Polsce tabu wokdt choréb wenerycznych. W cytowanych
wyZej badaniach zaréwno osoby zdrowe (46 proc. wskazan), jak i chorzy na kite (54
proc.) wskazali na choroby przenoszone drogg ptciowa jako na najbardziej wsty-
dliwe - bardziej niz alkoholizm (25,2 proc.) i narkomanie (10,8 proc.). Zdrowi bioracy
udziat w badaniu sadzili, ze pod wptywem powaznej choroby stosunek do samego
siebie statby sie u 0os6b zdrowych chwiejny (62,9 proc.), a nawet zmienitby sie na
gorszy (21 proc.)®. Zgodnie z szeroko opisywanymi w literaturze strategiami poste-
powania os6b zagrozonych spotecznym napietnowaniem?, badani pacjenci starali sie
uwolni¢ od negatywnych emocji zwigzanych z poczuciem zagrozenia, wybierajac
strategie polegajaca na fatszowaniu informacji o stanie zdrowia, nie narazajac sie na
wykluczenie ze Srodowiska rodzinnego, zawodowego czy towarzyskiego. W sytuacji
intymnej osoba podejrzewajaca, albo nawet przekonana o tym, ze jest zarazona,
bedzie sktonna raczej sktamac lub milczec i zarazic¢ inng osobe, anizeli powiedziec
prawde. Niebagatelna rola w tym ztoZonym i bardzo trudnym do moralnego roz-
strzygniecia procesie, przypada czynnikom kulturowym i religijnym, wigzacym cho-
roby weneryczne z nalezng kara za rozwiazte zycie lub ze sprawiedliwym gniewem
bozym zsytanym za grzech pozadliwosci®.

Stowem tabu zwykto sie nazywa¢ w antropologii zakazy dotyczace wykonywania
pewnych dziatan czy wypowiadania pewnych stéw albo ujawniania pewnych tresci.
W dawnych wierzeniach miato to zwigzek z pierwiastkiem sacrum - boskim lub dia-
belskim, ale dotyczyto tez tego, co mogto by¢ uznawane jako zbyt czyste, by by¢ doty-
kane lub zbyt nieczyste, by sie z tym stykac lub cho¢by o tym to stysze¢. Naruszenie

5 0.Jakubowicz, S. Milewska (Skopiniska), T. Rzepa, R. Zaba, Wybrane aspekty postawy wobec wsty-
dliwej choroby a orientacja seksualna (badania wstepne), ,Miscellanea Anthropologica et Sociologica”
2013,t. 14, z. 2, s. 69-80, http://31.186.81.235:8080/api/files/view/6740.pdf, (dostep 7.04.2023).
¢ T.RzepaT, R.Zaba R, Pietno choroby przenoszonej drogq ptciowq a funkcjonowanie spoteczne, ,Stu-
dia Sociologica” 2010, t. 2, z. 8, s. 5-18.
7 Crocker, ]. Cornwell, B. Major, B. The stigma of overweight: affective consequences of attributional
ambiguity, ,Journal of Personality and Social Psychology” 1993, t. 64, z. 1, s. 60-70; Crandall C.S., Mo-
riarty D., Phisical illness stigma and social rejection, ,British Journal of Social Psychology”, 1995, t. 64,
z.1,s. 67-83; Leary M., Wywieranie wrazenia na innych. O sztuce autoprezentacji, Gdansk 2000; Gof-
fman E., Pietno. RozwaZania o zranionej tozsamosci, Gdansk 2005; Rusch M., Shoveller ], Burgess S.,
Stancer K., Patrick D., Tyndall M., Association of sexually transmitted disease - related stigma with sexual
health care among women attending a community clinic program, ,Sexually Transmitted Diseases” 2008,
t.35,z.6,s.553-557.
8 T RzepaT, R.Zaba R., Radzenie sobie ze stresujgcym pietnem choroby przenoszonej drogq ptciowq,
»Postepy Psychiatrii i Neurologii” 2009, t.18, z. 2, s. 143-148.
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tabu mogto powodowa¢ kare - od zemsty sit nadnaturalnych po ostracyzm spo-
teczny. W popularnym ujeciu tabu to co$, o czym sie nie méwi lub czego sie nie mowi
- tematy lub stowa zakazane, ktdre - gdy uzyte - niosa swego rodzaju pietno, budza
niesmak lub - jesli dotycza zachowan nieobyczajnych - nawet rodzg konsekwencje
prawne. Wiele rodzajéw tabu jest zwigzanych z ciatem, a zwtaszcza z jego czystoscia
i sprawnoscig®. W kulturze zsekularyzowanej wcigz w ramach tzw. przyzwoitosci
pozostaja tabu kwestie “nieczystosci”, ktére dotycza pewnych chordéb, zwlaszcza
seksualnych; bez skrepowania powiemy, ze mamy ztamang noge, natomiast ta sama
doza swobody nie obejmuje na razie méwienia o chorobach wenerycznych ™.

