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ΠΕΡΙΛΗΨΗ 

 

Στην προσπάθειά της η ανθρωπότητα να αντιμετωπίσει τη σοβαρότητα των 

προκλήσεων που δημιουργούνται σήμερα από την πανδημία COVID-19, 

οδηγείται σε μια σειρά από δράσεις, συμπεριλαμβανομένων της ενημέρωσης 

του γενικού πληθυσμού μέσω εφαρμογών νέας ευφυούς τεχνολογίας. 

Τα chatbot είναι μια τέτοια τεχνολογία που αξιοποιεί στοιχεία Τεχνητής 

Νοημοσύνης (AI - Artificial Intelligence). Tα τελευταία χρόνια αναπτύσσονται 

εντυπωσιακά ως προς τη χρήση «φιλικών» γραφικών περιβαλλόντων 

διεπαφής και διαδραστικής επικοινωνίας. Η διάδοση τους οδήγησε στη 

συστηματική μελέτη των τρόπων με τους οποίους ενσωματώνεται στο χώρο 

των κοινωνικών δραστηριοτήτων και στο χώρο της υγείας. Όντας μια δυναμική 

και συναρπαστική τεχνολογία με πολλές δυνατότητες εξέλιξης, οφείλουμε να 

κατανοήσουμε τον τρόπο λειτουργίας της και τον αντίκτυπο που έχει αυτή στην 

καθημερινότητα μας. 

Στην εργασία αυτή γίνεται μια διερεύνηση της τεχνολογίας που διέπει τα 

chatbot, τόσο στο θεωρητικό όσο και στον τεχνικό τομέα. Περιγράφονται τα 

βασικά στοιχεία που συνιστούν την τεχνολογία των chatbots, αναφέρονται 



 
 

βασικές έννοιες της Τεχνητής Νοημοσύνης (ΑΙ-Αrtificial Intelligence) ως 

υπόβαθρο των chatbots,  ακολουθεί η ταξινόμηση των chatbots με διαφορετικά 

κριτήρια και μία ανασκόπηση εφαρμογών χρήσης της τεχνολογίας chatbot σε 

θέματα υγείας. Στη συνέχεια παρουσιάζεται ο τρόπος λειτουργίας ενός 

chatbot, καθώς και οι τεχνολογίες και τα συστατικά μέρη που το αποτελούν.  

Για να γίνει κατανοητός ο τρόπος της λειτουργίας και της υλοποίησης ενός 

chatbot, η μεθοδολογία, οι τεχνικές ανάπτυξης και οι δυνατότητες που τα 

αναδεικνύουν σε χρηστικά εργαλεία, αναπτύχθηκε εξ αρχής, στην πλατφόρμα 

ΙΒΜ Watson Assistant (WA) μια εφαρμογή ενός chatbot με την ονομασία 

«Chatbot - Iris». Η εφαρμογή, ολοκληρώνει μια σφαιρική άποψη για την 

τεχνολογία αυτή, η διαδικασία ανάπτυξης της οποίας παρουσιάζεται βήμα 

προς βήμα με τη μορφή οδηγού. 

Λέξεις κλειδιά:  

Covid-19, SARS-CoV-2, Global Pandemic, chatbot, virtual assistant, Artificial 
Intelligence, Global Pandemic, Healthcare bots “Watson Assistant”. 
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IN ADVISORY INFORMATION  OF THE GENERAL POPULATION  

ON COVID–19 

 

BY  FRATZESKA  J. MOUTSANA TAPOLIN 

 

SUMMARY 

In its quest to address the seriousness of the challenges posed by the COVID-

19 pandemic, humanity is leading a series of actions, including informing the 

general population through applications of new intelligent technology. 

Chatbots are one such technology that utilizes elements of Artificial 

Intelligence (AI). In recent years chatbots have been developed impressively 

and dynamically in terms of the use of "friendly" graphical user interface and 

interactive communication. They are systematically studied in terms of the 

ways in which they are integrated in the field of social activities and in the field 

of health. Being a dynamic and exciting technology with many possibilities for 

development, we must understand how it works and the impact it has on our 

daily lives. 

This dissertation explores the technology that governs chatbots, both 

theoretically and technically. The basic elements that make up the technology 

of chatbots are described, basic concepts of Artificial Intelligence (AI-Artificial 



 
 

Intelligence) are mentioned as the background of chatbots, the classification 

of chatbots with different criteria is followed as well as a review of applications 

of chatbot technology in health issues. The way a chatbot works is presented, 

including the technologies and components that make it up, so that a new 

chatbot can be created from scratch. 

In the context of  this dissertation , in order to understand how a chatbot works 

and is implemented, the methodology, development techniques and 

capabilities that make them useful tools, a chatbot application was developed 

from the beginning on the IBM Watson Assistant (WA) platform, with the name 

«Chatbot - Iris», which completes a global view of this technology, the 

development process of which is presented step by step in the form of a guide. 

 

Keywords:  
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file://///Users/nikispanoudaki/Documents/OtherPersons/ΦRATZESKA/%20%20FRATZESKA%20διπλωματική%20/%20%20%20Στέλνω%2010-6-22/ΣΤΕΛΝΩ%2021-6-2022%20Chatbot-iris.docx%23_Toc106910390
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ΕΙΣΑΓΩΓΗ  

 

Η πανδημία COVID-19, για την οποία είναι υπεύθυνος ο νέος κορωνοϊός 

SARS-CoV-2 (Severe Acute Respiratory Syndrome Coronavirus 2), με τη 

ραγδαία και ανεξέλεγκτη εξάπλωση της, έχει οδηγήσει ολόκληρη την 

ανθρωπότητα σε κατάσταση έκτακτης ανάγκης, λόγω της μη ύπαρξης 

αποτελεσματικών φαρμακευτικών θεραπευτικών μέσων και της σχετικά πολύ 

πρόσφατης μαζικής εφαρμογής εμβολίων στον πληθυσμό. Η παγκόσμια 

κοινότητα περνά την πιο σοβαρή υγειονομική κρίση των τελευταίων δεκαετιών, 

με  έναν τρομακτικό αριθμό καθημερινών θανάτων σε ένα μεγάλο αριθμό 

χωρών, μία πρωτόγνωρη πίεση που δοκιμάζει τα όρια ακόμη και των πιο 

ανεπτυγμένων και οργανωμένων συστημάτων υγείας και συγχρόνως, με 

τεράστιες οικονομικές και κοινωνικές συνέπειες, λόγω των μαζικών μέτρων 

προληπτικής απομόνωσης (καραντίνα) για την αποτροπή της εξάπλωσης της 

ασθένειας.  

Δεδομένου ότι η COVID-19 είναι μια πρωτοεμφανιζόμενη νόσος με τεράστιες 

συνέπιες, ένας μεγάλος αριθμός διεθνών και εθνικών φορέων εστιάζουν στη 

μελέτη της και τη δημοσίευση επιστημονικών ευρημάτων. Οι συνεχώς 

παραγόμενες πληροφορίες για την εξέλιξη της νόσου, τις επιπτώσεις και τα 

μέτρα προστασίας αυξάνονται με πολύ γρήγορους ρυθμούς, εμπλουτίζονται 

συνεχώς με νέα στοιχεία που συχνά διαφοροποιούν ή έρχονται σε αντίθεση με 

τα προηγούμενα. Αυτές οι ασυνέπειες δημιουργούν ένα περιβάλλον 

αβεβαιότητας και αυξάνουν την ανάγκη για αξιόπιστες και εύκολα 

προσβάσιμες πληροφορίες σχετικά με την υγεία από το γενικό πληθυσμό (1). 

Σε μια προσπάθεια να συνεισφέρουν στην αντιμετώπιση αυτής της πανδημίας, 

ερευνητές, οργανισμοί και εταιρείες έχουν επιστρατευτεί σε έναν αγώνα 

δημιουργίας βοηθητικών εφαρμογών τεχνολογίας με την ανάπτυξη chatbots 

με χρηστικές πληροφορίες για την COVID-19 (2) αλλά και για συγκέντρωση 

επιδημιολογικών στατιστικών (3).  

Τα chatbot, αρκετά γρήγορα στάθηκαν αποτελεσματικοί βοηθοί στην 

πρωτοφανή ανάγκη έγκυρης και επικαιροποιημένης πληροφορίας με την 
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αποτροπή της παραπληροφόρησης 1. Αξιοσημείωτη είναι η συνεισφορά τους 

επίσης στην ενθάρρυνση επιθυμητών συμπεριφορών που περιορίζουν τη 

εξάπλωση της μόλυνσης, στην ανίχνευση συμπτωμάτων, και στη μείωση της 

ψυχολογικής επιβάρυνσης που προκαλείται από το φόβο και την απομόνωση 

των καιρών μας (2) (4).  

Η ανάπτυξη της τεχνολογίας του Διαδικτύου των Πραγμάτων (IoT – Internet of 

Things) και των δικτύων κινητής τηλεφωνίας πέμπτης γενιάς 5G, δημιουργεί 

επανάσταση στο χώρο των έξυπνων ψηφιακών βοηθών μέσω των κινητών 

συσκευών. Σήμερα αντιμετωπίζουμε μια από τις μεγαλύτερες προκλήσεις που 

έχουν αναπτυχθεί σε πολυπλοκότητα. Το γεγονός αυτό  απαιτεί συντονισμένες 

προσπάθειες μεταξύ των χωρών, με το υψηλότερο θετικό κοινωνικό 

αντίκτυπο. Στις προσπάθειες αυτές, εντάσσεται και το κίνημα Στόχων 

Βιώσιμης Ανάπτυξης (SDGs -Sustainable Development Goals2), γνωστό ως  

εφαρμογές AI4SG (Artificial Intelligence for Social Good) (5) (6), που 

αντιπροσωπεύονται και με τα chatbot. Τα συναρπαστικά πλέον chatbots 

αυξάνουν τη διαθεσιμότητα πληροφοριών μέσω εξελιγμένων εργαλείων 

αναζήτησης και μετάφρασης γλώσσας, παρέχουν αποτελεσματική και προσιτή 

γνώση ή υποστηρίζουν εξατομικευμένη υγειονομική περίθαλψη (7) (8). 

Η μελέτη διεξήχθη με σκοπό να διερευνήσει μέσα από μια βιβλιογραφική 

ανασκόπηση τη δράση των chatbots στη συμβουλευτική ενημέρωση του 

γενικού πληθυσμού σχετικά με την COVID-19 και παράλληλα με βάση τα 

ευρήματα της βιβλιογραφικής έρευνας να αναπτύξει από την αρχή ένα  chatbot 

το «Chatbot - Iris», παρέχοντας χρήσιμες πληροφορίες για την COVID -19 με 

διαδραστικό τρόπο.  

Στόχος της μελέτης είναι να εντοπίσει, να συγκεντρώσει και να οργανώσει από 

τη βιβλιογραφική διερεύνηση κρίσιμες πληροφορίες, αφενός ως απαραίτητο 

υπόβαθρο για την κατανόηση των τεχνολογιών που αξιοποιεί ένα chatbot, του 

τρόπου λειτουργίας του και των διαθέσιμων εργαλείων για την ανάπτυξη μιας 

                                            

1 https://www.thehindubusinessline.com/info-tech/conversational-ai-platforms-build-chatbots-
to-educate-people-on-covid-19/article31581858.ece ανάρτηση 14.5.2020. 
2 UN Sustainable Development Goals. https://sdgs.un.org/ (2015) πρόσβαση 29.05.2021 

https://www.thehindubusinessline.com/info-tech/conversational-ai-platforms-build-chatbots-to-educate-people-on-covid-19/article31581858.ece
https://www.thehindubusinessline.com/info-tech/conversational-ai-platforms-build-chatbots-to-educate-people-on-covid-19/article31581858.ece
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εφαρμογής στο πλαίσιο της διπλωματικής εργασίας, αλλά επίσης για την 

εξοικείωση με τις πολυδιάστατες δυνατότητες για περαιτέρω ερευνητική 

δραστηριότητα στον τομέα των chatbots. 

Με την ολοκληρωμένη παρουσίαση της συγκεκριμένης τεχνολογίας και των 

χαρακτηριστικών, ακολουθεί η παρουσίαση του «Chatbot Iris» που 

αναπτύχθηκε στο πλαίσιο αυτής της μεταπτυχιακής διπλωματικής εργασίας.  

Ο σχεδιασμός και η διαδικασία συλλογής δεδομένων έγινε μέσω 

ανασκόπησης  των έγκυρων Βιβλιογραφικών Βάσεων Δεδομένων  Scopus 

(https://www.scopus.com), Pubmed (https://pubmed.ncbi.nlm.nih.gov/) και Google 

Scholar (https://scholar.google.com/). H σύνδεση στις βάσεις δεδομένων έγινε 

μέσω VPN με το δίκτυο του Εθνικού και Καποδιστριακού Πανεπιστημίου 

Αθηνών.   Οι λέξεις-κλειδιά που χρησιμοποιήθηκαν ήταν: "Covid-19 * chatbot", 

“virtual assistant”, “SARS-CoV-2”, “Artificial Intelligence”, ”Global Pandemic”,  

“Epidemic”, “Epidemiology”, “Healthcare bots” “Watson Assistant”. 

Η βιβλιογραφική ανασκόπηση παρουσιάζει την ιστορική εξέλιξη της 

τεχνολογίας και τις εφαρμογές των φυσικών συστημάτων διαλόγου ή απλά 

chatbot, από τη αρχική ιδέα έως σήμερα, εστιάζοντας στα πλεονεκτήματα και 

μειονεκτήματα σε κάθε στάδιο. Παρουσιάζονται επίσης οι διαφορετικές 

προσεγγίσεις για την κατασκευή chatbot και παρατίθενται σύντομες 

περιγραφές για εφαρμογές chatbots.  

Δομή της μελέτης:  

Στο κεφάλαιο A.  γίνεται μια πρώτη προσέγγιση της προηγμένης και πολλά 

υποσχόμενης τεχνολογίας των chatbots και των πλεονεκτημάτων - 

μειονεκτημάτων αυτής εφαρμοζόμενη στο χώρο της υγείας. 

Στο κεφάλαιο B. περιγράφονται θεμελιώδεις έννοιες της τεχνητής 

Νοημοσύνης (ΑΙ-Αrtificial Intelligence) ως υπόβαθρο των chatbots. Γίνεται μια 

συνοπτική εισαγωγή στο υπό μελέτη θέμα, ώστε ο αναγνώστης να κατανοήσει 

γενικές έννοιες σχετικές με τα chatbots, με ποιον τρόπο λειτουργούν και με 

ποιες τεχνικές αναπτύσσονται. 

https://pubmed.ncbi.nlm.nih.gov/
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Στο κεφάλαιο Γ. περιγράφεται η ταξινόμηση των chatbots ανάλογα με 

συγκεκριμένες ομαδοποιήσεις διαφορετικών κριτηρίων.   

Στο κεφάλαιο Δ. γίνεται μία ανασκόπηση εφαρμογών χρήσης της τεχνολογίας 

chatbots σε θέματα υγείας και ειδικά στην αντιμετώπιση της Covid-19, με μια 

περιγραφή στα κυριότερα και δημοφιλέστερα chatbots, καθώς και οι 

μεθοδολογίες ανάπτυξης και  αξιολόγησής τους. 

Στο κεφάλαιο Ε. γίνεται η παρουσίαση η διαδικασία ανάπτυξης ενός νέου 

chatbot ώστε να δημιουργηθεί εξ αρχής και οι όποιες τεχνολογίες το 

υποστηρίζουν.  

Στο κεφάλαιο ΣΤ. περιγράφεται η διαδικασία ανάπτυξης του «Chatbot - Iris» 

και της ιστοσελίδας του. Αναλύονται οι λόγοι και αιτιολογείται η επιλογή της 

πλατφόρμας (Wordpress) που χρησιμοποιήθηκε. Αιτιολογείται  επίσης η  

επιλογή του Watson Assistant και η ανάπτυξη και χρήση του, μέσω του οποίου 

πραγματοποιείται ικανοποιητική επεξεργασία διαθέσιμων δεδομένων και 

πληροφοριών, ώστε να έχουμε ένα θεματικό, φιλικό, ευχάριστο και εύχρηστο 

Chatbot για τον ειδικό σκοπό μας. 

Στη διαδικασία ανάπτυξης περιλαμβάνεται και ο έλεγχος χρηστικότητας του. 

«Chatbot - Iris». 

Τέλος, στο κεφάλαιο Ζ. αναφέρονται τα συμπεράσματα της εργασίας που 

αφορούν στους έξυπνους ψηφιακούς βοηθούς, τόσο σε θέματα  υγείας όσο 

και γενικά στη χρήση τους στην καθημερινότητα των χρηστών.  

Των συμπερασμάτων προηγείται μια συζήτηση όπου αναφέρονται σκέψεις και 

προβληματισμοί που δημιουργήθηκαν κατά τη διαδικασία ανάπτυξης του 

«Chatbot - Iris». 

Ακολουθεί η βιβλιογραφία που χρησιμοποιήθηκε, σε στυλ Vancouver, με τη 

χρήση του λογισμικού διαχείρισης βιβλιογραφίας Zotero. 

 (https://www.zotero.org/). 

Τη διπλωματική συμπληρώνει το Παράρτημα  το οποίο αποτελεί το πρακτικό 

τμήμα  της συγκεκριμένης εργασίας, όπου με τη μορφή οδηγού παρουσιάζεται 

https://www.zotero.org/
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βήμα προς βήμα η διαδικασία ανάπτυξης της σχετικής με την Covid-19 

εφαρμογής chatbot με  το όνομα «Covid – 19 Iris».  

Τα βήματα αυτά ξεκινούν από το στάδιο δημιουργίας και ενσωμάτωσης του 

CSM Wordpress με την πλατφόρμα Watson Assistant (WA) και ολοκληρώνεται 

με την υλοποίηση του chatbot και την προσθήκη του στην ιστοσελίδα. 
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Α. ΤΙ ΕΙΝΑΙ ΤΑ CHATBOTS 

 

Πηγή: Why the World Needs Chatbots  Akshay Kulkarni (9) 

 
Ο «Ευφυής πράκτορας» (Intelligent agent) μπορεί να θεωρηθεί ότι είναι 

ένας πρόγονος του chatbot. Περιγράφεται ως «μια τεχνητή προγραμματιστική 

οντότητα, η οποία μπορεί να αντιληφθεί το περιβάλλον της και με τη βοήθεια 

αισθητήρων, να απαντά σε αυτό μέσω μηχανισμών δράσης για την επίτευξη 

συγκεκριμένων σκοπών» (10)  Ο «ευφυής πράκτορας»  ενεργεί αυτόνομα και 

αυτό αποτελεί το κοινό χαρακτηριστικό όλων των ειδών πρακτόρων, 

υποδηλώνοντας την ύπαρξη «νοημοσύνης». Έτσι αποδόθηκε ο όρος Ευφυής 

πράκτορας («Intelligent agent») (11) (12) (13). Σύμφωνα με το «A Dictionary 

of Marketing» «Οι ευφυείς πράκτορες είναι εφαρμογές λογισμικού που 

μπορούν να εκτελέσουν πολύπλοκες εργασίες εκ μέρους του τελικού χρήστη. 

(14).  

Εξέλιξη των «ευφυών πρακτόρων» αποτελεί η ανάπτυξη των Chatbots.  

Υπάρχουν πολλά συνώνυμα για τα chatbots, όπως "bots", ή Τεχνητές 

οντότητες συνομιλίας (artificial talk entity) ή Διαδραστικοί πράκτορες 

(interactive agent) ή  Έξυπνα bots και Ψηφιακοί βοηθοί  

Εικόνα 1: Επικοινωνία Chatbot μεταξύ ανθρώπου και ενός 
συστήματος τεχνητής νοημοσύνης 

https://medium.com/@akshaykulkarni?source=post_page-----ae0c4abc33d5--------------------------------
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Τα chatbots είναι μια εφαρμογή λογισμικού τεχνητής νοημοσύνης (AI-Artificial 

Intelligence) που κάνει προσομοίωση συνομιλιών μέσω διαδικτύου, μέσω 

κειμένου ή κειμένου σε ομιλία, αντί της άμεσης επαφής με έναν ζωντανό 

ανθρώπινο χρήστη (15)(16). Σύμφωνα με το www.lexico.com (17), ένα chatbot  

είναι "ένα πρόγραμμα υπολογιστή που έχει σχεδιαστεί για να προσομοιώνει τη 

συνομιλία με ανθρώπους, ειδικά μέσω του Διαδικτύου”.  

Συνοπτικά, θα μπορούσε να οριστεί ως chatbot μία μορφή λογισμικού, η οποία 

επεξεργάζεται δεδομένα εισόδου ενός χρήστη σε φυσική γλώσσα και παράγει 

άμεσα «ευφυείς» απαντήσεις σχετικές με τα δεδομένα. Με τον τρόπο αυτό, 

δημιουργείται μία πειστική ψευδαίσθηση της συμπεριφοράς ενός ανθρώπινου 

συνομιλητή. (Εικόνα 1). 

Τα chatbots λειτουργούν ως αυτόνομες εφαρμογές αλλά οι περισσότερες, για 

να αναπτύξουν επικοινωνία με τους τελικούς χρήστες, ενσωματώνονται σε 

άλλες εφαρμογές ανταλλαγής μηνυμάτων. Τέτοιες εφαρμογές (έτοιμες 

πλατφόρμες συνομιλίας ) είναι οι Συνομιλητικοί πράκτορες (Conversational 

Agents)  

Είναι σχεδιασμένα να εκτελούν συγκεκριμένες λειτουργίες, μιμούμενα πειστικά 

τον ανθρώπινο γραπτό και προφορικό λόγο (φωνή και κείμενο σε φυσική 

γλώσσα) μέσω φιλικής προς τον χρήστη διεπαφής και εφαρμογών ανταλλαγής 

μηνυμάτων (Facebook Messenger, Twitter, Whatsapp), ιστοτόπων, ή 

εφαρμογών για κινητά. Χρησιμοποιούν την Επεξεργασία Φυσικής Γλώσσας 

(NLP) και την ανάλυση συναισθημάτων για την επικοινωνία στην ανθρώπινη 

γλώσσα μέσω κειμένου ή προφορικής ομιλίας με ανθρώπους ή ακόμη και με 

άλλα chatbots (18). Ορισμένες εφαρμογές chatbots χρησιμοποιούν 

εκτεταμένες διαδικασίες ταξινόμησης λέξεων, επεξεργαστές φυσικής γλώσσας 

(Natural Language Processing-NLP) και εξελιγμένη Τεχνητή Νοημοσύνη 

(AI- Artificial Intelligence), ενώ άλλες απλώς σαρώνουν γενικές λέξεις-

κλειδιά και δημιουργούν απαντήσεις χρησιμοποιώντας κοινές φράσεις που 

λαμβάνονται από μια σχετική βιβλιοθήκη ή Βάση Δεδομένων.  

Η ίδια τεχνολογία, που χαρακτηρίζεται και ως τεχνολογία του μέλλοντος, 

χρησιμοποιείται για να επιτρέψει στα συστήματα αναγνώρισης φωνής του 

http://www.lexico.com/
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ψηφιακού βοηθού Siri της Apple, του Google Assistant της  Google, το Cortana 

της Microsoft, η Alexa της Amazon να διαβάζουν ή να ακούν, να μιλούν, να 

αναλύουν, να κατανοούν και να απαντούν αποτελεσματικά.  

Τα συστήματα αυτά χρησιμοποιούνται ολοένα και περισσότερο σε πολλούς 

τομείς, όπως τις επιχειρήσεις, το ηλεκτρονικό εμπόριο, την υγεία, την 

εκπαίδευση, τις τραπεζικές συναλλαγές, κ.α. Η ενημέρωση και η 

παραγωγικότητα είναι ένα από τα σημαντικά κίνητρα για τους χρήστες των 

chatbots, αλλά και κίνητρα που περιλαμβάνουν ψυχαγωγία, κοινωνικούς 

παράγοντες και καινοτομία (19) (20) (21). Τα chatbots είναι φιλικά και 

ελκυστικά για τους χρήστες ενώ προσφέρουν άνετη και αποτελεσματική 

βοήθεια κατά την επικοινωνία μαζί τους με ελκυστικές απαντήσεις, σχετικές με 

τα προβλήματά τους (20) (21). 

 

Α.1. Τι είναι τα Chatbots στον κλάδο της Υγειονομικής περίθαλψης 
(Medical Chatbots) 

 

Ένα chatbot είναι πλέον μία από τις πιο προηγμένες και πολλά υποσχόμενες 

τεχνολογίες αλληλεπίδρασης η οποία δύναται να χρησιμοποιηθεί ακόμα και σε 

ένα περιβάλλον απαιτητικό όπως αυτό της υγειονομικής περίθαλψης.  

Για ένα πάροχο υγειονομικής περίθαλψης, η χρήση του ιατρικού chatbot 

μπορεί να απλοποιεί τη φροντίδα των ασθενών, να βοηθά στη βελτίωση της 

απόδοσης του, ενώ συγχρόνως, μειώνει το κόστος.  

Τα chatbots υγείας προσφέρουν εξατομικευμένη προσέγγιση με τεχνικές που 

τα καθιστά βολικά, φιλικά και αποτελεσματικά, οι οποίες μπορεί κάποιες 

φορές, να ξεπερνούν τις ανθρώπινες δυνατότητες. Δεν μπορούν όμως να 

αντικαταστήσουν τον επιστήμονα γιατρό διότι δεν είναι κατάλληλα να δώσουν 

μια επίσημη διάγνωση.  

Χρησιμοποιούνται από οργανισμούς, από εγκαταστάσεις υγειονομικής 

περίθαλψης και άλλους ενδιαφερόμενους φορείς.  

Διαδίδονται ταχύτατα, λόγω του χαμηλού κόστους τους, της δυνατότητας 

κλιμάκωσης της χρήσης τους σε χιλιάδες άτομα και της εύκολης προσέγγισης 

τους μέσω υπολογιστών, κινητών τηλεφώνων κλπ. (22) (23) (24).   
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Α.2.  Θετική συμβολή -  Οφέλη από την αξιοποίηση Chatbots στην 
Υγειονομική περίθαλψη 

 

Α.2.1. Εισαγωγή 

 
Υπάρχει ένας αξιόλογος αριθμός περιπτώσεων όπου τα έξυπνα ιατρικά 

chatbots βοηθούν κυβερνητικούς οργανισμούς, γιατρούς, νοσηλευτές και 

άλλοι επαγγελματίες υγείας, αλλά κυρίως τους ασθενείς ή τις οικογένειές τους. 

Έχουν χρησιμοποιηθεί σε πολλούς τομείς καλύπτοντας την παιδιατρική 

περίθαλψη, τη γηριατρική περίθαλψη, τη δημόσια υγεία και παρακολούθηση, 

υποστηρίζοντας το προσωπικό υγειονομικής περίθαλψης στην 

αυτοματοποίηση εργασιών τους. 

Σήμερα ο κόσμος μας αντιμετωπίζει ακόμη μεγαλύτερες προκλήσεις που 

έχουν ενταθεί σε πολυπλοκότητα. Απαιτούν όλο και περισσότερες, 

συντονισμένες προσπάθειες μεταξύ των χωρών, σε ένα ευρύ φάσμα 

κυβερνητικών και μη κυβερνητικών οργανώσεων. Αυτές οι συντονισμένες 

προσπάθειες των χωρών, κινούνται προς την κατεύθυνση υποστήριξης 

δράσεων για το «γενικό αγαθό» και την επίτευξη του υψηλότερου θετικού 

κοινωνικού αντίκτυπου (25). 

Στις προσπάθειες αυτές εντάσσεται και το κίνημα για «κοινωνικό αγαθό», 

γνωστό ως εφαρμογές AI4SG (Artificial Intelligence for Social Good), στο 

πλαίσιο των Στόχων Βιώσιμης Ανάπτυξης (SDGs-Sustainable Development 

Goals) του Οργανισμού Ηνωμένων Εθνών.  Το AI4SG παρέχει κατευθυντήριες 

γραμμές για τη δημιουργία μακροπρόθεσμων διεπιστημονικών συνεργασιών 

που επικεντρώνονται σε εφαρμογές AI και τη συμβολή της στην επίτευξη των 

Στόχων Βιώσιμης Ανάπτυξης.  

Δράσεις στο πλαίσιο του  AI4SG συναντάμε και στις πρακτικές περίθαλψης. 

Οι μελλοντικές βελτιώσεις, τόσο στην υποδομή δεδομένων όσο και στην 

τεχνολογία AI, μπορούν να οδηγήσουν σε ένα ακόμη σύνολο εφαρμογών 

AI4SG που θα υλοποιηθούν και με τα chatbots (5).  

Τα chatbots αυξάνουν συνεχώς τη διαθεσιμότητα πληροφοριών, μέσω 

καλύτερων εργαλείων αναζήτησης ή μετάφρασης γλώσσας, παρέχουν 
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βελτιωμένες υπηρεσίες επικοινωνίας, διευρύνουν τον αριθμό των 

ταυτόχρονων δυνητικών χρηστών, επιτρέποντας πιο αποτελεσματική και 

προσιτή τη γνώση, υποστηρίζοντας εξατομικευμένη υγειονομική περίθαλψη. 

Κατά τη διάρκεια της νέας πανδημίας (COVID-19), ιδρύματα όπως το 

Αμερικανικό Κέντρο Ελέγχου και Πρόληψης Νοσημάτων (CDC) (26) και ο 

Παγκόσμιος Οργανισμός Υγείας (ΠΟΥ) (27) έχουν αρχίσει να 

χρησιμοποιούν chatbots για να μοιράζονται πληροφορίες, να προτείνουν 

συμπεριφορά και να προσφέρουν συναισθηματική υποστήριξη (28)(29)(30). 

 

Α.2.2. Πλεονεκτήματα των Εφαρμογών Chatbots – περιπτώσεις 
χρήσης 

 
Στην ενότητα αυτή περιγράφονται ορισμένες από τις πιο συνηθισμένες 

δράσεις που μπορούν να αναλάβουν αποτελεσματικά τα chatbots στον τομέα 

της υγείας. 

 

Α.2.2.1.  Ενίσχυση της άμεσης πρόσβασης στη φροντίδα  

 

Ένα chatbot συνδέει γρήγορα με τον κατάλληλο/αρμόδιο ειδικό και ειδοποιεί 

τις ομάδες φροντίδας για επείγουσα ανάγκη για ασθενείς και έκτακτες 

καταστάσεις. 

 

Α.2.2.2.  Παροχή ιατρικών πληροφοριών και καθοδήγησης  

 

Οι πάροχοι υγειονομικής περίθαλψης παρά την προθυμία τους να βοηθήσουν 

τους ασθενείς, με τον εξουθενωτικό φόρτο εργασίας που έχουν, δεν 

καταφέρνουν πάντα να  επικεντρωθούν για να παρέχουν την καλύτερη 

εξυπηρέτηση. Αντίθετα, η ιατρική πρακτική που βασίζεται σε ένα chatbot 

μπορεί να εξασφαλίσει την ικανότητα να απαντήσει σε επαναλαμβανόμενες 

ερωτήσεις οποιαδήποτε χρονική στιγμή μέσα στο 24ωρο.  

Τα συνομιλητικά chatbots ανάλογα με το επίπεδο νοημοσύνης τους, μπορούν 

να κατανοήσουν ερωτήσεις και να παρέχουν απαντήσεις βασισμένες σε 
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προκαθορισμένες λέξεις κλειδιά που υπάρχουν στα δεδομένα.Οι αλγόριθμοι 

ενός chatbot επίσης, εκπαιδεύονται να αντλούν πληροφορίες από υπερμεγέθη 

σύνολα δεδομένων, συμπεριλαμβανομένων των συμπτωμάτων ασθενειών, 

των διαγνωστικών, των δεικτών αλλά και των διαθέσιμων θεραπειών.  

Πρόσφατα, η Northwell Health, μια εταιρεία AI που αναπτύσσει chatbot για 

υποστήριξη ασθενών από καρκίνο, αναφέρει ότι «περισσότεροι από το 96 τοις 

εκατό των ασθενών που χρησιμοποίησαν τα chatbots φροντίδας μετά την 

έξοδο τους, το βρήκαν πολύ χρήσιμο», καταδεικνύοντας ότι οι εφαρμογές 

μηχανικής μάθησης έχουν αρχίσει να μεταμορφώνουν τη φροντίδα των 

ασθενών όπως τη γνωρίζουμε (24).  

 

Α.2.2.3.  Προγραμματισμός ιατρικών ραντεβού 

 

Τα chatbots μπορούν να ενσωματωθούν σε ιατρικά συστήματα για τη λήψη 

πληροφοριών σχετικά με τους κατάλληλους και διαθέσιμους γιατρούς, τις 

κλινικές και τα φαρμακεία.  

 Βρίσκουν γιατρούς, προγραμματίζουν η ακυρώνουν ραντεβού και αυτό 

σε δευτερόλεπτα.  

 Ενσωματώνουν στα ημερολόγια της συσκευής των ασθενών την 

ενημέρωση ή την υπενθύμιση των ιατρικών τους ραντεβού. 

 Συλλέγουν δεδομένα των ασθενών για εσωτερική τήρηση ιατρικών 

αρχείων Τα chatbots μπορούν να συμπληρώσουν πληροφορίες του 

ασθενούς χρησιμοποιώντας απλές ερωτήσεις όπως το όνομα, τη 

διεύθυνση, τα συμπτώματα, τον τρέχοντα γιατρό και τις λεπτομέρειες 

της ασφάλισής του. 

Στη συνέχεια, αποθηκεύουν αυτές τις πληροφορίες στα ιατρικά συστήματα, για 

να διευκολύνουν την εισαγωγή ασθενών, την παρακολούθηση, την 

επικοινωνία γιατρού-ασθενούς και την εσωτερική τήρηση ιατρικών αρχείων. 

 
Α.2.2.4.  Χειρισμός και ανάπτυξη των ασφαλιστικών δεδομένων 
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Μπορούν να παρέχουν ασφαλιστικές υπηρεσίες και πόρους υγειονομικής 

περίθαλψης σε ασθενείς και μέλη του προγράμματος. Επιτρέπουν την 

διεκπεραίωση των ασφαλιστικών και τη χρέωση της υγειονομικής περίθαλψης, 

με πρακτικές αυτοματισμού. 

 

Α.2.2.5.  Παροχή βοήθειας ψυχικής υγείας 

 

Τα chatbots «εκπαιδεύονται» για να παρέχουν γνωστική συμπεριφορική 

θεραπεία (CBT-Cognitive Behavioral Therapy) σε ασθενείς με κατάθλιψη, 

άγχος ή διαταραχή μετατραυματικού στρες (PTSD - Post Traumatic Stress 

Disorder). Μπορούν να βοηθούν ή να εκπαιδεύουν επίσης αυτιστικούς 

ασθενείς για να βελτιώσουν τις κοινωνικές τους δεξιότητες. 

Τις περισσότερες φορές, οι χρήστες αισθάνονται τα chatbots ως φιλικούς 

συντρόφους και όχι μόνο ως απλούς βοηθούς. Το σαράντα τοις εκατό (40%) 

των αιτημάτων των χρηστών είναι συναισθηματικό και όχι ενημερωτικό (31) 

(32). 

Τα πρώτα στοιχεία από έρευνες, δείχνουν ότι τα σωστά σχεδιασμένα – 

ανεπτυγμένα chatbots μπορεί να μειώσουν τα συμπτώματα ψυχικής υγείας 

(βλάβη από την απομόνωση, του τραύματος και της κατάθλιψης που 

σχετίζονται με την πανδημία), αλλά τα μακροπρόθεσμα αποτελέσματα είναι 

ασαφή και αξίζουν μελλοντικής έρευνας (33)(34) 

 

Α.2.2.6.  Διαχείριση φαρμάκων και δοσολογίας 

 

Τα chatbots συλλέγουν εκτός των άλλων πληροφοριών του ασθενούς, την 

τελευταία διάγνωση από την κλινική και τις πληροφορίες συνταγογράφησης. 

Μπορούν να υποβάλλουν αίτημα στο γιατρό για την τελική συνταγογράφηση 

και τη δοσολογία του και να τη στέλνουν στον ασθενή όταν αυτή είναι 

διαθέσιμη.  

 

Α.2.2.7.  Ενημερώσεις για τα φάρμακα 
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Οι ασθενείς έχουν συχνά ερωτήσεις σχετικά με τα φάρμακα ή με τη θεραπεία 

τους. Με ένα chatbot, δίνονται πολύ συγκεκριμένες και σχετικές πληροφορίες 

σχετικά με τα φάρμακα που έχουν συνταγογραφηθεί, απλά ζητώντας το όνομα 

του φαρμάκου (30).  
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Α.2.3. Chatbots, ειδικά για την περίπτωση της πανδημίας Covid-19 
 

Οι πανδημίες έχουν μοναδικά χαρακτηριστικά που τις κάνουν να διαφέρουν 

από άλλες φυσικές καταστροφές. Κατά τη διάρκεια τέτοιων μολυσματικών 

ασθενειών η χρήση των chatbots, με τα μοναδικά πλεονεκτήματα τα οποία 

διαθέτουν, μπορούν να μετριάσουν τη βραχυπρόθεσμη και μακροπρόθεσμη 

επιβάρυνση της νόσου, τόσο με τη διάδοση πληροφοριών υγείας όσο και την 

εξυπηρέτηση των αναγκών των ασθενών ή του γενικού πληθυσμού. 

Δεδομένου ότι η πανδημία της Coronavirus Disease 2019 (COVID-19) είναι 

πρωτόγνωρη, οι πληροφορίες ανανεώνονται με γρήγορους ρυθμούς, με νέα 

ευρήματα τα οποία συχνά έρχονται σε αντίθεση με τα προηγούμενα. Τέτοιες 

ασυνέπειες δημιουργούν ακόμη μεγαλύτερες αβεβαιότητες, οδηγώντας σε 

μεγαλύτερη ανάγκη για αξιόπιστες πληροφορίες σχετικά με την υγεία (35).  

 

Α.2.3.1. Τα chatbots συμβάλλουν σε μεγάλο βαθμό, στη μείωση της 
παραπληροφόρησης και της αλλοίωσης των ειδήσεων.  

 

Εάν έχουν σχεδιαστεί και αναπτυχθεί αποτελεσματικά μπορούν να 

κοινοποιήσουν άμεσα τις επικαιροποιημένες πληροφορίες τις οποίες 

διαθέτουν από έγκυρες και αξιόπιστες πηγές  στις οποίες βασίζονται. Το 

γεγονός αυτό έχει μεγάλη σημασία επειδή το κύμα ψεύτικων ειδήσεων 

εξαπλώνονται στο διαδίκτυο γρηγορότερα και από τις ακριβείς ειδήσεις (36).  

Η πανδημία της COVID-19 είναι γνωστό ότι, συνοδεύτηκε από μια 

«infodemic» (επιδημία της πληροφορίας), έναν όρο που χρησιμοποιήθηκε 

για να αναφερθεί στην ταχεία διάδοση παραπληροφόρησης ή ψεύτικων 

ειδήσεων μέσω του διαδικτύου.  

Ο όρος είναι ουσιαστικά ένα λογοπαίγνιο μεταξύ των αγγλικών λέξεων 

information (πληροφορία) και epidemic (επιδημία) και αποδίδεται στον 

πολιτικό επιστήμονα David Rothkopf (37). Στην περίπτωση της πανδημίας 

COVID-19, η «infodemic» δημιουργείται τόσο από μη ηθελημένη 

παραπληροφόρηση όσο και από εσκεμμένες προσπάθειες, προϊόντα 



Η χρήση των Chatbots  στη συμβουλευτική ενημέρωση του γενικού πληθυσμού σχετικά με τη νόσο COVID – 19  

15 

 

προπαγάνδας, με απώτερο σκοπό πολιτικά ή οικονομικά οφέλη. Η εξάπλωση 

αυτής της παραπληροφόρησης μπορεί να κάνει τους ανθρώπους να 

ενεργήσουν ανάρμοστα και να θέσουν σε κίνδυνο τις προσπάθειες των 

κυβερνήσεων και των υγειονομικών αρχών να διαχειριστούν την COVID-19, 

προκαλώντας πανικό ή και ξενοφοβία (38)  

H μεταφορά των ιατρικών πληροφοριών σε συμβουλές για το κοινό απαιτεί 

εξειδίκευση και αξιολόγηση για την αποφυγή ανεπιθύμητων συνεπειών. Οι 

ειδικοί της ιατρικής και της δημόσιας υγείας πρέπει να συμμετέχουν στο τι λένε 

τα chatbots και πώς το λένε. Χωρίς σωστό σχεδιασμό, ανάπτυξη και συνεχή 

παρακολούθηση από ειδικούς της ιατρικής και της δημόσιας υγείας, τα 

chatbots μπορεί να μπερδεύουν και όχι να βοηθούν τους χρήστες (39). 

 

Α.2.3.2.  Ο φόβος και η σύγχυση που προκαλούν οι ασθένειες  
 
Ο φόβος και η σύγχυση προξενεί υποβολή μεγάλου αριθμού ερωτημάτων για 

την αξιολόγηση των συμπτωμάτων τους. Τα chatbots μπορούν να 

παρακολουθούν σε καθημερινή βάση πολυάριθμα ερωτήματα και να 

καταγράφουν τυχόν συμπτώματα (π.χ. πυρετός, ξηρός βήχας, κούραση, 

πονοκέφαλος, δύσπνοια). Επιπρόσθετα, λαμβάνοντας υπόψη και πτυχές της 

καθημερινής ζωής του χρήστη (π.χ. σωματικές δραστηριότητες, διατροφή, 

κάπνισμα) μαζί με την ύπαρξη υποκείμενων παθήσεων, θα συλλέξουν 

δεδομένα, με τα οποία δύνανται να κάνουν διαχωρισμό συμπτωμάτων, 

κατατάσσοντας τους χρήστες σε ομάδες υψηλού η χαμηλού κινδύνου. Εκτός 

από εντοπισμό συμπτωμάτων (και με βάση αυτά), είναι δυνατόν να παρέχουν 

συμβουλές και προτάσεις για αυτο-φροντίδα. 

 

Α.2.3.3. Τα Chatbots έχουν τη δυνατότητα να διευκολύνουν τον 
προσδιορισμό και την εκτίμηση κινδύνου του χρήστη.  

 
Ανάλογα με τα συμπτώματα που αναφέρονται, το chatbot κάνει μια πρώτη 

αξιολόγηση  της σοβαρότητας της κατάστασης και εάν αυτά φτάνουν σε ένα 

προκαθορισμένο σημείο, ειδοποιεί για ανάγκη επέμβασης ειδικού γιατρού ή 

όχι.  
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Α.2.3.4.  Παρακολούθηση κρουσμάτων  
 

Κατά τη διάρκεια μιας πανδημίας, τόσο τα άτομα όσο και τα ιδρύματα θέλουν 

να γνωρίζουν πώς και πού εξαπλώνονται οι μολύνσεις. Τα άτομα θέλουν να 

αποφύγουν να αρρωστήσουν και τα ιδρύματα (όπως νοσοκομεία ή τοπικές 

κυβερνήσεις) χρειάζονται δεδομένα για να χαράξουν πολιτικές ή να 

προγραμματίσουν κοινωνικές παρεμβάσεις (π.χ. κλείσιμο επιχειρήσεων). Η 

γρήγορη και ακριβή συγκέντρωση ποσοστών μόλυνσης σε επίπεδο 

πληθυσμού, συνήθως, εμποδίζονται από το φόβο των ατόμων ότι η 

αποκάλυψη των συμπτωμάτων μπορεί να βλάψει την επαγγελματική και 

κοινωνική τους ζωή.  

Επίσης, ο φόβος της μόλυνσης των άλλων, ιδιαίτερα των αγαπημένων ή 

των συναδέλφων, όταν οι άνθρωποι μπορούν να αισθάνονται προσωπικά 

υπεύθυνοι μπορεί να τους κάνει να κρύψουν τα συμπτώματα τους. Είναι όμως 

περισσότερο πρόθυμοι να αποκαλύψουν ευαίσθητες προσωπικές 

πληροφορίες υγείας σε ένα chatbot. 

Τα chatbots μπορεί να είναι τα μόνα κατάλληλα για τον έλεγχο των 

συμπτωμάτων σε μια πανδημία, διότι οι άνθρωποι είναι πιο πρόθυμοι να 

αποκαλύψουν προσωπικές πληροφορίες συμπτωμάτων σε ένα chatbot παρά 

σε έναν άνθρωπο.  

 

Α.2.3.5.  Εντοπισμός επαφών ενός κρούσματος  
 
Ένας από τους βασικότερους σκοπούς ενός chatbot (για την μείωση της 

εξάπλωσης του ιού) είναι η ιχνηλάτηση των επαφών ενός κρούσματος και 

ένας αυτόματος τρόπος ενημέρωσής τους.  

Μια δημόσια αρχή υγείας, αμέσως μετά τον εντοπισμό ενός επιβεβαιωμένου 

ή πιθανού κρούσματος, προβαίνει μέσω συνεντεύξεων (μέσω τηλεφωνικής 

κλήσης με το κρούσμα) για πιθανές επαφές του τουλάχιστον 48 ώρες πριν από 

την εμφάνιση των συμπτωμάτων του. Τα κρούσματα όμως μπορεί να είναι σε 

κακή κατάσταση·ή να μη θυμούνται με ακρίβεια ή να μη γνωρίζουν όλα τα 

άτομα με τα οποία έχουν συναντηθεί τελευταία. 
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Μια τεχνολογική λύση για την αυτοματοποίηση της διαδικασίας ιχνηλάτησης 

επαφών, με στόχο το γρήγορο και αξιόπιστο εντοπισμό ατόμων που μπορεί 

να διατρέχουν σημαντικό κίνδυνο μόλυνσης, θα διευκόλυνε  το νοσοκομειακό 

προσωπικό ή τον θεράποντα ιατρό να είναι σε θέση να συλλέξει πληροφορίες 

πιθανών κρουσμάτων και να τα ταξινομήσει στη κατηγορία έκθεσης είτε 

υψηλού κινδύνου («στενές επαφές») είτε χαμηλού κινδύνου. 

