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YrevOvvy Aniwon : Befoiwvoovue 0t eluaote o0yypopns ovThS TS TTOYLOKNG EPYATIOS KOl

ot kaBe fonbero. Ty omolo. Elyoue yio. THY TPOETOIUOTIO, THGS, EIVOL TANPOS OVAYVWPIOUEVI] KOl
OVOPEPETOL TtV TTOYI0KY Epyacia. ETions Eyovue avapipel Tic OmoIES TNYES OO TIG OTOIES
Kavoue xpnon O0eoousEvwyv, 10emv 1N Aélewv, &lte aVTEC avopEPOVIOL OKPLPOS  Elte
rwapagpoouéves. Eniong Pefoicrvovus 0t1 avtyy n TToylokn epyacio mpOETOLUAOTHKE OO EUAS
TPOCWTIKG EI0IKG. VIO TIG QTWOLITHOEIS TOV TPOYPOUUOTOS OTOVOWY 100 Tunuoatog Atoikntixng

Emotiunc xor Teyvoloyiog tov EA.ME.IIA.



IHEPIAHYH

H ov&avopevn ypfion tov Sodiktvov kot 1 eEEAMEN TOV YNnOKOV dVVOTOTHTOV £X0VV
0ALGEEL TOV TPOTO LE TOV OTOI0 Ol EMXEPNOELS OAANAEMOPOVV HE TOVG TMeEAdTES Tovg. H
teyvoloyio tv chatbots €xet avadeybel g pio Pudoyun kot omodoTK) AVCN 7OV
OVTILETOMILEL  OMOTEAECUATIKA  TOVG  TEPLOPIGUOVG TOV  TOPASOCLOKAV  HeBddmv
eEumnpémong TELUTOV, OTMG 1 PLOIKY CAANAETIOPAOT, TO TNAEPOVO KOl TO MAEKTPOVIKO
TAYLOPOUETLD.

Avt N egpyacia avaAidel v ypnomn Tov chatbots yu v efvmnpétnon kot vrootnpiEn
TeATOV. Apyikd, mopovotdlovpe TG Pacikég €VVoleg TEXVNTNG VONUOGVUVIG, WNYOVIKNG
péonong kot v GLUPOAN TOVG GTOV UETAGYNUATICUO TOV AEITOVPYLOV £ELTNPETNONG KoL
VROGTNPIENG TOV TEAATMV. XTN GLVEYELD, TPOYUOTOTOIOVUE ML TEYVIKY AVAALON T®V
velotdpevov mAateopumy chatbot, aflohoywvtag ta PAcIKE YOPOKINPIGTIKE TOVS, TIG
dUVATOTNTEG TOVG Kot TIG EMOOCELS TOVG G€ O1apopeg epapuoyés. Emmiéov, mapovaidlovpe
SAPopaL KPLTPLOL TOL UITOPOVV VAL XPNGLOTOM OO0V Y10 T GVYKPIoN TOV TAATPOPU®V, 0TS
N EMEKTAGOTNTO, 1 TPOGOPLOYN, Ol OLVOTOTNTEG EVOOUATMOONG, T OCEAAEW. KOl M
Wwwtikdmra. Ta arotedéopata T avaAvonS amokKaAVTTOVY £va EVPY PAGLA OLVOTOTATOV,
pe SOPOPETIKA TAEOVEKTNILOTO KO LELOVEKTILOTO, TOV OVTATOKPIVOVTOL GE SLOPOPETIKES
EMUYEPNUATIKEG OVAYKES KOl omoutnoels. Téhog, péca omd tnv e&é€tacn mpoyUoTK®OV
TOPOOEIYUATOV Kol HEAETOV TePImT®ONG, Ogiyvoupe v epapuoyn tov chatbots oeg
SAPopPovg KAAOOVLES, OTMC TO AVIKO EUTOPLO, TIG TPOTECIKES KOL YPTLOTOTICTMTIKES
VANPEGIES, TNV LYEWOVOIKN TTEPIBaAYN, TIG TNAETIKOIV®VIES, TOV TOVPIGUO KoL TV PLhogevial.
Ta mopoadeiypota avtd wapéyovyv TOAVTIUEG TANPOPOPIES GYETIKO HUE TO OPEAN KOU TIG
TPOKANGELS KO OVOOEIKVOOLV LEPIKEG PEATIOTES TPUKTIKEG TOV UTOPOVV Vo VI0OBETHGOLY 01
EMYEPNOEL MOV GKOTEVOLV Vo  ypnoylomomoovy chatbots yio v e&uanpétmon twv
TEAATMOV TOVG.

AéEearc Khewdra: chatbots, eéummpétnon medatdv, yneokoc UETACYNUOTIOHOG, TEXVITH
VONUOGULVT|, UNYOVIKN pLdbnon



ABSTRACT

The evolution of Internet and the increased popularity of digital services have changed the
way businesses interact with their customers. Chatbots is a technology that has emerged as a
viable and efficient solution for effectively addressing the limitations of traditional customer
service methods such as face-to-face interactions, phone calls, and email.

This thesis analyzes the use of chatbots for customer service and support. First, we introduce
the basic concepts of artificial intelligence, machine learning and their contribution to the
transformation of customer service and support. We then perform a technical analysis of
existing chatbot platforms, evaluating their key features, capabilities, and performance in
various application domains. In addition, we present several metrics that can be used to
compare the platforms, such as scalability, customization, integration capabilities, security,
and privacy. The results of the analysis reveal a wide range of capabilities, with different
advantages and disadvantages, that meet different business needs and requirements. Finally,
we analyse some real-world examples and case studies and reveal the application of chatbots
in various industries, such as retail, banking and financial services, healthcare,
telecommunications, tourism and hospitality. These examples provide valuable insights about
the benefits and the challenges, and highlight some best practices that businesses interested to
use chatbots can adopt.

Keywords: chatbots, customer service, digital transformation, artificial intelligence, machine
learning
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XYNTOMOI'PA®IEX

AAA: American Abstract Artists

Al: Atrtificial Intelligence

AIML.: Artificial Intelligence Markup Language
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CCPA: California Consumer Privacy Act
CNN: Convolutional Neural Network
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HIPAA: Health Insurance Portability and Accountability Act
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IVR: Interactive Voice Response

JSON: JavaScript Object Notation

KPIs: Key Performance Indicator
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MIT: Massachusetts Institute of Technology
NLP: Natural Language Processing
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PI1: Personal Identifiable Information

PPO: Proximal Policy Optimization

QnA: Question and Answer

REST: Representational State Transfer

RNN: Recurrent Neural Networks

SMS: Short Message Service

SOAP: Simple Object Access Protocol

SRL: Statistical Relational Learning

XML.: Extensible Markup Language



EYXAPIXTIEX

OLOKANPGOVOVTAG TNV TTUYLOKN HoG epyacio Oa BEhae va evyaploTHCOVE TOV EMPAETOVTIQ
kaBnynt pog kopo I'dpyo Bacirerddn yia v e€atpetikn cvvepyacio. H Bonbeid tov ftav
KOOOPIOTIKY Y10 TNV CLYYPAPT KOl DAOTOINGT TG OMAMUATIKNG epyaciag poc. Go Oélape
EMIONG VO EVYAPLOTHGOVIE OAOVG TOVG KOONYNTEG TOV GLVEPYUSTHKANE GE OA Ta. eEAunva
eoitmong poc. Extywodpe Pabitata OAec TIC yvOGES TOL HOG HETEd®MGOV Kot OAn TNV
EVEPYELDL TTOL YPELACTNKE Yo va gival OimAa pog o€ kdbe Pripa yioo MV 0AOKANP®OOT TOV
omovddV pog. Téhog, Bo BEAapE Vo EVYOPLGTIICOVE TOVG YOVEIG O KOL TNV OIKOYEVELL LLOG
oV pog ompiEay Kot £0e1&ay Katavonon Oia to ¥pdvia TG GOITNoNG MG Kol NTOV TAVTOL
dimia pog. Evyapiotodpe kol toug @idovg pag mov fnToav oimAa pog Kot otocyicoue OAn v
dwdpoun podi.



1. EIXAT'QT'H

H é\evon tov S1001KTHOL KOl O TOAAATAACIOCUOS TOV YNOLIKOV OVVOTOTHTOV £Y0LV
OAAGEEL TOV TPOTTO PE TOV OTOT0 O EMLYEIPTCELS OAANAETIOPOVY UE TOVG TEAATEG TOVC. ZE L
eMoYN OOV M gumelpior TOL TEAATN €xel kKaTaoTel Pacikd GToryeio S10popoToinoNg Yo TOVG
OPYOVIGHOVG, 1 OVAYKN Y10 OT0d0TIKY, OTOTEAECUATIKY] Kol £EATOUIKELUEV eEummpétnon
neAatov £xel avéndel onpoavtikd. Ot tapadociokés pEBodot eEumnpétnong TeELATOV, OTWS TO
TNAEPOVO, TO NAEKTPOVIKO TOYLOPOUEID KOl Ol TPOCOTIKEG OAANAETIOpdoELS, TeplopilovTal
amd Tov avOpamivo mopdyovta, T SVCKOAIN ETEKTAGIUATNTOC, KOl TO VYNAO KOoToG. Katd
ocvovénew, M ovamtuén tov chatbots €xst avadeyBel og pia Proowun Adon yoo v
OVTILETMOMICT] OVTAOV TOV TPOKANGE®V, TN PEATIOON TOV OAANAETOPACEDV LE TOVG TEAATES
KO TNV 1KOVOToiNon TV avEAVOLEVOV aVayK®V TOVG.

Ta chatbots ovclaoTikd amotelobv gpyaieio GUVOLIAING e TEXVNTH VONUOGUVI TTOV £XOVV
oxedl0oTel Yo Vo OAANAETIOPOVLV UE TOLG YPNOTEC OE HOPPN QUOIKNG YAMGGOG,
TPOGOUOIDVOVTAG GLVOUIAES Tov powalovv pe Tig avOpodmves. H amotedeopatikdOtnTa Kot M
amod0TIKOTNTA TOVG EYEL aLENOEL onpavtiKd Adym tov paydainv eelifewv mov cupupaivovv
GTNV TEYVNTN VONLOGLVN KOl TN UNYOVIKY] LAONom, Tpoceépovtas TAN00¢ TAEOVEKTNLATOV
1060 Y100 TIG EMXEPNOELS 060 Kot Yo Tovg meddtes. Ta chatbots pmopovv va Aettovpyovv
TOVTOYPOVO. GE TOAAUTAN KOVOALO ETIKOWVOVING, OTW®G 1GTOTOTOVS, EPAPUOYES OVTOAAAYNG
UNVOUATOV KOl TAATPOPUEG LEGOV KOWVOVIKNG SIKTOMONG, TOPEYOVTOS OTIC EMYEPTOELS VAL
EMEKTAGLO KO OIKOVOUIKG 0rodoTikO cvotne vrootnpiEng Paciopuévo otovg meldtes. Me
™ dvvaTdtnTa va xepiloviol TauTdypova Evay TEPACTIO apliUd EPOTNUATOV TEAATMOV, TO
chatbots &yovv ™ dvvaTdTMTO VO UEWOGOVY CNUOVTIKG TOLG YPOVOVLS OmdOKPIoNG, VO
BeATudoOLY TNV 1KOVOTOINGT TV TEAATOV KOl VO EKGLYYPOVICOLV TIG OLOOIKOGIES

VTOGTNPIENG.

H vwoBémon ka1 n ypnon tov chatbots éyer avénbel ta televtaio ypdvia, pe dAEopeg
Bopunyavies va evoopotdvouv To chatbots oTig Asttovpyieg vmootpiEng mEAATOV,
ToANceV Kot pdpketvyk. Mia épevva to 2020 €oe1&e 011 o 80% TtV emyepnoewv Oa
NnBeiav va ypnoipomomoovy chatbots ta exdpeva ypovia pe okomnd 1 e£otkovounon KO6GTovg
é¢wg ko 30% (Drift.com). EmimAéov, o1 meAdtec onldvovv mtpodbvpol oe m0c0otd 67% va
ayopacovv mPoidvto, amd EMYEPNCEIS TOL YPNowonoovy chatbots yio v vrootpién
nedatov (Chatbots Magazine.com). Avtd eivar dlaitepo onpovtikd dedopévov OTL o1
emyelpnoelg damovodhv maveo omd 1,3 tpioekatoppvplo  doAdplo  €Tnoiog Yo TNV
OVTILETOMION TOV ATNUATOV ToV Telat®v. Ocov agopd v e&ummpétnon melotdv, £xel
petpnbet 6t 10 23% TV opyavicpdV eELMNPETNONG TEAATOV Ypnoiomolovy chatbots
(Salesforce.com), ta omoia pmopoHv va dtayeptotovv emttvy®dg 10 30% TV ETKOVOVIDV GE
mpaypatikd ypovo. EmmAéov, ta chatbots £yovv onuavTiKod aVTIKTUTO GTIC TOANGELS KOl GTO



napkeTivyk. Xyedov 10 74% tov emyeipnoev ekepalel v embupio vo YpNCUYLOTOGEL
chatbots yio okomov¢ pdpketivyk, pe to 82% Gcwv TO YPNGIULOTOOHY 1O va. o Bewpovv
aropaitnto otoryeio e otpatnykng tovg (Tidio.com). Avtd vootnpiletatl amd 10 yeyovoc
O0tL o1 ovvouiMeg péow Facebook Messenger €yovv 30% waAdtepo ROI (Return on
Investment) o€ olOykpion pHE TIC €EOTOMKELUEVES OlPNUOTIKEG Koapmavie (Business
Insider.com).

O okomdog TG mopovoos epyaciog eivor M pekétn g ypnong tov chatbots yia v
e&ummpémon kot LTOSTHPIEN TEAUTAOV. ApYIKd, E0TIALOVIE OTIG TEYVIKES UNYAVIKNG LABNoNG
TOV YPNOLUOTOOVVTOL. XTI OCULVEXELD, TOPOVCIALOVUE UEPIKES OMUOPIANG TAATOOPLES
chatbot ko1 omv TeEviK avdivon Tovg. TEAOG, avoaeEépovpe HEPIKE TPOYUATIKA
nopadelypata ypong omd ddpopovs emyelpnuatikods kKAadovs. To medio epapuoyng g
napovcag epyaciog neplopiletar oty avaivon tov chatbots otov Topéa g e&umnpétnong
Kot VTOoTNPENG TEAUTAOV, £6TIALOVTOS GTNV OVATTLEN TOVG, TIC TEXVOLOYIES, TIG EPAPLOYES
KOl TO TOPAOELYHOTO TOV TPOYUATIKOV KOGHOL. Av kot gival mpoeaveic ot gupltepeg
EMNTOCES TNG TEXVNTNG VONUOGUVIG KOl TNG UNXOVIKNG pdOnong oe ddpopovg GAAOVGS
TopElg, M KOpla Epgaoct divetar otV €Qapuoyr] tovg oto chatbots yw v e&ummpétnon
nedatov. Koabog ov  emyepnoelg ovveyilovv va  mpocappoloviol  6T0  SLOPKOG
petaforrdpevo tomio g eummpétnong meAatwv, to. chatbots amotelohv éva ypNoLUO
epyoreio yuo ™ Pektioon ¢ eumepiog TOV MEANTOV, TNV aOENOT TNG AETOLPYIKNG
Amod0TIKOTNTAG Kot TN STPNOY OVTAYOVICTIKOD TAEOVEKTANATOS. MEG® TG TapovGag
epyaciag mapovstaloviar oe PaBoc ot WitepdTTEG TG TEYVOLOYing chatbot, o porog g
Unyovikng pébnong ot Oopopewon g €Eummpétnong MEANTAOV Kol TIG TPOKTIKES
EPAPLOYEG TOVG GE dLAPOPOLG KAAOOVG.

1.1. Aopn gpyaociog

H epyaocia anoteleiton and entd kepdiawo. To TpdTO KEPAANO ¥PNOIUEVEL MG EIGAYWYN GTO
0éua, meptypdovag T0 16TOPIKO, TOLG GKOTOVS KOl TOLG GTOYOVLS TNG £PELVAS, TO TEDIO
EQOPUOYNG KOl TOVG TEPLOPIGUOVE, KOODG Kot Tn doun g oavackommons. To devtepo
Kepolowo epuPabovel oty e&EMEN g efumnpétnong MEAATAOV KOL TNV EUEAVIOT TOV
chatbots, eEetalovtog Pacikd yeyovoto otnv OVATTLEN TOLG KO TAPAYOVTIES TOL 03N YOHV
otV vwobéon tovg oty e&umnpéon nedatdv. To Tpito KEPAAOO EMIKEVIPOVETOL GTO
pOLO TNG UNaVIKG pabnong ota chatbots, mapéyovtog pio EMGKOTNGON TOV SPOPOV TOTOV
alyopiBumv mov ypnolonotodvtal Kot e onpaciog toug. To kepdiaio e€etdlel mepartépm
T1G TEYVIKEG emelepyaciog PLGIKNG YAMGGOS Kol TV avdAvon cuvolsOnudtov. 1o 1€TopTo
KEPOAOLO, TOPOVGLALETOL Mo TEXVIKN avdivon tov owbéciuwv mloatpopudv chatbot,
tovifovtag To PaciKd YopaKTNPIoTIKE Kot TIG Aettovpyieg Tovg. EmmAéov, mpaypatonoteiton
p a&loAdynon Kot cOYKPIoT OVTOV TOV TAATQOPUGV, AGUPAvVOVTOS VITOYN TopPAyOVTES
OT®G 1 EMEKTOGILOTNTO, 1| TPOGUPUOYY], Ol SVVATOTNTEG EVOMUATMOONG KOl Ol OVICLYIES Y10l



TNV 00QAAEWD. XTO TEUTTO KEPAAONLO TOPOLGLALOVTOL TOPUSEIYUATO OO TOV TPOYUOTIKO
koopo chatbots oe ddpopovg KAGOOVS, OT®MG TO AMOVIKO gumOplo, ot TPomelikeés Kot
YPNUOTOTICTOTIKEG VINPEGIES, M VYEWOVOUIKY TTepiBalym, o1 TnAEmKovmVies, Ta Tagiow Kot
N eo&evia. AvTtO T0 KEPAANIO £YEL WG OTOXO VO KOTAOEIEEL TIG TPOKTIKEG EQPOUPLOYEG TOV
chatbots otnv efvanpétnon kot TV VLOSTNPIEN TELATMOV, VO EVIOTICEL TOL SIOAYLLOTO TOV
avIANONKav Kot vo Kablep®aoet TIG PEATIOTEG TPOKTIKEG. £TO EKTO KEPAAOLO TOPOLGLAlovTaL
UEAETEC TEPUTTAOGE®V omd TNV €pappoyn chatbots oe mpayupoatikég emyeipnoeis. Térog, toO
£BOOLO KEPAANLO TOPOLGLALEL 10l AVAKEPAAAIMOT) TNG EPYACTOG.



2. IETOPIKH ANAAPOMH

2.1. Ilopadoorokés pébodor eEuanpéTnong PEAATAOV

H e&umnpémon mehatdv amotedel €6® Kol OUOVES Lot KPIGIUN TTTUY TOV ETLYEIPTLATIKOV
OpPACTNPOTATOV, LE TPOTUPYIKO GTOYO TN OGPAACT) TNG KOVOTOINGNG TOV TEAUTOV Kol
Vv gvioyvon ¢ eTouptkng tontottas. Ot mopadoctakéc péBodor e&umnpétnong meratdV
Exouv  eEeAybel pe Vv mWAPodo TOL YPOVOL, ®OTOGO POPALoVTOl UEPIKO KOWA
YOPOKTNPIOTIKA, Omw¢ Otl Poacilovioar otov avOp®OTIVO TapAyovio Kol oTnv  GUEOT
aAnienidpaon (Goffin, 1998). v mapodoa evomta mapovstdloviol opiopéveg amd Tig
7O O1OEOOUEVEG TOPAOOGIOKES HEBOOOVS EEVTNPETNONG TEAATMV, TO. TAEOVEKTNUOTOL KOl TOL
LEIOVEKTNHOTA TOVG Kol O TPOMOG LE TOV ONOI0 £YOLV OAUOPPAOGCEL TIG GUYYPOVES
TPOGEYYIGEIS EELTNPETNONG TEAATAV:

[pocomkn efvanpétnon mehatoOv: Avt) 1 pébodog edumnpétmong meAaToV
ocvovendyetol pe OAANAEMOPACES TPOcOTO pe TPOCOMTO UeTAED TEAATOV Ko
EMEPNCEDV, GVLVNO®G GE QUOIKES EYKOTACTAGELS, OMMG KOTOGTNLOTO ALOLVIKNG
nOANoNG, tpdnelec M eotwatopa. H mpocwmikn efumnpémnon melotdv pmopel va
elval Woitepa AmoTeEAEGUATIKY 6TV EMiAVON (NTNUATOV KOl GTNV AVTILETAOTICT TOV
avVaYKQOV TOV TEAATOV, KOOGS emTpenel TNV GUEST Kot €EQTOMKEVUEVT] TPOGOY].
EmutAéov, cuopPdAlel otV 01KOSOUNGT GYECEDV Kol EUTICTOCVLVNG UETAED TEAATMV
Kol emyepnocmv. Qotdco, avt) 1 TpocsEyylon omattel dwbecipudtra avlpmTIVOU
TPOCHOTIKOV, EKTAIdELON Kol LOIKN Tapovsia. Emiong, n mpocwmiky| e&ummpétnon
TEAATOV TOAAES POPEC TEPLOPIleTal amd TaPAyOVTEG OTMG Ol MPEG AELTOVPYioG TV
KOTAGTNUATOV Kol 1 yeoypapikn 0€on (Morgan, 2016).

Tniepovu] vrootpi&n: H mispovikn vrootpién eppaviomke pe v eEAmimon
TOV TNAETIKOWVOVIOK®OV VINPESIOV ToV 200 oudVa, ETTPETOVING GTOVG TEAATEG VA
{nrovv Ponbewo and amdctact. Ot meddteg umopodv va KaAécovy po kabopiopévn
ypopun Ponberog, 6TOL 01 EKTPOCMOTOL TN EEVINPETNONG TEANTAOV AVTIIUETOTILOVY
TIG OVNOLYIES TOVG, amavTohV GE EPMTNCELS N TapEYovy TeYVIKY vrootnpitn. Ta
TAEOVEKTNUOTA TNG TNAEQOVIKNAG VIOGTHPENG  meptlapuPfdvouy v €UKOAN
TPOGPAGILOTN T Kot TV KavoTnTo Tapoyns Pondetag oe mpaypatikd ypovo. Qotdco,
AoTEL ONUAVTIKES EMEVOVCELS GE VITOOOUES, EKTAIOEVLGT) TPOCMMIKOV Kol dtoyelpion
TNAEQPOVIKOV KEVIPWV, EVAD UTOPEL VO LITOPEPEL OO PEYAAOVG YPOVOLS OVALOVIG GE
TEPLOSOVG ALY UNG, Ol 00101 £XOVV MG AMOTEAEGLLO, TNV OTOYOTTEVCT TMOV TEANUTMV.

I'pantq oriinroypagio: H mopadociokr ypoamty oAAnAoypoeio, Onwg TO

Tayvopopeio 1 to fax, €xel ypnoyomomOel yio oxomovg eEuanpétnong TeAATOV, 101mg
Yy enionun emkowmvia 1 0Tav omoutodviol Aentopepeic mAnpoeopieg. H ypamt
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aAAnioypaoio pmopel vo elvar ypnown vy v tekunpioon {nmudtov M
CULPOVIDV, TOPEYOVTOG IO YPOTT Ol00POUN TOV OAANAETIOPACE®V HE TOVG
neAdteg. QoTOGO, €lval 0pyn KOl OVOTOTEAEGUOTIKY G GUYKPION UE TIC CUYYPOVEG
nedddovg, pe ypOVOLG aVTOTOKPIONG TOL EKTEIVOVTOL G MUEPES 1 OKOUN Kol
gfooudoes. EmmAéov, 10 KOGTOG mOL OYETICETOL UE TOL TOYLOPOMIKA TEAN KOU TN
dwakivnon pmopel va etvat onpovtikd, eve 1 EAAEWYN OAANAETIOPAOTG GE TPAYLLATIKO
YPOVO TTEPLOPILEL TNV OMOTEAEGLATIKOTITA TNG OTNV EMIAVOT EMEYOVT®OV (NTNUATOV.

Yrootpiin péom mniektpovikod toyvdpopciov: Kobodg 710  mAekTpovikod
Tayvopopeio €yve evpémg dwndedopévo ) dekaetio tov 1990, avadelydnke oe
oNpoeléc epyodeio eéummpétnong melotdv. H vmoot|pién péom mAektpovikod
TOYVOPOUEIOD  EMTPEMEL OTOVG TMEANTEC VO EMKOWVOVOOV UE TIG EMYEPNOELS
achyypova, Tapéyoviag &va ypamtd apyeio g aAiniemidpaocns. Mmopel va etvan
OLKOVOLLKG 0Od0TIKO KO EMITPENEL AENTOUEPELS AMAVINGELS, CLVIUUEVE apyeio Kot
e0koAn mpomOnon mAnpoeopidv. QotdGo, M VROGTAPEN HECH MAEKTPOVIKOD
Tayvdpopeionv pmopel va givar apyn, pe Tovg ¥pOVOLS OmdKPIoNS v Kupoivovtol arnd
Myeg opeg €og opketég muépes. EmmAéov, o acLyypovog YopokInpog g
EMKOWVMVING LEGM NAEKTPOVIKOD TOYLOPOUEIOD UTOPEL VO 00N Y OEL GE TAPEENYNOELG
N €oQaAuéV) emKovevio Kot 1 dwoxeipion HEYAAOL OYKOL EPOTNUATOV HECH
NAEKTPOVIKOD TOYLIPOUEIOL UTOPEL VO ATTOTEAEGEL TPOKANOT Y10 TIG EMLYELPNOELG.

Yrootpién avtroelomnpétnong: H vroompiEn avtosumnpétmong avagépetot o
pedddovg mov divovv T dVVATOTNTA GTOVG TEAATEG Vo PPICKOVV ATAVINGES 1| VO
emdovv (nmuoto aveEdptnto, Yopic AUecn OAANAETIOPOOT HE EKTPOCOTOVS
egummpémong. Ot mapadootokés nEBodot avtoesumnpETong TepAaPavovy Evtumo
VAMKO, OTMC eYXePiOa ypNong 1 PLALASLL, Kot EVIUEPMTIKEG 00OVEG 1 TepinTEp GE
kataotuata. H avtoebumnpétnon pmopel va givol OlKOVOUIKG OTOSOTIKY] KO VO
eEowovopel ypoVo TOCO Y10 TOLG TEAATEC OGO KO Yo TS EMYEPNOELS, OAAL T
anoteAleopaTikOTNTd TG €&optdtal omd TNV mowdTNTO, TN GCOENVEW Kol TNV
TPOGPAGILOTNTA TOV TOPEYOLUEVOV TANPOPOPLADV.

Ynoot)piin Ttov pécovV KOWOVIKNG Oktvmons: Me ) paydaio Gvodo Tmv
SLOSIKTLOK®MV EPAPULOYDV KOWMOVIKNG dikTuwong (0nmg to Facebook, to Twitter 1§ to
Instagram), ot emyelpnoelg Gpycav vo TG YPNOYOTO0VV, UETAED OAA®V, Yo
okomo¥g e&ummpétmong medatdv. H vmoompiEn péow tov HECOV KOWVOVIKNG
OIKTOMONG  EMTPEMEL OTOVG TMEAATEG VO EMKOLVOVOLV  OUECH  YPTCLUOTOIDOVTOG
amevBeiog unvopato 1 dNUoOcleg avaptnoels. Ta TAEoVEKTHOTO TG LVTOGTNPIENG
HECM TOV HECOV KOWVOVIKNG SIKTO®MONG TEPIAAUPAVOLY TNV QUECT] TPOCPAGILOTNTA,
N SVVATOTNTO OTOAVTHCEMV GE TPAYUOTIKO ¥POVO Kot Tr SLuVOTOTNTA CAANAETIOPACTG
LE TOVG MEAATEG O TAATOOPLES TOV NON YPNOYOTOOVV Kot eivor £E0IKEIOUEVOL.
Qo1660, N dwyelpton TOAATADY AOYOPLOCUOV HECHV KOWVMVIKNG SIKTOMGNG KoL M
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TOPOYN OLVEXOLG, LYNMANG moldtntag vrootping eivar omoutntiky. EmimAéov, o
ONUOGLOC YOPUKTHPAG OVTMOV TOV TAATPOPU®V UTopel vor peyeBivel Tig apvnTikég
eumelpiec TV meAatdv, PAATTOVTAG duvNTIKA TN ENUN oG emyeipnong (Morgan,
2016).

Ynootipién {ovravig cvvopriog: Kabmg 1o d10diktvo £ytve avamdomacto HEPOG
™G Kanuepvng Cmng, Ol EMYEPNOELS APYLONV VO, EVGOUATOVOLV TNV LTOCTNPIEN
Covtaving GLVOUIMOG GTOVG 1IGTOTOTOVG N TIC EPOPHOYES KIVIITMOV TNAEQPOV®V Tovg. H
Covtovi cuVOUIMO ETTPETEL GTOVS TEAATES VO OAANAETOPOVYV GE TPAYUATIKO XPOVO,
péom ocvvoprmmv mov Pacilovtar oe keipevo. Avti n pébodog cuvvovalel ta
TAEOVEKTNLLATO TNG GUEONS AVTOAAAYG UNVOLATOV LE TNV EVKOAID TNG SLOSIKTUOKNG
npooPacyotntag. H vrootpién {wvtavng cvuvopiliog pumopel vo TpocepEpetl GUeEST
BonBeta, va peudcel Toug ypOVOLS aVOLOVG KOl Vo PEATIOCEL T GUVOMKN gumelpio
TV meAatov. Qotoco, eEokolovbel va amortel ™ Swbecpwdmra avOpdTvev
EKTTPOCAOTOV, EMOUEVOG Umopel vo Taoyel omd mPOPANUATO EMEKTUGILOTNTOS OF
TEPLOOOVG aLyUNG 1| 6€ TEPLOdOLS VYNNG {jTnomg.

®opoop Ko SLEIKTLOKES KOvOTNTES: O EMUYEPNOELS EXOVV EMIGNG OMNUIOVPYNOEL
SLOIKTLOKA POPOVLL KO KOWOTNTEG, OMOL Ol MEAATEG UMOPOVV Vo, LTOPAAAOLV
EPMTNOELS, Vo potpdlovtot eumetpieg N vo (ntovv Pfondeta omd dAlovg ypnotes. AvTég
o1 TAaTQOPLES pmopel vo lval OWKOVOUIKE TPOGITEG Kot VoL EVIGYVOVY TNV aicOnon
™G «KOWOTNTOC» UETOEL TV TEAUTAOV, evOapphvVovVTaG TO TEPLEYOUEVO TOL
onpovpyeitor omd ToLg YPNoTES. Qotdc0, M mowdtnTo Kot M aflomotic TV
TANPOPOPLOV OV TOPEYOVTIOL GE AVTEG TIG TAATQOPUES UmOpel va Towilovv Kot
evoéyetoar va pnv  givol  KotdAANAES Yoo TNV OVIWUETOMION GUYKEKPUEVOV
eEatokeLUEVOV TPOPANUAT®V.

O mopadoctakés péBodol eEumnpétnong mehat®dv elval TOADTIHES, WGTOGO AVTILETMOTILOVV
OPKETEG TPOKANGES otV ynowokn emoyn. H avodog tov mAextpovikod eumopiov, 1
TOYKOGLLOTOINGT KOt Ol TEXVOAOYIKEG eEEMEEIS £yovV 00N YNGEL GE LYNAOTEPES TPOGOOKIES
KOl OTOLTNOELS, OMMG TOYVTEPN KOl OMOTEAECUATIKOTEPT, VLROoTHPEN. Emmiéov, ot
EMUEPNOELG d€xOVTAL MECELS Yo PEATIGTONOINGN TV O100EGIH®MY TOP®VY Kol Pelmon Tov
KOGTOVG, dwtnpaviag 1 Peitidvovtag TapdAAnia v mototnTo TG e&ummpétnong Tov
nelatdv toug (Feinberg et al., 2002).

