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Introductie

Tegenwoordig begeleiden verschillende virtuele assistenten ons op websites van banken,
financiéle instellingen, hotels, musea, universiteiten, enz. We vertrouwen erop dat ze niet
alleen om een klein klusje te klaren of om een plaats op Google Maps te vinden, maar ook
voor het zoeken naar nieuwe informatie op het web of voor het verwerven van nieuwe
kennis en vaardigheden op een bepaald gebied. Dit geldt vooral voor de jongere generaties
en economische actieve mensen, die gewend zijn aan computer- van telefoonassistenten,
zoals Cortana, Alexa, Siri, enz. voor hun dagelijks werk en leven.

Dit alles stelt nieuwe uitdagingen voor leraren, tutors en opleidingsprofessionals, die zich
zouden moeten aanpassen aan deze nieuwe leerrealiteit. Zij moeten hun competenties
voortdurend ontwikkelen en innovatieve onderwijspraktijken en -instrumenten integreren
om uniek leren op maat te creéren en om de verhoogde verwachtingen van de huidige
leerlingen te voldoen.

Met het CHAT2LEARN-project willen we de mogelijkheden voor het gebruik van
Technology Enhanced Self-learning op het gebied van het onderwijzen van digitaal
ondernemerschap bevorderen en docenten en trainingsprofessionals met nieuwe
methodieken en tools voor de chatbot-leeromgeving leren.

Onze doelgroepen zijn volwassen leerlingen, die hun digitale
ondernemerschapsvaardigheden willen verbeteren, en leraren, trainers, tutoren, die graag
de e-tools diversifiéren die ze gebruiken in hun onderwijspraktijken. Indirecte doelgroepen
zijn formele en niet-formele opleidingsverstrekkers en kleine en micro-grote ondernemers,
waaronder sociale ondernemers, die chatbottechnologieén in hun dagelijkse praktijk willen
opnemen.

De verwachte impact is: 1) het vergroten van digitale en professionele competenties van
volwassen opvoeders en het opleiden van professionals in vele toepassingen van Al-
gebaseerde tools en TechnologyEnhanced Learning in formeel en informeel
volwassenenonderwijs en hoe een chatbot-leeromgeving kan worden toegepast in de
dagelijkse praktijken van lesgevenden, vooral bij het onderwijzen van ondernemerschap; 2)
de kennis en vaardigheden van lerende volwassenen op het gebied van digitaal
ondernemerschap vergroten en hen aanmoedigen om moderne digitale hulpmiddelen voor
zelstudie over chatbottechnologieén te gebruiken; 3) door middel van het project netwerken
tussen aanbieders van volwassenenonderwijs en -opleiding, universiteiten, kamers van
koophandel en overheidsinstanties op nationaal en internationaal niveau te bevorderen en
hen aan te moedigen om op Al gebaseerde tools en chatbot-leeromgevingen te gebruiken
om het onderwijsproces te verbeteren.

Om dit te bereiken brengt het project de capaciteit van 5 verschillende organisaties, als

volgt:

e UNIVERSITY OF CYPRUS, Software Engineering en Internet Technologies Laboratory
bij de Department of Computer Science, Cyprus - www.ucy.ac.cy

*  NIKANOR LTD, Bulgarije - www.nikanor.bg
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e DOMSPAIN CONSULTING SL, Spanje - www.domspain.eu

e Lidi Smart Solutions, Nederland - www.lidi-smart-solutions.com

*» ASSET BASILICATA azienda speciale della Camera di Commercio della Basilicata,
Italié - www.basilicata.camcom.it

De huidige methodiek biedt een instapkennis over de technologieén van een chatbot en
hoe dit kan worden gebruikt in het volwassenenonderwijs. De focus ligt op online en
blended leeromgevingen. Op deze manier willen wij docenten en opleidingsprofessionals
met algemene theoretische kennis over de specifieke kenmerken van de toepassing van
deze digitale tools in het onderwijsproces en hoe ze in klaslokalen kunnen worden
opgenomen.

De methodiek bestaat uit drie delen. De eerste is gewijd aan de basistermen en definities,
doeleinden en gebruiksgebieden van chatbottechnologieén. Het tweede deel is gericht op
chatbot-based leren en hoe chatbot technologieén te integreren zijn in het onderwijsproces
en voor self-learning. Het laatste deel bevat koppelingen naar aanvullende bronnen en
verwijzingen over het onderwerp.

Hoewel sommige auteurs 'chatbots' en 'bots' onderscheiden, omdat de eerste zijn

gebaseerd op interactie tussen sms-berichten met gebruikers, terwijl de laatste spraak- of
zelfs videogebaseerde communicatie en opname van kunstmatige intelligentie kan omvatten,
zullen we deze twee termen voor de toepassing van deze methodologie als verwisselbaar
gebruiken.
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Deel A: Chatbottechnologieén —
basisbegrippen en definities, doeleinden en
gebruiksgebieden

A.1 Wat is een chatbot?

1.1. Laten we laten zien wat chatbots zijn.

Er zijn verschillende definities van chatbots. Hier zijn er drie, die de essentie samenvatten:
Investopedia:

“Een chatbot is een computerprogramma dat menselijke gesprekken simuleert door middel van
spraakopdrachten of tekstchats of beide. Chatbot, een afkorting voor chatterbot, is een functie voor
kunstmatige intelligentie (Al) die kan worden ingebed en gebruikt via alle belangrijke
berichtentoepassingen.”

Oracle:

“Een chatbot is een computerprogramma dat menselijke gesprekken (geschreven of gesproken)
simuleert en verwerkt, waardoor mensen kunnen communiceren met digitale apparaten alsof ze

communiceren met een echt persoon. Chatbots kunnen zo simpel zijn als rudimentaire programma's

die een simpele vraag beantwoorden met een respons in één lijn, of zo geavanceerd als digitale
assistenten die leren en evolueren om steeds meer personalisatie te bieden terwijl ze informatie
verzamelen en verwerken.”

Techopedia:

“Een chatbot is een programma voor kunstmatige intelligentie (Al) dat interactieve menselijke gesprekken
simuleert door: met behulp van belangrijke vooraf berekende gebruikerszinnen en auditieve of op tekst
gebaseerde signalen.... Een chatbot is ook bekend als artificiéle gespreksentiteit (ACE), chatrobot, talkbot,

chatterbot of chatterbox.”

1 Chatbot Definition (investopedia.com)
1 What is a Chatbot | Oracle

1 What is a Chatbot? - Definition from Techopedia
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1.2. Hoe werken chatbots?

De geschiedenis van chatbots kan teruggevoerd worden naar de jaren 1960, toen de eerste
dergelijke technologie-assistent werd gemaakt. De naam was ELIZA en werd in 1966 ontwikkeld
door Joseph Weizenbaum. Het kon bepaalde trefwoord herkennen en kon dienovere enkomstig
antwoord geven, waardoor een gesprek met een persoon werd geimiteerd. Sinds 2000 zijn er
steeds meer en slimmere bots ontwikkeld. Ze maken gebruik van natuurlijke taalverwerking en
kunnen op deze manier menselijke spraak 'begrijpen' en die antwoorden.

De vroege en eenvoudigere chatbots vertrouwen voornamelijk op markeringen of vooraf
ingestelde scenario's om menselijke spraak na te bootsen. Als een klant bijvoorbeeld vraagt: "lk
wil een nieuwe baan in de verkoop beginnen", zal de bot de sleutelwoorden (markers) 'baan' en
'verkoop' herkennen en geschikte functies op dit gebied voorstellen (als het een wervingsbot is).
bot) of beschikbare cursussen over het verkooponderwerp (als het een leerbot is), of zal vooraf
ingestelde scenario's gebruiken om het gesprek naar meer details te 'leiden' om te 'begrijpen’
wat de klant precies wil bereiken.

Meer geavanceerde chatbots hebben hun eigen persoonlijkheid, kunnen complexere verzoeken
en problemen analyseren en kan een breed scala aan taken uitvoeren. Deze maken ze slimmer en
zelfs niet te onderscheiden van mensen. Dankzij machine learning-algoritmen kunnen deze
chatbots communiceren met klanten, hun behoeften en voorkeuren leren kennen en oplossingen
op maat bieden voor hun problemen.

Typerend voor Chatbots:

e Richten op een specifiek gebruikers zaak of het bieden van service aan de eindgebruikers.

e Ze maken gebruik van natuurlijke taal om de taak uit te voeren of om de dienst te
verlenen

e Leggen de focus op het beantwoorden van bepaalde soorten vragen en het betrekken
van gebruikers bij gesprekken.

e Zijn eenvoudiger en intuitiever dan verschillende mobiele en desktop toepassingen ,die
vaak nieuw zijn voor klanten en ook nog eens beperkt zijn tot alleen navigeren tussen
schermen, menu's en tabbladen.

