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Abstrakt:
Bakalarska prace se zabyva problematikou rozpoznani feci a jejim praktickym vyuzitim.
Tato funkce je popsana teoreticky k vice védeckym oborim, stejné tak smérem k oboru

Informacni védy s dlirazem na tématickou oblast Human Computer Interaction.

Soucasti prace je také dotaznikové Setfeni zamérené na ziskani informaci k chovani uzivatelu
kontaktnich center — jejich zvyklosti, frekvence vyuzivani, preference typu obsluhy a poZadavk
na nove funkce. Obsahuje i specifické otazky k funkcim rozpoznani feci a identifikaci hlasem.

Jedna se o pilotni prizkum, ktery muze byt zakladem dalSiho rozsahlejSiho vyzkumu.
Cilem prace je zjistit moznosti vyuziti funkci rozpoznani feci a realné potreby uzivatell.

Abstract:
This bachelor thesis deals with the problems of speech recognition and its practical use.
This function is described theoretically for more scientific disciplines, as well as towards the

Information Sciences with emphasis on the thematic area of Human Computer Interaction.

The work also includes a survey focused to obtain information on the behavior of users of
contact centers - their habits, frequency of use, the type of service preference and request
of new features. It also includes specific questions about the functions of speech recognition

and voice identification;. This pilot survey can be the basis for further extensive research.

The aim is to determine the possibility of using speech recognition and the real needs of users.
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Predmluva

Jako téma své bakalarské prace jsem si vybral problematiku hlasovych informacnich systémd,

ke které mam vzhledem k mému sou€asnému zameéstnani blizky profesni vztah.

V ramci studia jsem ziskal fadu novych informaci, které bych chtél v ramci této praci vyuzit a
zurocit tak nabyté védomosti. Kromé vlastniho tématu hlasovych systémd, které nas bézné
provazeji v kazdodennim zivoté, bych rad prozkoumal jejich vazbu do moderni informacni

spolecnosti a zpusob vyuzivani novych nabizenych moznosti.

Zajimavou kapitolou jsou také nové funkce a trendy v telekomunikaénich systémech, kterymi se
v posledni dobé ubiraji poskytovatelé téchto sluzeb v navaznosti na potfeby jejich uzivatelt a
zakaznikl. Cilem je kromé zvySeni kvality poskytovanych sluzeb i zlepSeni spokojenosti téchto

uzivatell a to v ramci celého vékového spekira.

Neni mou ambici, aby tato bakalafska prace vy€erpavajicim zplsobem popsala a vysvétlila
kompletni problematiku hlasovych systém( a jejich vyuziti, tak jak je uvedeno v odborné
literatufe. Naopak se hodlam zaméfit na zjisténi detailni informace od stavajicich uzivatell k

provozovanym sluzbam, kde se hlasové systémy jiz vyuZzivaji.

V téchto systémech Ize jisté nasadit nové funkce, napfiklad vyznamnéji spojené s rozpoznanim
nebo identifikaci hlasu, tak aby co nejvice zjednodusSily pouzivani dané sluzby. Zbyva tedy jen

Zjistit, do jaké miry jsou tyto funkce ze strany uzivatel(l poptavany.

Bakalarska prace ma celkem 78 266 znakUl, 77 437 bez poznamkového aparatu, 45 stran.

K praci je pfipojena jedna pfiloha v rozsahu 3 stran, ktera se nachazi za textem.



1. Uvod

Zpusob komunikace mezi lidmi se v poslednich dvaceti letech zménil v mife, kterou by nikdo
pravdépodobné predtim neoCekaval. Moderni technologie vyuzivame kazdy den a mnohdy si jiz

nedokazeme predstavit, Zze bychom je v bézném zivoté neméli dostupné.

Jednou z oblasti, kde Ize tento posun v posledni dobé& vyznamné pozorovat, je oblast
telekomunikaci. Napfiklad vyuzivani mobilnich technologii umoznhuje zplsob prace a zivotniho
stylu, ktery by dfive vibec nebyl mozny. Moderni mobilni telefony tak jiz v sou¢asnosti disponuiji
vestavénou funkci rozpoznani fe€i a umoznuji tak novy zpusob zadavani vstupnich informaci a

prace s timto typem zafizeni.

Rozvoj systému pro rozpoznani hlasu, které zvlast v poslednich deseti letech zazZily nebyvaly
rozmach, se ukazuje jako aktualni trend, ktery mize ovlivnit dal$i oblasti Zzivota. Vyznamné se to
dotyka vSech aktivit, kde se pfedpoklada rozhodnuti a ovladani hlasem je tim nejpfirozen&jSim
zpusobem. V soucasnosti dosahla technologie takové Urovné, ze kvalita rozpoznani hlasu se blizi
urovni odpovidajici rozeznani informace druhou osobou. To umozruje nasazeni téchto systém

i v oblastech, kde bychom to v minulosti viibec nepfedpokladali.

Jednou z oblasti, kde se ve vyznamné mife hlasové systémy uplatiiuji, je oblast telekomunikaci.
Zde napftiklad v telefonnich kontaktnich centrech, je novym trendem nasazeni systémua pro
rozpoznani hlasu volajici osoby, které na jedné strané umoznuje jiny zplsob zadani pozadavku
pro poZadované funkce, na strané druhé Ize hlasu volajiciho vyuZit pro jeho osobni identifikaci.
Lze tak snizit mnozstvi nutnych aktivit, které jsou v sou¢asnosti potfeba na aktualnich systémech,

a navic se zvySenou bezpec€nosti odpovidajici identifikaci volajiciho jeho vlastnim hlasem.

Ve své praci tak chci popsat zkuSenosti uzivatelll s vyuzivanim téchto telefonnich systému a
odpovédét si na hypotetické otazky, které si kladu. Vyzkumnou sondu tak uskuteChuji napfi¢
vékovym spektrem se snahou porovnat odpovédi respondentl na rizné otazky a to zvlasté

ve vztahu k sou¢asnému zplsobu pouzivani nebo i s moznostmi nové nabizenych sluzeb.

Problematika hlasovych systém( ma celou fadu oblasti, kde Ize nalézt spojitost s oborem
Informacni védy. Zvlasté v navaznosti na kontakini centra se jedna o zpracovani a poskytovani
informaci v celém oboru lidské Cinnosti. V tomto pfipadé se pak jedna o koncového uzivatele,

ktery s kontaktnim centrem komunikuje riznymi kandly, jako je telefon, email, chat nebo web.



1.1. Technické obory a informaéni véda

Problematikou rozpoznani fedi se zabyvaji hlavné technické obory, v pfipadé Ceské republiky
jsou to zvlasté VUT v Brné, Technicka univerzita v Liberci a CVUT, katedra teorie obvod(.
Posledni jmenovana ma s timto typem vyzkumu velké zkuSenosti a jiz dlouhodobé zde probihaji
seminafe na multioborové bazi, kde se znalosti jednotlivych uCastniki vzajemné doplfiuiji.
PFikladem pfinosu nadeho oboru do této problematiky jsou napfiklad uvefejnéné pfipadové studie
.Bibliometrické a informetrické metody v databazich®, které detailné popisuji jak efektivné

pracovat v celosvétovych databazich.

,Databazova centra védeckych, technickych a ekonomickych informaci se nemusi vyuZivat jen
k realizaci klasickych reSerSnich postupl, jejichz vysledkem jsou dokumenty slouZici pro
védeckou nebo odbornou préaci, ale také ke specialnim analyzam, statistikam a vystupum, které

vyplyvaji z bibliometrickych a informetrickych metod “ (Papik, 2004, s.169)

Obor Informacnich studii je tak zde pfinosem pro detailni znalost ovérenych informacnich zdroja

a celosvétovych databazi, znichz Ize cerpat podklady z jiz uskuteCnénych vyzkumd.

1.2. HCI v kontextu s informacni védou

Human Computer Interaction (HCI) jako obor spojuje nékolik riznych disciplin, kde se kazda
z nich zaméfuje na jinou ¢ast uzivatelskych rozhrani. Jednou z nich je ergonomie, ktera se od
poloviny 20. stoleti rozvinula do zkoumani vztahu ¢lovéka a stroji resp. moznosti jejich ovladani.
DalSimi disciplinami jsou napfiklad lingvistika, design, informacni véda, psychologie a sociologie,

jejichz spolecnym bodem je Clovék ve vztahu k zafizeni.

.~Je zajimavé, Ze moderni informacni a knihovni véda ma velmi blizko k rozvoji ergonomickych
disciplin, které jsou zdkladem pravé pro obor HCI. Rada informadné-knihovnickych kol ve svété
ma ve svych osnovach téma HCI zakomponovano a mnozi z ucitelt jsou odborniky pravé na tuto
oblast - na ¢&lovéka orientovanych disciplinach. Informacni a knihovni véda se zabyva tzv.

uZivatelskym a informacénim chovanim.” (Papik, Soucek, Drobikova, 2009, s.88)

Oblast Human Computer Interaction neni zaméfena jen na komunikaci zrakem pfijimanych
informaci, ale i na jiné smyslové urovné. Pfikladem muaze byt oblast hlasové komunikace, ktera
predstavuje zplsob ovladani nejvice pfirozeny koncovému uzivateli. V sou€asnosti se sice nejevi
realné, ze by systémy ¢&i zdroje v digitalnich knihovnach pracovaly na bazi hlasem ovladanych

systému, nicméné tato moznost je dnes jiz feSitelna, byt ekonomicky narocna.



Systémy rozpoznavani feci, které jsou jiz dnes funkéni, se déli na systémy:

- rozpoznavani zavislé na mluvici osobé,
- adaptivni systémy pfizplsobivé mluvici osobé,

- systémy rozpoznavani nezavislé na mluvici osobé.

~Je pochopitelné, Ze trend se ubira k systémum nezavislym na miuvici osobé. Syntéza feci a jeji
rozpoznani ma vyznam predevsim v telefonnim styku, kde nejsou k dispozici obrazovky, na nichz
by se zobrazovaly informace dialogu. Hlasové ovladané uZivatelské rozhrani muize byt
kompatibilni s grafickymi uZivatelskymi systémy. Je ziejmeé, Ze pfi rozvijeni téchto rozhrani pro

oviladani informacnich systému musi spolupracovat nékolik védnich obord®. (Papik, 2001)

Nicméné pfi nasazeni systému rozpoznani feci Ize shledat fadu nedostatk:

- hlas a dialekt kazdého ¢lovéka se lisi,
- kvalita hlasu mize byt ovlivnéna momentalni situaci (hluk, stres),

- kvalita mikrofonu se vyznamné podili na dosazeném vysledku,

k pfesné interpretaci toho, co chtél mluvéi Fict, tak aby vysledek jednozna¢né odpovidal
pozadovanému sdéleni. Je dobfe znamo, ze porozumeéni feci je zaloZzené na obrovském
mnozstvi jazykovych a kulturnich znalosti.

VétSina systému pro rozpoznavani hlasu tak disponuje znalostmi o pfirozeném jazyku.

Zde se pak vyznamnou mérou uplatiuji i dalSi obory zaméfené na jazyk jako napfiklad:

Sémiotika - teorie znaku a znakovych soustav, ktera zkouma zakladni a slozené znaky,
v pfirozenych jazycich i formalizované znakové soustavy ze tfi pohledu: syntax (struktura

znaku), sémantika (vyjadifovani smyslu znakul), pragmatika (vztah znaku a jejich uzivatelQ).

Syntaktika - sémioticka disciplina, ktera studuje jazyk z hlediska forem znaku, bez vztahu co
jazykové vyrazy znamenaji. Zabyva se tedy pouze vztahy mezi znaky nebo fadami znakd,

zkouma vazby mezi slovy ve vété a spravné tvofeni vétnych konstrukci a slovosledu.

Sémantika - soucast sémiotiky zkoumajici vztah mezi formou a vyznamem znaku;

v uzsim smyslu se odliSuje od sigmatiky zkoumajici vztah znaku ke skuteCnosti.

Pragmatika - zabyva se feCovymi akty a vS§ima si zaméru i strategie mluvciho;

Clovék, ktery mluvi, nejen néco fika, ale obvykle tim sleduje i néjaky zamér.
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1.3. Cetnost publikaci / Informaéni zdroje

Téma rozpoznani feCi je v poslednich letech velmi aktualni a ilustruje to mnozstvi uvefejnénych
praci, které se timto tématem zabyvaji v ramci n&jakého typu publikace. Pfi hledani |ze zadanim
klicovych slov zjistit rozsah takovych publikovanych praci a to zvlasté z informacnich zdroja, kde
jsou takova kliova slova k témto dilim podle obsahu pfidélena. Pravé ovéfena informace

v daném elektronickém zdroji je dulezitym faktorem, ktery potvrzuje relevantnost vyhledaného

Z hlediska mnou zkoumaného tématu jsou zajimavé zejména elektronické zdroje, které bud
pfimo cili na technicky zaméfené databaze nebo na zavérecné prace, které se touto tématikou
zabyvaji. V dostupnych informacnich kanalech, které jsou k dispozici v ramci univerzitni sitég,
se jedna napriklad o Portal elektronickych zdroju, zkracené PEZ *. Ten obsahuje pfimy pfistup

k velkému mnozstvi databazi z mnoha obor(, které jsou pfedmétem studia na UK v Praze.