Μια τέτοια εφαρμογή με ιχνηλάτηση των επαφών, είναι αυτή  για έξυπνα κινητά 

τηλέφωνα η οποία αποθηκεύει στη μνήμη της όλες τις επαφές ενός χρήστη. Σε 

περίπτωση στην οποία ο χρήστης γίνει κρούσμα του ιού, η εφαρμογή μπορεί 

να ειδοποιήσει αμέσως κάθε επαφή. Το γεγονός αυτό είναι ιδιαίτερα χρήσιμο 

για επαφές κρουσμάτων με ανοσοκατασταλμένα άτομα ή με μικροκοινωνίες 

π.χ. εργασιακός χώρος, γηροκομεία κλπ. 

 

Α.2.3.6.  Οι προληπτικές στρατηγικές και η κοινωνική απόσταση  
 

Οι προληπτικές στρατηγικές είναι δαπανηρές για τη εφαρμογή και την επιβολή 

τους. Προληπτικά μέτρα για τις λοιμώξεις (π.χ. κοινωνική απομάκρυνση και 

καραντίνα) είναι επίσης ψυχολογικά επιβλαβή. Οι φυσικές συγκεντρώσεις που 

χρησιμοποιούνται συνήθως για κοινωνική σύνδεση (π.χ. οικογενειακά 

γεύματα, κέντρα κοινότητας, αθλητικά, πνευματικά και θρησκευτικά γεγονότα) 

είναι ακριβώς αυτό που πρέπει να αποφεύγεται κατά τη διάρκεια μιας 

πανδημίας. Τέτοια προτροπή όμως επιδεινώνει τον κίνδυνο για μελλοντικά 

προβλήματα ψυχικής υγείας.  

Ένα αποτελεσματικό μέτρο που μπορεί να αλλάξει την πορεία της πανδημίας 

είναι η κινητοποίηση των ανθρώπων για αλλαγή συμπεριφοράς τέτοιας που 

μειώνει τη μετάδοση. Τα chatbots θα μπορούσαν να καλύψουν το κενό μεταξύ 

γνώσης και δράσης, προτείνοντας "συμβουλές και εναλλακτικά τεχνάσματα" 

για μια αλλαγή, σε κοινωνικό ή σε προσωπικό επίπεδο. (40) (34) (41). 
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Α.3. Χαρακτηριστικά των Chatbots 

 

Ο βαθμός εμπιστοσύνης που αποκτά ένα chatbot από τη χρήση του, εξαρτάται 

από παράγοντες που σχετίζονται τόσο με τη συμπεριφορά του και την 

εμφάνισή του, όσο και από παράγοντες που σχετίζονται με την κατασκευή του, 

όπως ζητήματα απορρήτου ή και προστασίας (42).  

 
Α.3.1. Ψηφιακή διαθεσιμότητα 24 ώρες το 24ωρο με γρήγορες 
απαντήσεις 
 
Με ένα chatbot, όχι μόνο η εξυπηρέτηση είναι άμεση, αλλά και η διαθεσιμότητα 

είναι μεγαλύτερη. Μάλιστα, επειδή πρόκειται για την υγεία, η ταχύτητα και η 

διαθεσιμότητα είναι ζωτικής σημασίας. 

 

Α.3.2. Μείωση του όγκου κλήσεων για τηλεφωνικά κέντρα και 
δυνατότητα ιεράρχησης της ταυτόχρονης εξυπηρέτησης πολλών ασθενών.  
 
Οι ασθενείς θέλουν να έχουν άμεση ανταπόκριση στις ερωτήσεις τους και τα 

αιτήματά τους. Δεν θέλουν να περιμένουν στην αναμονή ή να βρουν 

απασχολημένους αριθμούς τηλεφώνου. Ένα chatbot, μπορεί να απαντά σε 

εκατοντάδες ερωτήσεις από διάφορους χρήστες ενώ συγχρόνως αυτοί θα 

έχουν τη μεγαλύτερη προσοχή που χρειάζονται, ακόμα και τις ώρες αιχμής. 

 

Α.3.3. Αυτοματοποίηση  και δυνατότητα προγραμματισμού 
 
Ο αυτοματισμός εξοικονομεί πολύ χρόνο και είναι κάτι που οι ασθενείς και οι 

ειδικοί της υγείας εκτιμούν πολύ. Η συμβολή του κάνει ευκολότερο τον  τρόπο 

για να δεχθούν όλα τα αιτήματα, την αναγκαία προσοχή. 

 

Α.3.4. Τυποποιημένη φροντίδα και συνέπεια 
 
Ένα bot δεν κάνει ανθρώπινα λάθη και μπορεί να δώσει απαντήσεις με 

τυποποιημένη προσοχή. Δεν κουράζεται ή δεν αναστατώνεται. Έχει 

απεριόριστη υπομονή σε αντίθεση με τον άνθρωπο, που ο φόρτος εργασίας 

δεν τον αφήνει πάντα να παρέχει την καλύτερη εξυπηρέτηση και καλή διάθεση.  
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Α.3.5. Βελτίωση στην ικανοποίηση του χρήστη  
 
Το chatbot, αυτοματοποιεί διαδικασίες ρουτίνας, όπως τον προγραμματισμό 

ραντεβού, απάντηση σε ερωτήσεις και αποστολή υπενθυμίσεων.  

Είναι εύκολο στη χρήση για γιατρούς και ασθενείς Οι συνομιλητικές διεπαφές 

είναι πολύ προσιτές και δεν έχουν τις πολυπλοκότητες των νέων τεχνολογιών 

που συνήθως απαιτούν μάθηση ή εξοικείωση. 

Είναι οικονομικό για τον χρήστη όσον αφορά στην καταναλωτική βάση. Τα 

κινητά τηλέφωνα είναι μία από τις προκαθορισμένες μεθόδους επικοινωνίας 

και τα ιατρικά ιδρύματα μπορούν να καλύψουν αυτό το κοινό.  

 

Α.3.6. Δυνατότητα προγραμματισμού 
 
Τα chatbots βοηθούν  στην αυτοματοποίηση πολλών καθημερινών εργασιών, 

όπως προγραμματισμός συναντήσεων ή αποστολή email. Μπορούν δηλαδή 

να λειτουργήσουν ως ψηφιακοί βοηθοί που χειρίζονται μικρές εργασίες, κάτι 

που επιτρέπει στο ανθρώπινο δυναμικό να εστιάσει το ενδιαφέρον του, σε 

περισσότερο σημαντικά ζητήματα. 

 

Α.3.7. Εξοικονόμηση κόστους με αύξηση της ικανοποίησης 
 
Σύμφωνα με την εκτίμηση των εμπειρογνωμόνων, τα bots της υγειονομικής 

περίθαλψης θα εξοικονομήσουν 3,6 δισεκατομμύρια δολάρια παγκοσμίως 

μέχρι το 2022, από περίπου 2,8 δισεκατομμύρια δολάρια το 2017 (43). 

Ενώ μία εφαρμογή chatbot απαιτεί αρχικό κόστος επένδυσης, το κόστος αυτό 

είναι πολύ χαμηλότερο από το ποσό που απαιτείται για την πληρωμή, την 

εκπαίδευση και τη συντήρηση της υποδομής για την περίπτωση ανθρώπινου 

προσωπικού. 

Με ένα chatbot είναι δυνατόν να μειωθεί το κόστος (και μόνο από την έλλειψη 

προσοχής) έως και 80%, χωρίς να χρειάζεται να αυξηθεί το ανθρώπινο 

δυναμικό. Συγχρόνως, τα chatbots δεν παραιτούνται, δεν κοιμούνται και 

κυρίως, βελτιώνονται συνεχώς εάν χρησιμοποιούν την Τεχνητή Νοημοσύνη 

και τη Μηχανική  Μάθηση. 
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Α.3.8. Προσέλκυση νέων ασθενών 
 
Ένα chatbot  μπορεί να παρουσιάζει την όποια υπηρεσία στο διαδίκτυο, σε 

όσους δεν τη γνωρίζουν. Απαντά σε ερωτήσεις και συλλέγοντας πληροφορίες 

από πιθανούς ασθενείς, μπορεί στη συνέχεια να επικοινωνήσει μαζί τους.  

Ακολουθώντας τέτοια τακτική, εκτός από το ότι είναι πολύ πιο γρήγορη και πιο 

βολική (ο ασθενής δεν χρειάζεται καν να επισκεφθεί την κλινική ή το 

νοσοκομείο) μοιάζει πολύ με τη φροντίδα ενός φιλικού και εξυπηρετικού 

νοσοκόμου ή βοηθού γιατρού.  Η  εξατομικευμένη αυτή αλληλεπίδραση μπορεί 

να είναι ο λόγος για να αυξηθεί η εμπιστοσύνη απέναντι στην κλινική που την 

εφαρμόζει. 

 

Α.3.9. Υποστήριξη μετά τη νοσηλεία ή την ίαση 
 
Οι ασθενείς χρειάζονται παρακολούθηση ή πρόσθετες πληροφορίες και μετά 

την περίθαλψή τους. Τα κέντρα υγείας έχουν συνήθως συνεργασίες με 

κατασκευαστές εξοπλισμού και φαρμάκων, αλλά δεν ενημερώνουν σχετικά 

τους ασθενείς τους (αναφέρεται σαν παράδειγμα: πού θα αγοράσουν μια νέα 

φιάλη οξυγόνου). 

 

Α.3.10.  Επεκτασιμότητα με την τεχνολογία  
 
Στην περίπτωση ενός υπαλλήλου που λαμβάνει περισσότερα αιτήματα από 

ότι μπορεί να αντιμετωπίσει, δημιουργείται η αναγκαιότητα πρόσληψης και 

άλλων ατόμων. Αντίθετα ένα chatbot μπορεί να αντιμετωπίσει μια αύξηση στην 

αλληλεπίδραση χωρίς πρόβλημα. 

 

Α.3.11.  Τα Chatbots μειώνουν  τυχόν ακυρώσεις ραντεβού 
 

Οι εφαρμογές αυτές μπορούν να ενεργοποιήσουν ειδοποιήσεις και να στείλουν 

μηνύματα υπενθύμισης. Έτσι μπορεί να λιγοστέψουν τις πιθανότητες να 

παραμελήσουν οι ασθενείς να παρευρεθούν σε ιατρικά ραντεβού. 

 (28) (21) (44) (45) (46).  
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Α.4. Πλεονεκτήματα Chatbot έναντι παραδοσιακών εφαρμογών  

 

Τα τελευταία χρόνια τα chatbots έγιναν ιδιαίτερα δημοφιλείς εφαρμογές. 

Σημαντικό ρόλο σε αυτό, υπήρξε η ανάπτυξη του διαδικτύου και των κινητών 

τηλεφώνων «smartphone». Τον καθοριστικό ρόλο όμως έπαιξαν οι 

πλατφόρμες ανταλλαγής μηνυμάτων.  

Ορισμένοι από τους λόγους που συνέβαλαν στη διάδοση τους, είναι οι 

ακόλουθοι:  

 

Α.4.1. Δεν απαιτείται επιπλέον εγκατάσταση λογισμικού  
 
Οι εφαρμογές που ο μέσος χρήστης ήδη χρησιμοποιεί και μάλιστα είναι 

εξοικειωμένος με συτές: πχ. Facebook  WhatsApp, Messenger Facebook 

Messenger, δίνουν τη δυνατότητα να ενσωματώσουν και το δικό τους 

λογισμικό.  

 

Α.4.2. Προσέλκυση συγκεκριμένων ομάδων ατόμων  
 

Οργανισμοί ή επιχειρήσεις με την τεχνολογία των chatbot απευθύνονται και 

προσπαθούν να προσελκύσουν  άτομα από πολλές διαφορετικές ομάδες. πχ 

από τους εξοικειωμένους με την τεχνολογία γενικά (οι μικρότερες ηλικίες) μέχρι 

εκείνους που δεν την χρησιμοποιούν.  

Γενικά, λίγα είναι γνωστά για τις υποομάδες πληθυσμού που αλληλοεπιδρούν 

με αυτήν την τεχνολογία. Με μια ανάλυση 1.000.740 ασθενών που κλήθηκαν 

να χρησιμοποιήσουν ένα chatbot για την COVID-19, 69,450 (6,94%) αφού 

συμφώνησαν να συμμετάσχουν, έδειξαν διαφορές στη χρήση των chatbots 

ανά φύλο, φυλή και ηλικία (19).   

Σχετικά με μια έρευνα που διεξήχθη στην Σαουδική Αραβία (44) για την χρήση 

των  chatbots σε θέματα υγείας, κατέληξε στο συμπέρασμα ότι οι περισσότεροι 

από τους συμμετέχοντες είχαν περιορισμένη εμπειρία με αυτές τις 

αναδυόμενες τεχνολογίες (δηλαδή, δεν είχαν χρησιμοποιήσει chatbots πριν). 

Το δείγμα αποτελούταν από μια διαφορετική επιλογή ανδρών και γυναικών με 
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διαφορετικά επίπεδα εκπαίδευσης, ηλικία, κατάσταση υγείας (υγιή άτομα και 

άτομα με χρόνιες παθήσεις).  

Η απάντηση στο αν είναι πρόθυμοι να χρησιμοποιήσουν chatbots που 

αφορούν την υγεία και ιδιαίτερα για την νέα πανδημία COVID-19, ήταν θετική.   

Ωστόσο, τα αποτελέσματα της έρευνας έδειξαν ότι οι περισσότερο ήταν 

πρόθυμοι να γίνουν δυνητικοί χρήστες ενός chatbot υγείας, αφού 

ενημερώθηκαν για τις υπηρεσίες που προσφέρει ένα chatbot (πχ πώς να 

αποτρέψετε τη διάδοση της COVID-19, και πώς να αξιολογείτε τακτικά τα 

συμπτώματα κλπ.).  

Η θετική στάση τους μπορεί να οφείλεται και στο ότι οι χρήστες αισθάνονται 

πιο άνετα να αποκαλύπτουν κοινωνικά ανεπιθύμητες πληροφορίες σε ένα 

chatbot, επειδή ένα bot δεν κρίνει. 

Η στατιστική σύγκριση της έρευνας  αποκάλυψε ότι τα χαρακτηριστικά των 

ανθρώπων παίζουν σημαντικό ρόλο στην αντίληψη της λειτουργικότητας και 

της χρησιμότητας των chatbots υγείας. Συγκεκριμένα, το επίπεδο εκπαίδευσης 

του ατόμου, η κατάσταση απασχόλησης, η ηλικία, η συχνότητα αναζήτησης 

πληροφοριών σχετικά με θέματα υγείας στο διαδίκτυο αλλά και η εξειδίκευση 

τους σε προηγούμενες υπηρεσίες που σχετίζονται με την υγειονομική 

περίθαλψη αποτελούν τέτοια χαρακτηριστικά.  

Τα ευρήματα αυτά συμπίπτουν με προηγούμενες  ερευνητικές μελέτες που 

διερευνούν την αποδοχή των  ανθρώπων από τις νέες τεχνολογίες  υγείας (21) 

(45) (47).  
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Α.5. Περιορισμοί - Προκλήσεις - Βασικοί κίνδυνοι στη χρήση Chatbots 

 

Αν και τα πλεονεκτήματα ενός chatbot είναι πολλά και προφανή, οι 

επιχειρηματίες ή οι ηγέτες της υγειονομικής περίθαλψης για να διασφαλίσουν 

τα καλύτερα δυνατά αποτελέσματα σε οργανισμούς υγείας και στους πελάτες 

τους, θα πρέπει να γνωρίζουν κάποιες σημερινές προκλήσεις και 

περιορισμούς σχετικά με αυτά.  

Σήμερα, συνήθως, επιδιώκεται η δημοτικότητα των chatbots και λιγότερο ο 

προσανατολισμός για προσπάθειες - επενδύσεις σε μελέτες με επίκεντρο τον 

χρήστη. Βιβλιογραφικές αναλύσεις αποδεικνύουν την επικαιρότητα του 

θέματος. (48).  

Η εμπιστοσύνη και το ενδιαφέρον των χρηστών κερδίζεται με την  εξασφάλιση 

εγγυήσεων, σχετικών με τις λειτουργικές δυνατότητες και τις περιπτώσεις 

χρήσης. Διαφορετικά, τα chatbots μπορεί να γίνουν σχεδόν ανενεργά.  

 

Α.5.1. Αξιοπιστία στα δεδομένα του και λανθασμένη παροχή ιατρικών 

δεδομένων 

 
Η ιατρική εμπειρία που βρίσκεται πίσω από ένα chatbot πρέπει να αποδειχθεί 

και στον χρήστη. Υπάρχει η περίπτωση, οι άνθρωποι που χρησιμοποιούν το 

bot π.χ. για ανάλυση των συμπτωμάτων τους, να λάβουν αναληθείς 

διαγνώσεις. Σημαντικός κίνδυνος επίσης παρουσιάζεται με την πιθανότητα 

λανθασμένης παροχής ιατρικών δεδομένων, με ανακριβή λειτουργία των 

αλγορίθμων ή μη γνωρίζοντας κάθε παράγοντα που σχετίζεται με τον ασθενή.  

 Οι ειδικοί της ιατρικής και της δημόσιας υγείας πρέπει να συμμετέχουν 

και να ελέγχουν στο τι λένε τα chatbots και πώς το λένε. 

 Οι προγραμματιστές του chatbot πρέπει να αποφασίσουν ποιανού 

φωνή θα ενισχύσουν. Θα πρέπει να παρέχουν αξιόπιστες πληροφορίες 

που θα λαμβάνουν από παγκόσμιες πηγές όπως ο ΠΟΥ, ενώ θα πρέπει 

να υπάρχει συντονισμός και με τις περιφερειακές αρχές.  
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Γενικά, χωρίς σωστό σχεδιασμό, ανάπτυξη και συνεχή παρακολούθηση από 

ειδικούς της ιατρικής και της δημόσιας υγείας, τα chatbots μπορεί να 

δημιουργούν σύγχιση και όχι να βοηθούν τους χρήστες (39) 

Ο ερευνητής - καθηγητής Beam του Χάρβαρντ (49), (ο οποίος επικεντρώνεται 

στην εφαρμογή ΑΙ για την βελτίωση της κατανόησης των μολυσματικών 

ασθενειών και της απειλής που αυτές θέτουν), δήλωσε ότι η δημοσίευση 

ανακριβών ή συγκεχυμένων πληροφοριών σε καιρό κρίσης δημόσιας υγείας 

οδηγεί σε σοβαρές συνέπειες. "Η αίσθησή μου είναι ότι πρέπει να μη κάνουμε 

λάθος στην εμπειρογνωμοσύνη των ειδικών της δημόσιας υγείας, δίνοντας 

στους ανθρώπους διαφορετικά μηνύματα ώστε να μην ξέρουν τι να κάνουν", 

είπε. «Θέλω να χρησιμοποιήσω αυτό το είδος τεχνολογίας και να το 

ενσωματώσω στην παραδοσιακή επιδημιολογία και τις τεχνικές δημόσιας 

υγείας». «Μακροπρόθεσμα είμαι πολύ αισιόδοξος για την ενσωμάτωση αυτών 

των δύο κόσμων μεταξύ τους», πρόσθεσε. «Αλλά δεν είμαστε ακόμα εκεί». 

 

Α.5.2. Αποτελεσματικότητα στη χρήση  

 

Κάθε Chatbot  πρέπει να είναι φιλικό και χρήσιμο και όχι μια βάση δεδομένων 

που περιέχει υπερβολικό αριθμό διαφημίσεων ή με ενοχλητικά παράθυρα. 

Υπάρχουν επίσης τα κακόβουλα chatbots που κυκλοφορούν συχνά γεμάτα 

chatroom με spam και διαφημίσεις ή chatbots που σκοπό έχουν να 

αποσπάσουν από τους χρήστες προσωπικές πληροφορίες, όπως αριθμούς 

τραπεζικών λογαριασμών και άλλα ευαίσθητα προσωπικά δεδομένα.. 

 

Α.5.3. Έλλειψη αλληλεπίδρασης πρόσωπο με πρόσωπο 

 

Τα chatbots δεν διαθέτουν ενσυναίσθηση και θα αντιμετωπίσουν τους 

ασθενείς χωρίς διάκριση μη λαμβάνοντας υπόψη τα συναισθήματα τους . 

Όμως ένας αγχωμένος ασθενής  το τελευταίο που θα ήθελε να αντιμετωπίσει 

είναι ένα ψυχρό μηχάνημα.  

Επιπρόσθετα ορισμένοι ασθενείς ενδέχεται να αντιμετωπίσουν προβλήματα 

στη χρήση της νέας τεχνολογίας λόγω έλλειψης της ανθρώπινης επαφής πχ. 
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με μια σειρά προ-ηχογραφημένα μηνύματα. Να αισθανθούν δηλαδή ότι είναι 

αποκομμένοι από κάθε επαγγελματία υγείας.  Γενικά υπάρχει ο κίνδυνος να 

νοιώθουν ότι χάνεται η επικοινωνία μεταξύ των ανθρώπων. 

 

 

Α.5.4. Ευπάθειες απορρήτου χρήστη - Ανησυχίες για τις ιατρικές 

συνομιλίες 

 
Οι άνθρωποι θα πρέπει να αντιμετωπίζουν με εμπιστοσύνη τη ψηφιακή 

τεχνολογία όσο αυτή αναπτύσσεται στην καθημερινότητα μας. 

Υπάρχει η πιθανότητα, οι χρήστες να φοβούνται να κοινοποιήσουν δικά τους 

δεδομένα σε ένα ρομπότ. Η αίσθηση ότι χάνουν τον έλεγχο του απόρρητου 

των προσωπικών δεδομένων τους (τα ονόματά τους, το τηλέφωνο, ή οι 

τοποθεσίες που έχουν επισκεφθεί κλπ.)μπορεί να είναι η αιτία να 

απομακρυνθούν από αυτήν. 

Οι ιδιοκτήτες επιχειρήσεων, οργανισμών και υπηρεσιών οι οποίες χειρίζονται 

πολλά ευαίσθητα προσωπικά δεδομένα προσπαθούν μέσω μιας πλατφόρμας 

κρυπτογράφησης να εξασφαλίσουν ότι μπορούν να αντιμετωπίσουν 

σφάλματα του συστήματος ή τυχόν επιθέσεις στον κυβερνοχώρο. Όταν 

υπάρχει διαδικτυακή διεπαφή, υπάρχει πάντα και η πιθανότητα εισβολής. Αν 

και το «σπάσιμο» των σύγχρονων αλγορίθμων κρυπτογράφησης απαιτεί 

πολύ μεγάλη επεξεργαστική ισχύ, (διαδικασία πολύ δαπανηρή και 

χρονοβόρα), είναι επίσης αδύνατον να γίνει επεξεργασία δεδομένων χωρίς 

την αποκρυπτογράφηση τους. Και η αποκρυπτογράφηση αυτή, τα καθιστά 

ευάλωτα σε κακόβουλα άτομα. 

Η ασφάλεια, η διακυβέρνηση και η προστασία δεδομένων πρέπει πάντα να 

είναι η  μεγαλύτερη προτεραιότητα και ιδιαίτερα εκεί όπου υπάρχουν δεδομένα 

με λεπτομερείς πληροφορίες εκατομμυρίων ανθρώπων.  

Υπάρχουν κανόνες από την Ευρωπαϊκή Ένωση για την προστασία 

δεδομένων με εγγύηση, οπουδήποτε αυτά συγκεντρώνονται.  
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Το νομοθετικό πλαίσιο αναθεωρήθηκε με τον Ευρωπαϊκό Κανονισμό 

679/2016 γνωστό και ως ο Γενικός Κανονισμός Προστασίας Δεδομένων 

(GDPR – ΓΚΠΔ) ο οποίος τέθηκε σε εφαρμογή στις 25-5-2018.  

Σε αυτόν τον κανονισμό ισχύει ένα ενιαίο πλαίσιο νομικής προστασίας των 

προσωπικών δεδομένων για όλα τα κράτη μέλη της Ε.Ε.. Περιέχει κανόνες για 

την προστασία των φυσικών προσώπων απέναντι στην όποια επεξεργασία 

δεδομένων των. Το ίδιο ισχύει και για τις απαιτήσεις διασυνοριακών 

μεταφορών τέτοιων δεδομένων. 

Ο Γενικός Κανονισμός Προστασίας Δεδομένων, αντιμετωπίζει με 

ουδετερότητα τις νέες τεχνολογίες και ειδικότερα την Τεχνητή Νοημοσύνη. Δεν 

τον απασχολεί και δεν παίρνει θέση για τη χρήση ή όχι της όποιας τεχνολογίας. 

Η επέμβασή του είναι μόνο σχετικά με την άσκηση και την προστασία των 

προσωπικών δεδομένων υποβοηθώντας τη διασφάλιση μιας νόμιμης 

επεξεργασίας τους.(50) Στη βάση αυτή, διατυπώθηκε η Αρχή της 

ελαχιστοποίησης. Σύμφωνα με αυτήν, «τα δεδομένα προσωπικού χαρακτήρα 

πρέπει να είναι κατάλληλα, συναφή και να περιορίζονται στο αναγκαίο για τους 

σκοπούς για τους οποίους υποβάλλονται σε επεξεργασία» (Βλ. Σκέψη 156 

του Γενικού Κανονισμού Προσωπικών Δεδομένων (51)). «Συνεπώς, τυχόν 

συλλογή και επεξεργασία προσωπικών δεδομένων που είναι άσχετα και μη 

απολύτως αναγκαία με το σκοπό της επεξεργασίας, συνιστά παράβαση της 

συγκεκριμένης αρχής.  Η αυστηρή εφαρμογή της αρχής της ελαχιστοποίησης 

στις περιπτώσεις της ΑΙ μεταφράζεται σαν ένα όριο για τους αλγορίθμους και 

για το τι νέο μπορούν αυτοί ενδεχομένως να παράγουν» (50). 

Στις περιπτώσεις που τα δεδομένα είναι εξαιρετικά εμπιστευτικά και 

προσωπικά, χρειάζεται ένα επίπεδο ασφαλείας με έλεγχο του ίδιου του 

χρήστη, όπου αυτά θα χρησιμοποιηθούν: 

 Πρέπει να παραμένει η ανωνυμία με ένα συνεχές φιλτράρισμα για τυχόν 

αποκαλυπτικές λεπτομέρειες. 

 Αν κάποιος θέλει να αποκτήσει πρόσβαση σε προσωπικές πληροφορίες, 

αυτό πρέπει να γίνεται με απόλυτη ασφάλεια. 

 Σε προσπάθειες πρόσβασης σε ευαίσθητα συστήματα χωρίς κάποια 

εξουσιοδότηση, η προσπάθεια πρέπει να σταματά αμέσως (52) (53). 



Η χρήση των Chatbots  στη συμβουλευτική ενημέρωση του γενικού πληθυσμού σχετικά με τη νόσο COVID – 19  

27 

 

Τα ερωτηματικά όμως για το αν ο Κανονισμός είναι επαρκής  απέναντι στους 

νέους κινδύνους με τη χρήση της Τεχνητής νοημοσύνης συνεχίζονται. Η 

ψήφιση του Κανονισμού έχοντας την ισχύ νόμου, ίσως προασπίσει 

προσωπικές ελευθερίες και τελικά μπορεί να επιτευχθεί ο στόχος «η 

τεχνολογία να εξυπηρετεί τον άνθρωπο»(50) (54). 

 

Α.5.5. Η σύνθετη διεπαφή 

 
Ως διεπαφή χρήστη, αναφέρεται σε εκείνο που βλέπουν οι χρήστες όταν 

ανοίγουν μια εφαρμογή και τους προσκαλεί για αλληλοεπίδραση. Εάν ένα 

ερώτημα δεν σχετίζεται με κάτι που το "γνωρίζουν" εκ των προτέρων, δεν θα 

το καταλάβουν. Κάποιες φορές θα το καταλάβουν, αλλά χρειάζονται δύο ή 

τρεις φορές περισσότερα εισερχόμενα μηνύματα από ένα άτομο.  Άλλες φορές 

πάλι η βραδύτητα ή η δυσκολία φιλτραρίσματος των απαντήσεων μπορεί να 

εκνευρίσουν τον χρήστη (55).  

 

Α.5.6. Η αποδοτικότητα ενός chatbot  

 
Η αποδοτικότητα σε μεγάλο βαθμό εξαρτάται από τη δυνατότητα 

επεξεργασίας της φυσικής γλώσσας. Ουσιαστικά, αυτό σημαίνει ότι εάν το 

άτομο που μιλά σε ένα chatbot δεν χρησιμοποιεί τέλεια τη γλώσσα  και τη 

γραμματική της (πχ. τόνους, ορθογραφικά λάθη) ή έχει ιδιόμορφη προφορά, 

τότε το chatbot μπορεί να μην καταλάβει.  

 

Α.5.7. Πολυπλοκότητα στην κατασκευή chatbot 

 
Όταν ένα chatbot συνδέεται με μεγάλο αριθμό εξωτερικών συστημάτων και 

γίνεται πολύπλοκο, υπάρχει ο κίνδυνος δυσλειτουργίας του.  

 
Α.5.8. Εξοικείωση και περιορισμένη εμπειρία σε αναδυόμενες 

τεχνολογίες 

 
Oπως συμβαίνει συνήθως με τις νέες τεχνολογίες, δεν είναι εύκολο για όλους, 

να εξοικειωθούν με αυτήν και να κατανοήσουν τεχνολογικές αλλαγές. Ιδιαίτερα 
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στην παλιά γενιά η εξοικείωση είναι περιορισμένη, με μικρές δυνατότητές να 

πληκτρολογούν σε μικρά πληκτρολόγια των smartphone. 

 

Α.5.9. Ο χρόνος απόκρισης 

 
Βασικό πλεονέκτημα των chatbots είναι η επιτάχυνση των αντιδράσεων και η 

βελτίωση της αλληλεπίδρασης με τους πελάτες. Αν όμως τα δεδομένα και ο 

χρόνος για την αυτόματη ενημέρωση τους είναι περιορισμένα, η διαδικασία 

αποβαίνει αργή και δαπανηρή. Τα chatbots στις περισσότερες περιπτώσεις, 

απαιτούν μεγάλο όγκο δεδομένων συνομιλίας. Εάν δεν μπορούν να 

αντιμετωπίσουν τα δεδομένα αυτά ή τις ταυτόχρονες και πολλές ερωτήσεις θα 

υπερισχύσει σύγχυση στο σύστημα.  

 

Α.5.10.  Επεκτασιμότητα  των chatbot  

 
Η επεκτασιμότητα των λειτουργιών και των χαρακτηριστικών των chatbot 

εξαρτάται από τη δυνατότητα ή μη, πρόσληψης εκπαιδευμένων ομάδων ή 

συνεργαζόμενων με οργανισμούς εξοικειωμένων με την τεχνολογία αυτή. 

 

Α.5.11.  Κόστος ανάπτυξης ενός Chatbot; 

 
Με τα chatbots εξοικονομούνται ώρες εργασίας διασφαλίζοντας την 

εξυπηρέτηση σε πολλούς χρήστες ταυτόχρονα. Αυξάνεται βέβαια το αρχικό 

κόστος εγκατάστασης των, ειδικά όταν χρειάζεται προγραμματιστής. Οι 

επανειλημμένες αλλαγές, και το επιπλέον κόστος για τις ενημερώσεις του, 

μπορεί να γίνει μια ριψοκίνδυνη επένδυση. Ευτυχώς υπάρχει η πρακτική που 

μειώνει το κόστος και συγχρόνως, επιταχύνει το χρόνο τελικής απόκτησης.  

Αυτό επιτυγχάνεται με τις ενσωματώσεις σε τρέχουσες εφαρμογές λογισμικού 

και συστημάτων πλατφορμών, αλλά και σε έτοιμες βιβλιοθήκες (15) (22) (28) 

(40) (46) (56). (57) (58). 
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Α.6. Ιστορική αναδρομή  

 
Στην ενότητα αυτή παρουσιάζονται σημαντικές εφαρμογές στην ιστορική 

εξέλιξη των chatbot  με μια σύντομη παρουσίαση των κύριων χαρακτηριστικών 

τους. 

 

Α.6.1. Turing’s Test 
 

Το τεστ, εφευρέθηκε το 1950 από τον πρωτοπόρο μηχανικό ηλεκτρονικών 

υπολογιστών Alan Turing. Με το τεστ αυτό γίνεται αξιολόγηση της «ευφυίας» 

ενός μηχανήματος, της ικανότητάς του δηλαδή να φαίνεται ότι μπορεί να 

«σκεφτεί» και να δίνει απαντήσεις μέσω μιας διαδικασίας που μοιάζει με 

ανθρώπινη κατανόηση. Για αυτό ο Alan Turing το ονόμασε «παιχνίδι 

απομίμησης».  

Ο Turing πρότεινε ότι θα γίνεται αξιολόγηση των συνομιλιών μεταξύ ενός 

ανθρώπου και ενός μηχανήματος το οποίο έχει σχεδιαστεί για αυτό το σκοπό. 

Εάν δεν διακρίνονται διαφορές της μηχανής από τον άνθρωπο, η μηχανή 

λέγεται ότι έχει περάσει το τεστ. Η παρουσίαση από τον Turing για πρώτη 

φορά, (1950 paper "Computing Machinery and Intelligence") θεωρείται από 

πολλούς ως η γενετική ιδέα των chatbots και κυρίως για το σχεδιασμό της 

Tεχνητής Nοημοσύνης (ΑΙ). 

Η εγκυρότητα του Turing Test, δεν είναι από όλους αποδεκτή, παραμένει 

όμως, μια πρόκληση για τους προγραμματιστές των ΑΙ (59). 

 

Α.6.2. Eliza 
 
Ηταν από τις πρώτες εφαρμογές chatbot  με κείμενο που παρουσιάστηκε το 

1964 από τον Joseph Weizenbaum (στο Εργαστήριο Τεχνητής Νοημοσύνης 

στο MIT). Χρησιμοποιεί λέξεις-κλειδιά για να κατανοήσει τις απαιτήσεις των 

χρηστών και να κάνει μια απλή αντιστοίχιση προτύπων. Οι γνώσεις του είναι 

περιορισμένες και η δυνατότητα συζήτησης του μόνο σε ένα τομέα θεμάτων.  

Αν και η ικανότητά που διέθετε να επικοινωνεί ήταν περιορισμένη, συνέβαλε  

στην ανάπτυξη των επόμενων (Klopfenstein) (20) (45) (60) (61). 

https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S2666827020300062
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Α.6.3. Parry  
 
Στο Εργαστήριο Τεχνητής Νοημοσύνης του Στάνφορντ, o Αμερικανός 

ψυχίατρος Kenneth Colby το 1972 δημιούργησε ένα πρόγραμμα φυσικής 

γλώσσας και το ονόμασε «Parry». Ο Colby χρησιμοποίησε τις γνώσεις του 

στον τομέα της ψυχιατρικής για να το προγραμματίσει ως έναν ασθενή με 

σχιζοφρένεια. 

Το πρόγραμμα, λειτουργούσε με ένα πολύπλοκο σύστημα υποθέσεων, 

"συναισθηματικών απαντήσεων" και αποδόσεων αλλάζοντας τη βαρύτητα των 

λέξεων στην είσοδο. Έτσι παρερμήνευε όσα έλεγαν οι χρήστες και σχεδόν 

πάντα στήριζε την υπόθεση ότι το άτομο που του μιλούσε είχε κακόβουλη 

πρόθεση και έλεγε ψέματα. 

Το Parry πέρασε τη δοκιμασία μιας παραλλαγής του τεστ Turing με ασαφή 

αποτελέσματα. 

Σε γενικές γραμμές, θεωρείται ένα chatbot με μικρές δυνατότητες όσον αφορά 

στην κατανόηση της γλώσσας και την ικανότητα του να εκφράζει 

συναισθήματα. Έχει επίσης χαμηλή ταχύτητα ανταπόκρισης και δεν μπορεί να 

μάθει από τη συνομιλία (61). 

 

Α.6.4. Alice  
 
Το 1995 δημιουργήθηκε το Alice (Artificial Linguistic Internet Computer Entity), 

το πρώτο διαδικτυακό chatbot εμπνευσμένο από την Eliza (42).  

Ο μοναδικός σκοπός του ALICE ήταν να προωθήσει την τεχνολογία και  όχι 

να εξυπηρετήσει έναν καταναλωτή. Αναπτύχθηκε με βάση μια νέα γλώσσα 

που δημιουργήθηκε για το σκοπό αυτό, την Artificial Intelligence Markup 

Language (AIML), η οποία επέτρεπε περισσότερο περίπλοκη συνομιλία. 

Βασίστηκε στην αντιστοίχιση προδιαμορφωμένων μοτίβων, χωρίς να 

αντιλαμβάνεται ολόκληρη τη συνομιλία (62). Η Γνωσιακή Βάση της 

αποτελούνταν περίπου από 41.000 υποδείγματα (patterns), τεράστιος 

αριθμός σε σύγκριση με την Eliza η οποία διέθετε μόνο 200 λέξεις-κλειδιά και 

κανόνες.  
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Η ανάπτυξη των chatbots της Τεχνητής Νοημοσύνης προχώρησε βήματα 

μπροστά με τη δημιουργία έξυπνων προσωπικών βοηθών, ενσωματωμένων 

σε smartphone, οι οποίοι διέθεταν ικανότητα φωνητικής αλληλοεπίδρασης και 

διαχειριζόντουσαν  αυτοματοποιημένες οικιακές συσκευές, ημερολόγια, email 

κλπ. Η Apple Siri ( Siri ) και η IBM Watson είναι τέτοια παραδείγματα (63). 

 

Α.6.5. Watson Assistant 
 
Το 2011, δημιουργήθηκε από την IBM ένα chatbot που ονομάζεται Watson 

Assistant 

Χρησιμοποιεί το λογισμικό DeepQA της IBM και το πλαίσιο UIMA 

«Unstructured Information Management Architecture» (Μη δομημένη 

αρχιτεκτονική διαχείρισης πληροφοριών). 

Το Watson μπορούσε να καταλάβει τη φυσική ανθρώπινη γλώσσα αρκετά 

καλά ώστε να κερδίσει δύο πρωταθλητές σε διαγωνισμό κουίζ, στον οποίο οι 

συμμετέχοντες έλαβαν πληροφορίες με τη μορφή απαντήσεων και θα έπρεπε 

να μαντέψουν τις αντίστοιχες ερωτήσεις.  

Χρόνια αργότερα, το Watson επέτρεψε στις επιχειρήσεις να δημιουργήσουν 

πολύ καλύτερους εικονικούς βοηθούς.  

Το Watson Health είχε σχεδιαστεί για να βοηθήσει τους γιατρούς σε 

διαγνώσεις στο χώρο της υγείας. (64) (65) (66).  
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Α.6.6. Η κατάσταση σήμερα 
 

Η σημερινή τεχνολογία των Chatbot, στηριγμένη στη Συνομιλητική Τεχνητή 

Νοημοσύνη (Conversational Artificial Intelligence), βασισμένη στη Μηχανική 

μάθηση (ML) και την επεξεργασίας φυσικής γλώσσας (NLP), 

χρησιμοποιώντας μεγάλους όγκους δεδομένων, μαθαίνοντας από την 

ανθρώπινη αλληλοεπίδραση και αναγνωρίζοντας ή μεταφράζοντας το νόημά 

της, δίνει δυνατότητες στα bot να μοιάζουν περισσότερο στον άνθρωπο.  

Ο τρόπος με τον οποίο τα chatbots συμμετέχουν πλέον σε μια συζήτηση, είναι 

εντελώς διαφορετικός από το παρελθόν. Μπορούν να μοιραστούν 

προσωπικές σκέψεις και απόψεις παραμένοντας σχετικοί με το θέμα. 

Μπορούν όμως να είναι και ασαφείς ή και να παραπλανούν όπως κάνουν οι 

άνθρωποι (67). 

Μια μεγάλη αύξηση της χρήσης των chatbots παρατηρήθηκε, ειδικά μετά το 

2016 (Εικόνα 2). H χώρα που έχει δείξει μεγαλύτερο ερευνητικό ενδιαφέρον 

για τα chatbots είναι οι ΗΠΑ, ενώ το Ηνωμένο Βασίλειο και η Ιαπωνία 

ακολουθούν με λιγότερες δημοσιεύσεις από το ένα τρίτο του αριθμού των 

δημοσιεύσεων στις ΗΠΑ (Εικόνα 3) (68). 

 

Πηγή: Adamopoulou (20) 

Εικόνα 2: Αποτελέσματα αναζήτησης στο Scopus για τις λέξεις-κλειδιά 
"chatbot" ή "πράκτορας συνομιλίας" 
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Εικόνα 3: Αναζήτηση στο Scopus  από 1966 έως 2019 για λέξεις-κλειδιά "chatbot" 

ή "πράκτορας συνομιλίας" ανά χώρα ή περιοχή. 
Πηγή: Adamopoulou (20) 

 

Α.6.7. Siri της Apple 
 
Η πρώτη συναρπαστική εφαρμογή με αναγνώριση ομιλίας, ήταν το Siri. Είναι 

μια εφαρμογή μετατροπής της ανθρώπινης ομιλίας σε κείμενο και σαν 

εικονικός βοηθός έχει τεχνολογία AI. Χρησιμοποιεί επεξεργασία φυσικής 

γλώσσας (NLP) για να μετατρέψει κείμενο σε "αναλυμένο κείμενο". 

 Σαν εικονικός βοηθός έχει τεχνολογία AI. και ανταποκρίνεται σε  εντολές του 

χρήστη για να εκτελεί ενέργειες (πχ. στο τηλέφωνο να καλεί άτομα), να 

χειρίζεται συσκευές Apple, να προγραμματίζει ξυπνητήρια και υπενθυμίσεις, 

να κάνει αναζητήσεις στο Διαδίκτυο, να βρίσκει πληροφορίες για την 

ψυχαγωγία και να είναι σε θέση να αλληλοεπιδράσει με ενσωματωμένες 

εφαρμογές iOS. (69) (70)(71). 

 

Α.6.8. Alexa της Amazon 
 
Η Alexa είναι πρόγραμμα έξυπνου προσωπικού βοηθού (εικονικός βοηθός) 

που αναπτύχθηκε από την Amazon το 2014. Σήμερα είναι ενοποιημένη με 

τις συσκευές Amazon Echo. (Εικόνα 4) 
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Ουσιαστικά συμμετέχει στο Διαδίκτυο των πραγμάτων (IoT) αφού είναι 

ενσωματωμένη σε αυτοματοποιημένες οικιακές συσκευές και συσκευές 

ψυχαγωγίας.  Αν ο χρήστης πει «Alexa, παίξε μουσική» ή «Alexa, find me a 

Italian restaurant» εύκολα θα ανταποκριθεί. 

Μπορεί να κάνει αναζητήσεις στο διαδίκτυο, να μεταδώσει ειδήσεις και 

πρόγνωση καιρού, να παίξει ηχητικά βιβλία, να δημιουργήσει λίστες 

υποχρεώσεων ή αγορών, να ορίσει ξυπνητήρια, να ελέγξει αντικείμενα ενός 

έξυπνου σπιτιού και πολλά άλλα.  

Το 2020, η Amazon κάνει την Alexa πιο έξυπνη με δυνατότητα  συνομιλιών 

με πολλά άτομα και με δυνατότητα να μαθαίνει από τους χρήστες της. Έγιναν 

βελτιώσεις σχετικά με το έξυπνο σπίτι πχ. λειτουργίες όπως το Reading 

Sidekick, (ένα εργαλείο σχεδιασμένο για να βοηθά τα παιδιά να διαβάζουν). 

Το σύστημα χρησιμοποιεί βαθιά μάθηση (εξέλιξη στη μηχανική μάθηση που 

χρησιμοποιεί τεχνητά νευρωνικά δίκτυα διαμορφωμένα στο πρότυπο του 

ανθρώπινου εγκεφάλου)(69) (55) (72).  

 

Εικόνα 4: Οικοσύστημα της Amazon Alexa 

Πηγή: (73) 
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Β. ΘΕΩΡΗΤΙΚΟ ΥΠΟΒΑΘΡΟ ΤΩΝ CHATBOTS 

 

Β.1. Tεχνητή Nοημοσύνη (Artificial Intelligence) (ΑΙ) 

 

Ο ορισμός της ΑΙ κατά τον Ι. Βλαχάβα (13) αποδίδεται ως εξής: «Τεχνητή 

Νοημοσύνη είναι ο τομέας της επιστήμης των υπολογιστών που ασχολείται με 

τη σχεδίαση και την υλοποίηση προγραμμάτων, τα οποία είναι ικανά να 

μιμηθούν τις ανθρώπινες γνωστικές ικανότητες, εμφανίζοντας έτσι 

χαρακτηριστικά που αποδίδουμε συνήθως σε ανθρώπινη συμπεριφορά, όπως 

για παράδειγμα η επίλυση προβλημάτων, η αντίληψη μέσω της όρασης, η 

μάθηση, η εξαγωγή συμπερασμάτων, η κατανόηση φυσικής γλώσσας, κλπ.» 

(13). 

Είναι τομέας της Πληροφορικής που αναπτύσσεται με ταχύτατους ρυθμούς. 

Παρέχει τα εργαλεία και τις τεχνικές για την ανάπτυξη ενός αυτοματοποιημένου 

συστήματος το οποίο προσπαθεί να δώσει απαντήματα σε ερωτήματα που 

προέρχονται από το ανθρώπινο μυαλό.  

Για την επίλυση οποιουδήποτε προβλήματος μέσω της Τεχνητής 

Νοημοσύνης, τα προγράμματα AI χρησιμοποιούν τη λογική, κρίσεις και 

δεξιότητες αισθητήρων (όπως οι άνθρωποι), έτσι ώστε να παρέχουν τη 

απαιτούμενη αποτελεσματική απόδοση σε ελάχιστο χρόνο (74) (75).  

 

 

Εικόνα 5: Σχηματική απεικόνιση ενός συστήματος AI. 

Πηγή: HLEG European Commission (76) 
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Η  Ε.Ε. σύστησε την Ομάδα εμπειρογνωμόνων υψηλού επιπέδου για τη 

βιώσιμη χρηματοδότηση (High Level Expert Group, HLEG) με στόχο την 

παροχή συμβουλών ώστε να διαμορφώσει τη στρατηγική της για την ΑΙ.  

(Στην Εικόνα 5 δίνεται η σχηματική απεικόνιση ενός συστήματος AI. όπως ορίστηκε 

από την  HLEG).  

Η επιτροπή HLEG, αναλύει με απλό τρόπο τη λειτουργία ενός συστήματος ΑΙ, 

βάσει τριών κυρίων δυνατοτήτων: της αντίληψης, της συλλογιστικής  

αποφάσεων και ενεργοποίησης. 