W cytowanych badaniach zaré6wno osoby zdrowe
(46 proc. wskazan), jak i chorzy na kite (54 proc.)
wskazali na choroby przenoszone droga ptciowa
jako na najbardziej wstydliwe — bardziej niz
alkoholizm (25,2 proc.) i narkomanie (10,8 proc.).

Sytuacje potencjalnie trudne komunikacyjnie, ze wzgledu na zjawisko skrepo-
wania, sg istotnym obszarem mozliwych zastosowan chatbotéw. Dla skutecznego
zastosowania systeméw konwersacyjnych (chatbotéw) zadaniowych warto gtebiej
zbadag, kiedy potencjalny rozméwca bota preferuje rozmowe z cztowiekiem, a kiedy
raczej z chatbotem oraz co decyduje o satysfakcji z rozmowy z botem.

Postawmy wiec hipoteze, Ze w sytuacji krepujacej lub wstydliwej ludzie beda
preferowac podjecie pierwszego kontaktu z botem, a nie z innym cztowiekiem - ze
wzgledu na mniejsze poczucie skrepowania. Komunikacja z nie-cztowiekiem czyli
maszyng moze przetamywac wstyd, ktory wystepowaltby w komunikacji z inng
osoba.

W takiej sytuacji rozmdéwca moze by¢ zamiast pielegniarki czy recepcjonistki
chatbot zaprojektowany np. jako interfejs systemu rejestrujgcego pacjentéw do
poradni.

Bot w konwersacji

Istnieje wiele badan dotyczacych interakcji cztowiek - komputer. Jednak wcigz
niewiele z nich bada sytuacje specyficzne, trudne lub wstydliwe. Analiza literatury

9 M. Douglas, Czystos¢ i zmaza, Warszawa 2007.

101, Wasilewski, Tabu, Warszawa 2010, s. 240-243.
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dotyczaca interakcji z botami" wskazuje, ze ustanowienie komunikacji z systemem

dialogowym (botem), moze prowadzi¢ do dwojakich reakc;ji:

1. Antropomorfizacji systemu dialogowego, ktory przypisuje mu wiecej ludzkich
zdolno$ci, niz ten system posiada (efekt Elizy).

2. Odrzucenia aspektéw antropomorficznych przez podkreslanie, Ze bot jest tylko
narzedziem (efekt Wiezenbauma).

To sktania nas do refleksji, Ze warto by sprawdzi¢: Czy ludzie sg sktonni omawia¢
tematy krepujace, wstydliwe i tabu z botem?

W badaniu dotyczacym pomiaru ci$nienia krwi w interakcji cztowiek - robot
badacze uzyskali wyniki pokazujace, zZe zwiekszona przejrzystos¢, tj. wyjasnienia
robota dotyczgce jego wtasnych dziatan zaprojektowane tak, aby proces i zachowa-
nia i zdolnosci robota byty dostepne dla uzytkownika, miaty wptyw na zaufanie do
niego i odczuwany komfort ludzi®.

Dla skutecznego zastosowania systemow
konwersacyjnych (chatbotéw) zadaniowych warto
glebiej zbada¢, kiedy potencjalny rozmdéwca

bota preferuje rozmowe z cztowiekiem, a kiedy
raczej z chatbotem oraz co decyduje o satysfakc;ji
zrozmowy z botem.