Ot mepropiopol Twv mopadoclokdv HeBOd®V ELmNPETNONG TEAATMOV, GE GUVOVOCUO UE TIC
gvkapieg mov TapPEYOLV Ol VEEC TEYVOAOYIEG, AVOlEOV TO OPOLO YO. TNV EUPAVIOT TV
chatbots otnv gfummpétnon mehatdv. Ta chatbots, mov vrmoompilovion amd TV TEXVNTY
vonuoovvny kot NV enefepyacios.  QUOIKNG YAMOGCWAG, UTOPOVV VO TPOCOUOUDVOLV
aAAnAemidpdoelc mov powalovy pe TG avOpOTIVES KOl TApEXOVV GUECT LROGTAPIEN OE
dlpopa  ynoeakd Kovoio. Mmopodv va yelptotovv  peydAo Oyko epoTnudTOV, Vo
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Aertovpyolv 24 mpeg T0 24mpo Kat va TPoopEpovy eEatopukevpévn Ponbeta oe éva KAAoU
TOV KOGTOVG TV UeBddwv ov Pacilovtal oe avBpmdmovs. Ev katakAeidl, ot mapadocstokés
péBodot eEumnpéong meEAUTOV £XOVV SLUOPUUATIGEL OVGLOGTIKO POAO GTNV 1KOVOTOINGT
TOV OVOYKOV TOV TEAATOV KOl GTNV EVIGYVOT TNG TOTOTNTAG TOV EUTOPIKOV CNUATOV OA
avtd To Ypovia. Qotdc0o, N YNeLaKn emoyn Kot n avEavopevn {NTnon Yo OTOTEAEGUOTIKN,
TPocPaciun vwooTNPIEN ExovV avadeifel Tovg TEPLOPIoUOVS KOl TIG OVETAPKEIEG TOVG. ¢
OMOTEAECLLO, Ol EMLYEIPNOELS EYOVV apYIcEL VO SIEPEVVOLV KOl VO, EQOPUOLOVV KOIVOTOUEG
Moelg e&ummpétnong nelotdv, Onme to chatbots, mov umopodv va Eemepdoovy aVTEC TIg
TPOKANGELS KOl VO TOPEXOVY U0 OTPOCKOTTT), EEATOMKEVUEVT] EUTEPIO Y10 TOVG TEAATEG.
A&lomoldvtag TV TEXYNTH VONUOoHVN, TN UNYovikn uddnon kot v eneéepyoasioo GUOIKNG
yYAdooag, Ta chatbots £xovv T duvaTdTNTA VO PEPOVY ETOVACTOGCT GTOV TPOTO LE TOV OTOL0
Ol EMYEPNOELG OAANAETOPOVV LE TOVG TEAATEG TOVG, OONYADVIOG TNV IKOVOTOINGT Kol THV
aQOcimomn TV TEAATOV 6€ LYNAOTEPO eminedo (Morgan, 2016).

2.2. H ypiion Tov chatbots otnv e&vanpétnon nehoatdv

O «oopog g €EumNPETNONG TEAATOV £xel  UETOUOPP®OEL ONUOVTIKA TIC TEAELTOIES
dekaetieg. Ov mopadociokég péBodol eEummpémong meAaT@V, OTMC 1 TNAEPOVIKN
VTOGTNPIEN Kot 1] VTOSTNPLEN HECH MAEKTPOVIKOD TayLdpoueion, £xovv dmoetl T BEom Tovg
0€ O GUYYPOVO KOl OTOTEAEGUATIKG €pyaAeia TOL a&lomolovyv T OVVOUN TNG TEXVNTNG
vonpoovivng Kot g emeEepyaciog uokng yYAwossog (NLP). Mia and tic mo agloonpeimteg
e€eMEelg otov topéa avtd givor  epeavion tev chatbots, Ta omoia &xovv yivelr amapaitnto
EPYOAELD Y10l TIG EMYELPTOELS OV EMOUDKOLVV VAL PEATUOGOVV TIG TPOSTAOELES EELTNPETNONG
Kot Voot PEng Tev medat®mv toug (Tsivitanidou & loannou, 2021).

H omapyn tov chatbots avdystor ot dekaetio Tov 1960, 6tav o Joseph Weizenbaum,
emotnuovag mAnpoeopikng oto MIT, avéntuée 10 ELIZA, 10 mpdto TpodypappLo vtoAoylom
mov Nrav Kavo va degdyel cuvoptMa pe dvBpwmo. To ELIZA frav éva vrotummoeg chatbot
TOV YPNOUOTOOVGE OMAEG TEYVIKES QVTIGTOTYIOMG HOTIPOV Yo TN OMovpyio amovIGE®V.
Av xor d0gv O1Bete TIG mPOMYUEVES SLVATOTNTEG TEYVNTNG VONUOCGLVNG TOV GNUEPIVAOV
chatbot, n emrvyia tov ELIZA «katédeie 1 duvatdtrta TV LTOAOYIGTAOV Vo dteEdyouy
SLA0YO0 e TOVS avOpOTOVGS, avoiyovtog £T61 TO dpOHO Yo T peALOVTIKY avanTuén chatbot.

Koatd ™ odpketa tov dexaetiov Tov 1980 ko 1990, | e€€MEn twv chatbots cuveyiotnke, pe
véa poypdupata 6rtmg to Jabberwacky kot to Dr. Sbaitso va mpoc@épovv mo e&ehypéveg
wavot TG cLVOAlaG. H dvodog tov dtadiktvov ota TéAN ¢ dekaetiog Tov 1990 ko otig
apyés g oekaetiog Tov 2000 onpatoddtnoe Eva onueio Kapmng yia ta chatbots. KabBog 6Ao
KOl TEPLOGOTEPES EMYELPTOELS APYLOAV VO, SNULOVPYOLV SLASIKTLOKY| TOPOVGIa, 1) avEaykn yio
OTOTEAECLATIKES KOl OUKOVOLUKE 0T000TIKES AVGELS ELTINPETNONG TEAATAOV £Yve OAO KL TTLO
EUPAVNG. X€ OTAVINGY, Ol TPOYPOUUATICTES ApyYloay v ONUOVPYoHV POUTOT GUVOMAMOG
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eIKA oyedoopuéva Yoo vo xepifoviol to EpMTNUATO KOl TO OLTHUOTO VTOGTAPIENG TOV
nedatov (Adamopoulou and Moussiades, 2020).

Y apyés g Oekaetioag tov 2010 eupoviomkav to chatbots pe Pdon v tEXVNTA
vonpooHvI, To omoia Tpo@odotnOnKav amd Tic e€ehéelg otn unyoviky nabnon, to NLP kot
TIG TEYVOAOYieg Pabibg pabnong. Avta ta chatbots Mrav kavd va xoatavoovv €16600V¢
(QULOIKNG YAMOOOC KOl VO TOPAYOLV OIOVINGELS TOL UOlAloVV TEPLGGOTEPO LE AVOPDOTIVES
amavtnoels. Meydleg etaipeiec teyvoroyiag, 6mmg n Apple, n Google kot n Microsoft,
ApyoaV Vo ETEVOVOVV GNUOVTIKA GTNV EPELVA, 0ONYMVIONG OTNV OVOATTVEN TPOCOTIKOV
BonBwv chatbots 6mwg m Siri, 1 Google Assistant kot 1 Cortana. TTapoéio mov ovtoi ot
ewcovikol Ponboi dev elyav oyxedlaotel €101KA Yo TNV €ELTNPETNON TEAATAOV, 1] ETLTUYIO TOVG
Bonnoe oty mepatép® S14d00M NG EVVOLNG TOV TOPOYOVIMV GUVOMIALNG pe Paon v
teyvn T vonuoovvn (Skrebeca et al., 2021).

To 2016, 1o Facebook ewonyaye v miotedppo Messenger, 1 omoio EMETPEYE OTIG
EMEPNOEL VO OMUIOVPYNoOLY Kol vo. ovortoéovv chatbots evidg g dnpo@lodg
EPOPLOYNG OVTOAAAYTG UNVOUATOV. AVTO ONHatoddTNoE £va OMUOVTIKO OpOGNUO GTNV
vioBétnon tov chatbots yio v géumnpétnon mehatdv, KOOMG Ol EMYEIPNOELS UTOPOVGOV
TAEOV v ONUIOVPYOLV Kot va dpoporoyovv gOkoAa chatbots ywpic v avaykn yio
EKTETOUEVT] TEXVIKN EUTEIPOYVOUOCLVY. ZVUVIOUO okoAoVONoav Kol GAAEG TAATOOPUES
avtoAAayng unvopdtov, 6mog to WhatsApp kot to WeChat, mpoceépovtog emloyég
evoopdtoong chatbot yuo T1g emyelpnoelg mov emBupovdv va EVIGYUGOLV TIG OLVOTOTNTES
e&ummpénong TEAUTAOV TOVG,.

KoBng ta chatbots £ywvav mo mpoceyyioipa Kot 01KOVOpKA TPocttd, OO Kol TEPLGGOTEPES
emyelpnoelg apyoav vo avayvopilovv ta duvntikd o@éAn tovg. Avtol ot gwovikol
TPAKTOPEG LE TEYVNTY] VONUOGUVI] TPOGEPEPOV TOAAG TAEOVEKTNUOTO GE OYEOT UE TIG
TapadoclokéG HeBddovg eSumnpétnong mEAATOV, OM®G UEIWUEVOLS XPOVOLS OTOKPIONG,
avéNUEVN amodOTIKOTNTO KOGTOVS Kot duvatoTnTa Tapoyns vrootpiéng 24/7. Emmiéov, ta
chatbots pmopotvcav va yepilovtarl Tavtdypova TOAAATAL EPOTALATO TEAUTAOV, YEYOVOS TOL
BonOnoe tig emyepnoeig va dtoxelpiloviot OmOTEAEGUATIKOTEPO LEYAAOVS OYKOVS OUTUATOV
VTOGTNPIENG.

Yfuepa, to chatbots €yovv yivel avamdomacto HEPOS TOV OTPATNYIKOV EuINPETNoNg
TEAATAOV GE VO EVPV PAGHA KAAOWV, amd TO MAVIKO EUTOPLO KOl TO NAEKTPOVIKO EUTOPLO
€m¢ TG Tpameleg, TNV vysovopikn mepiBoiym Ko Tig TAemKovmvieg. Ot emyelpnoelg £xovv
aykoAldoet ta  chatbots ®g péco mOPOYNG EEOTOMKELUEVIC KOl  OMOTEAEGLOTIKNG
VIOGTNPIENG, KOVO VO OVTIHETOTIGEL va. eVph PACUN OVOYK®OV TV TEAATOV, OO TNV
ATAVINGYN GLYVAV EPOTACE®V KOl TN OEKTEPOIWMOT GULVUAAAYDV, £®G TNV TPOGPOPH
eCATOLKEVUEVOV GUUPOVADY KOl TNV OVTLLETAOTIOT TEXVIK®OV TPOPANUAT®V.
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Evd 1 tpéyovca yevid twv chatbots sivatr avapeifolo evivnooiokn, to HEAAOV VITOGYETOL
QKOUT TTEPLGGOTEPQ Y10, AVTOVG TOVG TPAKTOPEG UE TEXVNTY Vonpocsvvr. Kabmdg ot adydpifpot
UNYOVIKNG pabnong kot ot teyvikég NLP cuveyiCouv va eglicoovtal, ta chatbots o yivouv
TO KOVE GTNV KATOVONGT GOVOET®V YAMGGIK®OV EIGPOMY KOl 6T dNpovpyio OA0 Kot 7o
avOponveov araviioewv. EmmAéov, ot avadvopeveg teyxvoroyieg, OT®E M ovaAvon
ocuvalcOnuotog kot M avayvopion ocvvacOnudtov, Oo emtpéyovv ota chatbots va
KATOVOOUV KOADTEPO, TO GUVOLCONUOTIKO TANIG10 TOV OAANAETIOPACE®DV [E TOVE TEAATEG,
EMTPEMOVTAG TOVG VO TAPEYOLY £ENTOKEVILEVN VTOoTNPIEN pe evouvaicOnon (Skrebeca et
al., 2021).

SOUmEPACHATIKA, 1M €u@dvion Tov chatbots ommv efummpétnon mehatdv Exer eEpel
EMOVAGTOOT] GTOV TPOTO LE TOV OTOI0 Ol EMXEPNOELS AAANAETOPOVV LLE TOVG TEAATES TOVG. H
avAmTLUEN Kol 1 EQOPUOYN OVTAOV TOV EPYOAEI®V GUVOUMOG LE TE(VNT VONLOGUVY|
KATEGTNOE OLVOTN TNV TAYVTEPT], OMOTEAEGUOTIKOTEPT] KOl EEATOMKEVUEVT] VITOGTNPIEN ATTO
TIG EMYEPNOELS, EVO TOPIAANAQ HEIDOONKE TO KOGTOG Kot PeAtidbnke M wovomoinon tmv
TEAATOV.

Kobng n texvoroyia cvveyiler va eehiooetat, ta chatbots mbavotato Oa dradpapaticovv
akoun mo «Kpioywo polo oto péAhov g efummpétmong meiatwv. H evoopdtoon
TPONYUEVODV aAyopiBpmv punyavikng pddnong, texvikav NLP kot duvatot)tov avayvopiong
ocuvasOnuatov Ba emtpéyel oto chatbots va yivouv axdun mo e&elypévo kol gvéaKta,
EVIOYVOVTOG TEPAUTEPM TNV IKOVOTNTA TOVG VO VTOTOKPIVOVTOL GE £VOL EDPL PAGLOL OVOLYKDV
KO TPOTIUNGEDV TOV TEAUTOV.

Emumiéov, 1 avavopevn dnpotikdtto Tov eovikov fonbov mov PBacilovtor otn oo,
omwg n Alexa m™¢ Amazon kot o Google Assistant, vwodniover 0Tt T0 UEAAOV TNG
eumpétong  meAat®vV  umopel vo  mePAapPAvel O  OMPOCKOMTEG KOl  (PUGIKEG
OAANAETIOPACELS LETAED TOV AVOPOT®V KOl TOV TPAKTOP®V PE TEXVNTH VOnochvn. Avtd Ha
UTOPOVGE VO, 0ONYNOEL GTNV AVATTLEN POUTOT GUVOUIAMOG TOV UTOPOVV VO KATOVOOLV KOl VOl
OVTOTTOKPIVOVTOL GTNV TPOPOPIKY| YADGGO, KOOIGTMOVTAG akOUN TO E0KOAN TNV EMKOWV®VIL
TOV TEAATOV LE TIG EMYEPNOELS KOt TN ANYN TG VITOSTNPIENG oL YpeLdlovTaL.

EmmAéov, n av&avopevn emkpdtnon tov chatbots oty e&umnpénon nelatav givor mbavo
vo. @ONoEL TNV KOWVOTOpHiOL 68 GAAOLG TOUEIG TNG TEYVNTNG VONUOCLVNG KO TNG UNYOVIKNG
puédnonc. Kabog ot emyeipnoelg osuveyiCovv vo erevovlovy oty avantuén o eEeAtypévav
chatbots, o1 gpevvntég Ko ot mpoypappnoTiotéc Bo evBapplhvoviar vo SlEpELVIGOVY VEES
TEYVIKES KOl TEYVOAOYIEG TOV UTOPOVV VO PEATIOGOVV TIG SLVAUTOTNTES OVTAOV TWV TPAKTOP®V
ue teyynt vonuoovvn (Hardalov, Koychev & Nakov, 2018).

Ta emdpeva ypovia, m ovveyng e€&éMén wor m evpeion vioBétmon twv chatbots oty
e€ummpémnon TEAATOV Bol LETOHOPPAOCEL AVOUEIBOAN TOV TPOTO LLE TOV OTOTO Ol EMLYEIPNCELS

15



oLVOEOVTOL [E TOVG TEAGTEC TOVLG, Ovolyovtag TO OpPOUO Yo 7O  OTPOCKOTTEG,
OTOTEAECUATIKEG Kot €EATOMKEVUEVEG OAANAETIOPAGES TOL PEATIOVOLV TNV 1KOVOTOINoT
Kol v agocinon tov mehatdv. H emtvyio tov chatbots oty gumnpétnon melotdv
YPNOEVEL OC ATOSEIEN TNG dVVAUNG TNG TEYVNTNG VONLOGVVNG KoL TNG UNYAVIKNG Habnong,
KaB®OG Kol TOV OUVATOTNTOV TOVUG VO, OVOOLLUOPPOGOLY TOV TPOTO AETOVPYIOG T®V
EMYEPNOEWMV KOl TI) CUVEPYOGIO LE TOVG TEAATEC TOVG,.

2.2.1. Baowka yeyovéta otnv avarrtvén chatbot

H avantuén tov chatbots €xel e&elybel onuoavtikd tig televtaieg dekoetiec. Amo T amid
ocvotiuata Tov Pacifovtol og kavoves £o¢ Ta mo wponyuéva chatbots pe Baon v teyvnt
VONUOGUVI], 0 TOUENG OVTOC YVAPLOE OPKETE OPOGTLO TOV GNUOTOIOTNGAV TV TPO0dH TOVL.
2t ovvéyewn e€etdlovtal opiopéva amd to onuovIkotepo cvotnuata chatbot mov €yovv
viomomnOel puéypt onpepa.

ELIZA (1964-1966): H ELIZA 6swpeitar cuyvd to Tpdto chatbot mov dnpovpyndnke moté.
To ELIZA oavoartoynke omd tov Joseph Weizenbaum oto Epyootipro Teyvntig
Nonpootvng tov MIT kot elye ¢ 6100 v KATASEIEEL TNV EMPAVELNKT] EMKOWVOVIN HeTAED
avOporov kot unyavov. To chatbot ypnotpomolovce o Te(VIKN OvVTIGTOIYIONG TPOTVT®V,
yvoot| og "DOCTOR", yia va mpocopowdvel évav potleplavo yoyobepamevt). Av kot
TEPLOPICUEVO OC TTPOG TNV KOTAVONoT TG avOpomivng yAwoscag, 1o ELIZA anotélece to
TPp®OTO Prpa Yo TNV eMidEEN TV dvvatotnTeV TV chatbots (Zemcik, 2019).

PARRY (1972): To PARRY, nov dnuiovpyndnke and tov yoyiatpo Kenneth Colby, ftav
H. TPOWN 7TPooTAdEl. TPOCOUOIMoNS €vOg avOpOTOL HE IO GUYKEKPLUEVT] WYLYIKN
Kataotaot, TV mapavoikn oyloppévela. To PARRY emikowvmvoice pe toug xpnoteg Hécw
HwoG SlEmaPng emeEepyaciog PLOIKNG YAwooos Kot Bacilotav e €va mo chvieTo HoviELo
and 10 ELIZA, pe evoopoatopéves vmobécelg ko memodnoelg mov kabodnyodoav Tig
aravtinoelg Tov. To chatbot BewpnOnke éva onuoavtikd Prua ommv avdmtuén TpaktdpwV
cuvopiMog  PBociopévov oty TEXVNT] VONMUOGUVH, AGY® TG wKavotTdg TOuv  va
TPOCOUOIDVEL GLUUTEPLPOPA TTOL Hotdlet pe v avBpomvn (Adamopoulou and Moussiades,
2020).

Jabberwacky (1988): To Jabberwacky, to omoio avamtoydnke amd tov Bpetovd
npoypappatioty Rollo Carpenter, ntav éva mo wponyuévo chatbot mov amookomovoe otnv
Tapoyn oG o avlpamivng epnelpiog cuvopuAiog. To Jabberwacky ypnoyonolovce pdonon
Baciopévn ota cvpEpalopevo Kol o EKTETOREVN Pdon O0£dOUEVOV  TPOTYOUUEV®V
OAANAETIOPAGE®V Yo v Tapdyel O OXETIKES anavtioels. Hrav éva amd ta mpdta chatbots
TOV YPNOLUOTOINGE PUNYOVIKY LAONON Yo Vo PEATUDGEL TIG GUVOLIAOKES TOV IKOVOTNTEG LE
NV TéP0do TOv YPOVOUL.
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ALICE (1995): To ALICE, mov onuaiver Artificial Linguistic Internet Computer Entity,
onuovpynbnke omd tov Richard Wallace wg &&EMEN g mpocéyyiong avticToiyiong
npotonwv tov ELIZA. To ALICE ypnoiponoince o yiocca Paciopévny oe XML
(Extensible Markup Language) mov ovoudleton AIML (Artificial Intelligence Markup
Language) yio vo, OnUIovpYNoEL O TPONYUEVES Kol TPOSAPUOCIUES amavinoelg chatbot. To
ALICE amotéhece onuovtikd opoOoMuo, kobmOC emETPEYE OTOVG TPOYPOUUOTIOTEG VO
dnuovpyncovv ta chatbots tovg ypnoyonoiwvrag 1o miaicto AIML.

SmarterChild (2000): To SmarterChild, mov avortoydnke and v ActiveBuddy, ntov éva
TPOWO ToPAdelypa €vog eumopikd emttvynuévov chatbot. Xyedidomnke vy TAATEOPUES
apecov pnvopdtov onowg to AOL Instant Messenger kou to MSN Messenger. To
SmarterChild pmopolvoe vo GUUPETEYEL GE MEPIOTAGLOKES GLUVOIALEG KOl VO TOPEYEL GTOVG
YPNOTEG TANPOPOPIES, OTMG TPOPAEWELS KapoD Kot dPeS TPOPOANg Tavidy. Avtd to chatbot
onuatoddTee TV apyn S evoopdtoong tov chatbots ce OMupoeiielg TAATQOPUES
EMKOLVOVING.

IBM Watson (2011): To IBM Watson oviimpocmmedel Vol GNUAVTIKO OpOCIUO GTNV
avamtuoén chatbot kot Al To Watson, éva cvomnuo andvinong epotoemv pe Pdon v
TEYVNTI VONUOGUHVY, KEPOIGE EVPEiD avayvadplomn apoL viknoe avlpamivoug dtorymviLOUEVOLG
o010 tnAemayviolr Jeopardy! to 2011. H wavotnta tov Watson va katovoel 11 QULGIKN
YAOOOO Ko va eneEepyaletal TEPACTIEG TOGOTNTEG OEOOUEVMV GE TPAYLLATIKO ¥pOVO avESELEE
TG ovvarotnteg TV chatbots mov Pacifoviar otnv TeXVNT vOnUocOV) G& SAPOPES
EPAPLOYEG TTEPQ O TNV Yoy y®yio, 0TS 1) VYEWOVOUIKY TEPIBOAYN Kot TO OIKOVOLLK(L.

Siri Tng Apple (2011): H Siri, mov kukhopdpnoe w¢ pépog tov 10S g Apple 1o 2011, NTav
évag amd Toug TPAOTOVS YNPLaKovs fonbolc pe povNTIKY EVEPYOTOINGT TOL ATEKTNOE EVPELN
vwoBémon and tovg kotavarwtés. H Sirt a&lomoinoe v enelepyacio pLGIKNG YADGGOS Kol
TN UNYOVIKY pdbnon v vo TapEyxel 6Toug XpNoteg TANpopopies, va Bétel vevBopioets, va
otéhvel unvopoto kot voo ektedel duapopeg dAlec epyaciec. To Siri onupotoddotnoe pia
OTPOPN TPOG TS OlEMAPEG GLUVOIAMOG mov Eemépacav TG aAAnAemdpdoslg pe Pdorn to
Kelpevo.

Google Now (2012): To Google Now, mov mapovoidotnke to 2012 ¢ eméktoom g
avalntnong Google, ypnoyonoince texynTy VONUOSLVN Y1o. VO TOPEXEL EENTOUKEVUEVEG
TANPOPOPIES Kl GLGTAGELS GTOVG XPNOTES Ue Pdom 1o 10T0pIKd avalntnong, v Tonodecio
KOl TIG TPOTIUNGELS TOVG. AV Kot dgv mpdkeltan yio chatbot pe v mapadociokn £vvola, M
dlemapn] ovvopAiag Kot ot duvatdtnteg mpoPreyng tov Google Now emmpéacav tnv
avantuén tov chatbots kol Twv ewkovikdv Bonbav pe Pdorn v eyt vonuocshHn mov
axolovOnocav (Adamopoulou and Moussiades, 2020).
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Amazon Alexa (2014): H Amazon napovoiace tnv Alexa ®g poVNTIKA ELEYYOUEVT] EIKOVIKT
BonBo yia 1o é&vmvo myeio Echo 1o 2014. H Alexa, n omoia PBacileton oe akydpiBuovg
eneepyaciog QUOIKNG YADCOOG Kol UNYOVIKNG LAONoNG, EMETPEYE GTOVS YPNOTEG VA EYOVV
npocPacn o mANpoeopieg, va eAEyyovv EEVTVEC OIKIOKEG OCLGKEVEG KOL VO EKTEAOVV
SLAPopeG epyacieg HEow EOVNTIKOV eviodmv. H dnuotikotnta t¢ Alexa kot 1 avdmtoén tov
OIKOGVOTNLOTOS TNG OMOTELEGOV CUAVTIKO OPOCTLO GTNV €Vpeiat LIOBETNON TOV EWVNTIKA
gvepyomolovpevav chatbots kot ynelokomv Bonbov.

Facebook Messenger Bots (2016): To 2016, to Facebook avokoivooe v évapén
Aertovpyiog ¢ mAaTEOpuaG Messenger, 11 Omolol EMETPENME GTOVG TMPOYPOUUUOTIOTEG VL
onuovpyovv chatbots yia v epappoyn Messenger. H kivnon avt) onuotodotnoe v
av&ovopevn onupacio Tov chatbots oto péca KOWmVIKNG SIKTH®ONG KOl OTIS TAATOOPLES
avtoAloynig punvopdtov. To Facebook Messenger Bots emétpeyav oTIG €miyelpnoels vo
OLTOLLOTOTOW|COVY TNV VTOCTNPIEN TEAUTAOV, VO TOPEYOVV £ENTOUIKEVIEVES CLUGTAGELS KoL
va eEopBoloyicovy d1dpopeg GALES EpYOGieS, EMEKTEIVOVTOG TEPUITEP® TO TESIO EQPUPLOYNG
Kot T1G EPappoyég Tov chatbots.

Google Duplex (2018): To Google Duplex, mov avakowvdbnke to 2018, aviurpocdneve pia
onuavtiky mpododo ot dvvatotnteg towv chatbot. To Duplex oyedidotmke yuoo va
TPAYLOTOTOlEL  TNAEPOVIKEG KANGES Y AOYOPWIGUO TMOV  XPNOTOV, OE0OTOUDVTIOG
teYvolOYieg emeEepyaciag QLOIKNG YADOCCOG Kol cUVOEOTG OIAMOG Yo VO GUUUETEYEL GE
peOAMoTIKEG CLVOMMeES pe  avBpomvovg mapoinmres. H  texvoloyio mapovciace Tig
duvatdtteg Tv chatbots va ektehobv oOvBeTEC epyacieg kot va OAANAETOPOVV HE TOVG
avOpdTOVG e 0Aoéva Kot TTo eEEAMYLLEVOLS TPOTTOVG.

OpenAl GPT-3 (2022): To GPT-3 (Generative Pre-trained Transformer 3) tov OpenAl
ONUOTOOOTNGE U0 ONUOVTIKY] OVOKAALYT oV eNeEEPYAcia. PUOIKNG YADGGOS KOl GTNV
épevuva g teXVNTNG vonuoovvng. Tlpdketton yio Eva mponyuévo yYAwGoikd poviédo pe 175
OlGEKATOUUVPLO TAPAUETPOVS, KOOIGTMOVTOG TO IKOVO VO KATOVOEL Kot vo Tapdyel KepeVo
nmov potdler pe avOpomvo keipevo pe Paon o dedopévn egicodo. H wavdétmrtd tov va
Katavoel 10 TAOIGL0, VO TOPAYEL ONUIOVPYIKEG OMOVINGES KOlU VO TPOSApPUOLETOL GE
dpopes epyacieg dvoi&e 1o OpOLO Yo TNV avATTLEN Mo EEVTVEV Kot evEAKTOV chatbots.

2.2.2. Ikeovektipata ypiong tov Chatbots oty edvnnpétnon ntelatoOv

"Evog amd toug mpotapyikovg mapdyovieg yio Ty viofétnomn twv chatbots oty e&vmnpétnon
TeATOV eivar M Pedtioon TG amodoTIKOTNTOG UE TOLTOXPOVN Heimon tov Kootovs. Ta
chatbots pmopovv va eEunnpetohv TaVTOHYPOVA Kol ASIAKOTO TOAAATAN EPOTNUOTO TEAATMV.
Avto €reig g amotélecua v peimon Tov avOpOTVOL EOPTOV, EMITPEMOVIAS TOVG VO
emkevipmBoOv ce Mo cLVOETEG £pyacieg MOV EVOEYOUEVMG OMOUTOVYV VYNAOTEPO EMITEON
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eumepiog 1 evovvaicnong. EmmAéov, ta chatbots umopovv va pEOGOVY GMUOVTIKA TOV
YPOVO amOKPIONG OTO EPOTAUOTO TOV TEANTOV, TOPEYOVTIOS GUeST vIooTHPEN Kot
evioyvovtag TV Kavomoinon towv tehatdv. H avtopatonoinon epyasumv povtivag, dmwme ot
OTOVIAOES CLYVOV €POTNCE®Y N 1 kabodnynon twv ypnot®v ot Pacwd Prpota
OVTILETOTIONG TPOPANUATOV, EMTPENEL TN UEIOON TOV AEITOVPYIKOV KOGTMV TOV GLVOEOVTOL
HE TNV TPOCANYN 1/Kal TNV EKTOIOEVOT) TPOCOTIKOV EELMNPETNONG TEAUTOV.

H avéavopevn {fmmon yua e€atopikevpuévn vrootpién kot eEunpenon Tehat®dv eivarl £Vog
dALlo¢ mopdyoviag mov odnyel otnv viobétmon twv chatbots. Ta chatbots umopovv va
avVTOTOKPIOOVV G OVTEG TIG TPOGdOKieg mapEyovtag aueon Ponbdeta kot Tpocapuodloviog Tig
AmOVTAOES TOVG pe Pdorn to mpoeil kol TG mpotiuncelg tov ypnotn (Morgan, 2016).
EmutAéov, ta chatbots pumopodv va evoopotwBodv pe GAda cuotipato dtayeiplong TeEAATOV
(m.x., CRM) 1} cvAloyég dedopévav, divovtdg Tovg Tn SLuVOTOTNTO VO TOPEXOLV O GYETIKY|
Kot e&aTopikevpévn vrootnpén. Avt n eatopikevon pmopei va cupPdiier 6tn dnpovpyio
WoYLPOTEP®Y OYécE®V e Toug meAdtes. H ovveyng mpdodog otig texvoroyleg texvnng
VONUOGUVNG KOl UNYOVIKNG pabnong €xetl dwadpapoticel kabopiotikd poro otnv ovamtuén
mo efeMypévov kol Kaveov chatbots. Ot mponypéves teyvikéc emeepyaciog QULGIKNG
YADOOOG Kol KATAVONONG PUGIKNG YADGGOS £X0VV PEATIOCEL GNUOVTIKG TNV IKOVOTNTO TOV
Chatbots vo KOTOVOOUV KOl VO ATOVTOVV GE EPMTAUATO YPNOTOV UE o avOpdmivo tpémo. H
EVIGYVTIKN pabnon sivor évog tomog punyavikng pdbnong o onoiog emtpénel ota chatbots va
pobaivouv péoa amd TG OAANAETOPAGELS TV XPNOTAOV Kol VO PEATIOVOVV TIC AMOVINGELS
T0VG. Avtég o1 €eMEEIC TNV TEYVNTA VONUOSHVN Kot TN Unxavikn pdonon £xovv odnynoet
ot onuovpyia chatbots mov pmopodv va mpocsapudlovtor Kol vo omavTive Le KOADTEPT
axpifero. EmmAéov n gupela xpnom Tov TAATQOPU®Y OVTUAANYNG UNVOUATOV KoLl TOV LEGHV
KOW®VIKNG SIKTOMONG £XEL ONLLOVPYNOEL VEEG EVKOLPIEG Y10l TIG EMYEIPNCELS VO EMKOVMOVOUV
pe toug meddteg Toug. Ta chatbots pmopotv edkora va evoopatwBovv e avtd to, SnUoPiin
Kavélo emkowvoviag, Ontmwg to Facebook Messenger ka1 to WhatsApp, mapéyovrtog
AmPOCKONTN Kol GUVEYN VTOGTNPIEN o€ TMOAAUTAL onueio. emagnc. Avtin 1 eVooOUATOoN
EMTPEMEL OTI EMYEPNOCELS VO TPOCEYYICOLV €vol EVPVTEPO KOO KOl VO TPOCPEPOLV
VROGTNPLEN TEAUTAOV HECH TOV TEXVOAOYIK®OV epYoreiwV pe Ta omoio ot meAdteg gival o
e€okelmpévol kat ta ypnoiponoodv cvyvd. EmmAiéov, ta chatbots pmopovv va oyedroctovv
®ote va givar mpoosPdoipa oe xpnotes pe avommpieg, ownceaAiloviag OTL ot gumelpieg
e&ummpémong tehatdv eivor yopic amokieicpong Kot dikaieg yio 6Aovg (Morgan, 2016).

Ta chatbots 0ev mapéyovv povo vmootpiln meEAAT®OV, OAAL E€TIONG GLAAEYOLV TOAVTILOL
dedopéva HEGM TOV AAANAOETOPAGE®Y TOVG LE TOVG XPNOTEG. AVTA T OEOOUEVA UTOPOHV VL
Bonbnoovv TG emyEpNoES VO KATOVOOUV KOADTEPO TIC GVAYKES KO TIS TPOGOOKIEG TWV
TEAATOV TOVG Kot Vo Aapdvovv amopdoelg Bdoet avtdv. EmmAéov, Ta dedopéva pmopoiv va
ypnooromBov yua ) Bertioon g anddoong tov chatbot, KabdG kot yio T Peitiwon g
OTOTEAECUATIKOTNTOG GAA®V  JdKACIOV  ELANPETNONG TEAATAV, ONMG EKOTPATELES
HUOPKETIVYK.
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3. HXPHXH THX MHXANIKHX MAOHXHX XTA CHATBOTS

3.1. Emiokémnon Pacik@v evvol@dv pnyavikng pddnong

H pnyovikn pdbnon eivat €vo vTosHVoAo TG TEXVNTNHG VONUOGHVNG TOV EMKEVTIPMVETOL GTIV
avAmTuEN aAyopiBU®V Kot LOVTEAWV OV ETTPETOVY GTOVS VTOAOYICTEG va. pafoivouy Kot va
AopBavouv amodcelc | TPoPAEYELS Ympig va gival pnTd TPOYPOUUOTIGUEVOL VO TO KAVOLV.
H pnyovikn expdnon Paciletor oty vedbeon OtL ot unyavég pmopovv va pabaivoov
avtopato amd dedouéva, vo eviomilovv potifa kot va AauPdvovv amoedcelg 1 va
npocapuofovral avoroywc. O topéag avtdg £xetl e€ehybel onpoavtikd omd v 1d0pvomn Tov
dekoetion Tov 1950, xapn omv mpododo G emeEepyacTIiKNG 100G TOV VITOAOYIGTOV, NG
amofNKevoNGg OESOUEVOV KoL TNG avATTVENG aAyopiOumy.