Η επιτροπή HLEG εργάστηκε και παρέδωσε (77): 

 Οδηγίες δεοντολογίας για αξιόπιστη τεχνητή νοημοσύνη (με  

ανθρωποκεντρική προσέγγιση).  

 Συστάσεις πολιτικής και επενδύσεων για αξιόπιστη τεχνητή νοημοσύνη 

βοηθώντας τη βιωσιμότητα, την ανάπτυξη και την ανταγωνιστικότητα στην 

Ευρώπη, ενώ ταυτόχρονα υποστηρίζει και προστατεύει τους ανθρώπους.  

 Λίστα  αξιολόγησης της αξιόπιστης τεχνητής νοημοσύνης (Assessment List 

for Trustworthy Artificial Intelligence, ALTAI) με τις απαιτήσεις του ALTAI.  

για εφαρμογή αυτοελέγχου σε προγραμματιστές και χρήστες AI. Η λίστα 

αυτή διατίθεται δωρεάν με πρόσβαση σε διαδικτυακό εργαλείο για να το 

χρησιμοποιούν απευθείας διαδικτυακά. 

Ορίζει επίσης, ότι «η ΑΙ, ως επιστημονικό πεδίο, περιλαμβάνει διάφορες 

προσεγγίσεις και τεχνικές, όπως : 

 Την  Μηχανική μάθηση (με παραδείγματα την Βαθιά μάθηση και την 

Ενισχυτική μάθηση),  

 τη Μηχανική συλλογιστική (περιλαμβάνει το σχεδιασμό, τον 

προγραμματισμό, την αναπαράσταση και τη συλλογιστική γνώσης, την 

αναζήτηση και τη βελτιστοποίηση) και  

 τη ρομποτική (που περιλαμβάνει έλεγχο, αντίληψη, αισθητήρες και 

ενεργοποιητές, καθώς και την ενσωμάτωση όλων των άλλων τεχνικών 

σε κυβερνο-υλικά συστήματα)» (76). 

Η Τεχνητή νοημοσύνη μπορεί να χωριστεί σε συμβολική μάθηση και 

μηχανική μάθηση.  
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 Η μηχανική μάθηση χρησιμοποιεί μεγάλες ποσότητες δεδομένων για 

την ανάπτυξη ενός μοντέλου, από το οποίο ο αλγόριθμος μπορεί να 

ταξινομήσει ή να κάνει προβλέψεις.  

 Η συμβολική μάθηση χρησιμοποιεί κανόνες και συμπεριφορές που 

μπορεί στη συνέχεια να χρησιμοποιήσει για να αναπτύξει σχέδια εντός 

του πλαισίου. 

Από τη δεκαετία του ΄80 έγινε αντιληπτό ότι για τον πραγματικό κόσμο 

(περίπτωση μεγάλων και πολυδιάστατων δεδομένων), η παροχή κανόνων 

στον υπολογιστή θα οδηγούσε σε προβλέψεις με αντιφάσεις. Σήμερα πλέον 

θέση πήρε η μηχανική μάθηση και τα νευρωνικά δίκτυα με τέτοια 

αποτελέσματα που ξεπερνούν σε κάποιους τομείς και τις ανθρώπινες 

δυνατότητες (78). 

 

Β.1.1. Artificial Itnelligence Markup Language (AIML) 

 
Από τις γλώσσες σήμανσης (υπολογιστική γλώσσα) που χρησιμοποιούνται για 

τον προγραμματισμό εφαρμογών με AI όπως είναι τα chatbots, η γνωστότερη 

ίσως είναι η AIML.  

H AIML σημαίνει Γλώσσα Μοντελοποίησης Τεχνητής Νοημοσύνης και 

βασίζεται σε XML. Η AIML δημιουργεί ανθρώπινες διεπαφές, διατηρώντας την 

εφαρμογή απλή στον προγραμματισμό, εύκολη στην κατανόηση και 

διατηρήσιμη.  

Η βασική μονάδα γνώσης στην AIML είναι η κατηγορία (category). Κάθε 

κατηγορία μπορεί να αντιστοιχεί με έναν κανόνα ο οποίος αποτελείται από μια 

ερώτηση σαν είσοδο, μια απάντηση σαν έξοδο και προαιρετικά κάποια 

συμφραζόμενα.  

 Η ερώτηση ή το ερέθισμα ονομάζεται πρότυπο (pattern)  

 Η απάντηση ή απόκριση καλείται υπόδειγμα (template).  

Για ένα chatbot, όσο περισσότερους κανόνες προσθέτουμε στο AIML, τόσο 

πιο έξυπνο γίνεται. Το NLU, στα chatbot, επεξεργάζεται το AIML μέσω των 

κανόνων.  
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Το λεξιλόγιο  AIML χρησιμοποιεί λέξεις, διάστημα (καινά) και δύο ειδικούς 

χαρακτήρες (* και _ ) ως μπαλαντέρ. Οι δύο τύποι προαιρετικών 

συμφραζομένων είναι η ετικέτα <that> και η ετικέτα <topic> 

Η βασική επιδίωξη του μηχανισμού λειτουργίας της AIML είναι να βρει το 

πρότυπο (pattern) που κάνει το καλύτερο και μεγαλύτερο ταίριασμα στην 

είσοδο που δέχτηκε από τον χρήστη, για να δώσει την καταλληλότερη 

απάντηση. 

 

Β.2. Μηχανική εκμάθηση (Machine learning) (ML)  

 

Η Μηχανική εκμάθηση ως υποσύνολο της Τεχνητής Νοημοσύνης (AI), έχει 

δείξει πολλές δυνατότητες σε πολλούς κλάδους και χρησιμοποιείται για την 

κατανόηση του περιβάλλοντος από ένα υπολογιστικό σύστημα.  

Το σύστημα, αντί να προγραμματιστεί για κάθε πιθανή παράμετρο, 

χρησιμοποιεί αλγόριθμους οι οποίοι επεξεργάζονται το σύνολο των 

πληροφοριών (δεδομένων) που δέχεται και έτσι, κατασκευάζει τη δική του 

λογική, προσαρμόζοντας τη λειτουργία του. . 

Δηλαδή στη Μηχανική μάθηση, κατασκευάζονται υπολογιστικοί αλγόριθμοι με 

αναγνώριση προτύπων (Pattern Recognition). Τα πρότυπα βελτιώνονται με 

αυτόματο τρόπο, όσο ο αριθμός των διαθέσιμων δειγμάτων (η εμπειρίας τους) 

αυξάνεται.. Οι αλγόριθμοι αναπτύσσουν ένα μοντέλο βασισμένο στα 

δεδομένα, γνωστά σαν δεδομένα εκπαίδευσης (training data). Με βάση τα 

μοντέλα αυτά, η σύγχρονη μηχανική μάθηση έχει δύο στόχους. Ο ένας είναι 

να ταξινομεί δεδομένα και ο άλλος είναι να κάνει προβλέψεις για μελλοντικά 

αποτελέσματα. (79). 

 
Β.2.1. Η Εποπτευόμενη (ή Επαγωγική) Μάθηση (Supervised Learning)  
 

Το μοντέλο (model) είναι μια απλουστευμένη εκδοχή του περιβάλλοντος που 

ονομάζεται επαγωγή και η δημιουργία ενός τέτοιου μοντέλου ονομάζεται 

Επαγωγική - Εποπτευόμενη μάθηση) (80). 
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Είναι η κατηγορία της Μηχανικής μάθησης, όπου οι αλγόριθμοι δέχονται ένα 

σύνολο δεδομένων εκπαίδευσης (δεδομένα και αντίστοιχες ετικέτες - 

οντότητες), για να δημιουργήσουν ένα μοντέλο, το οποίο μαθαίνει με το χρόνο.  

Το μοντέλο που παράγεται μετά  τη φάση εκπαίδευσης, είναι ουσιαστικά η 

πρόγνωση που κάνει το σύστημα σε ότι συνδέει τις εισόδους με τις αντίστοιχες 

εξόδους. Χαρακτηριστικό παράδειγμα προβλήματος είναι η πρόγνωση του 

καιρού (81).   
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Β.2.2. Μη εποπτευόμενη μάθηση (Unsupervised Learning) ή μη 
επιτηρούμενη μάθηση)  

 

Ουσιαστικά, είναι ένα σύστημα που  ομαδοποιεί / κατηγοριοποιεί τα δεδομένα 

εισόδου σύμφωνα με ομοιότητες και διαφορές, χωρίς την ανάγκη ανθρώπινης 

παρέμβασης (εκπαίδευσης/επιτήρησης). Οι αλγόριθμοι ανακαλύπτουν 

κρυμμένα μοτίβα - πρότυπα (patterns) ή ομαδοποιήσεις δεδομένων σε 

σύνολα τα οποία δεν έχουν προηγουμένως ταξινομηθεί σε κατηγορίες ούτε 

έχουν επισημανθεί με ετικέτες.  

Η ικανότητά του συστήματος να ανακαλύπτει ομοιότητες και διαφορές στις 

πληροφορίες (Pattern Matching) το καθιστά την ιδανική λύση για διερευνητική 

ανάλυση δεδομένων, στρατηγικές πολλαπλών πωλήσεων, ομαδοποίηση 

πελατών και αναγνώριση εικόνας. 

Οι προηγούμενες εκδόσεις των chatbots χρησιμοποιούσαν την τεχνική 

αντιστοίχισης μοτίβου. Η αντιστοίχιση μοτίβου για να είναι λειτουργική, 

απαιτεί πολλά προκαθορισμένα μοτίβα (πρότυπα) (80). 

 

Β.2.3. Η Ενισχυτική Μάθηση (Reinforcement Learning)  

 
Είναι ο τομέας μηχανικής μάθησης όπου οι προγραμματιστές, χρησιμοποιούν 

τη  μέθοδο της αθροιστικής ανταμοιβής των θετικών ενεργειών και των 

ανεπιθύμητων. Με αυτό το τρόπο  το σύστημα  οδηγείται σε στόχους με τη 

υψηλότερη αθροιστική ανταμοιβή και κατ’ επέκταση τη βέλτιστη λύση.  

Η Ενισχυτική Μάθηση διαφέρει από την εποπτευόμενη μάθηση στο ότι δεν 

χρειάζεται να παρουσιάζονται ζευγάρια εισόδου/εξόδου με ετικέτα, ούτε 

ενέργειες για ρητή διόρθωση.  

Εδώ, στόχος είναι η ισορροπία μεταξύ εξερεύνησης (αχαρτογράφητης 

περιοχής) και εκμετάλλευσης (τρέχουσας γνώσης) (82). 
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Β.2.4. Βαθιά Μάθηση (Deep Learning)  

 
Βασίζεται στη μάθηση αναπαράστασης των δεδομένων και μπορεί να είναι 

υπό επίβλεψη, ημι-επίβλεψη ή χωρίς επίβλεψη.  

Είναι ένα είδος της μηχανικής μάθησης με αλγόριθμους εμπνευσμένους από 

τη δομή και τη λειτουργία του εγκεφάλου (ονομάζονται τεχνητά νευρωνικά 

δίκτυα). Τα νευρωνικά δίκτυα επιτρέπουν να «μάθει» από μεγάλες ποσότητες 

δεδομένων και να κάνουν προβλέψεις με αρκετή ακρίβεια. Το επίθετο "βαθιά" 

αναφέρεται στη χρήση πολλαπλών επιπέδων (στρωμάτων) διασυνδεδεμένων 

κόμβων που το καθένα βασίζεται στο προηγούμενο επίπεδο για να βελτιώσει 

και να βελτιστοποιήσει την πρόβλεψη ή την κατηγοριοποίηση. 

Η βαθιά μάθηση οδηγεί πολλές εφαρμογές και υπηρεσίες τεχνητής 

νοημοσύνης (AI) να βελτιώσουν την αυτοματοποίηση, χωρίς ανθρώπινη 

παρέμβαση. Εντυπωσιακά και ελπιδοφόρα αποτελέσματα της βαθιάς 

μάθησης είναι η εφαρμογή σε τομείς όπως η υπολογιστική όραση, η 

αναγνώριση ομιλίας, ή η αυτόματη μετάφραση.  

Σε επίπεδο λήψης αποφάσεων υψηλού επιπέδου έχει εφαρμοστεί στη 

βιοπληροφορική, στον σχεδιασμό φαρμάκων, στην ιατρική ανάλυση εικόνας 

κλπ. (83).  

 
Β.2.5. Τα Τεχνητά Νευρωνικά Δίκτυα (Artificial Neural Networks- ANNs)  

 
Είναι υπολογιστικά συστήματα τα οποία εκπαιδεύονται να εξελίσσονται σε 

συστήματα στήριξης απόφασης μιμούμενα μια απλοποιημένη λειτουργία των 

νευρώνων του εγκεφάλου και τη δομή των βιολογικών νευρωνικών δικτύων. 

Ένα νευρωνικό δίκτυο σχηματίζεται από τη διασύνδεση ανεξάρτητων 

μονάδων-κόμβων, που ονομάζονται νευρώνες.  

Τα νευρωνικά δίκτυα έχουν εφαρμοστεί σε διάφορους τομείς όπως η 

αεροδιαστημική, η ιατρική, οι τράπεζες, η άμυνα, τα ηλεκτρονικά, η 

ψυχαγωγία, τα οικονομικά, οι ασφάλειες, το πετρέλαιο και το φυσικό αέριο, οι 

τηλεπικοινωνίες, οι μεταφορές και το περιβάλλον. Στις αρχές του 1990 τα 

μοντέλα ANN άρχισαν να χρησιμοποιούνται στην οικολογική περιοχή. (84)(85)  
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Β.3. Μαζικά Δεδομένα (Big Data)  

 

Μαζικά Δεδομένα αναφέρονται μεγάλα σύνολα δεδομένων ή πολύπλοκων 

δεδομένων. Λόγω μεγέθους (συχνά περιλαμβάνουν μεγέθη από terabytes έως 

zettabytes) αλλά και τύπου, η ικανότητα των παραδοσιακών λογισμικών 

εφαρμογών επεξεργασίας δεδομένων, αδυνατούν να τα διαχειριστούν. Για να 

μπορέσουν να εκμαιεύσουν πληροφορίες από αυτά, απαιτούν ένα σύνολο 

τεχνικών και τεχνολογιών με νέες μορφές (86).  

Προσδιορίζονται από 6 πολύ βασικά χαρακτηριστικά-  

 τον όγκο των δεδομένων (Volume),  

 την ταχύτητα (Velocity): παράγονται και πρέπει να επεξεργάζονται (real 

time ανάλυση) 

 την ποικιλία (Variety) στο είδος και τη φύση τους: γραπτό κείμενο, 

φωνητικό, φωτογραφία, βίντεο κλπ 

 τη μεταβλητότητα (Viability), τόσο των δεδομένων όσο και του νοήματός 

τους. Μεταβάλλεται η μορφή, η δομή ή οι πηγές τους. 

 την ακρίβεια - ποιότητά - εγκυρότητα (Veracity): η αξιοπιστία τους 

επηρεάζει την ανάλυσή τους. 

 την αξία (Value): αφορά στη δυνατότητα αξιοποίησης.  

Το σημαντικότερο χαρακτηριστικό τους είναι η αξία γιατί ουσιαστικά, τα Big 

Data μετατρέπονται μετά από επεξεργασία και ανάλυση σε χρήσιμη και 

εφαρμόσιμη γνώση. Με τον όρο «γνώση» περιγράφεται η μετατροπή της 

πληροφορίας (με βάση τη φύση της, την εικόνα, τον ήχο κλπ.) σε μια 

προσομοίωση – κατανόηση της πληροφορίας, από την οποία  γίνεται εξαγωγή 

συμπερασμάτων (87).  

Η κύρια χρήση του όρου Big Data αναφέρεται: 

 σε αναλύσεις πρόβλεψης,  

 σε αναλύσεις συμπεριφοράς χρηστών,  

 σε αναλύσεις δεδομένων που εξάγουν «αξία».  
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Ειδικά, για το χώρο της υγείας η συλλογή και η ανάλυση ποιοτικών 

πληροφοριών δεν είναι ασήμαντη για:  

 ταχύτατη βελτίωση των ιατρικών σκευασμάτων και ανακάλυψη νέων.  

 εξεύρεση θεραπειών σε χρονικό ορίζοντα πολύ βραχύτερο σε σχέση με 

τις παραδοσιακές μεθόδους.  

 επεξεργασία δεδομένων στα συστήματα υγειονομικής περίθαλψης 

(ηλεκτρονικό φάκελο υγείας, δεδομένα απεικόνισης, δεδομένα 

αισθητήρων).  

Στη διάρκεια της πανδημίας Covid-19, συγκεντρώνεται μεγάλος όγκος 

δεδομένων: 

 στη προσπάθεια ελαχιστοποίησης του αντίκτυπου της νόσου,  

 στον εντοπισμό των κρουσμάτων και  

 στην ανάπτυξη ιατρικής θεραπείας.  

Οι πρώτοι που υιοθέτησαν την τακτική αυτή ήταν  η Κίνα, η Ταιβάν, η Νότια 

Κορέα και το Ισραήλ (88) (87) 
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Β.4. Τεχνολογίες με εφαρμογή στο πεδίο της ΑΙ  

 

Τα Συστήματα Διαχείρισης Διαλόγου χρησιμοποιούν τεχνολογίες 

Επεξεργασίας Φυσικής Γλώσσας (NLP) για να κάνουν συντακτική και 

σημασιολογική ανάλυση και ερμηνεία στο λόγο του χρήστη. Η διαδικασία αυτή 

εκτελείται από ένα υποσύστημα που ονομάζεται Μονάδα Κατανόησης 

Φυσικής Γλώσσας (Natural Language Understanding unit - NLU unit) (O’Shea 

κ.ά., 2011). Η κατανόηση δηλαδή της φυσικής γλώσσας (NLU) είναι η 

διαδικασία επεξεργασίας φυσικής γλώσσας (NLP), και περιλαμβάνει τη 

μετατροπή της ανθρώπινης γλώσσας σε μορφή  αναγνώσιμη από μια μηχανή.  

1. Η NLU (Natural Language Understanding), αναλαμβάνει να καταλάβει 

την φυσική γλώσσα του χρήστη ενώ η NLP (Natural Language Processing) να 

επεξεργαστεί επιτυχημένα το κείμενο του χρήστη και να βγάλει τo νόημα και 

την πρόθεση αυτού.  

Η NLU συνήθως είναι περίπλοκη και δύσκολη να δημιουργηθεί. Είναι σε θέση 

να καταλάβει ακριβώς, το νόημα μιας πρότασης ενός χρήστη και να του δώσει 

την απάντηση που περιμένει.  

2. Η  (NLP) (Natural Language Processing) έχει πιο απλή, πρακτική και 

ευρεία εφαρμογή. Συνήθως τα NLP συστήματα δεν είναι σε θέση να 

απαντήσουν ελεύθερα. 

Η NLP κάνει ένα chatbot να κατανοεί τα μηνύματα εισόδου για να δημιουργήσει 

την κατάλληλη απάντηση. Με την επεξεργασία των δεδομένων κειμένου ή 

ομιλίας των χρηστών σε δομημένα προσπαθεί να εντοπίσει την πρόθεση του 

χρήστη και να εξάγει αποτέλεσμα. Συνδυάζοντας μεθόδους NLU και NLP, τα 

σημερινά chatbots είναι πιο ισχυρά. και είναι σε θέση να: 

 Να γνωρίζουν το πλαίσιο της συνομιλίας 

 Να εξάγουν το νόημα της συνομιλίας με βάση αυτό το πλαίσιο 

 Να καθοδηγούν τους χρήστες για το θέμα της συνομιλίας 

Τα NLP και NLU είναι εκείνα που συμβάλλουν στη διασφάλιση της 

επεξεργασίας και χρήσης των τεράστιων όγκων δεδομένων. Συνηθισμένες 

περιπτώσεις χρήσης είναι:  
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 Chatbots 

 Αναγνώριση ομιλίας (π.χ. Siri, Alexa) 

 Μηχανική μετάφραση (π.χ. Google Translate) 

 Ανάλυση συναισθημάτων 

3. Η NLG (Natural Language Generation) είναι η διαδικασία παραγωγής 

κειμένου στην ανθρώπινη γλώσσα από δομημένα δεδομένα που 

δημιουργούνται από το σύστημα. Εξηγεί τα δομημένα δεδομένα με τρόπο 

εύκολο να κατανοηθεί για τους ανθρώπους με μεγάλη ταχύτητα χιλιάδων 

σελίδων ανά δευτερόλεπτο (20) (89) (90) (91) (92).  

 

Β.4.1. Κατανόηση της Φυσικής Γλώσσας (Natural Language 
Understanding) (NLU) ή Αρχιτεκτονική ροής με κατανόηση της 
φυσικής γλώσσας  

 
Η  ερμηνεία των δεδομένων που πρέπει να υποβληθούν σε επεξεργασία, 

γίνεται κατανοώντας το πλαίσιο, τη σημασιολογία, τη σύνταξη, την πρόθεση 

και το συναίσθημα του κειμένου. Για το σκοπό αυτό, χρησιμοποιούνται 

διάφοροι κανόνες, τεχνικές και μοντέλα.  

Επί του παρόντος έχει δύο ρόλους στα κέντρα επαφής. Τα Chatbots 

χρησιμοποιούν το NLU για να αλληλοεπιδρούν με τους χρήστες σε 

διαδικτυακές συνομιλίες. Χρησιμοποιείται επίσης σε ορισμένα συστήματα 

διαδραστικής φωνητικής απόκρισης (IVR, Interactive Voice Response) 

για να επιτρέψει στους καλούντες να αλληλοεπιδρούν με το σύστημα 

χρησιμοποιώντας γλώσσα συνομιλίας. Αυτό μπορεί να προσφέρει μια 

καλύτερη εμπειρία πελάτη, αλλά είναι πιο περίπλοκη στην εφαρμογή (93). 

Τα τρία σημαντικά προβλήματα που ανακύπτουν κατά τη διαδικασία της NLU 

είναι οι μηχανισμοί σκέψης, η ερμηνεία και η γενική γνώση του χρήστη (94). 

Το NLU αναλύει το μήνυμα, βασιζόμενο σε ένα σύνολο λειτουργιών με 3 

βασικά στοιχεία: 

 
Β.4.1.1.  Οντότητες (Entities) της πρόθεσης χρήστη. 

Βασίζονται στην ανάκτηση των πληροφοριών (αντιστοίχιση προτύπου - 

μοτίβου - pattern matching).  
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Λειτουργούν αναλύοντας και εντοπίζοντας την πρόθεση του αιτήματος του 

χρήστη για την εξαγωγή σχετικών οντοτήτων, η οποία είναι η πιο σημαντική 

εργασία ενός chatbot. Μόλις ολοκληρωθεί η ανάλυση, παραδίδεται η 

κατάλληλη απόκριση στον χρήστη. Είναι δηλαδή, το στοιχείο για την 

απόκριση με ακρίβεια, που χρησιμοποιείται για κάθε πρόθεση.  

Μια οντότητα αντιπροσωπεύει λέξεις -κλειδιά που συλλέγει το chatbot, από 

το ερώτημα του χρήστη, για να καταλάβει τι θέλει ο χρήστης (95).  

Οι καταχωρήσεις (λέξεις – κλειδιά) για την οντολογία μπορούν να 

αποθηκευτούν ως λίστες ιδιοτήτων. Τα στοιχεία είναι Property = Value.  

Η οντότητα απαντά στις ερωτήσεις "πότε" και "πού" σχετικά με την 

πρόθεση του χρήστη. Για παράδειγμα, στην ερώτηση "«Πού μπορώ να 

αγοράσω ινσουλίνη στο Ντένβερ του Κολοράντο;» οι οντότητες θα είναι: 

"τοποθεσία": "Ντένβερ", "Φαρμακείο" 

Χωρίς την οντολογία, όλες οι γνώσεις θα αποθηκεύονταν στους κανόνες. 

Με την οντολογία, οι κανόνες γίνονται απλοί κανόνες γενικού σκοπού και 

οι γνώσεις αποθηκεύονται στην οντολογία. 

 

Β.4.1.2.  Προσδοκίες / Πρόθεση (Expectations) χρήστη 
 

Το άλλο στοιχείο με το οποίο το NLU αναλύει το ερώτημα του χρήστη, είναι 

η πρόθεση ή η ενέργεια η οποία καθορίζει και τον τύπο των πληροφοριών 

που ζητούνται. Tα εκπαιδευμένα μοντέλα, μπορούν αυτόματα να 

κατηγοριοποιήσουν τα νέα μηνύματα κειμένου του χρήστη σε προθέσεις και 

να εξαγάγουν οντότητες (96). 

Η πρόθεση περιγράφει, ακριβώς αυτό που θέλει ο χρήστης. Για 

παράδειγμα, στην ερώτηση "«Πού μπορώ να αγοράσω ινσουλίνη στο 

Ντένβερ του Κολοράντο;», η πρόθεση θα είναι: buy_insulin 

 

Β.4.1.3.  Πλαίσιο νοήματος διαλόγου/ συνομιλίας (Context)  
 

Είναι η πραγματική συνομιλία που έχει ένας χρήστης με τον πράκτορα 

συνομιλίας.  Κατά τον έλεγχο του μηνύματος, το NLU δεν έχει πρόσβαση 

στο ιστορικό κειμένου των χρηστών. Αυτό σημαίνει ότι αναλύει το ερώτημα 
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ανεξάρτητα από την προηγούμενη συνομιλία. Ως εκ τούτου, για να 

δημιουργήσει μια σωστή απόκριση, το πρόγραμμα αποθηκεύει το κείμενο 

από τις συνομιλίες των χρηστών ως ξεχωριστές φράσεις που 

επισημαίνονται με διακριτές παραμέτρους. Δηλαδή με το πλαίσιο, το 

πρόγραμμα εύκολα κάνει τη συσχέτιση προθέσεων χωρίς την ανάγκη 

αξιολόγησης προηγούμενης συνομιλίας (95) (97) (98). 

 

Β.4.2. Natural Language Processing (NLP)  
 

Ο όρος αναφέρεται στο πεδίο της πληροφορικής, και πιο συγκεκριμένα στο 

πεδίο της τεχνητής νοημοσύνης, που ασχολείται με το να αποδώσει σε 

υπολογιστές την ικανότητα να κατανοούν γραπτό και προφορικό ανθρώπινο 

λόγο προσομοιάζοντας τον τρόπο που τον κατανοούν οι άνθρωποι. 

Είναι ένας διεπιστημονικός τομέας της ΑΙ και της υπολογιστικής 

γλωσσολογίας. Με τη δημιουργία των κατάλληλων τεχνικών των συστημάτων 

υπολογιστών συλλέγει πληροφορίες για την κατανόηση και διαχείριση της 

ανθρώπινης γλώσσας και την εκτέλεση ποικίλων εργασιών (90).  

Με το NLP, το chatbot είναι σε θέση να αναλύσει το κείμενο του χρήστη 

(μηνύματα εισόδου), να αναγνωρίσει την πρόθεση του και να τον κατευθύνει 

με την κατάλληλη απάντηση συνομιλώντας με πιο ανθρώπινο τρόπο.  

Για να κατανοήσει την τελική πρόθεση του χρήστη, από την αρχή, πρέπει να 

προστεθεί γνώση και να γίνει σύγκριση του μηνύματος του χρήστη με τα 

σύνολα λέξεων που έχει ήδη το σύστημα.  

Αυτό γίνεται μετατρέποντας τα δεδομένα (κειμένου ή ομιλίας) των χρηστών σε 

δομημένα, τα οποία στη συνέχεια υποβάλλονται σε επεξεργασία για τη λήψη 

της κατάλληλης απάντησης.  

Η όλη διαδικασία αποτελείται από τις ακόλουθες 5 φάσεις. 

 

Β.4.2.1.  Διαχωρισμός μερών ή Μορφολογική επεξεργασία (Tokenize) 
 

Tokenization είναι η τεχνική όπου το πρόγραμμα σπάει το κείμενο σε 

κομμάτια (διακριτά τμήματα ή μάρκες) μαζί με ορισμένους χαρακτήρες 
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(γλωσσικά σύμβολα), όπως σημεία στίξης και μεταφέρουν μια γλωσσική 

αναπαράσταση (με μια μοναδική τιμή για την εφαρμογή) για να γίνουν 

γλωσσολογικά κατανοητά στο σύστημα. 

 

Β.4.2.2.  Κανονικοποίηση ή  Ανάλυση σύνταξης (Normalization) 
 

Η κανονικοποίηση αναλύει το κείμενο για να ελεγχθούν οι προτάσεις.  

Διορθώνονται τα συνηθισμένα ορθογραφικά ή συντακτικά ή τυπογραφικά 

λάθη, που θα μπορούσαν να αλλάξουν το νόημα των ερωτημάτων των 

χρηστών. 

 

Β.4.2.3.  Αναγνώριση οντοτήτων (Named-Entity Recognition) 
 

Σε αυτό το στάδιο, το μοντέλο ελέγχει για διαφορετικές κατηγορίες λέξεων 

του κειμένου, που μπορεί να είναι σημαντικές (κύριες) για το θέμα στο 

οποίο εντάσσεται η συζήτηση.  

Προσδιορίζει δηλαδή το θέμα για το οποίο συζητείται και αναγνωρίζει την 

οντότητα (την έννοια των λέξεων) πχ. αναζητώντας παρόμοια κατηγορία 

λέξεων, δεδομένων χρηστών (όπως το αντικείμενο, τη χώρα, τον αριθμό, 

τη διεύθυνση του χρήστη) ή οποιασδήποτε άλλη απαιτούμενη πληροφορία 

(το όνομα του προϊόντος).  

 

Β.4.2.4.  Ανάλυση Εξάρτησης  
 

Εδώ, εξετάζεται λεπτομερώς το κείμενο και το μοντέλο χωρίζει την 

πρόταση σε ουσιαστικά, ρήματα, αντικείμενα, θέματα, φράσεις και σημεία 

στίξης για να βρει τυχόν εξαρτημένες πληροφορίες που μεταφέρει ο 

χρήστης. (Εικόνα 6). 
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Εικόνα 6: Αναλυτής εξάρτησης 

Πηγή: Εξαρτήσεις Stanford (99) 

 
Β.4.2.5.  Δημιουργία ή ανάλυση συναισθημάτων  

 
Η διαδικασία όπου δημιουργείται μια απόκριση. Ο αλγόριθμος προσπαθεί 

να ερμηνεύσει (αποκρυπτογραφήσει) το συναίσθημα του ερωτήματος του 

χρήστη αναλύοντας τις οντότητες και τα θέματα από τα συμφραζόμενα. 

Εάν χρειάζεται προωθεί το ερώτημα σε έναν άνθρωπο. 

Οι σύγχρονες τεχνικές για συναισθηματική ανάλυση κειμένου βασίζονται 

σε λέξεις-κλειδιά που προσδίδουν ένα βαθμό θετικότητας ή αρνητικότητας 

στον τόνο του κειμένου, με αποτέλεσμα το σύστημα να μπορεί να κάνει 

προβλέψεις για το συνολικό τρόπο που εκφέρεται. (97) (94) (95) (99)(100). 
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Εικόνα 7: Γενική Αρχιτεκτονική chatbot 

Πηγή: Adamopoulou 2020 (68) 

 

Β.5. Γνωσιακή Βάση Δεδομένων (Knowledge Data Base) 

 

Ένα κρίσιμο στοιχείο μιας αρχιτεκτονικής chatbot είναι η ενσωμάτωση της 

γνωσιακής βάσης που δημιουργήθηκε κατά τη διάρκεια της ανάπτυξης του.  

Στη βάση αυτή είναι αποθηκευμένοι οι «κανόνες» λειτουργίας οι οποίες 

αποκαλούνται γνώσεις του chatbot, σε μορφή συνδυασμού ερωτήσεων – 

απαντήσεων. Η γνωσιακή βάση είναι ουσιαστικά μία βιβλιοθήκη αντικειμένων 

με πληροφορίες για θέματα που ήδη γνωρίζει το chatbot. (Εικόνα 7).   
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Μπορεί επίσης να είναι μια Σχεσιακή Βάση Δεδομένων (RDB) και το chatbot 

να μπορεί να ανακαλέσει προηγούμενες συνομιλίες. Σε τέτοια προσέγγιση, θα 

υπάρχει μεγαλύτερη συνέπεια και ακρίβεια στο διάλογο, αφού επιτρέπει στο 

chatbot να έχει πρόσβαση στο προηγούμενο ιστορικό πληροφοριών.  

Σε αυτήν καταφεύγει η NLP και αλληλοεπιδρά (σαν το κύριο κέντρο 

απόκρισης) αφού αποφασιστεί η πρόθεση) για να εντοπίσει πληροφορίες της 

απάντησης που οφείλει να εμφανίσει στον χρήστη.  

Στις γνώσεις της συμπεριλαμβάνονται όσα χρειάζεται να γνωρίζει σχετικά με 

τα προϊόντα, τις υπηρεσίες κλπ. (ώρες λειτουργίας φαρμακείων, τηλέφωνα 

ιατρείων, πληροφορίες σχετικά με προϊόντα κλπ.). 

Οι βάσεις δεδομένων τεχνητής νοημοσύνης θα πρέπει να είναι σε θέση 

ταυτόχρονα να απορροφούν, να εξερευνούν, να αναλύουν και να 

οπτικοποιούν πολύπλοκα δεδομένα και μάλιστα ταχύτατα. 

Για να παραμείνει σταθερό ένα chatbot, πρέπει η γνωσιακή βάση να καλύπτει 

μια μεγάλη ποικιλία ερωτημάτων του χρήστη. Πρέπει επίσης, στην ίδια 

εισαγωγή χρήστη, να διαθέτει μια ποικιλία απαντήσεων, για να αποφευχθεί 

πλεονασμός στις απαντήσεις (18) (98) (97). 
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Γ. ΚΑΤΗΓΟΡΙΕΣ CHATBOT 

 

Κάθε κατηγορία ορίζεται με βάση ένα απλό κριτήριο και ένα chatbot μπορεί να 

ανήκει σε περισσότερες από μία κατηγορίες. 

 

Ταξινομούνται λαμβάνοντας υπόψη παραμέτρους - κριτήρια όπως: 

 

Γ.1. Κατηγορίες με κριτήριο την αρχιτεκτονική ροής (το μοντέλο 
λειτουργίας και την  πολυπλοκότητά του) 

 
Ένα chatbot λειτουργεί με συγκεκριμένες προκαθορισμένες οδηγίες για την 

αναγνώριση του αιτήματος. Η επεξεργασία των ερωτημάτων γίνεται μέσω 

πολύπλοκων αλγορίθμων.  

Ο τρόπος με τον οποίο τα chatbots λειτουργούν και επεξεργάζονται την είσοδο 

όπως και  ο τρόπος με τον οποίο αποκρίνονται, μπορούν να τα διαχωρίσουν 

σε δύο βασικούς τύπους.(97) 

 

Γ.1.1. Μοντέλο λειτουργίας βασισμένο σε «κανόνες» 
  Αρχιτεκτονική ροής που ταιριάζει με μοτίβα.  

 
Αυτά τα chatbot, είναι ακριβώς τόσο έξυπνα όσο τα έχουν προγραμματίσει. 

Βασίζονται σε κανόνες στην ανάκτηση των πληροφοριών (υπάρχει 

αντιστοίχιση κανόνα μοτίβου (pattern matching).  

Τα συστήματα που βασίζονται σε κανόνες, τυπικά, δεν δημιουργούν νέες 

απαντήσεις καθώς η γνώση που χρησιμοποιείται γράφεται από τον 

προγραμματιστή με τη μορφή προτύπων συνομιλίας (101).  

H καταγραφή των προτύπων συνομιλίας γίνεται σε μια βάση γνώσεων που 

περιέχει έγγραφα και κάθε έγγραφο περιλαμβάνει ένα συγκεκριμένο <μοτίβο> 

και <πρότυπο>. Όταν το bot λάβει μια είσοδο που ταιριάζει με το <μοτίβο>, 

στέλνει το μήνυμα που είναι αποθηκευμένο στο <πρότυπο> ως απάντηση. Το 

<μοτίβο> μπορεί να είναι μια φράση όπως "Πώς σε λένε;" ή ένα μοτίβο "My 

name is *", όπου το "*" είναι μια κανονική έκφραση. (Εικόνα 8) 

Συνήθως, αυτά τα ζεύγη <pattern> <template> εισάγονται χειροκίνητα. 
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Όσο πιο εκτεταμένη είναι η βάση δεδομένων με τους κανόνες, τόσο πιο ικανό 

είναι ένα chatbot να απαντά στις ερωτήσεις του χρήστη. Καθώς χρειάζονται 

χιλιάδες κανόνες για να λειτουργήσει σωστά αυτός ο τύπος chatbot, είναι 

δύσκολο να αντιμετωπιστούν γραμματικά και συντακτικά λάθη στις απαντήσεις 

του χρήστη. Τα Cleverbot, Chatfuel και Watson είναι μερικά chatbots που 

βασίζονται σε κανόνες (101) 

Στις περιπτώσεις όπου τα ερωτήματα είναι εκτός των σχετικών προτύπων, οι 

αλγόριθμοι βοηθούν το πρόγραμμα μειώνοντας τους ταξινομητές και 

δημιουργώντας μια δομή που μπορεί να διαχειρίζεται. 

Το μειονέκτημα της προσέγγισης αντιστοίχισης προτύπων είναι η έλλειψη 

ευελιξία τους. Οι απαντήσεις είναι αυτοματοποιημένες, επαναλαμβάνονται και 

δεν έχουν την πρωτοτυπία και τον αυθορμητισμό της ανθρώπινης απόκρισης 

(101) 

Το θετικό αυτών των chatbot είναι η ταχύτητα απόκρισης και η 

αποτελεσματικότητα.  

Η αρχιτεκτονική τους είναι σχετικά απλή. Χρησιμοποιούν μια ροή που μοιάζει 

με δέντρο αποφάσεων. Καθοδηγούμενα από αυτή, δίνεται στον πελάτη το 

σύνολο των προκαθορισμένων επιλογών και οδηγούν στο στόχο του χρήστη. 

Τα περισσότερα από αυτά είναι δομημένα στη γλώσσα σήμανσης τεχνητής 

νοημοσύνης (AIML) (97)(102). 

 

Εικόνα 8: Αντιστοιχία προτύπων (pattern maching) 

 

Γράφημα 1: Το μορφωτικό επίπεδο των συμμετεχόντων στο ερωτηματολόγιο 

αξιολόγησηςΕικόνα 9: Αντιστοιχία προτύπων (pattern maching) 
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Γ.1.2. Μοντέλο λειτουργίας με χρήση μηχανικής μάθησης  
ή η αρχιτεκτονική ροής τους με κατανόηση – επεξεργασία της φυσικής 
γλώσσας (NLP) 

Τα chatbots συνήθως αποτελούνται από συνδυασμό με πλατφόρμες και 

λογισμικό. Δηλαδή μια πλατφόρμα ανταλλαγής μηνυμάτων, μια μηχανή 

επεξεργασίας φυσικής γλώσσας (NLP) και μια βάση δεδομένων. (Εικόνα 9). 

Ο χρήστης γράφει ένα μήνυμα, το οποίο αποστέλλεται στη μηχανή NLU για να 

κατανοήσει τις λέξεις που χρησιμοποιούνται σε μια πρόταση και να 

προσδιορίσει την πρόθεση του χρήστη (ανάγκη/απαίτηση). 

Στη συνέχεια, αποφασίζει ποια απάντηση θα στείλει πίσω εξετάζοντας μια 

βάση δεδομένων γεμάτη απαντήσεις και επιλέγοντας αυτή που ταιριάζει 

καλύτερα στην πρόθεση του χρήστη. 

Αυτά τα chatbots, είναι πιο έξυπνα από ότι έχουν προγραμματιστεί αφού 

λαμβάνουν δεδομένα σε φυσική γλώσσα, τα επεξεργάζονται και παράγουν 

έξοδο στην ίδια γλώσσα. Δηλαδή εξελίσσονται συνεχώς, μαθαίνοντας  μέσα 

από τη συζήτηση με τον χρήστη (103).  

Εικόνα 10: Αρχιτεκτονική chatbot με επεξεργασία 
φυσικής γλώσσας (NLP) 

 

Γράφημα 2: Ηλικία συμμετεχόντων στο ερωτηματολόγιο 

αξιολόγησηςΕικόνα 11: Αρχιτεκτονική chatbot με 
επεξεργασία φυσικής γλώσσας (NLP) 
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Πηγή: Enterprise Bot Manager (103) 

Γ.2.  Κατηγορίες με βάση του τομέα γνώσης τους  

ή με κριτήριο το εύρος της υποστηριζόμενης θεματολογίας τους 

 

Γ.2.1. Κλειστού τύπου 
 
Τα chatbot που ανήκουν στην κατηγορία αυτή έχουν τη δυνατότητα να 

ανταποκριθούν σε συγκεκριμένες ερωτήσεις, οι οποίες σχετίζονται άμεσα με 

τον σκοπό που εξυπηρετούν. Πχ το Σύστημα κράτησης αεροπορικών 

εισιτηρίων. 

 

Γ.2.2. Ανοιχτού τύπου  
 
Σε αυτήν την κατηγορία ανήκουν εκείνα που έχουν τη δυνατότητα να 

συνομιλήσουν για μεγάλο εύρος θεμάτων και δεν εξειδικεύονται σε κάποιον 

συγκεκριμένο τομέα. Για το λόγο αυτό είναι αναγκαία η αξιοποίηση της 

μηχανικής μάθησης.  

 

Γ.2.3. Συνδυαστική  
 
Συνδυάζοντας τους 2 παραπάνω τύπους, προκύπτουν οι τέσσερις παρακάτω 

ειδικότερες κατηγορίες. 

 Μοντέλο λειτουργίας με «κανόνες» και κλειστό θέμα συζήτησης που είναι 

και η πιο απλή στην υλοποίηση.  

 Μοντέλο λειτουργίας με χρήση μηχανικής μάθησης και κλειστό θέμα 

συζήτησης. 

 Μοντέλο λειτουργίας με «κανόνες» και ανοιχτό θέμα συζήτησης. 

 Μοντέλο λειτουργίας με χρήση μηχανικής μάθησης και ανοιχτό θέμα 

συζήτησης. 

 

Γ.3. Βάσει των παρεχόμενων υπηρεσιών 

 

Βάσει των υπηρεσιών που προσφέρουν, τα chatbots διακρίνονται: 

 Για τις διαπροσωπικές υπηρεσίες τους (διαπροσωπικά chatbots):  
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ωθούν τον χρήστη προς έναν συγκεκριμένο στόχο. Ανήκουν στα 

Interpersonal chatbots και προσφέρουν υπηρεσίες όπως υπηρεσίες 

κράτησης σε εστιατόρια, αεροπορικές εταιρείες ή αναζητήσεις στο FAQ. 

 Για τις ενδοπροσωπικές υπηρεσίες τους (ενδοπροσωπικά chatbots):  

επικεντρώνονται σε έναν συγκεκριμένο τομέα και περιλαμβάνουν την 

ικανότητα της προσωπικής γνώσης. Τα ενδοπροσωπικά chatbots είναι 

στενοί σύντροφοι που ζουν στον τομέα του χρήστη και κατανοούν τις 

ανάγκες του. Συνδέονται συνήθως με εφαρμογές αγγελιοφόρων όπως το 

Slack και το WhatsApp. 

Τέλος,  

τα Inter-agent chatbots παρέχουν επικοινωνία με άλλα chatbots. Η Alexa και 

η Cortana είναι δύο chatbots που ενσωματώθηκαν για να επικοινωνούν 

μεταξύ τους (20) (104). 

 

Γ.4. Αρχιτεκτονική ροής η οποία διαθέτει Γνωσιακή Βάση  (Γενετικά 
μοντέλα). 

 
Το chatbot, αφού αποφασίσει την πρόθεση, αλληλοεπιδρά με τη Βάση 

Γνώσεων (Knowledge Base) για τη λήψη πληροφοριών ώστε να δώσει μια 

απάντηση.  

Με βάση την πολυπλοκότητά τους μπορούν να κατηγοριοποιηθούν σε αυτά 

που βασίζονται στην ανάκτηση των πληροφοριών και στα γενετικά μοντέλα. 

Τα Γενετικά chatbots (Generative chatbots), είναι πολύ δύσκολο να 

κατασκευαστούν και να λειτουργήσουν.  Βασίζονται σε ιστορικό ανταλλαγής 

συζητήσεων από όπου ανακτούν την καλύτερη απάντηση για τη δεδομένη 

ερώτηση με βάση τη σημασιολογική ομοιότητα, την πρόθεση κ.λπ 

Λειτουργούν με λέξεις - κλειδιά που λαμβάνουν από προκαθορισμένες 

βιβλιοθήκες (γνωσιακές βάσεις). Από την ποιότητα των γνωσιακών αυτών 

βάσεων εξαρτάται και η ποιότητα της επικοινωνίας.  
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Καθοριστικό ρόλο έχει και το λογισμικό που εκτελεί το chatbot έτσι ώστε η 

πολυπλοκότητα της λειτουργίας τους, να τα καθιστά περισσότερο λειτουργικά 

σε συγκεκριμένους τομείς.  

Η επεξεργασία φυσικής γλώσσας (NLP) δίνει τη δυνατότητα να συνομιλούν με 

πιο ανθρώπινο τρόπο.  

Το μειονέκτημα τους είναι ότι μπορεί να οδηγήσουν σε λανθασμένα ή 

ανεξέλεγκτα αποτελέσματα, αφού οι απαντήσεις εξάγονται σε πραγματικό 

χρόνο.  
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Δ. ΑΝΑΣΚΟΠΗΣΗ ΒΙΒΛΙΟΓΡΑΦΙΑΣ ΑΝΑΦΟΡΙΚΑ ΜΕ ΕΦΑΡΜΟΓΕΣ 
CHATBOTS  ΣΤΟ ΧΩΡΟ ΤΗΣ ΥΓΕΙΑΣ ΓΙΑ ΤΗ ΝΟΣΟ COVID-19" 

 

Δ.1. Ο  Παγκόσμιος Οργανισμός Υγείας (ΠΟΥ) - Wold Health 
Organization (WHO) αντιμετωπίζει την πανδημία COVID-19 

Εισαγωγή 

 
Δεδομένου ότι η COVID-19 κηρύχθηκε παγκόσμια πανδημία, ο  Παγκόσμιος 

Οργανισμός Υγείας (ΠΟΥ) οργάνωσε μια παγκόσμια προσέγγιση 

επικοινωνίας - κινδύνου. Πρωταρχικός στόχος του ήταν να πείσει το κοινό να 

αλλάξει συνήθειες και τρόπο ζωής, έτσι ώστε να περιορίσει την ασθένεια και 

να ελαχιστοποιήσει σημαντικά  την εξάπλωση της (105).  