Als het gesprek op een punt komt wanneer de chatbot niet langer 'bekwaam' is om een
antwoord te geven, zijn er meestal opties om de interactie in een richting te sturen waarin de bot
weet wat hij moet doen, of om het over te dragen aan een mens, die de gevraagde informatie of
ondersteuning kan bieden.

1.3. Chatbot classificatie

1.3.1. Op regels gebaseerde chatbot en Al- gebaseerde chatbot.

Er zijn twee basistypen chatbots: rule-gebaseerd en Al-gebaseerd. Beide van hen heeft sterke en
zwakke punten, evenals de reikwijdte van het gebruik.
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Op regels gebaseerde chatbots (ook wel decision-tree bots genoemd) zijn eenvoudiger en
vertrouwen op vooraf gedefinieerde scenario's. Ze zijn ingesteld op sleutelwoorden in de
vragen van gebruikers te herkennen en het 'gesprek’ te sturen volgens vooraf ingestelde
opties voor antwoorden. Deze bots maken geen gebruik van machine learning, omdat ze niets
hoeven te interpreteren tijdens de interactie tussen beide partijen.

Op regels gebaseerde chatbots zijn eenvoudig te ontwikkelen omdat ze "als-dit-dan-dat"-
scenario's gebruiken om gebruikers te helpen de informatie te ontvangen die ze willen. Op
deze manier kiest de bot na de vraag van het antwoord van elke gebruiker tussen
verschillende vooraf bepaalde scenario's en leidt hij het 'gesprek' in een bepaalde richting. Vaak
worden alleen call-to-action knoppen gebruikt met deze bots en lijkt de 'interactie' eerder
robotisch dan menselijk.

Hieronder vindt u een voorbeeld van een stroomdiagram hoe een op regels gebaseerde chatbot
werkt:

HOW A RULE-BASED CHATBOT WORKS é

SALES TRACK
—1 _.[Q
uesday
— 10AM
E—— Schedule a
R Email capture Talk to sales
HELLO | —— | === — P meeting
REEES —
v o =nenn]
Greeting from Visitor selects ——
chatbot response 9 ? ﬁ D _% 0
@ r— pr——
i ] RS
WEmREEE
Additional Visitor selects .
qualifying question response Asticle lookup
SUPPORT TRACK

Credits: MindTitan, Estland (https://mindtitan.com/)

Gewoonlijk zijn op regels gebaseerde bots geschikt voor duidelijke en eenvoudige taken of
diensten, omdat ze geen vragen kunnen beantwoorden buiten de vooraf gedefinieerde
antwoorden. Dit beperkt de reikwijdte van het 'gesprek' en als de gebruiker iets vraagt dat niet in
het geprogrammeerde scenario wordt genoemd, kan de bot een zeer onhandig antwoord geven,
wat de klant zou kunnen teleurstellen.

' Types of Chatbots. Rule-Based Chatbots vs Al Chatbots | MindTitan
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Op regels gebaseerde chatbots hebben echter verschillende voordelen, zoals:

e Ze zijn goedkoper en minder ingewikkeld, waardoor ze gemakkelijker te implementeren
zijn.

e Hetis sneller en gemakkelijker om ze te maken en te trainen.

* Omdat het responsscenario vooraf is gedefinieerd, kunnen de makers meer controle
hebben over het gedrag en de 'interactie' van de chatbot.

e Hetis makkelijker om de communicatie aan een mens over te dragen, als het 'gesprek' in
een richting gaat waarvoor de bot niet is opgeleid.

e Opregels gebaseerde chatbots maken eenvoudige integratie van interactieve elementen
en in sociale mediakanalen mogelijk.

Al aangedreven bots voeren werk op een hoger niveau uit. Hun 'gesprek’ lijikt op een natuurlijke
stroom van menselijke interactie en soms wordt 'communicatie' met hen misschien nauwelijks als
zodanig herkend met een machine.

Al-aangedreven chatbots vertrouwen op algoritmen en patrooninterpretatie van gegevens uit
het verleden om de output te bepalen en om een meer dynamische ervaring te garanderen, in
plaats van eenvoudig te scannen op trefwoorden of vooraf bepaalde antwoorden. Dit soort bots
hebben 2 kerncomponenten, die hun zelfleren en de voortdurende verfijning van de interactie
met gebruikers mogelijk maken:

* Machine learning, die de algoritmen beschrijft die specifiek zijn ontwikkeld voor het
uitbreiden van de database met antwoorden die de chatbot gebruikt om vragen van
gebruikers te beantwoorden. Het verzekert ook zelfverbetering van de bot in de lus van
de tijd.

* Natuurlijke taalverwerking, die rekening houdt met menselijke nuances van het
gemiddelde gesprek en de chatbot in staat stelt de context en de behoeften en
bedoelingen van de echte gebruiker te verwerken, rekening houdend met aspecten zoals
gebruikte taalpatronen of gebruikersreferenties. Hierdoor kunnen Al-aangedreven
chatbots acroniemen, spelfouten, synoniemen en populaire woorden leren, wat het
systeem bovendien helpt te verbeteren in de loop van de tijd.

Gewoonlijk kost het meer tijd en middelen om Al-aangedreven chatbots op te zetten, omdat ze
een langer en ingewikkelder trainingsproces moeten doorlopen om een bevredigend
communicatieniveau te bereiken. De reden is dat, in tegenstelling tot op regels gebaseerde bots,
Al-gestuurde bots proberen de context en de intentie en behoeften van de gebruiker te
'begrijpen’, en op basis daarvan het antwoord te formuleren of informatie, service of hulp te
bieden. Op deze manier, hoe meer de bot interactie heeft met gebruikers, hoe slimmer hij wordt
en hoe beter hij zal zijn in het beantwoorden van hun verzoeken.

De ontwikkeling van een Al-aangedreven chatbot doorloopt de volgende fasen:
1. Voorbereiding: waarbij ontwikkelaars gegevens verzamelen over mogelijke behoeften en
bedoelingen uit bestaande gesprekken of mogelijke veronderstellingen projecteren over
wat gebruikers zouden kunnen vragen of zeggen. In dit stadium bouwen ontwikkelaars

This project has been funded with support from the European Commission. This publication reflects the views only of the
author, and the Commission cannot be held responsible for any use which may be made of the information contained
therein



Co-funded by the ot
Erasmus+ Programme *
of the European Union xx

* 4 *

een database op met verschillende uitdrukkingen en bewoordingen die potentiéle
gebruikers voor dezelfde behoefte of bedoeling kunnen gebruiken.

2. Implementatie: waarbij de vaardigheden of stromen van de specifieke bot worden
geschetst voor elke specifieke behoefte of intentie. In dit stadium wordt natuurlijke
taalverwerking toegepast, zodat de chatbot zinnen kan ontleden in logische elementen

op basis van:

a.

Intenties van de gebruiker, d.w.z. wat de gebruiker wil bereiken tijdens het
'gesprek’

Mogelijke entiteiten, d.w.z. variabelen, die details van de intentie van behoefte
van de gebruiker verduidelijken

Context, voor het geval de zin niet voldoende informatie bevat over de intentie of
entiteit van de gebruiker. Dit zal de bot helpen de behoeften van de gebruiker te
herkennen op basis van soortgelijke eerdere gevallen of door verduidelijkende
vragen te stellen.

3. Zelflerend en verder verbeteren, dat is gebaseerd op begeleide en onbegeleide machine
learning en meestal niet veel hulp van buitenaf nodig heeft.

Hieronder vindt u een voorbeeld stroomdiagram hoe een Al-aangedreven chatbot werkt®:

Customer

“Hi, 1 am planning to
go abroad and | want
to use the internet
and make calls, can
you help me out?”

HOW AN Al CHATBOT WORKS

Text Classifier Al Chatbot Customer APl Integration Al Chatbot

Al Classifies the intent “Which specific “I am going to Spain” APl integration and ‘I have checked your

“Roaming Inquiry” region are you business logic number and can
interested in?" activate roaming for

the selected region.
Do you confirm this
operation?”

YES NO

Credits: MindTitan, Estland (https://mindtitan.com/)

Doorgaans zijn Al-aangedreven chatbots geschikt voor grote bedrijven en hogere en
genuanceerde taken, die gebaseerd zijn op het verwerken van grote hoeveelheden gegevens,
anticiperen op meertalig verkeer of vereisen dat de bot reageert op gecompliceerde vragen in
meerdere talen.