Wieyu Wang i Keng Siau® wskazywali pod koniec 2018 roku, Ze miliony chatbotow
zostaly sprzedane szpitalom w ramach projektu Health chatbot - program sztuczne;j
inteligencji, ktory moze prowadzi¢ inteligentng rozmowe za pomoca metod stucho-
wych lub tekstowych dotyczacych kwestii zdrowotnych. Wiele zdrowotnych chatbo-

11 R. Botsman, Who Can You Trust?: How Technology Brought Us Together and Why It Might Drive Us
Apart 2007 New York; a takze ]. Weizenbaum, Computer Power and Human Reason: From Judgment to
Calculation 1976, New York/San Francisco.

12 K. Fischer, H. Mareike Weigelin, L. Bodenhagen, Increasing trust in human-robot medical interactions.
Effects of transparency and adaptability, “Paladyn. Journal of Behavioral Robotics” 2018, t.1 s. 95-109,
https://www.researchgate.net/publication/326165321_Increasing _trust_in_human-robot_medical_in-
teractions_Effects_of_transparency_and_adaptability (dostep 7.04. 2023 r.).

13 'W. Wang, K. Siau, Artificial Intelligence: A Study on Governance, Policies, and Regulations, Thirteenth
Annual Midwest Association for Information Systems Conference (MWAIS) 2018, https://www.rese-
archgate.net/publication/325934555_Artificial_Intelligence_A_Study_on_Governance_Policies_and_Re-
gulations (dostep 7.04. 2023 r.) oraz: W. Wang, and K. Siau, Trusting Artificial Intelligence in Healthcare,
Americas Conference on Information Systems (AMCIS) 2018, https://www.researchgate.net/publica-
tion/325934468_Trusting_Artificial_Intelligence_in_Healthcare (dostep 7.04. 2023 r.).
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tow mozna pobrac za darmo. Na przyktad Babylon Health pozwala uzytkownikom
zgtaszac¢ objawy swoich chordb, sprawdza je w bazie choroéb i oferuje odpowiednie
terapie. Florence, zdrowotny chatbot, moze przypominac pacjentowi o przyjmo-
waniu jego/jej pigutek, §ledzi¢ zdrowie uzytkownika i znalez¢ najblizszg apteke
i gabinet lekarski w razie potrzeby. Wraz z starzejaca sie populacja i rosngcymi kosz-
tami opieki zdrowotnej, zdrowotne chatboty prawdopodobnie stang sie pierwszym
punktem kontaktu dla podstawowej opieki zdrowotnej. W konteks$cie zdrowotnych
chatbotéw zaufanie mozna zdefiniowac jako gotowos$¢ uzytkownikow do udziela-
nia poufnych informacji, akceptowania zalecen i stosowania sugestii. Wiarygodnos¢,
przejrzystos¢ i ,wyjasnialno$¢” wptywajg na proces budowania zaufania.

Dla wykorzystania interaktywnych agentéw wecielajacych sie w postac lub inte-
raktywnych robotéw w scenariuszach medycznych zaufanie odgrywa kluczowa role
przy nawigzywaniu i utrzymywaniu relacji miedzy pacjentem a agentem. W badaniu
dotyczacym zaufania do robota-terapeuty* tacznie dwudziestu uczestnikéw zostato
losowo przydzielonych do otrzymywania korygujacych informacji zwrotnych od
bota lub od cztowieka. Wyniki ankiety wskazuja, Ze zaufanie do interwencji terapeu-
tycznej zwiazanej z agentem botem jest porownywalne do zaufania do interwencji
zwigzanej z ludzkim agentem.

Jak bardzo po ludzku powinien sie wiec zachowywac bot? Odpowiedz jest niejed-
noznaczna. Niektorzy agenci konwersacyjni - czesto ci o bardzo ludzkim wygladzie -
sg oceniani bardziej negatywnie niz ich mniej ludzkie odpowiedniki. Tendencje te
zostaty uchwycone w hipotezie Doliny niesamowito$ci autorstwa Masahiro Mori,
ktéra opisuje te doline jako specyficzne zalamanie na wykresie reakcji w reakcjach
emocjonalnych - przejscie od sympatii do niecheci - wywotanych przez agentéw,
ktérzy sa ,zbyt ludzcy”s.

Ta kwestia sktania nas rowniez do tego, zeby sprawdzi¢, czy w sytuacjach, w kto-
rych w najwiekszym stopniu preferowany jest kontakt z botem, cechy jezykowe bota
(formalny, maszynowy czy troskliwy, ludzki) wptywajg na satysfakcje uzytkownika
z kontaktu z botem w przypadku rozmowy o tematach tabu.