Η διάδοση προληπτικών μέτρων και έγκυρων πληροφοριών από μια ομάδα 

ειδικών του οργανισμού, στόχευε τόσο στον περιορισμό της ασθένειας όσο και 

στη χαλάρωση από τον φόβο.  

Ο ΠΟΥ ζήτησε «μεγάλης κλίμακας εφαρμογή υψηλής ποιότητας, μη 

φαρμακευτικών μέτρων δημόσιας υγείας (105)» για να βοηθήσει στον 

περιορισμό νέων περιπτώσεων και να προσφέρει ασφάλεια στα άτομα που 

ενδέχεται να μολυνθούν (106).  

Για την επίτευξη του στόχου αυτού, βρήκε ένα σχετικά απλό και 

αποτελεσματικό τρόπο για να επικοινωνεί παγκοσμίως μέσω της εφαρμογής 

κοινωνικής δικτύωσης WhatsApp (27). 

Σε αυτή την προσπάθεια, ο ΠΟΥ, πρωταρχικά, συγκέντρωσε όλα τις 

πρόσφατες επιστημονικές εξελίξεις διεθνώς, σε διάφορες γλώσσες και την 

αντίστοιχη γνώση σχετικά με την πανδημία COVID-19 σε μια βάση δεδομένων 

με την ονομασία «WHO COVID-19 database». Η ανοιχτή αυτή βάση 

δεδομένων ενημερώνεται σε καθημερινή βάση (με αυτόματη αναζήτηση 

βιβλιογραφικών βάσεων δεδομένων, αναζητήσεις άρθρων από ειδικούς 

καθώς και από την προσθήκη άλλων επιστημονικών άρθρων). (107)(108). 

Η υπηρεσία ανταλλαγής μηνυμάτων WHO's HealthAlert στο WhatsApp 

παρέχει σε κυβερνητικούς αξιωματούχους, υγειονομικούς και απλούς πολίτες, 

τις τελευταίες παγκόσμιες ειδήσεις και πληροφορίες σχετικά με την COVID-19, 
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συμπεριλαμβανομένων λεπτομερειών για συμπτώματα και προστασία του 

εαυτού τους και των άλλων. Παρέχει επίσης τις τελευταίες αναφορές και 

αριθμούς καταστάσεων σε πραγματικό χρόνο για να βοηθήσει τους 

κυβερνητικούς φορείς λήψης αποφάσεων να προστατεύσουν την υγεία των 

πληθυσμών τους (27) (105). 

 

Δ.1.1. Η διαδραστική υπηρεσία WHO's Health Alert  
Ο ΠΟΥ και η υπηρεσία  WHO's Health Alert στο Facebook Messenger  

 

Η υπηρεσία WHO΄s Health Alert από τις πρώτες 8 εβδομάδες είχε πρόσβαση  

σε 12,6 εκατομμύρια μοναδικούς χρήστες, είχε 7.117 εκατ. μηνύματα για  

επεξεργασία, 9.389 χιλ. μέσους καθημερινούς χρήστες και 11 διαθέσιμες 

γλώσσες. 

Έχει ήδη προσεγγίσει 14,7 εκατομμύρια άτομα μέσω WhatsApp με δυνατότητα 

προσέγγισης 4,2 δισεκατομμύρια άτομα (109) (110).  

Σε πολλές περιοχές που επλήγησαν περισσότερο από την COVID-19, τα 

συνολικά μηνύματα μέσω των εφαρμογών του Facebook έχουν αυξηθεί 

περισσότερο από 50%. Με αυτήν τη μετάβαση στο Facebook Messenger ή σε 

άλλα κανάλια επικοινωνίας που σχετίζονται με αυτό, το WHO Health Alert έχει 

τη δυνατότητα να προσεγγίσει 4,2 δισεκατομμύρια άτομα - βοηθώντας τους 

ανθρώπους να προστατευθούν από την COVID-19, να αποτρέψουν τη 

διάδοσή του και να κατανοήσουν τα γεγονότα που σχετίζονται με την ασθένεια.  

Σήμερα, οι υπηρεσίες είναι διαθέσιμες σε σχεδόν 20 γλώσσες, 

συμπεριλαμβανομένων των Κινέζικων, της Χάουσας και των Ταμίλ και 

προστίθενται περισσότερες γλώσσες, μέσω της επίσημης σελίδας Facebook 

του ΠΟΥ επιλέγοντας "Αποστολή μηνύματος" ή μέσω του αποκλειστικού 

συνδέσμου Messenger (https://m.me/who).  

Το chatbot αναπτύχθηκε σε συνεργασία με τον Sprinklr, ως μέρος της 

Πρωτοβουλίας «WHO Technology for COVID-19», μια δωρεάν (pro-bono) 

συνεργασία τεχνολογικών εταιρειών που συγκεντρώθηκαν από τον ΠΟΥ 

ειδικά για την καταπολέμηση της πανδημίας COVID-19. 

https://m.me/who
https://m.me/who
https://m.me/who
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Η συνεργασία έγινε με την Praekelt.Org και χρησιμοποιήθηκε η πλατφόρμα 

συμπεριφορικής συνομιλίας, Turn.io (109) (111).  

Το chatbot δημιουργεί το ακόλουθο περιεχόμενο με οπτικές ενδείξεις σχετικά 

με την COVID-19. (Εικόνα10)   

Οι χρήστες μπορούν να έχουν πρόσβαση σε συγκεκριμένες πληροφορίες 

απαντώντας με τον αντίστοιχο αριθμό ή emoji. 

 

Πηγή: (112)  

Για παράδειγμα επιλέγοντας (Εικόνα 11) ΠΡΟΣΤΑΤΕΥΣΤΕ τον εαυτό σας 

εμφανίζονται 7 οδηγίες κάθε μία συνοδευόμενη από ένα emoji και 

καταλήγοντας σε ένα κινούμενο βίντεο 30 δευτερολέπτων για την αποφυγή και 

εξάπλωση του κοροναϊού. 

 

 

 
Πηγή:(112) 

 

Εικόνα 12: Health Alert 
chatbot10 

Εικόνα 13: Επιλογή στο chatbot WHO's Health Alert 
«Προστατεύστε τον εαυτό σας» 
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Το WHO Health Alert chatbot απεικονίζει παρόμοιο περιεχόμενο σε κείμενο, 

βίντεο και emoji σε όλες τις γλώσσες με κάποιες μικρές διαφορές. Το κινούμενο 

βίντεο, με εμψύχωση και απεικόνιση συγκεκριμένων βημάτων καταφέρνει να 

εξηγεί με ακρίβεια τις ενέργειες που οι χρήστες πρέπει να λαμβάνουν για να 

προστατεύσουν τον εαυτό τους.  

Τα οπτικά στοιχεία τόσο στο κείμενο όσο και στο βίντεο, διευκρινίζουν το 

μήνυμα ώστε να γίνεται κατανοητό σε πολύγλωσσους ανθρώπους. Το 

περιεχόμενο είναι ανεπίσημο και συνομιλητικό, γεγονός βοηθητικό για τους 

χρήστες. Τα emoji που χρησιμοποιούν, εξυπηρετούν διαδραστικές λειτουργίες 

και βοηθούν στην «παράκαμψη της ασάφειας», δημιουργώντας κλίμα 

εμπιστοσύνης  παρά την απουσία αλληλεπίδρασης πρόσωπο με πρόσωπο. 

Ο ΠΟΥ  προέβλεψε όχι μόνο την τάση των πανδημιών να προκαλούν φόβο 

αλλά και την παραπληροφόρηση που μπορούν να παρακινήσουν. 

Γνωρίζοντας  έτσι τις καταστροφικές επιπτώσεις της κακής διαχείρισης των 

πανδημιών, δημιούργησε ένα σύνολο παρεμβάσεων μέσω των οποίων οι 

κοινότητες, συμβάλλουν στον εντοπισμό εστιών μόλυνσης και εφαρμογής 

(συμπεριφορικών) αλλαγών, απαραίτητες για τη μείωση μετάδοσης του ιού.  

Καθώς εξελίχθηκε η γνώση για την COVID-19, ο ΠΟΥ ενημέρωσε το υλικό  του 

ώστε να συμπεριλάβει για παράδειγμα, την ασυμπτωματική μετάδοση. Αυτή η 

ενημέρωση αντικατοπτρίζει ότι ο ΠΟΥ ακολουθεί τους κανόνες ανταλλαγής 

μηνυμάτων κινδύνου με ακρίβεια, καθώς η γνώση εξελίσσεται. Οι έγκαιρες και 

εξελισσόμενες  ενημερώσεις αποτρέπουν το κενό πληροφοριών, που μπορεί 

να είναι γεμάτο εικασίες, φόβο και, χειρότερα, παραπληροφόρηση. Και επειδή 

είναι φτιαγμένο με πολιτισμικά κατάλληλους τρόπους, το WHO Health Alert 

chatbot εύκολα πείθει τα άτομα  να λαμβάνουν εύλογες προφυλάξεις  

απαραίτητες για τον περιορισμό της πανδημίας. 

Το chatbot του WHO’s Health Alert, σε αντίθεση με τους ειδικούς του 

ανθρώπινου είδους, μπορεί ταυτόχρονα να επικοινωνεί με εκατομμύρια 

χρήστες στις προτιμώμενες γλώσσες τους, πραγματοποιώντας έτσι την εντολή 

του ΠΟΥ για τη διαφύλαξη της παγκόσμιας υγείας (27) (112).  
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Δ.2. Κυβερνητικές εφαρμογές chatbot στο χώρο της  υγείας για την 
COVID-19 

 
Τα  chatbots της υγειονομικής περίθαλψης δεν ήταν ποτέ τόσο απαραίτητα 

όσο είναι σήμερα κατά τη διάρκεια της πανδημίας COVID-19.  Σε μια τέτοια 

κρίση, υπάρχει τεράστια ζήτηση σε πόρους για την άμεση, επείγουσα 

νοσηλευτική φροντίδα των πολιτών, γεγονός που έχει επιπτώσεις στο 

σύστημα υγείας, το οποίο υπό τέτοιες συνθήκες κινδυνεύει να καταρρεύσει. 

Οι υπηρεσίες bot γίνονται η λύση  που βοηθά κυβερνήσεις και οργανισμούς 

δημόσιας υγείας να απαντήσουν στις πρώτες ανάγκες. Καλούνται να 

αντιμετωπίσουν τον τεράστιο όγκο των χρηστών, απελευθερώνοντας 

γιατρούς, νοσηλευτές, διαχειριστές και άλλους επαγγελματίες υγείας για να 

παρέχουν την απαραίτητη φροντίδα σε όσους τη χρειάζονται περισσότερο. 

Αξιοποιούνται από εγκαταστάσεις υγειονομικής περίθαλψης και άλλους 

ενδιαφερόμενους, δεδομένου του χαμηλού κόστους χρήσης, της δυνατότητας 

κλιμάκωσης (καλύπτει δεκάδες χιλιάδες άτομα) και της δυνατότητας 

προσέγγισης ατόμων μέσω κοινών μεθόδων όπως υπολογιστές, κινητά 

τηλέφωνα και άλλες συσκευές 

Ως εκ τούτου, τα έξυπνα ιατρικά chatbots, αναλαμβάνουν να αντικαταστήσουν 

φορείς, νοσοκομεία και όσους βρίσκονται στην πρώτη γραμμή, απαντώντας 

σε ερωτήσεις, παρέχοντας ενημερωμένες πληροφορίες, αξιολογώντας 

γρήγορα νέες περιπτώσεις και καθοδηγώντας το κόσμο για τις επόμενες 

κινήσεις. 

Κορυφαία κυβερνητικά chatbots υγείας επαναπροσδιορίζουν τη διαδραστική 

υγειονομική περίθαλψη και τον τρόπο με τον οποίο η Τεχνητή νοημοσύνη 

μπορεί να χρησιμοποιείται για τις ιατρικές επιχειρήσεις (113) (114). 

 
Δ.2.1. Το Microsoft Healthcare Bot  (ΗΠΑ)  
 
Το Αμερικάνικο Κέντρο Ελέγχου και Πρόληψης Νοσημάτων (CDC) των ΗΠΑ 

χρησιμοποιεί το σύστημα αξιολόγησης COVID-19, το Microsoft Healthcare Bot 

για μια γρήγορη αξιολόγηση συμπτωμάτων για όσους ανησυχούν. Παρέχει 

επίσης πληροφορίες ή προτείνει τρόπους δράσης.  
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H εφαρμογή bot, την οποία χρησιμοποιεί το «έξυπνο» Microsoft Bot 

Healthcare, είναι διαθέσιμη στην ιστοσελίδα του CDC. Υποστηρίζεται από το 

Microsoft Azure και προσφέρεται σε οργανισμούς που βρίσκονται στην πρώτη 

γραμμή για την αντιμετώπιση της COVID-19. (Εικόνα 12). 

Για να αναπτύξουν γρήγορα tα δικά τους bots για την COVID-19, η Microsoft 

διαθέτει μια σειρά πρότυπων απαντήσεων για την COVID-19 που μπορούν να 

χρησιμοποιηθούν και να τροποποιηθούν: 

 Αξιολόγηση κινδύνου της COVID-19 με βάση τις κατευθυντήριες 

οδηγίες του CDC 

 Kλινική ταξινόμηση της COVID-19 βασισμένη σε πρωτόκολλα του CDC 

 Επικαιροποιημένες απαντήσεις σε συχνές ερωτήσεις για την COVID-19 

 Μετρήσεις παγκόσμιας κλίμακας για την COVID-19 

 

Πηγή: (115) 

Χρήση της Microsoft Healthcare στις ΗΠΑ γίνεται από τους παρακάτω φορείς 

και συστήματα υγείας: 

 Το Providence, ένα από τα μεγαλύτερα συστήματα υγείας στις ΗΠΑ, 

εξυπηρετεί επτά δυτικά κράτη με το bot, (το Grace), το οποίο βοηθά στις 

Εικόνα 14: To Microsoft Healthcare Bot 
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ερωτήσεις ασθενών μέσω διαδικτύου. Το bot Grace  μπορεί να φέρει έναν 

υποψήφιο ασθενή απευθείας σε μια συνεδρία μέσω διαδικτύου με έναν 

ειδικό για να λάβει άμεση φροντίδα.  

 Το Virginia Mason, εξυπηρετεί την περιοχή Βορειοδυτικού Ειρηνικού, με 

αξιολόγηση ασθενών που έχει χιλιάδες καθημερινούς χρήστες. 

 Το Novant Health, εξυπηρετεί τέσσερα κράτη της Νοτιοανατολικής 

Ευρώπης με έναν από τους μεγαλύτερους ιατρικούς ομίλους της χώρας 

(116).  

 

Δ.2.2. Το HealthBuddy +. (Ε.Ε.) 
 

Πηγή: (117) 

 
Είναι ένα πολύγλωσσο διαδραστικό chatbot, για αλληλεπίδραση με τις 

κοινότητες στην Ευρώπη και την Κεντρική Ασία με πρόσβαση σε 

ενημερωμένες και τεκμηριωμένες πληροφορίες σχετικά με την COVID-19 

Αναπτύχθηκε από το Περιφερειακό Γραφείο της UNICEF στην Ευρώπη, το 

Περιφερειακό Γραφείο Κ. Ασίας (ECARO) και το Περιφερειακό Γραφείο της 

ΠΟΥ για την Ευρώπη.  

Είναι διαθέσιμο στον Παγκόσμιο Ιστό αλλά και σε εφαρμογή για κινητά, όπου 

καινούργιες πληροφορίες και στοιχεία προστίθενται συνεχώς.  

Εικόνα 15: HealthBuddy + Chatbot 
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Στην έκδοση με πρόσβαση - διάθεση στον ιστό, ο χρήστης, αλληλοεπιδρά με 

το chatbot για να λάβει απαντήσεις στις ερωτήσεις του.  

Στην εφαρμογή για κινητά υπάρχουν πρόσθετες λειτουργίες για τον χρήστη: 

 Συνομιλεί με το HealthBuddy + bot για να βλέπει άμεσες επαληθευμένες 

απαντήσεις στις ερωτήσεις για την COVID-19, με χρήση ΑI, παρέχοντας 

και τοπικές πληροφορίες,  

 Συνομιλεί αυτόματα στη γλώσσα του προγράμματος περιήγησης 

υποστηρίζοντας μια πολυγλωσσική λύση. Προς το παρόν, το περιεχόμενο 

chatbot είναι διαθέσιμο στα Αγγλικά, Ελληνικά, Ιταλικά, Καζακστάν, 

Πορτογαλικά, Ρωσικά και Ισπανικά. 

 Μοιράζεται απόψεις και εμπειρίες σχετικά με την COVID-19 με τη  

λειτουργία δημοσκοπήσεων. 

 Διαθέτει πολλαπλές πλατφόρμες στην Ευρώπη και την Κ. Ασία. 

 Διαδίδει τις αληθινές πληροφορίες για την COVID-19 και βοηθά στην 

εξάλειψη των μύθων φημών και της παραπληροφόρησης   

Το περιεχόμενο HealthBuddy + ελέγχεται από τεχνικούς εμπειρογνώμονες της 

UNICEF ECARO και της ΠΟΥ / Ευρώπης για να διασφαλίσει ότι όλες οι 

πληροφορίες βασίζονται στα πιο πρόσφατα επιστημονικά δεδομένα (118) 

(119) (120).  
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Δ.2.3. GOV.UK Coronavirus Information Service (Ηνωμένο Βασίλειο) 

Πηγή: (120)  ERIC HAL SCHWARTZ 

Κυβερνητικό chatbot του Ηνωμένου Βασιλείου που παρέχει μια σειρά 

πληροφοριών σχετικά με τον ιό και τη συνεχιζόμενη καταπολέμηση της 

εξάπλωσής του. 

Το chatbot, χρησιμοποιεί ένα μείγμα πηγών, όπως η Εθνική Υπηρεσία Υγείας 

και ο Παγκόσμιος Οργανισμός Υγείας Η κυβέρνηση ενημερώνει τα στοιχεία 

πολιτικής όπως απαιτείται. Υπάρχει επίσης η επιλογή να στέλνονται σχετικά 

μηνύματα από την κυβέρνηση, μέσω WhatsApp. 

«Αυτή η υπηρεσία θα μας βοηθήσει να διασφαλίσουμε ότι το κοινό διαθέτει 

αξιόπιστη πηγή για τις σωστές πληροφορίες σχετικά με την covid-19, 

ενημερωμένο με την τελευταία καθοδήγηση για τη δημόσια υγεία και παρέχει 

διαβεβαίωση ότι δεν παραπλανούνται από ψευδείς πληροφορίες που 

κυκλοφορούν», δήλωσε ο ιατρικός διευθυντής της Δημόσιας Υγείας Αγγλίας 

Yvonne Ο Ντόιλ (121).  

Εικόνα 16: UK Government Debuts Coronavirus 
WhatsApp Chatbot 

 

Εικόνα 17: Το MyGov Corona HelpdeskΕικόνα 18: UK 
Government Debuts Coronavirus WhatsApp Chatbot 
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Δ.2.4. Το MyGov Corona  (Ινδία) 
 

Πηγή: (119) 

Το MyGov Corona Helpdesk chatbot είναι το επίσημο chatbot της κυβέρνησης 

της Ινδίας. Από τις πρώτες μέρες της πανδημίας, το υπουργείο Υγείας με τη  

MyGov συνεργάστηκαν με την Haptik, για να το δημιουργήσουν, στα Χίντι και 

τα Αγγλικά σαν το κανάλι ανταλλαγής πληροφοριών σε Ινδούς πολίτες σχετικά 

με την COVID-19.  

Ενημερώνει για τα μέτρα υγείας και καθοδηγεί στην περίπτωση παρουσίας 

συμπτωμάτων. 

Πρόσθετος στόχος της εφαρμογής  ήταν να αντιμετωπίσουν τις φήμες και την 

παραπληροφόρηση που σίγουρα θα επιδείνωναν τις συνθήκες στη χώρα.  

Είναι διαθέσιμο στο WhatsApp και είναι προσβάσιμο μέσω μηνυμάτων  

Θεωρείται το πιο χρησιμοποιημένο chatbot WhatsApp . 

«Αποφασίσαμε να εφαρμόσουμε το MyGov Corona Helpdesk στο WhatsApp, 

καθώς είναι η μεγαλύτερη πλατφόρμα ανταλλαγής μηνυμάτων στον κόσμο, με 

400 εκατομμύρια χρήστες μόνο στην Ινδία. Αυτό διασφαλίζει ότι το chatbot έχει 

Εικόνα 19: Το MyGov Corona Helpdesk 

 

Εικόνα 20: Το Livi  της UCHealthΕικόνα 21: Το MyGov 

Corona Helpdesk 

https://wa.me/919013151515?text=Hi
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ευρεία εμβέλεια και είναι προσβάσιμο σε όσο το δυνατόν περισσότερους 

πολίτες», εξήγησε ο διευθύνων σύμβουλος της Haptik, σε μια δημοσίευση στο 

blog σχετικά με το chatbot 107).  

 

Δ.2.5. Το COVID-19 Preventable chatbot (Ταϋλάνδη) 
 
Το COVID-19 Preventable chatbot είναι το πρώτο επίσημο chatbot που 

κυκλοφόρησε από τις αρχές δημόσιας υγείας της Ταϊλάνδης βασισμένο στην  

ΑΙ για υποστήριξη της υπηρεσίας ανοικτής τηλεφωνικής γραμμής. 

Μέσω αυτού,, δεδομένα από αξιόπιστες πηγές μετατρέπονται σε ένα πλαίσιο 

έρευνας και απάντησης, το οποίο στη συνέχεια εισάγεται σε κανονική 

διαχείριση γλώσσας (Dialogflow στο Google).  

Οι επτά άμεσες δυνατότητες του chatbot "COVID-19 Preventable" 

 Αναφορά μιας κατάστασης,  

 Ερωτήσεις και απαντήσεις σχετικά με την COVID-19,  

 Φιλτράρισμα για ψεύτικες ειδήσεις,  

 Βοήθεια αυτο-ελέγχου,  

 Λίστα κοντινότερων νοσοκομείων,  

 Παροχή αριθμών ανοιχτής τηλεφωνίας για κλήση σε έκτακτη ανάγκη και  

Στο μηχανισμό Dialogflow, οι εξαγόμενες πληροφορίες μεταφορτώνονται ως 

προθέσεις που αντιστοιχούν στην απάντηση του χρήστη.  

Όσον αφορά το απόρρητο και την ασφάλεια, το chatbot δεν ζητά προσωπικά 

στοιχεία αλλά βασίζεται σε κανόνες παγκόσμιας πολιτικής και προσωπικής 

προστασίας (122). 
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Δ.2.6. Symptoma (Ηνωμένο Βασίλειο) 
 

 

Πηγή: (123) https://www.symptoma.com 

 
Το Symptoma (Σύμπτωμα) είναι ένας ευρέως χρησιμοποιούμενος ελεγκτής 

συμπτωμάτων και ψηφιακός βοηθός υγείας, λειτουργώντας με 18 απλές 

ερωτήσεις διαθέσιμες σε 36 διαφορετικές γλώσσες.  

Tο chatbot είναι ακριβέστατο και αποτελεσματικό στις προβλέψεις του. 

Σύμφωνα με μια έκθεση στο British Medical Journal, έχει ακρίβεια 96,32%, 

ευαισθησία 96,66% και ειδικότητα 96,31% (124). 

Το Symptoma χρησιμοποιεί λέξεις-κλειδιά και συμπτώματα, ηλικία και φύλο 

ως είσοδο από έναν χρήστη. Η μηχανή πρόβλεψης, αναφέρεται σε μια 

ιδιόκτητη βάση δεδομένων συμπτωμάτων - ασθενειών που επιμελούνται 

ιατροί και περιλαμβάνει επιστημονικές δημοσιεύσεις, ιατρικά εγχειρίδια, 

αυτοαναφορές ασθενών και ηλεκτρονικά αρχεία υγείας, χαρτογραφώντας την 

αιτία εισαγωγής.  

Παράλληλα με τη βάση δεδομένων, οι προβλέψεις λαμβάνουν υπόψη 

διάφορους παράγοντες, μεταξύ άλλων, ποσοστά συχνότητας εμφάνισης 

συμπτωμάτων και περιστατικά ασθένειας για τις συγκεκριμένες χώρες.  

Εικόνα 22: To chatbot Symptoma του Η.Β. 
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Οι αλγόριθμοι του Symptoma εξετάζουν πάνω από 20.000 αιτίες-ασθένειας 

και παρουσιάζουν τις 30 πιθανότερες ως τις προτεινόμενες διαγνώσεις 

(123)(125). 

 

Δ.2.7. Covid-19 Chatbot (ΗΠΑ) 
 
Αυτό το chatbot βασίζεται στο NLP και αναφέρεται ως «έξυπνο πανταχού 

παρόν chatbot». Διαφέρει από άλλα chatbots, γιατί εκτός από τη βοήθεια σε 

ανθρώπους που λαμβάνουν θεραπεία, εξυπηρετεί τα άτομα που βρίσκονται 

σε καραντίνα, τα οποία μπορεί να πάσχουν από σύνδρομο Groundhog Day (η 

μέρα της μαρμότας), ψυχικό στρες και κατάθλιψη.  

Αποτελείται από διάφορες λειτουργικές μονάδες όπως  

 Ενότητα κατανόησης πληροφοριών (IUM),  

 Μονάδα συλλογής δεδομένων (DCM),  

 Ενότητα γεννήτριας δράσης (AGM) και  

 Μονάδα ανίχνευσης κατάθλιψης (DDM)  

δίχως να παραβιάζει τα σημαντικά προβλήματα ασφάλειας. 
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Δ.3. Αξιόλογες ιδιωτικές εφαρμογές για αντιμετώπιση της πανδημίας 
Covid-19 

 
Δ.3.1. Η περίπτωση της Εφαρμογής  Wysa (έδρα Ινδία) 
 
Η εφαρμογή Wysa στοχεύει σε υπηρεσίες συμπεριφοράς λόγω της 

απομόνωσης, του άγχους και της εξουθένωσης που προκαλείται από 

παρατεταμένες πανδημίες. (Εικόνα 17) Με την αξιοποίηση της Τεχνητής 

νοημοσύνης (AI) και βασιζόμενη σε επιστημονικά τεκμήρια διαδραματίζει 

ενεργό ρόλο στην κάλυψη αυτών των προκλήσεων ειδικά στην προσέγγιση 

των χρηστών και λειτουργεί ως συμπληρωματικό ή ενδιάμεσο σύστημα 

υποστήριξης.  

 Η Wysa είναι ο χαριτωμένος, συναισθηματικός φίλος, διαθέσιμος 24 ώρες 

το 24ωρο και παρέχει συναισθηματική υποστήριξη με προώθηση της 

προσωπικής ευεξίας και αισιοδοξίας. Ενθαρρύνει τους χρήστες να 

διαμορφώνουν δεξιότητες συναισθηματικής - ψυχικής ανθεκτικότητας και 

θετικής αυτό - έκφρασης. 

 Βοηθά τους χρήστες να διαχειρίζονται το άγχος, την κατάθλιψη, τις 

ανησυχίες, την ενέργεια, την υποστήριξη της προσοχής, τη χαλάρωση, τον 

ύπνο, την απώλεια, τις συγκρούσεις και άλλες καταστάσεις.  

 Χρησιμοποιεί γνωσιακές συμπεριφορικές τεχνικές (Cognitive Behavioural 

Therapy CBT), θεραπεία διαλεκτικής συμπεριφοράς, διαλογισμό, ασκήσεις 

αναπνοής και ευαισθητοποίησης, και παρακινεί για βοηθητικές 

δραστηριότητες.  

Ήδη έχει, εξελιχθεί σε μια «συναισθηματικά» ευφυή εφαρμογή chatbot για 

κινητές συσκευές. Στα συναισθήματα τα οποία εκφράζει ο χρήστης, 

ανταποκρίνεται, με γραπτές συνομιλίες και τεκμηριωμένες πρακτικές 

αυτοβοήθειας και παρακινητικές συνεντεύξεις.  

Η υπηρεσία παρέχει έγκαιρη παρέμβαση και σε ομάδες υψηλού κινδύνου. 

Βέβαια, για σοβαρά προβλήματα ψυχικής υγείας, η όποια τεχνολογία δεν 

πρέπει ποτέ να αντικαθιστά τον επαγγελματία υγείας (126).  
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Τα στελέχη της Wysa λένε ότι η εταιρεία επικεντρώνεται κυρίως στη «μέση που 

λείπει». Παρέμβαση δηλαδή χωρίς φαρμακευτική αγωγή, στην οποία εμπίπτει 

το 60% των ανθρώπων οι οποίοι έχουν ανάγκη στήριξης αλλά δεν χρειάζονται 

ψυχιατρική ή ιατρική παρέμβαση. Για να γεφυρωθεί το καινό αυτό, η 

πλατφόρμα της εταιρείας παρέχει ανώνυμη ακρόαση με τα δεδομένα να 

παραμένουν ιδιωτικά και ασφαλή.  

Πηγή: (127) 

Έχει αξιολογηθεί από το ORCHA ως εφαρμογή επιπέδου 4, μεταξύ των 

υψηλότερων σε όλες τις κατηγορίες εφαρμογών υγείας και με 100% κλινική 

διασφάλιση (128).  

 Περιέχει προηγμένες και σύνθετες λειτουργίες που υπόκεινται σε 

επίσημο κανονισμό στο χώρο  της γενικής υγείας και σε συγκεκριμένες 

συνθήκες.  

 Χρησιμοποιεί έγκυρες πολιτικές των δεδομένων τους και με 

συμμόρφωση στα σχετικά πρότυπα.  

 Συμμορφώνεται με τους τομείς Επαγγελματικής Διασφάλισης καθώς και 

τους τομείς Χρησιμότητας και Προσβασιμότητας. 

Πρόσφατα ήταν στην κορυφή της λίστας των καλύτερων εφαρμογών στην 

Ινδία για το 2020. Ήταν επίσης από τις πρώτες εταιρείες που 

συμπεριλήφθηκαν στο πρόγραμμα εκκίνησης Google For Startups στην Ινδία 

το 2018 (129).  Η Wysa, ανακοίνωσε ότι έχει εξασφαλίσει ένα μεγάλο ποσό 

Εικόνα 23: Οθόνες από το chatbot  Wysa 
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χρηματοδότησης από τον γίγαντα  της πληροφορικής, τον Google Assistant 

Fund (130). 

Με το ξεκίνημα της εφαρμογής, είχε πάνω από 485 εκατομμύρια συνομιλίες με 

περισσότερους από 3,5 εκατομμύρια χρήστες και μπορεί να καλύψει 10 

εκατομμύρια σε 65 χώρες.  

Αν και το Wysa δεν είναι ιατρική συσκευή, μπορεί να υποστηρίξει κλινικές 

υπηρεσίες όπως φαίνεται από τη χρήση του στο NHS North East London 

Foundation Trust (Children services) (131). 

Η Wysa συνεργάζεται με 20 εταιρικούς συνεργάτες και επτά εκατομμύρια 

υπαλλήλους παγκοσμίως. Στους οργανισμούς που έχουν συνεργαστεί με τη 

Wysa συμπεριλαμβάνονται η Εθνική Υπηρεσία Υγείας του Ηνωμένου 

Βασιλείου, το Νοσοκομείο Παίδων Cincinnati (Οχάιο) και άλλες κορυφαίες 

ασφαλιστικές εταιρείες. Η εφαρμογή έχει επίσης ξεκινήσει σε εθνικό επίπεδο 

από την κυβέρνηση της Σιγκαπούρης.  

Είναι εντελώς δωρεάν ως εφαρμογή (μοντέλο Freemium με το AI Bot), αλλά η 

πρόσβαση στα ψηφιακά εργαλεία Premium Self-care είναι προσβάσιμα με 

πληρωμή (126) (129) (130). 
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Δ.4. Εφαρμογές για τη δημιουργία και ενσωμάτωση εταιρικών bots 

 
Συνεργασίες με κυβερνητικές υπηρεσίες, οργανισμούς υγειονομικής 

περίθαλψης και ακαδημαϊκά ιδρύματα σε όλο τον κόσμο, παρέχονται δωρεάν 

εφαρμογές για την  αντιμεπώπιση κινδύνου από την COVID-19 (132). 

 
Δ.4.1. Το "Watson Assistant for Citizens" της IBM 
 

Η IBM συνεργάζεται με κυβερνητικούς φορείς, οργανισμούς υγειονομικής 

περίθαλψης και ακαδημαϊκά ιδρύματα σε όλο τον κόσμο για την παροχή 

απαντήσεων σε ερωτήσεις για την COVID-19. 

Το IBM Watson Assistant for Citizens συγκεντρώνει δυνατότητες 

επεξεργασίας φυσικής γλώσσας από την IBM Research, υπερσύγχρονη 

αναζήτησης AI με το Watson Discovery και αξιοποιεί διαθέσιμα δεδομένα τόσο 

από τα Κέντρα Ελέγχου και Πρόληψης Νοσημάτων των ΗΠΑ (CDC) όσο και 

από τοπικές πηγές, (πχ. συνδέσμους για κλείσιμο σχολείων, ειδήσεις και 

έγγραφα σε έναν κρατικό ιστότοπο). 

Η IBM παρέχει αυτήν την υπηρεσία σε όλες τις ΗΠΑ και συνεργάζεται με 

οργανισμούς παγκόσμια, συμπεριλαμβανομένης της Ισπανίας, της Τσέχικης 

Δημοκρατίας, της Φινλανδίας, της Ελλάδας, της Ιταλίας, της Πολωνίας, του 

Ηνωμένου Βασίλειου και άλλα. Είναι διαθέσιμη στα Αγγλικά και τα Ισπανικά 

αλλά προσαρμόζεται συνολικά σε 13 γλώσσες. Είναι επίσης διαθέσιμο χωρίς 

χρέωση για τουλάχιστον 90 ημέρες στο διαδίκτυο ή μέσω τηλεφώνου 

(132)(64). 

 

Δ.4.2. LiveChat, Infermedica debut  
 

Το σύστημα έχει σχεδιαστεί για την αποσυμφόρηση των νοσοκομείων και εάν 

είναι δυνατόν να αποτρέψει την εξάπλωση του ιού.  

Δύο εταιρείες τεχνολογίας, το λογισμικό LiveChat και η Infermedica, έχουν 

ενώσει τις δυνάμεις τους για να ξεκινήσουν τεχνολογία chatbot για εντοπισμό 

συμπτωμάτων του ιού και για παροχή συμβουλών σε άτομα που αναζητούν 

ιατρική βοήθεια.  
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 Πρωτοποριακή εφαρμογή προκαταρκτικής διάγνωσης και δοκιμής, 

καθοδηγώντας αποτελεσματικά τους ασθενείς στο έγκαιρο και σωστό 

επίπεδο φροντίδας.  

 Ιατρικό περιεχόμενο και γνώσεις από την ιατρική επιστημονική 

βιβλιογραφία. Με πάνω από 1.360 συμπτώματα, 740 περιπτώσεις και 

χιλιάδες συμπληρωματικές ιατρικές έννοιες για παιδιά και ενήλικες, η 

Infermedica μπορεί να ισχυριστεί ότι διαθέτει μία από τις πιο 

ολοκληρωμένες ιατρικές βάσεις δεδομένων στον κόσμο! 

 Λογισμικό με γνώμονα την τεχνητή νοημοσύνη που υποστηρίζει τους 

χειριστές κλήσεων για την παροχή ακριβών, έγκαιρων και αξιόπιστων 

συστάσεων εκμάθησης.  

 Η πλατφόρμα, με προηγμένο API, είναι πολύ εύκολο να ενσωματωθεί 

στα υπάρχοντα εργαλεία, ιστότοπους, εφαρμογές για κινητά ή 

πλατφόρμες τηλεθεραπείας. 

Το chatbot αυτό, βασίζεται σε εργαλείο της Infermedica που αναγνωρίστηκε 

από τον ΠΟΥ και προσφέρεται δωρεάν για να το ενσωματώσουν τα 

νοσοκομεία στα συστήματά τους ή για χρήση από τους καταναλωτές σε 

ιστοσελίδα. Οι εφαρμογές του λειτουργούν σε 19 γλώσσες, ενώ επεκτείνεται 

συνεχώς. Υπάρχουν περισσότεροι από 300 οργανισμοί οι οποίοι το έχουν 

εφαρμόσει (133)(134).  

 

Δ.4.3. Microsoft Azure Cognitive Services 
 

Το Azure Cognitive Services της Microsoft μπορεί να χρησιμοποιηθεί από 

μεγάλες εταιρείες και οργανισμούς υγειονομικής περίθαλψης για τη δημιουργία 

εταιρικών bots που μπορούν να μιλήσουν, να κατανοήσουν και να ακούσουν. 

Ορισμένα νοσοκομεία έχουν ήδη αρχίσει να χρησιμοποιούν την τεχνολογία της 

Microsoft. 

Η πλατφόρμα περιλαμβάνει SDK ανοιχτού κώδικα και επιτρέπει στις 

επιχειρήσεις να διατηρούν τον έλεγχο των δεδομένων τους, ενώ διαθέτει μια 

σειρά πρότυπων απαντήσεων για την COVID-19 που μπορούν να 

χρησιμοποιηθούν και να τροποποιηθούν: 
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 Αξιολόγηση κινδύνου για την Covid-19, βάση των κατευθυντηρίων οδηγιών 

του CDC. 

 Κλινική ταξινόμηση της COVID-19 βασισμένη σε πρωτόκολλα του CDC 

 Επικαιροποιημένες απαντήσεις σε συχνές ερωτήσεις για τον COVID-19 

 Μετρήσεις παγκόσμιας κλίμακας για την COVID-19 (135). 

 

Δ.4.4. Το  Livi  από UCHealth  
 

Η UCHealth (ένα καινοτόμο μη κερδοσκοπικό σύστημα υγείας) ξεκίνησε το 

Livi, ένα chatbot που υποστηρίζεται από συνομιλητική AI, για την 

αποτελεσματική υποστήριξη ασθενών ανεξάρτητα από το πού βρίσκονται. 

 

Πηγή: (136)  

 

Είναι μια από τις πιο ολοκληρωμένες προσφορές του συστήματος υγείας των 

ΗΠΑ και εκτός από πληροφορίες για την υγεία, βοηθά στην εύρεση γιατρών, 

υπηρεσιών και τοποθεσιών. Επιτρέπει, δηλαδή, στους ασθενείς να 

αλληλοεπιδρούν καθολικά σε όλο το σύστημα υγειονομικής περίθαλψης (136) 

(137).  

  

Εικόνα 24: Το Livi  της UCHealth 
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Δ.5. Αξιόλογες Ελληνικές Εφαρμογές chatbots για την  COVID-19 

 

Δ.5.1. Θεανώ: Ψηφιακή βοηθός για την Covid 19 (Ερευνητικό κέντρο 
"Αθηνά") 

 

Πηγή: Θεανώ, ψηφιακή βοηθός για τον κορωνοϊό (138). 
 

Η Θεανώ, ο συνομιλητής του Ερευνητικού Κέντρου “Αθηνά”, παρέχει έγκυρες 

πληροφορίες σχετικές με τον κορωνοϊό.  

Οι ερευνητές του Ινστιτούτου Επεξεργασίας του Λόγου (ΙΕΛ) χρησιμοποίησαν 

τεχνολογίες αιχμής στον τομέα της Τεχνητής Νοημοσύνης, για να 

δημιουργήσουν ένα chatbot που συμβάλει στην ενημέρωση τη σχετική με τις 

εξελίξεις της πανδημίας.  

Η Θεανώ : 

 Ενημερώνει τους πολίτες για να αποφασίζουν και να αυτοαξιολογούν 

τα συμπτωμάτων τους, με βάση τις οδηγίες ειδικών και να μειώνει τον 

πανικό. Βοηθά επίσης, να αναγνωρίσουν την πιθανότητα να είναι 

φορείς, με 6 απλές ερωτήσεις, σαν ένα μικρό διαγνωστικό τεστ. 

 Ενημερώνεται για τη διαθεσιμότητα σε ΜΕΘ και για τη πρόοδο των 

εμβολιασμών στην Ελλάδα. 

 Απαντά σε συχνές ερωτήσεις, όπως από που ξεκίνησε ο ιός, πώς 

μεταδίδεται, ποια είναι η σωστή χρήση της μάσκας κ.λπ.  

 Παρέχει πληροφορίες για τα νέα κρούσματα και τους θανάτους στην 

Ελλάδα και στο εξωτερικό.  

 Βρίσκει φαρμακεία σχεδόν σε όλες τις πόλεις-περιοχές της χώρας. 

Μελλοντικός στόχος της Θεανούς είναι η τελειοποίηση της φωνητικής 

έκδοσής της, με σκοπό να είναι διαθέσιμη για όλους (138) (138) (139). 

Εικόνα 25: Η ψηφιακή βοηθός Θεανώ 
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Δ.5.2. Το ΙΤΕ για την αντιμετώπιση της πανδημίας COVID-19 

(@HOME) 
 
Για την περίπτωση των ασθενών με COVID-19  και την παρακολούθηση της 

υγείας των κατά τη διάρκεια της παραμονής τους  στο σπίτι, το Ινστιτούτο 

Πληροφορικής, έχει αναπτύξει την ειδική εφαρμογή @HOME. Το σύστημα έχει 

υλοποιηθεί στο πλαίσιο της δραστηριότητας του Ινστιτούτο Πληροφορικής στη 

διάχυτη νοημοσύνη. Προσφέρει στους ασθενείς μια απλή εφαρμογή για 

έξυπνες συσκευές κινητών τηλεφώνων:  

 Μέσω της κινητής εφαρμογής, ο ασθενής επικοινωνεί με την ιατρική ομάδα 

παρακολούθησης και λαμβάνει υπενθυμίσεις.  

 Έχει άμεση πρόσβαση σε έγκυρη πληροφόρηση για την COVID-19. 

 Η  ιατρική ομάδα παρακολούθησης έχει μια εφαρμογή τύπου desktop, με 

την οποία έχει συνεχή εικόνα της κατάστασης των εγγεγραμμένων, για την 

έγκαιρη επέμβαση όπου απαιτηθεί. 

Αξίζει να αναφερθεί ότι το ΙΠ-ΙΤΕ μέσω του Κέντρου Εφαρμογών και 

Υπηρεσιών Ηλεκτρονικής Υγείας (CeHA), παρέχει τεχνική υποστήριξη σε 

νοσοκομεία αναφοράς (Γενικό Νοσοκομείο Ελευσίνας “Θριάσιο”, Νοσοκομείο 

Θείας Πρόνοιας “Η Παμμακάριστος”, Πανεπιστημιακό Γενικό Νοσοκομείο 

Πατρών, κ.α.) κυρίως για την ιχνηλάτηση επαφών κρουσμάτων της COVID-19 

και τον έλεγχο προστασίας της ιδιωτικότητας τους. (97). 

 

Δ.5.3. Εφαρμογή του Ελληνικού ΕΟΤ,  το Visit Greece App.  
 

Το υπουργείο Τουρισμού και ο ΕΟΤ ανέπτυξαν την εφαρμογή ‘’Visit Greece’’ 

για κινητά τηλέφωνα, με την υποστήριξη της Mastercard και της Eurobank. 

(Εικόνα 20), (Εικόνα 21). 

Η εφαρμογή αυτή κατάφερε και απέσπασε τρία βραβεία. Από αυτά, είναι ένα 

Platinum και ένα χρυσό βραβείο ως ‘’Καλύτερο Mobile app” της χρονιάς και ως 

“Καλύτερο mobile app in Travel & Tourism” στα e-volution Awards 2021.  

Το τρίτο βραβείο ήταν Χρυσό Βραβείο στα Mobile Excellence Awards 2020 

(στην ενότητα Mobile Digital Transformation).  

http://www.gsrt.gr/News/Files/New122346/FORTH_COVID-19.pdf
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Εικόνα 26: H εφαρμογή του ΕΟΤ «Visit Greece» 

Πηγή: (140) https://visitgreeceapp.com/ 
 

 

 

Εικόνα 27: H εφαρμογή του ΕΟΤ «Visit Greece» 

Πηγή: (140) https://visitgreeceapp.com/ 

 

Το Visit Greece app. συντηρεί ένα ψηφιακό κανάλι για άμεση ενημέρωση σε 

θέματα σχετικά με την Covid-19 στοχεύοντας στην ασφάλεια και στην 

προώθηση του ελληνικού τουρισμού, στην ενίσχυση των τοπικών 

επιχειρήσεων και στη διευκόλυνση των επισκεπτών στη χώρα μας.  

Μέσω διαδραστικών χαρτών επίσης, γίνεται η ενημέρωση για τα πλησιέστερα 

νοσοκομεία και για κάθε έκτακτη υγειονομική πληροφορία ανά περιοχή. 

https://visitgreeceapp.com/
https://visitgreeceapp.com/
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Επίσης με push notifications για έκτακτες ανακοινώσεις γίνεται ενημέρωση, 

κατά τη διάρκεια όληςτης τουριστικής περιόδου(140)(141). 

Κατεβάζετε την εφαρμογή δωρεάν στο Google Play εδώ: 

https://play.google.com/store/apps/details?id=com.visit_greece 

και το App store εδώ: 

 https://apps.apple.com/us/app/visit-greece/id1523802597 

 

Δ.5.4. Η “COVID-19 Response Greece” στην Ελλάδα  
 
Αποτελείται από ομάδα εθελοντών με επιστημονικό και τεχνολογικό 

υπόβαθρο, μεγαλύτερη από 250 άτομα, οι οποίοι παρακολουθούν τα όποια 

προβλήματα ή ανάγκες προκύπτουν λόγω της πανδημίας.  

Η ομάδα δραστηριοποιείται στην ανάλυση δεδομένων (Data Analytics) σε 

σχέση με τη διάδοση της πανδημίας COVID-19 στην Ελλάδα και στη 

δημιουργία μιας οργανωμένης βάσης δεδομένων που είναι διαθέσιμη στους 

ερευνητές. Τα δεδομένα αυτά, ενημερώνονται καθημερινά αυτόματα και 

συνχωνεύει στοιχεία από διάφορες πηγές:  

 Από το Κέντρο Επιστήμης και Μηχανικής Συστημάτων του 

Πανεπιστημίου Johns Hopkins,  

 Από τον Εθνικό Οργανισμό Δημόσιας Υγείας (ΕΟΔΥ) και  

 Από τον Παγκόσμιο Οργανισμό Υγείας.  