Ze seznamu takto dostupnych elektronickych zdroji jsem vybral nasleduijici:
- Proquest

je multioborova databaze indexuijici tisice odbornych i popularné nauc¢nych
¢asopisu, novin a dalSich dokumentd. Je aktualnim nastupcem databazi
Dialog a Datastar, které nahradila od roku 2012. Poskytuje vice nez 22

tisic odbornych €asopisl a pIné texty vice nez 100 tisic disertaénich praci.

- Web Of Science

Spole¢na platforma pro Web of Science Core Collection a Journal Citation
Reports provozovana spolecnosti Thomson Reuters. Obsah této databaze

zahrnuje vice nez 10 000 nejvyznamnéjSich zurnalu z celého svéta.
- IEEE Xplore, Digital Library

Jedna se o verfejnosti volné dostupnou digitalni knihovnu profesni neziskové
instituce Institute of Electrical and Electronics Engineers. Tento institut sdruzuje
nejvice ¢lenu technické profese ve svété a to ve 150 zemich vSech svétadild.

IEEE vydava vice nez 100 tituld odbornych periodik a pofada konference.

1 PEZ - http://pez.cuni.cz/prehled/abecedne.php?lang=cs

-11 -


https://cs.wikipedia.org/w/index.php?title=Thomson_Reuters&action=edit&redlink=1

Jedna z nejznaméjSich multioborovych databazi ProQuest uvadi, ze v asovém obdobi

poslednich 25 let bylo k tomuto tématu uverejnéno vice nez 60 tisic riznych praci.

Pro vlastni vyhledani bylo pouzito kliCové slovo ,speech recognition®, typ publikaci byl omezen
pouze na zavérecné prace (Dissertations & Theses) a rozsah ¢asu na roky 1990 — 2015. P¥i

tomto zuzeném hledani bylo nalezeno 486 praci na toto téma.

ProQuest

Jednoduché hledani  Pokrocilé hledani Publikace Prochazet Databaze (3)

"speech recognition”

Plny text Recenzované @ Upravit hledani  Posledni hledani  UloZit hledani/alert *
Souvisejici hledani  Voice recognition speech recognition Voice recognition AND Computer science Zobrazit vie »
r [+]
486 Vysledku Hledat ve vysledcich 99 Citovat & E-mail @ Tisk @ UloZit

Obrazek 1: Uzivatelské rozhrani Proguest

Cetnost zavére&nych praci s tématem rozpoznani feéi je graficky vyjadfena nize a nazorné
zobrazuje rust mnozstvi praci v ¢ase, zfejmy obzvlasté v poslednich letech. Tato informace tak

potvrzuje rostouci zajem o problematiku rozpoznani feci jako tématu studia.

Dissertations & Theses (486)

Datum vydani ~

1990 — 2013 (roky/-0) (X |

lé___......|I||I||||‘ X

Obrazek 2: Zobrazeni vyhledanych praci v Ease
(Proquest, 2016)
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DalSim z velmi znamych informacnich zdroju a to digitalni archiv neziskové organizace IEEE,

uvadi ke kliGovému slovu ,Speech Recognition” vice nez 26.000 tisic odkaz(:

lEEE Xplore@ > Institutional Sign In QIEEE

Digital Library

MY SETTINGS Vv GETHELP v WHATCANIACCESS? SUBSCRIBE

[ o o
Speech Recognition

Basic Search Author Search Publication Search Advanced Search Other Search Options v

Displaying results 1-25 of 26,348 for (Speech recognition) » and refined by
Content Type: Conference Publications » Journals & Magazines »  Year: 1990-2015 x

Obrazek 3: Uzivatelské rozhrani IEEE Xplore

Ve vybraném Casovém rozsahu let 1990 az 2015 je v jednotlivych rocich znatelny narust a to

jak v poctu publikaci z konferenci, tak i nalezeném poctu pro ¢asopisy:

o u| o | &| | o] n| 0| | of 9| | | ¢| | O] | ©| o of =] ~| W] <] | @
IEEE | o | o oo o o oo oo o &| o| of 9| o 9| & 9| & &| = 9| 49| =| =| =] ©
1EEE al o o o o o O o O] O S| O| O O| O O] ©| ©| &| &| o| o| o| o| o| o| 2
— — — - - — — - - — o~ o~ o~ o~ o~ o~ [o\] o~ [o\] o~ [o\] o~ o~ [V o~ [V 8
| | 0| 0| o ~| o] ;| =] «| B
— o~ o ~ o o — o o o ~ o ~ ~ o ~ 0
H H (o] o o [2e) [ - o [*)] (o] -
ol d| B| &| | | @ 9| o & | m| ©| | &| ® I
Conference Publications | @ b I SR - A I I R B I I IS ] I I A I IR IR A I %
[92]
(o] o [32] [0} [e)] o o o] — [32] ~ n o m <
i Q@ v Nl W] 41 ;) Q| O O G o Al D] S| | K| —| | ir| 10| ~| 0| o m| m| 8
Journals&Magasines Rlo|w|~a|lb|lo|o|ol ol JS| 3| e 335 32D 5 %8333

V grafickém vyjadfeni je rostouci trend poctu hodnot jesté zietelngjsi:
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Obrazek 4: Zobrazeni vyhledanych praci v ¢ase
(IEEE, 2016)
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Dal$im z vyznamnych informacnich zdrojl v oblasti technickych oborl je soubor 7 databazi
provozovanych spole€nosti Thomson Reuters a znamy pod jménem Web of Science.

Ke klic¢ovému slovu ,Speech Recognition“ zobrazil v poslednim &tvrtstoleti 19.006 odkazu:

THOMSON REUTERS™

My Tools Search History = Marked List

Results: 19,006 Sort by: | Publication Date - newest to oldest ~ 4 Page |1 of 1,901 »
(from Web of Science Core Collection)

You searched for: TOPIC:

( ?ﬁ:;il;ﬁf:gggg%.ﬁs_ Indexes: SCI- Select Page ﬁ [~ Save to EndNote online  ~ Add to Marked List
EXPANDED, SSCI, A&HCI, CPCI-S,
CPCI-S5H, ESCI, CCR-EXPANDED, = Analyze Results

Obrazek 5: Uzivatelské rozhrani Web Of Science

Pokud jesté vice zuzime vybér v ¢ase, napfiklad na poslednich 8 let, poCet vyhledanych
publikaci klesne na &islo 9.677. Rozhrani umoznuje i zajimavou funkci a to stiskem odkazu

“Citation Report“ zobrazit pocet citaci v jednotlivych letech a u jednotlivych publikaci v roce.

-_ — | E l CIE THOMSON REUTERS"™

Return to Search Results My Tools Search History = Marked List

Citation Report: 9677
(from Web of Science Core Collection)

You searched for: TOPIC: ("speech recognition”) ...More

This report reflects citations to source items indexed within Web of Science Core Collection. Perform a Cited Reference Search to include citations fo items not indexed within Web of Science Core Collection.

Published Items in Each Year Citations in Each Year
1400 8,000
1200 7,000
1000 6,000 Results found: 9677
800 5,000 Sum of the Times Cited [?] : 38879
4,000 Sum of Times Cited without self-citations [7] : 27977
500
3,000 Citing Articles [?]: 21312
400 2,000 Citing Articles without self-citations [?]: 17235
fL 1,000 Average Citations per Item [?]: 4.02
] e g‘_ E_: 2— oo 0 h-index [7]: 61
The |atest 20 years are displayed The latest 20 years are displayed
Sort by: | Times Cited - highest to lowest  ~ 4 Page 1 of 968 P

2012 2013 2014 2015 2016 Tatal Average
- » Citations
per Year
Use the checkboxes to remove individual items from this Citation Report
or restrict to items published between | 2007 ~ | and | 2014 ~ Go | EER) | WA | T | T | S S
1. Deep Neural Networks for Acoustic Modeling in Speech Recognition
By: Hinton, Geoffrey; Deng, Li; Yu, Dong; et al 1 59 99 109 30 298 59.60

IEEE SIGNAL PROCESSING MAGAZINE Volume: 29 Issue: 6 Pages: 82-97 Published: NOV 2012
2 Context-Dependent Pre-Trained Deep Neural Networks for Large-Vocabulary Speech Recognition

By: Dahl, George E_: Yu, Dong; Deng, Li: et al 14 58 90 80 21 263 52 60
IEEE TRANSACTIONS ON AUDIO SPEECH AND LANGUAGE PROCESSING Volume: 20 Issue: 1 Pages: 30-42

Obrazek 6 : Zobrazeni citaci vyhledanych praci
(Web Of Science, 2016)
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1.4 Rozpoznani hlasu ekonomicky

Firmy napfi¢ vS8emi sektory hledaji svoji konkurencni vyhodu, ktera by je vzajemné odlisila
udrzet jejich zakazniky, ale sou¢asné pomohou k rustu jejich podnikani. To se napfiklad tyka
maklérskych firem, leteckych spole¢nosti, bank nebo pojistoven, které v budoucnu spoléhaji na

rozvoj funkci k rozpoznavani hlasu, aby tak zlepSily své kontakty se zakazniky.

To, Ze tento sektor je i z ekonomického pohledu zajimavy, vyplyva z vysledkd vyzkumu
spole¢nosti BCC Search, ktera zkoumala tuto ¢ast trhu v obdobi let 2009 az 2011 s vyhledem

do budoucna na dalSich 5 let. Vysledky vyzkumu jsou shrnuty v nasledujicich bodech:

e Trh s technologiemi pro rozpoznani hlasu ma aktualni rast v urovni 8.8 % a to i do obdobi
let 2010 a 2015. Celkovy trh je hodnocen pribliznou ¢astkou $38.4 miliard dolarti v roce
2010 s ocekavanym nartstem na $58.4 miliard dolarti v roce 2015.

e Software pro rozpoznani hlasu vyZaduje specialni hardware a to nejen k pfenosu signalld,
ale i k eliminaci okolniho Sumu a vyhodnoceni komplexnich podminek zvuku. Tento sektor
trhu se v roce 2010 pohyboval na drovni $16.5 miliard dolart s ristem 9.8 % a oéekavanym
objemem trhu v roce 2015 na drovni $26.3 miliard dolara.

e Pokud software pro rozpoznani mluvené feci (Automatic speech recognition) a syntézu feci
(Text-to-Speech) pracuji spolecné, pak umoZzriuji nasazeni aplikaci oviadanych hlasem.
Prodej takovych typu software roste o priblizné 6.8 % rocné a to z hodnoty $13.6 v roce
2010 na ocekavanou uroveri $18.9 miliard dolard v roce 2015.

SUMMARY FIGURE
GLOBALVOICE RECOGNITION MARKET, 2009-2015
{5 BILLIOMS)

2008 201 2015

O Hardware W Sofiware OEnhanced devices

Obrazek 7: Trh s aplikacemi pro rozpoznani feci

(BCC Research, 2010)
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2. Teoreticka ¢éast bakalarské prace

V této Casti prace bych rad uvedl| zakladni informace, které se poji s problematikou rozpoznani
feCi. Kromé technického zafizeni, které se na pfevodu hlasu vyznamné podili, je ale nedilnou

soucasti celého systému i znalost FeCi tvofena jednotlivymi slovy a jejich vzajemnou vazbou.

Dulezitym predpokladem je porozuméni skladbé véty, kde existuji pfisna sémanticka pravidla,
podle kterych je nutné se fidit, aby byl systém schopen kombinaci slov ve vété pochopit. Stale je
treba pokracovat v dukladném vyzkumu a dale pracovat s takovymi vlastnostmi feci, jako je
morfologie, dlraz, vy$ka zvuku, rychlost, hlasitost, slu€ovani slov, kontext, artikulace, synonyma
nebo lingvisticka informace. Pfedpoklada se, ze hlavnim smérem vyvoje bude modelovani jazyku
vhodné pouzitelné v systémech rozpoznavani feci. Daraz je kladen na integrovany soubor

gramatickych pravidel, kde ¢im pfesnéjsi pravidla jsou, tim snazsi je systém realizovat.