' Ultimate Guide to Chatbots 2020 - Examples, Best Practices & More (appsumo.com)

' Types of Chatbots. Rule-Based Chatbots vs Al Chatbots | MindTitan
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Dit soort chatbots hebben verschillende voordelen, waaronder:

e Voortdurend leren en verbeteren van informatie die ze verzamelen uit eerdere interacties
met andere gebruikers.

e Begrijpt verschillende gedragspatronen en veel talen.

e Kan typefouten en grammaticale fouten begrijpen en kan nog steeds reageren op de
vraag of relevante informatie verstrekken (iets wat op regels gebaseerde chatbots niet
kunnen).

e Een breder scala aan besluitvormingsvaardigheden hebben en zelfs hun eigen
antwoorden op ingewikkeldere vragen kunnen genereren.

e 'Conversatie' met Al-aangedreven chatbots is veel natuurlijker en menselijker vergeleken
met die met op regels gebaseerde chatbots.

* Bij sommige Al-aangedreven chatbots kan het gesprek indien nodig worden
overgedragen aan een mens.

Ai-aangedreven chatbots hebben echter enkele zwakke punten, zoals:
e Als de botiets verkeerd heeft geleerd, moet hij het eerst 'afleren' en vervolgens het juiste
gedrag 'opnieuw leren', wat enige tijd kost.
e Omdat ze geen vooraf gedefinieerde structuren gebruiken, is het 'gesprek’' met hen
minder voorspelbaar in vergelijking met dat met op regels gebaseerde bots.

Welk type chatbot is beter?

o

Als iemand een eenvoudige functionaliteit wil en alleen een "vraag en antwoord"-lus,
dan zijn Rule-based chatbots beter, omdat ze goedkoper en gemakkelijk te
ontwikkelen en te implementeren zijn.

Als er echter meer gecompliceerde taken en genuanceerde interacties nodig zijn, dan
is het wel beter om te investeren in de ontwikkeling en training van een Al-
aangedreven chatbot, waardoor geavanceerde realtime analyses, efficiénte
besluitvorming, mensachtige gesprekken en gepersonaliseerde gebruikerservaring
mogelijk worden.

(D Het hangt af van de behoeften en doelen van de organisatie

N

1.3.2. Afhankelijk van het type interactie en herkenning.

Volgens de manier waarop bots met gebruikers omgaan,kunnen ze ingedeeld worden in 2
hoofdcategorieén:

This project has been funded with support from the European Commission. This publication reflects the views only of the
author, and the Commission cannot be held responsible for any use which may be made of the information contained
therein



Co-funded by the S
Erasmus+ Programme £ x
of the European Union xx

* Op tekst gebaseerde bots (of chatbots) - Zoals de naam al doet vermoeden, verloopt de
interactie via tekst- of berichtentoepassingen en met het indrukken van knoppen. De
communicatie vindt plaats binnen een chatfunctie of in social media kanalen. Meestal
laten deze bots andere media toe, zoals video's, afbeeldingen, carrousels, e-mail, enz. Ze
zijn zeer effectief om snel directe oplossingen aan eindgebruikers te bieden en het
verzamelen van feedback mogelijk te maken en hen betrokken te houden.

* Spraakgestuurde bots: deze bots reageren op de natuurlijke menselijke neiging om te
spreken in plaats van te typen. Op deze manier accepteren ze mondelinge of schriftelijke
opdrachten van gebruikers en antwoorden ze via spraak, met vooraf opgenomen
antwoorden en tekst-naar-spraakreacties. Spraakgestuurde bots analyseren verzoeken
van gebruikers, gericht op spraakanalyse en Natural Language Processing (NLP). Op deze
manier begeleiden ze gebruikers door het proces of bieden ze de juiste oplossing om hun
vragen te beantwoorden. Deze bots kunnen eenvoudig worden geintegreerd in
telefoonsystemen of verschillende digitale assistenten, zoals Amazon's Alexa of Apple's
Siri.

Tekstgebaseerd versus spraakgestuurd - wat te kiezen?

e Alsubeperkte middelen hebt om de bot te
maken

e Alsu een kleine organisatie bent en uw
Tekstgebaseerde activiteiten zijn niet erg gediversifieerd

Rots e Als uw bedrijf en activiteiten actieve

schermaanwezigheid vereisen

e Als de meeste van uw gebruikers en
doelgroepen verplaatsbaar zijn en onderweg
met uw diensten moeten communiceren. Met

de chatbot kun je je laten gaan om interactie te
beginnen op elk apparaat en op elk moment dat
dat voor hen geschikt is.

e Alsjevoldoende budget heb voor het

ontwikkelen van een veel duurdere bot
Spraakgestuurde

bots e Alsjeeengrote organisatie bent en in
verschillende richtingen en branches opereert

e Alsuw gebruikers en klanten multitasken en
constante toegang hebben tot een luidspreker.

7 |s voice activated chatbot better than the text-based chatbot? | by James grills | Chatbots Magazine
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A.2. Voordelen van het ontwikkelen van een chatbot

2.1. Waar wordt chatbot voor gebruikt?
2.1.1. Voor het verstrekken van algemene informatie aan eindgebruikers

Informatieve chatbots of FAQ-chatbots zijn ontworpen om gebruikers een vooraf bepaalde
hoeveelheid informatie te bieden, die beschikbaar is via een vaste bron. Deze bots kunnen
tekstgebaseerd of spraakgestuurd zijn en hun doel is om correct te reageren op de vraag van een
gebruiker.

2.1.2. Voor algemene screening van informatie

Bots voor gegevensscreening helpen bij het omgaan met grote hoeveelheden gegevens, die
tegenwoordig worden opgestapeld en verzameld, en stellen gebruikers in staat deze gemakkelijk
in verschillende categorieén in te delen, afthankelijk van hun behoefte aan verdere analyses.
Dergelijke gegevens kunnen zijn: woordfrequentie (die verband houdt met het tellen van
voorgeselecteerde woorden in een tekst), lexicografische gegevens (die zich richten op
semantiek en relaties van een woordenschat), geclusterde gegevens (die reeksen
woorden/getallen/kenmerken bijhoudt) , enzovoort, gegroepeerd op vergelijkbare klassen),
aflopende/oplopende hiérarchische classificaties, enz. Dergelijke bots halen gegevens uit
verschillende bronnen (websites, sociale media, tekst, afbeeldingen of databanken, enz.) en
zetten deze om in leesbare formaten, die gemakkelijk voor beoordeling en vergelijking.

2.1.3. Voor amusement?®

Amusement- of entertainmentchatbots worden gemaakt voor het vermaken van gebruikers of
voor mediadoeleinden. Voorbeelden van dergelijke bots zijn:
e Tv-show gids bot, waarmee gebruikers kanalen per categorie or perserviceprovider
kunnen volgen.
* Quiz bot, die gemakkelijke toegang biedt tot grappige quizvragen en het aan het einde
mogelijk maakt voor een snelle score gebasseerd op het aantal juist beantwoorde vragen.
e Riddle bot, die klanten betrekt bij verschillende marketinggames en hen naar de website
van het bedrijf leidt voor meer informatie of om een aankoop te doen.
e (Cinema bot, die mogelijk maakt dat klanten recensies van films kunnen lezen, ze door
verschillende genres of categorieén kunnen bladeren en een ticket kunnen boeken.
e Nieuws- en mediabots, die gebruikers helpen door verschillende categorieén te bladeren,
praktische toegang tot nieuws uit verschillende gebieden en bronnen en, als ze het leuk
vinden, hen ondersteunen hoe ze zich op een categorie kunnen abonneren.

8 Text mining foundations that can help you to train chatbots | by Juliano Statdlober |
DataDrivenlnvestor

® The 6 types of chatbots - Which one do you need? (engati.com)
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* Sociale media bots, die helpen dat gebruikers via YouTube, Messenger, WhatsApp, etc.
andere applicaties en content kunnen navigeren.

e Podcastbots, die mogelijk maken dat gebruikers gemakkelijk interessante informatie
kunnen vinden over een onderwerp van hun interesse en zich kunnen abonneren op een
podcast en regelmatig updates kunnen ontvangen.