Βοηθητικά έχει δημιουργηθεί επίσης, μια μονάδα διασύνδεσης (Application 

Programming Interface - API) παρέχοντας, σε πραγματικό χρόνο, πρόσβαση 

στα δεδομένα. Οι εθελοντές για την COVID-19 Response Greece, 

επιπρόσθετα, δημιούργησαν dashboards που απεικονίζουν την εξάπλωση της 

πανδημίας COVID-19 στην Ελλάδα και ανέπτυξαν λογισμικό ανοιχτού κώδικα, 

το οποίο διατίθεται δωρεάν σε ερευνητικά ιδρύματα, κρατικές υπηρεσίες ή σε 

ενδιαφερόμενες ομάδες (142) (143) (144). 

  

https://play.google.com/store/apps/details?id=com.visit_greece
http://https/apps.apple.com/us/app/visit-greece/id1523802597
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Δ.6. Κορυφαία ιατρικά ρομπότ για το 2020 

 
Παρατηρούμε ότι όλο και περισσότερα bots αναδύονται με απίστευτη 

ταχύτητα. Εδώ παρουσιάζεται μια γενική εικόνα στο που κατευθύνεται η 

βιομηχανία chatbot υγείας, με μερικά από τα καλύτερα του κλάδου για τη 

χρονιά 2020. 

 

Δ.6.1. Babylon Health (NHS) 
 

Το Babylon Health είναι μια ιατρική συμβουλευτική και υγειονομική περίθαλψη 

που επεξεργάζεται συμπτώματα και λειτουργεί βάσει συνδρομής. 

Χρησιμοποιεί το ιατρικό ιστορικό του ασθενούς και τις γενικές πληροφορίες για 

να κάνει συστάσεις. Προσφέρει ζωντανή τηλεοπτική διαβούλευση με έναν 

πραγματικό γιατρό όταν χρειάζεται. Οι γιατροί μπορούν ακόμη και να 

συνταγογραφήσουν φάρμακα μετά από ένα βίντεο - ραντεβού. 

Πηγή:(23)  

Η Εθνική Υπηρεσία Υγείας του Ηνωμένου Βασιλείου (NHS) άρχισε να 

χρησιμοποιεί το chatbot για τη χορήγηση ιατρικών συμβουλών το 2017.  

Κατά τη διάρκεια της πανδημίας COVID-19, το NHS ξεκίνησε ένα μοντέλο 

τεχνητής νοημοσύνης με βάση το Babylon Health. Το Babylon έχει ήδη 

επεκταθεί και στις ΗΠΑ  και σύντομα στη Σαουδική Αραβία (145) (146). 

Εικόνα 28: Babylon Health (NHS) 
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Δ.6.3. OneRemission 
 

Το OneRemission είναι μια εφαρμογή κατά του καρκίνου (για τους ασθενείς 

και τους θεραπευμένους) το οποίο είναι μια επέκταση ενός  chatbot. 

Ασθενείς και θεραπευμένοι του καρκίνου, έχουν πρόσβαση σε πληροφορίες 

(λίστες για δίαιτες, συστάσεις για τον τρόπο ζωής, πρακτικές διαχείρισης 

άγχους κ.λπ). Η οικογένεια και οι φροντιστές τους μαθαίνουν πώς να 

συμπεριφέρονται και να επεξεργάζονται τα συναισθήματά τους. Υπάρχει η 

δυνατότητα σύνδεσης με ένα διαδικτυακό ογκολόγο όλο το 24ωρο.  

 

Δ.6.4. Youper 
 

Εφαρμογή που στοχεύει στην παρακολούθηση και τη βελτίωση της 

συναισθηματικής υγείας των χρηστών. Το Youper's AI συνδυάζει έρευνα 

ψυχικής υγείας και δεδομένα χρηστών, χρησιμοποιεί σωστές ψυχολογικές 

τεχνικές  εξατομικευμένες για κάθε περίπτωση.  

Προσφέρει διαλογισμούς, ασκήσεις συνειδητοποίησης και προτροπές για 

αναζήτηση επαγγελματικής βοήθειας. 

 

Δ.6.5. Healthily γνωστό ως Your.MD 
 

Το Your.MD είναι μια δωρεάν πλατφόρμα για έλεγχο συμπτωμάτων που 

λειτουργεί με ΑΙ. Διαφημίζεται ως οδηγός για την πρωτοβάθμια περίθαλψη ή 

ως εργαλείο αυτοδιάγνωσης και περιέχει πληροφορίες για την υγεία οι οποίες 

όμως επαληθεύονται από επαγγελματίες. 

Το Healthily είναι επίσης μια εξαιρετική πηγή για ενημέρωση των διαδικτυακών 

παρόχων ιατρικών υπηρεσιών, όπως φαρμακεία, κέντρα δοκιμών, γραφεία 

γιατρών ή συστάσεις για εφαρμογές ψυχικής υγείας 

Είναι διαθέσιμο σε iOS, Android, Facebook Messenger, Slack, KIK, Telegram, 

καθώς και έκδοση προγράμματος περιήγησης. 
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Δ.6.6. Ada Health 

Πηγή: (147) 
 

Το Ada Health είναι ένα παράδειγμα μιας τεράστιας Βάσης Δεδομένων που 

δίνει σχεδόν ακριβείς συστάσεις με βάση τα συμπτώματα που εμφανίζονται ή 

αναφέρονται.  

Η Ada είναι μια από τις πιο δημοφιλείς λύσεις αξιολόγησης συμπτωμάτων στην 

αγορά. Περισσότεροι από 11 εκατομμύρια χρήστες έχουν ήδη δοκιμάσει την 

εφαρμογή συνοδευτικής υγείας και έχουν γίνει 24 εκατομμύρια ολοκληρωμένες 

αξιολογήσεις (23).  

Κυκλοφόρησε στην Αν. Αφρική, με στόχο να βελτιωθεί η πρωτοβάθμια 

περίθαλψη σε πληθυσμούς που έχουν ελλιπή εξυπηρέτηση. Προσπαθεί να 

βοηθήσει τους γιατρούς σε έναν τόπο με συγκλονιστικά χαμηλούς πόρους. 

 

Δ.6.7. Buoy Health 
 

Το Buoy Health αναπτύχθηκε από μια ομάδα γιατρών και επιστημόνων 

υπολογιστών μέσω του Harvard Innovation Laboratory. Χρησιμοποιεί ως επί 

το πλείστων ένα αποθετήριο γεμάτο με ιατρικά έγγραφα (18 χιλιάδες κλινικά 

δεδομένα). Τα παραδείγματα των δεδομένων περιλαμβάνουν πέντε 

εκατομμύρια ασθενείς και περίπου 1.700 παθήσεις. 

Εικόνα 29: Το Ada Health chatbot 
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Δ.6.8. Florence 
 

Η Φλωρεντία εργάζεται στο Facebook Messenger, το Skype ή το Kik για να 

στέλνει υπενθυμίσεις λήψης φαρμάκων, παρακολούθησης πληροφοριών (πχ. 

βάρος, διάθεση) στην πορεία του χρόνου και να υποδεικνύει στους χρήστες 

πού βρίσκονται οι υπηρεσίες υγείας. Ουσιαστικά, είναι μια «προσωπική 

νοσοκόμα» που είναι πάντα εκεί, Μπορεί να είναι ένα πολύ χρήσιμο chatbot 

για ηλικιωμένους ασθενείς (148). 

 

Δ.6.9.  Infermedica 
 

Το Infermedica είναι ένας ακόμη ελεγκτής συμπτωμάτων που έχει όμως ήδη 

πραγματοποιήσει εκατομμύρια διαγνωστικές συνεντεύξεις με πραγματικούς 

ασθενείς. Μπορεί να καθορίσει ποιος μπορεί να μείνει στο σπίτι, ποιος πληροί 

τις προϋποθέσεις για τηλεδιαβούλευση, ποιος πρέπει να δει έναν γιατρό ή που 

χρειάζεται επείγουσα ιατρική περίθαλψη (22) (23) (149).   
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Δ.7. Περιγραφή κορυφαίων chatbots με χρήση στο χώρο της 
Εκπαίδευσης, λόγω της πανδημίας Covid-19 

 

Στις αρχές του 2020, η πανδημία Coronavirus είχε επηρεάσει τις περισσότερες 

χώρες του κόσμου. Αντιμέτωποι με αυτήν την ασθένεια που δεν είναι ακόμη 

υπό έλεγχο, τα περιοριστικά μέτρα υλοποιήθηκαν ως μία λύση.  

Εκπαιδευτικοί και μαθητές, προσαρμόστηκαν σε καινοτομικούς τρόπους για 

να πραγματοποιούν τη διδασκαλία σε ένα εκπαιδευτικό διαδικτυακό 

περιβάλλον και σε ελάχιστο χρόνο κλήθηκαν να επικοινωνούν και να 

μαθαίνουν από απόσταση.  

Πολλά ιδρύματα τριτοβάθμιας εκπαίδευσης που δεν ήταν έτοιμα για 

ηλεκτρονική μάθηση ξαφνικά άλλαξαν σε διαδικτυακά μαθήματα για να μην 

χάσουν το ακαδημαϊκό έτος. Τα ιδρύματα που δεν είχαν την εμπειρία και την 

εξειδίκευση να αλλάξουν προς στην ηλεκτρονική μάθηση δεν θα μπορούσαν 

να εγγυηθούν την ίδια ποιότητα διδασκαλίας και άλλα δεν θα μπορούσαν να 

ολοκληρώσουν το πρόγραμμα τους. 

To chatbot θα μπορούσε να συμβάλει στη μείωση των αρνητικών επιπτώσεων 

της πανδημίας Covid-19 στο επίπεδο των φοιτητών. Εκτός από τη 

διασκεδαστική διαδικασία της μάθησης, ένα συνομιλητικό  chatbot  έχει τη 

δυνατότητα να υποδεικνύει στο φοιτητή ποια κεφάλαια του μαθήματος θα 

αναθεωρήσει σύμφωνα με τα κενά που επισημαίνει το chatbot .  

Επιπλέον ο καθηγητής ενημερώνεται από το chatbot για το τι έχει μάθει ή τι 

πρέπει να βελτιώσει ο φοιτητής ή το σύνολο της τάξης του (86). 

Μέχρι τώρα η εύρεση αξιόλογου εκπαιδευτικού chatbot είναι δύσκολη και θέλει 

προσοχή διότι: (151) 

 Σχεδόν τα μισά από τα chatbots (46%) δεν είχαν τεχνικές συζήτησης ή 

προσομοίωση της ανθρώπινης συνομιλίας. Αρκετά χρησιμοποιούν 

δέντρα αποφάσεων και όχι τεχνητή νοημοσύνη (152) 

 Τα περισσότερα διαθέσιμα στο Messenger ασχολούνται με την 

εκμάθηση ξένων γλωσσών, οικονομικών θεμάτων ή πολλαπλών 

θεμάτων. 
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 Η πλειοψηφία των chatbots (89%) χρησιμοποιούν τα αγγλικά ως 

γλώσσα επικοινωνίας. 

 Πάνω από (N = 23, 26%) τα chatbots είναι βραχύβια (151) (152). 

 

Δ.7.1. Watson της IBM 
 
Το IBM Watson είναι ένα από τα καλύτερα διαδραστικά chatbot και 

χρησιμοποιείται από πανεπιστήμια σε όλο τον κόσμο, από την Ευρώπη έως 

και τις ΗΠΑ. 

Η IBM Watson χρησιμοποιεί την τεχνολογία που αναφέρεται ως Υπηρεσία 

συνομιλίας Watson για την επιτάχυνση των απαντήσεων των μαθητών,  για να 

κατεβάζει και να παρέχει έγγραφα και να απαντά σε συγκεκριμένες ερωτήσεις.  

Το Watson της IBM χρησιμοποιεί τα οφέλη ενός εικονικού βοηθού και έχει βρει 

έναν αποτελεσματικό τρόπο βελτίωσης του συστήματος για ποιοτικότερη 

χρήση.  

Η Γνωστική Πλατφόρμα της IBM και η Υπηρεσία Συνομιλίας Watson 

λειτουργούν άψογα μαζί και κάνουν τη διαδικασία ανάπτυξης ενός chatbot 

απλή για κάθε χρήστη (153). 

 

Δ.7.2. QnABot του Amazon 
 

Το QnABot τεχνητής νοημοσύνης του Amazon (προφέρεται ως "Q and A bot"), 

χρησιμοποιεί το Amazon Alexa και το Amazon Lex και στη συνέχεια  το  

Amazon Kendra για την κλιμάκωση των γνώσεων του .  

 Παρέχει μια πλατφόρμα συνομιλίας όπου οι τρέχοντες και οι μελλοντικοί 

φοιτητές θα μπορούσαν να βασιστούν στις πληροφορίες που δίδονται 

μέσω των διαύλων επικοινωνίας της σχολής.  

 Διευκολύνει τα εκπαιδευτικά ιδρύματα να προσθέτουν λειτουργίες και 

διαθέτει μια επιπλέον πλατφόρμα στους μαθητές για να προσθέτουν 

σχόλια. Επίσης  

 Δίνει προτεραιότητα στο ότι οι μαθητές θα πρέπει να έχουν γρήγορη 

πρόσβαση σε απαντήσεις. 
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Η ομάδα στο OSU-OKC μέσω του Widell  (154) δηλώνει: Το γενικό μας όραμα 

για την τεχνολογία ML από το AWS, θα εξελίξει τις αλληλεπιδράσεις των 

μαθητών, σε πιο σημαντικές εμπειρίες, «Στο μέλλον, ελπίζουμε να 

επεκτείνουμε τη χρήση του QnABot για να παρέχουμε εξατομικευμένες 

πληροφορίες στους μαθητές που σχετίζονται με τα ακαδημαϊκά τους 

προγράμματα, συμβουλές και άλλες σχετικές πληροφορίες που σχετίζονται με 

την πορεία των σπουδών τους». 

Το QnABot του Amazon έχει χρησιμοποιηθεί στο St Louis University ως 

chatbot πολλαπλών καναλιών ανοιχτού κώδικα . 

 

Δ.7.3. HubBot από HubSpot 
 

Παρόμοια, τεχνητά έξυπνη υπηρεσία συνομιλίας με το Watson της IBM και το 

QnABot του Amazon είναι και η υπηρεσία του HubBot. Εκτός από το ότι έχει 

τη δυνατότητα να απαντά σε βασικές ερωτήσεις ανά προ-φορτωμένο σενάριο, 

το HubBot μπορεί επίσης να κλείνει συναντήσεις, να ενσωματωθεί στο 

υπάρχον HubSpot CRM και να παρακολουθεί τις επικοινωνίες με εύκολο 

τρόπο φιλτραρίσματος.  

Το HubBot του HubSpot έχει ως στόχο να αυτοματοποιήσει τις συνομιλίες για 

να φαίνεται περισσότερο αυθεντικό, σχεδόν σαν οι απαντήσεις να παρέχονται 

από μια ζωντανή ανθρώπινη αλληλεπίδραση. 

Έχει προοδεύσει στο να κάνει την εμπειρία χρήστη με το HubBot όσο πιο 

διαισθητική. Οι μαθητές και το προσωπικό νοιώθουν πόσο απλή μπορεί να 

είναι η διαδικασία (155).  
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Ε. ΣΧΕΔΙΑΣΜΟΣ - ΔΗΜΙΟΥΡΓΙΑ ΕΝΟΣ CHATBOT  

 

Για την επιτυχία ενός chatbot, τα βασικά βήματα (οι φάσεις) δημιουργίας 

παραμένουν τα ίδια ανεξάρτητα από την τεχνική μέθοδο που επιλέγεται. 

(Εικόνα 24 ). 

1. Καθορισμός στόχων για το chatbot με βάση τις απαιτήσεις της επιχείρησής 

ή του οργανισμού και τις απαιτήσεις των χρηστών. 

2. Ανάπτυξη του chatbot χρησιμοποιώντας μια γλώσσα προγραμματισμού ή μια 

πλατφόρμα ανάπτυξης chatbot.  

2.1.  Σχεδιασμός Συνομιλητικής γλώσσας (ροής) και Αρχιτεκτονικής. 

2.2.  Επιλογή εφαρμογών για ενσωμάτωση  

2.3.  Γνωσιακή βάση και συλλογή δεδομένων.  

2.4.  Ανάπτυξη του chatbot με γλώσσα προγραμματισμού ή με μια 

πλατφόρμα ανάπτυξης chatbot 

2.5.  Υλοποίηση ροής διαλόγου.- Αντιμετώπιση των λειτουργικών μονάδων 

του μελλοντικού bot   

2.6.  Δημοσίευση του chatbot σε διαδικτυακό ιστότοπο ή κέντρο δεδομένων.  

Σύνδεση με ένα ή περισσότερα κανάλια για την αποστολή και λήψη 

μηνυμάτων.  

3. Δοκιμασία των λειτουργιών τοπικά.  

4. Αξιολόγηση η οποία πραγματοποιείται με τη συλλογή δεδομένων στη διάρκεια 

συγκεκριμένου χρόνου μετά την ανάπτυξη, για εντοπισμό σφαλμάτων από 

τους προγραμματιστές, ώστε να χρησιμοποιήσουν την είσοδο και να 

βελτιώσουν την απόδοση ή τις δυνατότητες του chatbot.  

5. Βελτιστοποίηση όπου χρειάζεται. 
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Πηγή μετά από προσαρμογή: (156) 
 

 

Ε.1. Ορισμός στόχων για το Chatbot 

 
Το πρώτο βήμα για τη δημιουργία ενός chatbot είναι ο καθορισμός του 

σκοπού και της αξίας του έργο, με βάση τις απαιτήσεις της επιχείρησης ή του 

οργανισμού και τις απαιτήσεις των χρηστών. Αρχικά, γίνεται η εκτίμηση: 

 Στο μέγεθος και το αντικείμενο του  οργανισμού  

 Στις διαδικασίες που πρέπει να αυτοματοποιηθούν 

 Στο είδος, το πλήθος και τις προθέσεις των χρηστών  

 Στις απαιτήσεις των πελατών – οργανισμών. 

Στις απαιτήσεις αυτές, εντάσσονται οι ιδιότητες όπως η ευκολία στη χρήση 

τόσο για τους χρήστες όσο και για το προσωπικό.  

Μόλις καθοριστεί αυτή η φάση, η μετάβαση στα επόμενα γίνεται πολύ πιο 

εύκολα. Και αυτό συμβαίνει ακριβώς διότι η φάση αυτή, δηλαδή ο στόχος και 

Επιλογή και ενσωμάτωση  
πλατφορμών 

 

Καθορισμός στόχων  

Καθορισμός συνομιλητικών ροών  
και αρχιτεκτονικής  

 

Υλοποίηση ροής διαλόγου 
 

Δημοσίευση σε  
διαδικτυακό ιστότοπο 

Εικόνα 30: Σχεδιασμός – Υλοποίηση Chatbot 
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η αξία του έργου, θα καθοδηγήσει τις επόμενες επιλογές τόσο στις τεχνολογίες 

όσο και τις στρατηγικές ανάπτυξης που θα χρησιμοποιηθούν.  

 

Ε.2. Ανάπτυξη του chatbot  

 
Ε.2.1. Σχεδιασμός Συνομιλητικής ροής και Αρχιτεκτονική 
 

Κατά τη σχεδίαση των συνομιλιών του chatbot, κάθε τι πιθανό που μπορεί να 

περιέχει η αλληλοεπίδραση με τον χρήστη, οργανώνεται σε τμήματα. Τα 

τμήματα αυτά ουσιαστικά χαρτογραφούνται με το οπτικό διάγραμμα 

συνομιλίας (τη ροή συνομιλίας). 

Η κάθε ροή συνομιλίας ενός chatbot γίνεται ένα δέντρο αποφάσεων. Το 

δένδρο αυτό παρέχει μια ολοκληρωμένη λίστα αποφάσεων, συμβάντων και 

αποτελεσμάτων που θα καλύπτει κάθε πιθανό αίτημα χρήστη. 

Η βασική ερώτηση, είναι αυτή που ενεργοποιεί ολόκληρο το διάγραμμα 

συνομιλίας και τους διαφορετικούς κόμβους που προέρχονται από αυτήν.  

Κατά τη διάρκεια του σχεδιασμού, θα πρέπει να δημιουργηθεί και ένα σενάριο 

(storyboard). Είναι αυτό που περιλαμβάνει το σχεδιασμό διαφορετικών 

παραλλαγών ενός μηνύματος με παρόμοιο νόημα. Με αυτόν τον τρόπο θα 

δημιουργηθεί ομαλή επικοινωνία με τον χρήστη, ακόμη και όταν πρέπει να πει 

το ίδιο πράγμα επανειλημμένα .  

Εκτός από το κύριο μέρος της ροής (ερωτήσεις και απαντήσεις), υπάρχουν και  

άλλα στοιχεία συνομιλίας που πρέπει να περιέχονται σε μια ροή συνομιλίας. 

Τέτοια σημαντικά στοιχεία που πρέπει να χρησιμοποιηθούν ή ελεγχθούν, είναι:  

 Μήνυμα έναρξης - Χαιρετισμός: ένα γεια ή το ξεκίνημα μιας συνομιλίας. 

 Εισαγωγή: με εξηγήσεις στο τι κάνει το chatbot και πώς κάποιος 

αλληλοεπιδρά με αυτό. 

 Σφάλμα: όταν αποτυγχάνει να ολοκληρώσει ένα αίτημα. 

 Πρόσθετοι πόροι: πληροφορίες σε συνδέσμους για χρήσιμα άρθρα και 

οδηγούς. 

 Σχόλια: για αναζήτηση περιθωρίων βελτίωσης 

 Συμπέρασμα: ένα σαφές τέλος στη συζήτηση (157)(158)(159).  
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Ε.2.2. Επιλογή Εφαρμογών για ενσωμάτωση (intergration) - Κανάλια 
αλληλεπίδρασης (Interaction Channels) 

 

Ε.2.2.1.  Πίνακας ελέγχου ή  Γνωσιακή Βάση  

Τα chatbot που βασίζονται σε NLP λειτουργούν με λέξεις-κλειδιά που 

ανακτούν από τις προκαθορισμένες βιβλιοθήκες (Γνωσιακές βάσεις). 

Επομένως η ποιότητα της επικοινωνίας εξαρτάται από το πόσο καλά είναι 

κατασκευασμένες οι γνωσιακές βάσεις και το λογισμικό που εκτελεί το chatbot. 

Μια αρχιτεκτονική chatbot περιλαμβάνει απαραίτητα μια βάση γνώσεων ή ένα 

κέντρο απόκρισης για τη λήψη κατάλληλων απαντήσεων. Για το σκοπό αυτό, 

αναπτύσσεται μια ειδική βάση γνώσεων. Συνήθως όμως αξιοποιείται η 

δυνατότητα, να ενσωματωθούν υπάρχουσες εφαρμογές ή υπηρεσίες με όλες 

τις απαιτούμενες πληροφορίες. Το ίδιο γίνεται και με υπάρχουσες βάσεις 

δεδομένων στο chatbot για μελλοντικές αποθηκεύσεις δεδομένων.  

Επιλέγεται ο κόμβος όπου πρέπει να υπάρχουν όλα τα δεδομένα και με αυτόν 

γίνεται η ενσωμάτωση (158).  

 

Ε.2.2.2.  Ο Διαδικτυακός ιστότοπος.  Επιλογή πλατφόρμας (κανάλι 
αλληλεπίδρασης του chatbot) 
 
Μια ενσωμάτωση γίνεται για τη δημοσίευση του chatbot σε διαδικτυακό 

ιστότοπο ή κέντρο δεδομένων. 

Η σωστή επιλογή καναλιών για το chatbot, έχει ως αποτέλεσμα τα οφέλη 

σωστής σύνδεσης, αποτελεσματικότητας και ελάχιστης προσπάθειας για τον 

σχεδιαστή.  Η λάθος επιλογή κρύβει κινδύνους αποξένωσης των επισκεπτών 

του. Για αυτό τα τελευταία χρόνια, τα chatbots φιλοξενούνται στα περισσότερο 

δημοφιλή  κανάλια.  

Η πιο ανεπτυγμένη κατηγορία chatbot είναι οι εικονικοί ή ψηφιακοί βοηθοί 

(Virtual or Digital Assistants), Είναι συνδυασμός πολλών chatbot ειδικού 

σκοπού σε ένα bot γενικευμένης χρήσης. Δημιουργούν εξατομικευμένο προφίλ 

για τον χρήστη καθώς συλλέγουν ολοένα και περισσότερα δεδομένα, ακόμη 
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και από τα συμφραζόμενα. Τα λογισμικά αυτά, παρέχουν υπηρεσίες NLP, 

αλγορίθμους μηχανικής μάθησης, αυτονομία ανάπτυξης σε τοπικό ή δικτυακό 

επίπεδο. Για αυτό και αναπτύσσονται διαρκώς, ώστε να γίνονται ολοένα και 

πιο αυτόνομα και περισσότερο χρηστικά. 

Η κύρια διαφορά μεταξύ ενός chatbot και ενός εικονικού πράκτορα (virtual 

agent) είναι η αδυναμία εκμάθησης του chatbot. Ένα chatbot μπορεί να 

παρέχει σαφείς προκαθορισμένες απαντήσεις, αλλά ένας εικονικός 

πράκτορας, χρησιμοποιεί AI για να ερμηνεύσει μια ερώτηση και να καθορίσει 

τι πραγματικά χρειάζεται να γνωρίζει ο χρήστης (160). 

Όλες οι εύχρηστες και με πολλές δυνατότητες πλατφόρμες μπορούν να 

αναπτύξουν ένα chatbot, με μια απλή προσέγγιση “drag and drop” εφόσον 

βέβαια έχει γίνει  ο σχεδιασμός της ροής και της δομής της συνομιλίας (161).  

 

Ε.2.2.2.1. Το WordPress - ένα Σύστημα Διαχείρισης Περιεχομένου 
(Content Management System CMS) 

 
Ένα Σύστημα Διαχείρισης Περιεχομένου (Content Management System CMS) 

είναι ένα λογισμικό που χρησιμοποιείται για την κατασκευή ιστοσελίδων και τη 

δημιουργία περιεχομένου το οποίο δημοσιεύεται στο διαδίκτυο. Συνήθως το 

CMS επιτρέπει να δημιουργηθεί ένας ιστότοπος χωρίς να χρειαστεί κώδικας. 

Το CMS είναι ένα web template και μπορεί να έχει ενσωματώσει:  

 κώδικα προγράμματος για εμφάνιση περιεχομένου με δυνατότητα 

αλληλοεπίδρασης με τον χρήστη  

 κείμενο και γραφικά (φωτογραφίες, βίντεο, ήχους, χάρτες, (162).  

Η δομή του χαρακτηρίζεται από δύο κύριες εφαρμογές:  

 μια εφαρμογή διαχείρισης περιεχομένου (Content Management 

Application CMA), ως διεπαφή, η οποία μπορεί να προσθέτει, να 

τροποποιεί και να αφαιρεί περιεχόμενο από έναν ιστότοπο και  

 μια εφαρμογή παράδοσης περιεχομένου (Content Delivery Application 

CDA), που συγκεντρώνει το περιεχόμενο και ενημερώνει τον ιστότοπο 

(162) (163). 

Το WordPress είναι μια τέτοια πλατφόρμα CMS, ιδιαίτερα ισχυρή για την 

κατασκευή, την τροποποίηση και τη συντήρηση ιστοσελίδων.  
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Επειδή το WordPress χρησιμοποιήθηκε για τη δημιουργία της εφαρμογής 

“Chatbot Iris” αξίζει να γίνει μια μεγαλύτερη αναφορά για την εξοικείωση και 

κατανόηση της. 

 

WordPress (WordPress.org) 

Το WordPress είναι ένα σύστημα διαχείρισης περιεχομένου(CMS), ανοιχτού 

κώδικα, το οποίο σκοπό έχει την ανάπτυξη οποιουδήποτε τύπου ιστού. 

Διατίθεται δωρεάν. 

Η MySQL ή η MariaDB είναι ανοιχτού κώδικα σχεσιακά συστήματα διαχείρισης 

βάσεων δεδομένων (RDBMS) και συνδυάζονται με τη πλατφόρμα αυτή.  Η 

MariaDB αποτελεί συμβατό (αντικαταστάτη) αποθετήριο (drop-in) της MySQL. 

Θεωρείται ότι πλεονεκτεί έναντι της MySQL. 

Από τα κορυφαία 10 εκατομμύρια των ιστότοπων στο διαδίκτυο, το WordPress 

είναι η επιλογή για το 42.6% από αυτούς, όπως δείχνουν στατιστικά στοιχεία 

(164).  Είναι το πιο δημοφιλές CMS στην αγορά, τροφοδοτώντας σχεδόν το 

μισό του Διαδικτύου(165). 

Οι κύριοι λόγοι που  WordPress είναι τόσο δημοφιλές, είναι: 

 Είναι ελεύθερο λογισμικό, ανοιχτού κώδικα.  

 Διατίθεται δωρεάν και είναι ένας από τους κύριους λόγους που έγινε 

τόσο δημοφιλές, ακόμη και για τη δημιουργία ποιοτικών, 

επαγγελματικών ιστών. 

 Είναι ιδιαίτερα φιλικό στο περιβάλλον εργασίας του χρήστη (user 

interface) αλλά και στις μηχανές αναζήτησης (SEO Friendly, Search 

Engine Optimization)), με τη μεγαλύτερη βαθμολογία σε αξιολόγηση του 

SEO. 

 Είναι μια κλιμακούμενη πλατφόρμα. Μπορεί να υποστηρίξει 

οποιουδήποτε μεγέθους ιστότοπους οι οποίοι είναι επεκτάσιμοι. 

Υποστηρίζει επίσης όλους τους τύπους και τις μορφές των πολυμέσων.  

 Είναι προσαρμόσιμη πλατφόρμα και εξαιρετικά ευέλικτη. Πολλές οι 

επιλογές των θεμάτων και των προσθηκών που είναι διαθέσιμες στα 

αποθετήριά του, αρκετές από αυτές δωρεάν. 
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 Το WordPress είναι μία από τις περισσότερο ασφαλείς πλατφόρμες 

CMS, Με ενημέρωση των πρόσθετων και των κωδικών πρόσβασης, 

διαθέτει Spam Protection και με δυνατότητα επιπρόσθετου ελέγχου 

(ταυτότητας δύο παραγόντων (2FA – Two Factor Authentication)). 

 To WordPress έχει αντέξει στο χρόνο, με περισσότερες από 30 

εκατομμύρια ιστοσελίδες παγκοσμίως. 

 Διαθέτει τη μεγαλύτερη κοινότητα που παρέχει δωρεάν τεχνική 

υποστήριξη (support forums) (162) (163) (166)(167) (168) (169) (170)  

(171).  

 

Ε.2.2.2.2. Σημαντικά σημεία στη χρήση του WordPress για το 
περιεχόμενο του  ιστολογίου 

 
Posts (Άρθρα) - Αναρτήσεις 

Οι δημοσιεύσεις - αναρτήσεις αποτελούν τα άρθρα και το πάντα επίκαιρο και 

εξελισσόμενο περιεχόμενο, σε συγκεκριμένα χρονικά διαστήματα. Η νεότερη 

ανάρτηση παρουσιάζεται στην κορυφή στην αρχική σελίδα. Έτσι ο ιστότοπός 

φαίνεται ότι είναι ενημερωμένος, σχετικός και ενδιαφέρων. Οι αναρτήσεις 

ταξινομούνται σε κατηγορίες και ετικέτες, για μεγαλύτερη ευκολία στον 

εντοπισμό από τους επισκέπτες αλλά και από τις μηχανές αναζήτησης.  

 
Pages (Σελίδες) 

Σε αντίθεση με τις αναρτήσεις, οι σελίδες είναι διαχρονικές. Μια σελίδα μπορεί 

να αφιερωθεί εξ ολοκλήρου στις αναρτήσεις ιστολογίου. 

Οι αναρτήσεις δημιουργούνται για κοινή χρήση και οι σελίδες όχι. 

Οι αναρτήσεις, οργανώνονται σε κατηγορίες και ετικέτες, ενώ οι σελίδες 

ιεραρχούνται και είναι οργανωμένες σαν θυγατρικές και των γονέων.  

Στις αναρτήσεις υπάρχει ημερομηνία δημοσίευσης και συγγραφέας, ενώ στις 

σελίδες όχι. 

 

Media (Πολυμέσα) 

Το Media είναι η βιβλιοθήκη που χρησιμοποιείται για τη διαχείριση των 

μεταφορτώσεων των χρηστών (εικόνες, ήχος, βίντεο και τα αναρτημένα 
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κείμενα). Τα πολυμέσα συνήθως εντάσσονται στο περιεχόμενο όταν γίνεται η 

σύνταξη της ανάρτησης ή της σελίδας.  

Υπάρχουν προσθήκες που βοηθούν την καλή οργάνωση των αρχείων 

πολυμέσων χρησιμοποιώντας ετικέτες. 

 
Plugins (Πρόσθετα) 

Τα plugin του WordPress επιτρέπουν στους χρήστες να επεκτείνουν τις 

δυνατότητες και τη λειτουργικότητα ενός ιστότοπου.  

Το WordPress.org διαθέτει 58.164 πρόσθετα. Δεν είναι όμως πάντα 

ενημερωμένα και χωρίς τεχνική υποστήριξη, όταν είναι δωρεάν.  

Για τη σωστή επιλογή των plugins, ο προβληματισμός θα είναι: 

 Πόσο καιρό έχει από την τελευταία ενημέρωση; Είναι συμβατό με την 

τελευταία έκδοση του WordPress;  

 Λαμβάνουν απαντήσεις στις ερωτήσεις υποστήριξης; Τι είδους 

βαθμολογία έχει;  (172) (173) .  

 
Theme (Θέμα)  

Το θέμα είναι η ομάδα αρχείων η οποία, επιδρά στο σχεδιασμό front-end του 

ιστότοπου και προσδιορίζει τη γενική εμφάνισή του. Οι διαχειριστές μπορούν 

να αλλάξουν τη λειτουργικότητα και την εμφάνιση ενός ιστότοπου αλλάζοντας 

τις επικεφαλίδες, τα υποσέλιδα, τις παλέτες των χρωμάτων τα φόντα, τις 

γραμματοσειρές και τις διατάξεις της σελίδας.  

Κάθε ιστότοπος WordPress απαιτεί τουλάχιστον ένα θέμα και κάθε θέμα 

σχεδιάζεται χρησιμοποιώντας πρότυπα του WordPress. Tο προεπιλεγμένο 

θέμα - πρότυπο μπορεί να διαμορφωθεί πιο ελκυστικό ή πιο εύκολο και φιλικό.  

Η αλλαγή θέματος του WordPress δεν θα αλλάξει απαραίτητα το βασικό 

κώδικα, το περιεχόμενο του ιστολογίου, τις σελίδες, ή άλλες πληροφορίες που 

είναι αποθηκευμένες στη βάση δεδομένων. Αλλάζει μόνο τον τρόπο εμφάνισης 

των πληροφοριών στους επισκέπτες του ιστότοπου.(170) (172) (173) (174) 

(175)  (176).  
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Ε.2.3. Ανάπτυξη Chatbot 
 

Ε.2.3.1. Κανάλια αλληλεπίδρασης (Interaction Channels) 

 
Η κυριαρχούσα μεθοδολογία στην ενσωμάτωση των chatbot, είναι με χρήση 

διεπαφή προγράμματος εφαρμογής (Application Program Interface APΙ ), για 

αυτό, τα συστήματα που θα συνδεθούν, πρέπει να διαθέτουν ανοιχτό API.  

Σήμερα έχουμε τις παρακάτω δυνατότητες:  

1. Ενσωμάτωση σε διαδικτυακή εφαρμογή – ιστοσελίδα: απαντά στους 

χρήστες και τους καθοδηγεί κατά την περιήγηση της ιστοσελίδας.  

2. Ενσωμάτωση σε συσκευή με γνωστότερο το  «smartphone».  

3. Ενσωμάτωση σε μέσα κοινωνικής δικτύωσης και ανταλλαγής μηνυμάτων  

χωρίς την εγκατάσταση επιπλέον λογισμικού. Τα κυριότερα από τα μέσα 

αυτά είναι το Facebook Messenger, το Skype, το Twitter, το Viber, το 

Gmail, το WeChat και το Whatsapp (177). 

Είναι καλό να δημιουργηθεί πρώτα μια απλούστερη έκδοση του chatbot και 

μετά να κλιμακωθεί αν οι απαιτήσεις και τις ανάγκες των χρηστών το ζητούν. 

Προσθέτοντας νέα κανάλια, νέες ενσωματώσεις και ίσως νέες γλώσσες, 

επεκτείνονται οι δυνατότητες του chatbot.  Πρωταρχικά βέβαια, απαιτείται η 

κατανόηση της τεχνολογίας και των περιορισμών της. Αν η ενσωμάτωση γίνει 

πχ. με το WhatsApp, θα μπορεί να χρησιμοποιήσει περισσότερους 

χαρακτήρες από το αν επικοινωνεί μόνο μέσω SMS (178). 

 
Ε.2.3.2. Επιλογή πλατφόρμας Chatbot  
 

«Η πρώτη εντύπωση είναι η τελευταία εντύπωση», λένε. Είναι κάτι που ισχύει 

έντονα και στην περίπτωση των bots. Η πρώτη επαφή μεταξύ του στόχου -

ατόμων και μιας επιχείρησης, θα  καθορίσει εάν θα μετατραπούν σε 

δυνητικούς χρήστες - πελάτες ή όχι. Για να τελειοποιηθεί η πρώτη εντύπωση 

και οι εντυπώσεις μετά από αυτήν, σήμερα στρέφονται κυρίως, σε πλατφόρμες 

ανάπτυξης chatbot με πολλές δυνατότητες (179). Ενδεικτικά αναφέρονται: η 
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πλατφόρμα Watson της IBM, το Microsoft Bot Framework της Microsoft, το 

DialogFlow της Google κλπ.  

Πριν την όποια απόφαση επιλογής πλατφόρμας για  ανάπτυξη-δημιουργίας 

έξυπνων chatbots γίνεται η αξιολόγηση της ως προς: 

 Τη Φιλικότητα προς τον χρήστη  (User Interface / User Experience UI / 

UX) 

 Την Ταχύτητα της κατασκευής του bot 

 Τη Διάταξη NLP 

 Τη Συμβατότητα με ενσωματώσεις front-end, πχ WhatsApp, Facebook 

Messenger  

 Τις Ολοκληρωμένες ενσωματώσεις (back – end) όπως λύσεις 

Διαχείριση σχέσεων πελατών (Customer Realationship Management 

CRM), MongoDB ή άλλες ΒΔ, ρομποτικές πλατφόρμες (όπως το Blue 

Prism) και πλατφόρμες ανάλυσης. 

 Την Υποστήριξη σε γλώσσες 

 Την τιμολόγηση (freemium, premium) 

 Την Ανάλυση και παροχή σχολίων και ανατροφοδότησης 

 Την Επεκτασιμότητα 

Για την αξιοποίηση αυτών των υπηρεσιών,, δεν απαιτείται η παρουσία 

προγραμματιστών AI. (97) (180).  

 

Ε.2.3.3. Παρουσίαση Πλατφορμών ανάπτυξης Chatbot (κατασκευαστών) 
 
Σήμερα, διατίθενται πολλές πλατφόρμες ανάπτυξης chatbot που δημιουργούν 

έξυπνα chatbots σε σύντομο χρονικό διάστημα. Μερικά από αυτά τα εργαλεία 

δημιουργίας chatbot είναι:  Chatfuel, Flow XO, Octaine.ai, Botsify, QnA Maker, 

Bottr, Beep Boop, Smooch, Motion.ai, ChattyPeople, Recast.ai, ChatterOn.io. 

Για ένα ολοκληρωτικά προσαρμοσμένο chatbot, η απόκτηση γίνεται από το 

διαδίκτυο. (181). 

Εκείνες που επικράτησαν στο είδος τους και έγιναν δημοφιλέστατες είναι 

εκείνες που βασίζονται σε χαρακτηριστικά όπως οι δυνατότητες 

ενσωμάτωσης, η ευχρηστία, το κόστος και οι δυνατότητες του λογισμικού τους.  
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Παρακάτω παρουσιάζονται οι κορυφαίες εμπορικές πλατφόρμες 

 
Chatfuel 
 
Είναι μια πλατφόρμα για τεχνητό έξυπνο chatbot στο Facebook messenger 

χωρίς την απαίτηση δεξιοτήτων πληροφορικής.  

 Παρέχει αυτοματισμό AI και λειτουργίες όπως η προσθήκη καρτών 

περιεχομένου. Γίνεται αυτόματη κοινή χρήση από τους χρήστες.  

 Η συλλογή πληροφοριών γίνεται μέσα από τις διαδραστικές συνομιλίες 

του Messenger με φόρμες. Επιτρέπει στους χρήστες να 

αλληλοεπιδρούν με το bot  με κουμπιά. 

 Υποστηρίζει την ελληνική γλώσσα και είναι δωρεάν.  

Μειονεκτήματά της αποτελούν η πολυπλοκότητα κατασκευής και η τεχνολογία 

ΑΙ και η NLP που είναι χαμηλότερου επιπέδου. 

Πολλές πολυεθνικές εταιρείες όπως η Adidas, η MTV, η British Airways, η 

Volkswagen κ.λπ. χρησιμοποιούν το Chatfuel για τα chatbots του Facebook 

Messenger (181). 

 
Botsify 
 
Το Botsify είναι ιδιαίτερα εύχρηστο και χρησιμοποιείται για τη δημιουργία του 

chatbot για διαφορετικούς ιστότοπους.  

 Επιτρέπει τη συλλογή δεδομένων χρηστών τα οποία στέλνονται μέσω 

email ή εξάγονται σε αρχείο CSV με λογισμικό μηχανικής μάθησης που 

δίνει πολύ ακριβείς απαντήσεις.  

 Κατασκευάζει chatbot μέσω της μεθόδου «drag and drop»  

 Υποστηρίζει την ελληνική γλώσσα (161).  

 
Smooch 
 
Το Smooch είναι ένα πολυκαναλικό εργαλείο πλατφόρμας για chatbot. Με 

αυτό, οι διάφορες εφαρμογές ανταλλαγής μηνυμάτων ενσωματώνονται σε μία 

διεπαφή εφαρμογών (API) (182).  
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Dialogflow 
 
Παρέχεται από τη Google και ανταποκρίνεται άριστα σε εφαρμογές με 

περισσότερες απαιτήσεις.  

 Συνδέεται με υπηρεσίες «cloud» ή το chatbot «Google Assistant».  

 Υποστηρίζει πολύ υψηλού επιπέδου διάλογο, με γραπτό αλλά και με 

προφορικό λόγο.  

Όμως 

 Απαιτεί από τον κατασκευαστή να έχει βασικές γνώσεις 

προγραμματισμού και να διαθέσει περισσότερο χρόνο στο σχεδιασμό 

και την εξοικείωση της. 

 Υποστηρίζει 20 γλώσσες, στις οποίες, δεν συμπεριλαμβάνεται η 

ελληνική  (181)(183) (184).  

 
Watson Assistant (WA) της  IBM 

 

Περιγράφεται αναλυτικά στο κεφάλαιο ΣΤ. Υλοποίηση του «Chatbot Iris», 

αφού είναι η πλατφόρμα που επιλέχθηκε και χρησιμοποιήθηκε για την 

ανάπτυξή του «Chatbot Iris».  
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Ε.2.4. Υλοποίηση ροής διαλόγου. Αντιμετώπιση των λειτουργικών 
μονάδων του bot   

 
Στο τελευταίο βήμα της ανάπτυξης ενός chatbot, η ροή διαλόγου, η πλατφόρμα 

που έχει επιλεχθεί και τα δεδομένα που έχουν συλλεχθεί, αθροίζονται όλα μαζί. 

Ο κύριος στόχος είναι η δημιουργία ενός ταξινομητή πρόθεσης. Η δομή θα 

επιτρέψει στο chatbot να αποκρυπτογραφήσει ένα εισερχόμενο ερώτημα, να 

αναλύσει το περιβάλλον, να ταξινομήσει τις προθέσεις και να εξαγάγει 

οντότητες για να δημιουργήσει μια κατάλληλη απάντηση σύμφωνα με την 

αρχιτεκτονική της συνομιλίας (158).  

 

Ε.2.4.1.  Στοιχείο διεπαφής χρήστη (User Interface Component UI) 
 
Μια διεπαφή χρήστη (UI) είναι το σημείο συνάντησης μεταξύ ανθρώπου και 

υπολογιστών, το σημείο δηλαδή όπου ένας χρήστης αλληλοεπιδρά με την 

εφαρμογή. Ανάλογα με τον τύπο του chatbot (με γραφική διεπαφή χρήστη ή 

φωνητικές αλληλεπιδράσεις), οι προγραμματιστές χρησιμοποιούν, 

διαφορετικά μοντέλα μηχανικής εκμάθησης για να κατανοήσουν την 

ανθρώπινη γλώσσα και να αποδώσουν τις απαντήσεις. Στις δημοφιλείς 

πλατφόρμες για την ανάπτυξη διεπαφών χρήστη chatbot περιλαμβάνουν τις 

Alexa API, Facebook Messenger, Skype, Slack, Google Assistant και 

Telegram. 

 

Ε.2.4.2.  Χρήση της Επεξεργασίας Φυσικής Γλώσσας (NLP) 
 
Ο σχεδιασμός ενός chatbot στοχεύει σε όσο το δυνατόν πιο φυσικές 

αλληλοεπιδράσεις.  