Této problematice se napfiklad aktualné vénuje prace kolektivu autord Skarnitzl, Sturm a Volin,
ktefi publikovali dilo s nazvem Zvukova baze fe¢ové komunikace: foneticky a fonologicky popis

feci, jez cili na specifika analyzy feci v Ceském jazyce.

2.1. Hlasové technologie v praxi

Snadnost s jakou Clovék zvlada mluveni a naslouchani vedla k mySlence vybavit pocitaCe
(a pocitatem fizené stroje) novym rozhranim, které by umozfiovalo komunikovat s nimi
prostfednictvim hlasu. Hlavnim ukolem feCového rozhrani je porozumét lidské reCi a adekvatné
reagovat na hlasové ptikazy. Ukolem je také naudit jednotky rozumét feéi bez ,prostiednika
jazyka“, ve kterém lidé komunikuji mezi sebou, coz znamena, Ze je potifeba vymyslet algoritmus

pro rozpoznani zvukového signalu feci. Pfesné toto je ucelem technologie rozpoznavani redi.

LHlasovy signal, jehoz pavodcem je Clovék, je v porovnani se syntetickym signalem znacné
nedeterministicky, vysoce variabilni v zavislosti na konkrétni osobé, na jejim momentalnim
fyzickém i psychickém stavu a na jejich vyjadrfovacich schopnostech, navic je jesté ovlivnény
okolnim prostfedim. Takto sloZity signal, v némz informace o vlastnim obsahu tvori jen malou
sloZzku, ma byt analyzovéan pocitacem, jehoZ moznosti jsou v porovnani s mozkem clovéka stéle
jesté velmi omezené. Misto porozuméni obsahu feci tak pocitaC pouze vice ¢i méné uspésné
dekdduje nékteré useky, prevadi je na pfedem stanovenou mnoZinu textovych symbold,

pfipadné na jejich zakladé vykonava urcité akce.” (Nouza, 2011, s.152)
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Cim vice informaci vime o vstupnim signalu, tim snadné&ji dokaZeme zpracovat a rozpoznat tuto
informaci. Pokud je slovnik pfili§ maly, kazdé slovo je vysloveno zvlast a jedna se o tutéz
osobu, Ize pouzit algoritmy, které sekvence pfFiznakovych vektord porovnavaji s referenénimi
sekvencemi odpovidajicim slovim, které namluvila tatdZz osoba. SlozitéjSi je pak systém, ktery
ma slouzit neomezenému okruhu uzivatell, a to okamzité bez pfedchozi adaptace. Pouziva-li
se nepfili§ omezeny slovnik v rozsahu nékolika desitek slov, pak tyto systémy pracuiji tim

spolehlivéji, ¢im vice osob poskytlo nahravky svych promluv.

Systémy zalozené na téchto pravdépodobnostnich modelech — nejCastéji se pouzivaji ,skryté
markovské modely“ 2 — vyuzivaji tzv. trénovani systému, které je ¢asoveé i vypocetné mnohem
slozitéjsi nez vlastni rozpoznavani. Provadi se vSak pouze jednou v dobé vyvoje dané aplikace

a vytvofené modely v praxi vyrazné urychluji vlastni rozpoznavani probihajici v realném Case.

Markovsky skryty model umozriuje urcit pravdépodobnost vystupnich hodnot nezavisle na
posloupnosti vnitfnich stavl systému, kterymi model prosel. Vnitfni stavy systému, na kterych

pak zavisi stav vystupu, nejsou pozorovateli viditeIné, a proto se pouziva pfivlastku ,skryté“.

»Z nékolika praktickych davodu jiz neni vyhodné pracovat s celymi slovy, ale jit smérem

k nizsim feCovym jednotkam. Témi nejvhodnéjSimi pro rozpoznani feci jsou pak hlasky neboli
“fonémy*, jejichZ pocet je totiz pomérné maly. Ve vétsiné evropskych jazyk( se pohybuje

v rozsahu 30 aZ 60 a Ize z nich sestavit libovolné slovo v daném jazyce. Aby tyto modely dobfe
reprezentovaly jednotlivé hlasky, musi byt k dispozici mnoho variant zaznamd promluv s jejich

fonetickou anotaci a pfesnym uréenim, kde se v zaznamech nachazeji.“ (Nouza, 2011, s.154)

Ziskavani hlasového signalu neboli diskretizace hlasu je definovana jako proces zpracovani
zvukového signalu, kde existuji dva typy zvukl - znélé a neznélé. Znélé zvuky tvofi vibrace
hlasivek pfi prichodu vzduchu a jejich resonanéni signal se sklada ze &tyr frekvenénich slozek,
tzv. formantu, které jsou hlasovym razitkem pro zvuky produkované lidskym fe¢ovym aparatem.

Neznélé zvuky pak produkuje vzduch prochazejici hlasovym kanalem bez vibraci hlasivek.

Oba typy zvukU jsou povazované za Casoveé fady dat, pfevzaté z pravidelnych ¢asovych intervald,
kde se pro izolaci pozadovaného intervalu pouzivaji prostorova okna. Nékteré funkce okna
vypocitavaji primérnou amplitudu, jiné pak pocet nulovych pfechodu a transformace ,Fourierova

signalu” *béhem intervalu. Pro odstranéni hluku se pouzivaji rizné filtracni techniky.

2 Markovovy fetézce - statistickd metoda objevena ruskym matematikem A. A. Markovem (1856-1922)
3 Fourierova transformace - slouzi pro prevod signall z asové oblasti do oblasti frekvenéni
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Obrazek 8: Etapy rozpoznavani redi (Yemchenko, 2011)

Rozpoznavani feCi tak predstavuje viceuroviiovy ukol rozpoznavani obrazd, ve kterém jsou
akustické signaly analyzovany a strukturovany do hierarchie konstruk&énich prvkd (napf. fonémy,
slova, fraze a véty). Vlastni proces rozpoznavani hlasu probiha v nékolika fazich, které Ize rozdélit

do nékolika hlavnich etap nazorné zobrazenych ve schématu - Etapy rozpoznavani reci.

Prvni etapou je pfijem hlasového signalu a pfedbézné zpracovani feci. V druhé etapé jde
0 rozpoznavani fonému a slov. Treti zavére€nou etapou je vlastni porozuméni fedi, které je
nejslozitéjSi Casti celého procesu rozpoznavani feci. V této fazi musi byt poradi slov ve vété

proménéné na presnou reprezentaci toho, co chtél mluvéi ve skuteCnosti sdélit.

vvvvv

Na cesté rozvoje rozpoznavani feci stoji nékolik zasadnich prekazek, napfiklad nedostateény
objem slovniku, vytvofeni Sablon nepfetrzité feci, rizné typy pfizvuki a vyslovnosti. Objemy
slovnik( definuji stupen slozitosti, pozadavky na vypocetni vykon a spolehlivost systému. Je
ziejmé, Ze Cim vétsi je obsah slovniku zapsaného do systému rozpoznavani, tim vétsi je Cetnost
chyb pfi rozpoznavani slov systémem. Napfiklad slovnik, ktery se sklada z 10 &islic, mGze byt
rozpoznavan prakticky bezchybné, zatimco ¢etnost chyb pfi rozpoznavani slovniku velikosti 100
000 slov muze dosahnout vy$si chybovosti. Na druhou stranu muze rozpoznavani malého
slovniku produkovat velké mnozstvi chyb, pokud jsou si slova navzajem velmi podobna.
Dullezitym bodem je také ucel systému rozpoznavani feci, ktery uruje pozadovanou urover

abstrakce, na kterém se bude provadét rozpoznavani feci.
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2.2. Zpracovani hlasu technicky

Pro zpracovani hlasu v poc€itaCovych aplikacich je nejprve nutné vlastni hlas digitalizovat, tak aby
s nim bylo mozné nadale pracovat. Jakakoliv informace, ktera ma byt zaznamenana nebo
pfenesena komunikacnimi systémy, musi byt nejdfive pfevedena na elektricky signal.

K tomuto ucelu slouzi pfevodniky zvukovych veli€in na veliCiny elektrické, nejCastéji napéti.
Vytvoreny elektricky signal, obvykle v analogové podobé, se nasledné pfevadi na signal digitalni

a to v analogové/digitalnim pfevodniku.

Redovy signal ma sice sva specifika, ale Ize na né&j aplikovat i obecné metody zpracovani signald.
Stale se hledaji a vyviji specializované metody pro zpracovani fe€oveho signalu, které umozriu;ji
vy8Si kompresi a tim snizuji poZadavky na kapacitu pfenosového kanalu. Klasickymi metodami
zpracovani signalu aplikovanymi na fecCovy signal vSak neni mozné dosahnout tak vyrazné
uspory jako metodami specializovanymi. Uroveri komprese se vyjadfuje veliginou zvanou

kompresni pomér, coz je vztah mezi vstupni a vystupni velikosti souboru.

Pro zdrojové kdédovani feCovych signalll (do maximailni frekvence 4 kHz) se pouzivaji kodéry,

které je mozné délit do tfi zakladnich skupin:

- Kodéry tvarového prubéhu (Waveform Coders)
Realizuji tzv. zdrojové kédovani tvaru viny a jsou konstruovany tak, aby se ¢asovy
pribéh analogového signalu na vystupu dekodéru co nejvice shodoval s Casovym

pribéhem analogového signalu na vstupu kodéru.

- Vokodéry (Vocoders, Voice Coders)
Realizujici parametrické zdrojové kddovani, kde neni pfenasen plavodni signal, ale
pouze jeho charakteristické parametry, vytvofené na zakladé analyzy plvodniho signalu.
Na pfijimaci strané je pomoci téchto parametru fizen syntezator hovorovych signald.

Reprodukovany signal ma vyrazny synteticky charakter.
- Kodéry hybridni

Vznikaji kombinaci kodért obou pfedchozich skupin a vhodnym zpisobem spojuji jejich

prednosti. Realizuji hybridni zdrojové kédovani.
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Nejjednodussi metoda prfevodu analogového signalu na signal digitalni se nazyvana PCM - Pulse
Code Modulation a byla vytvofena jiz v roce 1938. Pfevod vstupniho zvuku na digitalni signal
probiha pfi této metodé ve tfech krocich: vzorkovani, kvantovani a kodovani.

Vzorkovani odebira vrealném Case vzorek ze spojitého signalu a to s maximalni moznou
frekvenci, kterou je mozno navzorkovat. Proto je jeSté pfed vzorkovanim signal frekvencné
omezen dolni propusti. Pfi kvantovani muze kazdy odebrany vzorek nabyvat hodnoty z oboru
realnych Cisel, proto je nutné uréit diskrétni urovné, ke kterym bude hodnota vzorku zaokrouhlena.

Kdodovani pfifadi ke kazdému kvantovanému vzorku binarni kéd, kédove slovo.

,Pro analogovy re¢ovy signal v obvyklém rozsahu 300-3400 Hz, je podle vzorkovaciho teorému
pfi této metodé zvolena vzorkovaci frekvence 8 kHz. Pocet kvantovacich hladin je pak uréen
dynamikou signalu a hodnota kazdého vzorku je zaokrouhlena na jednu z 256 kvantovacich
hladin. Tento postup popisuje linearni kvantovani. Aby byla zajiSténa rovnomérna hodnota
kvantiza¢niho zkresleni v celém pracovnim rozsahu kodéru, je vhodné pouZit nelinearniho
rozloZeni kvantizacnich stuprit, ktera spociva ve zméné dynamiky signalu. Na vysilaci strané je
pouZit kompresor, tzn. Ze malé hodnoty vzorku jsou zesileny a velké hodnoty vzorkid zeslabeny.

V pfijimaci je pak pouZzit expandor, ve kterém probiha inverzni proces.” (Leitner, 2009)

V lokalnim zafizeni, kterym muze byt pocitag, tablet nebo mobilni telefon, je vstupni signal k dalsi
analyze zprostfedkovan pfimo mikrofonem napojenym na vstupni obvody dekodéru a je
k dispozici v celém zvukovém spektru omezeném pouze kvalitou pouzitého mikrofonu. Analyza
feCi tak probiha nad zvukem v celém slySitelném pasmu, ktery muze byt ovlivnén pfidanymi

veli€¢inami jako napfiklad Sum, hluk na pozadi a podobné.