2.1.4. Voor leerlinggericht onderwijs

Educatieve chatbots stellen studenten in staat om door verschillende cursussen en leerinhoud te
bladeren die door onderwijsinstellingen over de hele wereld worden aangeboden. Sommigen van
hen geven details over cursusgelden, duur, toelatingsdeadlines, enzovoort en helpen studenten
zo te vergelijken en te oriénteren welke beter aansluit bij hun leerbehoeften. Andere chatbots
fungeren als efficiénte onderwijsassistenten en ondersteunen leerlingen bij het beter begrijpen
van de aangeleerde inhoud, het verbeteren van hun niveau van interactie en betrokkenheid
tijdens de lessen, hen helpen met huiswerk en opdrachten, het beantwoorden van hun vragen,
enz. Sommige zijn mogelijk zelfs betrokken bij het beoordelingsproces of fungeren als een
zelflerend hulpmiddel, naast de lessen onder leiding van een docent.

2.2. In welke velden en industrieén worden de chatbots
gebruikt?

Chatbots kunnen worden gebruikt in verschillende bedrijfsgebieden en industrieén,zoals:

¢ Financién, reizen, toerisme, detailhandel en handel, waar ze basisinformatie over
bedrijfsproducten en -diensten kunnen bieden, hulp bij het automatiseren van
eenvoudige transacties, boekingen of terugbetalingen, worden gebruikt voor het
afhandelen van de retentie van gebruikers door het verzenden van meldingen,
herinneringen, aangepaste aanbiedingen, etc. Zo stimuleren ze betrokkenheid,
naamsbekendheid en social media-activiteiten.

e Marketing & Sales, waar ze de klantbetrokkenheid met de website van het bedrijf of
sociale mediakanalen kunnen stroomlijnen, de proactiviteit van bezoekers kunnen
vergroten en meer producten of diensten kunnen verkopen. Chatbots kunnen ook kleine
enquétes of quizzen doen over bedrijfsproducten, kortingen of nieuwe aanbiedingen
voorstellen, nieuwsbriefabonnees, verkoopcontracten of klantfeedback verzamelen, of
zelfs potentiéle klanten leren over specifieke kenmerken van de aangeboden producten
en diensten. In sommige gevallen kunnen ze informatie verstrekken over de
organisatiecultuur, waardoor bedrijven een groter publiek kunnen bereiken en meer
geschikte sollicitanten en volgers kunnen aantrekken. Dit alles verbetert de klantervaring
met het merk en bouwt er sterkere relaties mee op.

* Klantenservice en -ondersteuning, waarmee bedrijven beter kunnen inspelen op de
huidige verwachtingen van klanten voor 24/7-service en onmiddellijke oplossing van hun
problemen en klachten. Via de chatbot kan de organisatie haar diensten tegen lage
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kosten opschalen, gebruikers helpen om eenvoudige problemen direct op te lossen of
hun vraag in te dienen, antwoord te krijgen op een veelgestelde vraag, een afspraak te
maken met een menselijke agent, enz. Op deze manier kunnen bots optreden als
eerstelijnsassistenten voor gemakkelijke en repetitieve problemen, waardoor het
ondersteuningsteam van de organisatie wordt geholpen om meer gecompliceerde
gevallen aan te pakken.

e Datamining en voorraadbeheer, waarbij de bedrijven helpen grote hoeveelheden
gegevens te verwerken en te sorteren op basis van vooraf bepaalde categorieén en
criteria. Dit helptexperts om aandelen in gebruik te maken en eenvoudig
kettingtracking en trendste analyseren en prognoses te maken.

e Juridische diensten, waar zij mensen begeleiden en helpen bij de voorbereiding en het
voltooien van juridische basisdocumenten.

e Gezondheidszorg, waar ze betrouwbare basisinformatie verstrekken over de COVID-19-
pandemie of andere ziekten, of de symptomen van patiénten lezen, vervolgvragen
stellen en gegevens analyseren die zijn opgeslagen in hun medische database, waarna ze
hen naar het juiste niveau van arts leiden. aanbevolen zorg. Chatbots kunnen ook
herinneren aan voorschriften of mensen helpen hun geestelijke gezondheid te beheren.

e Humanresources, waar ze kunnen worden gebruikt voor de pre-screening van
sollicitanten, bieden basisinformatie tijdens de aanvangs- en oriéntatietraining en
onboarding, houden de tevredenheid en productiviteit van werknemers in de gaten,
beantwoorden veelvoorkomende HR-gerelateerde vragen en vragen, boeken vakanties,
hulp bij administratieve taken zoals salarisadministratie en jaar- en ziekteverlof,
aanmoedigen van zelfstudie en in-company training, enz.

* IT-services, waar chatbots kunnen fungeren als helpdesk en IT-gerelateerde zaken
kunnen creéren/toewijzen, gebruikers kunnen informeren over belangrijke updates of
basisvragen kunnen beantwoorden.

2.3. De meest voorkomende chatbot modellen.

Over het algemeen zijn er twee manieren om een chatbot te ontwikkelen. De eerste is om IT-
ontwikkelaars te betrekken en te coderen. De meest gebruikte programmeertaal hiervoor is
Python. De andere optie is om kant-en-klare op code gebaseerde frameworks of
chatbotplatforms te gebruiken en daar gewoon uw inhoud aan toe te voegen. Dergelijke
platforms kunnen eenvoudig worden gekoppeld aan Viber, Messenger, WhatsApp, WordPress,
enz.

Hier zijn enkele van de meest bekende bots, die mensen bijna elke dag gebruiken, soms zelfs niet
beseffend dat dit eigenlijk machines zijn.

'° Top 30 successful chatbots of 2021 & Reasons for their success (aimultiple.com)
" Chatbots: In-depth Conversational Bots Guide [2021 update] (aimultiple.com)
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Siri reminds you to make
the calls that matter.

9:41
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Call in to "Finance Meeting™
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Siri (Apple): Het is gemaakt in
2010 en is een virtuele
assistent, die spraakquery's en
een natuurlijke
taalverwerkingsinterface
gebruikt. Dit stelt gebruikers in
staat om te bellen, sms-
berichten naar andere mensen
te sturen, alarmen, timers en
herinneringen in te stellen, een
routebeschrijving te krijgen en
een voorbeeld van uw agenda
te bekijken, snelle
feitencontroles uit te voeren,
berekeningen uit te voeren,
zinnen in een andere taal te
vertalen en nog veel meer
door te spreek opdrachten te
geven aan de bot.

o Hey Google

Fhones Spaakers

Get Googhe Assistent  Whatil can do

mart Dispiays

Get Google Assistant on

your phone

To get started. touch and hold the heme butten en eligible Androd

phones’ or donnlcad the Google Assist

Shop Phones

ant a0p on the App Store.

R PP P> Googie Play

,‘ V A\
Y

Bron: Google Assistant is nu beschikbaar op Android- en iiDhone-

mobiele telefoons

Google assistent: Het s
gemaakt in 2012. Het is
beschikbaar in alle Android-
telefoons met een veeg van
het scherm en dient als een
reactie-suggestie-engine in de
berichtenplatforms van
Google. Daarnaast kan de
Assistent vragen
beantwoorden en gebruikers
gepersonaliseerd nieuws en
suggesties bieden. Het kan
ook taken beheren, de dag van
de gebruiker plannen door
reserveringen te maken, de
dichtstbijzijnde winkel te
vinden, enz., biedt realtime
antwoorden en vertalingen op
vragen van gebruikers, enz.

Alexa (Amazon): Het werd
opgerichtin 2015 enis de
meest succesvolle e-
commercebot. De bot heeft
applicaties om veel
spraaktaken uit te voeren en is
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Bron: Alexa-vaardigheden en -functies | Amazon.com

vaardiger dan welke andere
chatbot dan ook. Alexa kan
klanten helpen bij het
winkelen, naar muziek
luisteren, polls houden,
karaoke spelen, dagelijkse
taken, agenda's en e-mails
beheren, thuistoepassingen
automatiseren en beveiligen,
vragen stellen en algemene
kennis en vertalingen opdoen,
enz.

BY Microsoft | Cortana support [EO—— ol =

Cortana, find an hour for us to meet ne
week

Get an exclusive preview >

Your personal productivity assistant in Microsoft 365

Contana nelps you athieve more with less «iforn whie afowing you 10 fogus on what matters.

Bron: Cortana - Uw persoonlijke productiviteitsassistent
(microsoft.com)

Cortana (Microsoft): Hetis
gemaaktin 2015 en is
vernoemd naar een Al-
personage in de Halo-
videogameserie van Microsoft.
De spraakassistent helpt
gebruikers snel informatie te
vinden, contact te maken met
mensen, hun schema'’s te
controleren, herinneringen in
te stellen, taken toe te
voegen, te luisteren naar wat
er nieuw is in hun inbox en
handsfree te reageren, deel te
nemen aan een vergadering,
te bellen, een bericht te
verzenden, te delen een
bestand, enz. De bot is
compatibel met Windows 365.