H pnyovin pdbnon mepiropfdver v ypnion odedopévov oamnd aiyopibuovg yuoo v
onpovpyia HOVIEA®Y TO. OTTOieL XPNGLOTOIOVVTOL Y10 VO, avayvepilovy GUUTEPLPOPES 1) VO
Kkévouv mpoPréwels. H dadwocio avty elvarl emavoaAnmiky, ETOUEVOS 1 omdd0oT YEVIKA
BeAtidveton pe T ypnom meplocdHteEpwV dedopévev. H punyaviky pdbnon pmopet va
Katnyoplomombet o€ TPEIS KOPLOLS TOHTOVS: PABNo™ pe emiPreyn, padnon ywpig exifreyn kot
EVIOYLTIKT pdOnon:

H pdadnon pe emipreyn civor o mo Kowdg TOTOC pnyovikng pdnong, 6mov &vog
aAyOpIOHOG eKTadEVETOL GE £V GUVOAO OECOUEVAOV TIOL TEPLEYXEL TOCO dedopéva
€16000V 0G0 kol Vv avtictoyn owot) £€odo. O oryopOpog pobaiver va
avtioToryilel o 0E0OUEVO EIGOO0V GTI GMOTH ££000 EANYIOTOTOIDVTOS TO COAALN
petald tov mpoPAEyedv Tov Kot TG TPAyHaTikig ££600v. Aol ekmoudevtel, TO
povtého pmopel va kdver mpoPAéyelg yioo omoladnmote dedopéva. H pdbnon pe
enifheyn ypnowonoteital evpéwg oe gpyoaciec Omwg M TaSvounon woOvov, M
avayvoP1oT OpALG Kot T0 GIATPAPIoHO aveTOOUNTNG NAEKTPOVIKTG AAANLOYpOPiOG.

H paOnon yopig emifreyn ypnoyonotel pe pun emonuacuévae dedopévo, omoTe TO
ocvotnpa pénel PGvo Tov Vo avoKaADYEL potifa Kol oxéoel péoa ota dedopéva.
Avtog 0 TOHmog pabnong cvyvd mepthappdver v opadomoinon tov dedopévav Le
Baon Tig opoldtNTEG TOVS M TNV UEIMOT TOL APBUOL TOV YOPUKTNPIGTIKAOV (1] TOV
SOTAGE®MYV) TOL, YO TNV KAALTEPN Kotavomon e doung tovc. H pabnon yopig
emifleyn ypnowomnoteitor cLVNOWME YL TNV AVIXVELON OVOUOA®V, TN GLUTIESN
dedopévav kol v avaivon oedopévev (Davenport, 2018).

H evioyotuki pdOnon csivor évog tomog pnyovikng pddnong o6mov éva cvoTnU

poBaiver va Aappdvel aro@dacelg aAAAETIOpOVTOS e To TTEPPaiiov. To chotnua
Aoppdver avatpo@oddtnon yo kdbe evépyeld Tov (Betikny M apvnTiky), TV omoia
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Umopel vo ypNOYLOTOCEL Yot VO PEATIOGEL TN Agttovpykdtntd Tov. H evioyvtiky
péonon eivar waitepa KATAAANAN Yia KoTaotdoelg 6mov 1 BEATIoTN Do dev umopei
Vo TPOGOOPIoTEL HEGM TOV TOPASOGLOKOD TPOYPOUUUATIGHOD Kol eQapUoleTol ot
POUTOTIKY, GTO. TTOLLYVIOLOL KOl GTO QUTOVOLLO. OYTLLOLTOL.

H pnyovikr pabnon mailer kaboptotikd poA0 otV avATTLEN KOt TN AEITOLPYIKOTNTO TV
chatbots, Kvping pécm g eneéepyaciog kot Katavonong e euokng yaowoosog (NLP). H
NLP eivar to medio peAETNG TOL aoyoAeiTol pe Tr OLVATOTNTO TM®V VLTOAOYICTMOV VO
epUNVELOLY, Vo avaAboLVV Kot va Ttapdyovy avBpomivn YAwoosa. H katavonong e guotkig
yYAdooag etvan éva vromedio g NLP mov emikevipmvetar oty Katavonon g avlpomvng
YADOOOG, EMTPEMOVIAS GTOVG VTOAOYIGTEG Vo eEGyouv vomuo omd €vo Keievo kol vo
avtomokpivovtol katdAAnia (Vemuri, 2020). H éAevon g Badiac pdbnong, evog vronediov
NG UNYOVIKTG LEONoNG mov ¥PNGHOTOLEL TEYVNTA VELPWVIKE dikTLa Yo TN HOVIEAOTOINOT)
ouvletwv potifov oto dedopéva, Pertiooe onuavtikd v enelepyacio Kot Katavonon g
QLoIKNG YA®ooas. Ot teyvikés Pabibag pnabnong, ommg ta emavolapPovoevo VELPOVIKA
dtktva (RNN) kot ot petaoynpatiotés, enétpeyoay ™ onuovpyia mo e&ehypévov chatbots
OV UTOPOVV VO KOTAVOOUV KOADTEPO, TO EPOTNUOTO YPNOTMOV KOL VO, OTOVIOOV UE
neplocotepn axpifeta. Emmiéov, n unyovikn pabnon ypnoyloroteital yio v aviAlvon Kot
avayvoplon ocvvaisOnudtov, smrtpémovtdg ota chatbots vo  oavtilapfdavovior kot va
TOGOTIKOTOOVV TO GLVOUGHNUATO TOV YPNOTOV, OCTE VO OVIOTOKPIVOVTOL KOTAAANACL.
AvoADOVTOG TNV EIGOYMYT] KEWWEVOL TOL YPNOTH, Ta chatbots pmopodv va tpocdiopicovv av o
YPNOTNG Elval YOPOVUEVOS, OMOYONTEVUEVOS 1 UTEPOEUEVOS KOl VO TPOGAUPUOCOVV TIG
OTOVTACES TOVS OVOAOY®S. AVTO PeAtidver v eumepion Tov ypnotn Kot Pondd Tic
EMYEPNOELS VO AVTILETOTILOVV amoTeEeCHATIKOTEPA TIG Ovnovyieg Towv melatdv. Téhog, 1
punyoviky pédnon dievkolvver ) ovveyn Peitioon g amddoons tev chatbot, kabdg
pumopovv vo paboivoov péco amd TG AAANAETIOPAGELS TOL £YOVV LE TOLG YPNOTEG Kol Vol
BEATUOVOLV TIC OMOVTNOCELS TOLG HE TNV TAPOSO TOL YPOvov. Avt| 1 KavoTTo
TPOGOPUOCTIKNG HaOnong owoceaiilet 6tt to chatbots yivovror mo amoteleocuotikd,
BeATUOVOVTOC TEPOUTEP® TNV IKAVOTOINGT TOV TEANTMV.

Kobbg o topéag g pnyovikng pnabnong cvveyilel va eelMocetal, d1QPOPeES TEYVIKES Kot
TEYVOLOYIES €XOVV TN SLVATOTNTO VO EVIGYVCOVV TEPUITEP® TIG duvatdTnTEG TV chatbots.
Opiopéveg amd avtés tig e€eAilelg meprhapfdvouv:

Meragopa paOnons: H petapopd pabnong eivar pio teyvikn mov alomotel mpo-
EKTTOOEVIEVA LOVTEAQ Y1l TV EMIALGT GLVOEAOV TPOPANUATOV. AVTH 1 TPOGEYYIoN
umopel vo eivon 1dwitepo ypnown vy to chatbots, kaBdg tovg emrpémer va
YPNOOTOLOVV LOVTEAD OO AAAOVG TOUELS Yot VO BEATIOGOLV TIG EMOOGELS TOVG,.

MoAivtpomikn padnon: H moivtpomiky| pdOnon meprapPdver v ekmaidgvon
LOVTEAWV pe dedopEva amd TOAAUTALG TINYEG, OTMG KElEVO, E1KOVEG, N0 Kot Piveo.
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H evoopdtoon g moivtpomikng pdOnong ota chatbots Bo pmopovce vo ta
KOTOGTNOEL KOVA VO KOTOVOOUV KOAVTEPO TO EPOTNUOTA TOV YPNOTOV TOL
neptlopuPdvouy dapopeTkovs TOTOVG dedopévev. TMa mapdderypo, €va chatbot
e&ummpémong mehatdv Bo PTopovGE Vo aVOADCEL TOGO KEILEVO OGO Kol EIKOVEG Yo
va Bondncel Toug ¥PNOTES VO EMAVGOVYV TPOPAAUATO LLE TPOIOVTA 1 VO TPOTEIVOLV
KataAAnAa Tpoidvta Pacel ontikdv evdeiEewv (Bhushan et al., 2020).

YUVOHIAMOKY] TELVNTY] VONUOGUVI] KOl Topaymywkd povréla: H ovvouthokm
TEYVNTA VONLOCLVN EMIKEVIPAOVETOL GTNV AVATTLEN aAYOpiOU®VY OV EMTPETOLY TNV
TOPAYOYN OTAVINCE®Y, OV TPOGEYYILOLV TIG TPAYUOATIKEG AvVOPAOTIVES GUVOLUALES.
Ilevetwcd povtéda, 6mwc 1o GPT (Generative Pre-trained Transformer), égovv tnv
KOVOTNTA VL TOPEYOVV GUVEKTIKEG OOVTIGELS GE [0 GLUVOLIALL, TO 0010 HITopEl va
OOMNYNCEL G€ MO0 EAKLOTIKEG KOl KOVOTOMTIKES eumelpie ypnotov (Tur, &
Hirschberg, 2023).

Eényowpn teyvnt] vonpoovvi: Avti M TE(VIKN AVOQEPETOL OTNV ovATTLEN
HOVTEA®V  pMYOVIKNG pabnong mov  elvar  epunvedolla, EMITPENMOVTOS  GTOVG
avOpOTOVG Vo KATOVONGOLY TIG dldKacieg mov odynoav otn ANYN KAmolwv
amopdocewv N mpoPfréyenv. H evoopdtmon tov apydv g EpUNVELSIUNG TEXVNTNG
vonuoovvng oto. chatbots Oa umopovce va BEATIOCEL TNV EUMIGTOCVLVY] KOL TNV
KOVOTIOINGT TV YPNOTOV, TPOCPEPOVTAG GUPELS EENYNOELS YO TIS OMOVINGELS M
Kémota kaBodnynon vy to chatbot. Avtd pmopel va elvar Wiaitepa oMUavVTIKO O
KAAOOVS OTMG M LYEWOVOUIKY] TePiBoiyn 1 To OWKOVOUIKE, OTOL 1 KOTavONGT TNG
Aoyung micw and T1g cuUPoVAEG £vOg chatbot gival kpioyn yio v gpmotochvn kot
TN GLUUOPPOCT TOV XPNCTMV.

Molvylmwooikn ko dromoirttiopiki] vrootpien: Koabog ot emyeipnoeig cuveyilovv
Vo emeKTEIVOLV TNV TOoyKOGH EUPEAELE TOVG, I avayK™ Yo chatbots Tov pmopovv va
EMKOIVOVOVUV OMOTEAEGUATIKA GE TOAAEG YAMOOEG Kol Vo TPOGUpUOLOVIOL OTIC
TOMTICUIKES dpopeS yivetar OAo kol mo onuovtikn. Ot e€eAilelg o pnyovikn
péonon, wing otov Topéa Tov NLP kot tov NLU, emtpénovy v avantoén chatbots
OV UTOPOVV VO KATOVOOUV KOl VO TTOPAYOLV TEPLEYOUEVO GE SAPOPES YAMDOCOEG,
KaOdG Kot vo avayvopilovy kot vo Tposaprolovial 6TIG TOMTIGUKEG ATOYPDOCELS
Mg emKowvoviag. Avtd Pondd TG emMEPNCES VA TOPEXOVY MO TEPIEKTIKY KO
POty ELINPETNOT TEAUTAOV GE Eva, EVPVTEPO KOWVO.

Yvvoyilovtag, n ovvelOpevn TPOOSOG GTN UNYOVIKN pabnom eivor £tolun vo 0dnynoel oe
onuavtikés efelilelc otic ovvatdtmreg tov  chatbot, kabiotdvtag To  axdun  mo
OTOTEAECUOTIKA KOl ELEMKTO £pYOaAEia Yoo TNV €ELTINPETNON KOl TNV VTOCTNPIEN TEAUTOV.
Me Vv vwoBéon avTdV TOV aVOSVOUEVOV TEXVOAOYIDV KOl TEXVIKMV, Ol EMYEPNOELS
UTOPOLV VO BEATIOGOVV TEPULTEP® TNV EUTELPIRL TOV YPNOTN, VO EVOTOLGEL TIG JUOIKAGIES
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VTOCTNPIENG KoL VO KOTOPEPOVY Vo EELTNPETNCOLY o TeAatTelokn Bdon 1 omoia Ba yivel
OTOOLOKA TOYKOG L.

3.2. Tomotl adyopiOpov pnyovikis padneng mov oyerilovrar pe Ta chatbots

Ta chatbots &yovv yivelr €évo ONUOPIAEG epyOAeio Yo TIG EMYEIPNOELS TPOKEYEVOL VO
BeAtidoovy v efumnpétnon Ko v vTootpién v mehatov. Mia kpicyun wtoyn mov
emrpénel oto chatbots vo Katovoolv Kot va ovTamokpivovtal 6ty avlpdmivny yYAdcoa gival
N unyovikn padnon. H pnyovikn pabnon eivar £€va vrosivoro g TexvnTiG VONHUOGHVNG TOV
dtvel T SuVOTOTNTA GTO GLGTHHOTO VTOAOYIGTMOV Vo, pabaivouy kat va Tpocappoloviot amd
To. OEOOUEVO EIGOO0V YWOPIG PNTO TPOYPOUUOTIGHO. Avti 1 evdtta €E€TAlEL dLAPOPOLG
TOmovg  aAyopiBuwv pnyovikng pabnong mov oyetiCovror pe v avdmtuén chatbot,
eotialovtog oty emPAemopevn pabnon, v pun emPAeTOUEV HAONGN KOL TNV EVIGYVLTIKN
péonon.

3.2.1. Empienopevny paOnon

H pdabnon pe enifreym eivon évog tomog pnyoavikng pdonong 6mov o adyodpduog pobaivet
amd v GOVOAO OE00UEVMV LE ETIKETEG, TO omoio amoteieitan amd Levyn e16600v-e£660v. O
alyopBpog ypnowonolel avtd T0 GVVOAO dedopévav Yo vo pdbel po cuvapTnon oL
avtiotoyilet 11 €16000V¢ 6Tig emBuuntég £0d0ve. Xto mAaicto twv chatbots, n pdonon pe
emifreymn ypnoomoteitar cuyva Yoo TNV €KTOIOELON HOVIEA®V Yo gpyacie Ommc 1
talvounon  KEWEVOL, 1M OVAYVAOPLIOT]  OVOUOOTIKOV  OVTIOTHTOV KOl 1 ovdaAvon
cuvaicHnuorog.

H ta&wvounon kepévou eivan n d1ad1kacio Katnyoplomoinong KEYWEVOL o€ Tpokadopiopéveg
KMdoes. [ mapdoderypa, éva chatbot pmopel va ekmodevtel yia vo tagvopel ta epoTipoto
TOV YPNOTAOV MG EPMTNUATO TOL GYETIOVTIOL LE TOANGCELS, TEYVIKY] VTOGTAPIEN 1 YEVIKA
gpotpata. Avt 1 ta&wvounon Pondd to chatbot va katavoncet v npodbeom tov yprot
Kol Vo OMCEL TG KOTAAANAeG omavtioels. H avayvdpion ovopOsTIKGOV OVIOTHTOV
TEPAAUPAVEL TOV EVIOTICUO KO TNV TAEWVOUNGT OVIOTNTOV O KEIUEVO, OTMG OVOUITO,
opyavicpoi 1 tomobecies. Avtd eivar ypfoo yo ta chatbots, kabmg tovg emtpénet va
eEAyouV ONUOVTIKEG TANPOPOPIES OO TO EPMOTNLOTA TOV YPNOTAOV KOl VO TOPEYOVY CYETIKES
aravtnoels. TELog, N avaivon cuvoicOnuatog, eniong yvoot) og eE6puén yvoung, stvor n
J1d1KaGio TPOGIOPIGLOL TOV CLVUIGONIOTOS Tiow amd Eva dedOUEVO KeleVOo, OTmg BETIKO,
apvnTikd 1N ovdétepo. Ta chatbots pmopodv va  ypnowomomcovy TV  avIAVOT|
CLUVOGONOTOC YL VO HETPGOLY TN CULVOICONUOTIKY KOTAGTAGT TOVL YPNOTN KOl Vo
TPOCAPUOGOVV TIG OTAVTNGELS TOVS ovddoya (Davenport, 2018).
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3.2.2.Mn emprenopevn pnadnon

Ot aiyopiBuot pabnong yopic emifreyn Aertovpyodv ce un EMONUACUEVO GOVOAQ
dedopEVMVY Kot €VIOTILOUV GLUTEPIPOPEC 1 HOTiBa Ywplg TNV Tapovsic NON VIEPYOVGOC
€E600v. Avtol ot akydpiBuot ivor Waitepa ¥pNoLol o€ epyaciec Ommg 1 opadomoinon, N
peimon duotdoemv kot 1 povtelomoinon Bepdtmv.

H opodomoinom eivar 1 dwdikacio cuykévipwong mopopolwv dedopévev pe Paon to
YOPOKTNPIOTIKA TOVG. Xe eQapUoyEG chatbot, 1 opadomoinon umopel va ypnolpomomOel yio
TOV EVIOMIGHO KOWGOV Oegpdtov 1 epotnudtov, ta omoio. umopovv va Bondncovv otnv
KOADTEPT] KATOVONOT TOV OVOYK®OV TOV YPNoTOV Kot otn Peitioon tov oamaviioewv. H
peimon dlaotdoemv eivarl n dadikacio LMo TOL aPBUOD TOV YUPOKTNPIOTIKOV GE £V
GUVOAO OEQOUEVOV, OLOTNPAOVTOS TAPAAANAL TNV OVCLACTIKY doUn TOV. AvTO umopel va glval
emmeerés v to chatbots, kaBdc¢ Tovg emitpémel vo emelepydlovrol kol vo avaAHOLV
OmOTEAECUATIKOTEPO LEYAAEG TOGOTNTES OcdOUEVDV Keévov. H poviehonoinon Bepdrov
elval pa Teyvikn mov TePAapUPAvel TNV avakaivym aenpnuévav Bepdtov mov VITAP oV GE
po GVAAOYN gyypaemv. Avtd pmopet va gtvar yprioyto ya ta chatbots otov gvtomiopd tv
KOpwv Bepdtov mov cvinToLVTOL GTIC GLUVOUIMEG TV YPNOTAOV, EMTPETOVIAS TOVS VO
napéyovv mo akpPelg ko oyetikég mAnpoopies (Almansor, Hussain and Hussain, 2020).

3.2.3. Evioyvtiki] pabnon

H evioyutikr| pédbnon elvar évag tHmog punyovikng Habnong mov emKevipOveTal 6t Ldonon
péc® SoKIUNG Kot AGBOVG. TNV eVIGYLTIKN padnomn, €vag mpdktopag aAANAemdOpa pe Eva
nepPaAlov, avarapupdvovtag SpAcELS Yol Vo LEYIGTOTOWOEL TIC COPEVTIKES AVTAUOPBES e
™V épodo tov ypovov. H evioyutikr] pabnon pmopet va eivor wdaitepa ypnon ywo to
chatbots, kabmg Tovg emTpénel va wposapuolovial Kot vo BEATIOVOLY TNV amdd0GN TOVG UE
Bdaon v avatpo@odOHTNGN TOV YPNOTMV.

Muw Baocikn évvola otnv eVicyvTikn puddnon eival n ypvor topr] petald g €peuvag Kot
a&lomoinong, to onoio eEicopponel TNV avdykn Tov epyoreion vo eEEPEVVNGEL VEEG EVEPYELES
(TToV EVOEYOUEVIS 001 YOV GE PEYAADTEPEG AMOJOCELS) LUE TNV AVAYKT) VO KATNAEVLTEL TNV 101
VILAPYOVOA YVAOOT] TOL (0E0TOIDVTOS EVEPYEIEG OV Elval OEOOUEVEG OTL amodidovV). XT0
mlaiclo twv chatbots, avt 1 ypvon toun pmopel va exkdnAwBel e ddpopovg TPOTOLS, OTWS
N S0KIN VE®V OTOVTICE®MVY Y1 TNV KATAVONGCT TV TPOTIUIGE®Y TOV YPNoTOV N 1 PeAtioon
TOV VQICTAUEVOV ATOVTNoE®V e PAaon Tig mponyovpeveg oAiniemdpdoelg (Davenport,
2018).

"Evag onpo@iing adyopiBpoc evioyvtikng pabnong eivon n Q-learning, n onoia emtpénetl otov
xpNotn va pudbet o BérTiom pebodoroyion dpAong EKTILAOVTOG TO AVOUEVOUEVO LEALOVTIKE
amoteAéopata Yo kdbe dpdon oe kdbe Katdotaor. X1o mhaicto Tov chatbots, 1 Teyvikn avt
umopei va ypnoyomroindel yuo tn Pertiotonoinon towv anoviicewv Tov chatbot pe Bdon v
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avamAnpo@OPNoN TOL YPNOTN N GAAOV UETPIKAOV, OT®MG 1M OPKEIL TNG CLVOUIAMOG, T
avdAvon cuvalGHNUOTOG 1 TO. TOGOGTH EMITLYOVS OAOKANP®ONG epyacidv. 'Evag dArog
aAyop1Opoc evioyvTikng nabnong oyetikdc pe to chatbots eivar to Deep Q-Network (DQN),
10 omoio cvvdvdhlel v Q-learning pe to Pabid vevpwvikd diktva. To DQN pmopodv va
YPNOUOTOOOVV Y10 TNV OVTILETMNION CUVOETOV EPYACIOV KOl TOV YEPIOUO OEOOUEVDV
€10000V VYNNG dldoTaons, OTMG ol epyacies enelepyaciag PLGIKNG YAOCGOS, Labaivovtog
OMOTEAECUOTIKEG OVOTOPACTAGELS TOV YOPWV KOTAGTAONS Kot 0paong. AVt EMTPEMEL GTA
chatbots va Aapavouv KaADTEPES OMOPACELS KOL VO TOPEXOVV TO GYETIKEC ATAVTIOELS O
éva mepipdAlov cvvopdiog (Alonso et al., 2020). Ou péBodor Policy Gradient, 6mwg 1
REINFORCE «ot 1 Proximal Policy Optimization (PPO), givon emiong epopupdoiueg oty
avamntuén chatbot. Avtég ot pébodot BedtioTonotovv v pebodoroyia Tov yprotn angvbeiog,
avti Vo EKTIHOVV UEYAAES OCULVOPTNOELS, LEYIOTOMOLOVIONS TO OVOUEVOUEVO TEMKO
amotéAecpa. X1o mAaictlo Tov chatbots, avtd pmopel va 0dNyNoEL GE MO ATOTEAEGUATIKES KOl
GULVEKTIKEG GLUVOLAMEG, KaB®G To chatbot pabaivel va emAéyel evépyeleg mov PerTicTomolovy
™ poKpompdOes U IKavoToinoT Tov XpnoT.

Exto¢ and toug adyopiBuovg pnyovikng padnong mov cvlnmonkov mopomdvem, 1 padnon
HeTapopdc €xel yivel 6OA0 Kot mo onpoavtiky oty avimtuén tov chatbots. H pdonon
petapopds meptapfaver v aSlomoinon g yvoong mov pobaiveton amd pia epyoasio 1 Evav
Topéa ylo T Pedtioon tng amddoong 6e o cuvoen epyocia 1 Topéa. AvTi 1 TPOGEYYIoN
pumopel va  e€otkovouncel xpovo, LTOAOYIGTIKOVS TOPOVS KOl OMOLTNGEL OEOOUEVMV
ekmaidevong, kabotdvtag TV Wiaitepa TOAVTIUN Yo TNV avdntuén chatbot.

SOUTEPACUATIKA, Ol Ol1dPopol TOTOL aAyopiBumv unyovikng padnong owdpopatiCovv
Kpiowo poro oty avamtuén tov chatbots. Ot teyvikés emPremodpevng péonone, 6mws n
talvounon kor n wpdPfAeyn axorovbiog, emrpémovv ota chatbots va xoatavoovv Ta
UNVOLOTO, TOV YPNOTOV Kol Vo TOPAyouV TIG KoTdAANAES amavinoels. Ot teyvikég pabnong
Yopig emifreymn, 06T N opadomoinom kol n peiwon dwotdoewv, Bonbovv ta chatbots va
evromiCouv potifa kol oyéoelg péca otig cvvouries. H evioyvtikny pdbnon emrpénel ota
chatbots va mpocapuolovior kot va PeAtidvovv v anddocn Tovg pHe Pdaon Vv
avamANpoPOPNoN TOV YPNOTAV, VO 1 UAONOT HETOPOPAS KOl TO TPO-EKTOLOELUEVO
YAOOGIKA HLOVTELD EMTPEMOVY GTOVS TPOYPOUUUATIOTEG VAL 0ELOTOLOVV TNV VIAPYOVGA YVAGCT).
Me Vv Kotavonomn Kot TV OmOTEAEGHOTIKY a&l0moinon avTdV TOV aAYopiBL®Y UNYOVIKNAG
puébnong, ta chatbot pmwopovv va yivouv akopa o YPNOYLN Kol EAMKVGTIKA OGOV apopd TNV
eEumnpétnon Kot VTOGTNPIEN TEAUTAOV.

3.3. Enelepyocio Kol KaTavVONG1] QUGIKNG YADOGUS

H enefepyasio puowng yAmocag (NLP) sivon éva medio tng teyvntg vonuoovuvng mov
EMKEVIPOVETOL GTO VO EMTPENEL GTOVG VIOAOYIOTEG VO KATOVOOVV, VO EPUIVELOLV KOl VO
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napdyovv avBpomvny yAwoco. H NLP mepilopfdver éva gvphd @daopo TeXVIKOV Kot
alyopiBumv mov emelepydlovtol 0edopUEVA KEWWEVOL 1] TPOPOPIKOL AdYov, £EAYOVTOG VOO
Kot mepleyopevo and avtd. Qg éva omd ta Pacikd cvotoTikd g ovamtuéng chatbot, 1
emeepyacio kol N Katavonon TS PLOIKNG YA®GGHS givol amapaitntn yo T dnuovpyio
amoteAecuaTIK®OV Kol €Eumvev chatbots mov pmopovv va Katavoovv pe axpifela kot vo
VTOTOKPIVOVTaL GTIC EIGAO0VE TV YPNOTMV.

Ta televtaio ypovia, ot e€erilelg otig Teyvikég Pabidc pnabnong €xovv QEPEL EMOVAGTAO)
otov topéa tov NLP. H ecaymyn poviéhov Poaciopéveov o€ HETOACYNUATIOTES, OT®S T
BERT, GPT kot RoBERTa, 0dnynoce oe onuaviikég PeATidoelg o didpopeg epyaciec NLP,
copmepthappavopévev ekelvav mov oyetiCoviotl pe TV Katavonon QLGIKNG YAMSGos. Avtd
T0. LOVTEA OEL0TTOLOVY TNV TTPO-EKTAIOELON HEYOIANG KATpaKoG o Halikd COUUTO KEWEVOY,
EMTPEMOVTAS TOVS VO cLAAOUBAvVOLY GUVBETO YAWGGIKG TPOTLTTO. KO AVOTOPAGTAGELS
(Adamopoulou and Moussiades, 2020).

O mpotopykds otdyog ™G Katovonons euoikng yAmocag (NLU) eivor m petatpony| un
JOUNUEVOL KEWEVOL 1 OUIMOG GE dOUNUEVT LOPON TTOV UITOPEl va Yivel E0KOAO KATOVONTY
a6 tig unyavég. H NLU eivon évag topéoc e NLP kot acyoieiton 101Kd pe v TToy g
Katavonong g avlpomivng yaAwscsag, eved n NLP xoidntel 1060 v katavonon 060 Kot
mv mapaymyn. Opiopéveg and 116 Poaocwkég epyocieg g NLU mepirappdvoov v
EMGNUAVOT] HEPOVG TOL AGYOVL, TNV OVOYVAPLICT] OVOUOCTIK®V OVIOTHTOV, TNV OVOAVOT|
CLVOGONLOTOG KOt TV EMCT|LAVGT onpactoAoyik®dv poiwv (Tian et al., 2022):

1. Kotd 1o mpoto Pripo oty emelepyacio QLUOIKNG YADGGOS, TO KEILEVO €10O00V
avaADETOL GE PEPOVOUEVEG AEEelS. Avut 1 teyvikn Ponbd oty amlovotevon TV
EMOUEVOV EPYOCIAOV, OTMG N EMIGTUOVOT] LEPOVS TOV AOYOVL, M omoia weEPAapPavet
™V avadeon Lo YPOUUOTIKNG KATnyopiag (7T.Y. oOuolaoTIKO, pnua, enifeto) oe kdbe
AEEN Tov KEWEVOL. AvTti 1 dladtkacia stvon (®TIKNG oNUaGIog Yio TNV KOTovOn o TG
dounG Kol TOV oXEGEMV UETOED TV AEEE®V o€ pia TPOTAOT).

2. H avayvopion ovopdtov ovtomtov (NER) eivor pia Boaocwkr epyacio g
KATAVONGoNG PLGIKYG YAMGGOS TOV TEPIAAUPAVEL TOV EVIOTIGUO Kot TV Ta&vounon
OVTOTNT®V G€ £vo, KEIUEVO, OMMG OVOUOTO TPOCON®V, OPYOVICLOL, TomoBesiec,
nuepounvieg ko apunrtikég exppacelc. H NER PBonfdé ta chatbots va €&dyovv
OYETIKEG TANPOQOpPieg amd TG €10000VC TOV YPNOTOV KOl VO, YPNOLUOTOIOVV TIC
TANPOPOPIES AVTEG YO TNV TOPOYN EEUTOUKEVUEVOV OTOVTINCEWV N TNV EKTEAEOT
OVYKEKPILEVOV EVEPYELDV.

3. H avdlvon cvvaicOnupatog, yvoot) kot o¢ eE6puén yvoung, sivor n dadikocio
TPOGOI0PIGHOL TOL cuvausOnuaTog evog Keywévov. H avdivon cuvoioOnuatog givot
waitepa yproun yw ta chatbots otnv e&uanpémon nedatdv, KabMOG TOVG EMTPEMEL
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Vo a&0OA0YOUV TNV TKOVOTOINGT T®V XPNOTOV Kol VO TPOSAPUOLOVV TIG OTOVTNGELS
toug avaioya. o mopddsrypo, €va chatbot pmopet va mpocbetn Ponbeia dtav
evromilel apynTiKd cuvousOHfpata 1| VoV omoyoNnTeELUEVO TEAATY).

4. H onuocworoyikn emonuoavon poAwv (SRL) etvar pia dAAn {otikng onuociog
Aertovpyioo NLU mov Bonbd ta chatbots vo kotavoncovy to vomuo piog mpotaong
npoodopilovtag Tig oyéoelg peta&d twv ovotatikmv e H SRL mepilappdvetr tov
TPOGOOPICUO TOV CNUACIOAOYIKOV pOAmV KAOe AéENG oe pia mpdtacm, OT®G O
TPAKTOopoS (Tolog exktedel TV evépyela), o acbevg (oo N Tt emnpedletan amd v
evépyeln) Ko aAlotl Bepatikoi porotl. H katoavonon autdv tov ox£cemV ETITPETEL GTO,
chatbots va avtilouBdvoviol amoteAecpaTIKOTEPO TNV VROKEIUEVT TPOOEST TV
EIGPOADV TOV YPNOTOV.

5. Mw @AAn onuavtikn mtoyn tov NLP elvar n dwayeipion dwoddyov, n omoia givorl
vevfovn yuoo T ST pnon ™S PoNg NS GLVOMAING UHETOED TOVL Y¥PNOTN KOl TOV
chatbot. Avtd meptlapfavel Tov KaBopiopd g KaTdAANANG AmdvINoNG OTIS E1GOO0VE
TOV YPNOTI, TNV TOPAKOA0VONGN TOL TANLGIOL TNG GLVOATLNG Kot TN dtoyeipton ™G
GUVOMKNG KATAoTOOoNS TOV dtahdyov. H dwayeipion dwahdyov givar amapaitntn yo
dnuovpyia chatbots mov UTOPOVV VO GUUUETEYOVY GE CUVEKTIKEG KOl GYETIKEG UE TO
TA0{G10 CLVOLUALEG.