Aby hlas jednoho ucastnika telefonniho hovoru doputoval pfes komunikacni sit' k druhému, musi
byt jistym zplisobem zpracovan a prenesen. V soucasné dobé jiz tedy nejde o klasicky telefonni
pfenos, ale pfenasena informace prochazi nékolika riznymi druhy siti a pfenaSena data mohou
byt timto pfenosem vyrazné ovlivnéna. V klasickych telefonnich sitich ma na vysledek zpracovani
hlasu vliv hlavné kvalita telefonniho pfistroje, akustické echo, interference mezi linkami, Sum a
preslechy. V mobilnich sitich hraje hlavni roli droven signalu v radiovém prostredi, ktery ma pfimy
vliv na data pfenasena mezi mobilni stanici a zakladnovou stanici. Chyby v komunika¢nim kanale,
které mohou byt zpisobeny frekvenénimi interferencemi nebo impulznim ru¢enim, je tfeba Fesit
pouzitim opravnych kodu. DalSim typem prenosové cesty jsou paketové sité, dnes vyznamné
pouzivané v souvislosti s IP telefonii. V téchto typech siti se objevuji problémy vyplyvajici
z principu funkce toho pfenosu a to predevsim ztratovosti parketl, zpozdéni doruceni pakett

nebo spravné poradi pfenosu paketd.
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Na pfenaseny hlas ma vyznamny dopad i typ pouzitého kodeku, kde typ pouzitého algoritmu vice
¢i méné ovliviiuje pfenaseny signal. Dllezita je také Sifka hovorového pasma, kterou je schopen
dany kodér zpracovat, dle kterého se kodeky déli na uzkopasmové (signal do 3,5 kHz) a
Sirokopasmové (do 7 kHz). DalSim sledovanym parametrem je zpozdéni signalu zpusobené

prevodem plvodné analogového signalu na digitalni a zpét. VétSinou se udava v hodnoté poctu

Jednim z nejCastéji vyuzivanych typl kodeku je standard ITU-G.711% ktery je zakladnim
kamenem kodovani hlasového signalu v klasickych digitalnich telefonnich sitich. Tato norma
definuje dva typy kompresni charakteristiky a to A-law, pouzivanou v Evropé a Australii a p-law,
pouzivanou v Americe a Japonsku. Rozdil mezi obéma charakteristikami je v kompresnim
poméru, kdy A-law pfevadi vstupni signal na 8 bitové vzorky, zatimco y-law na vzorky 7 bitové.

Tento rozdil je dan odliSnou strukturou telefonnich siti v Evropé a Americe.

LPrincip komprese spociva v nerovnomérném rozlozeni kvantovacich hladin, jejich ¢etnost klesa
s rostoucimi hodnotami drovni signalu. Vychazi se totiz z charakteru fe¢ového signalu, kdy se
pfedpoklada mensi pravdépodobnost vyskytu vysokych hodnot drovné recového signalu.
Pdvodni 16 bitové vzorky jsou ofiznuty na 13 bitové, které jsou pak pfevedeny danou
kompresni charakteristikou na 8 bitové. V Evropé je pro prenos hlasu urcenych pravé 8 bitu a
signalizace se prenasi ve zvlastnim kanale. Zakladni linka obsahuje 32 kanalld.

V Americe je pro pfenos hlasu uréeno jen 7 bitl, osmy je pouzivan jako signalizacni a zakladni
linka obsahuje jen 24 kanalu. Pokud dojde k pouZziti jakékoliv komprese, da se pfedpokladat, ze
na druhé strané pfenosového kanalu je nutné pouzit dekompresi. Na strané prijemce je pouZita

inverzi charakteristika a dochazi k expanzi signalu do ptvodniho prabéhu.“ (Leitner, 2009)

Rozpoznani feci pfi telefonnich hovorech je v mnoha ohledech ovlivnéno dalS§imi vlivy, které se
vyskytuji jak pfi pfenosu signalu od zdroje k pfijemci, tak zkreslenim nebo vypadky informaci
podle typu pfenosové sité. Navic se mize vyznamnéji projevit uzSi hovorové pasmo dané Sifkou
frekvencniho spektra, ve které pfenos hlasu probiha. Jednim z dalSich vlivll je mozné zkresleni
vystupniho signalu oproti plvodnimu vstupnimu signalu pravé typem pouzitého kodeku. Cim nizsi
bitova rychlost, tim Iépe pro pfenosovy kanal, ovsem ne vzdy pro kvalitu rekonstruovaného
feCového signalu. To mize mit vliv na kvalitu rozpoznani hlasu, pfenaseného po komunikaénich
sitich, a to zda byl digitalizovany hlas pfenesen klasickou telefonni siti, mobilni nebo paketovou

siti s rznou mirou vlivu této sité na pfenaseny signal.

4ITU - International Telecommunication Union - Specializovana agentura OSN se zabyva
standardizaci a tvorbou doporuceni pro informacni a komunikacni technologie.
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2.3. Kontaktni centra

Dnesni technologie umoziiuji, napfiklad v telefonnich kontaktnich centrech, rozsifit pavodni, isté
telefonni ¢ast, o moderni nadstavby ve formé automatizovanych systému, nové také doplnéné o
moduly rozpoznani feci. Mnohdy tak plné nahradi obsluhu a dodani poZzadované informace je
rychlejsi a na lepSi urovni nez dfive. U Casti uzivatell vSak pouzivani téchto sluzeb mize pusobit
specifické problémy, protoZze na jednu stranu nabizeji vétSi interaktivitu, ale na druhou stranu

mohou byt Spatné pouzitelné, pravé pro svou pfiliSnou modernost.

5

Otazkou je, co je vlastné pfesné mysleno nazvem ,kontaktni centrum® ® respektive ,call centrum®“?

Tento pojem nejlépe vystihuje prace k tématu kontaktnich center (Smolova, 2011), ktera definuje

prostfedi kontaktnich center a a popisuje ho jako:

.Pracovni prostredi, kde je hlavni ¢innost provadéna prostfednictvim telefonu v soucinnosti se
zobrazovacim zafizenim*. Call operatofi jsou definovani jako ,0soby, jejichz prace vyZaduje,

aby stravily pfevaznou &ast své pracovni doby reagovanim na telefonaty, zatimco sou¢asné

pouZivaji zobrazovaci zarizeni* (Sprigg, Smith, Jackson, 2003).6

Zatimco dfive byla aktivita obchodnich spole¢nosti v oblasti kontaktnich center povazovana za
okrajovou oblast zajmu, postupem Casu se identifikoval jejich pfinos nejen pro firmy, které tak

mohly ovliviiovat své klienty, ale i pro zakazniky samotné.

V soucasnosti je oblast kontaktnich center definovana jako velmi kliCova a na kvalitu vSech

poskytovanych sluzeb je kladen velky duraz (Kocianova, 2007).

»Z pavodnich call center se vyvijeji kontaktni centra, ktera kromé telefonni komunikace vyuZivaji
ke kontaktu se svymi popr. potencialnimi klienty i dal§ich prostfedkt jako je email, fax, SMS
zpravy, webové formulare, apod. Zatimco pred lety byla hlavnim impulsem pro klienta cena
vyrobku Ci sluzby, v dnesni dobé se stale ¢astéji projevuje preference vstricnéjsi komunikace a
lepsi interakce mezi zakaznikem a podnikem pred vyS$i ceny. Kontaktni centra dnes jiz hraji

klicovou roli ve strategii podniku, ve velké mife totiz utvareji vztah klienta k dané spolec¢nosti.”

U nékterych typl spole¢nosti dokonce tvofi ¢innost kontaktniho centra jeho hlavni obchodni
model, protoZe nabizeji jednotlivé funkce svého kontaktniho centra jinym institucim nebo

obchodnim spole€nostem formou komer¢ni sluzby.

5 Resi v8echny typy kanalli véetné SMS, faxt, emailu a chatu.
6 http://www.hse.gov.uk/research/rrpdf/rr169.pdf
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2.4, Historie kontaktnich center

Vznik telefonnich call center, tak jak je zname dnes, ma svuj plvod témér pied Ctyficeti lety a to
jako sluzba pro rezervaci letenek spolecnosti Continental Airlines. Tento systém distribuce
telefonnich hovoru byl vyvinut americkou firmou US Rockwell, které se tak stala prvnim uspéSnym
dodavatelem téchto systémul pro oblast obchodu a sluzeb. S rozvojem privatnich telefonnich
systému instalovanych pfimo ve firmach se nasledné stala funkce telefonniho call centra
integralni soucasti téchto systémd, aby &asem nabyla na vyznamu jako jeden ze

zakladnich marketingovych znaku vstficného vztahu k zakaznikovi.

V osmdesatych letech zacala vznikat komercni telefonni call centra, jejichz obchodni model byl
zalozZen na prodeji po telefonu, zpo¢atku zvlasté produktl typu pojisténi a bankovnich sluzeb. Ke
stejné dobé se datuje vznik tzv. barevnych linek, které zakaznikiim umoznily volat zdarma nebo
se snizenym tarifem za telefonni hovor. Kontaktni centra se tak stala jednim ze zakladnich prvka

komunikace se zakaznikem a to pro vSechny typy nabizenych sluzeb.

S rostoucim provozem a mnozstvim odbavenych hovorl se v prlibéhu vyuzivani zacala feSit
ekonomicky vyhodnéjsi feSeni a to jak z hlediska poctu pracovnikl poskytujicich sluzby,

tak sou€asné z hlediska spokojenosti zakazniku, ktefi do kontaktnich center volali.

Diky vyznamnému rozvoji komunikaéni techniky v devadesatych letech bylo mozné pfipoijit
k telefonnimu systému dalSi pfidavna zafizeni, kterda umoznila rozsifeni pouzivanych funkci.
Zvlasté systémy automatické obsluhy, které bylo mozné ovladat ténovou volbou pomoci stisku

Cisel na telefonu, byly vyznamnym krokem vpfed v zapojeni volajiciho do procesu hovoru.

Tyto systémy, pro které se i v Cesku vzilo pojmenovani IVR (Interactive Voice Response),
tak umoznily volajicimu aktivné ovlivnit pradb&h hovoru nebo dokonce pfimo ziskat pozadovanou
informaci bez kontaktu s Zivym pracovnikem kontaktniho centra. DalSi podstatnou vyhodou, které

nasazeni téchto systému pfineslo, byla jejich plna funkénost 24 hodin denné.

DalSim faktorem, kterym se zvySila efektivita, a dale rozsifila moznosti kontaktnich center, bylo
propojeni telefonnich systému s externimi pocitacovymi aplikacemi pomoci protokolu CSTA”.
Ten je standardizovany v systémech raznych vyrobcl a umoznuje tak podporu integraci stejné
aplikace k riznym typum zafizeni. Tento protokol je prubézné aktualizovan o nové normy a

reaguje tak na rozvoj komunikacnich platforem, jejich funkci a moznych koncovych pfistroja.

Prabézné byly také do kontaktnich center integrovany i dalSi komunikaéni kanaly jako je fax,

email, chat nebo propojeni pfes webové rozhrani napfiklad do socialnich siti.

7 CSTA — Computer supported telecommunications application
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2.5. Funkce kontaktnich center

Hlavni funkci kontaktniho centra a zvlasté jeho telefonni Casti je co nejlépe poskytnout sluzbu

zakaznikovi, ktery bud sam vola na informaéni linku nebo je mu aktivné z call centra volano.

V pfipadé zakaznika volajiciho na informacni linku se tak nej¢astéji jedna o urcitou formu ziskani
informace, napfiklad stavu uctu, objednavky nebo prabéh platby pfipadné o vyfizeni néjakého
konkrétniho pozadavku - aktivace sluzby, provedeni objednavky, reklamace, apod.
Pokud je naopak zakaznikovi volano, jedna se zpravidla o nékterou z variant tele-marketingu,
jako napfiklad telefonicky prizkum, obchodni nabidka nebo informacéni sdéleni k jiz existujici

sluzbé nebo produktu.

2.5.1. Prichozi hovory

Bézny pfichozi hovor je smérovan na vybraného pracovnika kontaktniho centra podle pfedem
stanovenych kritérii, tak aby volajicimu co nejlépe sdélil informaci, kterou poZaduje. Smérovani

hovoru mlze probé&hnout na zakladé mnoha kritérii, kterymi mohou byt napfiklad:

- Cislo volané sluzby, které urCuje chovani informacéni linky a jeji nabidku,
- Cislo volajiciho, jez Ize vyuzit k identifikaci podle udajl v databazi klientd,

- den a Cas volani, kdy se linka mize chovat rozdilné podle denni doby a dnu v tydnu.

DalSim dulezitym faktorem je také zvoleny jazyk komunikace, ktery kromé spravnych hlasek call

centra uréuje i jazyk, kterym musi hovofit pracovnik, na kterého bude takovy hovor prepojen.

2.5.2. Odchozi hovory

NejcastéjSi aktivitou, kdy pracovnici kontaktnich center volaji aktivné na znama telefonni Cisla,
jsou zpravidla €innosti obchodniho charakteru, jako napfiklad telemarketing nebo kampané, kdy

probiha volani klientim s aktualnimi obchodnimi nabidkami nebo informacemi.