Meena (Google): Hetis een
multi-turn open-domein
chatbot, die begin januari 2020
officieel werd aangekondigd.
Dit is een end-to-end getraind
neuraal conversatiemodel met
2,6 miljard parameters, dat
verstandig kan reageren op
een bepaalde
conversatiecontext. De

This project has been funded with support from the European Commission. This publication reflects the views only of the
author, and the Commission cannot be held responsible for any use which may be made of the information contained

therein



https://www.amazon.com/b?ie=UTF8&node=13727921011
https://www.microsoft.com/en-us/cortana/
https://www.microsoft.com/en-us/cortana/

Co-funded by the

* X
*

Erasmus+ Programme *  *
* *

of the European Union

* x K

3 Google Al Blog

The latest news from e Al

Towards a Conversational Agent that Can Chat About...
Anything

Py
"

a3
" =

3
-

a4
"

&

Bron: Google Al Blog: Naar een conversationele agent die kan chatten

over... Alles (googleblog.com)

ontwikkelaars zeiden dat
Meena gesprekken kon voeren
die verstandiger en specifieker
zijn dan bestaande state-of-
the-art chatbots. Een van de
grootste verbeteringen is de
nieuwe meetwaarde voor
menselijke evaluatie genaamd
Sensibleness and Specificity
Average (SSA), die de
kenmerken heeft van
menselijke gesprekken. Dit
alles stelt Meena in staat
menselijke talen en emoties te
begrijpen en te reageren op
woede, liefde, verdriet enz.,
dingen te classificeren,
voorspellingen te doen,
kritisch denken en logisch
redeneren te herkennen.

Login Create IBM Cloud account

Watson Assistant

Watson Assistant

Get started free

Already a user? Log in

Bron: Watson Assistant - Intelligente virtuele agent | IBM

Watson Assistant (IBM):
Het is een cloudgebaseerde Al-
assistent, die is gericht op het
oplossen van klantproblemen.
Het biedt snelle, consistente
en nauwkeurige antwoorden
op vragen van gebruikers op
verschillende
berichtenplatforms,
applicaties, apparaten en
kanalen. De bot maakt gebruik
van kunstmatige intelligentie
en natuurlijke taalverwerking
en leert van
klanttevredenheid. Dit helpt
het zijn vermogen om
problemen op te lossen en om
vervelende zoekopdrachten te
vergemakkelijken. De
Assistent optimaliseert ook
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interacties door te informeren
naar de context en vermindert
frustratie als gevolg van
repetitieve vragen. Op deze
manier zorgt het voor een
betere klantervaring. De bot is
eenvoudig compatibel met
verschillende service-
ecosystemen, platforms en
tools.

12 Top 30 successful chatbots of 2021 & Reasons for their success (aimultiple.com)
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2.4. Toekomst van chatbottechnologie.

Hoewel uit sommige cijfers blijkt dat 87% van de consumenten nog steeds de voorkeur geeft aan
interactie met een mens dan met een chatbot, is het gebruik van chatbottechnologieén de
afgelopen jaren toegenomen als ze de keuze krijgen. Zo zegt tegenwoordig 25% van de mensen
open te staan voor een gesprek met een mens of een chatbot, zolang het maar leidt tot het
gewenste resultaat. Dit is nog meer typerend voor nieuwere generaties, en vooral voor Gen Y en
Z, die opgroeien met digitale apparaten in hun handen en volledig open staan voor
technologieén en virtuele assistenten.

Een van de voordelen die chatbots kunnen bieden, zijn:

e Ze zijn 24/7 bereikbaar en storen zich niet aan repetitieve of vervelende vragen. Op deze
manier verbeteren ze klantervaringen en merkloyaliteit.

e Ze besparen kosten door de responstijden van klanten aanzienlijk te verkorten.

e Zeverhogen de klanttevredenheidsscores met 24%.

e Ze zouden mensen kunnen bevrijden van eenvoudige taken en hen in staat stellen zich te
concentreren op meer gecompliceerde problemen.

* Ze maken het mogelijk om grote hoeveelheden gegevens te verzamelen en te verwerken
en deze in gebruiksvriendelijke formaten te verwerken, waardoor klanten en gebruikers
en hun behoeften beter worden begrepen.

* Ze beantwoorden beter aan de verwachtingen van de leerlingen van vandaag wat betreft
gepersonaliseerde benadering, micro-leren en constante toegang tot ter plaatse en
praktische informatie en leerinhoud.

Met de toenemende hoeveelheid tijd die we online doorbrengen, veranderingen in onze
gewoonten en wennen aan e-commerce en e-learning, evenals het komende Internet-of-things
en Internet-of-goods, ziet de toekomst van chatbots er rooskleurig uit. Elke investering in de
chatbottechnologie zal dus waarschijnlijk een groter rendement op de investering opleveren en
een grotere betrokkenheid en retentie van gebruikers.

Volgens de website voor digitaal gedistribueerde goederen en online diensten AppSumo, zullen
de functies van toekomstige chatbots het volgende omvatten:

13 Where chatbots are headed in 2020 | by Sara Yin | Chatbots Magazine
14 Where chatbots are headed in 2020 | by Sara Yin | Chatbots Magazine
15 Where chatbots are headed in 2020 | by Sara Yin | Chatbots Magazine
16 Ultimate Guide to Chatbots 2020 - Examples, Best Practices & More (appsumo.com)
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* 4 %

Internet van chatbots

Het internet der dingen is al
hier. De volgende grote stap

kan zijn het internet van
chatbots, waar ze
informatie kunnen
uitwisselen en leren van
elkaar

Machinaal leren
In plaats van te worden
opgeleid, zouden ze meer
vertrouwen op zelftraining
door ongesorteerde
gegevens en hun eerdere
ervaring te analyseren.

Spraakgestuurde op Al
gebaseerde assistenten die in ons
dagelijks leven binnen komen

De bestaande technologie lost nog
niet al onze behoeften op. Toch
gebruiken bedrijven over de hele
wereld het al om de meest
verbazingwekkende dingen te
doen.

Omdat geen enkele chatbot ooit in staat zal zijn om zich te vergelijken met mensen wat betreft
empathie en begrip, is de grootste uitdaging voor chatbotbouwers om de kloof te verkleinen en
duidelijk te schetsen wat aan bots moet worden toegewezen en wat bij mensen zal blijven.
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Deel B: Chatbottechnologieén in het
volwassenenonderwijs

* 4 %

B.3. Chatbot-gebaseerd leren — enkele basisdefinities en
voordelen

3.1. Focus op gebruikersgericht en contentgedreven ontwerp

ledereen checkt tegenwoordig zijn smartphone en scrolt om de paar minuten door sociale media
of verschillende websites. Dit geldt vooral voor de nieuwste generaties Y en Z, die zijn
opgegroeid met mobiele apparaten in hun handen. Dit toenemende gebruik van technologie
verandert de manier waarop we informatie opnemen en nieuwe dingen leren.

Een onderzoek uitgevoerd door Microsoft in 2015 toonde aan dat in vergelijking met gegevens
voor 2000, de algehele aandachtsspanne afnam tot slechts 8 seconden. Hoewel er daarna geen
officiéle gegevens waren, suggereren sommige marktonderzoeken dat deze periode
tegenwoordig nog meer wordt verkort en we al na 3 seconden de concentratie verliezen.

Q)

© Bij het online browsen, op de gemiddelde webpagina, lezen gebruikers meestal
maximaal 28% van de woorden tijdens een bezoek, met 20% een waarschijnlijkere

verwachting. Onderzoek toont aan dat het gemiddelde paginabezoek minder dan een

minuut duurt en dat gebruikers webpagina's vaak in slechts 10-20 seconden verlaten.

(Impact of Social Media on Our Attention Span and its Drastic Aftermath | Countercurrents)

/
Bovendien beinvloeden de nieuwe algoritmen voor SEO-optimalisatie en voor gebruikersgerichte
informatievoorziening in sociale media en via verschillende marketingkanalen en webplatforms
de verwachtingen van studenten van leunen.

De leerlingen van vandaag willen niet alleen algemene informatie en kennis over het onderwerp
ontvangen. Ze streven naar een gepersonaliseerde inhoud en bijtleeromgevingen, die direct
aansluiten bij hun behoeften en verwachtingen. Ze willen ook toegang hebben tot leermateriaal
op kleinere apparaten, zoals smartphones en tablets, en terwijl ze onderweg wat vrije minuten
beschikbaar hebben (zoals tijdens het pendelen in de trein of bus, wachten voor vergaderingen
of in een verkeerssprong, koffiepauze hebben, enz. ).