Όπως έχει αναφερθεί  στο  κεφάλαιο Β.4.2., εδώ επεμβαίνουν τα εργαλεία 

επεξεργασίας και κατανόησης φυσικής γλώσσας NLU (βιβλιοθήκη ανοιχτού 

κώδικα για την κατανόηση φυσικής γλώσσας) και χρησιμοποιούνται από την 

είσοδο του χρήστη για  

 την ταξινόμηση προθέσεων και την εξαγωγή οντοτήτων 

 τη δημιουργία απαντήσεων και  

 την ανάκτηση, στο σχεδιασμό συνομιλιών chatbot.  
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Ε.2.4.3. Ανάλυση μηνύματος χρήστη (User Message Analysis 
Component) 

 

Η διεπαφή του χρήστη οδηγεί το αίτημα του χρήστη για ανάλυση του 

μηνύματος, ώστε να βρει την πρόθεση του χρήστη και να εξάγει οντότητες, 

ακολουθώντας προσεγγίσεις αντιστοίχισης μοτίβου ή μηχανικής μάθησης.  

Το μήνυμα του χρήστη μπορεί να διατηρηθεί ως απλό κείμενο, με όλες τις 

γραμματικές και συντακτικές δομές της εισόδου αμετάβλητες ή 

επεξεργασμένες από την επεξεργασία φυσικής γλώσσας (NLP) (185). 

 

Ε.2.4.4. Στοιχείο Διαχείρισης Διαλόγου (Dialog Management 
Component) 

 
Το στοιχείο διαχείρισης διαλόγου ελέγχει και ενημερώνει το πλαίσιο της 

συνομιλίας. Διατηρεί την τρέχουσα πρόθεση και τις αναγνωρισμένες οντότητες 

μέχρι εκείνο το σημείο της συνομιλίας. Ζητά από τον χρήστη πρόσθετες 

πληροφορίες περιβάλλοντος αν του λείπουν οντότητες.  

Δηλαδή γίνεται:  

 ο χειρισμός της όποιας ασάφειας,  

 η διαχείριση δεδομένων. Οι πληροφορίες χρήστη αποθηκεύονται σε ένα 

αρχείο, ώστε το chatbot να μπορεί να τροποποιήσει τις απαντήσεις του 

ανάλογα με τον χρήστη.  

 ο χειρισμός σφαλμάτων, αντιμετωπίζει τα απρόβλεπτα σφάλματα. 

 

E.2.4.5. Στοιχεία δημιουργίας απόκρισης (Component Generation 
Response) 

 

Παράγει απαντήσεις χρησιμοποιώντας ένα ή περισσότερα από τα τρία 

διαθέσιμα μοντέλα: 

 Το μοντέλο που βασίζεται σε κανόνες επιλέγει την απάντηση από ένα 

σύνολο κανόνων. Χρησιμοποιεί μια Γνωσιακή Βάση οργανωμένη με μοτίβα 

συνομιλίας (101). 

 Το μοντέλο που βασίζεται στην ανάκτηση είναι πιο ευέλικτο καθώς επιλέγει 

την καταλληλότερη απάντηση μέσω ελέγχου και ανάλυσης των διαθέσιμων 

πόρων χρησιμοποιώντας API (96). 
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 Το γενετικό μοντέλο χρησιμοποιεί τη δημιουργία φυσικής γλώσσας (NLG) 

για να απαντήσει σε μια φυσική γλώσσα που μοιάζει ανθρώπινη, 

βασισμένο στις τελευταίες και προηγούμενες εισόδους (96).  

 

Ε.2.4.6.  Backend 
 
Το chatbot ανακτά τις πληροφορίες που απαιτούνται για την εκπλήρωση της 

πρόθεσης του χρήστη από το Backend, μέσω εξωτερικών κλήσεων API ή 

αιτημάτων βάσης δεδομένων. Μόλις εξαχθούν οι κατάλληλες πληροφορίες, 

προωθούνται στην ενότητα διαχείρισης διαλόγου και στη συνέχεια στην 

ενότητα δημιουργίας απαντήσεων.  

 

Ε.2.4.7. Δεδομένα και Ανοικτά Σύνολα Δεδομένων στην εποχή της 
πανδημίας COVID-19 

 

Η πανδημία COVID-19 επιτάχυνε προσπάθειες συλλογής σχετικών 

δεδομένων (πχ. Big Data) σε παγκόσμιο επίπεδο με πρωτοβουλίες, δημόσιων 

φορέων αλλά και από οργανισμούς του ιδιωτικού τομέα (186).  

Συγχρόνως, έχει δραστηριοποιηθεί η ερευνητική κοινότητα, κάτι που 

αποδεικνύεται στην πράξη από το μεγάλο αριθμό επιστημονικών 

δημοσιεύσεων που παράγονται καθημερινά.  

Όλοι οι τύποι δεδομένων αλλά και το πλήθος των ερευνητικών άρθρων μπορεί 

να αναλυθεί και να μετατραπεί σε χρήσιμη γνώση, για να δώσει απαντήσεις σε 

διάφορα ερευνητικά ερωτήματα. Η επίτευξη χρήσιμης γνώσης από «μεγάλα 

δεδομένα» στηρίζεται σε μεγάλο βαθμό, στην επαρκή και ελεύθερη πρόσβαση 

σε αξιόπιστα δεδομένα. 

Δεδομένα αξιόπιστα και ανοικτής πρόσβασης για τον έλεγχο της COVID-19 

παρέχονται από ομοσπονδιακές υπηρεσίες, όπως αυτής της National 

Institutes of Health (NIH) των ΗΠΑ, δημόσιων κοινοπραξιών και ιδιωτών. Το 

Γραφείο Στρατηγικής Επιστήμης των Δεδομένων (Office of Data Science 

Strategy) επίσης, παρέχει στην ερευνητική κοινότητα συνδέσμους προς 

δεδομένα ανοικτής πρόσβασης, υπολογιστικούς και υποστηρικτικούς πόρους.  
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Σημειώνεται, ότι συμπεριλαμβάνει η κάθε πηγή, σε αυτόν τον κατάλογο δεν 

σημαίνει ότι έχει αξιολογηθεί ή εγκριθεί από το NIH:  

https://datascience.nih.gov/covid-19-open-access-resources 

Με τον ίδιο στόχο και ο ΠΟΥ, συγκέντρωσε όλες τις πρόσφατες επιστημονικές 

έρευνες και την αντίστοιχη γνώση σχετικά με την πανδημία COVID-19 σε μια 

βάση δεδομένων με την ονομασία «WHO COVID-19 database». Αυτή η βάση 

δεδομένων ενημερώνεται καθημερινά από ειδικούς και παρέχει πρόσβαση 

στις πληροφορίες χωρίς χρέωση για τα δεδομένα (187) (188). 

  

https://datascience.nih.gov/covid-19-open-access-resources
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Ε.3. Έλεγχος και ανάπτυξη σε πραγματικό χρόνο 

 

Η έναρξη λειτουργίας ενός  bot δεν είναι το τέλος μιας στρατηγικής. Η τελευταία 

φάση δημιουργίας ενός chatbot είναι ο έλεγχος και η ανάπτυξή του σε 

πραγματικό χρόνο.  

Για να επιτευχθεί αυτό, πρέπει να υπάρχει ένα ολοκληρωμένο σχέδιο 

διαχείρισης της ποιότητας έργου και μια σαφή κατανόηση των προβλημάτων 

που επιλύουν. Γίνεται η παρακολούθηση ολόκληρων συνομιλιών, συλλογή 

δεδομένων, δημιουργία αρχείων καταγραφής και ανάλυση δεδομένων. Γίνεται 

έλεγχος στη λειτουργικότητα του πρωτοτύπου και ρύθμιση του 

περιγράμματος. Ο διαχειριστής του έργου διασφαλίζει ότι το bot υποστηρίζει 

τόσο τις ανάγκες των πελατών όσο και τους γενικούς στόχους - αποστολή του 

οργανισμού.  

Για τη μέτρηση επιτυχίας των bots, οι πιο σημαντικές μετρικές είναι οι σχετικές 

με:  

1. Την ποιότητα του συστήματος  

 η ευκολία χρήσης και η αξιοπιστίας του στη χρήση.  

 ο μέγιστος αριθμός ταυτόχρονης εξυπηρέτησης ασθενών από το 

σύστημα και η ταχύτητα ανταπόκρισης 

 η τήρηση των απαραίτητων κανόνων ασφαλείας και προστασίας των 

προσωπικών δεδομένων σύμφωνα με τη σχετική νομοθεσία. 

2. Την ποιότητα υπηρεσιών και την αξιολόγηση του κατά πόσο η 

παρεχόμενη υπηρεσία συνταιριάζει με τις προσδοκίες του χρήστη.  

 Ακρίβεια στις απαντήσεις του chatbot με λογική, σωστή και ομαλή ροή 

συνομιλίας. 

 Συνομιλητική εμπειρία χρήστη Conversation User experience (CUX) 

καλά δομημένη και ελκυστική.  

 Εναλλακτικές: όταν δεν καταλαβαίνει τον χρήστη. Το ποσοστό 

αποτυχίας( επιστροφών απαντήσεων που το chatbot δεν κατάλαβε).  

3. Τέλος, την ικανοποίηση του χρήστη (user satisfaction) 

Στο στάδιο αυτό του ελέγχου, γενικά, με εσωτερικές δοκιμές, κατανοούνται οι 

βελτιώσεις που πρέπει να γίνουν, οι αλλαγές ή οι προσθήκες. Αν οι προσθήκες 
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αλλαγών γίνονται από νωρίς, μειώνεται το κόστος υλοποίησης του λογισμικού 

του, μετά την κυκλοφορία. 

Επειδή όμως προέχει η γνώμη των χρηστών, αφού δημοσιευθεί το bot, πρέπει 

να παρακολουθείται για συνεχή βελτίωση και για ακόμη καλύτερη εμπειρία. (22) 

(97) (159) (189) (182). 

 
Ε.4. Συνηθισμένα λάθη στο σχεδιασμό των chatbot  

 

Ενώ στις ημέρες μας, εύκολα μπορεί να δημιουργηθεί ένα αρκετά καλό bot, 

εξακολουθεί να υπάρχει η περίπτωση της μη επιτυχημένης – παραγωγικής 

συνομιλίας. Υπάρχουν αρκετοί κανόνες που καθοδηγούν την 

αποτελεσματικότητά του κειμένου στο μήνυμα. Σε αυτούς εντάσσονται η 

συνάφεια, ο τόνος, η ποσότητα, η ταχύτητα και το περιβάλλον. Οι 

προγραμματιστές AI πρέπει να λάβουν υπόψη τους τις αρχές αυτές που 

καθοδηγούν αποτελεσματικές και παραγωγικές συνομιλίες και αυτό ισχύει, 

πολύ περισσότερο στο χώρο της υγείας (24). 

Ακολουθεί μια λίστα με συνηθισμένα λάθη που γίνονται κατά τον σχεδιασμό 

chatbots  ώστε αυτά να μετριαστούν κατά το δυνατόν: (55) (56) (190) (191) 

 
Ε.4.1. Απροσδιόριστος σκοπός  
 
Ένα chatbot πρέπει να εξυπηρετεί το συγκεκριμένο σκοπό ή την ανάγκη για 

την οποία δημιουργήθηκε και την επιθυμητή δέσμευσή του.  

Πρέπει να υπάρχει σαφήνεια σχετικά με το πεδίο εξειδίκευσης του και το κοινό 

που απευθύνεται. Είναι σημαντικό να είναι γνωστό ποιος είναι ο χρήστης και 

με ποιον τρόπο ασχολείται με την υπηρεσία ή το θέμα.  

 
Ε.4.2. Τα μηνύματα κειμένου είναι πολύ μεγάλα  
 
Η καλή ροή επικοινωνίας περιλαμβάνει την αλλαγή της συνομιλίας:  

 επιτρέποντας στον χρήστη και στο chatbot να εναλλάσσονται. Οι άνθρωποι 

συνήθως θα βαρεθούν εύκολα εάν διαβάζουν μακροσκελή μηνύματα.   

Στις περισσότερες περιπτώσεις, οι χρήστες αναζητούν μια γρήγορη και εύκολη 

λύση για το πρόβλημά τους.  
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 Οι υπερβολικές επιλογές και τα μεγάλα μηνύματα, μπορεί να καταλήξουν 

να δημιουργούν σύγχυση ή κορεσμό. 

 Οι μακροσκελείς, εκτεταμένες συνομιλίες προσθέτουν τον κίνδυνο να 

εγκαταλείψει ο χρήστης. Καλό είναι να διαχωριστούν τα μηνύματά εάν 

παίρνουν περισσότερες από μία ή δύο γραμμές (τα σύντομα μηνύματα 

προσφέρουν καλύτερη κατανόηση),  ή ακόμη καλύτερα, το μήνυμα να δοθεί 

με τη βοήθεια μιας εικόνας.  

 
Ε.4.3. Οι γενικότητες οδηγούν σε αδιέξοδα  
 
Οι χρήστες θα μπερδευτούν με γενικότητες και αοριστίες ή χωρίς παρότρυνση 

για σαφή δράση. Πρέπει να καταλαβαίνουν πως θα προχωρήσει περαιτέρω η 

αλληλεπίδραση με σαφή τα επόμενα βήματα.  

Πριν σχεδιάσει κάποιος μια διαδρομή συνομιλίας για ένα chatbot, πρέπει πνα 

κατανοήσει τι είναι αυτό που κάνει μια παραγωγική συνομιλία. Μία από τις 

αρχές για το σκοπό αυτό, είναι η αρχή της συνομιλητικής συνεργασίας. 

Όπως διατυπώθηκε από τον φιλόσοφο Paul Grice το 1975, η αρχή της 

συνεργασίας υποστηρίζει ότι μια συνομιλία μεταξύ δύο ή περισσοτέρων 

ατόμων μπορεί να είναι χρήσιμη μόνο εάν υπάρχει μια υποκείμενη συμφωνία 

ή συνεργασία. Με τέτοιο υπόβαθρο προωθείται η συζήτηση σε μια 

συμφωνημένη κατεύθυνση και διατηρεί το κατάλληλο πλαίσιο για την επίτευξη 

ενός κοινού σκοπού (24)(190)(192). 

 
Ε.4.4.  Επίδραση του χρόνου στον χρήστη 
 
Στις μεθόδους επικοινωνίας και εμπειρίας του χρήστη, εμπεριέχεται και η 

χρήση του χρόνου.  

 Χωρίς εστίαση σε ένα τέλος  

Οι αναφορές στο χρόνο δίνουν την αίσθηση στον χρήστη ότι εκτιμάται ο 

χρόνος του και δεν υπάρχουν κρυφές μεταβλητές οι οποίες στην πορεία, 

θα τον καθυστερήσουν. Για παράδειγμα, όταν οι χρήστες κάνουν 

ηλεκτρονική εγγραφή, είναι καλό να γνωρίζουν πόσα βήματα απαιτεί η 

διαδικασία ή πόσες ερωτήσεις πρέπει να απαντήσουν. Πχ. "Επιτρέψτε μου 
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να σας κάνω τρεις ερωτήσεις", "Θα διαρκέσει μόνο ένα λεπτό" ή "Αυτή είναι 

η τελευταία ερώτηση". 

 Απαντήσεις του chatbot δίχως μεγάλο χρόνο αναμονής  

Γενικά οι γρήγορες απαντήσεις στις ερωτήσεις του χρήστη τον επηρεάζουν 

θετικά διατηρώντας το ενδιαφέρον του. Όχι όμως υπερβολικά γρήγορα 

γιατί δεν θα μοιάζει με ανθρώπινη αντίδραση και θα φαίνεται αφύσικη.    

 Η σαφήνεια στην επικοινωνία του bot επιδρά στο χρόνο που διαθέτει ο 

χρήστης, στην ψυχολογία του, στις αντιδράσεις του και στις τυχόν 

αποφάσεις του. 

Κατά τη διάρκεια μιας παρουσίασης στο Brighton SEO, ο Purna Virji, Senior 

Manager of Global Engagement στη Microsoft, χρησιμοποίησε την αναλογία 

του Homer και της Lisa Simpson για να περιγράψει τη σημασία της εμπειρίας 

του χρήστη κατά τη διάρκεια υιοθέτησης νέων διεπαφών συνομιλίας (191). Ο 

Virji εξήγησε ότι δύο στάδια καθορίζουν τη λήψη αποφάσεων του ανθρώπου: 

το γρήγορο, συναισθηματικό και διαισθητικό (το ονόμασε "στάδιο του 

Ομήρου") και το λογικό, σκόπιμο και πιο αργό (ή "στάδιο Lisa"). Προκειμένου 

να μεγιστοποιήσουν τις προσεγγίσεις των πελατών, οι σχεδιαστές διεπαφής 

θέλουν να διασφαλίσουν ότι οι πελάτες παραμένουν στο «Στάδιο του 

Ομήρου». Ειδικά όταν πρόκειται για φωνητική αναζήτηση, ο σχεδιασμός 

συνομιλίας χρήστη, είναι απαραίτητο να κρατά τους ανθρώπους στο στάδιο 

του Ομήρου με το ταξίδι να είναι εύκολο, διαισθητικό και βολικό. Εάν οι χρήστες 

προχωρήσουν στο στάδιο της Λίζας, η διαδικασία λήψης αποφάσεων 

επιβραδύνεται (από την επόμενη ερώτηση που θα κάνουν έως τι προϊόν θα 

επιλέξουν), ο σκεπτικισμός και η αρνητικότητα εισχωρούν.  

Οι επιλογές του bot  πρέπει να δίνονται με σαφήνεια και οι ερωτήσεις  που 

τίθενται να είναι συνοπτικές. Εισάγοντας σαφήνεια στη διεπαφή συνομιλίας, 

διασφαλίζεται ότι οι χρήστες ξοδεύουν λιγότερο χρόνο στην προσπάθεια τους 

να καταλάβουν το νόημα. Για παράδειγμα, αντί για μια ανοιχτή ερώτηση («Τι 

θα θέλατε να κάνετε;»), που προκαλεί αναποφασιστικότητα και παύση, θα 

πρέπει να του δωθούν τρεις επιλογές για να διαλέξει («Θα θέλατε να κάνετε Α, 

Β ή Γ;»).(191).  
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Ε.4.5. Το bot δεν έχει κάποιο χαρακτήρα (προσωπικότητα)  
 
Η διαφορά ανάμεσα σε ένα καλό bot και σε ένα πολύ καλό bot θα καθοριστεί 

εφόσον θα του δοθεί στο σχεδιασμό μια ξεχωριστή, πραγματική 

προσωπικότητα (έστω και τεχνητή).  

Τα chatbots αν και μηχανήματα, δημιουργούνται για τους ανθρώπους, και ως 

εκ τούτου, πρέπει να επικοινωνούν όπως οι άνθρωποι με συζητήσεις που 

μοιάζουν να είναι ανθρώπινες και διασκεδαστικές.  

 Είναι απαραίτητο να μελετηθούν τα χαρακτηριστικά των χρηστών στους 

οποίους απευθύνεται (η ηλικία, το ιστορικό, η τοποθεσία τους ακόμη και  

τα κοινωνικοοικονομικά τους πλαίσια), για την κατανόηση των προσδοκιών 

και των αναγκών τους. Δηλαδή, ένα bot το οποίο δημιουργήθηκε για να 

απαντά σε ερωτήσεις σχετικά με δοσολογίες ή και αλληλεπιδράσεις 

φαρμάκων, θα πρέπει να δομήσει τις απαντήσεις του για τους γιατρούς με 

διαφορετικό τρόπο, από ότι για τους ασθενείς. 

 Λαμβάνεται προσεκτικά υπόψη η επιλογή της γλώσσας, οι εκφράσεις, το 

στυλ τόνου, ακόμη και της διάθεσης. Για παράδειγμα, ένα chatbot μπορεί 

να δείξει ότι ακούει χρησιμοποιώντας εκφράσεις όπως "Κατάλαβα" ή 

"Καταλαβαίνω, συνέχισε". Το bot πρέπει να έχει έναν προσωπικό τόνο, 

είτε χαλαρό και επίσημο, είτε φιλικό και ανεπίσημο.  

 Κάθε chatbot θα πρέπει να χρησιμοποιείται με διαφορετικό τρόπο, στην 

ιστοσελίδα ή στην πλατφόρμα. Ένα bot WhatsApp θα χρησιμοποιήσει μια 

πιο ανεπίσημη γλώσσα για να μιμηθεί τις προσωπικές συνομιλίες που 

συμβαίνουν συνήθως σε αυτόν τον τύπο εφαρμογής. Από την άλλη 

πλευρά, ένα bot στην αρχική σελίδα θα πάρει πιο επίσημο στυλ. 

 Τέλος, η χρήση κατάλληλων GIF μπορεί να συμβάλει στην προσωπικότητα 

του chatbot και να κάνει τον τελικό χρήστη να αισθάνεται πιο άνετα. 

 
Ε.4.6. Έχοντας μόνο έναν τύπο αλληλεπίδρασης μεταξύ του Chatbot 

και του χρήστη 
 

 Περιορισμένες επιλογές 

Ένα σημαντικό λάθος στο σχεδιασμό ενός bot είναι να παρουσιάζεται στον 

χρήστη, μόνο μια προκαθορισμένη λίστα ερωτήσεων για επιλογή. Οι 
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προκαθορισμένες ερωτήσεις περιορίζουν τη δυνατότητα επιλογών και 

αναγκάζουν τους χρήστες να επιλέξουν μια επιλογή η οποία ίσως να μην 

τους καλύπτει.  

 Διαφορετικοί τύποι αλληλοεπίδρασης θα βοηθήσουν ώστε η  συζήτηση να 

δημιουργήσει μια ρευστή εξατομικευμένη εμπειρία, Αν η αλληλοεπίδραση 

εκτός της πληκτρολόγησης γίνεται και με επιλογές όπως μενού – εικόνες 

χαρακτήρων (emoji) ή κατανόησης με λέξεις κλειδιά ή κατανόησης από τα 

συμφραζόμενα, η επικοινωνία γίνεται συναρπαστική (55) (191) (193) (194). 

 

Ε.4.7. Τα δεδομένα του χρήστη δεν είναι αξιοποιήσιμα  
 
Η επιτυχία ενός bot, είναι αποτέλεσμα καλού σχεδιασμού όταν είναι σε θέση 

να μάθει και να θυμάται πληροφορίες.  

 Εάν δεν είναι σε θέση να συγκρατήσει πληροφορίες που αναφέρθηκαν 

προηγουμένως στη συνομιλία, οδηγείται σε ένα επαναλαμβανόμενο 

διάλογο. 

 Μια καλύτερη εμπειρία για τον χρήστη είναι η αξιοποίηση προσωπικών 

στοιχείων όπως πχ. το bot καλεί τους χρήστες με το όνομα τους, αν είναι 

άνδρας ή γυναίκα, εντοπίζει την τοποθεσία τους κ.λπ.  

«Πού θα ήθελες να ταξιδέψεις, Άννα;» ακούγεται πραγματικά διαφορετικό 

από το "Πού θα θέλατε να ταξιδέψετε;"   Πάντα βέβαια στα πλαίσια τον 

Κανονισμού Προστασίας Δεδομένων (GDPR) (195)  

 

Ε.4.8. Τα σύμβολα emoji είναι λιγοστά ή δεν εκφράζουν τα κείμενα  
 
Ένα chatbot λειτουργεί πραγματικά πολύ καλύτερα με τη χρήση πλήκτρων σαν 

γρήγορες προτάσεις αλλά χρειάζεται μεγάλη προσοχή στην αντιστοιχία που 

θα τους δοθεί. 

Γενικά, οι εικόνες χαρακτήρων γνωστά ως σύμβολα emoji είναι από τα 

σημαντικά  και χρήσιμα στοιχεία που συμβάλλουν για μια καλή εμπειρία του 

χρήστη από το bot. 
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 Σύμφωνα με έρευνα που πραγματοποίησε η 3M, η εταιρεία πίσω από το 

περίφημο yellow Post-it, τα οπτικά στοιχεία (σύμβολα emoji) 

επεξεργάζονται 60.000 φορές γρηγορότερα από ότι το κείμενο (196). 

 Η χρήση εικόνων στα μηνύματα του chatbot είναι πιο πιθανό να 

προσελκύσει χρήστες και να τους κρατήσει την προσοχή. Δημιουργεί μια 

πιο διασκεδαστική αλληλεπίδραση και προσθέτει στη συνολική 

ικανοποίηση των χρηστών, αφήνοντάς μια καλή ανάμνηση για να 

επανέλθουν. 

 Ένα chatbot μπορεί να στείλει ένα στοιχείο πχ. έναν χάρτη του 

πλησιέστερου φαρμακείου.  

 Οι εικόνες επίσης, μπορούν να προσθέσουν χιούμορ στις συνομιλίες ή 

χαμόγελα, εάν χρησιμοποιηθούν με έξυπνο τρόπο. 

 

Ε.4.9. Έλλειψη υποστήριξης Human-in-the-loop 
 
Με ένα καλά σχεδιασμένο λογισμικό, οι προγραμματιστές λαμβάνουν κάποιο 

είδος ειδοποίησης όταν τα πράγματα δεν πάνε καλά με το σύστημα. Σαν 

παράδειγμα αναφέρονται τα σφάλματα που φθάνουν στους χρήστες, οι 

εφαρμογές που καταρρέουν κ.λπ. 

Η συνηθισμένη πρακτική για να αντιμετωπιστούν τέτοια προβλήματα  είναι ένα 

«Συγνώμη, δεν το κατάλαβα» ως προεπιλεγμένη απάντηση. 

Για να διασφαλιστεί ότι οι χρήστες δεν κουράζονται από τέτοιες απαντήσεις 

σφάλματα ή αδυναμίες: 

 το bot μπορεί να παραδεχτεί ότι είναι, απλώς ένα bot AI που ακόμα 

μαθαίνει, έχει τα δικά του όρια και τις αδυναμίες του.  

 Αν η συνομιλία δεν προχωράει καλά, πρέπει να υπάρχει η δυνατότητα  

υποστήριξης στο πρόβλημα από έναν άνθρωπο.  

Μια τέτοια ταχτική προσθέτει εμπιστοσύνη και σιγουριά, ενώ τα σημεία αυτά, 

θα δώσουν μια πιο προσωπική πινελιά και θα μειώσουν τον κίνδυνο της 

αίσθησης της αποξένωσης ή του θυμού.  
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ΣΤ. ΔΗΜΙΟΥΡΓΙΑ ΤΗΣ ΕΦΑΡΜΟΓΗΣ CHATBOT ΣΧΕΤΙΚΑ ΜΕ ΤΗ ΝΟΣΟ 

COVID-19: ΤΟ “CHΑTBOT IRIS” 

 

ΣΤ.1.   O Σκοπός της εφαρμογής «Chatbot Iris» 

 

Η ολοκληρωμένη παρουσίαση της συγκεκριμένης τεχνολογίας των chatbot, 

ήταν ο κύριος σκοπός αυτής της εργασίας και στα πλαίσια αυτά αναπτύχθηκε 

ο προσωπικός βοηθός “Chatbot Iris” με εξειδικευμένο περιεχόμενο, σχετικό 

με την Covid-19.  

Πρωταρχικός στόχος μας έγινε η συμβολή του “Chatbot Iris” στην 

προσπάθεια μείωσης των επιπτώσεων της νόσου στο γενικό πληθυσμό, τόσο 

με τη διάθεση αξιόπιστων πληροφοριών όσο και την εξυπηρέτηση σχετικών 

αναγκών. 

Ένα επιτυχημένο chatbot χαρακτηρίζεται από το ότι θα κατορθώσει να 

αναπτύξει τέτοιους δεσμούς με τους επισκέπτες του, ώστε αυτοί να γίνουν 

μόνιμοι χρήστες του.  

Η παραδοχή αυτή οδήγησε στην επιδίωξη της ανάπτυξης ενός συστήματος το 

οποίο στοχεύει πρωταρχικά στους χρήστες, έχοντας τη δυνατότητα να απαντά 

με υπευθυνότητα, ορθότητα, ακρίβεια και να προσαρμόζεται στην 

επικαιρότητα. H νέα γνώση που θα δοθεί (με βάση οδηγίες των ειδικών), δίχως 

την παραπληροφόρηση που κυκλοφορεί, θα συμβάλλει στην εξαγωγή 

σωστών συμπερασμάτων και αποφάσεων, ως μια πρώτη βοήθεια για την 

αντιμετώπιση στο πρόβλημα της πανδημίας.  

Το “Chatbot Iris” για να καλύψει τα χαρακτηριστικά τα οποία οδηγούν σε 

αξιόπιστες πληροφορίες, βασίζεται για το περιεχόμενο του, σε τρέχοντα 

στοιχεία και βέλτιστες πρακτικές από τις περισσότερο έγκυρες πηγές που θα 

μπορούσε να αξιοποιήσει. Για αυτό το λόγο, τα δεδομένα ανακτήθηκαν από το 

Υπουργείο Υγείας και από τον Παγκόσμιο Οργανισμό Υγείας.  

Για το σχεδιασμό ολοκληρωμένων συνομιλιών, ο κατάλογος των 

συνομιλητικών κανόνων, καταρτήθηκε έτσι ώστε να καλύψει όλες τις πιθανές 
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ερωτήσεις που μπορεί γίνουν στους τομείς του. Σαν τέτοιοι τομείς αναφέρονται 

ενδεικτικά:  

 τα συμπτώματα της Covid-19,  

 οι προληπτικές συμπεριφορές των πολιτών,  

 τυχόν πληροφορίες επικοινωνίας,  

 οι περιορισμοί στα ταξίδια,  

 οι δοκιμές και οι μετρήσεις περιπτώσεων.  

Ο στόχος που τέθηκε επίσης, ήταν να δημιουργηθεί ένα ισχυρό, καλά 

δομημένο και επεκτάσιμο σύστημα. Το σύστημα αυτό ανταποκρίνεται σε 

απαιτήσεις λειτουργικότητας, απλότητας, και φιλικότητας.  

Οι στόχοι αυτοί καθόρισαν και τις κινήσεις του σχεδιασμού του. Επιδιώχθηκε 

το έργο να καλύπτει τις περισσότερες πτυχές και δυνατότητες που έχει ένα 

chatbot, στο πλαίσιο των προσωπικών δυνατοτήτων. Δηλαδή την καλύτερη 

δυνατή ανάπτυξη, σε ένα περιβάλλον δίχως μεγάλες γνώσεις πληροφορικής. 

Επιδίωξη η οποία τελικά, φιλοδοξούμε, δεν θα σταθεί εμπόδιο στο τελικό 

αποτέλεσμα για ένα bot φιλικό στην επικοινωνία του.  

Την επιδίωξη της δυνατότητας εντοπισμού του bot από κάθε χρήστη και την 

επικοινωνία με αυτό, καλύπτει η δημιουργία ιστοσελίδας και η ενσωμάτωση σε 

αυτή. 

 

ΣΤ.2.   Περιβάλλον Έργου 

 

Το “Chatbot Iris” πρακτικά, πρέπει να καλύψει διαφορετικά μορφωτικά επίπεδα 

και διαφορετικές ηλικιακές ομάδες χρηστών. 

Ο διαχειριστής έχει την δυνατότητα να έχει πλήρη πρόσβαση στις λειτουργίες 

του Chatbot και της ιστοσελίδας καθώς και να επεξεργάζεται, να προσθέτει ή 

να αφαιρεί περιεχόμενα.  
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ΣΤ.3.   Ανάλυση απαιτήσεων 

 

Η ανάλυση των απαιτήσεων αφορά στις λειτουργικές και μη λειτουργικές 

απαιτήσεις που ενσωματώνει η εφαρμογή του ιστότοπου και του chatbot. Η 

συλλογή και ανάλυση των απαιτήσεων έγινε μέσα από συζητήσεις με 

δυνητικούς χρήστες της εφαρμογής. από την βιβλιογραφική ανασκόπηση και 

από τη μελέτη και ανάλυση παρόμοιων ιστοτόπων και chatbot. 

 

ΣΤ.3.1. Οι λειτουργικές απαιτήσεις 
 
Ο Ιστότοπος: 

1. Χωρίζεται σε ενότητες με ομαδοποιημένο περιεχόμενο (οδηγίες πρόληψης, 

συμπτώματα, κ.λπ.). 

2. Περιλαμβάνει ξεχωριστή ενότητα με στατιστικά στοιχεία σχετικά με την 

πορεία της πανδημίας, τα οποία αντλεί καθημερινά από το επίσημο 

κυβερνητικό ιστότοπο, αυτόματα. 

3. Παρέχει απαντήσεις και πληροφορίες ακριβείς και χρήσιμες για τον 

επισκέπτη που αντλούνται από έγκυρες κυβερνητικές πηγές. 

4. Παραπέμπει μέσω συνδέσεων (links) σε ιστοσελίδες αξιόπιστων πηγών. 

5. Περιέχει σελίδα με βιβλιογραφία άρθρων και διευθύνσεις ιστοσελίδων 

σχετικών με την τεχνολογία των chatbot καιi την Covid 19. 

6. Είναι εύκολος στη χρήση για τον διαχειριστή και φιλικός για τον χρήστη -

επισκέπτη. 

7. Επιτρέπει την αναπαραγωγή βίντεο μέσα από τον πλοηγό (Browser). 

 

Το Chatbot Iris: 

1. Επιτρέπει την πρόσβαση χωρίς απαιτήσεις ταυτοποίησης χρήστη, είναι 

ελεύθερα προσβάσιμο και δεν απαιτείται διαδικασία login. 

2. Δέχεται ερωτήσεις με μορφή κειμένου στην ελληνική γλώσσα από τους 

χρήστες και απαντά επίσης με μορφή κειμένου. 

3. Αποθηκεύει το ιστορικό των ερωτήσεων – απαντήσεων. 
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4. Προτείνει εναλλακτικές ερωτήσεις στην περίπτωση που η ερώτηση του 

χρήστη δεν αναγνωρίζεται ή είναι ασαφής. 

5. Διαθέτει, ως πρόσθετους πόρους, τη σύνδεση με ιστοσελίδες έγκυρων 

πηγών για άντληση ενημερωμένων στοιχείων, στατιστικών και 

πληροφοριών που αφορούν την εξέλιξη της πανδημίας σχετικά με 

κρούσματα, θανάτους ανά χώρα κ.λπ. 

 

ΣΤ.3.2. Μη λειτουργικές απαιτήσεις.  
 
Ο Ιστότοπος: 

1. Επιτρέπει στο διαχειριστή να αλλάζει τα στοιχεία του συστήματος και να τα 

καθιστά διαθέσιμα στους χρήστες αμέσως. 

2. Ενσωματώνει την πλατφόρμα υλοποίησης του chatbot. 

3. Εξασφαλίζει ταχύτητα μετάβασης μεταξύ των επιμέρους σελίδων με 

μέγιστο χρόνο απόκρισης 5 δευτερόλεπτα. 

4. Δημιουργεί αντίγραφο ασφαλείας ώστε να μη χαθεί καμία πληροφορία αν 

υπάρξει κάποιο πρόβλημα στο σύστημα. 

5. Είναι διαθέσιμος 24 ώρες το 24ωρο και 365 μέρες το χρόνο. 

6. Διαθέτει γραφικό περιβάλλον με εικόνες, χρώματα κ.λπ. ώστε να κάνει 

ευχάριστη και πιο εύκολη την περιήγηση του επισκέπτη στον ιστότοπο. 

7. Αναγνωρίζει τη συσκευή επικοινωνίας του χρηστή (smart phone, 

υπολογιστής, tablet) και προσαρμόζεται στην αντίστοιχη οθόνη 

(responsive). 

 
Το Chatbot Iris:  

1. Ενσωματώνεται στον ιστότοπο. 

2. Παρέχει απαντήσεις και πληροφορίες ακριβείς και χρήσιμες για τον 

επισκέπτη που αντλούνται από έγκυρες κυβερνητικές πηγές. 

3. Εξυπηρετεί ταυτόχρονα πολλούς χρήστες, με χρόνο απόκρισης μικρότερο 

από τα 5 δεύτερα. 

4. Δίνει άμεσες και σαφείς απαντήσεις σε απλή γλώσσα. 

5. Είναι διαθέσιμος 24 ώρες το 24ωρο και 365 μέρες τον χρόνο. 
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6. Αναγνωρίζει τη συσκευή επικοινωνίας του χρηστή (smart phone, 

υπολογιστής, tablet) και προσαρμόζεται στην αντίστοιχη οθόνη 

(responsive) 

7. Δημιουργεί αντίγραφο ασφαλείας ώστε να μη χαθεί καμία πληροφορία αν 

υπάρξει κάποιο πρόβλημα στο σύστημα. 

8. Επιτρέπει στο διαχειριστή την επεξεργασία, προσθήκη, ενημέρωση των 

δεδομένων.  

9. Δίνει δυνατότητα ανάκτησης των δεδομένων σε περίπτωση καταστροφής. 

10. Παρέχει απεριόριστο χώρο αποθήκευσης των πληροφοριών. 

11. Διαθέτει γραφικό περιβάλλον με χρώματα κ.λπ. ώστε να κάνει ευχάριστη 

και πιο εύκολη την ανάγνωση των απαντήσεων. 
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ΣΤ.4.   Σχεδιασμός  του «Chatbot Iris» 

 
ΣΤ.4.1. Σχεδιασμός Συνομιλητικής γλώσσας (ροής) και Αρχιτεκτονική 

ροής της εφαρμογής 
 

Το μοντέλο λειτουργίας του «Chatbot Iris» είναι βασισμένο σε «κανόνες», και 

η Αρχιτεκτονική ροής της είναι Αρχιτεκτονική που ταιριάζει με μοτίβα) (Γ.1.1.)  

Κατά συνέπεια, στην ανάκτηση των πληροφοριών γίνεται η αντιστοίχιση 

κανόνα μοτίβου - πρότυπου (pattern matching).  

Στην παρούσα εργασία προκαθορίστηκε η αντιστοίχιση 52 προτύπων 

κανόνων με παραλλαγές διατύπωσης. Στα πρότυπα αυτά συνομιλίας, όσο πιο 

εκτεταμένη είναι η βάση δεδομένων με τους κανόνες, τόσο πιο αποδοτικά και 

συγκεκριμένα απαντά το chatbot. Όμως, στα πλαίσια αυτής της εργασίας, είναι 

αδύνατο να σχηματιστεί μια τόσο μεγάλη βάση δεδομένων.  

 Έτσι η σχεδίαση του chatbot έγινε με τέτοιο τρόπο, ώστε να υπάρχουν 

γενικές απαντήσεις σχετικά με το κάθε ερώτημα. Αποτέλεσμα αυτού είναι 

να αυξάνονται οι πιθανότητες ο χρήστης να λάβει μια απάντηση που εν 

γένει θα τον καλύψει στον προβληματισμό του.  

 Για να καλυφτεί αυτή η αδυναμία σε κάθε απάντηση του chatbot, 

περιλαμβάνεται σύνδεση σε επίσημη ιστοσελίδα στην οποία ο χρήστης, 

μπορεί να αντλήσει πιο ειδικές απαντήσεις. 

 Αν η ερώτηση του χρήστη δεν ανήκει στη βάση δεδομένων του chatbot, 

τότε το chatbot  δίνει κάποιες σχετικές με το ερώτημα προτάσεις. Έτσι ο 

χρήστης θα μπορεί να επιλέξει ποιο από τα θέματα που προτείνει το 

chatbot καλύπτει το ερώτημα του.  

Κάθε είσοδος του χρήστη ελέγχεται από το σύστημα εάν πληρεί μια συνθήκη 

απάντησης. 

 

 Συνθήκη:  

Στο Chatbot υπάρχουν κόμβοι διαλόγου, ο καθένας εκ των οποίων αντιστοιχεί 

σε μία ερώτηση με την αντίστοιχη απάντηση ή ένα σύνολο απαντήσεων, ένα 

κανόνα. 
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Κάθε κόμβος διαλόγου περιέχει, τουλάχιστον, μια συνθήκη και μια απάντηση. 

Εμφανίζει την είσοδο του χρήστη που μεταβαίνει σε ένα πλαίσιο το οποίο 

περιέχει τη δήλωση Αν: ΚΑΤΑΣΤΑΣΗ, Τότε: ΑΠΑΝΤΗΣΗ (Εικόνα 25). 

Η Συνθήκη καθορίζει τις πληροφορίες που πρέπει να υπάρχουν στην είσοδο 

του χρήστη για να ενεργοποιηθεί ένας κόμβος στο παράθυρο διαλόγου. Οι 

πληροφορίες είναι συνήθως μια συγκεκριμένη πρόθεση, τύπος οντότητας, τιμή 

οντότητας ή τιμή μεταβλητής περιβάλλοντος.  

 Απάντηση:  

Είναι η έκφραση που χρησιμοποιεί το chatbot για να απαντήσει στον χρήστη.  

 
  

Εικόνα 31: Ενεργοποίηση κόμβου διαλόγου, με αντιστοίχιση 
απάντησης (response)  σε ερώτηση (input) του χρήστη 
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Η Αρχιτεκτονική δομή του συστήματος ακολουθεί το παρακάτω (Εικόνα 26) 

δενδροειδές flow chart. 

 

Εικόνα 32: Αρχιτεκτονική ροής του Chatbot Iris 

 

Ο πρώτος κόμβος  είναι και το μήνυμα έναρξης (welcome) . 

Ο κόμβος αυτός ενεργοποιείται και καλωσορίζει τον χρήστη με μια εισαγωγή 

για την είσοδο στο chatbot. (Εικόνα 26). 

Το chatbot μπορεί να δίνει τα παρακάτω είδη απαντήσεων: 

a. Text 

Το chatbot δίνει απαντήσεις με διαφοροποιημένη διατύπωση σε ερωτήσεις   

που ανήκουν στο ίδιο πεδίο, έτσι ώστε να φαίνεται ότι έχει πληθώρα επιλογών 

και δεν λειτουργεί μονοκόμματα. 
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Παράδειγμα της σειράς που ενδέχεται να επιστραφούν οι απαντήσεις κατά την 

επεξεργασία του κόμβου: 

 Πρώτη φορά : 

Γειά σας!  

 Δεύτερη φορά: 

Πως είστε; 

 Τρίτη φορά:  

Γειά! 

 
b. Λίστα επιλογών 

Όταν δεν υπάρχει σαφήνεια στην ερώτηση, η εφαρμογή προτείνει μια λίστα 

θεμάτων για να επιλέξει ο χρήστης. Η επιλογή στη συνέχεια, εκλαμβάνεται από 

το  chatbot ως είσοδος.  

Στην Εικόνα 27, δίνεται ένα παράδειγμα 5 επιλογών που παρουσιάζεται σαν  

λίστα στο Chatbot Iris. 

 

 

Εικόνα 33: Οι πληροφορίες για το εμβόλιο  δίνονται αρχικά  
με λίστα 5 επιλογών 

 

Σαν πρόσθετος πόρος, σε κάθε απάντηση, υπάρχει και σύνδεση με 

ιστοσελίδα έγκυρης πηγής για την άντληση σχετικών και ενημερωμένων 

στοιχείων. 
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c. Παύση 

Ο τύπος απόκρισης παύσης θα δίνει εντολή στην εφαρμογή να περιμένει ένα 

καθορισμένο διάστημα πριν εμφανίσει την επόμενη απόκριση. για να μιμηθεί 

την εμφάνιση ενός ανθρώπινου πράκτορα που μπορεί να κάνει παύση μεταξύ 

των απαντήσεων. Η παύση μπορεί να έχει διάρκεια έως και 10 δευτερόλεπτα.  

Κατά την παύση θα εμφανίζεται η ένδειξη "ο χρήστης πληκτρολογεί". 
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ΣΤ.4.2. Υλοποίηση ιστοσελίδας - ενσωμάτωση chatbot (intergration)  
 

ΣΤ.4.2.1. Υλοποίηση ιστοσελίδας με την πλατφόρμα Wordpress. 
Δημοσίευση του chatbot σε διαδικτυακό ιστότοπο.  

 
Αποφασίστηκε η ιστοσελίδα η οποία θα φιλοξενεί το chatbot, να κατασκευαστεί 

μέσω της ισχυρής πλατφόρμας Wordpress ως το πιο διαδεδομένο (Σύστημα 

διαχείρισης περιεχομένου) CMS με την πληθώρα πρόσθετων τα οποία 

διαθέτει και τα οποία μπορούμε να χρησιμοποιήσουμε για τη διασύνδεση με 

το chatbot Iris.  Εκτενέστερα, τα σημαντικά πλεονεκτήματα - χαρακτηριστικά 

του και τα σημεία στη χρήση του, αναφέρονται εκτενώς στο Κεφάλαιο  Ε.3.2.1. 

και Ε.3.2.2. 

Μια λεπτομερής καταγραφή των βημάτων ανάπτυξης των ιστοσελίδων μέσω 

της διαδικτυακής πλατφόρμας Wordpress παρουσιάζεται στο Παράρτημα 1.  

Ως Γνωσιακή Βάση (Πίνακας ελέγχου) το Wordpress συνδυάστηκε με τη 

σχεσιακή βάση δεδομένων MySQL ή MariaDB η οποία και χρησιμοποιήθηκε.  

 
ΣΤ.4.2.2. Η Δομή της ιστοσελίδας (Εικόνα 28). 

Η δομή της ιστοσελίδας, επιλέχθηκε να σχεδιαστεί απλή και φιλική ως προς 

τον χρήστη, με στόχευση σε αυτόν και στην αλληλεπίδραση του με στο 

chatbot, καθοδηγούμενο συνεχώς για μεγαλύτερο βάθος πληροφόρησης.  

 

Εικόνα 34: Sitemap της ιστοσελίδας “Covid-19 Chatbot” 
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ΣΤ.4.2.3. Περιγραφή της Ιστοσελίδας «Covid-19 Chatbot» 
 
Η διεύθυνση στην οποία ο χρήστης μπορεί να επισκεφθεί και να περιηγηθεί 

την ιστοσελίδα “Covid-19 chatbot” είναι η https://covid19-chatbot.hil-nurs.gr/ 

Από την ίδια θα αλληλοεπιδράσει και με το chatbot. (Εικόνα 29). 

Εικόνα 35: Η ιστοσελίδα του «Covid-19 Chatbot» 

 

Η ιστοσελίδα αποτελείται από 4 τμήματα 

1. Κεντρικό μενού  

2. Υποσέλιδο 

3. Κύριο σώμα 

4. “Chatbot Iris” 

Επιπρόσθετα, πάνω από το κύριο μενού, υπάρχει κουμπί το οποίο δίνει τη 

δυνατότητα αναζήτησης στα άρθρα. 

 

ΣΤ.4.2.3.3. Κεντρικό Μενού 

Το κεντρικό μενού της ιστοσελίδας, βρίσκεται στο πάνω μέρος, δεξιά, με 4 

επιλογές:  Covid -19, Chatbots, Αρθρα, Πηγές 

 Covid -19: Παρέχει πληροφορίες σχετικές με την νόσο Covid-19.  