[Mopd v evivmwoilokn mwpdodo otov topéa ™G NLP ko g NLU, vrdpyovv axoun
SPopeS TPOKANGELG OV TPENeL va. EemepacTovy. Mo tétola mpdkAnom elvar o yepiopdg
™G AGAQEWG TNG YADCTOGS, KOOMG 1 avOpdmivn YAdcoao pmopel cuyvd va etvor acaeng, va
eCaptator amd ta cvpepaloueva M va mepEyel molhanAéc évvoleg. Ta chatbots mpémetr va
etvar og Béom va Sympilovv TIC €16000VG TOV YPNOTAOV KOl VO TAPAYOLV KOTAAANAES
amavtnoels pe Pdomn 1o emdiwkdpevo vonuo. Texvikég Onmg 1 amocanvion e £VVOLag TG
AEENG ko M emiAvon avoa@op®V HITopovv va BondNncouvy TNV OVTIHETOMTION OLTOV TOV
TPOKANGE®Y, OAAGL vEdpyovv akoun meplBoplo Peitioong. Mo GAAN mpoKANon sivon M
mpocapuoyr] tev chatbots oe dudpopeg YAdooeg Ko OloAékTovg. Evd éxovv onueiwBOel
ONUOVTIKEG TPOodoL oTov Topén tov NLP yio ta ayyAkd won opiopéveg dAleg peydieg
YADOOEG, 68 MOAAEC YAMOoeg eEakolovBovv va Aeimovv mdpor kot épevva. H avdmtuén
noAOyAwocwv chatbots mov pmopohv va Katavoobv kot vo avtamokpivovtal 6e €va gupo
QAcLO YA®GGOV elvar amapoitntn yio v emitevén euputepns vioBétnong kot epappoyns. H
EVOOUATOON TNG KOvNG Aoywkng ota chatbots givon emiong pa cvveyng mpdxinon. Evod ta
povtéla mov Pacilovtal 6€ HETAGYNUATIOTEG EXOVV EMOEIEEL EVIVTOGIOKES ETIOOCELS GTNV
KaTovonon kot Tn Onpovpyio KEWEVOL, oLyVE SVOKOAEDOVTIOL VO GKEPTOVV Ylo TNV
Kafnuepwvn yvoon mov ot avBpomor Bewpovv dedouévn. Ot mpoomdbeleg GLVOLAGLOV
teyvik®v NLP pe ypdoovg yvoong kot GAAEC doumuéveg mnYyEg yvAoNG WTopodv va
BonBnoovv otV avtipet®dmion ovtov ToL  (NTHOTOS, OAAGL 1) EVOOUAT®OOY TNG
OLALOYIGTIKNG NG KOwng Aoywng oto chatbots mopapéver €va avoytd epeuvnTikd
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npoPAnua. Télog, n dtacpdiion g nokNg xpnong twv teyvoroyidv NLP ota chatbots givat
VY1omNG onpaciag. Znmuoato 6mwg 1 mpootacio TG WinTikng (ong tov dedopévov, M
aAyopOkn pepoAnyio kot ot akovoleg PAaPepEG CUVETEIEG TTPEMEL VO OVTILETOTICTOOV Y0l
va dwcearotel 0Tt Ta chatbots avantvccovtar vrevBuva Ko NOikd. Ot epgvvnTég Ko ot
TPOYPAUUATIOTEG Ba TPEMEL VO TPOCTOHNCOVV VO ONUIOLPYHCOLY LOVTELD TTOV Eivan dikoia,
QUEPOANTTTA KOt Oapovn, AdpPavovtag mapdAAnAa VoY TIG TOAVES APVNTIKEG GUVETEIEG
™G €pYNCIOg TOVG.

SOUTEPACUOTIKA, T €meEepyocion Kol 1 KOTOVONOT TNG QULGIKNG YAMGGOS OTOTEAOVV
OepeMddelg mroxég g avamtuéng chatbot, emtpémoviag oe avtd ta cvotiuoata TN
(TeYVIKNG VOMUOGVVNG) VO KOTOVOOUV KOL VO OVTOTOKPIVOVIOL OTOTEAEGUOTIKG GTNV
avBpomvn yAoooa. Ot tayeieg e€eAilelg otov topéa g NLP, 18img pe tig teyvikég fabiig
péOnong Kot ta povtéda mov Pacilovial € HETOTYNUATIOTES, £XOVV OO YNOEL GE OTULOVTIKES
BeAtidoelg otig emodoels twv chatbot. Q6td60, TPOKANGELS OTMS N AGAPELD, 1) TOADYAMGON
VROGTNPLEN, N GLAAOYIGTIKY TG KOWNG AOYKNG Kot ot Ndkol mpoPAnpaticpol mpémetl akdun
va avtipetomotodv. Kabog n épevva otov topéa g NLP cvveyiler va egericoetan, ta
chatbots avapévetal va yivouv axoun mo e&elypéva Kot tKovd, EVIGYDoVTOG TEPULTEP® TIG
duvaTOTNTEG TOVG MG TOALTIH®V gpyolreimv Yo v eéummpénon kot TV VTocTHPIEN
TEAATAOV.

3.4. Avéivon Kol avayvopien covalsOnuatov

Q¢ Pacwkn wTLVY TOV OLVOTOTHTOV UNYOVIKNG paBnong twv chatbots, m avéivon
cLVGOMLOTOC Kot 1 avayvopion cuvaistnudtov dadpopatifovv kabopiotikd poro otV
evioyvon tov oAniemidpdocwv eummpétmong kot vrootpiéng meiotdv. H avdivon
ocvvaicOnuatog, yvootn kot o¢ eE6puén yvoung, teptiapupdvel m xpnon g eneéepyaciog
@uokng YAwooag (NLP), g avdivong kelpévon Kat g LVIOAOYIGTIKNG YAMOGOAOYING Yo
TOV EVIOMIGUO, TNV €€Ay®YN KOL TNV TOCOTIKOTOINGT TOV VIOKEYEVIKMOV TANPOPOPIDOV GTN
ypomty 1N mpogopikn yYAwooo. H avayvopion cvvaicOnudtov, amd mmv GAAN mAgvpd,
EMKEVIPMVETAL GTOV EVIOMGUO Kot TNV epunveia tov avlpdmvov cuvaisOnuitov ornd
SAPOPES E16000VE, OTMG KEILEVO, PWVN 1| EKPPAGELS TOV TPOGMTOV.

H onpocio g avdivong cuvalsOpotog Kot g avayvapiong cuvaistnudtov ota chatbots
amoppEEL amd TNV avVAYKN KATOVONONS TOV GUVAICONUATOV KOl TOV CLVOUIGONUATOV TOV
TEANTAOV KOTO TN OpKEW TOV oAANAemOpdcemy, emtpénoviag oto  chatbots va
avtamokpivovtol e evovvaicOnon kot amoteAeopotikotnta. Me v akpin pétpnon twv
cvvalcOnuatov tov meAat®v, to chatbots umopodv va mpoc@Epovy Mo €ENTOMKEVIEVEG,
oLVOQELS Kol KOTAAANAES YlO. TO TAQIGLO AMOVINGELS, OONY®OVTOG G LYNAITEP ETimeda
KOVOTTOINOMG KoL IoYVPOTEPES GYECELS LLE TOVG TEAATEG,
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Mo v avéivon cuvalcHUATOG PN GIHOTOIOVVTOL GLVIOMG SLAPOPES TPOGEYYIGELS:

Baocopéveg 6g Aeikd: Avti 1 pébodog Paciletan og Eva mpokabopiopévo Aegiko, To
omoio gival g cvAloy amd AéEelg ko epdoelc pali pe tig avloysg Pabpoioyieg
ocvvaicOnuoatog. H PabBuoroyla cvvaicOnuotog yi éva GUYKEKPIUEVO  KEIUEVO
vroAoyiletoan amd Tig Pabuoroyieg twv pepovouivov Aéemv M epdoewv tov. Ot
npoceyyioelc mov Pocilovior ce AeEIKO UTOPOVV VO SO®MPIGTOOV TEPOUTEP® GCE
TPOGEYYIGEIS TOL GLVOEOVTAL e YVOOT (aSlomoIdVTAG TN YVAON EUTELPOYVOUOVOV)
KOl G€ TPOGEYYIGELG OV YPNCOTOIOVV MG TPATLTTO CAOUATO KEWWEVOV (VTADVTOG
Babporoyieg amd peydlo cOUOTO KEWEVAOV).

Mg Baon ™ pqyovik padnon: e vt v TPOGEYYIOT], OAYOPLOUOL UNYOVIKNG
péonong ekmodevoviar o Kabopiopéva dedopéva (Keipevo e yvootn molkdtnto
CLUVOGONLOTOC) KOl GTI GLVEYELD YPTCLULOTOOVVTAL Y10 VO TAEVOUNGOVY VEO, UN
kabopiopévo Keipevo oe Katnyopies ocvvaicOnuatos. H pébodog avtn pmopel va
TPOCAPUOCTEL GE OLOPOPETIKOVG TOUEIG Kol YADCGEG, LO TV Tpoimdheon OTL etvan
dwbéopa apkeTd dedopéva exmaidosvong (Xu et al., 2020).

YBpuowkég: Ot vPpdikéc pébodotr suvovalovv 1060 TIg mpoceyyicels mov Pacilovtan
oe Ae&kd 660 kot T pooeyyioels mov Pacilovion otn unyovikn puddnon yuw va
alomomoovv ta mAcovekthuoto kdBe peBoddov Kol va PEATIOCOVY TN GLVOAIKN
amOd00N TG AVAALGN S GLVALGHNLLATOG.

H avayvopion covasnudtov oe chatbots cuvifwg emikevipdvetat oe keipevo 1 eovh. H
avédivon ocvvawsOnudtov mov Pacileton oe  kelpevo popdletor  TOAAEG  TEXVIKEG
npoenelepyaciog Kot eEAywYNG YOPAKTNPIOTIKOV. 26TOGO, AVTL Y10 TOV TPOGOIOPIGUO TNG
TOAMKOTNTOG TOV CLVAUGHNUATOV, N AVAYVOPIGT CLVOULGONUATOV GTOXEVEL GTOV EVIOMIGUO
OLYKEKPIEVOY cuvarcOnudtov émwg mn gutvuyio, n OAlyn, o Bvudg 1 o eoéfos. T v
TavoUN o KEWEVOL G KTNyopieg cuvarsOnudtmv ypnoiporotovvtol d1dpopot alyopidpot
punyovikng pébnong, copmeptrhappovopévev poviédov Padidg pddnong, 6mwg to dikTva
pokpdg Ppayvyxpovng puvnqung (Long short-term memory, LSTM) kot 1o cvvelktikd
vevpovikd diktva (Convolutional Neural Networks, CNNs).

H avayvopion ocvvasOnudrov pe Baon 1t oovr, avtiBeta, Pociletor oty avdivon
OKOVOTIK®V YOPUKTNPIOTIK®OV TNG GMVNG TOL OUIANTY, OT®MG TO 1 £viaoTn Kot 0 puOuog
opMoag. Teyvucéc 6mmg o1 cuvtereotég Mel-Frequency Cepstral Coefficients (MFCC) ko ta
TPOGMIOKE YOUPUKTNPIGTIKE YPNGUYLOTOIOVVTOL Y10 TNV EE0YMYY] CYETIKAOV TANPOPOPIDV OO
TO MYNTIKO ONUO. XTI GULVEYEWL YPNOLUOTOOVVTOL OAYOPIOHOL  pnyovikng pdonong,
coumepthappavopévov poviélov Pabdidg pddnong Ommg to avadporKl VEVPOVIKA Skt
(Recursive Neural Network, RNN) kot oo CNN, yio TV eKmaidgvon KoTtdAANA®v Hovtélmv
(Kumaran et al., 2021).
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[Mopd T1Ig TPOOSOVE GTNV OVAAVLCY KOl OVOYVAPLOT) GUVAIGONUATOV, TOPAUEVOLV OKOLLO
opopéveg mpokinoels. O capkacpdc, N epoveion Kot 1 acaEen TG YAOGGS UTopel va
ONUIOVPYNGOLV JLGKOAIEG GTOV akpPIPn TPOSIOPIGHO ToL cuvatsOnquatoc. [Tap' GAa avtd, 1
ouveXNS €pevva Kat avantuén otov Topéa tov NLP kot g pumyoavikng pabnong odnyovv ce
onuavTikéc Pedtiwoets. [a mapddetypo, 1 HeTapopd pnadnong kot ot uéhodotl puabnong ywpic
enifreyn umopodv va xpnoipomoinfodv 6€ TEPIMTMGELS TOL OEV VLIAPYOVYV TAVTOTOIUEV
dedopéva. Emmiéov, n TOALTPOTIKY] TPOGEYYIoN AVAYVOPICNS TV GLVOICONUAT®V, 1| Omoia
oLVOLALEL KEIEVO, POV Kol AALEG AELTOVPYIEC, OTMG EKPPACELS TOV TPOGMOTOL N YAMCOW
TOV CAOUATOG, KEPIILEL £d0POG MG LI TLO OAOKANPOUEVN TPOGEYYION Y10 TV KATAVONGT TV
CLVOUGOMUATOV TOV TEAATOV.

H evoopdtoon g oavélvong kot avayvopiong cvvowsOnudtov oto chatbots €yet
ONUOVTIKEG EMMTOGELS otV eEuINPETNON Kol vrootPiEn medatwv. 'Exovtag peyoaidtepn
cuvasOnpatikn entyvoon, to chatbots pmopohv vo eumiakovv KOADTEPO [LE TOVG TEAATES Kot
Vo TaPEXOVV TPOCAUPUOCUEVES OTAVTNGELS TOL amEyovy cvvalcOnuatikd. o mapdostypa,
eav éva chatbot gvtomicetl £évav amoyonTeLUEVO TEAATY, UTOPEL VO TPOCPEPEL LI OTAVTN O
T GULUTOVETIKY] N VO KAUOK®OOEL T0 (Rtmua oe évav avBpaomivo mpdxtopa. Avti 1
cuvaeONUOTIKY VONUoohvn UTTopel VoL 001 YNGEL O O TTO OTPOGKOTTH KOl IKOVOTOU|TIKY
eunepio meAdn. Extoc and ) Pedtiooon tov aAANAETIOPAGE®V LE TOVG TEAATES, 1| OVOALGT
cuvaeOnuatov pmopel vor TPOGPEPEL CNUOVTIKEG TANPOPOPIES YOl TIG EMYEPNOELS, OMMC
Babvtepn KaTOVONGN TOV TPOTIUGE®V TOV TEAATAOV TOLG KOl TOV EMTEIMV IKAVOTOINGNC.
O mAnpoopieg avTéEG UTOPOoLV va, ypMcILonomBovy Yo ) BEATIGTONOINGT TV TPOIOVI®V,
TOV  VANPECIOV KOl  TOV  OTPUTNYIKOV  LIOGTNPENS, odnymdvtag TeMKE o€
OTOTEAECUATIKOTEPT] OEGUEVOT] TOV TEAATAOV KOl VYNAOTEPO TOGOGTA O10THPNGTG.

YOUTEPOAGUATIKA, 1 AVAAVLOT CLVOLGHNUATOC KOl 1 OVOYVAOPLCT] CLVOLGONUATOV OTOTEAODV
KPIGIUO GLGTATIKA TV OLVOTOTHTMOV UNYXAVIKNG pdbnong tov chatbots, emtpénovtdg Toug va
KOTOVOOUV KOADTEPO KOl VO OVTOTOKPIVOVTOL 6TO. cuVALCHNLOTO Kot T GUVOICONUOTA TOV
nedatov. [Hopdro mov mopapévovy TPoKANGES otV akpPn aviyvevon Tov GuvalcHnUaTOg
Kol TOV oLVOGONUATOV o1 YADOGGO, ot cuvexelg e€elilels otov Topéa tov NLP kon g
UNYOVIKNG HABNoNS vmdoyovior va PEATIOVOLV cuveDS avutég Tig teyvikés. Kobmg ta
chatbots yivovtoar mo ocvvoicOnpatikd €Evmva, Bo eivoar KaAdtepa eEomMouéva yuoo va
OVTOOKPIVOVTOL OTIS OVAYKEG TOV TEAATMOV KOl VO TOPEXOVV  EENPETIKEG EUTELPIES
ebumpémong kot vrootpiEng. Or yvdoE 7OV  OMOKTOVTOL Omd  To  OEOOUEVA
ocuvaicHnuotog Ko cuvoustnudtov propodv eniong va tapéyovyv ToAVTIUN kKaodnynon otig
EMYEPNOELS Yo TN PEATIOTONOINGT TOV OTPOUTNYIK®OV OEGUEVONG TOV TEAATMOV TOVC,
dtopoiilovtog 0Tt o TopaUEiVOLY AVTOY®VIOTIKEG GTO dOPK®G €EEMGGOUEVO TOTHO NG
e&ummpénong Kot VTOSTNPIENG TEAUTMV.
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4. ANAAYZH ITAAT®OPMQN CHATBOT

4.1. Emoxkonnon

H paydaio avantuén tov chatbots otnv e{ummpémon mehatodv £xel 0dNYNOEL GE Eva VPV
QAcHO TAATQOPUGOV, Kobepio omd TIC OMOIEC TPOGEPEPEL LOVOAOIKE YOPUKTNPIOTIKG KOt
Aertovpyieg. Mia amd T mo dnpogireic mhateopueg ivor o IBM Watson Assistant, évog
TPAKTOPOS GUVOLIAING LE TEYVNTA VOMLOGUV TTIOL XpNolHomolel emelepyacio Kot Kotavonon
(QLOIKNG YADGGOG Y10 VO, TOPEYEL OLOoONTIKEG OAANAETIOPAGELS [LE TOVG TEAATES LLE EMLYVOOT)
tov mlaiciov. To Watson Assistant €yel oyxed100TElL Y VO EVOOUOTOVETOL EVKOAN GE
dpopa KovaAto, OT®MG 0 16TOG, TO KIVITA KOl Ol EPUPLOYEG UNVOUATOV, TOPEYOVTOS OTIC
EMUEIPNOELS WO OAOKANPOUEVN ADOM Y TN Swelpton TV £POTNUATOV VTOSTNPIENS
nedatov. H miatedppa mpoceépel emiong mponyuéva epyoieion yioo v ekmaidgvon,
oK Kol TNV  TPOGOPUOYN TV omavtinoewv 7Tov chatbot, emrpémoviog oToLG
TPOYPOUUATIOTEG VAL ONUIOVPYOLV EEATOUIKELUEVEG ADGELG oV gvBuypoappiloviol pe Tig
HOVOOIKEG avaykeg TG emyeipnong tovg (Smutny & Schreiberova, 2020).

Mo GAAN evpémg avayvopiopévn mhateoppo eivar n Dialogflow tg Google, n omoia
XPNOOTOLEl TIC 1oYVPEG duvatdtNTES TEYVNTNG Vonpoovvng tg Google ywa ™ dnpovpyio
GUVOUIANTIK®OV TPUKTOP®V IKOVAV Vo, eneepydlovTol To. dEGOUEVO TV YPNOTMOV GE TOAAES
yAoooes. H dvvaun tov Dialogflow éykerton otic wavdtrteg Katavonong g QUGIKNG
YADOGOG, TOV TOV EMTPEMOLY VO EPUNVEDEL KOt Vo edyel vomuo omd o peydin mowiiia
el000wv ypnot®v. H mloateopupo mapéyer pioe @UMKN TPpog TO ¥PNOTH OlETOPN Yol TN
onuovpyi podv cvvopdiog chatbot kol evooOUATOVETOL ATPOCKOTTO HE ONUOPIAEIG
TAUTQOPIES OVTOAAAYTG UNVOLATOV Kot ¢mvnTikovg Bonbotc, 6mmg to Google Assistant, to
Facebook Messenger ko1 to Amazon Alexa. H Dialogflow mpoocoéper emiong woyvpég
Aetrtovpyieg  avdAvong Kol TOPAKOAOVONONG, EMTPEMOVIOG OTIC EMYEPNOCES VA
napakoAovBovv v anddoon twv chatbot, va evromilovv TAcES Kol Vo TPAYLLOTOTOLOVV
BeAtidoelg Paoet dedOUEVMV GTN GTPATNYIKT VTOGTHPIENG Tehatdv Tovg (Bharti et al., 2020).

To Azure Bot Service ¢ Microsoft givar évag dAlog Pacikdg maiktng oto tomio TV
TAat@opudv chatbot, TPOGEEPOVTAG LIl OAOKANPOUEVT] GEPA EPYOAEIDV Y10 TV KOTAGKELT,
v avantuEn ko ) owayeipton chatbots oe didpopa koavario. H mhatedpuo a&lomotel tig
YVOOTIKEG vanpecieg g Microsoft, coumeptlapfovouévav T@v LINPESIOV KOTAVONONG
YyAdocag kot QnA Maker, yio v avAdmTuEn €VOLAOV TPOKTOPOV GLVOUIMOG, KAVOV Vol
KOTOVOOUV TNV TPOBEST] TOL YPNOTN Kol VAL TOPEYOLY CYETIKES e TO TAaic1o amavtioels. To
Azure Bot Service éyet oyed100TEl Yot Vo G1EVKOADVEL TNV OMPOCKONTN EVOOUATMOON LE TO
Microsoft Teams, to Skype kot GAleg ONUOPIAEIS TAATPOPUES OVIOAAAYNG UNVOUATOV,
KaOADG Kol Vo TPOcPEPEL LIOGTNPIEN Yo TPOGOpHOcUEVa KavdAla. EmmAéov, n mhatedpuo
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TapEXEL TPONYUEVO XOPAKTNPIOTIKA Yoo eEatopikevon chatbot, 6mwg moTomoinom ¥pPNoTOV
KOl EVOOUATOOT He cvothpata dtayeipiong nteratdv (CRM), emtpémovtag 6TIG EXLYEPNOELS
Vo TPOGPEPOLV EEATOUKEVUEVEG epTElpieg VITOGTAPIENG 6TOVG TeAdteg Tovg (Kar & Haldar,
2016).

To Rasa, (o miateoppa avdmtuéng chatbot avotytov kdowa, £xel kKePOioEL oNUAVTIKY EAEN
vy TNV gveA&ia Kot TIg EMAOYEG TPOCOPHOYNG TOV. ¢ AVon 0volkToh Kmotka, To Rasa
EMTPEMEL GTOVG TPOYPUUUATIOTEG VO dNtovpyovv chatbots pe TAnpn ELeyyo g VITOKEINEVIG
teyvoloyiag, OwucpaAilovtag 6tt to chatbot pmopel va mpooappootel dote  va
OVTOTTOKPIVETOL OTIS GUYKEKPLUEVES EMYEPNUOTIKEG amottnoels. Ta facikd cvuotatikd Tov
Rasa mepthoppdvouv 1o Rasa NLU ywo v katavonon e euoikng yAmocog kot To Rasa
Core 1o N dtayeipion Tov dtohdyov Kot Tov TAaiciov. H miatedppa vrootnpilel £va gupv
(QACUO EVOOUATOCE®DY, EMTPETOVIOG GTOVG TPOYPUUUATIOTEG Vo dnpovpyovv chatbots yio
ONUOPIAEIG €QUPLOYES AVTOALOYNG UNVOUATOV, GOVNTIKOVG Bonbovg Kol TPoGupUOGUEVE
KkavaAlo. H gvepyn kowdmra npoypoppatiotdv g Rasa cuppdidetl emiong oe éva mhovolo
OWKOCVOTNHO TOP®V Kol VTOCTNPENG, KAOIoTOVTOG TNV EAKVOTIKY EMAOYN Y TIG

EMYEPNOELG OV avoalNTOVV [0 TPOGAUPLOGIUT, avTodtoyelptlopevn Avon chatbot (Malamas
& Symeonidis, 2021).

To ManyChat eivar pio mhatdpua €101KA oxedlacuévn yuoo ) dnuovpyia chatbots oto
Facebook Messenger, po amd T1c Mo OMUOPIAEIS €QPAPUOYES OVIOAAOYNG UNVOUATOV
noykooping. Me éugaon otnv gvkoiia ypriong kot tnv toyeio avamtuén, to ManyChat
TPOoQEPEL o, otk dtemapn drag-and-drop yio T dnpuovpyic pod®V GLVOWIAING KoL TNV
OLTOLOTOTTOINGOT TV SLOKAGLOV VIOSTNPIENS Tehatdv. H mlatedppa meptrapfdaver emiong
Lo GEPA Amd TPOKATACKEVAGUEVO TPOTLTA, T OTOi0L UTOPOVV EVKOAN VO TPOGOPLOGTOVV
(MOOTE VO OVTOTOKPIVOVTAL GTIC GUYKEKPIUEVES avAyKeG Lo emtyeipnong. Ot eVOOUATOUEVES
Aertovpyieg CRM kan tpunpartomoinong kowvov tov ManyChat emitpémovv oT1g €myElpnoEIg
va otayelpilovror Tig OAANAETIOPACELS TEANTAOV, VO TOPOKOAOLOOVV TNV amddoon Tov chatbot
Kol vo BEATIGTOTTO0VV TIG posg epyaciog vmootpiEnc. To ManyChat vrootnpilet eniong v
EVOOUATOON HE ONUOQIA epyolela HAPKETIVYK Kol avaivong, Ommg to Mailchimp, to
Google Sheets kot 1o Zapier, emTpEMOVIOG OTIS EMXEPNOCELS VO EKGLYYPOVIGOLV TIG
npoondbeieg vrootHPiEne nelatdv kot papketvyk (Illescas-Manzano et al., 2021).

To Chatfuel givon o dAAN TAATEOPLO TOV EMKEVTIPOVETOL KUPI®G otV ovamTuEn chatbot
v to Facebook Messenger, pe vmootpién kot yuo to Instagram Direct Messaging. H ik
pog 10 ypnot demapn tov Chatfuel ko 1 Tpocéyyion ywpic koA T0 KabiGTOOV TPOGITO
o€ ypNotec e wkpn M kaborov eumeipion 6tov Tpoypappaticpnd. H mAateoppa mpocepipet
pio GePd amd TPOKUTACKELACUEVA TPOTLTO, pluging Kol EVOOUATMOGELS , EMTPEMOVTAG OTI
EMYEPNCELS VO AVATTOEOLV YPTYOpa KOt Vo Tpocapprocovy ta chatbots yia va kaAvyouv Tig
CLYKEKPIUEVES avayKes Tovg. Ot duvatdtnteg enelepyaciog PLOIKNG YAOooAg e Baon v
teyvnT vonuoovvrn tov Chatfuel emtpémovv ota chatbots va katavoodv v gicodo twv

32



XPNOTAOV KOl VO, TOPEYOVV CYETIKES LLE TO TAOICIO OMAVTNGELS, PEATIOVOVTAG TN GUVOAIKN
eunepio vmoot)piéng neratmv (Balasudarsun et al., 2018).

Extég omd ovtd to mpo-dmpovpynuéva yapoktnpiotikd, to Chatfuel emutpéner v
wponyuévn mpocapuoyn pécw g ypnong tov JSON API ko twv webhooks, to omoia
UTOPOVV Vo, YPNOIUOTOU 000V ad TOVE TPOYPOLUUOATIGTEG Y10 TNV EVOOUAT®SN TV chatbots
pe vanpeociec kol Pacelg oedopévav Tpitwv. Avty N eveMéia EMTPENEL GTIC EMXEPNOELS VO
OMUOVPYOLV EEAIPETIKA TPOCUPLOGUEVEC AVGELS TOV EVOMUATMOVOVTOL OTPOCKONTH GTO
VIAPYOVTA GUOCTNUOTO Kot TIG poég gpyaciag tovg. EmumAiéov, to Chatfuel mapéyet woyvpd
epyodrela  avaivong kot LmoPoAng ekBECE®V, EMTPEMOVIOG OTIS EMXEPNOELS VA
napakoAovbovv v amddoon Tev chatbot, va eviomilovv meployéc mpog PeAtioon Kot va
Aoppdvovy amogdoelg facel dedopévav yia tn BEATIGTOTOINGN TG GTPATNYIKNG VITOCSTHPIENS
TEAATMOV TOVG.

Yuvolkd, n peydAn mowidio dtaxekpluévaov mhateopudv chatbot mov dwatiBevion onpepa
TNV AYOPA TPOGPEPEL OTIG EMYEPNGELS L0 GEPE EMAOYDV Yo va. EMAEEOLY, 1 Kobepio e
TO. LOVOOIKGL TNG TAEOVEKTHLOTO, XOPAKTNPIOTIKG Kot dvvatotntes. Kabmg ot emyeipnoeig
ouvveyilovv va vioBetobv Vv TEYvoAoYia chatbot yioo v gumnpéton kat TV VTooTNPIEN
TEAATMV, 1] CLVEYNG OVATTLEN Kot e£EMEN AVTAOV TOV TAATEOPU®OV B Stadpapaticel KpioLo
poOrAO oTN JPOPP®GN TOV HEAAOVTOC T®MV OAANAETIOPAGE®V HE TOVG TEAATEG KOL TNG
GLVOMKNG eUmELPiog VTOSTNPIENG.

4.2. BoowKG (opoKTNPLOTIKA KOl AE1TOVPYiES

‘Eva amd ta Oepelidon yopaxtnplotikd tov mAateopudv chatbot eivar m wovotra
enefepyaciog PLUOIKNG YADGGOS, 1 OTOiol TOLG EMITPEMEL VAL KATOVOOUV TIS E1GO0VEG TV
YPNOTAOV KOl OTN GLVEXEWL VO Tapdyovv KotdAinies amavinoels. H emeEepyacio won
KATavOnon QLOIKNG YAMGGOS omoteAoVV Pooikd ototyelo yioo v emitevén avtg g
Aertovpykdtrog. Avtég ol TeyViKEg emtpémovv ota chatbots Oyt pwévo va Kotavoodv 1
ovvtaln Kol T ONUAGLOAOYID TV 16000V KEWEVOL OAAG kol va avtilopBdvovior to
ovpepaloueva kot v mpobeon mico amd to punvouato. Q¢ omotélecua, to chatbots
UTOPOVV VO EMKOIVOVOVUV OTOTEAEGUOTIKA HE TOVG XPNOTEG HE OoAoykd Tpomo. [TAgov,
TOALEC TAOTPOPLES YPNOLUOTOIOVV VELPOVIKA dikTva Kot Babid uddnon, yu va evioybovv
TEPULTEP® TNV KOTOVONGN TNG avOpOTIVIG YADGGOS KOl VO, EMTPEMOLY MO GVVOETEG Ko
OVGLOOTIKEG OAANAETOPAGELG.

‘Eva. Ao PBooikd yopoktnplotikd tov mhateopudv chatbot elvar m wkavomntd tovg vo
EVOOUATOVOVIOL 0 KavdAle pnvopdtov kot vanpecie tpitov. Ot duvatdOTNTES
EVOOUATOONG EMTPENMOVY OTIS EMYEPNOELS VO (PN OLoTolovV Ta chatbots tovg o TOALEC
NAEKTPOVIKEG TTAATOOPUES, OTMG UECH KOWMOVIKNG OIKTOMONG, 1GTOTOTOVS Kol EQPOPUOYEG
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OVTOAAQYNG UNVOUATOV, TOPEXOVTOG £TGL IO OAOKANPOUEVN] KOU OTPOCKOTTY) EUTEIPIOL
yprotn. Emumiéov, ta chatbots pmopodv va evoopoatwbovv ce cvothiuata dtayeipiong
nedatelok®v oyéoewv (CRM), Aoywopkd helpdesk kot dAho emyeipnuotikd epyoleio,
EMTPENTOVTOG GTOVG OPYOVIGLOVS VO QVTOUATOTONOVY EPYOTIEG POVTIVAG Kot Vo, PEATUDVOULV
T1G drdkacieg eEumnpétnong telatdv Toug. H cvuvdeon e eEmTepIKA GLGTNUATO, EMTPETEL
ota chatbots va €yovv TpOGPaoT 6€ GYETIKEG TANPOPOPIES, VO TAPEYOLV EENTOUIKEVUEVES
OTOVTNOELS KOl VO EKTEAOVV EVEPYEIEC YO AOYOPLOCUO TMOV YPNOTOV, OTMS KPATNoM
pavtePov, emefepyacio TANPOUOV N TOPOYN OLOTACE®V He PAON TIG TPOTIUNGELS TOVG
(Ayradwavaxng & IManmd, 2019).

H enextaociudétnTo Ko 1) Tpocappoyn] eivol Bacikd xopoaKTnpIoTIKA TOV TAATPOpUOV chatbot
TOV  OVTOMOKPIVOVIOL OTIS TOlKIAEG ovaykeg Tov emyepnoewv. H emextacipudmmra
OVOQEPETOL OTNV  KOVOTNTO  OTOTEAECGUATIKNG  Olayelpiong Tov  av&avouevov  GyKov
oAAMAEmOpAcE®V Kot autnpdtov ¥pnotov, Yopig va OKvuPevetal 1 TOWOTNTO TOV
VANPECSIOY. AVTO TO YOPAKTNPIOTIKO €lvarl Kpioung onUOciag Yo TIG ETLXEPNCES TOL
napovctalovy tayeion avadmTuén M Yo eketves mov moapovstdlovv Kupavopevn (non Aoym
EMOYIKOTNTOC M OWPNUICTIK®OV ekdnAdoewyv. H mpocappoyr, amd tv GAAN mAgvpd,
EMTPEMEL GTOVS OPYOVIGLOVG VO TPOGAPUOLOVY TNV EUPAVIOT, T GULUTEPLPOPA KOl TO
nepleyopevo twv chatbots, dote vo avtamokpivovtal 6€ GUYKEKPIUEVES EMIYEPTUATIKES
ATOITAOES KOt Vo avtikotontpiouv etarpikn towtotnta. [ToAdéc mAatedpueg chatbot
TPOCPEPOLY L0 GEPE A TPOKATACKELAGUEVE TPOTLTT, wWidgets Kol poég cuvopAiag,
KaOdG Kot TN OLVVOTOTNTA OMOVPYING TPOCAPUOCUEVOV EVOTHTMOV, EMITPEMOVING OTI
emyepnoelg va oyedtalovv chatbots mov mpocapudlovtal pe TOVG GTOYOVS TOVG KO TOVG
GKOTOVG TOVG.