Al deze veranderingen veranderen de manier waarop opvoeders, docenten en docenten het
onderwijsproces benaderen en herdefiniéren de plaats van digitale technologieén, systemen en
hulpmiddelen in de klas.

7 Science: You Now Have a Shorter Attention Span Than a Goldfish | Time
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* Principes van microleren en gebruikersgericht leren
Richt zich op het leveren van
kleine hoeveelheden
leerinhoud aan een bepaalde
leerling.
Elke hap kennis en informatie is Deze stukjes kennis en informatie

zo ontworpen dat het een moeten rechtstreeks

afgesloten eenheid tegemoetkomen aan de
Vertegenwoordigt, die deel kan behoeften van de leerlingen.
uitmaken van een breder
programma of een enkele
leerervaring is. N Leerinhoud moet goed
bruikbaar en zeer
praktijkgericht zijn.
K Is gebaseerd op \ Microleren
gepersonaliseerde en
gebruikersgerichte
onderwijskanalen en -
praktijken om leerlingen te Biedt aangepaste inhoud
betrekken. \ voor elke leerling en focus

N

op waarde en

/

betrokkenheid bij het
proces.

Leerinhoud moet altijd en
overal toegankelijk zijn.

Studenten kunnen zelf
bepalen wat, wanneer en hoe

snel ze willen leren.

Gebruikersgericht leren is gericht op de persoonlijkheid, behoeften en interesses van de leerling,
die in het hart van de curriculumconfiguratie worden geplaatst. Op deze manier past de inhoud
zich voortdurend aan individuele leerzwaktes en verbeterpunten aan, en stelt studenten in staat
om in hun eigen tempo te leren, zonder te vergelijken of te worden ontmoedigd door de
voortgang van hun leeftijdsgenoten.
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Dit alles geeft leerlingen een gevoel van vrijheid
en controle over het studieproces en de
mogelijkheid om hun voortgang gemakkelijk bij

| te houden. |

* Gepersonaliseerd leren en contentgedreven design door chatbottechnologieén

De meeste online leermiddelen zijn afhankelijk van eenzijdige informatieverstrekking door
experts, die een document hebben geschreven, een visual hebben gemaakt, een video of
podcast hebben opgenomen, enz. Deze informatie wordt meestal opgeslagen in MOOC-
omgevingen, op websites of in YouTube of Vimeo kanalen. De inhoud is opgesteld voor een
fantasierijke 'gemiddelde’ leerling, voor wie de auteurs hebben besloten dat hij/ zij mogelijk
geinteresseerd is in een of ander aspect van het onderwerp.

Inhoudsgestuurd ontwerp richt zich eerst op het materiaal dat de docent wil onderwijzen, en
voegt daar vervolgens andere elementen aan toe. De interactie met de inhoud bepaalt dus de
betrokken e-systemen en technische processen, evenals de relaties tussen verschillende kanalen,
afhankelijk van de onderwijs- en vakspecifieke context. Het bouwen van inhoudgestuurd
leermateriaal maakt interactiviteit en personalisatie van het lesgeven mogelijk, afhankelijk van
de individuele behoeften, vaardigheden, interesses en capaciteiten van elke leerling. Dit
stimuleert een gerichte en resultaatgerichte interactie tussen docent of trainer van de ene kant
en student - van de andere kant.

Moderne educatieve chatbots vertrouwen op op maat gemaakte trainingselementen op basis
van verschillende scenario's of machine learning. Ze verzamelen en verwerken verschillende
gegevens, waardoor ze volledig gepersonaliseerde leerprogramma's kunnen samenstellen,
gericht op de behoeften en verbeterpunten van elke student. Bots geven leerlingen ook
controle over hun leertraject. Op deze manier creéren ze een collaboratieve leeromgeving,
kunnen ze informatie efficiént delen, stimuleren ze tweerichtingscommunicatie en minimaliseren
ze de dubbelzinnigheid van interacties.

4 N

Leren met een educatieve bot is alsof je altijd een expert met al hun kennis en
ervaring bij de hand hebt. De leerling kan deze expert raadplegen en ter plaatse
advies krijgen. Dit verandert de manier waarop leren plaatsvindt en maakt het
dynamisch en gepersonaliseerd, niet statisch.

(10 Reasons You Need To Use Chatbots For Learning Support - eLearning Industry)

o /

18 Document (dcu.ie)
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Educatieve chatbots kunnen optreden als persoonlijke docenten, die
één-op-één lezingen kunnen geven en hun werk en curriculum kunnen
aanpassen aan de mogelijkheden van de studenten. Dat maakt ze het

meest logische en betaalbare alternatief voor persoonlijk leren.

* 4 %

(Chatbots In Education: Applications Of Chatbot Technologies - eLearning Industry)

- /

e Educatieve chatbots bieden uitstekende gelegenheid voor individuele bijles en
gepersonaliseerd leren

Op deze manier gaan lerenden in dialoog
met ‘hun’ persoonlijke tutor, beoordelen
gemakkelijk gebieden waar ze achterlopen

| en kunnen hun eigen leertempo volgen. |

Deze chatbots creéren persoonlijke leeromgevingen en passen gamification van
onderwijsactiviteiten toe, waardoor ze studenten kunnen ‘begeleiden’ door het hele leerproces.
Ze kunnen ook vragen en vragen van leerlingen beantwoorden, de nodige informatie verstrekken
(links naar documenten of verdere lezingen, afbeeldingen, video's, audio-opnamen, enz.) en een
educatieve ervaring creéren, die vergelijkbaar is met één-op-één lesgeven.

3.2. Focus op betrokkenheid, interactiviteit en dialoog

Actieve betrokkenheid en dialoog van leerlingen zijn essentieel voor een effectief

onderwijsproces. Om dit te bereiken, moeten de volgende belangrijke factoren aanwezig zijn:

» Betrokkenheid van leerlingen bij de onderwezen inhoud en de gebruikte methodologie.

> Interactiviteit van de voorgestelde instrumenten en benaderingen, zodat leerlingen actieve
deelnemers zijn in het proces en geen passieve ontvangers van informatie.

» Praktische toepasbaarheid van de verstrekte kennis en informatie, die ontvangers direct
kunnen toepassen in hun dagelijks werk en leven.

Ongeacht het onderwerp zijn er echter altijd delen die saai zijn en waarvoor je langere teksten
moet lezen of bepaalde feiten uit je hoofd moet leren. Deze kunnen behoorlijk vervelend zijn,
zelfs voor de meest toegewijde leerlingen, vooral als ze millennials zijn of van generaties Y en Z,
die gewend zijn snelle en actuele antwoorden te ontvangen via internet en via verschillende
media, waaronder video's, websites, zoekmachines of sociale media.
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Educatieve chatbots kunnen boeiendere leerervaringen creéren in de klas, omdat ze:

» Direct antwoorden geven op de meest voorkomende vragen van studenten.

o Gebruik beslisbomen of machine learning om leerlingen te begeleiden bij het nadenken over
een reeks vragen en antwoorden om hun behoeften of het onderwezen onderwerp beter te
begrijpen.

o Kan gemakkelijk aanvullende informatie of koppelingen naar relevante extra bronnen over
het onderwerp geven, waardoor leerlingen het onderwerp beter kunnen begrijpen.

e Kan zelfs detecteren of studenten de stof hebben begrepen of aandachtig zijn tijdens de
sessies.

Zoals Bill Gates deelde in een interview

met The Verge?, dienen chatbots als Al- [Met een Al-leraar,] ... ken je
docenten en stimuleren ze de dialoog in iemand naar wie je een e-mail

het leerproces. Op deze manier kunnen ze
optreden als een goed geinformeerd persoon,
een mentor, coach of gewon een buddy, met
wie je kunt praten als je in de war bent over
een concept.

Hoe kunnen chatbots interactiviteit en dialoog in de klas stimuleren?

o Ze betrekken gebruikers in een op scenario's gebaseerde dialoog, die de
eenrichtingsbegeleiding die typisch is voor video- en audiocolleges stopt, en de leerlingen
gemotiveerd en betrokken houdt terwijl ze de inhoud bevorderen. Chatbots vragen
gebruikers, moedigen ze aan wanneer ze slagen, benadrukken de belangrijkste onderwerpen
en vermaken ze terwijl ze relevante informatie of aanvullende bronnen over het onderwerp
verstrekken.

o Ze stellen leerlingen in staat om onmiddellijk het juiste antwoord op hun vraag of probleem
te krijgen, waardoor ze 'on-the-go' ondersteuning en bijles bieden.