Περιέχει δύο υπομενού: 

https://covid19-chatbot.hil-nurs.gr/
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Στο πρώτο υπομενού με τίτλο «Πρόληψη» παρουσιάζονται διαδραστικά, οι 

κανόνες υγιεινής για την αποφυγή μόλυνσης αλλά και εξάπλωσης της νόσου 

covid-19. (Εικόνα 30). 

 

Εικόνα 36: Υπομενού του  «Covid 19» με τίτλο Πρόληψη 

 

Στο δεύτερο σύνδεσμο του υπομενού  με τίτλο «Συμπτώματα», αναφέρονται 

τα συμπτώματα της νόσου, τα άτομα υψηλού κινδύνου και τέλος τους τρόπους 

διαφύλαξης και μείωσης της διασποράς της νόσου.(Εικόνα 31). 

 

Εικόνα 37: Υπομενού του «Covid 19» με τίτλο Συμπτώματα 
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Η γλώσσα και το περιεχόμενο των συνδέσεων είναι απλά, έτσι ώστε τα κείμενα 

των σελίδων και τα άρθρα να είναι κατανοητά στον χρήστη. Παράλληλα 

υπάρχουν εικόνες που παρουσιάζουν με απλό και διαδραστικό τρόπο, 

διάφορα θέματα σχετικά με τη νόσο Covid-19.  

 

 Επιλογή «Chatbots» 

Η δεύτερη επιλογή του κεντρικού μενού, η «ChatBots», οδηγεί στη  σελίδα που 

αναφέρεται στα chatbots προσανατολισμένη κυρίως στα πλεονεκτήματα της 

χρήσης τους. (Εικόνα 32). (https://covid19-chatbot.hil-nurs.gr/chatbots/) 

 

Εικόνα 38: Αναφορά στα πλεονεκτήματα των chatbots 

 

 Αρθρα σχετικά με τα θέματα της ιστοσελίδας.  

Η Τρίτη επιλογή στο κύριο μενού τα «Άρθρα», περιέχει αριθμό άρθρων 

σχετικών με τα chatbots και την πανδημία της νόσου Covid-19. (Εικόνα 32). 

Τα άρθρα που συμπεριλήφθηκαν είναι: 

 Chatbots στον αγώνα κατά της πανδημίας Covid-19 

 Ιστορική αναδρομή – Τα πρώτα Chatbot  

https://covid19-chatbot.hil-nurs.gr/chatbots/
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 Περιγραφή (IBM) Watson Assistant (WA) 

 Στοιχεία απαραίτητα για τη χρήση του Chatbot 

 Μηχανική εκμάθηση (Machine learning) (ML) 

 

Εικόνα 39: Άρθρα σχετικά με τα (Covid 19) chatbots 

 Η δεξιά πλευρική στήλη, την οποία συναντά ο χρήστης όταν κάνει 

πλοήγηση στα περιεχόμενα των άρθρων και των πηγών, παρουσιάζει τα 

βασικά χαρακτηριστικά των Chatbots. (Εικόνα 34). 

 

Εικόνα 40: Δεξιά πλευρική στήλη με τα βασικά χαρακτηριστικά των Chatbots.  
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 Επιλογή Πηγές:  Παραπέμπει στη σελίδα όπου βρίσκεται η βιβλιογραφία. 

Εδώ, αναφέρονται όλες οι πηγές που χρησιμοποιήθηκαν στα άρθρα, στις 

εικόνες και στα στατιστικά στοιχεία της ιστοσελίδας. (Εικόνα 35). 

 

Εικόνα 41: Πηγές με βιβλιογραφία των άρθρων, εικόνων και στατιστικών 

 

ΣΤ.4.2.3.4. Υποσέλιδο 

Το υποσέλιδο της κεντρικής σελίδας χωρίζεται σε 4 τμήματα (Εικόνα 36), με 

επιπλέον επιλογές και πληροφορίες: 

 Πρόσφατα Άρθρα  

 Αναζήτηση στις ενότητες της ιστοσελίδας 

 Ιστορικό άρθρων ανά μήνα 

 Σχετικά με την ιστοσελίδα 
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Εικόνα 42: Υποσέλιδο πρώτης ιστοσελίδας 

 

ΣΤ.4.2.3.5. Κυρίως σώμα 

Το κυρίως σώμα της κεντρικής σελίδας είναι αφιερωμένο στη νόσο Covid-19 

και περιλαμβάνει επιγραμματικά:  

 βασικές οδηγίες προφύλαξης,  

 βασικά συμπτώματα της νόσου,  

 στατιστικά στοιχεία για την εξέλιξη της πανδημίας στη χώρα μας και  

 στοιχεία επικοινωνίας με τον ΕΟΔΥ.  

Υπάρχει  επίσης ενότητα με αναφορά στα chatbots, τα πλεονεκτήματα χρήσης 

τους και θέματα που αφορούν την επιλογή τους.  

 

ΣΤ.4.2.3.6. «Chatbot Iris» 

Το “Chatbot Iris” το οποίο είναι και το σημαντικότερο τμήμα της ιστοσελίδας, 

έχει επιλεχθεί να εμφανίζεται στο κάτω δεξιά τμήμα όλων των σελίδων. Ο 

χρήστης έχει πρόσβαση ανά πάσα στιγμή στην οθόνη του, ανεξαρτήτως αν 

βρίσκεται στο πάνω η κάτω μέρος της ιστοσελίδας “Covid-19 Chatbot”. 
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ΣΤ.4.3.  Ανάπτυξη του «Chatbot Iris» 
 

Για την ανάπτυξη του «Chatbot Iris» χρησιμοποιήθηκε η πλατφόρμα της IBM, 

το Watson Assistant. Στην απόφαση για την επιλογή της πλατφόρμας αυτής, 

αξιολογήθηκαν τα ως προς τη χρησιμότητά της χαρακτηριστικά. Είναι μια 

εύκολη πλατφόρμα ως προς το σχεδιασμό με τεράστιο εύρος στις επιλογές και 

τις δυνατότητες της, ικανή να καλύψει τους στόχους και τις απαιτήσεις που 

έχουμε θέσει για την εφαρμογή μας. Ταυτόχρονα είναι απόλυτα συμβατή με το 

λειτουργικό του Wordpress. Συνδυάζοντας και τις δύο αυτές τεχνολογίες, 

καταφέραμε να επιτύχουμε στο μέγιστο βαθμό τον αρχικό μας σχεδιασμό. 

Μια λεπτομερή περιγραφή της διαδικασίας ανάπτυξης του «Chatbot Iris» 

παρουσιάζεται στο Παράρτημα 1. 

 
ΣΤ.4.3.1. Περιγραφή της IBM Watson Assistant (WA)  
 

Πριν από την υλοποίηση του Chatbot Iris, προηγήθηκε η εξοικείωση με την 

πλατφόρμα «Watson Assistant (WA)» ώστε να κατανοηθούν οι τύποι των 

αρχείων αλλά και πώς αυτά, (ανάλογα με τον τύπο τους) συμμετέχουν στην 

υλοποίηση της εφαρμογής.  

Η πλατφόρμα Watson Assistant (WA), είναι μια πλατφόρμα ανάπτυξης, 

εκπαίδευσης και προσαρμογής συνομιλητών, η οποία δίνει γρήγορες, 

συνεπείς και ακριβείς απαντήσεις σε οποιαδήποτε πλατφόρμα, εφαρμογή, 

συσκευή ή κανάλι ανταλλαγής μηνυμάτων.  

Βασίζεται σε μοντέλα Βαθιάς εκμάθησης (Deep learning) και χρησιμοποιεί 

επεξεργασία φυσικής γλώσσας (NLP) για την κατανόηση των προθέσεων, την 

εξαγωγή οντοτήτων και την επέκταση ερωτήματος - εύρεση απαντήσεως. 

Χρησιμοποιεί αλγόριθμους Μηχανικής μάθησης (Machine learning) και θέτει 

ερωτήσεις παρακολούθησης για την καλύτερη κατανόηση των ερωτήσεων 

πελατών – χρηστών και τη μεταφορά τους σε έναν ανθρώπινο ειδικό - 

υπάλληλο όταν χρειάζεται. 
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H πλατφόρμα «Watson Assistant (WA)» της ΙΒΜ: 

 Διαθέτει ανοιχτό κώδικα (open source), Η συγκεκριμένη είναι δωρεάν 

για όλους του χρήστες και το μόνο που απαιτεί είναι η δημιουργία ενός 

λογαριασμού.  

 Δεν απαιτεί προχωρημένου επιπέδου γνώσεις προγραμματισμού.  

 Τροφοδοτείται από Artificial Intelligent (AI) που κατανοεί τους χρήστες 

και παρέχει προτάσεις κατανόησης κατά τη διάρκεια της δημιουργίας ή 

της εκτέλεσης. 

 Έχει την ευελιξία να αναπτύξει chatbots σε ιστότοπο και σε μια 

εφαρμογή για κινητά, χρησιμοποιώντας Software Development Kit 

(SDK). 

 Υποστηρίζει 13 γλώσσες, μεταξύ των οποίων  την ελληνική, για 

επέκταση της εμβέλειάς του παγκόσμια. 

 Υποστηρίζει διαμόρφωση του bot για να απαντά χρησιμοποιώντας 

κουμπιά, αυτόματη επιλογή, ρυθμιστικά, εικόνες και συνδέσμους. 

 Το SalesIQ υποστηρίζει δυναμικό κείμενο στις απαντήσεις Watson και 

χρησιμοποιείται με δυνατότητα μηνυμάτων ενεργοποίησης και 

απαντήσεις συνομιλίας. 

Αν και δεν αφορά συγκεκριμένα τον τομέα της υγειονομικής περίθαλψης, η 

πλατφόρμα αυτή είχε προηγουμένως εφαρμοστεί για την ψυχική υγεία, για 

συνταγογραφήσεις φαρμάκων και για την νόσο του Πάρκινσον (64) (197) 

(198).  
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ΣΤ.4.3.2. Ενδεικτική περιγραφή λειτουργίας του “Chatbot Iris” 
 

Με το μπλέ εικονίδιο του chatbot κάτω δεξιά στην ιστοσελίδα, ανοίγει το 

«Chatbot Ίρις» ξεκινώντας με το μήνυμα έναρξης (καλωσόρισμα στον χρήστη) 

(Εικόνα 37). 

 

 

 

Κάνοντας την 1η ερώτηση : 

 Ποια είναι τα συμπτώματα της νόσου covid-19? (Εικόνα 38) 

Παίρνουμε την εξής απάντηση: 

 Τα πιο συνηθισμένα συμπτώματα του COVID-19 είναι:  
Πυρετός, Ξηρός βήχας, Κούραση.  

Άλλα συμπτώματα που είναι λιγότερο κοινά και μπορεί να επηρεάσουν 
ορισμένους ασθενείς περιλαμβάνουν:  

Απώλεια γεύσης ή μυρωδιάς, Ρινική συμφόρηση, Επιπεφυκίτιδα 
(επίσης γνωστή ως κόκκινα μάτια), Πονόλαιμος, Πονοκέφαλος, 
Πόνος στους μυς ή στις αρθρώσεις, Διαφορετικοί τύποι δερματικού 
εξανθήματος, Ναυτία ή έμετος, Διάρροια, Ρίγη ή ζάλη. 

 

Εικόνα 43: Το καλωσόρισμα της εφαρμογής “Chatbot Iris” 
στον χρήστη. 
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 Πηγή: https://www.who.int/emergencies/diseases/novel-coronavirus-
2019/question-and-answers-hub/q-a-detail/coronavirus-disease-covid-19 

 

 

 
Στη 2η ερώτηση 

 τι πρέπει να προσέξω για να προφυλαχθώ; (Εικόνα 39) 

Η απάντηση είναι: 

 Εάν η COVID-19 εξαπλώνεται στην κοινότητά σας, μείνετε ασφαλείς 

λαμβάνοντας μερικές απλές προφυλάξεις, όπως φυσική απόσταση, 

φορώντας μάσκα, κρατώντας τα δωμάτια καλά αεριζόμενα, 

αποφεύγοντας τα πλήθη, καθαρίζοντας τα χέρια σας, και βήχοντας με 

λυγισμένο αγκώνα.  

Ελέγξτε τις τοπικές συμβουλές όπου ζείτε και εργάζεστε.  

Διατηρήστε τουλάχιστον 1 μέτρο απόσταση μεταξύ σας και άλλων έτσι 

ώστε να μειώσετε τον κίνδυνο μόλυνσης όταν βήχουν, φτερνίζονται ή 

μιλούν δίπλα σας.  

Εικόνα 44: Περιβάλλον χρήστη με απάντηση του Chatbot Iris στην ερώτηση: 
Ποια είναι τα συμπτώματα της νόσου covid-19 

 

Εικόνα 45: Περιβάλλον χρήστη με απάντηση του Chatbot Iris στην ερώτηση: 
Ποια είναι τα συμπτώματα της νόσου covid-19 

https://www.who.int/emergencies/diseases/novel-coronavirus-2019/question-and-answers-hub/q-a-detail/coronavirus-disease-covid-19
https://www.who.int/emergencies/diseases/novel-coronavirus-2019/question-and-answers-hub/q-a-detail/coronavirus-disease-covid-19
https://www.who.int/emergencies/diseases/novel-coronavirus-2019/question-and-answers-hub/q-a-detail/coronavirus-disease-covid-19


Η χρήση των Chatbots  στη συμβουλευτική ενημέρωση του γενικού πληθυσμού σχετικά με τη νόσο COVID – 19  

132 

 

Φορέστε μάσκα όταν είστε γύρω από άλλους ανθρώπους. Η 

κατάλληλη χρήση, αποθήκευση και καθαρισμός ή απόρριψη είναι 

απαραίτητες για να καταστούν οι μάσκες όσο το δυνατόν πιο 

αποτελεσματικές.  

Πηγή:who.int/emergencies/diseases/novel-coronavirus-2019/advice-for-

public 

 

Εικόνα 46: Απάντηση “Chatbot Iris” στην ερώτηση:  τι πρέπει να προσέξω   
για να προφυλαχθώ 

 
 

Στην εικόνα φαίνεται ότι παρότι ο χρήστης έχει πληκτρολογήσει την 

ερώτηση ανορθόγραφα, το σύστημα την κατάλαβε και έδωσε τη σωστή 

απάντηση. 

 
  

https://www.who.int/emergencies/diseases/novel-coronavirus-2019/advice-for-public
https://www.who.int/emergencies/diseases/novel-coronavirus-2019/advice-for-public
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ΣΤ.5.   Πιλοτική αξιολόγηση του “Chatbot Iris” 

 
Μετά την ολοκλήρωση της υλοποίησης του “chatbot Iris”, έγινε η δοκιμή του 

συστήματος σε τυχαίους δυνητικούς χρήστες, για να ελεγχθούν οι λειτουργίες 

του και να εντοπιστούν πιθανές αστοχίες ή ελλείψεις.  

H αξιολόγηση του συστήματος, έγινε με τη βοήθεια του Chatbot Usability 

Questionnaire (CUQ).  

Το CUQ είναι ένα ερωτηματολόγιο το οποίο απευθύνεται σε δυνητικούς 

χρήστες και είναι ειδικά σχεδιασμένο για μέτρηση του User Experience (UX) 

και τη χρηστικότητα των chatbots (σχεδιασμένο από διεπιστημονική ομάδα του 

Πανεπιστήμιου του Ulster) (199). 

Το αντίστοιχο ερωτηματολόγιο του υποδείγματος  δημιουργήθηκε σε Google 

forms, και απεστάλη στους χρήστες του «Chatbot Iris».  

Αρχικά επιλέχθηκε τυχαία μια μικρή ομάδα γνωστών ατόμων στους οποίους 

εστάλη το ερωτηματολόγιο και ζητήθηκε να εισέλθουν στην ιστοσελίδα και να 

αρχίσουν να ανταλλάσσουν μηνύματα (με θέμα τον Covid 19) στο chatbot Iris. 

Το δείγμα των 20 ατόμων επιλέχθηκε έτσι ώστε να είναι διαφορετικού φύλου, 

ηλικίας και εκπαίδευσης. 

Μετά την χρήση του chatbot τους ζητήθηκε να μπουν στη σελίδα του 

ερωτηματολογίου και να συμπληρώσουν το ερωτηματολόγιο. Το χρονικό 

διάστημα το οποίο τους προτάθηκε για την ολοκλήρωση της παραπάνω 

διαδικασίας ήταν από (τουλάχιστον) 20 λεπτά, μέχρι 40 λεπτά.  

Μέσα από τις απαντήσεις τους, έγινε η αξιολόγηση του “Chatbot Iris” 

ακολουθώντας τα ίδια εργαλεία και κανόνες που μας παρείχε το link του 

Πανεπιστημίου Ulster.  

Το link δίνεται εδώ:  https://forms.gle/7HnKbaPYiowXEpqw7 

Τα στατιστικά στοιχεία, τα γραφήματα καθώς και όλες οι απεικονίσεις που 

παρουσιάζονται παρακάτω (Κεφάλαιο ΣΤ.5.1.),  βγαίνουν αυτομάτως από το 

«Google forms». 

Τα αποτελέσματα του δείγματος των 20 ατόμων (των συμμετεχόντων στο 

ερωτηματολόγιο αξιολόγησης) χρησιμοποιήθηκαν στην ανάλυση η οποία έγινε 

μέσω του «The Chatbot Usability Questionnaire» του Πανεπιστημίου του 

Ulster.  
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Στην ουσία το Πανεπιστήμιο παρέχει ένα excel στο οποίο τοποθετείται η 

βαθμολογία κάθε ερώτησης του ερωτηματολογίου και αυτομάτως μέσω των 

συναρτήσεων του excel υπολογίζονται: 

1. Το πλήθος των ερωτηματολογίων 

2. Η χαμηλότερη βαθμολογία 

3. Η υψηλότερη βαθμολογία 

4. Η μέση βαθμολογία 

5. Το μέσο σκορ κάθε ερώτησης 
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ΣΤ 5.1.  Παρουσίαση των απαντήσεων των χρηστών στο 
ερωτηματολόγιο αξιολόγησης  

 

Ερώτηση 1η: Φύλο   

 Άνδρας  

 Γυναίκα 

Οι 11 (55%) από τους 20 συμμετέχοντες στο ερωτηματολόγιο αξιολόγησης 

ήταν γυναίκες και οι 9 (45%) άνδρες (Γράφημα 1).  

 

Ερώτηση 2η: Ηλικία 

  4 - 11 

 12 - 18 

 19 - 25 

 26 - 40 

 40 – 60 

Γράφημα 3: Φύλο συμμετεχόντων στο ερωτηματολόγιο 
αξιολόγησης 

 

Εικόνα 47: Αντιστοιχία προτύπων (pattern 

maching)Γράφημα 4: Φύλο συμμετεχόντων στο 
ερωτηματολόγιο αξιολόγησης 
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 60 + 

Οι 20 συμμετέχοντες στο ερωτηματολόγιο αξιολόγησης, κατανέμονται ηλικιακά 

ως εξής: Από19 έως 25 χρόνων 5 άτομα (25%), Από 26 έως 40 χρόνων 7 

άτομα (35%), Από 40 έως 60 5 άτομα (25%), και άνω των 60, 3 άτομα (15%) 

(Γράφημα 2).  

 
Ερώτηση 3η: Εκπαίδευση 
Πρωτοβάθμια, Δευτεροβάθμια, Τριτοβάθμια, Μεταπτυχιακό, Διδακτορικό 

Γράφημα 5: Ηλικία συμμετεχόντων στο ερωτηματολόγιο 
αξιολόγησης 

 

Εικόνα 48: UK Government Debuts Coronavirus WhatsApp 
ChatbotΓράφημα 6: Ηλικία συμμετεχόντων στο 
ερωτηματολόγιο αξιολόγησης 

Γράφημα 7: Το μορφωτικό επίπεδο των συμμετεχόντων στο 
ερωτηματολόγιο αξιολόγησης 

 

Γράφημα 8: Το μορφωτικό επίπεδο των συμμετεχόντων στο 
ερωτηματολόγιο αξιολόγησης 
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Η εκπαίδευση των 20 συμμετεχόντων στο ερωτηματολόγιο αξιολόγησης 

κατανέμεται ως εξής: Τριτοβάθμια εκπαίδευση 11 άτομα (55%), Μεταπτυχιακό 

8 άτομα (το 40%) και Διδακτορικό 1 άτομο (το 5%) (Γράφημα 3). 

 
4η Ερώτηση: Η προσωπικότητα του chatbot ήταν ρεαλιστική και ελκυστική 

 

 

Γράφημα 9: Κατανομή των απαντήσεων στην ερώτηση εάν βρίσκουν την 
προσωπικότητα του chatbot ρεαλιστική και ελκυστική 

Από τους 20 συμμετέχοντες στο ερωτηματολόγιο αξιολόγησης, βρίσκουν την 

προσωπικότητα του chatbot (με βαθμολογία από το 1 έως το 5) ρεαλιστική και 

ελκυστική ως εξής:  Βαθμολογία 3: 1 άτομο (3%), Βαθμολογία 4: 3 άτομα 

(15%), Βαθμολογία 5: 16 άτομο (80%). (Γράφημα 4). 

 
5η Ερώτηση: Το chatbot φαινόταν πολύ ρομποτικό 

 

 

 

Γράφημα 10: Κατανομή απαντήσεων στην ερώτηση εάν βρίσκουν το chatbot  
πολύ ρομποτικό 
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Από τους 20 συμμετέχοντες στο ερωτηματολόγιο αξιολόγησης βρίσκουν το 

chatbot (με βαθμολογία από το 1 έως το 5) πολύ ρομποτικό ως εξής:  

Βαθμολογία 1: 12 άτομα (60%), Βαθμολογία 2: 2 άτομα (10%), Βαθμολογία 3: 

3 άτομα (15%), Βαθμολογία 4: 1 άτομο (5%), Βαθμολογία 5: 2 άτομα (10%) 

(Γράφημα 5).   

 
6η Ερώτηση: Το chatbot ήταν ευπρόσδεκτο από την πρώτη στιγμή 

 

 

 

Γράφημα 11: Κατανομή απαντήσεων στην ερώτηση εάν το chatbot ήταν 
ευπρόσδεκτο από την πρώτη στιγμή 

Από τους 20 συμμετέχοντες στο ερωτηματολόγιο αξιολόγησης βρίσκουν ότι το 

chatbot ήταν ευπρόσδεκτο από την πρώτη στιγμή (με βαθμολογία από το 1 

έως το 5) ως εξής:  Βαθμολογία 3: 1 άτομο (5%), Βαθμολογία 4: 2 άτομα (10%), 

Βαθμολογία 5: 17 άτομα (85%, (Γράφημα 6).  

 

7η Ερώτηση: Το chatbot φαινόταν πολύ εχθρικό 

 

 

Γράφημα 12: Κατανομή απαντήσεων στην ερώτηση εάν το chatbot 
φαινόταν πολύ εχθρικό 
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Από τους 20 συμμετέχοντες στο ερωτηματολόγιο αξιολόγησης βρίσκουν το 

chatbot (με βαθμολογία από το 1 έως το 5) ότι ήταν πολύ εχθρικό, ως εξής:  

Βαθμολογία 1: 18 άτομα (90%), Βαθμολογία 2: 1 άτομο (5%), Βαθμολογία 3: 

1 άτομο (5%)  (Γράφημα 7). 

 

8η Ερώτηση: Το chatbot εξηγεί καλά το θέμα και το πεδίο εφαρμογής του 

 

 

Γράφημα 13: Κατανομή απαντήσεων στην ερώτηση εάν το chatbot εξηγεί καλά το 
θέμα και το πεδίο εφαρμογής του 

Από τους 20 συμμετέχοντες στο ερωτηματολόγιο αξιολόγησης βρίσκουν ότι το 

chatbot εξηγεί καλά το θέμα και το πεδίο εφαρμογής του (με βαθμολογία από 

το 1 έως το 5) ως εξής:  Βαθμολογία 3: 2 άτομα (10%), Βαθμολογία 4: 5 άτομα 

(25%), Βαθμολογία 5: 13 άτομα (65%) (Γράφημα 8).   

 

9η Ερώτηση: Το chatbot δεν έδωσε καμία ένδειξη ως προς το σκοπό του 
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Γράφημα 14: Κατανομή απαντήσεων στην ερώτηση εάν το chatbot δεν έδωσε καμία 
ένδειξη ως προς το σκοπό του 

Από τους 20 συμμετέχοντες στο ερωτηματολόγιο αξιολόγησης βρίσκουν το 

chatbot (με βαθμολογία από το 1 έως το 5) ότι δεν έδωσε καμία ένδειξη ως 

προς το σκοπό του, ως εξής:  Βαθμολογία 1: 16 άτομα (80%), Βαθμολογία 2: 

2 άτομα (10%), Βαθμολογία 3: 1 άτομο (5%)  (Γράφημα 9). 

 

10η Ερώτηση: Η πλοήγηση στο chatbot ήταν εύκολη 

 

 

Γράφημα 15: Κατανομή απαντήσεων στην ερώτηση εάν η πλοήγηση στο chatbot 
ήταν εύκολη 

Από τους 20 συμμετέχοντες στο ερωτηματολόγιο αξιολόγησης βρίσκουν ότι η 

πλοήγηση στο chatbot ήταν εύκολη (με βαθμολογία από το 1 έως το 5) ως 

εξής:  Βαθμολογία 3: 2 άτομα (10%), Βαθμολογία 4: 1 άτομο (5%), Βαθμολογία 

5: 17άτομα (85%) (Γράφημα 10). 

 
11η Ερώτηση: Ήταν εύκολο να μπερδευτείς όταν χρησιμοποιούσες το 

chatbot 
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Γράφημα 16: Κατανομή απαντήσεων στην ερώτηση ήταν εύκολο να μπερδευτείς 
όταν χρησιμοποιούσες το chatbot 

Από τους 20 συμμετέχοντες στο ερωτηματολόγιο αξιολόγησης βρίσκουν ότι 

ήταν εύκολο να μπερδευτείς όταν χρησιμοποιούσες το chatbot (με βαθμολογία 

από το 1 έως το 5), ως εξής:  Βαθμολογία 1: 14 άτομα (70%), Βαθμολογία 2: 

4 άτομα (20%), Βαθμολογία 3: 1 άτομο (5%)  (Γράφημα 11). 

 

12η Ερώτηση: Το chatbot με καταλάβαινε (Γράφημα 12). 

 

 

Γράφημα 17: Κατανομή απαντήσεων στην ερώτηση εάν το chatbot με καταλάβαινε 

 

Από τους 20 συμμετέχοντες στο ερωτηματολόγιο αξιολόγησης βρίσκουν ότι το 

chatbot με καταλάβαινε (με βαθμολογία από το 1 - 5) ως εξής:  Βαθμολογία 

3:1 άτομο (5%), Βαθμολογία 4: 9 άτομα (45%), Βαθμολογία 5: 10 άτομα (50%)  

 
13η Ερώτηση: Το chatbot απέτυχε να αναγνωρίσει πολλά από τα 

ερωτήματα μου 
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Γράφημα 18: Κατανομή απαντήσεων στην ερώτηση εάν το chatbot απέτυχε να 
αναγνωρίσει πολλά από τα ερωτήματα μου 

Από τους 20 συμμετέχοντες στο ερωτηματολόγιο αξιολόγησης βρίσκουν ότι το 

chatbot απέτυχε να αναγνωρίσει πολλά από τα ερωτήματα (με βαθμολογία 

από το 1 έως το 5), ως εξής:  Βαθμολογία 1: 9 άτομα (45%), Βαθμολογία 2: 8 

άτομα (40%), Βαθμολογία 3: 1 άτομο (5%) Βαθμολογία 4: 1 άτομο (5%) 

Βαθμολογία 5: 1 άτομο (5%) (Γράφημα 13). 

 
14η Ερώτηση: Οι απαντήσεις του Chatbot ήταν χρήσιμες, κατάλληλες και 

κατατοπιστικές 

 

 

Από τους 20 συμμετέχοντες στο ερωτηματολόγιο αξιολόγησης βρίσκουν ότι οι 

απαντήσεις του Chatbot ήταν χρήσιμες, κατάλληλες και κατατοπιστικές (με 

βαθμολογία από το 1 έως το 5) ως εξής: Βαθμολογία 3: 1 άτομο (5%), 

Βαθμολογία 4: 5 άτομα (25%), Βαθμολογία 5: 14άτομα (70%) (Γράφημα 14). 

 

15η Ερώτηση: Οι απαντήσεις του Chatbot ήταν άσχετες 

 

Γράφημα 19: Κατανομή απαντήσεων στην ερώτηση εάν οι απαντήσεις 
του Chatbot ήταν χρήσιμες, κατάλληλες και  κατατοπιστικές 
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Από τους 20 συμμετέχοντες στο ερωτηματολόγιο αξιολόγησης βρίσκουν ότι οι 

απαντήσεις του Chatbot ήταν άσχετες (με βαθμολογία από το 1 έως το 5), ως 

εξής: Βαθμολογία 1: 13 άτομα (65%), Βαθμολογία 2: 5 άτομα (25%), 

Βαθμολογία 3: 1 άτομο (5%) Βαθμολογία 4: 1 άτομο (5%) (Γράφημα 15). 

 

16η Ερώτηση: Το chatbot αντιμετώπισε καλά οποιαδήποτε σφάλματα ή 

λάθη 

 

 

 

Από τους 20 συμμετέχοντες στο ερωτηματολόγιο αξιολόγησης βρίσκουν ότι το 

chatbot αντιμετώπισε καλά οποιαδήποτε σφάλματα ή λάθη (με βαθμολογία 

από το 1 έως το 5) ως εξής: Βαθμολογία 1: 1 άτομο (5%), Βαθμολογία 2: 1 

άτομο (5%), Βαθμολογία 3: 1 άτομο (5%), Βαθμολογία 4: 5 άτομα (25%), 

Βαθμολογία 5: 12 άτομα (60%) (Γράφημα 16). 

 

17η Ερώτηση: Το chatbot φαινόταν ανίκανο να χειριστεί τυχόν λάθη 

Γράφημα 20: Κατανομή απαντήσεων στην ερώτηση ήταν οι 
απαντήσεις του Chatbot ήταν άσχετες 

 

Γράφημα 21: Κατανομή απαντήσεων στην ερώτηση εάν το chatbot 
αντιμετώπισε καλά οποιαδήποτε σφάλματα ή λάθη 
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Από τους 20 συμμετέχοντες στο ερωτηματολόγιο αξιολόγησης βρίσκουν ότι το 

chatbot φαινόταν ανίκανο να χειριστεί τυχόν λάθη (με βαθμολογία από το 1 

έως το 5), ως εξής:  Βαθμολογία 1: 14 άτομα (70%), Βαθμολογία 2: 4 άτομα 

(20%), Βαθμολογία 3: 1 άτομο (5%)  (Γράφημα 17). 

 

18η Ερώτηση: Το chatbot ήταν πολύ εύκολο στη χρήση 

 

 

 

Από τους 20 συμμετέχοντες στο ερωτηματολόγιο αξιολόγησης βρίσκουν ότι το 

chatbot ήταν πολύ εύκολο στη χρήση (με βαθμολογία από το 1 έως το 5) ως 

εξής:  Βαθμολογία 3: 1 άτομο (5%), Βαθμολογία 4: 6 άτομα (30%), Βαθμολογία 

5: 13άτομα (65%) (Γράφημα 18). 

 
19η Ερώτηση: Το chatbot ήταν πολύ περίπλοκο 

 

Γράφημα 22: Κατανομή απαντήσεων στην ερώτηση εάν το 
chatbot φαινόταν ανίκανο να χειριστεί τυχόν λάθη 

Γράφημα 23: Κατανομή απαντήσεων στην ερώτηση εάν το chatbot ήταν 
πολύ εύκολο στη χρήση 
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Από τους 20 συμμετέχοντες στο ερωτηματολόγιο αξιολόγησης βρίσκουν ότι το 

chatbot ήταν πολύ περίπλοκο (με βαθμολογία από το 1 έως το 5), ως εξής:  

Βαθμολογία 1: 12 άτομα (60%), Βαθμολογία 2: 7 άτομα (35%), Βαθμολογία 3: 

1 άτομο (5%)  (Γράφημα 19). 

 

Εικόνα 49: Αποτελέσματα αξιολόγησης του Chatbot Iris 

Γράφημα 24: Κατανομή απαντήσεων στην ερώτηση εάν το 
chatbot ήταν πολύ περίπλοκο 
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Από τη στατιστική επεξεργασία των δεδομένων που προέκυψαν από τις 

απαντήσεις των 20 συμμετεχόντων στο ερωτηματολόγιο αξιολόγησης, (Εικόνα 

40) εξάγεται μια μέση βαθμολογία αρκετά ικανοποιητική.  

Η Μέση βαθμολογία  ήταν  92,2 / 100.  

Μετά από αυτά τα αποτελέσματα, μπορούμε να ισχυριστούμε  με βεβαιότητα, 

ότι η  αξιολόγηση του συστήματος με τη χρησιμοποίηση των πιο σημαντικών 

μετρικών και με το δείγμα των 20 δυνητικών χρηστών, έδωσε πολύ καλά 

αποτελέσματα. (Εικόνα 41).  

Επιβεβαίωσε τη χρηστικότητα του το «Chatbot Iris” και ότι το bot αυτό, είναι 

μια ευχάριστη  εμπειρία για τους χρήστες 

 

  

Εικόνα 50: Αποτελέσματα αξιολόγησης του Chatbot Iris 
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Ζ.  ΣΥΖΗΤΗΣΗ, ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ  

 
 

Ζ.1. ΣΥΖΗΤΗΣΗ 

 

Στην παρούσα διπλωματική εργασία, η μελέτη βασίστηκε κυρίως σε 

βιβλιογραφική έρευνα. Έγινε μια παρουσίαση της τεχνολογίας γύρω από τα 

chatbots και της ενσωμάτωσης ενός chatbot σε ένα σύστημα διαχείρισης 

περιεχομένου (CMS).  

Αποφασίστηκε το chatbot Iris να αναπτυχθεί σύμφωνα με το μοντέλο 

λειτουργίας βασισμένο σε «κανόνες» και με Αρχιτεκτονική ροής που ταιριάζει 

με μοτίβα (Παράγραφος Γ.1.1. του κειμένου). Η συγκεκριμένη κατηγορία 

αφορά όχι ιδιαίτερα υψηλού επιπέδου εφαρμογές με την απλούστερη 

περίπτωση αρχιτεκτονικής λογισμικού (δημιουργία δένδρων αποφάσεων). 

Με βάση του τομέα γνώσης του, αποφασίστηκε να ανήκει στην κατηγορία 

κλειστού τύπου (Παράγραφος Γ.2.1.του κειμένου).  

Η δική μας επιλογή πλατφόρμας ήταν το WordPress (WordPress.org) όπου 

δημιουργήθηκε η ιστοσελίδα και σε αυτή προσαρμόστηκε το chatbot. Είναι ένα 

ιδιαίτερα ισχυρό CMS για την κατασκευή, την τροποποίηση και τη συντήρηση 

ιστοσελίδων για αυτό είναι και το πιο δημοφιλές στην αγορά. 

Όσον αφορά το προγραμματιστικό κομμάτι για το Chatbot, έγινε η επιλογή 

πλατφόρμας με τα κατάλληλα χαρακτηριστικά. Η δυσκολία ήταν στο να βρεθεί 

και να χρησιμοποιηθεί εκείνη η οποία διατίθεται δωρεάν, με την καλύτερη  και 

άμεση τεχνική υποστήριξη, η οποία να δίνει γρήγορες, συνεπείς και ακριβείς 

απαντήσεις και τέλος να μην απαιτεί μεγάλες γνώσεις κώδικα.  

Για αυτόν ακριβώς το λόγο, επιλέχθηκε η εφαρμογή ανοικτού κώδικα (open 

source) «Watson Assistant (WA)» της ΙΒΜ.  

Η εφαρμογή υλοποιήθηκε στα πλαίσια της διπλωματικής εργασίας, και 

ανταποκρίνεται στους στόχους που τέθηκαν για τη διεκπεραίωση της.  

Το chatbot που κατασκευάστηκε με ικανότητα κατανόησης ερωτήσεων και 

επιλογή απαντήσεων στην ελληνική γλώσσα, είναι ιδιαίτερα ανεπτυγμένο 

δυνατότητα υποστήριξης διαλόγου με ενδιαφέρον, αφού κατανοεί 
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ικανοποιητικά τη σχετική θεματολογία στην ελληνική γλώσσα. Όχι μόνο 

παράγει γραπτό λόγο σε αυτήν με επιτυχία, αλλά κατανοεί και τυχόν 

ορθογραφικά - συνταχτικά λάθη.  

Δημιουργήθηκε παράρτημα όπου η περιγραφή της ανάπτυξης του chatbot 

είναι λεπτομερής, εξηγώντας τους τρόπους και τα μέσα που υπάρχουν 

διαθέσιμα, με τρόπο ώστε να μπορέσει κάποιος εύκολα να δημιουργήσει ένα 

δικό του bot. 

Στην πορεία της διπλωματικής αυτής εργασίας, οι κύριες δυσκολίες που 

συναντήσαμε ήταν τόσο στο προγραμματιστικό κομμάτι, όσο και στη 

βελτιστοποίηση του περιεχομένου του bot.  

 Στοχεύσαμε στην κατανόηση των προσδοκιών και των αναγκών 

του χρήστη που επισκέπτεται τον ιστότοπό μας.  

Διαμορφώσαμε μια σχετικά ευπαρουσίαστη ιστοσελίδα για πρόσβαση 

στο Chatbot, παρότι η χρήση ενός free theme για το Wordpress 

αποδείχτηκε αρκετά δύσκολη στη διαμόρφωση του και στην μετέπειτα 

επεξεργασία του, σε σύγκριση με κάποιο άλλο premium.  

 Προσπαθήσαμε όσο το δυνατόν για περισσότερες πληροφορίες, και 

επιδιώξαμε να συνταχθούν με κατανοητό τρόπο για τον χρήστη.  

Η χρήση της ‘light” έκδοσης του «Watson Assistant (WA)»  (την οποία 

χρησιμοποιήσαμε), δεν έδινε απεριόριστες δυνατότητες στην εισαγωγή  

μεγάλου εύρους θεμάτων και αριθμού ερωτοαπαντήσεων σε σύγκριση 

με την αυτή της premium έκδοσης με αποτέλεσμα στη μη δεδομένη 

κατανόηση του χρήστη,  

 Θεωρήσαμε πολύ σημαντική την αξιοποίηση σχετικών δεδομένων και 

γνώσεων επικαιροποιημένων, που συλλέγονται από έγκυρες πηγές και 

κατά την τελευταία τους πρόσβαση. 

Στη βιβλιογραφική διερεύνηση εντοπίστηκαν αρκετά chatbots ειδικού σκοπού, 

όπως γενικής ενημέρωσης κοινού, στατιστικών στοιχείων εξέλιξης της 

πανδημίας, ελέγχου συμπτωμάτων κ.α.   

Σε εμπειρική έρευνα του Cassey Ross «I asked eight chatbots whether I had 

Covid-19», αναφέρονται τουλάχιστον 8 chatbots ελέγχου συμπτωμάτων 
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(symptom checkers). Ο Cassey Ross έκανε δοκιμή εισάγοντας τα ίδια ακριβώς 

συμπτώματα σε όλα λαμβάνοντας όμως ακραία διαφορετικές αξιολογήσεις για 

το αν τα συμπτώματα αυτά, σχετίζονται με covid19 και πως πρέπει να δράσει.  

Ένα στοιχείο διαφοροποίησης μεταξύ των chatbots αυτής της κατηγορίας 

(ίδιου σκοπού) ήταν ο διαφορετικός βαθμός ανάλυσης και λεπτομερειών 

(granularity) των συμπτωμάτων που ζητούσαν από τον χρήστη (για 

αυτοέλεγχο συμπτωμάτων), όπως κάνει το chatbot Buoy 

(https://www.buoyhealth.com/symptom-checker/).  

Ορισμένα, όπως το “Clara” Coronavirus Self-Checker του CDC ζητούσαν 

προσωπικά χαρακτηριστικά (δεδομένα) προκειμένου να τα συνδυάσουν με τα 

αναφερόμενα συμπτώματα και να αποφανθούν αν σχετίζονται με μόλυνση 

covid19.  

Σε άλλα chatbots ρώταγαν τον χρήστη αν είχε επισκεφτεί πρόσφατα άλλες 

χώρες, αλλά οι χώρες διέφεραν από το ένα chatbot στο άλλο.  

Σε αντιπαραβολή με τα προηγούμενα το “Chatbot ΙΡΙΣ” δεν αξιοποιεί και δεν 

ζητάει προσωπικά δεδομένα, διότι στο σκοπό του δεν περιλαμβάνεται ο 

έλεγχος συμπτωμάτων και η διάγνωση. 

Σύμφωνα με το Ερευνητικό Κέντρο “Αθηνά” που έχει αναπτύξει το chatbot  

“Θεανώ”, η διαλογική βοηθός του έρχεται για να δώσει έγκυρες πληροφορίες 

για τον κορωνοϊό «ενδεικτικά, μπορώ να σου δώσω πληροφορίες σχετικά με 

τα νέα κρούσματα στην Ελλάδα και στον κόσμο, να βρω φαρμακεία, καθώς 

και να απαντήσω στα βασικά ερωτήματα σχετικά με τον κορωνοϊό»(200). 

(https://www.athenarc.gr/el/theano-covid19-chatbot).  

Σε μια προσπάθεια σύγκρισης μεταξύ των δύο Chatbots ΙΡΙΣ και ΘΕΑΝΩ 

δοκιμάσαμε τις ίδιες ερωτήσεις και παρατηρήσαμε ότι σε ερωτήσεις σχετικά με 

στατιστικά περιλαμβάνοντας «θανάτους, νεκρούς, κρούσματα» λάβαμε 

παρόμοιες απαντήσεις: 

 ΙΡΙΣ: «για να δείτε με λεπτομέρειες τον αριθμό των κρουσμάτων σε 

όλες τις χώρες του κόσμου επισκεφθείτε τον ιστότοπο: 

https://www.worldometers.info/coronavirus/» . 

https://www.buoyhealth.com/symptom-checker/
https://www.athenarc.gr/el/theano-covid19-chatbot
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 ΘΕΑΝΩ: Τα σημερινά δεδομένα ανακοινώνονται σε ζωντανό χρόνο, θα 

ήταν καλύτερο να επισκεφθείς την επίσημη σελίδα του ΕΟΔΥ εδώ: 

https://eody.gov.gr/category/covid-19/ 

Ωστόσο, στην ερώτηση: «πόσοι είναι οι διασωληνωμένοι στην Ελλάδα 

σήμερα;»  

 Η ΙΡΙΣ απάντησε με πρόταση έξι επιλογών μεταξύ των οποίων και την 

επιλογή «κρούσματα» που οδηγούσε στη σελίδα με τα παγκόσμια 

στατιστικά. Η ίδια απάντηση έγινε κατανοητή από το ΙΡΙΣ ακόμη και 

στην πληκτρολόγηση με ορθογραφικό λάθος (δισωλξνωμένοι). 

 Η ΘΕΑΝΩ δεν αναγνώρισε την ερώτηση παρότι έχει απαντήσεις που 

παραπέμπουν στα στατιστικά του ΕΔΟΔΥ, απάντησε με ερώτηση: «Αν 

θέλεις κάτι άλλο πες μου!» και σε δεύτερη προσπάθεια «Τι άλλο μπορώ 

να κάνω για εσένα;» :  

Στις ερωτήσεις «έχω πυρετό και τρέχει η μύτη μου. Λέτε να έχω covid19;» «δεν 

μπορώ να μυρίσω, Λέτε να έχω covid19;» 

 Η ΙΡΙΣ απάντησε σωστά με τον κανόνα των συμπτωμάτων:  «Τα πιο 

συνηθισμένα συμπτώματα του COVID-19 είναι: Πυρετός Ξηρός βήχας, 

Κούραση, Άλλα συμπτώματα που είναι λιγότερο κ.λπ.   

 Η Θεανώ απάντησε: «Δυστυχώς, δεν γνωρίζω σχετικά με το 

συγκεκριμένο θέμα. Θα ήθελες να απαντήσω σε κάτι άλλο;» 

Για το μοντέλο μας ελέγξαμε τις ιδιότητες προσβασιμότητας, ασφάλειας και 

ζωντάνιας.  Η πιλοτική αξιολόγηση του συστήματος με δείγμα 20 δυνητικούς 

χρήστες μας έδωσε πολύ καλά αποτελέσματα (με μια μέση βαθμολογία 92,2 

/100) και επιβεβαίωσε τη χρηστικότητα του «Chatbot Iris” σαν μια ευχάριστη  

εμπειρία για τους χρήστες του. 

Μπορούμε να ισχυριστούμε επίσης ότι η χρήση της εφαρμογής είναι ιδιαίτερα 

απλή και φιλική. Χρησιμοποιήθηκαν εικόνες, ακόμη και video για περισσότερη 

ζωντάνια. 

Όσον αφορά σε πιθανές μελλοντικές βελτιώσεις μπορεί με σιγουριά να ειπωθεί 

ότι σε μια εφαρμογή chatbot υπάρχουν πάντα περιθώρια για τη βελτίωσή του. 
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Τροποποιήσεις και βελτιώσεις που μπορούν να εφαρμοστούν είναι 

αναρίθμητες.  

Η χρήση όμως ενός free theme για το Wordpress αποδείχτηκε αρκετά δύσκολο 

τόσο στη διαμόρφωση του όσο και στη μετέπειτα επεξεργασία του, σε 

σύγκριση με κάποιο άλλο premium.  

Στην περίπτωση που δεν χρησιμοποιηθούν οι “free” εκδόσεις του Wordpress  

και αντίστοιχα οι “light” του Watson Assistant με τους περιορισμούς που 

θέτουν: 

 Επόμενα βήματα βελτίωσης, στο chatbot μας, θα ήταν η αύξηση της 

υποστηριζόμενης θεματολογίας (πχ. προφυλάξεις σε ταξίδια, διακοπές, χώροι 

εστίασης) και του εύρους απαντήσεων σε καθημερινό απλό λόγο.  