14 ]. Xu, G. De’Aira, A. Bryant, A. Howard, Would You Trust a Robot Therapist? Validating the Equiva-
lency of Trust in Human-Robot Healthcare Scenarios, 27th IEEE International Symposium on Robot
and Human Interactive Communication (RO-MAN), 2018, https://www.researchgate.net/publica-
tion/328834876_Would_You_Trust_a_Robot_Therapist_Validating_the_Equivalency_of Trust_in_Hu-
man-Robot_Healthcare_Scenarios (dostep 7.04. 2023 r.).

15 M. Mori, The uncanny valley, “Energy” 1970, t. 7, z. 4, s. 33-35 oraz: M. Strait, L. Vujovic, V. Floerke,
M. Scheutz, H. Urry, Too Much Humanness for Human-Robot Interaction: Exposure to Highly Humanlike
Robots Elicits Aversive Responding in Observers, Conference paper: Human Factors in Computing Sys-
tems (ACM CHI,15) in Seoul 2015, t. 33, https://www.researchgate.net/publication/273670084_Too_
Much_Humanness_for_Human-Robot_Interaction_Exposure_to_Highly Humanlike_Robots_Elicits_Aver-
sive_Responding_in_Observers (dostep 13.04. 2023 r.).
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W naszym eksperymencie probowaliSmy odpowiedzie¢ na nastepujace pytania

badawcze:

e (Czy ludzie s3 sktonni omawia¢ tematy krepujace, wstydliwe i tabu z botem?

e (Czy cechy jezykowe bota (formalny, maszynowy czy troskliwy, ludzki) wptywaja
na satysfakcje uzytkownika z kontaktu z botem w przypadku rozmowy o tema-
tach tabu?

Dla wykorzystania interaktywnych agentéw
wcielajacych sie w postac lub interaktywnych
robotow w scenariuszach medycznych zaufanie
odgrywa kluczowa role przy nawigzywaniu

i utrzymywaniu relacji miedzy pacjentem

a agentem.

Metodyka i postepowanie badawcze

Eksperyment obejmowat trzy kroki:
1. Wybor sytuacji ktopotliwych do zgtoszenia w rejestracji ustugi.
2. Projekt jezykowej roli charakteru bota w relacji (charakter postaci).
3. Badanie reakcji respondentéw na pierwszy komunikat bota-recepcjonisty skie-
rowany do potencjalnego uzytkownika.
Do eksperymentu zostaty wybrane sytuacje komunikacyjne przedstawione
w tabeli 1.

Tab. 1. Sytuacja komunikacyjna i norma kulturowa, ktérej odpowiada

Lp. Sytuacja komunikacyjna Rodzaj sytuadji/normy kulturowe
1. dezynsekcja domu ktopotliwa

2. sfera problemdw psychicznych wstydliwa

3. sfera chordb seksu/ rejestracja w poradni wenerologicznej stabuizowana

Zaktadajac istnienie mniej lub bardziej silnego, ale powszechnego tabu w tych
obszarach, zdecydowali$my sie zbada¢, czy podczas rejestracji u specjalisty, ktéry
miatby pomd6c rozwigzac ten problem, woleliby$my komunikowac sie z cztowiekiem

- rejestratorka czy z botem - z maszyng obstugujaca rejestracje.

Na podstawie literatury zostaty wybrane trzy sytuacje do badania preferencji
w zakresie rejestracji poprzez bota:

e Sytuacja 1: Rejestracja do lekarza choréb wenerycznych z przychodni uniwersy-
teckie;j.
¢ Sytuacja 2: Rejestracja do firmy prowadzacej odkazanie mieszkania.
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¢ Sytuacja 3: Rejestracja do poradni psychologicznej przy Wydziale Psychologii.
Biorac pod uwage cechy jezykowe, ktérymi charakteryzowata sie wypowiedz

bota, stworzyliSmy 3 wypowiedzi r6znigce sie liczba i sposobem podawania infor-

macji:

¢ bot formalista (A),

¢ bot etykietalno-osobowy (nazwany imieniem), (B),

¢ bot przyjazny, wyjasniajacy (C).