» Bots hebben hun eigen 'persoonlijkheid' en als ze goed zijn getraind, kunnen ze als mensen
communiceren en gebruikers betrekken bij natuurlijke gesprekken van mens tot mens. Dit
maakt ze geschikt voor leerlingen van alle leeftijden.

» Indien getraind, kunnen bots zelfs periodieke uitdagingen bieden aan leerlingen, waardoor ze
betrokken blijven bij het proces.

"9 Get Schooled by Al: Use cases of Chatbots for Education - Acquire

?° Chatbot applications in education. Can they teach us? (engati.com)
*' Can Al fix education? We asked Bill Gates - The Verge

*> How Chatbots Could Be The Future Of Learning - eLearning Industry
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Hoe kunnen chatbots de betrokkenheid van leerlingen bij het onderwijsproces vergroten?

e Ze zijn 24/7 beschikbaar en worden nooit moe of verveeld met repetitieve vragen. Op deze
manier kunnen leerlingen er op elk moment toegang toe krijgen om hun leerervaring voort te
zetten.

o Ze maken het mogelijk om gedurende de dag met regelmatige tussenpozen les te geven, wat
efficiénter is dan een hele dag training. Op deze manier zijn ze een uitstekende tool voor
microlearning.

e Zeverliezen nooit hun geduld en hebben geen pauze nodig om te ontspannen. Op deze
manier blijven ze beschikbaar zolang de cursator ze nodig heeft.

o Zelaten leerlingen beslissen wanneer ze het gesprek initi€ren, waardoor ze de controle
hebben over de hele reis. Dit zorgt ervoor dat studenten hun eigen tempo volgen om de
inhoud te verbeteren en de leerresultaten te bereiken die ze verwachten.

o Door gebruikers voortdurend aan te moedigen om interactie voort te zetten, helpen bots hen
zich gesteund te voelen tijdens het proces, zelfs als ze worstelen met een onderwerp. Op
deze manier weten leerlingen altijd dat ze terug kunnen komen en een verduidelijkende
vraag kunnen stellen of meer informatie kunnen vragen om de taak te voltooien.

B.4. Chatbot als ondersteuningstool voor
volwasseneducatie

4.1. Hoe kunnen chatbottechnologieén worden geintegreerd in
het onderwijsproces?

Een van de grootste voordelen van chatbot-leraren is dat ze alle dagen van de week en op elk
moment van de klok beschikbaar zijn. Ze worden niet moe, verveeld, ziek, slaperig of overladen
met andere taken. Ze vergeten geen enkele deadline en hebben ook geen tijd nodig om het juiste
document of een link naar wat nodig is voor de leerling te onthouden of te vinden.

Op deze manier kan het hebben van een trainingservaring met een chatbot er net zo uitzien als
een vriendelijk gesprek met een ervaren mentor of opvoeder, en is het altijd heel persoonlijk en
direct.

23How Chatbots Could Be The Future Of Learning - eLearning Industry
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In het onderwijsproces kunnen chatbots zich gedragen als:

Voor het introduceren van nieuwe
cursisten bij de trainingsorganisatie,
procedures en curricula: Meestal
hebben nieuwkomers in een cursus
repetitieve en voorspelbare vragen,

Voor het ondersteunen van leerlingen tijdens
het onderwijsproces: dit omvat het sturen van
herinneringen voor deadlines, het aansporen
van studenten om de nodige lezingen te
voltooien, hun essays, projecten of

zodat antwoorden eenvoudig opdrachten af te maken, deel te nemen aan
kunnen worden gegeven via een Al- groepsactiviteiten, enzovoort. Deze kunnen
assistent. hen helpen betrokken te blijven tijdens de
cursus.

~

/Eerstelijns opleidingsassistenten
waardoor docenten zich kunnen
concentreren op de educatieve
kant, waardoor het personeel tijd
overhoudt voor meer
gecompliceerde vragen:

- /

Voor het beantwoorden van veelgestelde vragen van
leerlingen en voor het verstrekken van aanvullende
informatie op aanvraag: Chatbots kunnen administratieve
taken voor hun rekening nemen, zoals het geven van
opheldering over de duur van opdrachten,
beoordelingscriteria, kaders voor groepsprojecten, links
naar relevante formulieren of andere documenten die
moeten worden ingevuld , enz. Meestal zijn dit
voorspelbare reeksen vragen of vragen binnen een bepaald
domein, die goed gedefinieerde en standaardantwoorden
hebben.

*4 Donald Clark Plan B: 10 uses for Chatbots in learning (with examples)
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Een persoonlijke tutor zijn voor de Handelen als mentoren: in dit geval begrijpt de
leerling: Bots kunnen zich gedragen als Al-bot de context en beantwoordt hij niet alleen
een socratische leraar en sprints van vragen, maar geeft hij ook advies aan leerlingen

vragen stellen, de leer]ing testen en over hoe ze zelf de nodige informatie kunnen

aanmoediging en feedback geven. Zo vinden, het oplossen van problemen bevorderen,

kunnen ze bestaande cursussen dialoog en kritisch denken aanmoedigen ende
aanvullen en betrokkenheid leeromgeving openstellen. En de leeromgeving
ctimuleren kennis laten maken met niuewe perspectieven.

Co-leren
menselijke trainers en docenten helpen bij
het onderwijsproces en ondersteunen
tegelijkertijd leerlingen om hun leerdoelen

te bereiken:
Optreden als een expert in het veld: Hulp bij het beoordelingsproces:
Chatbots kunnen studenten helpen Chatbots kunnen worden gebruikt bij
en aanmoedigen om hun kennis te het verwerken van tests en
verdiepen of hun vaardigheden op feedbackvragenlijsten, of bij het geven
een bepaald gebied te oefenen. In van individuele feedback op geschreven
dat geval zouden ze een extra essays. Als ze goed zijn opgeleid, kunnen
module voor geavanceerd leren ze zelfs worden betrokken bij het scoren
kunnen aanbieden, die vooral van essays, waardoor het proces wordt
gericht is op de competenties die de geautomatiseerd en deze tijdrovende
lerende verder wil ontwikkelen. taak van menselijke leraren wordt
overgenomen.

Daarnaast kan het gebruik van chatbottechnologieén in het onderwijs de inclusiviteit in de klas
(fysiek of virtueel) bevorderen. Omdat niet elke leerling op dezelfde manier leert, kunnen
chatbotdocenten leerlingen met een handicap helpen om één-op-één begeleiding en extra zorg
te krijgen tijdens de les. Een Al-aangedreven bot kan de individuele leerbehoeften analyseren van
elke student en elk project die problemen zou hebben met de inhoud en extra hulp nodig zou
hebben. Op deze manier kunnen leerlingen met leermoeilijkheden of handicaps in hun eigen
tempo leren en gedurende de hele tijd adequate één-op-één ondersteuning krijgen.

> Get Schooled by Al: Use cases of Chatbots for Education - Acquire
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In 2017 ontwikkelde Lars Satow een model dat de niveaus van leerfacilitering door Al-
onderwijsassistenten beschrijft:

Level 1

Level 2

Level 3

Level 4

Levels

Level 6

4.2. Hoe gebruik je chatbot in online, blended en class-based
trainingen?

26Chatbots for learning: A review of educational chatbots for the Facebook Messenger -
ScienceDirect
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Door docenten te bevrijden van repetitieve taken, zoals het beantwoorden van eenvoudige
vragen, het beoordelen van tests of het herhalen van vooraf uit het hoofd geleerde feiten en
lesinhoud, kunnen chatbots hen helpen zich te concentreren op het opbouwen en onderhouden
van een sterkere relatie met hun studenten. Op deze manier kunnen trainers en begeleiders hun

werk zinvoller en leuker make

n.

Tegelijkertijd kunnen bots, omdat ze afhankelijk zijn van geautomatiseerde oplossingen, snelle,
gerichte en gemakkelijke toegang bieden tot relevante informatie voor verschillende cohorten
studenten. Nadat ze goed zijn opgeleid, zijn ze vaak veel sneller en goedkoper dan menselijke
trainers en kunnen aanbieders van opleidingen veel leerlingen meteen en tegelijkertijd lesgeven.
Dit maakt ze bijzonder geschikt voor massale online cursussen.