DalSi ¢astou funkci kontaktnich center jsou také odchozi telefonni volani, kdy volajici sdm aktivné

pozadal o volani zpét na své Cislo. Jedna se zejména o:

- volani klientim, ktefi pozadali o zavolani jinym kanalem (email, web nebo chat),
- volani na Cislo, které si vyzadalo zpétné zavolani, napt. pfi Cekani ve fronté hovord,

- volani na cislo, které volalo mimo pracovni dobu kontaktniho centra.

Vyhodou tohoto typu volani je moznost tyto odchozi hovory planovat, coz na jedné strané vytvari
specializovanou c¢innost &asti kontaktniho centra nebo na strané druhé umozZfiuje vyuZit

pracovniky kontaktniho centra, ktefi pravé neodbavuji Zadny pfichozi hovor a jsou neobsazeni.
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2.5.3. IVR - Interactive Voice Response

Automaticky hlasovy systém, pro ktery se i v Cesku vzil ptivodni anglicky nazev IVR, umozriuje
zakaznikim ziskat vybrané informace zpravidla pomoci stisku tlacitek na klavesnici telefonu
s ténovou volbou. Hlavni vyhodou IVR systému je, Ze je plné dostupny v kteroukoli denni dobu,
365 dni vroce / 7 dni v tydnu / 24 hodin denné bez pfitomnosti obsluhy. Ve vétsiné takovych

hlasovych systému se setkavame s témito zakladnimi funkcemi:

- vybér sluzby z nabidky pomoci volby Cisla,
- identifikace klientskym &islem a heslem,
- hlasové sdéleni informace, napfiklad stavu uc¢tu nebo jinych &iselnych udajd,

- moznost zadat ¢islo mobilu.

Kromé vlastnich funkci se pfimo nabizi moznost integrovat IVR systém s pocitaovymi systémy

a databazemi zakaznika nebo nadstavbovymi aplikacemi pro zpracovani hlasu.

2.5.4. Nahravani hovort

Dalsi funkci, v nékterych pfipadech dokonce ze zakona povinnou, je nahravani probéhlych
hovord, které jsou nasledné po stanovanou dobu ulozeny. Ke kazdé nahravce je kromé datumu
a Casu uskutec¢néni hovoru, mozné pfipojit i dalSi informace, které se ke konkrétnimu hovoru
pfidaly v ramci jeho smérovani, zpracovani a vysledném hovoru v daném kontaktnim centru.
Kromé vlastni archivacni funkce, pomoci které je mozné prehrani hovoru v budoucnu, je také
moznost tyto nahravky analyzovat. Informace z nahravky lze vyuzit, jak ke zkvalitnéni sluzeb
daného centra hovord, tak k analyze obsahu hovoru. Tento obsah mlze byt nasledné vyuzit pro

obchodni €ast, kdy se Ize detailnéji zaméfit na Casto opakovana témata nebo kliCova slova.

2.5.5. Detekce emoci

Specifickou funkci, ktera v posledni dobé nabyva z pohledu kontaktnich center na dilezitosti, je
moznost rozpoznani emoci vyskytujicich se v probihajicim hovoru. Jednou z variant je zpétna
analyza obsahu hovort z uskuteénénych nahravek nebo v pfipadé dostate¢ného vypocetniho

vykonu hovorového systému i online aplikace detekujici emoce v hovoru a to v realném Case.

Detekce emoci probiha bud na zakladé vybranych kli€ovych slov nebo detekci urovné hlasitosti
feCi v probihajicim hovoru ve spojitosti s rychlosti mluveného slova. Kombinace téchto metod
vede k oznaceni hovor( s potencialnim vyskytem emoci, které musi byt nasledné poslechnuty a
analyzovany zivym clovékem, ktery mlze z pfesného kontextu hovoru urcit zavaznost hovoru.
Vyuziti analyz emoci vede Casto ke zlepSeni poskytovanych sluzeb, kdy se ze zpétné analyzy
nahravek hovort hodnoti a feSi problematické oblasti. Dal§im mistem, kde tato funkce nachazi

uplatnéni, jsou napfiklad sluzby bezpecnostniho nebo ochranného charakteru.
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2.6. Nové trendy

S modernimi technologiemi je v sou€asnosti mozné uskuteCnit i dfive futuristické vize, které by

nedavnou dobu nikdo neocCekaval, protoze se zdaly nerealizovatelné.

Na jedné strané se dosahuje zvy3eni produktivity prace kontaktniho centra Cisté jen nasazenim
téchto novych funkci, které umoznuji pracovat s hlasem volajiciho, a to vhodnou automatizaci
procesu zpracovani pfichoziho hovoru. Na druhé strané se zakaznikovi dostane lepsi sluzby, kde

funkcemi rozpoznani hlasu, se volajicimu dostane relevantné&jsi odpoveédi v krat§im Case.

Diky dostupnosti téchto novych technologii a trendd je mozno v jiz zmifiovanych call centrech

vyuzivat nové funkce zalozené pravé na principech rozpoznani hlasu.

2.6.1. Identifikace hlasem

Hlasova biometrie se v posledni dobé objevuje ¢im dal tim Castéji jako moznost identifikace
volajiciho jeho vlastnim hlasem a to zvlasté v oblastech se zvySenou bezpelnosti, jako jsou
napfiklad banky a pojistovny nebo instituce, které pracuji s osobnimi daty uzivatelld. Souc¢asné
odpada nutnost pamatovat si slozitd hesla pro komunikaci, uZivatel ziskava rychlejsi pfistup

k poZzadovanym sluzbam a zaroven se jesté vice zvysi bezpeénost pfFistupu.

Systémy pro svou ¢innost vyuzivaji tzv. zvukovy spektrogram, ktery zohledriuje frekvenci zvuku
ve formé vertikalni osy a délku ve formé osy horizontalni. Kromé toho spektrogram vyuziva pro
znazornéni akustické kvality barvy Ci odstiny Sedi. Vlastni systém je pak zaloZzen na principu
porovhani ovéfené vzorové nahravky a bézného volani, kdy dochazi k ovéfeni podobnosti.
Diky tomu je mozné ziskat informace anebo provést autorizaci, aniz by musel byt konkrétni Clovék
pfitomen. Bezpecnostni systémy k tomu vyuzivaji nahodné generované pozadavky, které po
uzivateli vyZaduji vyi€eni urCitych kombinaci slov nebo konkrétnich vét jesté prfed zaCatkem
samotného procesu ovéfovani hlasu. Je dulezité si také uvédomit, Ze funkcionalita biometriky

feCi (speech recognition) neni to samé jako hlasova biometrika (voice recognition).

2.6.2. Ovladani hlasem

Soucasna uroven systémul rozpoznani feCi jiz na dostateCné urovni umoziiuje detekci

samostatnych slov, coZ nabizi moznost mluvenym slovem fidit chovani aplikaci.

V pfipadé volani do call centra formou telefonniho hovoru pak tato funkce umozriuje volajicimu
smérovani hovoru podle jeho pfani a to pfimo hlasem, a ne tak jako doposud pouze zadanim
Cisla pomoci ténové volby z telefonu. Kromé jednoduchosti obsluhy se tak vyznamné urychluje
zpracovani pozadavku a nasledna obsluha. Hlasové systémy jsou schopny automaticky pracovat
v nékolika svétovych jazycich soucasné. Samozfejmosti je dnes podpora cCestiny vcetné

specifickych slov a dialekt(.
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2.6.3. Inteligentni smérovani prichozich hovort

Na zakladé vSech informaci, které jsou k pfichozimu hovoru znamé v dobé jeho zpracovani,
Ize zajistit pomérné inteligentni smérovani tohoto hovoru. To se netyka jen konkrétniho cile, kam

bude volajici pfepojen, ale i rychlosti s jakou se dostane k operatorovi kontaktniho centra.

Jednou ze zakladnich informaci, které k danému hovoru existuji, je specificka volba volajiciho,
kterou proved! na vstupu do kontaktniho centra. Jedna se zvlasté o vybér sluzby, kterou chce
poskytnout a jeho osobni identifikaci, ktera urychluje zpracovani nasledného hovoru. Vybér
konkrétni sluzby Ize nejcastéji zvolit ve vstupnim IVR systému tonovou volbou z telefonu.

Identifikaci Ize zajistit zadanim osobniho Cisla a PINu nebo hlasovou identifikaci volajiciho.

Specifickou technickou informaci k danému hovoru je také cislo volajiciho porovnatelné
s databazi existujicich kontaktd. DalSim parametrem, ktery mize byt vyuzit pro rozhodovani o

smérovani hovoru, je konkrétni ¢as hovoru nebo den v tydnu (vikend, svatek).

Na zakladé analyzy v8ech téchto informaci Ize rozhodnout, kam a s jakou specifickou prioritou
ma byt konkrétni hovor smérovan, zda ma byt obslouzen konkrétnim agentem kontaktniho centra

(VIP Kklient) nebo jde o nevhodny hovor, ktery nema byt vramci call centra zpracovan.

2.6.4. Automatizace odchozich hovort

V pfipadé aktivniho volani zakaznikim Ize s iuspéchem vyuzit zapojeni systému detekce hlasu

do schématu zpracovani hovoru, tak aby se zvysila efektivita prace této ¢asti call centra.

Po vytoceni €isla odchoziho hovoru, v tuto chvili jesté bez pfipojeného agenta kontaktniho centra,
je hovor analyzovan, zda volané C¢islo neni obsazeno nebo pfipadné neexistuje.
V pfipadé, Ze dojde k vyzvanéni na volaném cisle, muze dojit k pfepojeni na zivého pracovnika
nebo je hovor nadale monitorovan systémem s pfipojenym modulem pro rozpoznani hlasu.
Ten je schopen, po vyzvednuti do hovorového stavu, eliminovat technicka zafizeni jako jsou

napfiklad fax nebo zaznamnik a pouze v pfipadé hovoru s zZivou osobou ho dale zpracovat.

V tomto pfipadé se prehraje hlaska kontaktniho centra s informaci o zpracovani hovoru a

soucasné dojde k pfepojeni na jednoho z volnych pracovniku, ktery mGze hovor zpracovat.

Az do okamziku vyzvednuti hovoru volanou osobou je tak cely proces hovoru zautomatizovan
véetné detekce nestandardnich stavl. Aplikaci této funkce tak dochazi k vyznamné uspore poctu

volné dostupnych pracovnikl call centra resp. zvySeni jejich efektivity.
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2.6.5. Prevod textu na hlas a fec¢i na text

V sedmdesatych letech se objevily prvni technologie, které byly schopny zpracovat hlas a pfevést
ho do formy, kterd umoznila jeho dalsi analyzu a nasledné zpracovani. Zpoc¢atku se jednalo pouze
o jednoduché hlasové ovladani, které bylo vyznamné omezeno dostupnou technickou zakladnou
a vypocetni kapacitou. Vzhledem k technologickému vyvoji jsou v sou€asnosti tyto limity
prekonany a spolecné s rozvojem vypocetnich algoritm( pro zpracovani feci dnes dosahuji velmi
dobrych vysledkd. Ddkazem toho je vyuziti téchto funkci i na urovni mobilnich telefond, které po
pfevodu hlasu z mikrofonu umozni jeho zpracovani v internich aplikacich nebo také k ovladani

vlastniho zafizeni.

Obdobné se rozvijela také oblast prevodu textu na hlas, ktera zpo&atku generovala pouze
pocitaCem vytvoreny synteticky hlas kvalitou umérny urovni v té dobé dostupné techniky.
V prubéhu ¢asu dospél vyvoj této funkcionality do takového stavu, ze v souCasnosti se jiz
pomoci knihoven hlasu produkuje vysledny zvuk ¢asto nerozpoznatelny od hlasu zivého

Clovéka. To umozhuje jeho aplikaci na mnoha mistech v bézném Zivoté.

Modul pfevodu fedi na text

S narUstajicim rozvojem systémU pro rozpoznani feCi se blizi doba, kdy kvalita rozpoznani feci
dosahne takové urovné, Ze prevod feCi na text a jeho nasledné zpracovani vyznamné zméni

soucasné pojeti doposud pouzivanych tradi€nich systému.

V soucasnosti je jiz podobny systém vyuZivan napfiklad pro naslednou analyzu telefonnich
hovorll v pfipadé nahravek kontaktnich centra, kde hlas v téchto hovorech je pfeveden na text a
nasledné analyzovan prostifedky pro analyzu textu. V pfipadé této aplikace se uc€innost pfevodu

hlasu na text blizi t¢mérF stoprocentni uspésnosti.