,Przyjaznoscia” w komunikacji bota okreslili$my roboczo wystepowanie w komu-
nikacie tych sze$ciu informacji, ktére Scheafner'® wymienita jako budujgce zaufanie
do bota:

Celowo$¢ - wyjasnienie procesu.

Oszczedno$¢ czasu.

Bezpieczenstwo danych.

Sprawne zatatwienie sprawy.

Instrukcja dla uzytkownika, jak poradzi¢ sobie z btedem.

Komunikat o ewentualnym btedzie.

Biorac pod uwage te warunki, stworzyliSmy nastepujacy komunikat dla bota -
przyktad z dla jednej z sytuacji, dla wersji bota formalisty, bezosobowego (wer-
sja A) - w nawiasach podane sg kategorie zwigzane z zaufaniem do bota wyrédznione
w cytowanej wyzej pracy Kristin E. Schaefer.

S h W oN

Witamy w Przychodni Uniwersyteckiej Samo Zdrowie! Prosze starannie wypetni¢ formularz,
wpisujac swoje imie i nazwisko, numer pesel, adres zamieszkania, numer telefonu oraz objawy
choroby. Zawarte w nim informacje sg niezbedne, by zapisa¢ pacjenta na wizyte u lekarza lub

umoéwié ustuge telemedycyny (CELOWOSC).

Badz precyzyjny/-a, wtedy bedziemy w stanie lepiej dopasowac¢ lekarza i potencjalne leczenie.
Wypelnienie formularza pozwala zaoszczedzic¢ czas potrzebny na zatatwianie formalno$ci
w rejestracji, a dostep do lekarza jest tatwiejszy i caty proces przebiega sprawniej. (0SZCZED-
NOSC CZASU, SPRAWNE ZALATWIENIE SPRAWY).

Wypetnienie formularza pomaga w procesie rejestracji, znajdujac najbardziej dogodny termin
i najblizszg placowke oraz numer w NFZ. Zapisane dane beda dostepne tylko dla pacjenta,
lekarza i rejestratora. (WY]ASNIENIE PROCESU, WYGODA, BEZPIECZENSTWO DANYCH).

16 K.E. Schaefer, The perception and measurement of human-robot trust, University of Central Florida,

2013.
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Po zarejestrowaniu sie, otrzymasz sms-a potwierdzajacego. (FEEDBACK).

System w wyjatkowej sytuacji (1 raz na 1 000 rejestracji) moze wyswietli¢ btad. W sytuacji
btedu systemu zostaniesz powiadomiony o kolejnych krokach, ktére nalezy podjaé¢ (WSPOL-
CZYNNIK BLEDOW; IINSTRUKCJA JAK PORADZIC SOBIE W SYTUAC]I BLEDU).

Stworzone zostaty trzy wersje komunikatu powitalnego, ktére réznity sie uzy-
tymi zwrotami. W komunikacie bezosobowym A widoczny jest brak bezposred-
nich zwrotéw do odbiorcy, stosowanie bezokolicznikéw, styl uzywany instrukcjach
cechujacych jezyk urzedowy.

W wersji etykietowo-osobowej (B) bot przedstawiat sie imieniem, z komunika-
tami osobowymi:

Dzien dobry, nazywam sie Iwona i jestem pielegniarka-chatbotem z przychodni Samo Zdrowie.
Dzieki rozmowie ze mna oszczedzisz czas na formalno$ci w rejestracji, a dostep do lekarza

bedzie tatwiejszy i sprawniejszy.

Komunikat zawierat zwroty bezposrednie skierowane do odbiorcy (Twoje dane
przechowuje w ten sposéb, zeby byty dostepne tylko dla Ciebie i lekarza, do ktérego
zapisze Cie na wizyte), bot postugiwat sie zaimkami osobowymi (ja, mna). Jest to
czesto spotykana wersja komunikacji bota.

W trzeciej wersji (C), nazwanej tu przyjazna, bot przedstawiat sie imieniem, for-
mutowal komunikaty osobowe, tak jak bot (B), a ponadto uzywat zwrotéw okazu-
jacych przyjaznos¢. Wersja ta zawierata nastepujace przyktadowe sformutowania:

Dzien dobry, nazywam sie Iwona i jestem pielegniarka-chatbotem w przychodni Samo Zdro-

wie. Jestem tutaj, aby pomoc Ci rozwigzaé Twoje problemy zdrowotne.