Hoe kan de chatbot de menselijke opvoeder helpen en ondersteunen of vervangen?

onderwijsassistenten

Door op te treden als eerstelijns

Door op te treden als eerstelijns
onderwijsassistenten

Door hints en aanvullende
informatie over het
onderwerp te geven

Door vragen te stellen
om het begrip van de
leerlingen te testen

Door de aanwezigheid
van studenten te volgen
en extra materiaal te
sturen naar studenten
die lessen hebben
gemist of door hen aan
te moedigen om vragen
te stellen via de chatbot

Door de voortgang van
leerlingen te beoordelen

Door op te treden als een
inhoudsbegeleider, die aanvullende
informatie en links over het
onderwerp geeft

Online
gebaseerde
trainingen

Face-to-
face
trainingen

Gemengde
cursussen

Door vragen te stellen om het
begrip van de leerlingen te
onderzoeken

Door op te treden als
procesbegeleider, die hints
en feedback geeft

Door studenten te betrekken
en te begeleiden bij
gamification-ervaringen

Door de voortgang van
leerlingen te beoordelen

leerlingen te begeleiden

Door de zelfontwikkeling van

Door leerlingen te betrekken bij
praktische spellen en één-op-één
testscenario's

Door op te treden als een
expert in het veld
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Enkele mogelijke scenario's voor het opnemen van chatbots in fysieke en/of online
klaslokalen:

[ Chatbots werken samen met menselijke trainers en docenten tijdens de sessie ]

e Voor het verduidelijkenvan aspecten van
het onderwerp, die een leerling niet
volledig kon begrijpen.

e Voor het beantwoordan van vragen van
leerlingen over de dia's of de video die de
menselijke trainer presenteert, om zo een
bepaald aspect te verduidelijken.

* Voor het verstrekken van on-demand links
en meer informatie over een of ander
aspect waar een leerling zijn kennis wil
verdiepen.

Deze creéren een gevoel van
dialoog tussen docenten (mens
en bots) en leerlingen, zonder
het algehele leerproces voor
andere studenten te verstoren.

[ Chatbots die optreden als co-trainers in blended cursussen ]

e Om leerlingen te betrekken bij een online
educatief spel over het onderwerp, dat een
aspect van de hoofdinhoud simuleert en waar
leerlingen hun vaardigheden kunnen oefenen.

e Voor het betrekken van studenten bij Q&A-
sessies van hun interesse om hun kennis en
vaardigheden over de cursusonderwerp te
verdiepen.

Deze voegen plezier toe
aan de cursuservaring en

motiveren studenten om de
reis voort te zetten.

[ Chatbots die optreden als enige e-docenten tijdens online leerervaringen ]

e Bots kunnen worden toegewezen om de gehele of een deel van de leerinhoud tijdens
de sessie te leveren, waardoor de menselijke opvoeder volledig wordt vervangen. Dit

is geschikt voor instapinhoud en stimuleert zelfstudie en continue ontwikkeling van
studenten.
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[ Chatbots die helpen bij het testen of zelftesten van leerlingen

e Ze kunnen leerlingen betrekken met on-
demand quizzen, om te trainen voor het
eindexamen, om hun competentie te
verbeteren op vragen waar ze niet in
geslaagd zijn, of om te oefenen op iets waar
ze zich niet erg zeker van voelen.

e Ze kunnen waar/onwaar of
meerkeuzevragen stellen om de
leervoortgang te meten.

* Ze kunnen feedback van leerlingen
verzamelen in de vorm van gesloten vragen
(ja/nee) of open antwoorden. De
verzamelde gegevens kunnen door de bot
worden geanalyseerd en worden geleverd
in een gebruiksvriendelijk formaat dat
gemakkelijk kan worden beoordeeld door
docenten en opleidingsaanbieders,
waardoor de aangeboden cursussen en de voortgang van de studenten verder
worden ontwikkeld.

Dit bespaart docenten
kostbare tijd en stelt hen in
staat zich te concentreren op
belangrijkere aspecten van
het onderwijsproces, zoals
het lesgeven zelf, het
ontwikkelen van nieuwe
inhoud en het verbeteren
van cursussen.

5. Chatbot ter ondersteuning van eindleerlingen — hoe
chatbottechnologieén te gebruiken voor het verbeteren van
zelfgestuurd onderwijs

Gewoonlijk leren mensen het beste wanneer ze met een bepaald probleem of een bepaalde
situatie worden geconfronteerd en onmiddellijk een antwoord of advies nodig hebben hoe
ermee om te gaan. Ze stellen een vraag en verwachten het juiste antwoord of instructies wat ze
vervolgens moeten doen. Deze natuurlijke manier om vragen te stellen en antwoorden te krijgen,
vermindert de (reéle of mentale) hindernissen voor leren. Het maakt het ook natuurlijker in
vergelijking met face-to-face of online bijles, wat extra inspanningen en een hoge mate van
concentratie van de student vereist.

Omdat chatbots leerlingen betrekken bij een 'vraag & antwoord'-communicatie en in
verschillende op games gebaseerde scenario's, maken ze leren snel, gericht en leuk. Bovendien
heeft elke chatbot zijn naam en persoonlijkheid. Als we ermee communiceren, hebben we zin om
met een deskundige collega of trainer te praten, die ons gedurende het hele proces zal
begeleiden en ons zal helpen de taak te voltooien.
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We vertrouwen de bot en zijn klaar om van en met hem te leren. Dit is nog natuurlijker voor
millennials en generaties Y en Z, die gewend zijn te vertrouwen op internet, sociale media en
technische Al-assistenten om verschillende informatie te verzamelen, nieuwe dingen te leren en
het werk gedaan te krijgen.

De andere kant kunnen chatbots eenvoudig worden gekoppeld aan populaire berichtenkanalen,
zoals Messenger, Viber, WhatsApp, enz., zowel met de websites van de organisatie als met
leerplatforms. Op deze manier zijn ze overal en altijd bereikbaar en ideaal voor zelf- en micro-
leren.

Zelflerend met een chatbot stelt leerlingen in staat om zelf te beslissen wat, wanneer en met
welk tempo ze willen leren. Zo zijn ze gemotiveerder en kiezen ze die onderwerpen en kanalen
die aansluiten bij hun behoeften, interesses en wat ze willen bereiken.

Enkele mogelijke scenario's voor het gebruik van chatbots om zelfleren aan te
moedigen:

e Geplande herinneringen verzenden over verschillende onderwerpen waarover
cursisten cursussen hebben gevolgd (face-to-face of online): Een vriendelijk bericht
van de chatbot kan cursisten herinneren aan een of ander aspect van het onderwerp.
Dit creéert een nieuwe schakel in de geheugenketen van de student, die de
vergeetcurve verzacht en ervoor zorgt dat het onderwerp beter wordt onthouden en
langdurig wordt toegepast.

e Introductie van nieuwe concepten of aspecten van het onderwerp dat tijdens de
cursus wordt onderwezen: Elke cursus (face-to-face, online of gemengd) was
beperkt in zijn tijd. Dit beperkt de inhoud, die daarbij geleverd kan worden. Chatbot
kan het gesprek met de cursist verlengen tot na het einde van de cursus en kan
weken en zelfs maanden later nieuwe concepten of aspecten van het onderwerp
toevoegen. Dit kan worden gedaan als een zelflerende ervaring - ofwel geinitieerd
door de leerling zelf of door herinneringen voor micro-leersessies naar hen te sturen.
Op deze manier verdiepen leerlingen hun competenties en voegen ze waarde toe
aan hun leerervaringen.

e Voor het opfrissen van de competenties van de leerling over een onderwerp: door
korte en gerichte tests of quizzen kunnen leerlingen gemakkelijk hun kennis of
vaardigheden over een onderwerp opfrissen. Dit kan worden gedaan na een seminar
(als onderdeel van de vervolgervaring om de overdracht na de training te be oordelen)
of op eigen initiatief van de gebruiker. Deze kunnen aan de ene kant - de echte
toepasbaarheid van de aangeleerde kennis en vaardigheden in de dagelijkse praktijk
van de lerenden testen, en aan de andere kant - worden gebruikt als zelfopfrissing
en zelfverbetering.

e Leerlingen betrekken bij games en op inhoud gebaseerde leerscenario's over
verschillende onderwerpen, wat het leerproces leuker maakt en dus de motivatie van
leerlingen om nieuwe dingen te leren en vooruit te komen vergroot.

Zo geeft zelfleren met een chatbot de indruk dat je je eigen privéleraar altijd beschikbaar hebt
wanneer je die nodig hebt. In tegenstelling tot menselijke privéleraren, kunnen chatbots op elk
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moment één-op-één-sessies doen, omdat ze niet bezig zijn met andere studenten of met het
maken van nieuwe inhoud. Dit maakt chatbottechnologieén zeer geschikt voor massale zelf
geinitieerde reizen.

27Are Chatbots the Future of Training? (shrm.org)
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