Modul prevodu textu na fe€

Pro doplnéni vSech forem automatizovaného zpracovani stoji za uvedeni jiz delSi dobu vyuzivany
zpusob, kdy pouzivany text je pfeveden na fe€ pomoci pfedem pfipravenych knihoven hlasu.
Ty zabezpecduji, ze libovolny text je pfeveden a pfehran jako srozumitelny hlas, ktery oproti dfive
syntetickému hlasu generovaného jen pocitatem, je dnes téméF k nerozeznani od realného

lidského hlasu, dokonce ve variantach muzského nebo zenského.

Tuto funkci Ize s uspéchem vyuzit napfiklad k pfe€teni textu emailu nebo SMS, pokud neni
k dispozici néjaké zobrazovaci zafizeni, pfipadné k pfedani hlasové informace volajicimu na

informacni lince napfiklad k vySi zGstatku na uctu nebo Castce platby, pfipadné jiné informace.
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3. Prakticka ¢ast bakalarské prace

V ramci této Casti prace jsem se zaméfil na zjisténi informaci, jak je vyuzivani kontaktnich center,
zvlasté jejich telefonni €asti, vnimano napfi¢ informacéni spole¢nosti a jak ji pfipadné zpétné
ovliviiuje, at' v pozitivnim nebo negativnim sméru.

Telefonni sluzby dnes ke své €innosti vyuziva vétsSina firem a instituci, a je tak vcelku logickym

disledkem, Zze se zpracovani prichozich nebo odchozich hovorld s vefejnosti postupné

zformovalo do néjaké varianty sofistikované obsluhy t&chto hovor.

vV v

Spolu s dostupnosti modernich technologii jsou tyto sluzby pribézné doplfiovany i o dalsi
zarizeni, tak aby se obsluha podobnych hovorli co nejvice zautomatizovala, coz na jednu
stranu vede k moznosti samoobsluzného provozu volajicim, na druhé strané vede

k vyznamnym Usporam na strané kontaktniho centra z hlediska mens§iho mnozstvi pracovniku,

které takové telefonni hovory obsluhuji.

3.1. Vybér metody

Pfedmétem planovaného vyzkumu bylo ziskat data z odpovédi na pfedem pfipravené otazky,
které by po nasledné analyze mély odpovédét na mozné kladené hypotetické otazky. Vzhledem
k povaze dat, rozsahu kladenych otédzek a planované cilové skupiny se jako optimalni jevi

prizkum formou kvantitativniho vyzkumu (Hendl, 2005, s.49), ktery ma nasledujici vyhody:

- je vhodny pro zkoumani velkych skupin,
- eliminuje pasobeni rusivych vlivd,
- umozniuje relativné rychly sbér a analyzu dat,

- vysledek vyzkumu je pomérné objektivni, nezavisly na tazateli.

K ziskani dostateného mnozstvi dat k pozadovanym otazkam jsem v ramci pilotniho priizkumu
zvolil metodu dotaznikového Setfeni. Tazatel pak samostatné vypini respektive vybere odpovédi
na otazky a to formou interaktivniho formulafe umisténého na webovém internetovém portalu.
Ten umozriuje obsahnout dostatecné velky vzorek respondentt tohoto prizkumu napfi¢ celym

vékovym spektrem a formou otazek a odpovédi ziskat zpét informace k nasledné analyze.

Prvni verze formulafe byla ovéfena na mensim vzorku tazateld s cilem otestovat, Zze formulace
otazek a nabizenych odpovédi jsou chapany spravné. Soucasné bylo tfeba si zkuSebné ovéfit,
Ze odpovédi z formulafe a jejich rozsah budou dostateénym podkladem pro potvrzeni nebo

vyvraceni pfedpokladanych tvrzeni ke stanovenym hypotézam a vyzkumné otazce.
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3.2. Metodika pilotniho prizkumu

V metodologickeé literature existuji rizné definice, popisy a koncepce vyzkumu. Tento vyzkum Ize
pojimat jako organizovany, systematicky a logicky proces zkoumani, pfi némz se vyuzZiva
empiricka® informace pro zodpovézeni otdazek nebo testovani hypotéz. Kuprikladu Keith Punch
zdUraznuje ustredni roli vyzkumnych otazek a systematické pouzivani empirickych dat k jejich

zodpovédéni. Doslova uvadi (Punch, 2015, s.17), ze ,Vyzkum ma 4 hlavni rysy:

zachycuje vyzkum pomoci vyzkumnych otazek nebo testovani hypoteéz,

urcuje, jaka data jsou k jejich zodpovézeni zapotrebi,

navrhuje vyzkum, ktery by umoznil sbér a analyzu téchto dat,

vyuZiva data pro zodpovézeni vyzkumnych otazek.“
Mezi mnoha popisy kvantitativniho prizkumu je napfiklad tento, ktery je struény a vystizny:

,Kvantitativni prazkum neni nic jiného nez testovani hypotéz. Teoreticky nebo prakticky problém
Je preloZen do jazyka hypotéz, které navrhuji, jaké spojeni mezi proménnymi bychom méli najit,
je-li nase hypotéza pravdiva. Pak nasleduje sbér dat. Odpovidaji-li zavislosti mezi sebranymi daty

vzorci pfedpovézenému v hypotéze, prijmeme je jako platné. Jinak je musime odmitnout.“
(Disman, 2007, s.76)

Dale také v prubéhu vyzkumu uvadi, ze: ,Opomenuti pilotni studie nas v nékterych pripadech
nemusi vytrestat vaznym zkreslenim, zatimco opomenuti predvyzkumu je nesmirné riskantni.

Predvyzkum® by mél byt souéasti kazdé vyzkumné akce.* (Disman, 2007, s.122)

3.3. Volba prazkumného vzorku

Cilem planovaného pruzkumu je ziskat prfehlednou informaci v co nejSir§im vékovém spektru a
v jeho ramci se k pozadovanému tématu dotazat na konkrétni otazky. Aby mél priizkumny
vzorek spravnou vypovidaci hodnotu, je optimalni docilit v jednotlivych vékovych kategoriich

stejného poméru respondentt tak jako je pomé&rné zastoupen v ramci celé Ceské republiky.

Zadost o vyplnéni interaktivniho dotazniku byla rozeslana véem vékovym skupindm v pomérech
pfiblizné odpovidajici béZznému zastoupeni v populaci. V pfipadé, Zze navratnost z dané vékové

kategorie nebyla dostatecna, osloveni respondentu z této vékoveé skupiny se opakovalo. Celkové

8 Empirismus je filozoficky pojem, ktery povazuje zkuSenost za zaklad nebo zdroj znalosti
9 Pfedvyzkum — ovéfuje vhodnost a adekvatnost navrhovaného vyzkumného postupu jako celku
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se tohoto pilotniho prizkumu zucastnilo 134 respondentl, s pozadovanym mnozstvim

zastoupenych muzu a Zen, od kterych jsem v dotazniku obdrzel kompletni data.

Jak vyplyva z informaci Ceského statistického Ufadu ° pro rok 2015, je pomér podtu muz( a Zen
v bézné populaci vyrovnany, resp. mladSich muzl je oproti Zenam vice v poméru 100:95, ale
naopak pfiblizné od vékové hranice 65 let po¢et muzi klesa az do poméru 2:1 ve prospéch Zen.
Je tedy vhodné, aby i v prlizkumném vzorku odpovidalo mnozstvi muzl a Zen v danych vékovych

kategoriich jejich pomé&rnému zastoupeni v realné populaci.

Nasledny graf zobrazuje pomér zastoupeni jednotlivych vékovych skupin celého prizkumného

Vékova skupina Pocet

vzorku a tabulka pak jejich absolutni pocet:

18-27 27
muz 13
v , . v. X Zena 14
Vékova skupina / Muzi - Zeny SR e
25 muz 23
Zena 22
20 40-49 30
15 muz 15
Zena 15
10 50-64 19
muz 8
> I I Zena 11
0 65 a vice 13
muZ Zena muZ Zena muZ Zena muZ Zena muZ Zena muz 4
, Zena 9
18-27 28-39 40-49 50-64 65 avice - -
Celkovy soucet 134

Obrazek 9: Zastoupeni respondentl v prizkumném vzorku

Jak je z poctu v tabulce patrné, podafilo se pro jednotlivé vékové kategorie docilit vhodného

pomeéru Zen a muzl s ddrazem na vysSi poCet Zen oproti muzim ve vySSim véku.

Jak jiz bylo uvedeno, cilem tohoto prizkumného vzorku bylo sestavit mnozstvi respondentl
v jednotlivych vékovych kategoriich tak, aby konany pilotni projekt a jeho vysledna data co
nejblize odpovidala vékovému zastoupeni vdech vékovych skupin. K tomuto uéelu jsem dohledal
udaje dostupné z Ceského statistického Ufadu a to jak pfesné mnozstvi obyvatel Zijicich na uzemi

CR, tak jejich zastoupeni v danych v&kovych kategoriich.

Zakladni informaci o respondentovi jako je jeho vék a pohlavi je také mozno doplnit o Uroven
dosazeného vzdélani, a tyto informace nasledné porovnavat s dalSimi odpovédmi daného

prizkumného Setfeni.

10 https://www.czso.cz/csu/xp/analyza-_zeny a_muzi_v_krajich_cr_demografie
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Zde jsou uvedeny realné Siselné Udaje (data CSU k 31. 12. 2014) :

Pocet obyvatel Pomér skupiny Optimalni pocet Realny pocet

vék na Gzemi CR  k poétu obyvatel ve vzorku ve vzorku
18-27 1.275.172 12,1% 24,6 27
28-39 2.144.583 20,4% 41,3 45
40-49 1.486.743 14,1% 28,6 30
50-64 2.065.260 19,6% 39,8 19
13 (nad 65 let)
Celkem 10.538.275 100% 134,3 134

Uvedena tabulka zobrazuje jak absolutni pocty obyvatel v jednotlivych vékovych kategoriich,
tak jejich pomér k celkovému poétu obyvatel na izemi CR. Tento pomér je pak vztazeny k poé&tu
134 osob, které se zucastnily pilotniho prlizkumu, a zobrazuje tak jejich optimalni pocet.

V poslednim sloupci je pak realny pocCet téchto osob, tak jak svUj vék v prizkumu uvedli.

Ve vékovych kategoriich od 18 do 49 let se podafilo pomérné piesné pfibliZit k poZzadovanému
stavu a readlny pocCet respondentll tak odpovida optimalnimu poméru muzi a Zzen.
V kategoriich nad 50 let se shromazdit data od dostate¢ného poctu respondentt nepodaifilo, tak
aby pfesnéji odpovidal poZzadované hodnoté zastoupeni v dané vékové kategorii. V optimalnim
stavu by mél byt pocet respondentl pfiblizné dvojnasobny. Nicméné pokud bychom pro tento
pilotni prizkum zapoditali data od skupiny nad 65 let i jako respondenty skupiny véku 50-64 let,
pak by tento vzorek reprezentoval data jiz od 32 lidi, coz se jiz bliZi optimalnimu pozadovanému
stavu v poctu 39 respondentu. V realném prizkumu bychom se pak zaméfili na cilené osloveni

této vékové skupiny, tak abychom ziskali odpovédi od pozadovaného poctu respondentd.

Jako respondenti byly pfi uskute¢néném prizkumu osloveny osoby jak z mého nejblizSiho okoli,
tak spolupracovnici, spoluzaci ze sou¢asného i pfedchoziho studia a jejich rodinni pfislusnici.

Tim bylo dosazeno osloveni pfiblizné stejného mnozstvi muzl a zen v kazdé vékové kategorii.

Cilem prazkumu nebyla zadna specificka ani odborna skupina, ale bézna osoba se zkusenosti
s volanim do néjakého kontaktniho centra, kterou je ob&as z néjakého dlivodu témér kazdy z nas.
Hlavnim cilem bylo zjistit, jak informace k stavajicimu chovani uzivatel(, tak jejich moznym

pozadavku k funkcim zamérenych na hlas.
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3.4. Definice vyzkumné otazky a hypotézy

V ramci vyzkumu je tfeba formulovat hlavni vyzkumnou otazku, ktera vymezuje to, na co chceme
znat odpovéd v souvislosti s feSenym problémem. V pfipadé této prace na téma hlasovych

systému je mozné stanovit nasledujici otazku:

Jaky je vztah mezi vékem a ochotou pouzivat funkce s analyzou hlasu ?