Dzieki rozmowie ze mng zaoszczedzisz czas na zatatwianie formalnoSci w rejestracji, a dostep
do lekarza bedzie tatwiejszy i sprawniejszy. Zalezy mi, zeby kazdy mégt w sprawny sposéb

odby¢ wizyte i pozosta¢ w zdrowiu.

Proba badawcza

Przeprowadzili$my eksperyment uzupetiony badaniami ankietowymi, w ktérych
wzieto udziat 245 uczestnikéw i uczestniczek. Nasi respondenci zostali podzieleni
losowo na 3 niemal réwnoliczne grupy (ok. 80 oséb), kazda z nich otrzymata kolejna
wersje badania (przyporzadkowanie kolejnoscig alfabetyczna nazwisk). Wersje
ankiety roznity sie sposobem komunikowania bota, ktéry odznaczat sie jednym z 3
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typow zwigzanych z cechami jezykowymi: od formalnej, bezosobowej (A), przez
etykietalno-osobowa (B) po przyjazna (C).

Uczestnikami eksperymentu - potencjalnymi uzytkownikami bota - byli stu-
denci i studentki Uniwersytetu Warszawskiego, funkcjonujacy w kulturze polskiej,
w podobnym wieku, co eliminowatoby znaczna miedzypokoleniowg réznice doty-
czaca traktowania wstydu.

Kobiety stanowity 76 proc., mezczyzni 24 proc. proby. Wiek miescit sie gtéwnie
w przedziale 19-21 lat (70 proc.), powyzej w 22 lat miato 30 proc. badanej grupy,
a powyzej 24 lat - 7 proc. 51 proc. badanych pochodzito z miast powyzej 200 tys.
mieszkancéw, 31 z miast do 200 tysiecy, a 18 proc. ze wsi.

Badanie ankietowe majace na celu pozyskanie wiedzy odnosnie do preferowane;j
osobowosci bota przeprowadzono metoda CAWI (Computer Assisted Web Interview)
za pomocg platformy Webankieta. Zostato zrealizowane w maju 2020 roku, a wiec
w czasie lockdownu, w pierwszych miesigcach nauki zdalne;.

Z przeprowadzonych badan wynika, ze w sytuacji
niekomfortowej dla cztowieka uczestnicy
eksperymentu preferowali bota, a w kazdym razie
kontakt z cztowiekiem nie byt dla nich priorytetem.

Uczestnicy podzieleni na grupy dla poszczegdlnych wersji bota oceniali w ankie-
cie jego cechy w wybranej dla nich losowo sytuacji. Ich zadaniem byto zapozna-
nie sie z réznymi wariantami rozpoczecia dialogu przez bota i ocenieniu na kilku
zadanych wymiarach swoich wrazen z komunikacji z botem w odpowiedzi na pyta-
nia w kwestionariuszu. ZatozyliSmy, Ze pierwsze wraZenie tworzone przez bota
poprzez powitanie wystarczy, zeby oceni¢ bota i zdecydowac sie na kontynuacje
komunikacji - decyzje o dalszym kontakcie uzytkownikéw w sytuacji trudne;j.

W wyzej wymienionych trzech réznych sytuacjach respondenci na pieciostopnio-
wej skali Likerta (zgadzam sie/raczej sie zgadzam/ani sie nie zgadzam, ani sie zga-
dzam/raczej sie nie zgadzam/nie zgadzam sie) oceniali stopien przyjaznosci bota,
zaspokojenia potrzeb, satysfakcji, checi ponownej komunikacji itp. Respondenci
wskazywali takze swoje preferencje dotyczace poczucia komfortu i bezpieczenistwa
podczas rejestracji u bota lub u cztowieka.

Wyniki

Z przeprowadzonych badan wynika, ze w sytuacji niekomfortowej dla cztowieka
uczestnicy eksperymentu preferowali bota, a w kazdym razie kontakt z cztowie-
kiem nie byt dla nich priorytetem. Co wiecej, w sytuacjach najbardziej ktopotliwych
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(choroba weneryczna) bot postugujacy sie jezykiem z wbudowanymi zdolno$ciami
empatii (osobowos$¢ bota C) zapewniatl wieksze poczucie bezpieczenstwa danych
osobowych niz sytuacjach mniej ktopotliwych (np. odkazanie mieszkania).