M Baocikn Asrtovpyio mov drokpivel Tic mponyuéveg mAatopues chatbot (oe cvykpion pe
T1¢ Mo Pacikég), stvar n KavotTTo LAONONG Kol TPOGOPUOYNG HE TNV TAPOS0 TOV YPAVOUL.
Méow oaryopiBuwv pnyavikng pabnong, to  chatbots pmopodv va  avaivovv  Tig
OAANAETIOPACELS TOV YPNOT®V, VO  EVIOMILOVV GUYKEKPIUEVEG GCLUTEPIPOPES KOl VO
BeAtidvouv cuvedS TIG EMOOGEIS TOVG. AVTH 1 KOVOTNTO OVTO-EKUAONONG EMTPETEL GTAL
chatbots va mapéyovv mo axpiPeic kot oyxeTiKés amavtioels, kabdg Kot va TpoPAETOVY Ko va
AVTILETOTILOVY  TPOANTTIKA TIS avVAYKEG TV ypnotov. Opiopéves mloteodpueg chatbot
TPOCPEPOLY EMIONG EVIGYLTIKY HdOnom, N onoia emrpénet ota chatbots va poabaivouv amod
™V ovoTpoEoddTNoTn Kol vo BEATIOTOTO0LY TIG dadkaciec AMyng amopdcemy. Mg v
EVOOUATOON TEYVIKOV UNYOVIKNG ndbnong, ot mhatedpueg chatbot pmopovv va mpoceépouvv
Ho To EEQTOMKEVIEVT] KOl EAKVOTIKY EUTTEIPIO TEAATMOV, EVD TOPUAANAQ EAOYIGTOTOLOVV
NV avAayKn TPOCAPUOYNG HEGH avOpdTvNg TapépPaong.

Ot mhateopueg chatbot mpémel va divouy TpoTepadTNTA GTNV AGPAAELD KOl TPOCTAGIO TMV

evaicONTOV dedopévev TV YPNOTOV KOl Tr OCEIAIOT NG EUMOGTOGVUVNG TOug. Ta
YOPOKTINPIOTIKE VT TEPIAAUPAVOLY  1GYLVPY  KPLTITOYPAPNON, OCPOUAN omobnkevon
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OedOUEVMV KOl aoTNPoVg eAEYYovg TpdsPacng, ot omoiot GLUPAAAOVY GLAAOYIKE GTNV
TPOCTOGIO TWV TANPOPOPLDY TOV ¥PNOTOV 0md U eEovclodotnuévn mpdcPacn Kot mhaveg
napaPraceic. EmmAéov, ot mhateopueg chatbot Ba mpémel vo. CUUHOPPOVOVTOL LE TOVLG
OYETIKOVG KAVOVIGHOUG Tpootociog oedopévav, onmg o Tevikdg Kavoviopog yuw tnv
[Ipootacio Agdopévov (GDPR) kot o Nopog g Kotpopviag yia v Ilpootacio Tov
Amoppntov 1ov Katavorotov (CCPA), dote va dtaceaiileton n vopuun eneéepyacio Kot
YPNOTN TOV TPOCOTIKOV dedouévav. o v mepaltépw evioyvon g TPOCTACING TV
evaicNTOV TPOCOTIKMOV dEG0UEVOV, OPIoUEVEG TAATPOPLES chatbot ¥PNGILOTOI0VV TEXVIKEG
OVOVUUOTOINGNG, Ol Omoieg aPopovV TPOCMTIKA oTolKEld amd To apyeio KoToypopng
ocvvoptmmv (Bessen, Impink, Reichensperger, & Seamans, 2020).

Téhog, Aettovpyleg OYETIKA pe TNV AVAALGN TNG OMAS00NG Kol TNG OmOd0TIKOTNTAG £lval
ONUOVTIKES, KAODG EMTPEMOVV GTIG EMYEPTOELS VO TOPAKOAOVOOVV Kot Vo aE0A0YODV TNV
amodoon tove. [lapéyoviag TAnpoPopieg GYETIKA LE TN GLGYETION TV YPNOTOV, T TOGOGTH
KOVOTTOINoNG Kol TOVG YXPOVOLG OmOKPIoNG, Ol OPYAVIGUOL UTOpoLV Vo gvtomilovv
duoettovpyieg 1 topeic mov ypnovv Pertimong. H avdivon g anddoong pnopet eniong va
TPOGPEPEL TOAVTIUEG TANPOPOPIEG GYETIKA LE TIG TPOTIUNOELS TOV TEANTAOV KOl TO HOTiPa
CUUTEPLPOPEG, ETTPENOVTAG OTIC EMYEIPNOELS VO PEATIOCOVV TIC GTPATNYIKES EELINPETNONG
neAat®V Tovc. EmmAéov, ot mponyuéveg mhoteodpueg chatbot pmopodv vo EVOOUATOGOVY
avAAVOT GLVALCONLATOG, 1) OO EMTPETEL GTOVG OPYUVIGLOVS VO LETPAVE TAL cLVOLGHNLOTO
KOTA TN OGPKELN TOV OAANAETIOPAGEWDV.

4.3. ZOykpiron TAaTt@oppumv Ko Kprripa aSlohoynoeng

H enextaocipoémta Ko n mpocappoyn eival dvo Kpicyuotr mapdyovieg yio. pion TAATQOPLLOL
chatbot. Extdg avtav, eivar emiong onuovtikd vo e£gtaotel mOCO €OKOAM 1 TAATPOPLQ
chatbot pmopel va evoopatwdel pe ta vrdpyovia epyalieion Kot cvotipato eELINPETNONG

TeEATAOV, KaBmg vt pmopel va ennpedoet T cvvolkn Aettovpyikdtnta (Kaushal & Yadav,
2023).

H enektacipomto avoeépetar oty kavdmta Tov cvothiuatog vao emeepydletor €vav
ALEAVOLEVO OYKO YPNGTAOV, GUVOLUADV Kol EpOTNUATOV Yopic va ennppedletol 1 anddoon 1
0 xpovog andkpione. H emextacipudmmra prnopet va emrevybel pécm amodotikdv aryopibumv
KOl DVITOAOYIGTIKAOV VTOOOU®Y, KOODS Kot TG OLVATOTNTOG KATOVOUNG TG emeepyaciog o
TOALATAOVG S1OKOUOTEG 1 VEQOUTOAOYIGTIKG GuoThata. EmumAéov, eivor onpoavtikd yio pio
TAateoppa va dlayepiletar mepidoovs avEnuévng {Tnong, Ommg TEPLOSOVE EKTTMOEWMV 1
Aavoapiocpato wpoidviwv, O6mov Tt gpoTnuaTe e€vmnpétnong mehatwv eival mhavoe va
avENBOLY GNUAVTIKA.
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H mpocappoyn givar pio onuovTikn ttoyn Tov Tpénet vo AABovv vowT Toug ol ETLYELPTOELS.
H npocappoyn avagépetor otov Babud otov omoio éva chatbot pmopel va tpocappoctel yio
Vo KOAOYEL GUYKEKPUEVEG avhykeg, TV emwvopio (branding) kot TG TPOTIUNCELS €VOC
OCLYKEKPIUEVOL  OpYOVIGHOVD. AVTO  mepilapfdaver T dvvoatdtta  Tpomomoinong g
EUGAVIONG, TNG YAMOOCOC Kol TOV 6TVA cuvopuAiog tov chatbot, ®ote va avtikatomtpilel Tnv
tavtotTa Ko TG aéieg g etoupeiag. H mpocsapuoyn nepthapfavet eniong tnv Tpocapoyn
™G Asttovpykdtntog tov chatbot yia va touptdler o€ SPOPETIKONS KAAGOLS, TUNLOTO
TEAUTOV Kol TEPITTOGELS ¥pNons. o mapddetypa, éva chatbot yio puo etonpeion Movikng
TAOANONG UTOPEL Vo YPEAGTEL Vo, VTOGTNPIEEL TN AELTOVPYIKOTNTA Y10 TPOTAGELS TPOIOVIMYV,
nopaKoAovONon TapayyeMdv Kot emeCepyacio emoTpoemv, eved €va chatbot yio évav
opyavicpd vVYEOVOUKNG TTepiBodyng pmopel va YpelacTel vo XEPIOTEL TOV TPOYPULLUATICUO
pavtefol, TV avamAp®oN cuVTOYdV Kot TV afloddynorn ovuntopdtov. Emmiéov, ot
mhateopueg chatbot Ba mpémer va vmootmpilovv vV mPocONKN VE®V AETOLPYLOV Kot
AELTOVPYIKAOV HOVAd®V KaBMDS ot avdykeg g etanpeiog oAAAlovv e TNV TEPOSO TOV YPOVOV.
H wovoémto tov enyelpnoemv vo TpoTomolovy Kot Tposaprolovy 0KoAa TG AVGES TOV
chatbot eivar xpiowun ywo ™ OWCEAAON NG HOKPOTPOOEGUNG EMTLYIOG TOVS Kol TN
peytotonoinon g amddoong g enévovong oty texvoroyio (Chung, Ko, Joung, & Kim,
2020).

Ot duvoTdTNTEG EVOOUATMOONG Elvol amopoitnTeS Yoo TG TAATEOpueS chatbot, kabdg
emupénovy Vv  oAANAemidopacn Tovg pe dAAo verotdpevo cvotiuotoa. Eva kaAdd
evoopatopévo chatbot pmopel va €yet mpdoPaom kot va ypnowpomotel oedopéva amd
dtbipopeg myég, OMMG cvoThoTo Olyeipiong medatelokmv oxécewv (CRM), cvothuota
emyyepnookov oyxedaopod (ERP) 1 axoun kot mhatedppeg HECOV KOWMOVIKNG SIKTLMOTG,
Yo vo. mopéyel eEaToKEVUEVEG KOl OYETIKEG amavinoels. H evoopdtoon pe dila
ocvotnuata pmopet va yiver pe Pfaon to API 1 axdpa kou pe mo odvlerovg pnyovicpovc.
Avto €xel g amotédespa T Pertioon g eumepiag TOV TEAATOV, TNV EKAOYIKELON TOV
SdIKOGUOY LTOGTAPIENS KoL TNV oOENOT TG OT0d0TIKOTNTOG,

4.4, TIpoontikég Pertiovong

H paydaio e£EMEN Tg texvoroyiag £xel 00y oEL o€ TOALAPIOLES EVKOPieg Yia PerTimon kot
Kkowvotopio otov Topéa Tev chatbot. Mia amd 11g Bacikég mpoonTikég £yKettan 6TV evioyvon
TOV SLVATOTNTOV KOTAVONONG TNG PUOIKNG YA®scas. Evd ta onuepwvd chatbots umopotv va
Swyepilovtar amoTeEAEGUATIKG AMTAEG GUVOMIALEG KOl VO amavToOV 6€ POciKd epoTNUATOL,
ovyvé dSvokoAghoviol HE TNV KATOVONon oOVOETOV YAMOGIKOV JSOUMV, 1OUMUATIKOV
exppdoemv 1 OnAwcewv mov Pocilovior and Ta cvuepoaldpeva. AEOTOIOVTOS TIC
avakoAoyelg ot Pabid pabnom, or gpeuvntég pmopovv vo. avamtHiEovy mo eEeAypéva
povtéda NLU mov emitpémovv ota chatbots va katavoohv KOADTEPA TIC OTOYPDOCELS TNG
avBpomvng yAwocag. Katd cvvémela, avtd Ba emrpéyet oto chatbots va coppetéyovv ce
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TO OVGLUOTIKEG KOl CUVEKTIKEG GUVORIAIEG LE TOVG YPNOTES, aveRAlovTag £TGL T GLUVOAIKY
EUTELPIO TOV TEAATOV.

Ta tedevtaio ypovia, O TOMENG TNG TEYVNTNAG VONUOCHVNG £€XEL ONUEIDMCEL OMUOVTIKES
eEeMiéerc, pe v texvoroyia chatbot va avadewvioeton o€ Pacikd Topén eotioons. Mo amd
TIG O EATO0POPES KatevBvvoelg Yoo v eEEMEN twv chatbots eivol 1 evoopdtmon g
TOAVLOPPIKNG OVTOAAAYNG ATOWYE®V, 1| OTolo UTOPEl Vo BEATIOCEL OPOLOTIKE TOVS TPOTOVG
LE TOVG 0moiovg awTol o1 Yyneakoi Bonboi emtkovovovv pe Tovg ypnotes. Ent tov mapdvrog,
n mieovotta TV chatbots Pacileton Kvpimg o ariniemdpdoelg pe Pdon 10 keipevo, ot
0TOo1eC, OV KOl OMOTEAEGLOTIKEG GE KATO0 Pabud, pmopel va givol KATmG TEPLOPLOTIKES OTAV
TPOKELTOL Y10, TN LETADOOT) GUVOETOV TANpOPOPL®V N TNV Tapoy” fonbelag o fabog. Me v
EVOOUATMOON TOV SLVOTOTHTOV OVNG, PIVTED Kal £1KOVAG OTIG Aettovpyieg Tovg, Ta chatbots
UTOPOLV VO TPOGPEPOLY TOAD MO EAKVOTIKEG eumelpiec ypnotav. o mapddetypa, €va
chatbot efomhopévo pe ontikd Pondnuato Bo UmTopovGE Vo S1ELKOADVEL TV KOTOVON O
TEPIMAOK®V EVVOLDV, EVD 1) EPAPLLOYT TEXVOAOYIOG AVAYVAOPLONG GMVG UTOPEl va. emTpéyel
OTOVG YPNOTEG v aAAnAemidpovv pe to chatbot pe tpomo mo @uowd kor mpooitd. H
TPOGEYYIoT QTN OYL LOVO OVTATOKPIVETOL GTIG TOTKIAEG TPOTIUNGELS TV YPNOTMOV, AAAE Kot
OlEVPVUVEL GNUOVTIKA TO QAGUA TOV EPYUCLOV TOL UTOPOVV VO EKTEAEGOVV LE EMAPKELN TO
chatbots (Shum, He, & Li, 2018).

Alo éva onuoavtikd Bépa avarntuéng chatbot mov ypnlel mepartépw diepedvnong ivon M
avVayvVOPLoT GLVOLCHNUATOG KOl 1] avaAvon cuvalcOnUatog. AVTEG Ot TPONYUEVES TEYVIKES
pumopovv va. dwcovv tn dvvardtnta ota chatbots va avayvepilovv Tic cuvausOnuotucég
KOTOGTACELS TOV YPNOTOV, TPomB®dvTag £T61 TOo evouvalcOnTikég Kol EEATOMKEVUEVESG
oAANAETIOPACES. XPNOULOTOIOVTAS AAYOPIOLOVS UNYXoVIKNG LEONoNG oty o€ GUVOLAGUO
pe pebodoroyieg cuvarsOnUOTIKNG VTOAOYIGTIKNG, To chatbots pumopovv va oyediactodv Yo
VO OVIYVELOVV AETTEC EVOEIEEIC TOV EVOMUATMOVOVTOL GTO KEILEVO, TN GOV 1] AKOUN KOl TIG
EKQPPAGELS TOL TPOCOTOL TOV XPNOTOV. OTAMGUEVA e AVTESG TIC TOADTILEG TANPOPOPIES, TA
chatbots pmopovv omn ovvéxeln va Pabpovouncovv TiG OTAVINGES TOLG OGTE VO
ELOVYPUUIGTOVV TEPIGGOTEPO LIE TN GLVOICOHNUATIKY] KOTAGTOGT TOV XPNOTN, 00NYADVIOG
TEMKO € aLENUEVT KOVOTOINGN TV YPNOTOV KOl OTNV KOAMEPYEWL TIO 1GYVPOV
nedatelok®v oyéoemv. Kabmg n épevva kot n avdmtuén o avtdv tov Topéa cuveyilovv va
eEeMoocovtat, ot dvvatdtreg Twv chatbots va yivouv amapaitta epyoieio oe d1dpopovg
KAAOOVG, amd TV €ELINPETNON TEANTOV £ TNV vYyelovoukn mepiBoiyn, Bo avénbovv.
A&lomoldvtag ™ dVVan TS TOAVTPOTIKNG EMKOIVOVIAG Kot TNG avdAvong GuvaicOnuatog,
ta chatbots umopodv va épovv emavioTacn 6Tov TPOTO LE TOV OMOI0 OAANAETIOPOVUE LE
mv teYvoroyia, kabiotdvrog v Kadnuepviy pog (on Mo omoTEAECUOTIKY, EVXAPLOTN Kol
oLVOEDEUEVT).

Axopo éva  yeyovog PeAtimong twv chatbot €yxerton oty avtipetonion tov MOKOV
aVNoLYLOV OV TEPPAALOVY TN ¥PNOT TNG TEXVNTNG Vonrocuvns. Kabmg ta chatbots yivovton
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OAO KOl T KovA Kot dtadedopéva, sivor {oTikng onuaciog vo Sluo@oAotel Tt TNPOLV
MO tpdTLTA Ko TpowOHoVV TN dapdvela, TN dkalocvVn Kot T Aoyodooia. Ot epeuvnTikég
npoonabeleg Oa Tpémel va emkevipBoHV oty e€AAEYN TOV TPOKATAANYE®DV GTO OESOUEVAL
exkmaidevong Kot omv avdmtuén aAdyopiBuwv mov eivor avlektikol oTig embécel; TV
avimaiov. Emumiéov, o mpénet va Beomiotodv Katevbuvinpleg YpoULES Yo TV TPOCTUGIN
™G WOTIKNG {ONC TOV ¥PNOTOV Kol TNS OCQAAEWNG TOV dedouEvaV, KaOMG Kol Yo T
pOOuUIoN TG KOTAAANANG ¥PNoNG TOL TEPLEYOUEVOL Tov Tapdyetal omd chatbot. Mg v
OVTIHETOTION oVTOV TV Nokodv mpoPAnuoticudv, o kAddog twv chatbot pmopei va
EVIGYDOEL TNV EUTIGTOGVVI HETAED TOV ¥PNOTAOV Kot va S1acPoricel TNV vrevduvn avamTuén
Moewv e&ummpétnong tehatdv pe PAorn Ty TEXVNTH VONLOGUV).

TéAOG, M TPOOTTIKY TNG EVOOUATOONG TOALUTAGDV TAATEOPUDV KOl TNG OTPOCKOTTNG
ddertovpykdmrag petald tov mhateopumv chatbot eivar amoapaitnn yiow HEAAOVTIKES
Bertivoels. Enl tov mapodvtog, ot emyeipnoelg avrtipetonilovy cuyva TPOKANGELS OtV
npoonafovv  va  evompoatdcovv chatbots oe  SpopeTiKES TAATEOPUHES M KOVAAlL
emkowvoviag. Mg v avantugn TLTOTOMNUEVOV TPOTOKOAA®V KOl TAOGIOV OVOIKTOV
KOOWKA, 0 KAASOC pmopel va emTpéyel TV anpdGKOTT EVEOUATOGCT, N ontoio Bo PeATidoet
onuavtikd ) dadikacio avantuéng kot Bo peuncetl o eumddio oty vioBétnon. Avtd Oa
emupéyel ot emyepnoelg vo aflomomoovv ta chatbots oe moAAamAd KavaAla, OTWG
16TOTOTOVG, EPAPUOYEG Y10 KIVNTO KOl TAATOEOPUES AVIOAAOYNS UNVOUAT®V, TPOCOEPOVTOG
£TO1 (L0l GLVETN Kot evOoTomuévn eumelpio teAat®v. Mg v TpodBnon g cuvepyaciog Kot
NG OLOAEITOVPYIKOTNTOS HETAED TV TAATEOPU®V chatbot, 0 KAAOOog pumopel va EekAedDoEL
10 TANPEG duva ko tv chatbots otnv e&uanpétnon kot VIOGTHPIEN TELUTOV.
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5. HXPHXH TQN CHATBOTS XE EHIXEIPHMATIKOYX
TOMEIX

5.1. Avoviké gpmopro

Ta televtaia ypdvia, ot EUTOPotl AMOVIKNG avILETOTILOVV £va 0AOEVA KOl TTO OVTAY®OVICTIKO
TOmi0, HE TPOKANGEIS OV TPOKVLITOVV TOGO OO TO. NAEKTPOVIKG OGO KOl OO TA GLGIKE
KATOOTANATO. AVTOC 0 £VTOVOG OVTOYWOVIGUOC £XEL OOMYNGEL TIG EMLYEPNOELS GTNV avalnTnon
KOVOTOU®V TPOT®V Y10 VoL cLVOEDODV LE TOVG TEAATEG, VO BEATUDCOVY TNV OYOPOUCTIKH TOVG
eumepio Kol TEMKE vo BEATIOGOVV TN GLVOAKT Kavoroinon tovg. H ypnon twv chatbots
0TO0 MOVIKO gUmOPLo enekteiveTol o€ £va €VPY PACHO EMUEPOVS TOUEWMY, OTMOG Ol TWANCELS
KOl TO LOPKETIVYK, N Tpo®Onon mpoidviwv, 1 dayeipion arobepdtov kot 1 vTosTpién Hetd
Vv TOANoT. Avtol ot evélktol ynoewokoi Bonboi mov Asttovpyodv pe teEXVNTH VONUOGUVN
SUUPBAAAOVY GTNV AUECT] EMKOIVOVIN KOL TPOGPEPOLY TOAVTILEG TANPOPOPIES, EMTPETOVTOGC
™ My eatopkevpévav aropdoewv (Moriuchi, Landers, Colton, & Hair, 2021).

‘Evag topéag otov omoio ta chatbots €yovv onUEdGEL CNUOVTIKO OVTIKTUTO GTO AOLVIKO
eumoplo  gival o1 €EATOUIKEVUEVES GLOTAGCELS TPOIOVI®V. AEOMOIOVTIOS TPOTYUEVOLS
alyopiBpovg unyavikng pdonong, ta chatbots pmropodv va avaAhovv 1o 16TOPIKO ayopadv, T
CUUTEPLPOPE  TEPMYNONG KOl T TPOTIUNGELS €VOG TEAATN Yoo Vo ONUOLPYHCOVV
eEatopkevuéveg mPoTAcES TPoioviwv. Avt M eEatopikevuévn mpocEyyon Oyt HoOvo
EVIGYDEL TNV 1KOVOTOINON TV TMEANTOV, OAAG odnyel emiong oe ovénuéveg TOANCEL.
EmnAéov, ta chatbots pmopohv va Tpoypaplatictovy va kdvouv evicyutikn toAncn (upsell)
Kol TapAAANAN ToOAnon (cross-sell) mpoidvta, pe amotédecua npodcheta 0000 Kol Lol To
anpdokontn gumelpio ayopdv yia tov meddtn. EmmAéov, ta chatbots pmopovv va yepilovron
TOVTOYPOVOE. TOAAOTAG EPOTAUOTO TEAATMOV, HEWOVOVIOS TOVS YPOVOLG OVOUOVIG KOl
TapEXovtag Guecn vrootPiEn. AVt 1N QUECT Kol OTPOCKOTTN StofeIUOTNTO CLUPAAAEL
GTNV 01KOJOOUNON EUTIGTOGUVIG Kol ApOGimong HETAED TV melotdv. Kabdg 1 texvoroyia
TEYVNTNG  vonupoovvng ovveyiler va  eedioceton, avapéveror Ott to  chatbots 0Oa
SdpopoTicovy aKoun mo oNUAVTIKO pOAO TN OUUOPE®OCT TOL UEAAOVTOG TOL ALOVIKOV
gUTOPIOn, TPOCPEPOVTOS OKOWUN TEPIGCOTEPO EEATOUIKEVUEVT] KOl OTTOTEAEGHOTIKY] EUTELPin
ayop®v yio kdBe meddn (Chen, Le, & Florence, 2021).

Mo dAAN ovclooTikny epapuoyn tov chatbots 6tov KAGd0 ToL AavikoD epmopiov givor m
avtopotonoinon g vroompiing meiotdv. Ilapadociakd, ot vanpecieg vmwooTNPENS
neEAATOV gival xpovoPOpeS, e AMOTEAEGHA VO LITAPYOLY peYdAoL ypdvol avapovig. Me v
ypnomn Tov chatbots, o1 emyelpnoelg Exovv TAEov TV gvkapia va aALdEovy ToV TPOTO pE TOV
omoio yepilovion ™V LIOGTNPIEN TEANTAOV, TPOGPEPOVTAS AUEGES ATAVTNOCEL GE GLYVES
EPMTNOELS, Kol TAPEYOVTAG AVGELS 6 cuviOn mpoPfAnquata 1 avnovyies. Me ) ypnon g
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TEYVNTAG VONUooHVNG Kot TV duvatotitov enelepyaciog Quoikng YAdooog, ta chatbots
UTTOPOLV VO EMADOLV YPNYOPA £€Vo CNUOVTIKO HEPOS TOV EPOTNUATOV TGOV TEAUTOV,
odMNy®OVTOG o€ €va TO OMOTEAECUOTIKO GUGTNUA VTOCTNPIENG TEAAT®V. AT 1 avénuévn
OTOTEAECUATIKOTNTO EMTPEMEL GTO AVOPOTIVO SLVOUIKO VO APIEPMDVEL TO ¥POVO KOl TNV
TPOGOYN TOV G€ Mo cVvOeTa (NTHUATO, 0ONYDOVTOG TEMKA GE UEYOADTEPT KOVOTOINGT Kol
apocimon Tov teAat®v. EmmAéov, ta chatbots puropodv va pabaivouv amod T1g Tponyodueveg
OAANAETIOPACELS, PEATIOVOVTAG GLVEXDG TNV 0TOO0GT| TOVG GTO YEPIGUO TOV EPOTNUATOV
TOV TEAOTOV. AV 1] cvveEYNG avaTTTLEN Ko eEEMEN TV duvatotntwv TV chatbot &xet
dUVaATOTNTO VO ETAVOTPOCIOPIGOVY TO TOTIO TNG LIOGTHPIENG TEAATAV, KOOIGTAOVTAG TNV
TO OMOTEAEGUOTIKT), EVEMKTN Kol ONUOVPYADVTOG L0 TPOCEYYLION LUE EMIKEVIPO TOV TEAATT).

Extog and tov avtiktumo oty vrootnpién melatmv, ta chatbots éyovv emiong cuuPdidet
kabopotikd  otov  g&opBoroyiopd TV Swdkacldv - dlayeipiong  amobepdTov Kot
napaKoroLOnong mapayyeMav. o tapddetypa, ta chatbots pmopovv va eveopatwdovv cto
cvotnua dlayeipong amobepdTmV €VOG KATAGTALOTOS Yo VO TOPAKOAOVOOUV T emimeda
amofepdtov, va TapEYovV EWOOTOWCEL AVOTATPMOONG KOl VO SIELKOADVOLY TN dtodikacio
mpounfeidv. Avti M ALTOUATOTOINGN €XEL G OMOTEAEGUA TOV OKPPECTEPO EAEYYO TV
anofspdtov, amotpémoviag (ntnuata OTMe eEavtAncels N vrepPoikd andBepa mpoidvtwv.
EmutAéov, ta chatbots pmopodv va mopéyovv GTOVG TEAATEG EVNUEPDOEIS GE TPOYLOTIKO
YPOVO GYETIKA HE TNV KOTAGTOON TOV TOPAYYEADV TOLG, GUUTEPIAOUPAVOUEVOV T®V
TANPOPOPLOV OTOGTOANG Kot TapAdoons. Avtd 1o enimedo evnuépwong Oyl wovo amlomotel
™V eumepio 1OV TEAATN, CAAL LELOVEL EMIONG TNV EMPAPLVCN TOV OUAO®V VIOCTNPENS
TEAATOV Y10, TN OlaXElpLom EpOTNUATOV OV oyeTilovTol e TIC TaporyyeAies.

Extog and tov kabiepopévo poro tovg oty eEumnpétnon nelotdv, ta chatbots &yovv yivel
éva amoapaitmro epyoieio papketivyk. Ov emyeipnoelc aflomolovv ta chatbots ywo va
OEGUEVOVY TOVG TEAATEG HECH EEATOUIKEVUEVOV EKGTPUTEIDV HAPKETIVYK, TPO®ONTIKOV
EVEPYEIDV KOl EKTTOCEWV. Mg TV evompdtmon tov chatbots 611G oTpaTYIKES LAPKETIVYK,
Ol EMYEPNOELS UTOPOVV VO, GTOYEVOLV OMOTEAEGUOTIKE G €va €VPVTEPO KOO KOl VO
ONpovpyoLy Mo eAKVOTIKEG eumelpieg otov mehdrtn. To chatbots pmopodv emiong va
YPNOLOTOmNB0HV Y10 T1) GLALOYT| TOADTILOV AVATPOPOSOTNGEWV OO TOVG TEAATES, Ol OTOTES
UTOPOVV VO, TAPAGYOVV OTIS EMYEPNOELS KPIGILEG TANPOPOPIES TYETIKA E TIG TPOTLUNGELS,
TIG OYOPAOTIKEG CLVNOEIEG KOl TOL GLVOMKE EMIMEDD 1KAVOTOINGNG TOVGS. AVTA T OESOUEVAL
EMTPEMOVV OTIC EMYEPNGELS VO AAUPAVOLY TEKUNPIOUEVES ATOPAGELS Yo TN PeATioon TV
TPOIOVIMV KOl TOV LVINPECGLOV TOVG, OACPAAILOVTAG OTL TOPAUEVOVY AVIOYMVICTIKOL € £val
dwpkag eehMooopevo tomio. EmumAéov, or mAnpogopiec mov ocvAiéyoviar amd TIG
oAANAemdpdoelg tov meAat®v pe to. chatbots pmopovv va ypnoyomombBovdv yio v
evnuépmon Kot PeATIOON  UEAAOVIIKGOV OTPATNYIK®OV UAPKETIVYK, EMITPEMOVINS OTIG
EMYEPNOELG VO TPOPAETOVY KOADTEPO TIG OVAYKES Kot TS €mBupieg TV TEAATOV, Vo
TPocapuofovy To UNVOUOTAE TOLG Kol TEAMKO VO 001YOUV GE€ UEYOAVTEPT OPOGIMOT| Kot
dwtnpnon tov tehatadv (Povpeiidtg, 2023).
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Ev katakAeidt, n vioBémon twv chatbots otov KAGd0 TOL Aovikov epmopiov £yt amoderyel
OtL aAAGlel mpaypoTKd To Touyvidl, @épvovtag peYdAeg aAAoyEG OE SLAPOPES TTLYEG TNG
egummpémong meEAATOV, TG VIOGTAPIENG Kol TOV HAPKETIVYK. ATO TNV €SOTOMKEVUEVT
TPOo®ONGN TPOIOVIMV KO TNV OVTOLOTOTOINGT TNE VITOCTHPIENS TEAATMV, £1G TN dloyeiplon
TOV amofeldTOV Kot TNV LAOTOINGCT €KOTPOTEIOV WHApKeTvYK, Ta chatbots OtaBéTovv
TEPACTIEG OLVATOTNTEG Yo TN PEATIOON TNG IKOVOTOINGNG TOV TEAATMV, TNV AOYIKOTOINo
TOV AETOVPYLIOV Kol TNV TpomBdnon mpoidvtwv. Kabbdg n teyvoroyio ovveyiler va
eEeMooetal kot ot duvatdtnTeg TV chatbots peyalmvouv, o pOAOG TOLG 6TO AoVIKO EUTOPLO
OVOUEVETOL Vo YIVEL OKOUN TO ONUOVTIKOC, OVOlyoviog TO OpOUHO Ylol 7O KOLWVOTOWES
EPAPLOYEG KOL LETALOPPDVOVTOS TEPULTEP® TO TOTIO TOL AOVIKOV EUTOPTIOV.

5.2. Tpomelikég KOl YPNUATOTIOTOTIKEG VANPEGIES

O KAGdog TV TPOmECIKOV KOl YPNUOTOTICTOTIKOV LANPECIOV £xel PLdoEL po oot
aAlayn AOYm g evempdtwong Tov chatbots. A&lomoldvtog ta chatbots, ot tpdmeleg Kot ot
TAPOYOL YPNUOTOMIGTOTIKOV LINPESIOV glval oe 0éon va Peitidvouv v vrootnpien
TEAATAOV KOL VO OUTOROTOTOOVV JLAPOPES AELTOVPYIEG, OMMG M EVNUEPMOT] VTOAOITWV
AOYOPLOIGUDV, | AETTOUEPNS TAPOVGIOGT) TPOGPATOV GLVOALAYDV KOl O TPOGIOPIGHOG V10!
mv emAegiudmra evog daveiov, ywpic vo amotteiton dpeon avBpomvn mapépPoon.
EmumAéov, n wavotto tov chatbots va yepilovtar tovtdypova évo mANBog epoTNUATOV
LEWOVEL CNUAVTIKA TOLG YPOVOLG OVOUOVIG KOl To Agttovpykd €Eodo mov cuvnbmg
TPOKVITOVY PECH TOV TAPAOOGLOK®V HEBOOWV EELTNPETNONG TEAATDV.