Dulezitou ¢asti je pak stanoveni hypotéz, ke kterym hledame odpovédi. Struéné mizeme
hypotézu popsat jako domnénku odvozenou z teorie nebo zkuSenosti, kterou Ize empiricky
zpochybnit. Vlastni pojem slova hypotéza je pomérné presné definovan a napfiklad Hendl ji
popisuje takto:

JHypotéza je tvrzeni o podstaté urcité situace ve zkoumané oblasti. Jde o navrh nebo pfedstavu
0 stavu mezi uvazovanymi vyzkumnymi proménnymi. Tento navrh se vyzkumem zamita nebo
potvrzuje a to na zakladé empirické evidence (faktd, dokladd). Hypotézy mohou byt navrzeny
na zakladé predbézného vyzkumu, tedy pomoci pilotni studie, jez se provadi za ucelem
zmapovani problému a ziskani predbéznych informaci. Mizeme pak formulovat nékolik hypotéz

pro danou vyzkumnou otazku.“ (Hendl, 2015, s.25)

Pro prizkum v této €asti prace si tak definuji nasledujici hypotézy:
H1: Je uzivatelim znamo, ze hlas Ize vyuzit k osobni identifikaci?
H2: Chtéji mladsi uzivatelé vice pouZzivat ovladani hlasem?

H3: Byli by uZivatelé ochotni vyuzivat identifikaci hlasem jako placenou sluzbu?

Pro testovani hypotézy se vyuziva postup statistického testovani, ktery vyuziva dvou pojm:

- Nulovéa hypotéza, znaCena obvykle jako HO, je tvrzeni které deklaruje ,témér Zadny rozdil.
Je to jednoduchéa myslenka, Ze se ve zkoumaném vzorku nic nedéje a neexistuji tu Zadné
rozdily, Ze neexistuje Zadny vztah mezi hodnotami, které jsme namérili. To je hypotéza, kterou

by vyzkumnik rad spise zamitl a |lze vymezit zptiisobem, Ze rozdil nedosahuje urcité hodnoty.

- Alternativni hypotéza, oznaCovana jako H1, znamena situaci kdy nulova hypotéza HO neplati.

Je to pfedstava, Ze ,se néco déje“, a obvykle se vyjadfuje jako existence difference.

Pokud jsme si definovali nulovou hypotézu ve tvaru, ze rozdil nedosahuje pozadované hodnoty,
pak uvazujeme alternativni hypotézu jako platnou. Pokud nedokazeme opak, pak budeme
predpokladat, Ze plati nulova hypotéza. (Walker, 2013)
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3.5. Prezentace otazek a odpovédi

Vékové zastoupeni

Pilotniho priizkumu se zucastnilo celkem 134 respondentl a nasledujici graf pfehledné

zobrazuje pocetni zastoupeni v jednotlivych vékovych kategoriich:

Pocet respondentll podle véku

lail.

mu? Zena mui Zena mui Zena mui Zena mui Zena Obrazek 10:

18-27 28-39 40-49 50-64 65 a vice Pocty respondenttl podle véku

Uvedeny pocet pfiblizné odpovida demografickému zastoupeni muzd a Zzen v bézné populaci a

muze tak reprezentovat informativni vzorek pro dané téma.

Vyuzivani smart phonu

Jednou z dullezitych otazek byl dotaz, zda respondent vyuziva chytry telefon (smart phone),

7

pfipadné jestli zna funkci pfevodu Feci na text a k Eemu ji v telefonu pouziva.

Né&jakou formu chytrého telefonu pouziva 84% uzivatelu a prekvapivé vice nez 3/4 ze vSech
uzivatelu vi, Ze tento typ telefonu obsahuje funkci na zpracovani feci. Aktivné ji vSak v telefonu,
napfiklad k psani zprav nebo ovladani tohoto typu zafizeni, vyuziva jen mensi ¢ast, cca 12 %.

Ostatni uzivatelé ji k Zadné specifické funkci nepouzivaji.

Pouzivate chytry telefon (smart phone)? Vite o funkci prevodu reci na text?

Ano, ale o této funkci nevim 9 7%

Ano, o této funkci vim, ale nepoufivam &7 B5%

Ano, tuto funkci pouiivém pro psani zprav 11 B%

Ano, tuto funkci poufivam v maximalni mife (zpravy, email, ovladani telefonu) 5 4%

Me, smart phone nepouZivéam 22 16%
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Pouzivani emailu

DalSi doplhujici otazkou, s cilem obdrzet komplexni informaci, byl dotaz:  Pouzivate email ?

Neni bez zajimavosti, ze 4 respondenti z celkového poctu dotazanych
uvedli, ze zadny email nepouzivaji. To pfedstavuje pfiblizné 3% ze vSech
respondentd. K vyplnéni dotazniku, ktery byl koncipovan formou online

formulafe na webové strance, nebylo pouziti emailu nijak zapotfebi. VSe

se realizovalo pouze pomoci webového prohlizeée a to online.

V dobé, kdy jeden ¢Elovék pouziva i vice emaild, je tato informace pfinejmensim zajimava.

Dosazené vzdélani

Jednou ze zakladnich informaci o respondentovi Nejvy3si dosazené vzdélani  Pocet
je také uroven dosazeného vzdélani, kterou si vysokoskolské 59
kazdy v dotazniku mohl zvolit z nabizené $kaly vyssi odborné 5
0 od kogkolského a3 ‘Kladni stiedoskolské s maturitou 57
v Zpoz ni. . ) .
a 10 00 vySOoKOSKoISkeno az po zakia stfedoskolské odborné 8
Nejvétsi éast respondentti uvedla vysokoskolské zdkladni >
Celkovy soucet 134

vzdélani, ¢aste¢né bylo zastoupeno i vzdélani vyssi
odborné, druhou nejvétsi skupinou pak reprezentuji stfedoskolaci s maturitou. VSichni ti, ktefi
uvedli zakladni vzdélani, zaroven uvedli svuj vék odpovidajici nejmladsi vékové skupiné, takze

se s nejvétsi pravdépodobnosti jedna o jesté studujici stfedodkolaky.

ré

Skupiny respondenti podle vzdélani

m stredoskolské odborné
B stfedoskolské s maturitou
m vysokoskolské
vysSi odborné
W zakladni
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3.5.1. Vyuzivani sluzeb kontaktnich center

Cetnost volani

V tomto pilotnim prizkumu byl jednou ze zakladni otazek, zda lidé vyuzivaji sluzeb nékterého

z kontaktnich center a pokud ano, jak ¢asto v pribéhu roku se tak déje.

Vyuzivate ke komunikaci s institucemi jejich kontaktnich center? Jak casto?

vicekrat v mésici 8 59%
1% mésiénd 22 163 %

vicekratzarok B8 51.5%

‘ 1xzarok 35 261

Pouze jedenkrat za rok vola do néjakého kontaktniho centra Ctvrtina respondent(l. Ostatni

dotazovani volaji €asté&ji v prubéhu roku, pfiblizné ¢tvrtina z nich nejméné jednou meésicné.

Rozsah pozadovanych sluzeb

DalSi z dalezitych informaci k uskuteénénym hovordm do kontaktniho centra je diivod nebo
konkrétni potfeba volajiciho fesit néjakou konkrétni zalezitost. V nasledujicim grafu jsou

zachyceny pocty téchto pozadavku a jejich obsah:

Kvuli €emu volate nejéastgji?

Redeni zélez...

Reseni zalefitosti ohledné siufeb (voda, plyn, elektfing) 437

Regeni zélez .. Reseni zaledosti ohledné telefonu

Redeni zédleZ... Reteni zalefitosti ohlednd intermetu 32 5 5%
Informace k... Informace k pojisténi

Informace k... Informace k bankownimu 0&tu 25 7 %

Dotaz obcho._. Dwotaz obchodniho charakteru {objednavka, dodani ?ITII:I-.;I] 44 4%

Oslatni

Ostatni

0 10 20 30 40 50

Z tohoto pilotniho prizkumu vyplynulo, Ze nej¢astéjSi dlivod volani na linku kontaktniho centra
ma obchodni charakter, kde se jedna napfiklad o objednani zbozi nebo jeho dodani.

Stejné Castym dlvodem je FeSeni zalezitosti spojenych se sluzbami k telefonu nebo dodavek
energii (voda, plyn, elektro). Pfiblizné polovicni Cetnost pak ma volani do bank, které dfive
volanim do kontaktnich center dominovalo. V sou€asnosti je ale vyznamné nahrazeno

internetovym bankovnictvim, takze mnozstvi telefonnich hovoru se oproti minulosti snizilo.
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3.5.2. Zpusob pouzivani

Jedna z ¢asti pilotniho prizkumu se soustfedila na zjisténi preferenci uzivateld, jak k volbé
moznych sluzeb kontaktniho centra, tak urychleni obsluhy vyuzitim automatizovanych systému.

Konkrétné se jednalo o nasledujici otazky s témito vysledky:

Jak reagujete, pokud informacni linka pozZaduje volbu aktivity pomoci isel?

Ned&ldm nic a vylkdm pFihldZeni pracovnika kontaktniho centra 15 11%

Pouiivam jen prvni volbu a pak tekam 17 i3%
Wyufiji vice valeb, aviak max 3-4, pak uf tekdm 45 zax
Vyulivam maximalné s cilem co nejdiive ziskat informaci 57 4%

Pokud je moZno zadat klientské &islo, vyuZivate ho ke své identifikaci?
VZdy vyuZivam 31 21.1%
Jen, kdyZ fo urychluje moje odbaveni 62 463 %
Jen, pokud mam zadat jedno ¢islo 12 98 %
Nezadavam 28 228%

Jaky typ komunikace s kontaktnim centrem preferujete?

Vidy chci komunikovat s Zivym Elovékem, i kdyZ budu ¢ekat déle 84 62,7%
Preferuji obsluhu volbou €isel, pokud je to rychlejsi nei éekat 33 24,6%

Vizdy preferuji obsluhu volbou gisel, hovor chei jen pfi problému 17 12,7%

Z uvedenych reakci respondentut vyplyva, ze pokud jejich aktivita mize urychlit ziskani

informace nebo zkratit Cas ¢ekani, jsou ochotni spiSe byt aktivni nez ¢ekat a nedélat nic.

r v

Napfiklad témeér 40% respondentl vyuziva maximalné volbu pomoci €isel s cilem co nejdfive
ziskat pozadovanou informaci. Pokud systém umoziiuje zadani klientského &isla, pak témér

polovina uzivatell vyuzije tuto moznost s cilem urychlit svoje odbaveni.

Nicméné témér 2/3 vSech respondentu stale preferuji komunikaci s Zivym pracovnikem

kontaktniho centra i pfesto, ze budou pravdépodobné déle Cekat.
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Néktera kontaktni centra nabizeji, a to v pfipadé delSiho ¢ekani ve fronté hovorl, moznost zvolit
funkci zpétného volani, ktera misto dalSiho ¢ekani pfeda tento pozadavek a hovor se ukondéi.
V nejbliz§i moznou dobu je pak uzivateli zavolano zpét na jeho puvodni Cislo a tak se eliminuje

¢as jeho ¢ekani ve fronté, ¢imz se dociluje zvySeni spokojenosti uzivatelll daného call centra.

Cilem otazky v dotazniku bylo zjistit informace k této funkci:

Ne, vidy ¢ekam na zivého pracovnika 31 23%
O této moZnosti nevim 40 30%
Vyuzivam jen, pokud je cekaci ¢as pfilis dlouhy 60 45%
Vyuzivam vidy 3 2%

Priblizné tfetina respondentu se s touto funkci pravdépodobné nesetkala. DalSi ¢tvrtina by ji ani

vyuzit nechtéla, protoze preferuje hovor s Zivym pracovnikem i za cenu delSiho &ekani.

Nicméné témérF polovina ji uz vyuziva a to zvlasté v pripade, Ze je Cekaci €as pfilis dlouhy.

3.5.3. Volba funkénosti hlasem

V soucasnosti se stale Castéji objevuje moznost ovladat chovani infolinky pfimo vlastnim
hlasem namisto ovladani tonovou volbou pomaci stisku Cislic na telefonu.

Vysledek dotazu v pilotnim prizkumu je nasledujici:

Privitali byste moznost volit chovani infolinky pomoci hlasu?
Ano 30 24 %

Spide Ano 39 312%
A SpigeNe 41 328%
Ne 15 12%

Vice nez polovina respondentd, a to témér 55%, by tuto moznost uvitala. O podobnou funkci

nema zajem mensi ¢ast respondentu, ale odpovéd ,Ne“ dalo v tomto pfipad pouze 12% lidi.