Przyjaznos¢ bota, wedtug deklaracji uczestnikow eksperymentu, wptywa na ich
poczucie komfortu, bezpieczenstwo i ogélnie na zaufanie wobec procesu rejestracji.

Sposrod trzech wybranych do eksperymentu klas sytuacji psychologicznie trud-
nych badani deklarowali najwieksze poczucie komfortu w kontakcie z botem w sytu-
acji koniecznosci rejestracji u lekarza choréb wenerycznych. W tabeli 2 podano
wyniki deklaracji poczucia komfortu przy podawaniu danych i objawéw podczas
rejestracji - dla wersji bezoosobowej bota.

Tab. 2. Deklaracja poczucia komfortu przy podawaniu danych i objawéw podczas rejestracji — dla wersji
bezoosobowej bota (wersja A) [w proc.]

Preferencja rejestragji Preferencja typu rejestracji Preferencja rejestradji
przez hota nie ma znaczenia przez pielegniarke
U lekarza choréb wenerycznych 37 34 29
W firmie odkazajacej mieszkanie 10 47 3
W rejestracji u psychologa 1 32 57

Wida¢ tu wyrazng réznice w kontekscie stopnia ktopotliwosci sytuacji. Dla jezy-
kowej wersji empatycznej bota réznica jest tylko w ostatniej sytuacji - w preferen-
cjach rejestracji u psychologa. 18 proc. woli bota, 47 proc. woli cztowieka, dla 35 proc.
nie ma to znaczenia.

Badani zgadzali sie ocenia¢ bota jako przyjaznego w przypadku rejestracji u leka-
rza choréb wenerycznych, jak podano w tabeli 3.

Tab. 3. Ocena bota jako przyjaznego w przypadku rejestracji u lekarza choréb wenerycznych [w proc.]

U lekarza choréb wenerycznych — Zgadzam sie Nie zgadzam sie Ani sie zgadzam, ani nie zgadzam
rejestrujacy hot jest przyjazny
Bot formalista 18 3 3
Bot — etykieta osobowa 20 47 27
Bot przyjazny 34 37 19

Jesli chodzi o poziom satysfakcji z kontaktu, to mozemy o niej wnioskowac¢ na
podstawie deklaracji kontaktu z danym botem w przysztosci. Dla wersji osobo-
wej i formalnej (bezosobowej) w sytuacji rejestracji u lekarza wenerologa byto to
odpowiednio 28 proc. i 29 proc. checi kontaktu z botem w przysztosci, w wersji
przyjaznej - 42 proc. Podobne, cho¢ nieco mniejsze efekty wystapity w pozostatych
sytuacjach.
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Sprawdzmy jednak, jak wygladajg korelacje miedzy deklaracjg o checi spotka-
nia sie w przysztosci (bedaca wskaznikiem satysfakcji), a innymi waznymi elemen-
tami zwigzanymi z zaufaniem do bota, jak np. bezpieczenistwo danych, zaufanie do
sposobu rejestracji oraz polecenie znajomym.

Tab. 4. Korelacja pomiedzy deklarowang checia spotkania w przysztosci a innymi elementami zwigzanymi

zzaufaniem do bota
Sytuacja / deklaracja bezpieczenstwa Ocena: bot rozmawia tak, ze chce sie z nim kontaktowac w przysztosci
) Wersja A Wersja B Wersja C
Lekarz choréb h
eKarz chorob wenerycznyc (Pearson) (Pearson) (Pearson)
Moje dane osobowe sa bezpieczne w przychodni
0,24 0,63 0,43

uniwersyteckiej.
Ufam takiemu sposobowi rejestracji. 0,40 0,70 0,62
Po przeczytaniu tego komunikatu poleciatabym/-lecitbym

N o 0,62 0,73 0,59

przychodnie uniwersytecka przyjaciotom.
0Odkazanie mieszkania
Moje dane osobowe s3 bezpieczne w przychodni

. - 0,51 0,57 0,56
uniwersyteckiej.
Ufam takiemu sposobowi rejestracji. 0,64 0,72 0,58
Po przeczytaniu tego ki ikatu poleciatabym/-lecith

p y . go komunikatu poleciatabym/-lecitbym 069 063 064
firme przyjaciotom.
Poradnia psychologiczna
Moje dane osobowe sg bezpi dni

j ( w“q zpieczne w poradni przy o 064 o
Wydziale Psychologii.
Ufam takiemu sposobowi rejestracji. 0,67 0,79 0,67
Po przeczytaniu tego komunikatu poleciatabym/-lecitbym

przeczy g p y y 074 0,84 0,79

poradnie przy Wydziale Psychologii przyjaciotom.