 Σημαντική βελτίωση θα μπορούσε να επέλθει στην αξιοπιστία του chatbot Iris 

με την πάροδο του χρόνου πραγματικής χρήσης από το κοινό. Συγκεκριμένα 

θα μπορούσε να ξεκινήσει από τον εντοπισμό και την επιλογή όσων 

περιπτώσεων οι απαντήσεις δεν θεωρήθηκαν επαρκείς ή ακριβείς και στη 

συνέχεια θα μπορούσε να διερευνηθούν οι λόγοι για κάθε ερώτηση που δεν 

υπήρξε ικανοποιητική απάντηση.  

 

 

Ζ.2 ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ 

 

Προφανώς το chatbot που κατασκευάστηκε ήταν στα μέτρα και τις ανάγκες της 

διπλωματικής εργασίας και δεν αφορούσε την κάλυψη αναγκών ενημέρωσης 

του κοινού από έναν μεγάλο οργανισμό ή ένα ινστιτούτο με ειδικευμένο 

προγραμματιστικό τμήμα. Για το λόγο αυτό, το chatbot που δημιουργήθηκε 

ανήκει στο απλό σχετικά μοντέλο λειτουργίας με «κανόνες» “Rule based” και 

με κλειστό θέμα συζήτησης. 

Η λεπτομερής καταγραφή και μελέτη της τεχνολογίας (θεωρητικού 

υπόβαθρου) των Chatbot αλλά και η ανασκόπηση της βιβλιογραφίας 

αναφορικά με εφαρμογές chatbots στο χώρο της υγείας για τη νόσο Covid 19, 

ενημέρωσε και καθοδήγησε την εργασία αυτή. 
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Συμπερασματικά το “Chatbot Iris” υλοποιήθηκε ανταποκρινόμενο 

αποτελεσματικά, στους στόχους που τέθηκαν για τη διεκπεραίωση αυτής της 

διπλωματικής εργασίας. Η εφαρμογή, ικανοποιεί ιδιότητες όπως η 

προσβασιμότητα, η ασφάλεια, η συνέπεια, η ταχύτητα  η ακρίβεια  η φιλικότητα 

και η ζωντάνια.  

Η πιλοτική αξιολόγηση του συστήματος με βάση τα συμπληρωμένα 

ερωτηματολόγια από χρήστες επιβεβαίωσε με μεγάλη επιτυχία τη 

χρηστικότητα του «Chatbot-Iris» σαν μια φιλική, απλή και ευχάριστη  εμπειρία 

για τους χρήστες του.  

Η ενσωμάτωση του «Chatbot-Iris» σε περιβάλλον ιστοσελίδας άξιζε, παρά τις 

δυσκολίες που προέκυψαν λόγω της αναγκαστικής καταφυγής της δωρεάν 

έκδοσης του wordpress και των περιορισμών που αυτή η επιλογή 

συνεπάγεται.  

Εντάσσοντας το «Chatbot-Iris» σε ένα σχετικά πλούσιο περιβάλλον έγκυρων 

και επικαιροποιημένων πληροφοριών (από εθνικούς και διεθνείς φορείς), 

συνδέσμων και παραπομπών του ιστότοπου σε βιβλιογραφίες, στατιστικά και 

οδηγίες, αφενός τις καθιστά άμεσα διαθέσιμες στον ενδιαφερόμενο χρήστη 

(περιβάλλον wordpress) και αφετέρου δίνει τη δυνατότητα στον χρήστη να 

λύνει με διαδραστικό τρόπο (περιβάλλον Watson Assistant) απορίες που του 

δημιουργούνται.   

Επιπλέον, η (περιορισμένη έστω) σύγκριση με chatbot στο αντίστοιχο πεδίο 

εφαρμογής, έδειξε μεγαλύτερη χρηστικότητα απαντήσεων του «Chatbot-Iris» 

σε δοκιμασία με ίδιες ερωτήσεις (Βλέπε σύγκριση με «Θεανώ»).  

Θεωρούμε ότι υιοθετούμενη και υποστηριζόμενη από ένα τοπικό φορέα ή 

τοπικό νοσοκομείο, με την αγορά των premium εκδόσεων των πλατφορμών 

που χρησιμοποιήθηκαν (το «Watson Assistant (WA)» της ΙΒΜ, και το 

WordPress)  θα μπορούσε να βελτιωθεί περισσότερο στο περιεχόμενο του, να 

επεκταθεί θεματολογικά και να καλύψει περισσότερες ανάγκες για το ευρύ 

κοινό. 
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Στην τρέχουσα κατάσταση έκτακτης ανάγκης που διανύουμε, η υποστήριξη 

του κοινού με την παροχή έγκυρων πληροφοριών και έγκαιρων ενημερώσεων, 

είναι βασικός στόχος για την αντιμετώπιση της πανδημίας COVID-19.  

Ο επείγων χαρακτήρας της υποστήριξης αυτής, πρέπει να στηρίζεται σε 

έγκυρες και ικανές μεθόδους αλληλεπίδρασης.  

Προς αυτές τις κατευθύνσεις, υπάρχουν σημαντικές περιπτώσεις υλοποίησης 

ψηφιακών προσωπικών βοηθών ή chatbots  υγείας, τα οποία έχουν ξεπεράσει 

τις όποιες προσδοκίες. Υπάρχει η πεποίθηση ότι η προσέγγιση πλήθους 

ατόμων σε σύντομο χρονικό διάστημα, έχει επιτευχθεί με την ενσωμάτωση των 

chatbots υγείας σε εφαρμογές ανταλλαγής μηνυμάτων που είναι δημοφιλείς 

στον πληθυσμό - στόχο.  

Για την αντιμετώπιση της παραπληροφόρησης, γνωστής ως «infodemic» 

(επιδημία της πληροφορίας), κυβερνήσεις, οργανισμοί και εταιρείες από όλο 

τον κόσμο έχουν αρχίσει συνεργασίες στοχεύοντας στη δημιουργία και 

συντήρηση ανοικτών δεδομένων κοινής (ανοιχτής) χρήσης (open data). 

Συγχρόνως, δεν παύουν όμως, να υπάρχουν πολλά ερωτήματα, σχετικά με το 

βαθμό παρέμβασης των bots στην επικοινωνία. πχ. πού αρχίζει και πού 

τελειώνει η «ανθρώπινη» νοημοσύνη τους. Στο χώρο της υγείας τα 

σημαντικότερα ζητήματα – ερωτήματα, αφορούν κυρίως στην εγκυρότητά τους 

ως διαγνωστικά εργαλεία. Αναφορικά με την πανδημία Covid-19 και τις 

ανάγκες εξ αποστάσεως παροχής υγειονομικής φροντίδας οι αμφισβητήσεις 

αυξάνονται. Οι λόγοι αμφισβήτησης μπορούν να ομαδοποιηθούν σε τρεις 

κατηγορίες  

Α) Στα διαφορετικά κριτήρια που οι δημιουργοί των chatbots επιλέγουν ως 

υποχρεωτικές εισαγωγές στο σύστημα για να διαμορφώσουν τους κανόνες  και 

να δώσουν απαντήσεις.  

Β) Στην ταχύτατη αλλαγή των δεδομένων και των οδηγιών για την covid, με 

βάση τα οποία τα τροφοδοτούνται τα chatbots για να απαντούν, ενημερώνουν 

και κυρίως προτείνουν και προχωρούν σε διαγνώσεις. 

Γ) Στην ωριμότητα γενικά των τεχνολογιών που χρησιμοποιούνται 
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Σύμφωνα με την επικρατέστερη άποψη, τα chatbots είναι κατάλληλα για να 

έχουν τον υποστηρικτικό ρόλο και όχι τον πρωτεύοντα (της διάγνωσης 

ασθενειών), παρά το ικανοποιητικό επίπεδο νοημοσύνης και γνώσεων τους.  

Επιπρόσθετα αμφισβητείται σε ένα βαθμό και η ασφάλεια των προσωπικών 

δεδομένων των ασθενών που χρησιμοποιούν αυτή την τεχνολογία.  

Οι καινοτόμες αντιδράσεις στην πανδημία που διανύουμε, είναι δυνατόν να 

καθοδηγήσουν μελλοντικά το παγκόσμιο σύστημα υγειονομικής περίθαλψης. 

Ο συνδυασμός παραγόντων όπως πανδημίες, αύξηση του παγκόσμιου 

πληθυσμού και η γήρανσή του, οι κλιματικές αλλαγές, αλλά και οι συνεχώς 

αυξανόμενες ανάγκες των ασθενών, ο μεταβαλλόμενος τρόπος ζωής κλπ. 

είναι αιτίες οι οποίες ωθούν το παγκόσμιο σύστημα υγειονομικής περίθαλψης 

να στραφεί στις λύσεις της πληροφορικής. Χωρίς ριζικές αλλαγές, όπως είναι 

η διάδοση των εφαρμογών ψηφιακών τεχνολογιών, το σύστημα υγειονομικής 

περίθαλψης θα χάσει τη βιωσιμότητά του και οι κρατικές δαπάνες για 

υγειονομική περίθαλψη θα γίνουν αβάσταχτες.  

Η συμπερασματική ιδέα εδώ είναι ότι στο μέλλον, αυτοί οι έξυπνοι βοηθοί 

μπορεί να γίνουν το πρώτο σημείο επαφής με το κοινό. Ειδικά, για την 

πρωτοβάθμια περίθαλψη, θα μειώσει αισθητά το βάρος της διαχείρισης της 

φροντίδας και ίσως αποφευχθεί ο μελλοντικός κίνδυνος κατάρρευσης του 

συνολικού συστήματος υγείας. (148).  

Τα chatbots όπως όλα δείχνουν, ήρθαν για να μείνουν. Η εξάπλωσή τους είναι 

ταχύτατη και οι δυνατότητες τους πολλές. Η πρόβλεψη είναι ότι σε λίγα χρόνια 

θα βρίσκονται παντού διευκολύνοντας την καθημερινότητά του ανθρώπου. 

Η πανδημία του Covid 19 δεν τελείωσε και όπως προβλέπουν οι επιστήμονες 

θα συναντήσουμε και άλλες αντίστοιχες στο μέλλον. Το Chatbot-Iris σε μια 

βέλτιστη μορφή του, είναι ικανό να σταθεί και να βοηθήσει, έστω σε τοπικό 

επίπεδο.    
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ΔΗΜΙΟΥΡΓΙΑ ΕΦΑΡΜΟΓΗΣ CHATBOT  
ΓΙΑ ΤΟΝ COVID-19, ΤΟ “CHΑTBOT IRIS” 

KAI ΤΗΣ ΙΣΤΟΣΕΛΙΔΑΣ «COVID-19 CHATBOT» 

 

 

Π 1. ΔΗΜΙΟΥΡΓΙΑ ΤΗΣ ΙΣΤΟΣΕΛΙΔΑΣ «COVID-19 CHATBOTS) 

 

Π.1.1. Σύνδεση στην πλατφόρμα IBM WATSON ASSISTANT (FREE V.) 

 

Π.1.1.1. Σύνδεση με CLOUD SERVICE της IBM  

εγγραφή ενός ονόματος domain και επιλογή Web Hosting με χρήση το 

WordPress.org. 

 

Εικόνα  51: Εγγραφή ονόματος domain 

 

Π.1.1.2. Είσοδος – Εγκατάσταση στο IBM Watson Assistant και στο 
service που έχουμε δημιουργήσει με όνομα Chatbot Iris.  
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Εικόνα  52: Εγκατάσταση ιστοσελίδας για δημιουργία του chatbot 

Π.1.1.3. Ενσωμάτωση πλατφόρμας για δημιουργία της ιστοσελίδας 

Πατώντας στο service Covid – 19 Assistant μας βγάζει τα credentials με τα 

οποία θα ενσωματώσουμε το wordpress στο website που έχουμε 

κατασκευάσει. 

 

 

Εικόνα  53: Ενσωμάτωση πλατφόρμας για τη δημιουργία ιστοσελίδας 
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Π 2. ΔΗΜΙΟΥΡΓΙΑ ΤΟΥ CHATBOT IRIS 

 

Π.2.1. Εκκίνηση της ανάρτησης του chat στο ιστολογίο - Διαμόρφωση 
σελίδας 

Επιλέγουμε το πλήκτρο Launch Watson Assistant και έπειτα στο Covid 19 – 

Assistant Chat. 

 

Εικόνα  54: Εκκίνηση της ανάρτησης του chat στο ιστολογίο 

Η συγκεκριμένη σελίδα μας δίνει τις εξής δυνατότητες: 

1. Με το πλήκτρο Add an actions skill δίνεται η δυνατότητα να εισάγουμε 

συγκεκριμένες ερωτοαπαντήσεις για το chatbot μας, υλικό που τα παρέχει 

έτοιμα η IBM αντί για εμάς. 

2. Με το Preview link μπορούμε να δούμε το link του chat που έχουμε 

δημιουργήσει (στην ιστοσελίδα). 

3. Στο πλήκτρο Covid – 19 chatbot δίνονται κάποιες συγκεκριμένες λειτουργίες 

όπως Εμφάνιση και Κεντρική Οθόνη. Πατώντας στο embed βλέπουμε 

έτοιμο τον javascript κώδικα τον οποίο χρησιμοποιήσαμε για να εισάγουμε 

το chat στην ιστοσελίδα. 

 



ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ1: Εφαρμογή  COVID-19 chatbot  το “CHΑTBOT Iris”  

 

7 

 

Εικόνα  55: Επιλογές διαμόρφωσης σελίδας 

4. Τέλος, πατώντας στο Dialog My first skill μπαίνουμε στη κύρια λειτουργία 

του chat μας ενώ ταυτόχρονα μπορούμε να δούμε κάποιες επιπλέον 

πληροφορίες όπως πόσα Intents, Entities και Dialog nodes υπάρχουν.  

 

Εικόνα  56: Επιλέγοντας το My first skill από το Dialog 

 

Π.2.2. Διαδικασία διαμόρφωσης απάντησης 

 
Π.2.2.1. IBM WATSON DIALOG My first skill 

 

Εικόνα  57: Επιλογές για Intents 
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Στη συγκεκριμένη σελίδα υπάρχουν οι εξής επιλογές: 

1. Intents 

είναι οι προθέσεις ή οι στόχοι που εκφράζονται ανάλογα με το τι εισάγει στο 

chat ένας πελάτης/πολίτης, όπως είναι η απάντηση σε μια ερώτηση ή η 

επεξεργασία μιας πληρωμής λογαριασμού. Αναγνωρίζοντας την πρόθεση 

που εκφράζεται στην είσοδο, η υπηρεσία Watson Assistant μπορεί να 

επιλέξει τη σωστή ροή διαλόγου και να ανταποκριθεί σε αυτήν. 

2. Entities 

Οι οντότητες χρησιμοποιούνται για τον εντοπισμό τμημάτων με ενδιαφέρον, 

της ομιλίας του χρήστη, όπως ονόματα και ημερομηνίες. Η υπηρεσία ήδη 

παρέχει οντότητες συστήματος (για ημερομηνία, ώρα, ονόματα κ.λπ.). 

Επιτρέπει επίσης να οριστούν οντότητες με συνώνυμα και ασαφή 

αντιστοίχιση, ή να οριστούν οντότητες που βασίζονται σε μοτίβα. 

3. Dialog  

Ο διάλογος χρησιμοποιεί τις προθέσεις που προσδιορίζονται στην είσοδο 

του χρήστη συν το πλαίσιο για την αλληλεπίδραση για να δώσει τελικά, μια 

χρήσιμη απάντηση. Ο διάλογος ταιριάζει τις προθέσεις (τι λένε οι χρήστες 

ότι θέλουν να κάνουν) στις απαντήσεις (αυτό απαντά το bot) Η απάντηση 

μπορεί να είναι όπως σε μια ερώτηση πχ. Ποιες είναι οι ώρες του 

καταστήματός σας; ή η εκτέλεση μιας εντολής, όπως πχ μια  παραγγελία. Η 

πρόθεση και η οντότητα μπορεί να είναι αρκετές πληροφορίες για τον 

προσδιορισμό μιας σωστής απόκρισης.  

Ο διάλογος επιπλέον, μπορεί να ζητήσει από τον χρήστη περισσότερες 

πληροφορίες που απαιτούνται για να ανταποκριθεί σωστά.  

4. Options  

Στην επιλογή αυτή δίνεται στο διαχειριστή η δυνατότητα να κάνει κάποιες 

ρυθμίσεις. 

 Webhook: είναι ένας μηχανισμός που επιτρέπει να καλείς σε ένα  

εξωτερικό πρόγραμμα με βάση κάτι που συμβαίνει στο πρόγραμμά 

σας. Είναι δηλαδή αυτοματοποιημένα μηνύματα που αποστέλλονται 

από εφαρμογές όταν συμβαίνει κάτι. Όταν χρησιμοποιείται σε 
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διάλογο, ενεργοποιείται ένα webhook όταν ο βοηθός επεξεργάζεται 

έναν κόμβο που έχει ενεργοποιημένο ένα webhook. 

 Disambiguation (αποσαφήνιση): Η αποσαφήνιση δίνει εντολή στον 

ΙΒΜ assistant να ζητήσει βοήθεια από τον πελάτη όταν περισσότεροι 

από ένας κόμβοι διαλόγου μπορούν να ανταποκριθούν στην είσοδο. 

Αντί να μαντέψει ποιο κόμβο να επεξεργαστεί, κοινοποιεί μια λίστα με 

επιλογές των κορυφαίων κόμβων και ζητά από τον χρήστη να επιλέξει 

τη σωστή. 

 Autocorrection (αυτόματη διόρθωση): Διορθώνει ορθογραφικά 

λάθη που κάνουν οι πελάτες στις εκφράσεις τους στην είσοδο, στον 

ibm chat assistant  

 Irrelevance Detection (Ανίχνευση ασυμφωνίας): Με την 

ενεργοποίηση αυτή, βελτιώνεται η ικανότητα του Watson Assistant να 

κατανοεί πότε ο χρήστης έχει υποβάλει ένα αίτημα που ο Assistant 

πρέπει να αγνοήσει ως άσχετο. 

 Intent Detection (Ανίχνευση Πρόθεσης): Επιλέγοντας την ενισχυμένη 

ανίχνευση (premium) το σύστημα αξιοποιεί τον ανιχνευτή προθέσεων 

του χρήστη/πελάτη για μεγάλη ακρίβεια. 

5. Analytics:  Στη συγκεκριμένη κατηγορία διακρίνουμε και επεξεργαζόμαστε 

στατιστικά στοιχεία έτσι ώστε να καταλήξουμε σε συμπεράσματα σχετικά με 

την χρήση του Assistant. Με αυτόν τον τρόπο μπορούμε να προβούμε σε 

συγκεκριμένες αλλαγές ώστε να βελτιώσουμε την αποτελεσματικότητά του. 

6. Versions:  Εδώ επιλέγουμε την έκδοση που θέλουμε.  

Εμείς χρησιμοποιούμε την free Development Version 

7. Content Catalog Γίνεται εισαγωγή από προ υπάρχον περιεχόμενο – 

κατάλογο πχ.  ο Covid-19.  
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Π.2.2.2. INTENTS 

Στην ουσία είναι μία «κατηγορία» από ερωτήσεις οι οποίες σχετίζονται με 

κάποιο είδος απάντησης.  

 

Εικόνα  58: Επιλογή πρόθεσης χρήστη 

Για παράδειγμα στο #αντιμετώπιση, υπάρχουν 23 παραδείγματα ερωτήσεων 

χρήστη, για βοήθεια στον assistant να καταλάβει τις ερωτήσεις του χρήστη.  

 

 

Εικόνα  59: Οι ερωτήσεις περιέχουν τον τρόπο αντιμετώπισης του Covid–19. 

Ανοίγοντας το intent κατευθυνόμαστε στην οθόνη όπου μπορούμε να 

προσθέσουμε όνομα, περιγραφή και πιθανές ερωτήσεις χρήστη. 

Με την ενεργοποίηση της επιλογής Annotate entities μπορούμε να επιλέξουμε 

ποιες λέξεις από τα “User Examples” έχουν την ίδια «σημασία» τοποθετώντας 

τες στο αντίστοιχο entity ώστε ο assistant να καταλάβει καλύτερα το ερώτημα 

του χρήστη. 



ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ1: Εφαρμογή  COVID-19 chatbot  το “CHΑTBOT Iris”  

 

11 

 

 
Π.2.2.3. ENTITIES 
 
Στην κατηγορία Entities όπως προαναφέραμε τοποθετούμε ένα σύνολο 

συνώνυμων λέξεων / οντοτήτων ώστε να γίνεται πιο εύκολη η αναγνώριση της 

ερώτησης του χρήστη με αποτέλεσμα να λάβει μια ουσιαστική απάντηση που 

θα τον καλύψει. 

  

Για παράδειγμα στην παραπάνω εικόνα έχουν τοποθετηθεί στην ίδια κατηγορία 

λέξεων, όλες οι λέξεις που υποδηλώνουν τον covid-19. 

Στην παρακάτω εικόνα, επιλέγοντας το @covid-19 βλέπουμε όλα τα πιθανά 

συνώνυμα τα οποία μπορεί να γράψει στη συνομιλία του ο χρήστης 

 

 

 

 

 

 

  

Εικόνα 61: Επιλογή για συνώνυμα του @covid-19 

 

Εικόνα 62: Σύνολο συνώνυμων λέξεων / οντοτήτων για αναγνώριση της 

ερώτησηςΕικόνα 63: Επιλογή για συνώνυμα του @covid-19 

Εικόνα 60: Σύνολο συνώνυμων λέξεων / οντοτήτων για αναγνώριση της ερώτησης 
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Για παράδειγμα επιλέγοντας το @covid-19 βλέπουμε την παρακάτω εικόνα με 

όλα τα πιθανά συνώνυμα. 

 

 

Εικόνα 64: Επιλογή συνωνύμων του @covid-19 

 

Π.2.2.4. Διαμόρφωση απάντησης με το DIALOG  
 
Επιλέγοντας το Dialog μπαίνουμε σε ένα πολύ σημαντικό κομμάτι του chatbot 

που είναι αυτό των απαντήσεων. Σε αυτό το περιβάλλον βλέπουμε το πως 

απαντάει ο Assistant σε κάθε ερώτημα που δέχεται από τον χρήστη. 

 

Εικόνα 65: Επιλογή απάντησης για αλληλοεπίδραση με τον χρήστη 
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Υπάρχουν κόμβοι ο καθένας εκ των οποίων αντιστοιχεί σε μία ερώτηση με την 

αντίστοιχη  απάντηση η ένα σύνολο απαντήσεων.  

 

Π.2.2.4.1. Κόμβοι διαλόγου 
 
Κάθε κόμβος διαλόγου περιέχει, τουλάχιστον, μια συνθήκη και μια απάντηση. 

Εμφανίζει την είσοδο χρήστη που μεταβαίνει σε ένα πλαίσιο το οποίο περιέχει 

τη δήλωση Αν: ΚΑΤΑΣΤΑΣΗ, Τότε: ΑΠΑΝΤΗΣΗ 

 Συνθήκη: Καθορίζει τις πληροφορίες που πρέπει να υπάρχουν στην 

είσοδο χρήστη για να ενεργοποιηθεί αυτός ο κόμβος στο παράθυρο 

διαλόγου. Οι πληροφορίες είναι συνήθως μια συγκεκριμένη πρόθεση, 

τύπος οντότητας, τιμή οντότητας ή τιμή μεταβλητής περιβάλλοντος.  

 Απάντηση: Η έκφραση που χρησιμοποιεί ο βοηθός σας για να 

απαντήσει στον χρήστη. Η απόκριση μπορεί να διαμορφωθεί ώστε να 

εμφανίζει μια εικόνα ή μια λίστα επιλογών ή να ενεργοποιεί ενέργειες 

μέσω προγραμματισμού. 

 
Στον  Πρώτο κόμβο βλέπουμε το Καλωσόρισμα (welcome) .  

Ο κόμβος αυτός ενεργοποιείται (if assistant recognizes) και καλωσορίζει το 

χρήστη με ένα κείμενο, το οποίο έχει επιλεγεί για την είσοδο στο chatbot.  

Αφού καλωσορίσει, περιμένει απάντηση από τον χρήστη (Then assistant 

should wait for reply). 

 

Εικόνα 66: Διαμόρφωση καλωσορίσματος  

 

Εικόνα 67: Επιλογή για συνώνυμα του @covid-19Εικόνα 68: Διαμόρφωση 
καλωσορίσματος  
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Εδώ μας δίνεται η δυνατότητα για κάποιες extra επιλογές. Για παράδειγμα στον 

τρόπο που ο Αssistant θα απαντήσει έχουμε τις εξής επιλογές:  

 

Π.2.2.4.2. Μορφή κειμένου απάντησης 

 
a. Text 
 
Επιλέγοντας Text επιλέγουμε απάντηση σε μορφή κειμένου. Έχουμε τη 

δυνατότητα να επιλέξουμε παραπάνω από 1 απάντηση σε ερωτήσεις που 

ανήκουν στο ίδιο Intent έτσι ώστε να φαίνεται ότι ο Assistant έχει πληθώρα 

επιλογών και δεν λειτουργεί μονοκόμματα.  Επίσης έχουμε τις εξής επιλογές 

για το text  

 

Random: Την πρώτη φορά που ενεργοποιείται ο κόμβος διαλόγου, το 

σύστημα επιλέγει τυχαία ένα κείμενο από τη λίστα παραλλαγών Επιλέγει 

τυχαία επίσης, μια άλλη παραλλαγή την επόμενη φορά, αλλά χωρίς να 

επαναλαμβάνεται η ίδια συμβολοσειρά κειμένου διαδοχικά. 

Παράδειγμα της σειράς που ενδέχεται να επιστραφούν οι απαντήσεις κατά 

την επεξεργασία του κόμβου: 

 Πρώτη φορά : 

Γειά σας!  

 Δεύτερη φορά: 

Εικόνα 69:  Διαμόρφωση κειμένου καλωσορίσματος 

 

Εικόνα 70: Διαμόρφωση καλωσορίσματοςΕικόνα 71:  

Διαμόρφωση κειμένου καλωσορίσματος 
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Πως είστε 

 Τρίτη φορά:  

Γειά! 

 

Multiline: Εάν μια απλή απάντηση κειμένου περιλαμβάνει πολλές γραμμές 

διαχωρισμένες με επιστροφές μεταφοράς. Για παράδειγμα αν έχετε 

τοποθετήσει στις παραλλαγές  

Γειά σας!  

Πως είστε? 

Θα εμφανιστεί στον χρήστη ενωμένο : 

Γειά σας!  

Πως είστε? 

 

 

Π.2.2.5. Options  
 
Ο τύπος απόκρισης επιλογής δίνει εντολή στην εφαρμογή πελάτη να εμφανίσει 

ένα στοιχείο ελέγχου διεπαφής χρήστη που του επιτρέπει να επιλέξει από μια 

λίστα επιλογών και στη συνέχεια, να στείλει την είσοδο πίσω στον βοηθό με 

βάση την επιλεγμένη επιλογή.  

Η εφαρμογή εμφανίζει τις καθορισμένες επιλογές χρησιμοποιώντας το 

κατάλληλο στοιχείο ελέγχου διεπαφής χρήστη (π.χ. σύνολο πλήκτρων ή μια 

αναπτυσσόμενη λίστα).  

Η προαιρετική ιδιότητα προτίμησης υποδεικνύει τον προτιμώμενο τύπο 

ελέγχου που πρέπει να χρησιμοποιεί η εφαρμογή  (κουμπί ή αναπτυσσόμενο 

μενού), εάν υποστηρίζεται. Για την καλύτερη εμπειρία του χρήστη, μια καλή 

πρακτική είναι να παρουσιαστούν τρεις ή λιγότερες επιλογές ως κουμπιά και 

περισσότερες από τρεις επιλογές ως αναπτυσσόμενη λίστα.  

Για κάθε επιλογή, στο στοιχείο ελέγχου διεπαφής χρήστη, η ιδιότητα ετικέτας 

καθορίζει το κείμενο της ετικέτας που πρέπει να εμφανίζεται.  

Η ιδιότητα value καθορίζει την είσοδο που πρέπει να σταλεί πίσω στον  

Assistant. 

 



ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ1: Εφαρμογή  COVID-19 chatbot  το “CHΑTBOT Iris”  

 

16 

 

Εικόνα 72:  Η ιδιότητα value καθορίζει την είσοδο που πρέπει να σταλεί πίσω 
στον Assistant.  
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Η Εμφάνιση του chatbot με παράδειγμα από το “chatbot Iris” 
 

 

Εικόνα 73: Η Εικόνα του καλωσορίσματος στο “chatbot Ιris” 

 

a. Pause 
 
Ο τύπος απόκρισης παύσης δίνει εντολή στην εφαρμογή να περιμένει ένα 

καθορισμένο διάστημα πριν εμφανίσει την επόμενη απόκριση. Αυτή η παύση 

μπορεί να ζητηθεί από το παράθυρο διαλόγου για να δοθεί χρόνος για την 

ολοκλήρωση ενός αιτήματος ή απλώς για να μιμηθεί την εμφάνιση ενός 

ανθρώπινου πράκτορα που μπορεί να κάνει παύση μεταξύ των απαντήσεων.  

Η παύση μπορεί να έχει διάρκεια έως και 10 δευτερόλεπτα.  

Μια απάντηση παύσης αποστέλλεται συνήθως σε συνδυασμό με άλλες 

απαντήσεις. Η εφαρμογή θα πρέπει να διακόψει το χρονικό διάστημα που 
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καθορίζεται από την ιδιότητα του χρόνου (σε χιλιοστά του δευτερολέπτου) πριν 

εμφανιστεί η επόμενη απόκριση στον πίνακα. Η προαιρετική ιδιότητα 

πληκτρολόγησης ζητά από την εφαρμογή πελάτη να δείξει την ένδειξη "χρήστης 

πληκτρολογεί", εάν υποστηρίζεται, για την προσομοίωση ενός ανθρώπινου 

πράκτορα. 

 
b. Image 
 
Ο τύπος απόκρισης εικόνας δίνει εντολή στην εφαρμογή πελάτη να εμφανίσει 

μια εικόνα, συνοδευόμενη προαιρετικά από τίτλο και περιγραφή. Η εφαρμογή 

είναι υπεύθυνη για την ανάκτηση της εικόνας που καθορίζεται από την ιδιότητα 

προέλευσης και την εμφάνισή της στον χρήστη.  

Εάν δίδονται ο προαιρετικός τίτλος και η περιγραφή, η εφαρμογή μπορεί να τις 

εμφανίσει με οποιονδήποτε τρόπο είναι κατάλληλος (για παράδειγμα, 

αποδίδοντας τον τίτλο μετά την εικόνα και την περιγραφή ως κείμενο). 

 
c. Connect to human agent 

Ο διάλογος καλεί μια υπηρεσία που ορίζεται, συνήθως μια υπηρεσία που 

υποστηριζόμενη από ανθρώπινο πράκτορα, για να μεταφέρει τη συνομιλία σε 

ένα άτομο. Προαιρετικά μπορεί να συμπεριληφθεί ένα μήνυμα (συνοψίζει το 

ζήτημα του χρήστη) το οποίο πρέπει να παρέχεται στον ανθρώπινο πράκτορα. 

 
d. Channel transfer 

Ο διάλογος ζητά τη μεταφορά της συνομιλίας σε διαφορετικό κανάλι (για 

παράδειγμα, από την ενσωμάτωση Slack έως την ενσωμάτωση της συνομιλίας 

μέσω διαδικτύου). 

Στην κατηγορία dialog δίνεται επίσης, η δυνατότητα επιλογής του τι θα κάνει ο 

βοηθός μετά από μία απάντηση σε ερώτηση. 
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 Wait for reply  

Όπως εξηγήσαμε ο Assistant περιμένει το χρήστη να απαντήσει 

 Skip user input 

Ο βοηθός μεταβαίνει απευθείας στο πρώτο παιδί κόμβο. Αυτή η επιλογή 

είναι διαθέσιμη μόνο εάν ο τρέχων κόμβος έχει τουλάχιστον έναν 

θυγατρικό κόμβο. 

 Jump to 

Εάν επιλεχθεί η μετάβαση σε έναν άλλο κόμβο, καθορίζεται πότε θα γίνει η 

επεξεργασία του κόμβου προορισμού επιλέγοντας μία από τις ακόλουθες 

επιλογές: 

Κατάσταση:  

Εάν η δήλωση στοχεύει την ενότητα συνθηκών του επιλεγμένου κόμβου 

διαλόγου, ο βοηθός ελέγχει πρώτα εάν η κατάσταση του κόμβου - 

στόχου είναι αληθής.  

Εάν είναι αληθής, το σύστημα επεξεργάζεται τον κόμβο προορισμού 

αμέσως.  

Εάν η συνθήκη δεν αξιολογηθεί ως αληθής, το σύστημα μετακινείται 

στον επόμενο αδελφό κόμβο του κόμβου προορισμού για να 

αξιολογήσει την κατάστασή του και επαναλαμβάνει αυτήν τη διαδικασία 

μέχρι να βρει έναν κόμβο διαλόγου με μια συνθήκη που αξιολογείται ως 

αληθής.  

Εάν μετά την επεξεργασία καμία από τις συνθήκες δεν αξιολογείται ως 

αληθής, χρησιμοποιείται η βασική εναλλακτική στρατηγική και ο 

διάλογος αξιολογεί τους κόμβους στο επίπεδο βάσης του δέντρου 

διαλόγου.  

Η στόχευση της συνθήκης είναι χρήσιμη για τη σύνδεση των συνθηκών των 

κόμβων διαλόγου. Για παράδειγμα, ίσως θελήσετε να ελέγξετε πρώτα εάν 

η είσοδος περιέχει πρόθεση, όπως #turn_on και αν ισχύει, ίσως θέλετε να 

ελέγξετε αν η είσοδος περιέχει οντότητες, όπως @lights, @radio ή 

@wipers. Οι συνθήκες αλυσίδας βοηθούν στη δομή μεγαλύτερων δέντρων 

διαλόγου.  
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Αποφύγετε την επιλογή αυτή κατά τη διαμόρφωση μιας μετάβασης σε μια 

απόκριση υπό όρους που πηγαίνει σε έναν κόμβο που βρίσκεται πάνω από 

τον τρέχοντα κόμβο στο δέντρο διαλόγου. Υπάρχει κίνδυνος δημιουργίας 

άπειρου βρόχου.  

Εάν ο βοηθός σας μεταβεί στον προηγούμενο κόμβο και ελέγξει την 

κατάστασή του, είναι πιθανό να επιστρέψει ψευδής, επειδή αξιολογείται η 

ίδια είσοδος χρήστη που ενεργοποίησε τον τρέχοντα κόμβο την τελευταία 

φορά μέσω του διαλόγου.  

Ο βοηθός σας θα μεταβεί στον επόμενο αδελφό ή θα επιστρέψει στο root 

για να ελέγξει τις συνθήκες σε αυτούς τους κόμβους και πιθανότατα θα 

καταλήξει να ενεργοποιήσει ξανά αυτόν τον κόμβο, που σημαίνει τη 

διαδικασία την κατάσταση του κόμβου στόχου ή να μεταβεί απευθείας στην 

απόκριση του κόμβου στόχου. 
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Π.3. ΥΛΟΠΟΙΗΣΗ ΤΗΣ ΙΣΤΟΣΕΛΙΔΑΣ  
 (ΠΕΡΙΕΧΟΜΕΝΟ, ΜΟΡΦH, ΔΟΜΗ) 

 
Σύμφωνα με τον στόχο της εργασίας ακολουθεί η κατασκευή ιστοσελίδας και η 

χρήση chatbot (συγκεκριμένα με προσάρτηση σε πλατφόρμα το IBM Watson 

Assistant) ώστε στην πράξη να φανεί η χρήση του και το πόσο μπορεί να 

βοηθήσει το κοινό. 

 

Εικόνα 74: Η ιστοσελίδα είναι η https://covid19-chatbot.hil-nurs.gr/ 

 
Η κατασκευή της Ιστοσελίδας έγινε με wordpress CMS, χρησιμοποιώντας 

κάποια έξτρα plugin τόσο για την καλύτερη λειτουργία της όσο και για τη 

διασύνδεση με τον Watson Assistant. 

 

Εικόνα 75: Control Panel Wordpress: 
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Π.3.1.  Επιλογή θέματος - εγκατάσταση και προσαρμογή  

 
To θέμα μας, επιλεγμένο από μία πληθώρα θεμάτων που μας παρέχει το 

Wordpress και ανάλογα με τις ανάγκες της ιστοσελίδας μας είναι το Gutener 

Medical.  

Εγκατάσταση. 

Π.3.1.1. Επιλογή Θέματος 

Επιλέχτηκε  πατώντας Εμφάνιση  Θέματα. 

Η επιλογή του συγκεκριμένου θέματος έγινε γιατί είναι ένα σύγχρονο θέμα, 

εξαιρετικά προσαρμόσιμο, με ισχυρές επιλογές θεμάτων και σχεδιασμένο για 

τον τομέα της υγείας.  Είναι επίσης δωρεάν. 

 

 

Εικόνα 76: Επιλογή θέματος «Gutener Medical» 

H εγκατάσταση του γίνεται επιλέγοντας Προσθήκη νέου  

 

Εικόνα 77: Εμφάνιση .zip αρχείου 
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Στην περίπτωσή μας η ιστοσελίδα είναι (1) https://wordpress.org/themes/gutener-

medical/  ή η (2) https://keonthemes.com/downloads/gutener-medical/.)  

Αφού φορτωθεί το .zip αρχείο που περιέχεται όλος ο κώδικας και το υλικό του 

θέματος, επιλέγουμε (όπως στην άνωθεν φωτογραφία).  

 Μεταφόρτωση Θέματος, στη συνέχεια στην επιλογή  

 Choose File επιλέγοντας το .zip αρχείο που κατεβάσαμε και έπειτα  

 Εγκατάσταση. 

 

 

Εικόνα 78: Φόρτωση .zip αρχείου του θέματος 

 

Π.3.1.2. Προσαρμογή ιστοσελίδας 

 
Η προσαρμογή της σελίδας και οι κατάλληλες αλλαγές στο θέμα, γίνονται με το 

αριστερό κουμπί και κάτω από την Εμφάνιση Προσαρμογή. 

1. Gutener Pro: είναι ρυθμίσεις για την Premium έκδοση του θέματος 

2. Theme Options 

3. Ταυτότητα Ιστότοπου: 

Για να αλλάξουμε το όνομα της σελίδας, ή να προσθέτουμε κάποιο 

logo/εικονίδιο ιστότοπου ή να αλλάζουμε τα χρώματα στον τίτλο κλπ. 

4. Χρώματα: 

Επεξεργασία των χρωμάτων της Ιστοσελίδας. 

Gutentor Options: Ειδικές ρυθμίσεις στα χρώματα των κατηγοριών,  

https://wordpress.org/themes/gutener-medical/
https://wordpress.org/themes/gutener-medical/
https://keonthemes.com/downloads/gutener-medical/
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στη γραμματοσειρά και στο format των εικονιδίων τα οποία 

χρησιμοποιούνται στο θέμα. 

5. Ρυθμίσεις αρχικής σελίδας 

Επιλογή «Page» του wordpress  ως την αρχική σελίδα 

6. Πρόσθετη CSS 

Με την προσθήκη κώδικα css για να γίνουν οι όποιες συγκεκριμένες 

αλλαγές. 

 

Εικόνα 79: Προσαρμογή του θέματος στην ιστοσελίδα μας 

 

 

Εικόνα 80: Προσαρμογή του θέματος στην ιστοσελίδα μας  
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Εδώ υπάρχει η δυνατότητα όλων των ρυθμίσεων του θέματος 

 

Εικόνα 81: Ρυθμίσεις του θέματος. Δίνοντας ταυτότητα στον ιστότοπο 

 

 

Εικόνα 82: Ειδικές ρυθμίσεις στο θέμα 

 
Π.3.1.3. Μενού πλοήγησης 
 

Μενού πλοήγησης, ή απλά μενού, είναι μια θεματική δυνατότητα του 

WordPress που επιτρέπει στους χρήστες να δημιουργούν μενού πλοήγησης 
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χρησιμοποιώντας το ενσωματωμένο μενού επεξεργασίας το οποίο βρίσκεται 

στην περιοχή διαχειριστή του WordPress κάτω από την εμφάνιση «Μενού». 

Τα μενού πλοήγησης παρέχονται ώστε οι σχεδιαστές θεμάτων να επιτρέπουν 

στους χρήστες να δημιουργούν δικά τους προσαρμοσμένα μενού. Το 

προεπιλεγμένο μενού θα αναφέρει απλώς τις τρέχουσες σελίδες WordPress. 

Το WordPress υποστηρίζει πολλαπλά μενού, οπότε ένα θέμα μπορεί να έχει 

υποστήριξη σε περισσότερα από ένα μενού πλοήγησης (π.χ. μενού κεφαλίδας 

και υποσέλιδου).  

Οι χρήστες μπορούν να προσθέσουν αναρτήσεις, σελίδες και 

προσαρμοσμένους συνδέσμους σε ένα μενού χρησιμοποιώντας τη λειτουργία 

μεταφοράς και απόθεσης. Οι χρήστες μπορούν επίσης να προσθέσουν τάξεις 

CSS στα στοιχεία μενού τους και να αλλάξουν την εμφάνισή τους 

προσθέτοντας προσαρμοσμένα στυλ.  

 

 

Εικόνα 83: Μενού πλοήγησης 
 

Οι χρήστες μπορούν να προσθέσουν αναρτήσεις, σελίδες και συνδέσμους σε 

ένα μενού χρησιμοποιώντας τη λειτουργία μεταφοράς και απόθεσης. Μπορούν 
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επίσης να προσθέσουν τάξεις CSS στα στοιχεία μενού τους και να αλλάξουν 

την εμφάνιση προσθέτοντας προσαρμοσμένα στυλ 

 
Π.3.1.4. Μικροεφαρμογές (widgets) 

 
Στο WordPress, τα γραφικά στοιχεία είναι τμήματα περιεχομένου και οι 

δυνατότητες που μπορούν να προστεθούν στις πλευρικές γραμμές, στα 

υποσέλιδα και άλλες περιοχές του ιστότοπου.  

Τέτοια παραδείγματα είναι τα προεπιλεγμένα widget που συνοδεύουν το 

WordPress  

Τα συνηθισμένα widget είναι μενού, δημοφιλείς λίστες αναρτήσεων, 

ημερολόγια, διαφημίσεις banner, κοινωνικά εικονίδια φωτογραφίες μια φόρμα 

εγγραφής και άλλα  

Τα πρόσθετα (plugins) συχνά προσθέτουν τα δικά τους widget. 

 

Εικόνα 84 Προσθέτοντας μικροεφαρμογές (widgets) 
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Π.3.2. H χρήση plugins και η σύνδεση chatbot assistant στην 
ιστοσελίδα  

 
Για να χρησιμοποιήσουμε plugins και να συνδέσουμε το chatbot ακολουθούμε 

τα εξής βήματα: 

1. Κάνουμε κλικ στο κουμπί Πρόσθετα 

2. Επιλέγουμε Νέο πρόσθετο 

3. Αναζητούμε το plugin Watson assistant  

4. Κάνουμε εγκατάσταση και ενεργοποίηση 

 

 
Αφού κάνουμε την εγκατάσταση επιλέγουμε από το μενού του wordpress 
Watson Assistant-> Set Up Chatbot 

Εικόνα 85: Αρχικό στάδιο σύνδεσης του chatbot  στην ιστοσελίδα 

 

Εικόνα 86:  Διαμόρφωση κειμένου καλωσορίσματοςΕικόνα 87: Αρχικό στάδιο 
σύνδεσης του chatbot  στην ιστοσελίδα 
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Εικόνα 88: Εγκατάσταση του chatbot  στην ιστοσελίδα 

 
5. Στη συνέχεια επιλέγουμε την καρτέλα Plugin Setup και βάζουμε 

Assistant URL, Username και API Key τα οποία έχουμε πάρει από την 

σελίδα της ibm. 

6. Τέλος πατάμε Αποθήκευση αλλαγών 

 

Εικόνα 89: Αποθήκευση αλλαγών 

Μόλις εγκαταστήσουμε και συνδέσουμε το Watson chatbot με την ιστοσελίδα 

μας μπορούμε να διαμορφώσουμε το chatbot στη σελίδα όπως επιθυμούμε, 

πατώντας Watson Assistant -> Customize Plugin μπορούμε να κάνουμε 

αρκετές αλλαγές στην εμφάνιση αλλά και σε άλλες ρυθμίσεις. 
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Εικόνα 90: Διαμόρφωση του chatbot στην ιστοσελίδα 
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Π.3.3. Επεξεργασία σελίδων και άρθρων της ιστοσελίδας  

Η ιστοσελίδας μας αποτελείται απο Σελίδες (Pages) και Άρθρα (Posts). 

Επιλέγοντας στο κεντρικό μενού του wordpress το κουμπί Σελίδες βλέπουμε 

όλες τις υπάρχουσες σελίδες της ιστοσελίδας μας. Για να επεξεργαστούμε το 

περιεχόμενο και την εμφάνιση μιας σελίδας αρκεί να την επιλέξουμε. 

 

Εικόνα 91: Επεξεργασία αρχικής ιστοσελίδας με χρήση του Elementor 

 

Για παράδειγμα για να επεξεργαστούμε την Αρχική (κεντρική) σελίδα 

κλικάρουμε στη σελίδα Home.  Με αυτό τον τρόπο μπορούμε να προσθέσουμε 

να αλλάξουμε η να διαμορφώσουμε το περιεχόμενο της σελίδας. Η 

επεξεργασία της σελίδας γίνεται μέσω του επεξεργαστή wordpress η με την 

χρήση του Elementor που εγκαταστήσαμε σαν πρόσθετο (plugin) και το οποίο 

διευκολύνει ακομα περισσότερο την επεξεργασία. 
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Εικόνα 92: Επεξεργασία άρθρων με χρήση του Elementor 

 

Εκτός λοιπόν απο τις Σελίδες έχουμε και τα Άρθρα. Για να δημιουργήσεις ένα 

καινούριο η να επεξεργαστείς ένα παλιό άρθρο αρκεί να πατήσεις στο κουμπί 

Άρθρα που βρίσκεται στο κεντρικό μενού. 

Εικόνα 93: Δημιουργία ενός καινούργιου άρθρου 

Έτσι με πολύ εύκολο τρόπο δημιουργείται ενα καινούριο άρθρο επιλέγοντας 

Προσθήκη Νέου, η επεξεργάζοντας ένα παλιό, επιλέγοντάς το. 

 

 