‘Eva yapokmmpiotikd mopddstypo pog epappoyng chatbot otov tpamelikd kAdoo eivor m
ewovikn PonB6g g Tpdmelag g Apepikng (Bank of America), n Erica. Amd v
napovcioctn g to 2018, 1 Erica €xet cuyKevipdoel oNUAVTIKEG TIUNTIKEG OOKPIGELS Yo TNV
wKavoTTd ™G vo dtoxelpiletan pe emapkeld o 6epd omd epyocies, mov mepthappdvovv
TANPOUES AOYUPLOCUDV, OKOUN Kol Topoyn EENTOUIKELUEVMOV OIKOVOUIK®OV GUUBOVADV.
Xpnowonotmvtag TponyUévous adyopibuovg punyavikng pddnong kot eneEepyasiog GLGIKNG
YA®GGag, n Erica pmopel va kotavoet kKot vo omavid 6 EPOTIUATO TEAUTOV UE EAKVOTIKO
Kol OdpacTikd TpOTo, KAOEPDOVOVTOS TN MG €VO OTOTEAECUATIKO E€PYOAEID Yo TNV
owovouiKt dwyeipiorn. Méypt onuepa, to chatbot éxer fonbnoet exatoppvpla TeAdtes va
OLEVKOADVOLY GUVOAALYEG, OVOOEIKVOOVTOG TOV GNUOVTIKO POAO TNG TEYVNTIG VONUOGUVIG
v v e&ummpénon TEAATOV GToV TPOmElIKO Kol YPNUOTOTICTOTIKO KAAd0 (Srivastava,
2021).

‘Eva. dAho yopaxtnplotikd moapdoetypo givor - ewoviky Pondoc e covndikng tpdmelag
Swedbank, n Nina. H Nina, mov &exivnoe 1o 2016, €xel evioydoel ONUAVIIKG TNV
eEumnpétnon mehatodv ™G Tpdmelas, LETALOPPMVOVTOS TOV TPOTO UE TOV 0moio eEumnpeTel
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TOVG TEAATEG. XYEOOGUEVT] Y10 VO, KOTOVOEL KOl VO OVTILETOTILEL EPOTLOTO TEAATMOV GE
TOAEG YADooeg, 1 Nina €yel emhdoel pe emttvyio wive amd 1o 80% tov (Nmudtov Tov
TEAATOV YOPIg avOpdmivn mopéupacn. AVTd T0 EVIVTIOOCINKO OTOTEAEGILO. OVOOEIKVVEL TNV
amodotikdtnTa TV chatbots otnv mopoyn cOOTNG Kol GUECNS VTOCTAPIENG, LEUDVOVTOG
TapAAAN A0 TOV EOpTO €pyaciag tov avOpmmvov dvvoukov. EmmAéov, n ypnon chatbots
omm¢ N Nina emTpénel 6T YPNUATOTIGTOTIKA WOPVUATO VO EEVTNPETOVV TEAATEG TOV LAOHV
SLUPOPETIKEG YADGGES, GLUPAALOVTOG £TG1 GTNV 01OV avATTLEN TOV OPYOVIGHOV. AKOU, T
evoopdtwon tov chatbots omv eEumnpétnon TEAATOV UTOPEL VO 0ONYNOEL GE GNUOVTIKN
e€okovounon KOGTOLG Kot OLENUEVT ATOdOTIKOTNTA Yo TO, YPNUOTOTICTMTIKA 10pVUaAT,
KOODC UTOpodV VO OVOKOTAVEILOLY TOVG TOPOLS KOl TOV YPOVO TOL APLEPDVOLV GTNHV
VITOoTNPIEN TEAAT®V G€ GALOLG TopElg TG emyeipnong (Ates, 2017).

Ta tehevtaion ypoévia, to chatbots €xovv aenoet To0 onNUEdt TOLG KOl GTOV TOREN TNG
dwayeipiong owovopkav ctoyeiov, pe miateoppes énwg n Cleo va avadeucvoovior ce
onpooy epyoireio. To Cleo eivar éva chatbot mov Agrtovpyel pe teyvnrn vomuooiHivy,
oxedlacuévo va Bonbd Touvg ypNoTEG GTNV MOPUKOAOVONGCT T®V JOTAVOV TOLS, GTOV
KaBopopd TPOVTOAOYIGUOV KOl GTNV TOPOYN EEOTOMKEVUEVAOV OTKOVOUIKOV GUUBOVADV.
Yuvdéovtag Tovg Tpamelkovg AOYUPIOCUOVS TOV ¥PNOTMOV Kol ovOADOVTAG TO MOTIPo TV
damavav toug, To Cleo pmopel va Tapéyel 6 TPAYUATIKO XPOVO TANPOPOPIESG KOl TPOTAGELS
OYETIKA e TNV €E0IKOVOUNGT YPNUATOV Kot TNV XITELEN OIKOVOKAV oTdY®v. H dtemapn
cuvoptAMoag tov chatbot emtpémel oToLg YPNGTEG VAL AGYOANOOVV LE TIG OWKOVOUIKES TOVG
TANPOQOPies e Evay MO TPOGITd KOl OOPAGTIKO TPOTO, KAoTOVTOS TN Olayeiplon Tev
OLKOVOLLKADV TOVG AYOTEPO OMOBOPPVVTIKY KOl TO TPOGLTY| Yot ATOUN TOV UTOPEl va unv
g&xovv woyvpd vroPabpo ota owkovopkd. Q¢ amotéiecpo, to chatbots omwg m Cleo
OLELKOADVOLV TN JYEIPIOT TOV TPOCOTIKAOV OWKOVOUKADV, OVOADOVTOS TS TOAVTAOKES
OKOVOUIKEG €vvoleg Kol KOOIOTOVTOG TEG MO KATOVONTEG Yoo to Héco  GvOpwmo.
MoxkporpdBeopa, n av&avopevn viobétnon tov chatbots ota Tpocwmikd otkovoukd £xel T
dvvaTdTTo AENCNS TG EKUAONONG TOV OKOVOLUK®Y oTotEimy, evBappuveong KaADTEP®V
ovvnBeldv droyeiplong XPNUATOV Kot TPOodONONG TNS GUVOAIKTG OIKOVOLUKNG EuNUepiaG TV
atopwv og 6lo tov koéopo (Riikkinen, Saarijarvi, Sarlin, & Lihteenméki, 2018).

Ev xotox)eidr, m epappoyn tov chatbots otov tpamelikd topéa Kot GTOV TOUER TMV
YPNUOTOTICTOTIKOV LANPECIOV £XEL TOALAPIOUA 0QEAN, Omwg 1 Pertiopévn eEummpénon
TEAATAOV Kol 1) amAovoTeELON KAmowwy Asttovpyldv. Kabag 1 teyvoroyio chatbot cuveyilel va
eEeMooetal, 0 KAAOOC TOV TPUmMECIKOV KOl YPNUOTOTICTOTIKOV VANPECIOV UTOPEL Vo
TEPYEVEL VO OEL OKOUN TEPLOGOTEPEC KOIVOTOUES EQUPUOYEG KOl TEPIMTMOELS YPNONG,
LETOLOPPDVOVTAG TEPOLTEP® TNV EUTELPIN TOV TEAUTAOV KO SIOUOPPDOVOVTAG TO LEAAOV TOV
YPNUOTOTICTOTIKOV TOUEN. AVTEG 01 KovoTopieg pumopel va tepthapBévouy eEATOMKEVUEVESG
YPNLOTOOIKOVOLIKEG GUUPOVAES, dtayeiplomn daveimv Kot EnevovTikn Kabodynon, to ool
Oa Tapéyovial o TPAYHOTIKO YPOVO.
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5.3. Yanpeoieg vyeiog kon wepiOaiyng

O KAGOOG NG VLYEWVOMIKNG TePIBOAYNG €YEl LIOCTEL CNUOVIIKO WHETOCYNUATICUO TO
terevtaia ypovia, AOYw TV eEeMEemV otV TEXVOAOYIOL Ko TNG OEAVOUEVNG OVAYKNG Yo
OMOTEAECUATIKEG AVOELG Tov €0TIdlovv otov acBevi). Ta chatbots pumopovv va BeAtidcovv
NV EMKOWOVIOL Kot Vo eVIoYOo0oLV TIG vanpecieg eEummpéong mpog tovg ooevels.
[Mpaxtikd, £(ovv oYedOGTEL Y10 VO KOTOVOODV KOl VO OTOVTOVV GE EPMTHLOTA 0GHEVDV, Vi
BonBobv otov mpoypappatiopd pavieBov, vo Tapéyovv VIEVOLUICES QOPUAK®V Kol VO
TPOCPEPOLY YEVIKEG TANPOPOPIES Yiot TNV VYELN. AVTOUOTOTOIDOVTIOS EPYAGIES POVTIVOG KOt
TPOGPEPOVTOS EENTOMKEVIEVT LooTNPEN, T chatbots umopodv va cvpfdilovv o1
HEION TOL POPTOV TOV EMAYYEAUATIOV VYEING, EMTPETOVTIAS TOVS VO EMIKEVIP®OOHV GE Mo
ovvleteg K Kpioeg meputtdoelg actevav (Bombard et al., 2022).

Mia a6 ti¢ Pacikcég epappoyég tov chatbots otnv vysiovoutkny mepiBoiyn eivar n dtohoyn
Kol 0 €AeYY0g cvumTOUdTOV. Mg TN ypnom aryopiBuwv enesepyaciag QUOIKNG YAMGoOG Kot
WOTPIKOV YVOoE®V oL Paciloviat og dedopéva amd 16Topikd acbevav, ta chatbots pmopovv
va B€ToVV OYETIKEG EPMOTNOELS 6TOVS 06HEVELS KOl VoL avaADOVV TO GLUTTOUATE TOVG DGTE VoL
wapExovv po apykn aloAdynon. Avtd oyt poévo cvpPdaiier oty peiwon tov ypdHvov
OVOLLOVIG OTA VOGOKOUElD Ko TIg KAVIKES, aAld BonBdel Tovg acbeveig va mposdlopicovv
TOV EMEIYOVTA YOPAKTPO TNG KATAGTOCNS TOVG KOt VO TPOGOI0PIcOVY TO KATAAANAO TAGVO
nepiBoiync. Emmiéov, opiouéva mponyuéva chatbots umopovv axodun Kot vo evempatwovv
LE CLOTNUOTA NAEKTPOVIKOV opyelmv vyelog €mMTPEMOVTIOS GTOVG TTAPOYOVS VYELOVOUIKNG
nepiBaiyng va Exovv TpoOcPaocm 6To WTPIKO 16TOPIKO £vOG aisfevong, va mapakolovfodv tnv
TPOOdO TOL Kot VO AAUPAVOLY TEKUNPLOUEVES OMOPACELS OXETIKA He To oyédw Bepameiog
(Tagde et al., 2021).

H yoyw vyela €xet yiver éva meotikd {tnpa ta tedevtaia ypovia, Kabmg apketol avOpmmot
avTLeTOTILoVV éva evph EAGHO TPOPANUATOV WLYIKNG LYELNS, 0TS AyX0g, KatdBAyn Kot
otpeg. Ta chatbots eivoar éva moAdTiwo epyoieio yi v mapoyn VROGTAPENG Kot
ko000 yNoNg o€ 66ovg mhoyoLvY amd Yuywd voonuato. Mécso amd cuvopuAies, umwopodv va
TOPEYOVV GTPUTNYIKES OVTILETMTIONG KOOMOS Kot £val 1O1TIKO YDOPO OOV T ATOL UTOPOVV
Vo EKQPAooLV TIG OKEWYELS Kot Ta. cuvousOnuatd tovc. Av kot Ta chatbots dev mpoopilovran
VO OVTIKOTOGTIIOOVV TOV OLGLUOTIKO pOAO Tov dtadpopotilovy ot emoryyeAHLOTiES YUXIKNG
vyelog, ®OTOGO AMOTEAOVV &Vav TPOGITO Kol OIKOVOUIKE OT0d0TIKO GUUTANPOUOTIKO
punyovio o, 1Wimg yio 66ovg dtetalovv va {ntoovy Ponbeia 1 dev Exovv gvkoAn TpdcPaon
OTIG TOPUOOCIOKES VIINPESTES YUYIKNG VYeiog (Beatty et al., 2022).

H ypnon tov chatbots £xet emiong amoderyBel Wiaitepa enmPeIng otV dayeipion ypoviov
acBevelwv, kabmg Ponbodv tovg acbeveig va mpodv ) Bepaneion Tovg Kol va daTnpoHv
EMKOIVOVIN [LE TIG LOVASES VYEIOVOKNG TEpiBaiymc. Avtol ot eikovikoi Bonboi Tpocpépouvv
eEATOUIKEVUEVEG GUUPBOVAEG GYETIKA LE TN POPUAKEVTIKY Oy®YT Kot cuveyr| evBappuvon, ta
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omoio. cupPdriovy 6to va Bonbnoovv Tovg acbeveic va akolovbncovy T Bepameia TovG.
EmuAéov, ta chatbots pmopodv va cLAAEYOUV KoL VO OVOADOUV  OEOOUEVO. OV
onpovpyovvtal amd tov achevn, Omwg To emimeda YALkO{NG OTO aipa, TIC UETPNOELS TNG
aPTNPIOKNG TEONG KOl TIG UETPNOELG TNG COUATIKNG OpaotnpldtnToc. AVTéG Ot TOAVTIHES
mAnpogopieg, Otav owPipalovtor otovg emayyelpatiec vysiog, TOLG EMTPEMOLV VO,
OVOTTTOGOOVV OMOTEAECUOTIKOTEPEG oTpatnykéG Bepameiog. Kaboc n teyvoloyia cvveyilet
va eeMooegtat, Ta chatbots avopéveroar va 0100papaticovy aKOUn MO GNUAVTIKO pOAO GTO
TOT{O TNG VYEIOVOUKNG TEPIBaAYMG, TOPEXOVTAG KAVOTOUEG AVGELS Y1 T PeAtioon g {ong
TV acbevav kot tov eopBoroyiond g mapoyng epovtidac (Alhussein & Hadjileontiadis,
2022).

[Mopd ta moAvdpOpa oQEAN, €lval ONUOVIIKO VO OVOYVOPIGTOVV Ol TPOKANGCELS Kol Ot
neplopiopol mov oyetiCovron pe v gpappoyn twv chatbots onv vygovoukn mepibaiym. H
TPOCTOGiO. Kol TO amdppNTo TMV OEOUEVOV AmOTEAOLV Kpiolleg avnovyies, kobmg ta
chatbots ocuvyva yepilovtar evaicOnteg mAnpoeopieg acbevov. H dSacediion g
GUUUOPPMONGS LLE TO KOVOVIOTIKE TAaiG1o, Onwe 0 vOpog mepi @opntdTTag Kot A0Y0d0Gi0g
acpdAiiong vyeioag (HIPAA), elvar amopoitntn yw v TpooTocio. TOL OTOPPNTOV TOV
aclevav kat ™ Satnpnon g eumotoovvng tovg (Cannoy & Salam, 2010). Téhog,
TowdTNTO Ko 1) akpifelo tov amavticemv Tov chatbot sivor eEapetikng onuaciog {ntipata,
KOODC 01 ECQUAUEVEG 1) TOPATAAVNTIKES TANPOPOPIES UTOPOVV Vo £XOVV GOPPES GUVETELES
oV vyeio TOV 0cOeVAOV.

5.4. Tniemkowovieg

H evooudtoon tov chatbots otov topéa twv ThAEmKOw®VIOV pmopel vo amodobel otnv
avaykn yio SfecIOTNTO OAO TO EIKOGITETPAMPO, EEATOUKEVUEVES OAANAETIOPAGELS KOt
yYpryopn emilvon tov (ntnudtov tov tedatov. EmmAéov, ) ektetapévn ypfion tov chatbots
oTOV &v AOY® KAGOO amockomel oTn HEI®ON TOL EOPTOVL €PYOCING TOV VRTOAANA®V
e€ummpémong TEAATOV Kol GTNV OMAOVGTELGT TOL YEPIGUOL HEYHAOL OYKOL KANGE®V,
av&avovtag TEMKA T GuVoAIKN emyelpnotoky onodotikotnta (Kushwaha, Kumar, & Kar,
2021).

Mia and 11 KOpieg epapuoyég twv chatbots otig TmAemikowvavieg meprtiapPdvel Tnv Tapoym
Bonbewog otovg mehdteg Yoo T dwayeipion Aoyaplacpdv Ko ypedcewv. To chatbots eivar
eComhopéva va xepiloviot Eva guph EAGHO EPOTACEMY, OO ATAQ OLTHUOTO CYETIKA LE TO
VIOAOIMO TV AOYOPLICU®V, £®C MO GCLVOETO EPOTNUATA CYETIKA HE TPOYPOLLLOTO
TANPOUDV KOl TPOCPOPES. XPNOYLOTOIMVTAG TEXVIKEG £MeePYaciog PUGIKNG YADOCOWS, TO
chatbots pmopovv va Katavoohv Kot v EpUNVEDOVY To EPOTHOTO TOV TEAUTMOV, TOPEYOVTOG
akpPelc Ko oyetikég mAnpogopieg eykaipwc. EmmAéov, ta chatbots pmopovv emiong va
OLEVKOADVOLY TIG SLOOIKOGIEG TANPOUADYV, EMTPETOVIOS GTOVS TEANTEG VO TANPOVOLV UE

44



ACGQOUAELD TOLG AOYOPLOGHOVG TOVG 1 VO TPOYUOTOTOOVV GAAEC GLVOAAAYEC, YwPIG TNV
avaykn aueong avlpamvng topéppaocng.

Mo dAAN onuavTiky mepintmon ypnong Tov chatbots otig mAemkovavieg ivatl n mopoyn
TEYVIKNG VTOGTNPIENG G€ MEAATEG OV AVTILETOTILOVV O14Popa TPOPANUOTO UE TIG CLOKEVEG
N T1g vnpeoieg tove. Otav ot mehdteg avTueTOmILoVy TPOPANLATO LE TIG CLGKEVEG TOVGS, TN
OLUVOECIHOTNTA OIKTVOV N GAAe {ntnuoto mov oyetilovtal HeE TIG LANPEcieg, ovyvd
arevBovoviar otnv vrootnpEn meAatov Yoo Pondewa. Ta chatbots, efomMopéva pe
e€eMypuéveg duvatoOTNTES TEYVNTAG VONUOGVUVNG, UTOPOVV VO TPOYPOUUUOTIOTOOV Yo TN
JyveOon KOl TNV OVIUETOTION KOWAV TeEYVIKOV {ntnudtov, mtpoceépoviosg Pua-mpos-
Buo kaBodnynon yia v enilvor| tove. AEOTOIOVTOG TPONYUEVOVS OAYOPIOIOVG PNYOVIKNIG
néonong, ta chatbots eivor oe Béon va pobaivouv amd mponyodueveg OAANAETIOPACELS LE
TeEAATEG, PEATIOVOVTOS £TGL GLVEXDG TIG KAVOTNTES TOVS oTnV emilvon mpofAnudtov Kot
TOPEXOVTOG ATOTEAECUATIKOTEPEG AVGELS LE TV TTAp0odo Tov ypdvov. EmmAéov, ta chatbots
pumopovv va. gvtomilovv mote €va {ftnupo vmepPaivel 10 medlo TV YVOCEOV M TGV
SVVATOTHT®V TOVG, TPOWOOVTOUS TO BEpa 68 £vav €101KO EKTPOCHOTO VIOGTNPIENG TEAUTOV
v meportépw Ponbeta. H evomoinon g teyvoloyiog twv chatbot pe v avOpomvn
TEYVOYVOCTO EMITPEMEL (O PEATIOUEVT KOL OTOTEAECUATIKY EUTELPIRL VTOGTNPLENG TEAUTAV,
HELOVOVTOG TEMKO TOVG YPOVOLS OVOLOVIG KOU TNV OTOYONTELGT Y10, TOVG TEAATES TOL
avalntovv fonbeio (Zumstein & Hundertmark, 2017).

Extog and v mapoyn texvikng vroompiEng, ta chatbots 6tov KAAG0 TV TNAETIKOVOVIOV
dwdpapatitouv kpiotpo poAo oV €VOLVAUMOT NG OEGUEVONG Kol TNG JTHPNONG TOV
TEAATOV. AVOADOVTAG T GOUTEPLPOPE KOl TIS TPOTIUNGELS EVOG TEAATN, Ta chatbots pumopovv
VoL TPOGPEPOLV EEATOKEVUEVES TPOTAGELG TPOIOVIMV KOl VINPECIDV TPOGOUPUOGUEVEG OTIC
AVAYKEG TOV, EVICYVOVTAG TNV 0POGImoN Kot TV wKavoroinon tov. EmumAéov, ta chatbots
UTOopovV vo, xpNGLomTomBohy Y100 TPOANTTIKTY EMKOIVOVIO LE TOVG TEAATES, EVIULEPDVOVTAG
TOVG Y10 VEEG TPOCPOPEG, OLOKOTES LANPECIOV N GALEC OYETIKEG EVNUEPDGEIS. ALTN M
ovveng eumAokn Oyt poévo Bonba oty evnuépwon tov TEAAT®OV, 0AAL Kol TNV €vioyuon
™G ox€ong UETAEL TOL TEAATN KOU TOL TNAETIKOWVOVIONKOD mapoOyov. Awatnpmvtag évo
avolytd KovaAl emkoveviag Kot mopeyovtog otabepd molvTieg mAnpopopies, ta chatbots
GUUPBAAAOVY GTNV IKOVOTTOINTIKY EUTEPIN TOV TELATOV.

H epappoyn twv chatbots otov topén TV TNAETIKOWOVIOV €YEl €miong OONYNOEL ©E
Bedtimon tov esootepikdv Asttovpyliwv. I[To ovykekpyéva, to chatbots pumopodv va
ypnoomomBovv yu tn doyeipion g yvoong €viog tov opyovicpov, Ponbovtog tovg
epyalouevoug vo. Bpouv GYETIKES TANpoPopieg 1 TOpovg Ko Ponbdvtog otn Oladtkacio
Mymc amogdoemv. Mg v SlELKOAVVON OVTOV TOV ECOTEPIKMY JOOIKAGLOV, Ol ETALPELES
TNAETIKOVOVIOV UTOPOVV Vo, SBEG0VV TEPIGGOTEPOLG TTOPOVS GE OPACTNPLOTNTEG TOV
amevfHVOVTOL GTOV TEAATN KoL VO TPOMBNGOVV TN GUVOAIKT ETLXEPTLUATIKY] OVATTUEN.
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Yvvoyilovtog, n vioBéon tov chatbots 6Tov KAGGO T®V TNAETIKOWVOVIOV £XEL OONYNOEL GE
TOALAPIOUA OQEAN TOCO Y10 TOLG TEAATEC OCO KOl YLo TOVG TOPOYOVS. ATO TOV YEPIGUO
epoOTNUATOV dlayeipiong Aoyaplaspol Kot ¥pémong £0¢ TNV Tapoy| TEXVIKNG VIOGTNPIENS
Kot €EATOUIKELUEVOY GvuoTdoemy, To. chatbots evioyvouvv Tic eumepieg e&umnpétnong
nedatov. EmmAéov, n evooudtoon g teyvoloyiog chatbot Beltidver v emyeipnotokn
OMOTEAECUOTIKOTNTA, EMITPEMOVIONG OTIG ETAPEIEC TNAEMIKOWVOVIOV Vo dtayelpilovton
KOAVTEPA TOVG TOPOLG TOVE KOl VO ETIKEVIPAOVOVTOL GTNV TPOMONGN TNG IKOVOTOINoNg Kot
™mg a@eociomone tov meiatov. Kobodg ot dvvartdotnteg tov chatbot cuvveyilovv va
eEeMocovtal, avapéveTotl 0TL 0 POAOG TOVG GTOV TOUEN TV TNAETIKOWVOVIOV Bo enektafel,
LETALOPPDOVOVTOG TEPOLTEP® TOV TPOTO LLE TOV OTOI0 01 TAPOYOL VIOGTNPILOVV TOVG TEAATES
TOVG.

5.5. Tovpropdg ko grioevia

H evooudtoon tov chatbots otov kKAAd0 TOL TOLPIGUOD Kot TNG ELAOEEVIOG £xel QEPEL
ONUOVTIKY] ETOVAGTOCT GTOV TPOTO UE TOV ONOI0 Ol EMYEPNCES OAANAETOPOHV LE TOVG
TEAATEG TOVG, TPOCPEPOVTOS EEATOMKEVUEVEG VIINPESieg kal Eykalpn Ponbeia Onwg moté
dAhote. Kabog o ev AOym KAAdog yapoktnpiletor amd vynAd eminedo décpevong TV
TEAATOV, TEPITAOKEG OLOOIKAGIEG ANYNG OMOPACEMY KOU OLOPOPETIKES TPOTIUNGELS, TO
chatbots éyovv avadeyBel oe LoTikd kar anapaitnto epyoireio yia T PeAtimon TG GLVOAKNG
eumepiog tov mehatdv. Eyovv amodeyyfel diaitepo amoteleopatikd ot O1€LKOAVLVOT)|
YPNYOP®V, 0KPPAOV KOl OAOKANPOUEVOV OTAVINGEMY GE £Va. EVPL UG EPOTNUATOV, ord
NV KPATNON TTNCEOV KOl KOTOALUATOV £0G TNV TOPOYN AETTOUEPDOV TANPOPOPLOV YO
OLYKEKPIUEVOVG  TTPOOPIGHOVS, cvumepthapfavopévev  tomkodv afloféatwv, emAoydv
QOYNTOV, TOAMTICTIK®V EUTEIPLDV, OKOUN KOl TPOPAEYEDV KOPOD GE TPayUOTIKO YpOvo. Me
v vwoBémon chatbots pe teyvnt vonpooHvn, ot enyelpnoels talidimy kot eriogeviog
UTOpoLV v TapEYovV eEATOIKEVUEVES GLOTAGELS He PAON TS OTOMKES TPOTIUNGELS, TO
TaEWIOTIKO 1GTOPIKO KOl TOVG TEPLOPIGUOVG TOV TPOVTOAOYIGLOV, SNUOVPYDVTOS TEAKA Eval
anpdokonto Kot BoAkd taliol yio kKabe mehdtn, aveEdpnTa omd TIG LOVAOIKES OVAYKES Kol
embBopiec Tov (Ivanov & Webster, 2017).

Mia amd Tig mo KPICIHEG KOl PLETOCYNUATIOTIKEG £QapLOYEG TV chatbots otov KAGdO TV
a1y kot g @rhogeviag stvor M amapdUIAA] IKOVOTNTA TOVG VO TTAPEYOLV GUECT
VROGTNPIEN KOl OMOTEAEGUATIKEG ADGELS OTA EPMOTNUOTA TOV TEAUTAOV, avePfdlovtag To
enminedo eEumnPETONG TEAATAOV GE VEQ VYT). Q¢ AUEGO AMOTEAEGUO. OLTNG TNG KOLVOTOHOL
TEYVOLOYLOG, 01 TEAATES dev YpeldleTal TAEOV VAL VITOUEVOLV EKVEVPICTIKE LEYAAOVG XPOVOLG
OVOLLOVIG OTO TNAEPOVIKE KEVTPA 1] VO, YAYVOLV KOVPAGTIKA o€ pokpookedeic evotnteg FAQ
o€ 16TOTONOVG Yo va, Bpovv Tig amavtioelg mov avalntovv. Ta chatbots dwwbétovv v
eEapeTikn wovoTnTa vo, Yepilovion ToAAUTAN OLTILATO TAVTOYPOVA, LELDVOVTAG CGNLOVTIKE,
tov  kivduvo avOpadmivov AGOOLE KOl HEIOVOVIOG TO AEITOVPYIKO KOOTOC HE TNV
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OLTOLLOITOTTOINGT EPYOCIOV POLTIVAG KOl EpOTNoE®V. EmmAéov, pmopovdv vo GUUUETEXOVY GE
OUVOUIMES QUOIKNG YADOOOG, EMOEKVOIOVTOS Pabld KATOVONOoN TOV EPOTNUATOV TOV
TEAQTOV KOl OVTIHETOTILOVTOG TO OMTOTEAECUATIKA TAPEXOVTAG OYETIKES Kol aKplPeig
TANpoeopiec. X1n omdvia mepintwon mov £va chatbot dev pmopel vo dMGEL IKOVOTOUTIKY
AOom, pmopel vo. HETAPEPEL AmPOGKOTTO T GLVOUIMO o€ €vav eEEOIKELIEVO avOpOTIVO
TPAKTOPa, Stac@arilovtag 0Tt To {TNHO TOV TEAATY EMAVETAL GUECO KOl TPOS TKOVOTOIN G
tov. Avt 1 evoopdtwon Tov chatbots kot g avOpomvng texvoyvooiog gyyvdrtor pio
avaoTepN eumelpion TEAATN, KOAMEPYDVTOC TNV EUTIGTOCLVY KOl TNV OPOGIOCTN TPOS TIC
EMYEPNOELG TOL VIOOETOVV AT TNV TEYVOLOYID Oty UnG.

‘Eva. dAho aloonueioto mAeovéktnuo tov chatbots otov kAddo TtV TSSOV KO TNG
euoeviag etvar M egopeTikny  KOVOTNTA TOLG Yio eEatopikevon. XpPNOUOTOIDVTOG
TPONYUEVOLS OAYOopiOHOVG pnyovikhg panong kot egehypévn avaivon Oedopévav, Ta
chatbots pmopodv vo avaAbcovy TANOOPO TPOTIUNCEDY TOV YPNOTAV, IGTOPIKO KPUTGEDV
Kol Ol00IKTLOKY] GUUTEPIPOPA Y10 VO TPOGOPUOGOLV TIG GLGTACELS KOU TO UNVOLOTO
pépketivyk o€ KaBe pepovopévo meAdtn. Avtiy 1 eEpeTiKd GTOYELUEVT] TTPOGEYYIon Oyt
HOVO eVicoyDEL TNV IKOVOTTOINGN TMOV TEAATOV HE TNV IKOVOTOINGN TMOV GLYKEKPIUEVOV
AVOYK®OV Kot ETOVUOV TOVS, OAAG Kot LEYICTOTOLEL TO SLVOUIKO EGOMV Y10l TIG EMLYEIPNGELS,
alomowwvtog TN OOvaun g e€atopikevong ywo ™V TpomdOnon g 0EGUEVONG KOl TNG
agocinong tov medatov. o mopdaderypo, to chatbots pmopodv va mpoteivovv EEvmva
BonOntkd mpoidvia N vanpecieg pe PAoT TIC LOVASIKES TPOTIUNGELS KOL TV TPONYOOLEVT|
OYOPOGTIKY] GUUTEPIPOPA €VOG TEAAT, 0T PETAPOPEG amd TO AEPOOPOLIO, TAEIOLMTIKY
ACOAAION 1 TOTKEG TEPUYNOELS, 00N YDOVTAG TEMKA 68 avénuéveg evkatpieg cross-selling ko
upselling. EmmAéov, ot emyeipnoelg pmopodv va ypnowomomocovv ta. chatbots ya vo
TapExouy eEUTOIKEVUEVES TPOGPOPES Kol TPOMONTIKES EVEPYELES, OEAEALOVTOG TOVG TEAATES
Vo KAvouv eTOVOAAUPBAVOUEVES KPATNGEIS KOl EVIOYVLOVTAG TNV OPOGIMGT GTO EUTOPIKO
onpa (Adamopoulou & Moussiades, 2020).

Extoc and v mapoyn eEoupetikng vmootnpiéng meAat®dv Ko eEotopikevong, to chatbots
dwdpapatiovv kpioo poro ctov e£opBoroyiopd oAGKANPNG TG SLodKAGIOG KPOUTHGE®V
vl O1apopeg TaEOIMTIKEG VINPEGiEC. MTOpPOHV VO, YEIPIGTOVV ATOTEAECUATIKA TIG KPATNOELS
Y. TTNOES, Eevodoyein, €VOIKIAGELS OLTOKIVATOV Kol GAAES TaOlTIKEG VINPEGieC,
EAOYLOTOTOLDVTOG CNUOVTIKG TNV avAayKN Yo yewpokivntn mapéuPacn kot eEaceaiilovtog
g opoAn, yopic mpoPAnuata eumelpio yoo tovg meAdtes. Me v evoopdtmon e
oNUoerelc mAateopueg ovtaAdayng unvopdtov, oO6mwg 1o Facebook Messenger, 1o
WhatsApp 1 dAha upémg xpNOYLOTOOVIEVA KavaAla emtkotvaviag, to chatbots emttpémouvv
OTOVG TEAATEG VO OAOKANPOVOLV TIG KPOTNOELS HECH OKEIOV OEMOPOV, eEodeipovTog TV
avaykn TAONYNONG G€ TOAAOVG 16TOTOMOVG 1| ANYNG TPOCHET®OV €PapHoydV. Avti 1
anpdokonTn eumelpion Kpatnoemv Oyt UOvo oamlomolel T Sladikacion Yo Tovg TEAATEG,
eCokovoudvtag Tovg Ypovo Kot mpoomdBeln, OAAGL pewdvel emiong v mBavoTTo
eykataienyng Tov koAoBod Kot cQOAPdTOV Kpdtnong, To omoia pmopel va  elvon
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OTOYONTEVTIKA KOl damovnpd TOGO Yo TIG EMYEPNOES OCO Kol Yo TOVG TEAATEG.
[Ipoopépovtag po QUMK Tpog 10 ¥pNHoth, dtactntiky dadikacio Kpatnoemy, to. chatbots
EYouv Tn OvVOTOTNTO VO PEPOLV EMOVACTOCT) OTOV TPOTMO HE TOV Omoio ot AvOpwmot
oxed1lovv Kol KAvOuV KPOTHOELS Yo TS TaSOOTIKEG TOug eumelpieg, Bétovtag €va véo
Bropnyovikd mpdTLTO Yo TNV EvkoAia Kot TNV eEatopikevon.