To oznacza, ze w przypadku wersji przyjaznej wyniki satysfakcji z kontaktu
z botem (chce sie kontaktowa¢ w przysztosci) nie byty skorelowane z odpowie-
dziami na inne pytania. Najsilniejsze korelacje miedzy zaufaniem do sposoby reje-
stracji a satysfakcjg w wersji B, czyli osoby etykietowanej - gdy bot méwi osobowo,
ale nie wykazuje dodatkowej troski. Moze sie to wigza¢ wtasnie z wczes$niej wska-
zanym problemem doliny niesamowitos$ci. To wersja B wydaje sie wywotywac naj-
bardziej spdjne reakcje - czyli che¢ kontaktu w przysztosci wiagze sie z poczuciem
bezpieczenstwa, zaufaniem sposobowi rejestracji oraz poleceniem innym. By¢ moze
wersja B wtasnie jest na tyle osobowa, by angazowad, a na tyle narzedziowa, by
pozostawié rejestrowanego w strefie prywatnosci, czyli nieobecnosci cztowieka,
ktéra to obecnos$¢ moze wywotywac wstyd. Mimo ze bot C jest oceniany jako bar-
dziej przyjazny i czesciej bytby polecany innym w kwestii wizyty u lekarza-wenero-
loga i psychologa, niz zaméwienia w firmie odkazajace;j.
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W sytuacji rejestracji u lekarza-wenerologa widac tez wieksza che¢ polecenia
w wersji przyjaznej, czyli kiedy komunikat zawiera wiecej troski o samopoczucie
odbiorcy w poréwnaniu z wersjami A i B, gdzie takie sformutowania nie wystepuja.
Podobnie u lekarza-wenerologa wskaznik deklaracji poczucia bezpieczenstwa jest
najwyzszy dla wersji C - kiedy bot jest przyjazny. W przypadku odkazania miesz-
kania i u psychologa réznice sa bardzo mate i nie maja znaczenia: przyjaznos¢ bota
nie wptywa na poczucie bezpieczenstwa.

Zakonczenie (wnioski)

Rejestracja do przychodni nie jest jeszcze rozmowg z lekarzem. Podobnie zaméwie-
nie ustugi nie jest rozmowa ze specjalistg od usuwania insektéw. Rejestracja jest
wiec buforem miedzy swiatem, w ktérym przyznanie sie do problemu moze nega-
tywnie wptynac¢ na autoprezentacje a rozmowa ze specjalista, ktdra jest postrzegana
jako prywatna, intymna. Rozwazajac te kwestie, wyniki sktaniajg do wniosku, ze:

Istnieje spora czes$¢ populacji, ktdéra jest sktonna omawiac tematy krepujace,
wstydliwe i tabu z botem.

Cechy jezykowe bota (formalny, maszynowy czy troskliwy, ludzki) wptywaja na
satysfakcje uzytkownika z kontaktu z botem w przypadku rozmowy o tematach
tabu - w zalezno$ci od sytuacji. Im trudniejsza sytuacja, tym wiecej os6b docenia
troske. Jednakze najsilniejsze korelacje miedzy cechami zwigzanymi z bezpieczen-
stwem wykazuje wersja etykietalna, gdy bot méwi osobowo, ale nie jest tak przy-
jazny.

W sytuacjach psychologicznie trudnych komunikacja z botem moze by¢ odbie-
rana pozytywnie. W niektérych sytuacjach ludzie doceniaja troske w komunikacie,
ktora buduje zaufanie do samego procesu rejestracji. Nalezy jednak pamieta¢, ze
wersja zbytnio upodobniajaca do komunikacji ludzkiej moze wywotywac te bariery,
od ktoérych niektérzy chea uciec, wybierajac bota do pierwszego kontaktu.
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