Funkce rozpoznani hlasu zaziva v posledni dobé renezanci svého pouzivani. Dfive byla
limitovana technickymi prostfedky a vyvojem software, coz se v pribé&hu ¢asu vyznamné

zmeénilo ve prospéch funkénosti této technologie. Budoucnost teprve ukaze jeji redlné vyuziti.
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3.5.4. Identifikace hlasem

Hlas kazdého Clovéka je jedinecny a Ize ho tak vyuzit k osobni identifikaci. V pfipadé jeho
vyuziti v prostifedi kontaktnich center by tak mohl pfimo nahradit v sou¢asnosti pouzivana
osobni identifikaCni Cisla. Ta se standardné zadavaji pomoci tonové volby stiskem tlacitek

telefonu. Ke znalosti této funkce byl vznesen tento dotaz:

Vite o moZnosti, Ze vas hlas lze vyuzit k osobni identifikaci?

Ano, vim 47 328%
Ne, nevim 87 G67.2%

Je zajimavé, ze pouze 1/3 respondentl o této funkci vi nebo o ni alespori slysela.

Nasledujici otazka se dotazuje, zda by respondent chtél tuto funkci vyuzivat, pokud by

zjednodusila jeho odbaveni v ramci obsluhy infolinky kontaktniho centra:

Pokud identifikace hlasem zjednodusi vase odbaveni, preferovali byste tu mozZnost?

Ano 30 22%
Spige Ano 47 35%
Spise Ne 37 28%
Ne 20 15%

Vétsi polovina dotazanych, pfesnéji 57% vSech respondentl, by tak moznost identifikace

pomoci hlasu preferovala a zjednodus$ila by si tak své odbaveni.

Na otazku, zda by byli ochotni platit za sluzbu, pokud by se urychlilo ziskani informace
nebo umoznilo pfednostni odbaveni, a to diky identifikaci hlasem respondenti vétSinou

odpovédéli negativné a to v poloviné odpovédi ,Ne* a ,Spise Ne“ v dalSich 44 procentech.

HNe
M Spise Ne
Ne 64  47,3%
Spise Ano Spite Ne 60  44,2%
Spise Ano 9 6,7%
m Ano Ano 1 0,7%
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3.6. Vyhodnoceni odpovédi

Provedeny pilotni prizkum poskytl dostateéné mnozstvi informaci, aby bylo mozno odpovédét

na otazky definované pred jeho zapoCetim. V této ¢asti tedy s ohledem na obdrzena data uréim,

zda se pfedpokladané hypotézy potvrdily &i nikoli.

Vékova kategorie g Pocet

—18-27 27
U otazky “Zda je uzZivateldm znamo, Ze hlas Ize vyuZit k osobni Ano, vim 12
. Ne, nevim 15
identifikaci“ odpovédély 2/3 dotazanych, Ze o této moznosti NEVEDI. ~28-39 a5
Ano, vim 15
. . . v cevg v v . Ne, nevim 30
Analyzou dat v kombinaci s vékem bylo zjisténo, Ze informovanost o e 30
této funkci klesa s pfibyvajicim vékem. U vékové skupiny od 18 do 27 e 1o
let totiZ o této funkci védéla téméF polovina zuéastnénych, zatimco et ”
v kategorii nad 65 let uz to bylo jen ¢étvrtina dotazanych respondentu. ':: nevim ig
= avice
Ano, vim 3
Mladsi vékové kategorie jsou tak o této funkci informovany lépe. Ne, nevim 10
Celkovy soudet 134
Dalsi otazkou byla hypotéza vazana na vék respondenta: Vékovd kategorie |Pocet/Celkem | Pomér
18-27 20/ 27 74%
Chtéji mladsi uzZivatelé vice pouzZivat oviadani hlasem? Ano 8
Spise Ano 12
v , v . . PV 28-39 25/45 56%
Pocet dotazovanych, ktefi na otazku k preferenci ovladani Ao 10/
infolinky hlasem odpovédéli kladné a to ,Ano“ nebo ,Spide Spise Ano 15
40-49 18/30 60%
ano“ byl 76 z celkového poctu 134 vSem respondentu. Ano 8
. . T A N Spise Ano 10
Vyjadfeno v procentech se kladné vyjadfilo 57% dotazanych. 50-64 7/19 37%
Ano 4
Ve v&kové kategorii 18-27 let pak &inila tato hodnota 74%, SpiSe Ano 3
65 a vice 6/13 46%
t.j. témeér 3/4 mladSich uzivatell by ovladani hlasem Ano 3
Spise Ano 3
preferovalo. Odpovéd na tuto otazku je tedy ANO. Celkovy soufet | 76/134 57%

Treti hypotézou, na kterou mél pilotni prizkum najit odpovéd, byla nasledujici otazka:

Byli by uzivatelé ochotni vyuZivat identifikaci hlasem jako placen
Odpovéd na tuto otazku byla celkem jednoznaéna a to, ze NE.

Pouze 10 respondentd by uvazovalo, Ze by za tuto sluzbu bylo
ochotno zaplatit. Vétsi ¢ast respondentd tohoto prdzkumu o tuto
sluzbu zajem nema. Odpovéd ,Ne a ,SpiSe Ne“ zvolilo vice nez

92% respondentud z celkové mnoZstvi.
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ou sluzbu?
Ne 64 47,8%
Spife Ne 60 44,8%
Spige Ano 9 6,7%
Ano 1 0,7%

Celkovy pofet 134 100,0%




Posledni otazkou, na kterou hledal prizkum odpovédi, byla tato formulace:
Jaky je vztah mezi vékem a ochotou pouzivat funkce s analyzou hlasu ?

Na zakladé pfedchozich odpovédi na hypotézy a soucasné komplexnich informaci z pilotniho
prizkumu k tématu kontaktnich center Ize konstatovat, ze vazba mezi vékem a vétSi ochotou
pouzivat funkce s analyzou hlasu je viditelna spiSe u mladSi vékove kategorie.
Témeér polovina mladSich respondentll védéla o moznosti identifikovat se hlasem, coz je témér
dvojnasobek oproti starSim uzivatelim kontaktnich center. Sou¢asné témér 3/4 téchto mladSich

uzivatell by ovladani hlasem preferovalo jako moznost chovani infolinky oproti stavajicimu stavu.

Mladsi uzivatelé kontaktnich center jsou ochotnéjsSi k pouzivani funkci spojenych
s analyzou hlasu. To se tyka jako identifikace hlasem, tak moznosti hlasem oviladat chovani

aplikaci, které ridi chovani kontaktniho centra a tudiz i nabidky jeho sluzeb.

Toto konstatovani mozna jen potvrzuje fakt, Ze mladsi lidé ve vétdi mife nez ostatni pouzivaji
smart phony, které vdnedni dobé jiz funkce spojené s pouZivanim hlasu obsahuiji.

Nemaji tedy z této technologie obavu, ale naopak ji aktivné&ji vyhledavaiji.
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4.7aver

Obsahem moji bakalaiské prace bylo popsat téma funkci s rozpoznanim feci a to jak teoreticky,
tak i vramci praktické Casti. Témito funkcemi jsou mysleny zejména identifikace hlasem a

rozpoznani fe¢i s moznym prevodem feci na text, se kterym Ize dale pracovat.

Zvlasté v praktické ¢asti této prace byl kladen dliraz na zjisténi, jestli se volajici do kontaktnich

informace a zda by vyuZiti funkci pro rozpoznani feci tento problém pomohlo odstranit.

Z empirické ¢asti prazkumného Setfeni vyplynulo, Ze zvlasté mladsi vékové kategorie jsou
uzivateli, ktefi by tyto technologie preferovali. Pro star$i uzivatele je stavajici obsluha nékdy
kdy pouzivaji jim aktualné znamy systém bez pozadovanych zmén. Z hlediska sluzby pak ¢asto

preferuji jen obsluhu zivym pracovnikem kontaktniho centra oproti vlastni aktivité.

Vyuzivani technologii pro rozpoznani hlasu tak jednoznacné preferuje spiSe mladsi vékova
kategorie a to do véku 28 let. Pokud je tedy zajem vyznamnéiji tyto technologie uplatnit, uzivatelé

tohoto véku jsou pak tou spravnou cilovou skupinou, ktera tento pfistup oceni.

Budouci rozvoj technologii, spojenych s rozpoznanim hlasu, bude sméfovat do vSech vékovych
kategorii, tak aby jeho pouZiti bylo na véku nezavislé. Jen tak se uplatni napfi¢ celou informacni
spolecnosti, ve které v souasnosti Zijeme. Cilem toho trendu je vSudypfitomnost hlasového
ovladani, kde klavesnici nahradi hlas a jakékoli zafizeni na né&j bude schopno pIné reagovat.

Rozpoznavani fedi tak bude uzivatelim k dispozici kdykoli a kdekoli.
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Priloha I.

Online dotaznik

NiZe je uvedena kopie online dotazniku, tak jak byl k dispozici v ramci dotaznikového

Setfeni, a to se vdemi otazkami a nabizenymi odpovédmi:

Vyuzivate kontaktni centra ?

Jste? *
) Zena

) muz

Vase dosaZené vzdélani *

L

zakladni
stfedoskolské odborne

sifedoskolské s maturitou
vyssSi odborné
vysokoskolske

Méné nez 18 let
18-27

28-39

40-49

50-64

65 a vice

Pouzivate email? *
) Ano

) Ne

PouZivate chytry telefon (smart phone)? Vite o funkci pfevodu Feéi na text? *
(Tyka se platforem Android, i0S, Windows Maobile)

() Ne, smart phone nepouzivam

) Ano, ale o této funkci nevim

() Ano, o této funkei vim, ale nepouzivam

() Ano, tuto funkei pouZivam pro psani zprav

) Ano, tuto funkci pouzivam v maximalni mife (zpravy, email, ovladani telefonu)
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VyuZivate ke komunikaci s institucemi jejich kontaktnich center? Jak éasto? *
() wvicekrat v mésici

0 Tx mésiéné

() vicekrat za rok

) 1x zarok

Kvili éemu volate nejéastgji? *

o

Reseni zaleZitosti ohledné sluzeb (voda, plyn, elektfina)

Regeni zaleZitosti ohledné telefonu

)

Regeni zalezitosti ohledné internetu

DD

Informace k pojisténi

)

Informace k bankovnimu aétu

o

Dotaz obchodniho charakteru (objednavka, dodani zbo#i)

Other:| |

o

Jaky typ komunikace s kontaktnim centrem preferujete? *
() Vzdy chei komunikovat s Zivym &lovékem, i kdyz budu &ekat déle
() Preferuji obsluhu volbou &isel, pokud je to rychlejsi nez tekat

() Vzdy preferuji pouze obsluhu volbou éisel, osobni hover chei jen v pfipadé problému

Jak reagujete, pokud informaéni linka poZaduje volbu aktivity pomoci Gisel? *
() Nedélam nic a vyékam pfihlageni pracovnika kontakiniho centra

() Pouzivam jen prvni volbu a pak éekam

) Vyuziji vice voleb, avéak max 3-4, pak uz éekam

() Vyuzivam maximalné s cilem co nejdfive ziskat informaci

Pokud je moZno zadat klientské €islo, vyuZivate ho ke své identifikaci? *
) Vzdy vyuzivam

) Jen, kdyz to urychluje moje odbaveni

1 Jen, pokud mam zadat jedno &islo

) MNezadavam

Pokud Eekate, vyuZiviate moZnost misto éekani byt zédvolani zpét? *
(N&ktera kontaktni centra nabizeji tuto funkei jako volbu v &ekaci front&)
() Ne, vzdy &ekam na zivého pracovnika

() Vyuzivam jen, pokud je éekaci &as pfilis dlouhy

) Vyuzivam vdy

() 0O této moZnosti nevim
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Pfivitali byste moZnost volit chovani infolinky pomoci hlasu? *
(Namisto ovladani éiselnou volbou)

) Ano
) Spige Ano
) Spige Ne
) Me

Vite o moznosti, Ze va$ hlas Ize vyuZit k osobni identifikaci? *

(Misto identifikace klientskym &islem a heslem)
) Ano, vim

) Ne, nevim

Pokud identifikace hlasem zjednodusi vase odbaveni, preferovali byste tu moZnost? *

(Misto identifikace klientskym islem a heslem)
) Ano

) Spige Ano

) Spige Ne

) Ne

Pokud by vase identifikace hlasem urychlila ziskéni informace a umoZnila pfednostni odbaveni,
byli byste ochotni za ni platit jako za sluzbu? *

) Ano
' Spige Ano
) Spige Ne
) Ne

Odeslat

Po stisku tla¢itka ,Odeslat“ se dotazovanému objevila potvrzujici zprava o dokonceni

soucasné s moznosti se pro informaci podivat na souhrn jiz dokoncenych dotaznikd.
Vaie odpovédi byly zaznamenany. Dékujeme

Zobrazit souhm odpovédi
Odeslat dalsi cdpovéd
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