Ta chatbots cuuBdAiovv emiong o1 GECUELOT TEAATOV KOl GTO TPOYPAULOTO TIGTOTNTOG
0TOV KAAOO TV TaS1dmV Kot TG rAoceviag. Me v eVGOUATOOT LE GLGTAUATO SLoYEIPIONG
TEAATEIOKDV GYEcEV, T chatbots pmopodv va mapoakoAovBodv Tig GAANAETIOPACELS TV
TEAQTOV Kol VO OVIOUEIPOVY TOLG TMIGTOVG TEAATEG HE EENTOUIKEVUEVEG TPOCPOPEC,
EKTTTMOCELS Kol TPomOnTikég evépyeleg. EmmAéov, Ta chatbots pmopovv va dievkoAdhvouv v
EMKOW®VIOL 68 TTPOYUATIKO ¥pOVO UE TOVG TEATES KOTA TN OldpKeln TV TaSddV TOLG,
npoceépoviag Pondeta pe oAhayéc 6to OPOUOAGY0, TOMIKES GLGTAGELS KOl LTOGTHPEN
EKTOKTNG avAyKNG. AVTN 1 TPOANTTIKY] TPOGEYYIOT EVIGYVEL TO OicONUA EUMTIGTOGVUVNG Kot
0QOGioNG UETAED TOV TEAAT®V, TPOTPEMOVIAS TOLG va emAéEovv v dwo papko yio
ReALOVTIKE TaEIO1OTIKG GYESLL.

2V €m0y TOV PEGHOV KOWVMOVIKNAG SIKTHMONG Kol TOV TEPIEXOUEVOD TOV dNUIOVPYEITOL OO
ToUG XpNotec, T chatbots pmopodv emiong vo Pondnoovv Tic emyelpnoels Ta&OdV Kot
euo&eviag ot dtayeipion g EAUNG Tovs. [lapakorlovbdvioag o oYOAN TOV TEAUTOV Kot
T1G OOIKTLOKESG KPITIKES, Ta chatbots pumopodv va evromilovv emavaiapfavopeva {ntruoto
Kot Topelg mpog PeAtioon. AVTEG 01 TOADTIULES TANPOPOPIES EMTPETOVV OTIG EMLYEPNOELS VAL
avTILETOTILOVV TIC ovnovyie TPOAMNTTIKA Kot vo epappolovv dopbotikd pétpa yio
Beitiwon ¢ moldtrag TV vanpeciav. Emmiéov, Ta chatbots pmopovv va {ntovv ta oo
TOV TEAUTOV HEGH €PELVOV HETA TO TASIdL Ko vor €vBappHVOLV TOVG IKOVOTONUEVOLS
TEAATEG VO LOIPACTOVV TIG OETIKEG EUMELPIEG TOVS OTIS TAUTPOPUES KOWVOVIKNG SIKTOMONG,
BeAtudvovtog £Tol TNV €1KOVO TG HAPKOG Kot TpoceAkbovTag duvntikovg mehdrteg (Ukpabi,
Aslam, & Karjaluoto, 2019).

[Mopd to moivdpBua mieovektnuato tov chatbots otov Topén TV TASOIOV KOt NG
euo&eviag, eival onuavtikd va e€etactodv ot mbovol meplopiopol Kot ot mpokAncels. T
TOPASELY O, M TOLOTNTO TV 0AANAEmOpAcewV Twv chatbot e€aptdton oe peydro Pabud and
v okpifelo kot TV TOALTAOKOTNTO TV aAyopiBumv emeepyaciag QLOIKNG YADOCOAS.
Emniéov, n dtwcpdiion tov amoppntov Kot TG ac@dAelag Tov dedouévav givor {oTikng
onpacioc, kabmg ta chatbots yeipiCovian evaicOnrteg TAnpo@opiec mEAATOV, OTMS TPOCSHOTIKA
otoyeio ko dedopéva mAnpoudv. Kabng o kAadog cuveyilel va aykaAbdler v texvoroyia
chatbot, eivar {®TIKNG ONUAGIOG 1] AVTILETOTION OVTAOV TOV TPOKANCEDV KOl 1) TPOGTAOEL
v ovveyn Pertimom. O emyepnoelg Bo mpénel vo enevddooLY GtV avATTLEN MO
TpoNYUEVOV aAyopiBumy emeEepyaciag QLGIKNG YAMOOHG Kol UNYXOVIKNG pdnong ywo vo
BeAtidoovv v amddoon twv chatbot kot va Stac@aricovy anpdoKonTES AOAANAETIOPACELS LIE
T0Vg TeAdteg. EmmAéov, n epapproyn 1oyvpdv HETP®V TPOoTAGTaS TG WIMTIKNAG (NG Kot TG
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acPAAEDG TV dedopévav eivar {OTIKNG oNUaciog yio T dTnPNon TS EUTIGTOGVVIG TV
TEAATMOV KOl TI) GUUUOPOMOT LLE TOVG GYETIKOVS KOVOVIGUOVC.

5.6. Zopmepaopato Ko BEATIOTES TPUKTIKEG

Méoca amd to ddpopa Topadeiypoto Kol PEAETEG TEPMMTMGEMY GTOV TPUYUATIKO KOGLO,
yiveton 6o Kot o cagég 0Tt ta chatbots éyovv PETAHOPPDOGEL CNUAVTIKE TO TOTIO NG
eEummpémong teELaTOV 6€ d1dPopovs KAAdovs. 'Eva kpiowyo padnuo mov avtAndnke eivo m
ONUOGI0 TG EVOOUATMONG UI0G TPOGEYYIONG GXEOIOGHUOV LE ETIKEVIPO TOV XPNOTN KATA TNV
avamtoén chatbots. O oyedlaouog pe emikevipo tov ypnotn meptiapfdver oyt poévo v
KATavOnson TOV aVOyKAV, TOV TPOTIUNCEMY KOl TOV TPOGOOKIDV TOV KOWOV-GTOYOV GTO
TAOICL0 TOV GULYKEKPIUEVOL KAGOOV, 0AAL Kot TV gvouvaicOnom tov tafidod Kot Tov
onueiov méovov tov ypnot. o moapdderypo, €va chatbot yio po emyeipnon Alvikng
TOANoNG Oa Tpémel va umopel va, amovtd 6€ EPOTACELS GYETIKA LE Ta TPOTOVTO, Vo YEWPileTon
emMoTPoPEg Ko va enelepydleton cuvaliayés, Kabmg Kol Vo TPOCPEPEL EEOTOUKEVIEVES
oLoThoElg TPOoidVT®MV Kot va fondd otnv mopakorovdnon ¢ mapoyyeriog. Xyedrdloviog
chatbots mov evBuypappilovior pe TIC AMOUTNOES TOV ¥PNOTAOV KOl OVTOTOKPivOvToL
o TIKG OTIC OVAYKEG TOLG, Ol EMXEPNGES WTOPOLV VO PEATUDGOVLV TN GULVOAIKN
KOVOTTOINGT TOV TEAATMOV, VO BEATIOCOVY TNV EUTELPIO TOV YPNOTOV KOl VO EVIGCYDUGOLV TNV
agocinon tov mehatdv. EmmAéov, sivor onuavtikd va mapéyetal anpdokontn HeTdfoon
petald tov chatbot kot tov avBpodmveov vroAA AoV eEumnpétnong medatov, otav eivor
amopaitnto, dtaceoiilovtag 0Tt ot meAdtes Aapfdvouv ohokAnpopévn Ponbeia ympic va
veioTavVTaL S1TOPOYEG OTNV EUTEPIN VTTOGTNPIENG TOVG.

‘Eva dAho {otikd pdOnuo mov mpémel vo amokopiotel omd t ypron twv chatbots eivar n
onuoacio TG WIOTIKOTNTOG KOl TNG AOPAAELNS TOV OEOOUEVAOV KOTE TNV EQPOPLOYT TOVC.
KoBbg 1o chatbots oaAAniemdpodv pe tovg meAdteg ko emeCepydlovror evaicOnteg
TPOCHOTIKEG TANPOPOPIES, Ol EMYEPNCELS TPEMEL VO, THPOVV TOVS KOVOVIGHOVG TPOGTAGIOG
dedopévev kot vo dac@aiilovv 0Tt M mAateoppo chatbot axolovbel T mpdHTULTAL
TPOTOKOAAN AcPUAEiOG TOV KAAGOVL. AVTO ephapPdvel TV €QOPUOYN GXLPAOV PeBOGIOV
KPLTTOYPAPNONG, TNV AGPAAT 0odNKeELOT dEGOUEVOV KoL TIG APYES TNG WOOTIKOTNTOS HECH
OYEOOGHOV Y10 TOV UETPLOICUO TV THavVOV Kvdovev mov oyetilovtor pe mopoPlicels
dedoUEVOV N KaKN XpNom Tev TANpoeopltdv Tov melatov. EmmAéov, ot emyeipnoelc Ha
TPETEL VO EMEVOVOLV GE TOKTIKOVG EAEYYOVG aGPOAeiog Kol 0ELOAOYNGEIS TPOTOTNTOS Y10 VO
dtoporilovv 61t ot mAatopueg chatbot tovg mopapévovv evnuep®UEVEG LE TO TLO
TPOcPUTH HETPA AcPareing. ExTdg amd auTéc Tig TeEXVIKEG TTUYES, 1] SLOPAVELD CYETIKA LLE TIG
TPOKTIKEG YEPIGUOV Oedopévev kot M ANyn G ovykatdbeong TV ypnotdv, Omov
yperaletal, Umopohv Vo OIKOJGOUNGOVY EUMIGTOGUVI] KOl 0S0MIOTIO HETAED TV TEAUTAV,
oNuovpymdvTag OeTikn €KOVOL TG HAPKAG Kol KOAMEPYDVTOS HOKPOXPOVIES TEAUTELOKES
oyxéoelg (Mhlanga, 2023).
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O pdrog g cuveyolg Pedtimong kat PedtioTonoinong oty anddoon tov chatbot dev pmopel
va vreptoviotel. Kabmg ta chatbots Pacilovtar oe adyopiBpovg pnyavikng padnong kot
eneepyaciog QUOIKNG YAMGGOC, 1| aKpifelo Kot 1 amoTeAeGUATIKOTNTA TOVS PEATIOVOVTOL LIE
1 GLGGMPEVOT MEPLOCOTEPMV JEFOUEVOV Kol avatpo@oddtnons. Eivar (otikng onuaciog
Y0 TIG ETMYEPNOELS VO, KOOIEPMOOLVV 0L GUGTNLATIKY TPOCEYYIoT] Yo TNV TopokoAovOdnon
TV eMOOGE®V ToL chatbot, Tov EvIOmGUO TOUEMV TPOC PEATIOON Kol TNV TPOYLOTOTOIN O
TOV ATOPAITNTOV EVIUEPMOEMV GTN PAoN YVOGE®V 1| 6TOVG aAyopiBpovg Tov chatbot. Avtod
umopet va mepthapfavel tov kabopiopd Pacikov deiktdv anddoons (KPIs) mov petpovv v
emtuyio Tov chatbot, 6mwg N akpifela TOV ATOVTAGE®V, N IKOVOTOINGCT TOV ¥PNOTAOV KO TO
TOGOOTA OAOKANPMONG €Pyacidv. Me TNV e&VOOUAT®OON TOV OVATPOPOSOTHCE®V TMOV
xpPNOTAOV Kol TV aflomoinon g avdivong Yo TV KOTovOnoY TOV TPOTLTMV XPNONG TOV
chatbot, ot emyepnoelg pmwopohv vor AapPAvouy TEKUNPUOUEVEG OTOPAGELS GYETIKA LE TIC
BeAtidoelg Tov chatbot, odnydvtag oe avénuéveg duvatOTNTEG Kol OVTATOKPION GE &va
evpOTEPO PAGUA EpOTNUATOV TEAAT®V. AVTN M cvveyng dwdikacio Pertioong dtuceaiilet
6t ta chatbots mopopévouy OYETIKO KOl OTOTEAEGUOTIKG, TPOcapHolOpeEVa  OTIg
HETAPOAAOUEVEG AVAYKEG TMV TEAUTMV KOl OTIC TAGELS TOV KAASOV.

H esvoopdtwon tov chatbots pe ta vadpyovio cuoTiHOTO KOl EpyoAeio eivar pio kpioyn
BEATIOTN TPOAKTIKY] TOV TOPATNPEITOL GE OAEC TIG EMTLYNUEVEG LAOTOMOELS. AE10TOIOVTOG
OEMOPES TPOYPOUUATIGLOD €PApUOYOV Kot dAleg peBddovg evowpdtmong, ta chatbots
umopovv va. £xovv ampdokontn mpdsPacn Kot vo aAANAEmOPoHV pe TANODOPA GYETIKAOV
dedopéVmV amd d1dpopeg TNYEG, OMMG GLGTNHLLATA JLUYEIPIONG TEAATELOKDOV GYEGEMV, AVCELG
dwxeiprong amoBepdtomv | TOAeS TANpoOUdV. Avth 1 dtcbvoeon enttpénel ota chatbots va
TapEXOVV o akPPElG, CLVEIONTOTOMUEVES KOl EENTOUIKEVIEVES OTTOVTIOELS GE EPMTLLATOL
TEANTAOV, PEATIOVOVTOC ONUOVTIKA T oLVoMKN eumepio tov ypnot. EmumAéov, n
EVOOUATOON LE VITdpYovTa cuotpato divel T dvvatdtnta ota chatbots va avtopatomotodv
gpyacieg povtivag, Onwg N eneepyacio TOPAYYEAIDV, O TPOYPOULATIGHOS pavTEROD Kol M
onuovpyia ewcttnpiov. Avt n avtopatonoinon oonyet oe eEopBoroyicuéveg poég epyaciog
KOl EAQYIOTOTOLEL TNV avVAYKN Yo YEPOKivTn TopéuPoct, He TEMKO OMOTEAEGUO TNV
ahENCN NG ATOdOTIKOTNTAG Kol TN GNUAVTIKY €£01KOvVOUNGT KOGTOVS Yol TIC EMXELPNCELS.
EmuAéov, dtav ta chatbots evoopatdvovtol pe epyaleion avaALGNGC, 01 ETLYEPTOELS LTOPOVV
VO OTOKTGOVV TOAVTULES TANPOPOPIES GYETIKA LLE TN GUUTEPLPOPE, TIG TPOTIUNCELS KOl TO
onueio TOVOL TOV TEAATMOV, Ol 0Toieg Umopovv va astoronBovv yia T PeAtictomoinomn g
anddoong v chatbot kot TV aENGN TG GLVOMKNG IKOVOTTOINGNG TOV TEAATMV.

H dwopdiion 6t ta chatbots pmwopovv var YEPIGTOLY TNV TOAVKAVAAIKT ETKOIVOVIO glval
évag GALOG OLGLOCTIKOG TOPAYOVTOG Yol TV mTvyn €@apuoyr. Kabdg ot meddteg onpepa
OAANAETIOPOVV LE TIG EMYEPNOES LEG® OAUPOP®V KAVIAIDV, OTMG 1GTOTONOL, TAATOOPLES
HECMV KOWMVIKNG OIKTOMONG, €QUPUOYES OVTIOAANYNG UNVOUAT®V, OKOUN Kol (OOVNTIKOL
Bonboi, eivan Cotikhg onuociog n avdrtuén chatbots mov pumopovv vo aAAniemdpodv
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OTOTEAECUATIKA L TOVG TEAGTEG GE OVTA TO SLOPOPETIKA onueio ETaEng. Mia mTpocEyyion
TOAOTADV KAVOALDV Oyl novo emekteivel v euPfédeto Tov chatbot, aALd emtpénet eniong
OTIG EMYEPNOELS VO OVTOTOKPIVOVTOL OTIS TPOTIUNGELS TOV TEAATAOV KOl VO TOPEYOLV L0l
ovveny, eviaia gumelpio aveEaptnta ond To MAEYUEVO KavAl emikovaviag. Me v mapoyn
evog ampdokonTov TaLd0h TEAAT®V 6 OAO. TO KOVOALD, Ol EMIXEPNOEIS UTOPOLV Vv
KOAMEPYNOOLV 10YVPEC OXEGELS LLE TOVE TEAATEC TOVG Kol VO TPOMONGOLY TNV aPOGimon NG
pdpxoc. Emmiéov, n vioBétnon piog ToAVKAVOAMKNG CTPATNYIKNG EMTPENEL OTIS ENMLYEPNOELS
Vo GUAAEYOLV OEOOUEVO OO OLOPOPETIKES TNYEC, TPOGPEPOVTOS LU0 TO OAOKANPOUEV
KOTavONnon TG OCULUTEPIPOPAS TOV TMEANTOV Kol OlEVKOAVVOVTOG 7O GTOYEVUEVEG,
eCatopkevpéveg aaniemdpaoelg (Khan, 2017).

TéAOC, M OMOTEAEGUOTIKY EMKOWV®OVIOL KOU 1 TPodOnon twv duvatothtowv Tov chatbot
nailovv kaBoptoTiKd pOAO GtV TPOMONGT TG VINOBETNONS KOl TNG OEGUEVLGNG TMV XPNOTOV.
[Mo va peyiotomomcovy ta oA amd v epappoyn tov chatbot, ot emyeiproels Bo mpémet
VO EVILEPDOVOVY TTPOANTTIKE TOVG TEAATES CYETIKA pe TN Oabecpuotnta e Pondetag tov
chatbot, ta YopoKTNPIGTIKA TOV KOl TA TAEOVEKTHUATA TOV. ALTH 1 EMKOWV®VIN pmopel va
AaPel S1apopeg LOPPES, OTMG TOVO GTOV 1GTOTOTO, EKGTPAUTEIEC NAEKTPOVIKOD TaYLIPOUEIOV
N aVOPTNOELS OTA UEGH KOWMVIKNG IIKTVMONG, OAEC GYEIOOUEVES Ylo. v ovadeiEovy TV
EVKOMOL KOl TNV OTOTEAEGUOTIKOTNTO TOL TPOoopEpovy ta chatbots omnv efummpétnon
nedatov. TomoBetdvtog to chatbots w¢ mpocfdocio Kot TOAVTIHO TTOPO, Ol EMXEPNGELS
pmopovv va evBapphvovv Tovg meAdTeG Vo ypnoipnonoovy to. chatbots wg mpdto onueio
EMOPNG, LEWDVOVTOS £TGL TOV POPTO €Pyaciog TV avlpOTVEOV VTOAANA®Y £EVTNPETNONG
TEAATOV Kot PEATIOVOVTOS TOLG Ypdvovg amdkpione. EmmAéov, po dwocOntikn demoaen
xPNOTN, KO0 yoLUEVES OAANAETOPACELS Kot GOl odnyleg eivan amapaitnteg yu vo
dtopoaotel 6Tt 01 TEAdTEG LTopohV E0KOAN Vo TAOYNB0VV Kol VoL OAANAETOPACOVY LE TOL
chatbots. Ectidlovtag otnv gumeipio Tov xpnotr, Ol EXLYEPTCELS LTOPOVV VO, SNUIOVPYCOVV
BetiKn evTUTOOT, VO SLOITNPNGOVY TOVS TEANTES KOl VO LLEYIGTOTOM|GOVY TO, OLVNTIKE OQEAN
OLTNG TNG KOLVOTOUOV TEYVOAOYIOG GTOV TOUEN TG EELTNPETNONG KOL VITOGTIPIENG TEAATDV
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6. MEAETEX IEPIIITQXHX

6.1. H ypnion chatbot stnv Amtrak

H Amtrak givoi évog apeptkovikdg mapoyos olonpodpOUKOV VINPECIHV, KoL VIS 0md TOVG
Baotkovg TG oTOXOVS Eival Vo TPOoREPEL Lo EEAIPETIKN EUTELPio 6TOVG emPateg TG Me
neplocotepovg amd 31 exatoppdplo emiPdreg va taSdevovv oe 500 mpoopicopovs ce 46
ToATEleC ETNOIWG, M ETOPEIN CNUEWDVEL GLVEYN AENCT TOGO GTOV aPlOUd TV eTPATOV 0G0
Kol oto £600a. Qotdc0, 1 Amtrak avVTIHETOTICE TPOKANCELS OTIG AEITOVPYieg EELTNPETNONG
neAAT®OV ™G To aVTOUATOTONUEVO GUGTNUA AVTOEELANPETNONG He TOVO NS Oev MTOV
emopkés, kabmg mepimov 10 70% TV TEAATOV EYKATEAEUTOV TO GUGTILLO Y10 VO LUAGOVY UE
évav Covtavo yeprot) (Nuance Communications, 2016).

Mo va aviyetonicst avtég Tic TpokAnoelc, 1 Amtrak avalntnoe pa Avomn mov Ba Pertiove
v gunelpio ovtoeEumnpétnong kot Ba peiwve tov aplfpd tov KANce®v Tov Katevbovovtay
OTOVG TPAKTOPES, EMTPEMOVTIAG TOVG VO EMKEVIp®OOLV o mo chvleta gpotiuata. ITo
ovykekpipéva, N Amtrak cvvepydotke pe t Nuance Communications yio v avamtuén
evoc ovotuatog avtoebuanpémong pe dvvatotnta optdioc. H ocvvepyasio odnynoe ot
onuovpyia g "Julie", evdg avTopaTOTOMUEVOL GLGTAUATOG EEVTNPETNONG TEAUTAOV TOL
UTOPEL VoL OTavTA 6 TNAEPOVIKES KANGELG KO Vo avayvopilel Tpo@optkd oltiiate MoTE Vo
napéyel Pondeta. Xtoéyxog g Amtrak ftav vo kdvel v Julie mo glkvoTtikn Kot Ayotepo
UNYOVIKY] 00 To ToPad0GLOKG GUGTNUATO QOVNTIKAG omdvinong, mpombadvtag Oetikég
aAniemdpdoeic. H Julie Eexivnoe to 2001 won apywd mopeiye mAnpoeopieg vy to
OPOLOAOYLD TV TPEVOV, CLUTEPIAAUPAVOLEVOV TOV ®POV ovoy®PNoNg Kol AeiEng, evo
apydtepo enektddnke dcte va TEPAOUPAVEL SUVOTOTNTEG KPATNONG KOl EVIUEPMONG TNG
Kkatdotoong tov tpévev. H epappoyn tng Julie amodeiydnke emruymg, Kabdg to choTNU e
dvvatdtrto opudiog onueimoe 53% adENon TG IKOVOTTOINoNG TV TEAUTMOV GE GUYKPIOT HE
T0 GUOTNUA pE ToV TOVO aPnc. Ot kohoVvieg extipnoay T OLVATOTNTO VO ETKOWVOVOHV
gvKkola pe évav mpdxtopa, av xpealotav, copfailovtag otn Oetikn eunelpio TOV TEAATOV.
H Julie éywve pia Snpo@iAng @ryovpa oty eEummpétnon nelotadv g Amtrak, kepdilovrog
axoun Kot €bvikn mpocoyn HEocw 1otoAoyimv, Pivieo oto YouTube kot tnAeomtik®dv
eupavicewv. Afvovtag €ueacn oty mopoyn (o avOpomvng aiinieniopacne, n Julie
Bonnoe oV £0paimon EUMIGTOGVYNG KOl GLYOLPLAG LE TOVG KOAOVVTES, EMTPENOVTAS TOVG
va €govv TPOcPacn oTig TANPoeopieg mov ypetdlovray ywpig va ypelaletan va TEPYUEVOVV
évav {ovTavo TpakTopa.

Baoilopevn oty emtuyio g Julie, n Amtrak enékrteve 11g duvatottég e 10 2003 Yo va

Bonbnoetl meptocdTEPOVE KAAOVVTEG Kol v apEyel Tpocheteg mAnpoeopies. H Aettovpyia
aVTOEELTNPETNONG EMEKTAONKE OGTE V. TEPILOUPAVEL OLOKANPO TO GLONPOSPOUIKO GUGTILLOL
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¢ Amtrak, to tpéva Acela Express kot to vmepaotikd tpéva pe avtamokpion. H Julie
umopovoe emiong va. Ponbnoel Toug kaAovvieg mov eivar emALEOL Yo €10IKE pElOPEVAL
EIOITHPLL, OTOG Ol NAKIOMEVOL TOMTES, 01 PornTég Ko Tor wéAn g AAA . EmumAéov, ot
Ta&10TES €lyav TN SVVATOTNTO VA TANPAOCOLV TO. EGITHPIE TOVS UECH TNAEQPMOVOL
YPNOUOTOIDVTOS TIC TIOTOTIKES TOVG KAPTES. AVLTEG 01 PerTimwoelg enétpeyay oty Julie va
TPOGPEPEL UL TTO OAOKANPOUEVT] DIINPEGIN, EMTPETOVTIOS GTOVS TEAUTES VO OAOKAPOVOLV
OMOTEAECUOTIKO TIC CLVOAAAYEC TOLG KOU VO €YOVV TPOCPAcT OTI TANPOQEOPiES OV
yperdlovtav yua £va Ta&iol xopic TpoPAnpoToL.

To 2008, ot ahlayég oto mepPAAlov TG ayopds apyloay vo emnpealovv Tig Aeltovpyieg
efummpémong melatov g Amtrak. Me v avénon tov Twov g Peviiving kot v
avEavOpEV ¥PNON TOL SIKTLOKOL TOTOL NG Amtrak ylo KPOTAGELS, TO TNAEPOVIKO KEVTPO
ENaPe TEPIGCOTEPO QUTNLOTA Y10 TPOTOTOINGCN T®V KPATNCEWMY, TO OTOI0 AmoutoVcaV TN
Bonbea tov mpaktopa. o va ovipetonicer ovtd to {nTRpATO Kot Vo EVICYDGEL TNV
OTOTEAECUATIKOTNTO TOV TPOKTOp®V, N Amtrak cvvepydotnke pe t Nuance Business
Consulting ywo ™ dnuovpyla evdg tpretovg yaptn mopeiag Pertioong g SOPAGTIKNG
eovntikng anokpiong (IVR, Interactive Voice Response). AvaAboviog Tovg otdyovg g
Amtrak, to dedopéva EMSOCEDY, TOVG AVTOUATOTOIUEVOLS SLIAOGYOLS AAANAETIOpAONG KOt
TG  EIONYNOEIS TOV  eVOWQEPOUEVOY, T opada ocvuPovlov  evidmice  gvukopieg
OLTOUATOTOINGONG KOl OVERTLEE  évav  KOTOAOYO PEATIOCEMV KATA TPOTEPOLOTNTA,
CUUTEPTAOUPAVOUEVIG TNG SVVATOTNTOS OVAKTNGNG TOV KPUTGEMV OV TPYLOTOTOWOnKov
oToV 16T10TOTO TG Amtrak.

To 2016, n Julie yepileron mepimov 20 exaroppvpla KANGES €tnoiog, 1 Katd péso O6po
50.000 kinoeig v nuépa. Awyepiletar TAnpwg mepinov 10 25% OA®V TV KANGE®V GTOV
apOuo 800, mov avtiotowyel og mepimov 5 ekatoppvplo kKANcelg eoime. Eival evivnwoioko
otL, ueta&y 66wV Tpoomadohv va YPNCLUOTO|COVY TO GUGTNHA avTogEumnpétnong, N Julie
yepileton mANpoc Katd pEco Opo to  54% TtV KAMNoewv. Avtd 10 emimedo
OmOTEAECUATIKOTNTAG amodelkvyel Ot 1 Julie ohokAnpdvel TePlocOTEPEG KANGELS GE WO
nuépa amd 6ceg yepiletan £vag avBpamvog vtaAAniog eEummpétnong tedatdv g Amtrak
oe éva ypdvo. Le mePOOoVS aryung TV Taldldyv, 0 dYKog TV KANGE®MV UTopel Vo OTACEL
axoun kot tig 95.000 kinoeig v nuépa. H cuveyne déopevon e Amtrak yio v mopoym
eCopetikng e€ummpénong neAaT®V 0dNynoe otn covveyn Peitioon TV SVVATOTHTOV NG
Julie ko g cLVOMKNG EUmEPiag TOL XPNOTN.

H epappoyn kot n enéxtaon g Julie, tov chatbot ¢ Amtrak pe dvvatdtnTa opidiag, £xet
BeAtidoel onuavtikd v €ELIMPETNON TEANTAOV TPOGPEPOVTAG Eva Mo dtoucOnTikd Kot
QUAMKO TIPOg TOV YPpNoTn cvotnua avtoeéummpétnong. H emtuyio g Julie katadekviet Tig
duvatdtnteg Mg teYvoAoyiog chatbot Yo TOv UETOGYNUATIOUO T®V  AELTOVPYLOV

! American Abstract Artists (AAA) givar apeprcovikr KoAMTEYVIKT opydvmon 1 oroio 18pHOnke to 1936 ot
Néa Yopkn, pe okomd v Tpo®Onon Kot v evioyvon e Katavonong g aenpnuévng téxvng amd to Kowo.
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e&ummpémnong TeAaT®V o€ d1ipopovg KAGOovc. Me tn cuveyr| a&loldynon kot Bedtioon tov
duvvatotntev ¢ Julie, N Amtrak dtac@aAilet 0Tt o1 meEAdTES TS Aapfdvouy TV vTooTNPIEN
7OV YPEBLoVTOL EYKAIP®G KO ATOTEAECUATIKG, LE AMOTEAECUA TNV AVENGT) TG IKAVOTOIN oG
KO TNG 0POGIMONG TV TEAATMV TNG (WWW.nuance.com)

6.2. H ypiion chatbot etnv Sephora

H Sephora, pa kopveaio etotpeior AMovIKNG TOANGNG OLOPPLAG, OVAYVAOPLSE TIG SOLVOTOTNTES
tov chatbots yio ™ PeAtimon g e&umnpétnong meAaTOV Kot aykOAlocE TNV TEYVOAOYia TO
2016 Aavoapovtag éva chatbot oto Kik. Avti n kavadikny TAatedpuo. duecsmv UnvoudToy,
ONUOPING otovg eprfove, mpocépepe otn Sephora (o povadtkn gukaipio vo. cuvepyaotel
LE o VEOTEPN ONUOYPOPIKT OUAON TOL NTOV MO OEKTIKN OTNV Yneokn emkovovio. H
amopaon va ypnoiponombetl 1o Kik og miatedppa yuo 1o chatbot anodeiybnke emroyng,
KoODC 01 TEAATEG APYIGAV VO GTEAVOLY KOTA HEGO OPO SEKO UNVOLOTO TV MUEPO LETA TN
Aertovpyion  tov chatbot. Avtd 10 VYNAO eminedo  eumlokng  Katédelle TV
amoteleopatikétnTo. TV chatbots ot dievkOAvvoT TG AnPOSKOTTNG OAANAETIOpaoNG HE
TOVG TEAATEG, 101MG EKEIVOLG TTOV AVIKOLV GT| VEOTEPT YEVIHL TTOV TPOTIUA TO OUOTKTLOKE
KavOAlo ETKOVOVING.

‘Eva and ta kOpra o@éAn tov chatbot g Sephora givat 1 KavoOTNTA TOL VO TOPEYEL AUECEG
ATOVTAOELS 6€ TEAATEG TOV avalnTovV TANPoPopieg oyeTkd pe cLUPoVAES paktylal, Pivteo
KM kot ekmondevTikd  oepwviplo  ewkdvov.  Tlpocepépoviag £€ykopeg Kol GYETIKEG
mAnpoopiec, To chatbot Beltiddvel T GLVOAKTY gUmEPia TOV TEAUTAOV, KOOIGTOVTOG TNV MO
gvyaplotn kot amoteAecpatikl. To Kik chatbot mpooeéper emiong efatopkevpuéve
OLOTAGELS TPOTOVTOV, BondmdvTag Tovg TEAATES VO BPouV KAAADVTIKE TOVL YPNGILOTOIOVVTOL
o€ tutorials tng Sephora kot mpoteivovtag ONUOPIAY TPOIOVTO Y10 SLAPOPES KT YOPIEC.
EmumAéov, 1o chatbot tng Sephora ypnoedel og évag avektipntog onbog ayopdv yio Tovg
TEAATEG OTO KATACTNUO, TApEXOvVTag Aueon mpdcPacn o KPutkés Kot alohoynoelg
TPOIOVTOV, EMTPETOVTOS GTOVS YPNOTES VO, AAUPAVOLV TEKUNPUOUEVES OTOPAGELS AYOPAS Kot
OKOLT KOl VO TPOYLOTOTTOOUV ayopég amevbeiog HEcw TG eapLOYNC.

H Sephora £ye1 eniong evoopotdoet v texvoroyia chatbot otn otpatnykn eEvanpétnong
TEAATAOV 1TNG, EMTPEMOVIONG GTOVG TMEAATEG VO KAEivouv cuvedpieg pokiyldl HEG® TOL
Facebook Messenger. H mAatedppo vt amiomolel ) dadkocio KpATNONG, OmToUTOVTOG
pévo Alya Prpato, kabiotdviag v mo PoAkn amd TS Topodoclokés HeBOdovVS, Om®S
mAepovipato 1 email. H gukoiio g kpdnong pavtefod pésm tov chatbot tov Facebook
Messenger 0yl povo amiomoince ) dadikacic, aAAd 00 ynce Kot o€ oot avénon tov
apBpov tov tapayyehov. tig HITA, n Sephora napovsioce avénon 11% otic mapayyeiieg
HETO TNV €popuoyr] TV chatbots, pe TOoVG MEAATEG OV £KAEIGOV VANPEGIEC UECH TOL
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Facebook Messenger bot va £0debovv KoTd péEGo 0po mhve amd 50 doAdPLo 6TO KOTAGTNILO
(Medium, Aubry Wang,2021).

H ypnon tov chatbots omv eéumnpétmon melotdv tng Sephora dnpovpynce mpdcheteg
evkapleg v v etoupeian var ovvdebel pe toug motovg mehdteg ™e. Me 10 23% TV
AYOPOOTAOV VO GLYKPIVOLV TIHEG GE KIVNTEG GLUOKEVEC EVA PPIoCKOVTOL GTO KATAGTNILO KOl TO
24% vo. 0oyoAOVVTOL HE M0 EQOPULOYN AOVIKNG TOANoNG kdébe efdopdada, m Sephora
a&lomoinoe avTég TIG TACELS TPOCPEPOVTING AVATEPES eumelpieg e&umnpétnong HEC® TNG
egummpémong mehatdv pe chatbot. Evoopatodvovioag v teyvoroyio chatbot otig Kivntég
TATEOpUEG TOVG, M Sephora pmopel va avtomokplel GTIG TPOTWUNGELS TOV CNUEPIVAOV
YNOLIKE EVUEPOUEVOV OYOPOOSTAOV TOV TEPUEVOLY AUEST] TPOGPOCT 0E TANPOPOPIES Kot
anpookontn aAlnieniopacn. H emtvyio g otpatnywng chatbot g Sephora eivor pia
amoOdEIEY] TV SLVATOTNTOV TOV AVGEMV eELTNPETNONG TEAATAOV LE TEXVTH VONUOGHVN Yo
™V evioyvomn g OEGUELONG TOV TEAATMOV KOl TNV TPOMONON TOV TOANGED®V GTOV OKP®G
AVTOYOVIGTIKO KAGOO TOL Alavikol epmopiov (medium.com).

6.3. H ypiion chatbot etnv American Express India

H American Express, évog ypnUotomiotTotikds yiyavtog He pokpd wotopio otny Koivotopda,
&xel avayvopicet Tig duvatdtnteg TV chatbots oy evioyvon g eEuanpéong TeAaT®OV Kot
TV Tpocnafeldv papketvyk. H wowm Buyatpikn g etanpeiag, 1 American Express India,
otpagnke oto. chatbots yw vo OVIIHETOTIGEL TIG TPOKANGEL 7OV OVIWETOMLE OTIG
exoTpateieg HAPKETIVYK TEAATOV NG, W0img pe 10 pdpketivyk SMS. Kabog ta pdpretivyx
SMS avtipet®mle TEPLOPIGUOVG OGOV QPOPA TN OEGUEVCT TOV TEAATMOV KOl TO TOCOCTA
avtamokpons, 1 Amex India avalntmoe o Avom mov Ba propovce e0KOAM va eveopotmOel
OTIG LIAPYOVOEG EKOTPOTEIES TNG, VO avtopatorombel ko va kKAMpokmOel, avEdvovtog
napdAinAa Toug aplBpots déopevong towv medatwv. H Tars Chatbots avadeiynke g n
wWwavikr] Avomn, mpoceépovtag chatbots pe teyvmty vonpoovvn mov Ba pmopovoav va
evompotmbovv anpdckonta otig ekotpateieg pdpketvyk SMS g Amex India.

Ta Tars Chatbots enétpeyav oty Amex India vo mopéyer e€atopkevpéveg GLGTAGELS, Va
OYOAEITOL TTPOANTITIKA LE TOVG TEAATEG, VO TOPEXEL AMOTEAEGUATIKY] VTOGTNPIEN TEAATAOV,
Vo GUAAEYEL TOADTILEG TANPOPOPIES Y1l TOVG TEAATES Kot VO BEATIDOVEL TIG OLCTAVPOVUEVES
TOANGELS TOV YPNHOTOOTKOVOUK®V TPOIOVTMV KO DINPESLOV TNG. ME TNV EVOOUATOCT TOV
chatbots, 1 Amex India xatdeepe vo Eemepdoel Tovg TEPLOPICUOVS TOV HAPKETVYK SMS,
KOOI0TOVTOG TIG EKGTPOTEIEG LAPKETIVYK TELUTAOV TNG O OMOTEAEGLOTIKES KOl EAKVOTIKES.
Ta chatbots amodeiyOnkav 6t dAloEav ta dedopéva yuo tnv Amex India, BeAtidvovtog v
KOVOTIOINGT TOV TEAATMV, TNV APOGimon Kot TNV advénon tov 0600V, evd TapOAANAL
CLVEXLOOY TNV TPMOTOTOPLOKT] KANPOVOULE TNG ETAPEING OTOV KOGLO TV YPTLATOTIGTOTIKOV
VINPECLDV.
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H eumepia ypriotn tov chatbot g Amex India éyel oyedaotel yio va givor dadpaotikn,
EAKVOTIKT Kot evnuepoTikn. Ot yproteg cuvibmg Eektvodv o cuvopdio pe to chatbot
KAvovTog KAIK o€ £vay oOVOEGHO péca o€ [ 100moinon SMS 1 6tov niono 16TOTOTO TNG
etoupeiag. Kotd m owdpkew g ovvoutMag, 1o chatbot mapovoidler emroyég mov
oyxetilovtar pe 10 ovykekpiuévo Bépa, ommg mpoypaupate EMI, avafabuicelc kaptodv 1
mpocpopéc movtowv emPpdPfevonc. Kobodnyodviag tovg ypnotec HEC® UG GEWPAG
EPMTNOE®V KOl 0mavINoe®V, To chatbot Tovg Bondd va AdPovv Tekunplopéves amopacelg Kot
va oAokAnpdcovv Tig embountég evépyeleg. To chatbot BonBd emiong otnv emaAnfevon g
TOVTOTNTOG TOV YPNOTN KOl TOPEYEL TPOGHETOVG TOPOLG, OTMG GLVOEGUOLS Yo Vo udbete
TEPLGGOTEPO GYETIKA LLE CLYKEKPIUEVEG TPOGPOPEGS.

O avtiktomog ¢ otpatnykng chatbot g Amex India ftav onuavtikdc. Ta Tars Chatbots
BonOnoav v etarpeia vo oTOLOTOTOMGEL OEKAIES YIAMAEG GLVOUIMEGS, EMLTVYYAVOVTOGS VL
EVIVTTOGLOKO TTOG00TO OloKANp®OoNG otdywv ¢ tééng tov 49,3%. H emrvyio avt
amodEKVUEL OTL Ta. chatbots pmopovv va eUTAEEOVY OMOTEAEGLATIKA TOVG TEAATES, 0ONYDVTOG
TOoVG va TPoPovv oTig emMBLUNTEG eVEPYELEG Kol KOO1GTOVTOG TOVG TTo MoV va eEETAGOVY
npocheta Tpoidvta 1 vanpeocies. Metacynuotilovrog Ty eumelpio TV TeEAAT®V, To chatbots
gnanéav KaboploTikd pOAO GTNV €VIGYLOTN TNG IKOVOTOINGNG TOV TEAUTAV, TNG 0POGIMONG
Kat, TEMKA, TG abENong TV e60dmv g Amex India.

Evo n eumepla e Amex India pe ta chatbots avadeikviel v amoteleopatikdTTd T0Ug
OTO HOPKETIVYK KOt TV ELANPETNOT TEAATAV, YPNOUYLEVEL ETIONG MG TOPAOELYLLOL Y10l TO DG
pmopovv va a&lomomBovv ta chatbots 6e d1dpopovg KAGOOVG KO TEPMTMOGES ¥pNoNS. €2¢
Aon omni-channel, ta chatbots pumopovv va evoopatwBovv ampdokonto |e TOAALUTAL
KavaAlo Kot TAOTQOPUES LAPKETIVYK, TOPEYOVTOS EEATOMKEVUEVES KOl EAKVOTIKEG EUTELPIES
v tovg meAdteg. Ot emyelpnoelg mov vioBeTovy v TeXVOAOoYia chatbot, 6nwg 1 American
Express, umopodv va a&lomomcovv tn duvaun g yio vo mpomBncovv 1 OEGUELOT T®V
TEAATAOV, TNV 1KAVOTOINon Kot TNV avénon Tov £600mv. Xe &va dapk®g eEEMGGOUEVO
emyelpnuatikd tomio, ta chatbots £xovv avadeyBel wg éva 1oyvpd gpyareio mov emiTpémet
OTIG etaupeie va MOPOUEIVOLV UTPOGTA OMO TOV OVIOY®OVICUO KOl VO TPOGPEPOLY
eEapetikég epmelpieg otovg merdreg (Chakraborty S. 2021).

6.4. H yprijon chatbot otnv H&M

H H&M egivar o mohlvebvikn etaupeio povywv 1 omoia givol yvooti ywo v mpomOnon
Budoipov vakov ko avBpomivng epyasioc. H H&M epappdlet chatbots otic mpoomdOeteg
eEummpémong TEAATOV TG Yo va BEATIO0EL TV gUTEPIO TOV TEAUTOV Kot VO WENGEL TIg
online mwowAncelg. Kabdg OA0 Kol TEPIOCOTEPOL KATAVOAMTEG OTPEPOVIOL TPOG  TIC
niektpovikés ayopés, m H&M éyer avayvopiocet ™ onuocic g omuovpyiog puog
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ampOOKOTTNG Ko EEATOMKEVUEVNG eUmelpiag Yio Tovg eAdteg tnG. To chatbot tng eToupeiog
&xel oxedlaotel yoo va Bonbd tovg mEAdTEG Vo TEPMYOVVIOL GTO KATAAANAQ TUNLOTO TOL
NAEKTPOVIKOD KOTAGTNUATOG OVOAOYO LE TIC OyOPOOTIKES TOVG embupies. AElomoldvTog To
dedOUEVO KO TIG TPOTIUNGELS TOV TeEAAT®V, To chatbot pmopel va kabopicel 10 6TLUA €vig
YPNOTN, TPOTEIVOVTOG POVYO KOl TOPEYOVTAS TO GUVOAIKO KOGTOG. Avtn 1 e€atopikevuévn
TPOGEYYIOT OVIOMOKPIVETOL OTIS OTOUKEG TPOTIUNCELS TOV TEANTOV, KadoTOVTOS TNV
eumEPio TOV NAEKTPOVIKDV OyOP®V TTO EVYAPIGTN KO ATOTEAEGLLOTIKY].

To chatbot ¢ H&M 6yt poévo PBertidvel v eumeipio Tov AT, 0ALE TPOCEEPEL EMIONG
Lo GEPA SUOPUCTIKMV YOPOUKTNPIOTIKAOV TOV OITOCKOTOVY GTN SEGUEVCT) TV YPTOTMV Kol
omv avénon g mlavottag petatpondv. Edv to mpotevopevo povyo dev apicel GTov
neAdtn), To chatbot pmopel va emAéEetl £va d1POPETIKO povyO Le PAomn TIG TPOTIUNGELS TOV.
EvoAhaktikd, edv o mehdtng eykpivel to povyo, to chatbot mapéyet d1dpopeg emhoyéc, Omwg
angvbeloag oOVOECSHO TPOg TO MAEKTPOVIKO katdotnuo ¢ H&M, ™ dvvardmra
amofnkevong Tov povyov Ge apyelo, KOvomoinon Tov povyoL HECH KOWMVIKMV OIKTO®V 1|
NAeKTpOVIKOD TayvLIpOUEioOL Kot TN OvvaTOTNTA TPOPOANG TOV EMOUEVOL TPOTEWVOUEVOL
povYov. AvTéG ot Asrtovpyieg Oyt UOVO PBEATIOVOLV TN OECHEVOT TOV XPNOTOV, OAAL
pomBohv emiong TV aPocimoT 6TV HAPKaA Kol SIELKOAVVOLV TNV KOWMVIKT KOlvomoino,
dtevpivovtag tepattépm TV eRPELELD Ko TV medatelakn Pdon e H&M.

H gpappoyn tov chatbots otnv e&uanpétnon nehatdv ivor po omddeiEn g dEGUEVONG TG
H&M va a&lonmomoet v teyvoroyia yio vo eumAakel Le TO VEOVIKO KOO Kot Vo TopapEiveL
UTPOGTE GTO AKPMG OVTAY®VIGTIKO tomio Tov Atavepmopiov. Kabdg n ypnon tov kivntov
MAEQ®OVOV cvveyilel va av&dvetar, pe pa £xbeom e Accenture va delyvet 0t o 32% TOUL
TaykOGHoL TANBvooD (kKuplwg 6cot eitvar 29 etdv Kot vedtepot) xpnoiomolel Kabnuepivd
o HEGO KOWMVIKNG OKTV®wong kot 10 80% avtod Tov YpOVOL domavAatol G KIVINTEG
ovokevég, N H&M é€yer avayvopicer tig dvvatdtteg tov chatbots og o gvkopio
UAPKETIVYK HECH KVNTAOV THAEQPOV®V. Y1io0etmvtog to chatbots wg HEPOS TG GTPOATNYIKTG
eEumpétong meratdv g, 1 H&M Oyt povo avtamokpivetol OTIG TPOTIUNGELS KO TIG
ocuvnbeleg TV VEOTEPOV KOTOVOAMT®OV, OAAGL KOl TOTOBETEITOL MG W10 TPOOSELTIKN,
KOWVOTOUOG HApKO TOV ovTomokpivetal oTlg €EEMGGOUEVES OVAYKES KOl TPOCOOKIES TMOV
nedatov g (Faggella, 2019).
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7. EYMIIEPAXMATA

21 ovykekpipévn epyacio depevvioape tn ypnon twv chatbots yio v eEvanpémmon kot
VTOOTNPIEN TTEAATOV G O18Popovs KAAOOLS. Apyikd, mapovcsldcape Odpopeg pneBddovg
efummpémong melotdv kot v €EEMEN tov chatbots ®g katvotépov Avong Yo TIg
EMYEPNOELS MOTE VO AVTILETOTILOVV TIG AVAYKES TOV TEANTMOV TO OTOTEAEGLOTIKG KO LE
Myb6tepo owovopkd koéotog. H avdmruén kot m ypnon tov chatbots &yer emmpeaoctel
oNUOVTIKA amd Tig e€eAiEelc ot unyovikn uddnon, v eneéepyacio GLOIKNG YAOCCOS Kot
GAAEG TEYVOLOYIEC, Ol OTOIEC EMTPEMOVY TO EEEMYUEVES AAANAETIOPACELS [LE TOVS YPNOTEG.
21 ouvvéxeld avoAOGOUE JLAPopovg adyopiBuovg unyovikng padnone (emPAemduevn
puaonon, un emPremodpevn pabnon Kot eVioyvtiky pdbnon) kot Tn onpocio Tovg Yo
ONUovpyiol O OMOTEAEGUOTIKOV Kol oviamokpiciuwy chatbots. EmumAéov, efetdoope
onuoacio ¢ enegepyaciag Kot Katavonong e QLGIKNG YADCGOS, TNG OVOyVOPLIoNS Kot
AVAALOTNG GLUVOICONUATOV Yo TNV EVIoYLOT TNG AEITOLPYIKOTNTAS KOL TNG EUTEIPIOG TOV
xpnotav. EmmAéov, mpoyatomomoape o TeXVIKN oVIAVGT| TOV VOICTAUEVOV TAATQOPUOV
chatbot, a&iohoydvtag to PoCIKE YOPOKTNPIGTIKA KOl TIS OLVATOTNTES OV TPOGOEPOLV.
Yv{ntoape dSapopa KPP Yo T cVYKPLoT TOV TAATPOPUDV, OTMG 1) ENEKTACIUOTNTO, T
TPOGOPLOYY], OL SUVATOTNTEG EVEOUATOONG, N 0cPdAEla Kot 1) WiwTtikdtnTa. H avdivon pog
ATOKAAVYE Eva VP PAGHO SIUPOPETIKMV TAATQOPLDV, LUE SIOPOPETIKG TAEOVEKTILOTO, KO
LELOVEKTNLOLTAL, TTOV OLVTOTTOKPIVOVTOL GE OLAPOPES EMYEPTUATIKEG OVAYKEG KO OTTOLTIGELC.
Téhog, péoa amd TV €E€TOON TPAYUOTIKOV TOPASELYHATOV KOl UEAET®V TEPITTM®ONG,
katadeifape v emrtoy epappoyn tov chatbots ce didpopovg KAEOOVG, OTMS TO AlViKO
EUTOPLO, Ol TPOmelIKEG Kol YPNUATOTIOTOTIKEG VANPECIES, N LYswvoKy mepiBaiym, ot
TAETIKOWV®VieS, o To&ido ko 1 erho&evia. Ta mapadeiypato ovtd mapeiyov ToAOTILES
TANPOQOPIES CYETIKA e TO. OPEAT KOl TIG TPOKANGELS OV GLVOLOVTOL LE TNV OVATTLEN
chatbot kot avédelov pepwcés PEATIOTEG TMPOKTIKEG TOL UTOPOLV Vo, VIOOBETHGOLY Ol
EMYEPNOELS TOL CKOTEHOLV Vo ypnooromcovy chatbots yia e&vmnpétnon TV TEAATOV
TOVG.

O gmmtdoelg g ypnong tov chatbots yia v eEummpémon medatodv givor TOAVTAEVPEC,
emnpedloviag Sapopeg TTVYEG TOV EMYEPNCE®V, Omd TNV OTOOOTIKOTNTO £MG TNV
wavornoinon tov nedotdv. H viobBétmon twv chatbots €yet ) dvvatdtnta va oArdEel Tov
TPOTO LLE TOV OTOI0 Ol EMYELPTOELS EMKOIVMOVOLV LUE TOVG TEAATESG TOVGS, TPOCPEPOVTOS GLEST)
Kot €EaTopIKELUEVN vTooTNPEN. Avti N aAdayn pmopel va odnynoel oe PeAtioon g
TOOTNTOG TNG EEVTNPETNONG TOV TEAUTAV, TPOGPEPOVTOS UEIWUEVOLS XPOVOLS OVOLOVIG,
avénuévn dwbeopudtro Ko o Pertiopévn gumepia telotdv. EmmAéov, n evoopdtmon
TtV chatbots propet va cuppdiel oty e£otkovounomn K66tovg, kabmg PTopohv va YEPIGTOVY
TAVTOYPOVA LEYAAO 0Pl EpOTNUATOV TEAATMOV, YOPIG va decuedovior avOpamivol mopot.
AVTO eMTPEMEL GTIG EMYEIPNOELS VAL KOTAVELOVY TO EPYOTIKO SVVOIKO OTOTEAECUATIKOTEPQ,

58



€oTalovTag 6e oTPATNYIKEG TPOTOPOVAIEG Kot £EEIOIKEVUEVES AglTOVPYieC VTTOGTNPIENG TTOL
dev uopoHv vo, avTopaToTotn0ovv.

Qo1660, N av&avopevn ypnon tov chatbots oty eEuanpémon nedatdv dnuovpyet emiong
TPOKANGELS TTOV Ol ENLYELPNCELS TPEMEL VOL OVTILETMOTIGOVY Y10, VO, SIUCOUAIGOVY TNV EMLTVY L.
Mio ond Tic kpiowyec avnovyiec eivor m gupeon NG CMOOTNG 100PPOTIOG HETAED TNG
OLTOUATOTOINONG Kol TNG avOpdTIVNG aAANAETIOpaonG, KaOdG o1 TeAdTeS EakoAovBOVY Vo
extipotv v avBpomivy vmoot)piEn yoo moAvmAoko C(ntiupato. Mo voa dwatnpndel n
eCatopukevpévn eéummpéon, ta chatbots mpémel va exmadehovior KOTAAANAD OCTE Vo
UTTOPOVV VO KATAVOOHV TO GUVOLGHNLOTA TV TEAATMV Kol VO OVTOTOKPIVOVTAL AVAAOYA, EVED
Yo TEPMTOGELS OOV KpiveTon amapaitntn n avlpomivn topéupacn, Oa Tpénet vo vTapyovv
KatdAAnAot unyavicpoi tpoddnong. Emmiéov, n mpoctacia kot 10 amdppnTo TWV dES0UEVOV
kafiotovtor moAv cofopd Cntuota, kobmg ta chatbots ocvyvd emeEepydlovion kot
amofnkevovy gvaicOnteg mTAnpogopieg melatdv. Ot emyelpnoels mpémet va dStuc@aiilovv 0Tt
TNPOVVTOL Ol KOAVOVIGLOL TTEPT TPOOTAGING TPOSOTIKMV dEGOUEVMV Kol WOLOTIKOTNTOG KOl VO
epapurolovy oyvpd HETPA acPaieiag Yio TNV TPOcTacio TV dESOUEVOV TOV XPNOTOV ATO
mbavég mapofidosic. EmmAéov, n e&dptnon amd alyopibpovg pnyovikng puddnong ota
chatbots £yet eysipel nOkég avnovyieg, kabmg o pTopovcay Vo TPOKHWYOLV HUEPOANTTIKEG 1|
aKOTAAANAES amavTioels pe Pdomn ta dedopéva ekmaidevong mov ypnoiponotovvtat. o v
OVTILETMOMIOT OVTOV TOL TPOPAAUOTOC, Ol opyavicpol mpémel va Sac@aAiilovv OTL Ta
Ogdopévo. OV XPNOLUOTOWOVVTAL Yoo TNV ekmaidevon  givol  apepoOANTTO Ko
OVTITPOCHOTEVTIKG KOl VO, EQAPLOLOVV UNYaVIGHOVS TapaKoAoLONnong Kot dtopBwong tuyodv
TPOKATAANYE®MY TOL eVIEXETAL Vo TpokOyovv. KabBdg 1 teyvoloyia efelicoetor Kot ot
TPOCOOKIEG TV TEAATMOV EEMGGOVTAL, Ol EMYEPNOELS TPEMEL EMIONG VO EVILEPDVOVTOL Y10l
TG TeAEVTOiEG TAGES KOl KOWVOTOUIEG, (DOTE VO PEATUOVOLV OCLVEXDS TIS VANPECIES
eELMNPETNONG TEAATAOV TOVS KOl VAL 1T POVV OVTAYOVIGTIKO TAEOVEKTNLLO GTNV OYOPd.

[Tapd ta moAvdpBpo o@éAN Ko Tig TOAAL vVTocyOueveg eEeMEeI, N epappoyn twv chatbots
otV g&ummpétnon Kot vTooTNPIEN TEAAT®V TaPOLGLALEL OPIGUEVES TPOKANCELS Kot THavA
peovektpoto. Mo onuavtikny avnovyia ivor n ikavotnto tov chatbots va kotovoodv kot
vo enefepyalovtar pe oxkpifeld 1 QLGN YA®GoA, Wimg Otav £ovv v KAvouv pe
Wwopatikés ekepaoets. [lapodo mov ot teyvikés emeepyaciog LGIKNG YAMGGAS £XOuVV
e€elMybel onuoviwed, vmdpyovv oaxoun mepBdpla Peitioong ywoo va eEaceoalotel 1
ampOCKOTT Kot okpiprg emwowvovia petad tov  chatbots kot tov medatav. Ot
TapEPUNVELEG 1] M OTOTLY 0L KOTOVONOTG TOV TAOLGIOV UITOPEL VoL 00N YNGOLY GE ATOYONTELOT)
K0l QVGAPECKELD TV TEAATAV, EMNPEALOVTAG APVNTIKEA T GUVOAIKY] EUTEPIO TWV TEAUTAOV.

**k*

H amotelecpotikry gpoppoynq tov chatbots omoartei éva kaAd dounpévo oyédlo mov va
KOADTTTEL TOGO TOLG TEYVIKOVG OGO KOl TOLG AvOPAOTIVOUG Tapdyovteg. Apykd, ol opyaviGHol
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TPENEL VO, TPOGOIOPIGOVV TIC GUYKEKPIUEVEG avayKeg eEummpétnong TeAatdv Kot vo, BEcovv
oaQelG oTOYOVG Kol 6Komovs Yia To chatbot. Avtd mepthapPdvel TV KATOVONGN TOL KOWVOV-
OTOYOV, TOV TIO GLYVAV EPMTNCEMV KOL TOL EMOLUNTOL EMMEIOVL 1KOVOTOINONG TOV
neAATOV. Mo evoEAEYNG OVAALGT TOV VOLOTAUEVOV KOVOAMOV EELANPETNONG TEAATOV KOl
TOV OVOTPOPOSOTNCEMY TOV TEANTMOV UTOPEL VO TOPACYKEL TOADTIUES TANPOPOpPieg Tov Oa
Bonbnoovv oto oyedacpnd evoc chatbot mov Ba aviamokpiveTon GTIG HOVOOIKES OTOLTIOELG
mg emyeipnone. Emmiéov, m emloyn g ocwotg mAatedpuoc chatbot eivor Cotikng
onuoacioc, xkabdg Oo mpémer va evBuypoappileTon pe TV TEYVOAOYIKN VTOOOUN TOL
OPYOAVIGHOV KOl VO TPOGPEPEL TIG OTOPAITNTES SVVATOTNTEG TPOGOUPLOYNG KOl EVOOUATMOONG,.
Ot opyavicpoti Oa pémet eniong va eeTalovy T oNUOGio TOL ATOPPTOV KoL TNG OGPAAELG
TOV 0£d0UEVOV KATA TNV EMAOYN HOG TAATQOPLOS, dtacporilovtag 0Tl Tnpel To. TPdTLTTAL
TOV KAASOL Kol GUUUOPPAOVETAL LLE TOVG GYETIKOVG KOVOVIGHOVG TPOCTAGIOG OEOOUEVMV.

M dAAn kpioun mrtoyn TG emTuyNUEVNS epapuroyng tov chatbot eivar o oyediacpog g
eumepiog xpnot 1ov chatbot. Avtd meprlapfaverl T dnpovpyio pwog pong cuvopiog Tov
elvar gdKoAN KOTOVONTY, EAKVOTIKY Kol Holdlel QLGN Yy Toug ypnotes. To chatbot Oa
npénel va givan og Béon va Katavoel ta cupppalopeva Kot va dtoelpiletal omoTeAesHOTIKY
TIG GUVOUIMEC, EMTPEMOVING GTOVG YPNOTES VO EMTVYOVV TOVG GTOYOUG TOVG UE EAA(IOTN
tp11. Ot opyavicpol mpénet va ddcovv taitepn TPocoyn ot duvatodtnTe eneepyaciog
QLOIKNG YAMGGOG Kol aviAlvong cuvaistnuartog, dtucearifovtoc 6Tt to chatbot pmopel va
KOTOVONGEL TIG £16000VG TV XPNOTAOV Kot va avtamokplfel katdAinio. EmmAiéov, o chatbot
Oo mpémer va oxeddletonr pe Vootpomion cuLveXOVS PeATiONG, EVOOUOTOVOVTAG TNV
AVATPOPOJOTNGN TMV YPNOTOV Kol TIS LETPNOCELS EMOOGEMV Yo TN PeAtimon g amdd0oMg
TOV e TNV TApodo tov xpovov. Ot opyavicpol Ba mpénel va kabiepdoovy éva cvoTnUO
napaKoAovONong kot aEloAdynong g amotelecuatikdtrag Tov chatbot, ypnoiomoidvog
1060 TOGOTIKEG OGO Kot TOWOTIKEG HEBOOOVG. Oa mpémel va TPOYPOUUOTICETOL TOKTIKT
CUVTINPNOT KOl EVIUEPDGELS, MOTE Vo, OlcPaAiletar 0Tt To chatbot mapapével evnuepopévo
pHe TG tehevtoieg eEEMEEC otV TEXVOAOYiO, TIG EMUYEPNUOTIKEG Ol00KACIEG KOl TIG
Tpocookieg Tv meAat®v. TEAOG, eivorl onuavTikd vo eKTOOEVTEL Kol VO TPOETOUACTEL M
onada e&umnpénong TeAAT®V Yo v epyactel mapdiinia pe to chatbot, avtipetonilovrog
TUYOV avnovyieg mov umopel va €govv kot ToviCovtag T onpacic e cvvepyasiog petalld
Tov aviporvov mpoktépov kot Tev chatbots yw v mopoyn HOGC ampOoKOTING Kot
OTOTEAEGLOTIKNG EUTELPLOG EELTNPETNONG TEAATMV.

*k*k

Ytov Topéa TG €pevvag Kot avamtuéng tov chatbot, moAAéC vmooyOueveg kKatevBvvoelg Oa
UTOPOLGAV VO 00N YNCOLV GE TEPAUTEP® TPO0d0 Kot PeATidoel otov topéa. 'Evag tétotog
TopENG Elval 1 EVOOUATOOT TPONYUEVOVY TEXVIK®V TEXVNTNG vonrocuvng (TN), énwg 1 fabdid
pnéonon kot oo veupmvikd JSiKTLO, Yoo TNV EVIGYLON TGV SLVATOTHTOV KOTOVONONG TNG
QLOIKNG YA®ooog amd to chatbot. Avtd Oa pmopovoe va emitpéyer oto chatbots va

60



KOTOVOOUV KAAVTEPO TIG TOAVTAOKEG YAMGOIKEG QOUES, TIC WOIOUOTIKEG EKQOPACELS KOl TIG
ATOYPMGELS TOV AVOPOTIVOV GUVOLAMOV. EmmAéov, 1 épevva GYeTIKE pe TV ovoyvadplon
oLVUGOMUATOV KoL TNV aVAALGT cuvoloONuaTog Bo Propovoe va PEATIDCEL TEPATEP® TNV
wavomta Tov chatbots vo cvumdoyovv pe TOVG TEANTEC KOl VO OVTOTOKPIVOVTOL
OMOTEAECUOTIKOTEPO GTO. GLVOIGONUATA TOVG. AVTO, pE TN GEPA Tov, Ba 0dNYNCEL GE o
EAKLOTIKEG, avOpOTIVEG AAANAETIOPACELS TOV UTOoPOoLY Vo GVUPdAAovY o1 Pertioon TG
KOVOTIOINONG TOV TEAUTOV.

‘Evag GAlog topéoc HEAALOVTIKNG €pevuvag Kol oviamTtuéng €ykertor otn olepehivnon TV
dVVaATOTHTOV TV TOALTPOTIK®V chatbots, Ta omoio pmopodv va OAANAETIOPOVV UE TOVG
YPNOTEG LEG® TOAALUTADY KOVOAMDV, OTMOG KEIUEVO, QMVY], AKOUN KOl OTTIKEG TANPOPOPIES.
H avantoén avtov tov molvtpomik®v chatbots Bo amattovce SIETIGTNUOVIKY GLVEPYUGIQ
petall €0IKOV NG YAWGGOAOYIOG, TNG EMGTAUNG TMOV LVTOAOYIGTAOV KOl TOV GYEOLOGLOV.
EmumAéov, n diepedvnon g evoopdtmong tov chatbots pe avadvdpeveg texvoroyies, Ommg M
EWKOVIKN TTPOyUATIKOTNTO Kot 1) emovénuévn mpaypatikdmea, 0o pmopodoe vo avoifel véeg
SUVATOTNTEG Y10 TNV VIOCTNPEN TEAATMOV GE MO KAOMA®TIKA Kot d100pacTIKA TEPPAAiovTal.
¥10 Mool NG AGPAAENG Kol TNG WIOTIKAG (NG, Omotteitol TEPUTEP® £PELVA Y10 TNV
AVTILETOMION ThavOV TpOT®OV onueiov, daceaiiloviag Ott ta chatbots pmopovv va
yewpilovion pe vrevBuvotmra gvaicOnteg TAnpoYopieg TEAAT®OV, TNPOVTOS TOUPAAANAL TOVGS
KOVOVISLOVG Tpootaciog dedopévmv. Avtd Oa mepthapPdvel TV avamtuén 1oxLPOV HETP®V
Kol TPOTOKOAM®V ac@aAeiog, kabdg Kot T cvvey ] TOPOKOAOVONOT KOl EVNUEPOGT TOV
ocvotnpdtov chatbot yio v mpoctacio and tig eEeMocdeEVES AMEINEG.

Téhog, etvar onuovtkd va e€etactodv o1 NOkég emmTOGEIS TG Xpnong T®v chatbots, 13img
otav ypnoiponoovvtal e gvaictntovg Topeig 1 duyepilovrar mpocwmikd dedopéva. Avtd
amoutel T ovvepyacia dPOPOV EBIKOTNTMOV TPOKEWEVOL Vo BECTIOTOVV KOTELOVVTIPIES
YPOUUES KO TPOAKTIKEG Tov Oa dtouc@aiilovv v vevBuvn kol nOkn ypnomn tov chatbots,
evd mopdAinio Oa petpralovv Tic mOAVEG apVNTIKES EMATAOGEIS OTNV KOwmvia, OT®MG 1
Katapynon 0Oécemv epyaciog kol ot avnovyieg OYETIKA HE TNV WOIOTIKOTNTO Kol TNV
TPOCTUGIO TPOCMOTIKADOV dEGOUEVMV.
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