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Abstrakt (Cesky)

Tato diplomova prace se zabyva otdzkou, jak mohou hlasovi asistenti komunikovat s
lidmi pfirozen€. Zkouma, jak komunikuji lidé, jak 1ze analyzovat konverzaci a jeji principy
pouzit pro navrh virtudlnich asistentd. Cilem prace je vytvofeni modelu pravidel
konverza¢niho designu, které je potieba dodrzet pii tvorbé voicebotii. Tento model vychazi

jednak z poznatkli z odborné literatury, tak také z analyzy realnych konverzaci lidi s roboty.

Abstract (in English):

This thesis addresses the question of how voice assistants can communicate with
people naturally. It explores how people communicate, how conversations can be analyzed
and its principles can be used to design virtual assistants. The aim of the thesis is to create a
model of conversational design rules to follow when creating voicebots. This model is based
on both knowledge from the literature and analysis of real conversations between humans and

bots.
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Predmluva

V této diplomové praci jsem si dala za cil zodpovedét, jak mohou roboti pfirozené
komunikovat s lidmi a vytvofit model pravidel konverzacniho designu. Ten bude vytvoien
na zaklad¢ poznatkli z odborné literatury a zaroven bude podlozen daty z realnych
konverzaci lidi s voiceboty. Metodologii této prace je kvalitativni analyza. Téma prace se

nijak neodliSuje oproti zadani.

V prvni ¢asti prace se blize podivam na to, jak funguje komunikace mezi lidmi.
Popisu, jak se miizeme na mezilidskou komunikaci divat, jaky je rozdil mezi komunikaci a
konverzaci, jak lze konverzaci analyzovat a jak k tomu pfistupuje konverzaéni analyza.
Nasleduje c¢ast o tom, jak komunikuji hlasovi asistenti. Zde uvedu princip fungovani
voicebotll, z ¢eho se skladaji, jak dokazi rozpoznat lidskou fe¢ a jak s ni pracuji. V
posledni c¢asti kapitoly Jak komunikujeme se zaméfim na to, jak mlZzeme analyzovat
konverzaci voicebotd, pro¢ s nimi viibec chceme mluvit a jak na to. Druhou casti prace je
literarni reserSe. Zde zkoumam pfistupy a pohledy autori, odbornikli na konverza¢ni
design, UX design, hlasové technologie, lingvistiku, sociologii, psychologii a dalsi obory.
Poznatky autori shrnuji do deviti schopnosti a dovednosti, které by mél mit virtudlni

asistent.

Nésleduje kapitola vysvétlujici metodologii, vybér zkoumaného vzorku, limity
vyzkumu a préaci s daty. Po této kapitole je analyticka cast, ve které zkoumam tfi scénare
virtudlnich asistentd a hovory, ve kterych s nimi lidé komunikovali. Na tyto scénafe se
divam z pohledu onéch deviti dovednosti a analyzuji je pomoci sady otazek. Ve vysledcich
analyzy pak shrnuji, zdali se interpretaci empirickych dat potvrdila potieba vsech
definovanych schopnosti a zaroven ptidavam desétou, kterd vyplynula z analyzy hovort. V
zavéru prace pak z téchto poznatkll vytvarim model pravidel, ktery délim na technologické
pozadavky a na konverzacni pravidla. V Gplném zavéru prace pak zminuji ndméty k

dalSimu vyzkumu.

Tato diplomova prace obsahuje 122 475 znak, coz je 68 normostran.
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1 Uvod

“The most profound technologies are those that disappear. They weave themselves
into the fabric of everyday life until they are indistinguishable from it.”"

Mark Weiser

Trh hlasovych technologii v poslednich uplynulych letech raketové roste a virtualni
asistenti jsou ¢im dal castéji soucasti nasich kazdodennich Zivoti. A to nejen v ramci
chytrych domacnosti ¢i ovladani v autech. Svého hlasového asistenta vétSina z nas nosi
kazdy den v kapse ve svém chytrém telefonu. Rozhodné ne vSichni jej vSak vyuzivaji.
Miize to mit mnoho diivodd. Strach z technologie. Nediivéra v zabezpedeni dat. Spatné
predchozi zkuSenosti s komunikaci s hlasovym asistentem. Obava, Ze nezvladne vyfidit nas
pozadavek. Ze si vzajemné neporozumime. Nedtivéra v technologii jako takovou. To, Ze si
s asistentem neporozumime ale neni chybou v nas. Je to zpusobeno bud nekvalitni
technologii nebo Spatnym konverza¢nim designem, ptipadné obojim dohromady. Jak
uvadim v kapitole Pro¢ spolu chceme komunikovat, hlasové technologie ndm mohou

pfinaset nesporné vyhody a usnadnit nas zivot v mnoha ohledech.

Rychlému vyvoji hlasovych technologii by se mél ptizpisobit pohled na ovladani
zafizeni. V dnes$ni dobé, kdy je pfepis feci na text na velmi vysoké trovni, uz neni dle
mého nazoru nutné, aby se lidé ucili komunikovat feci poc¢itace. Naopak nastava doba, kdy

bychom méli my lidé naucit pocitace, aby s nami komunikovali nasi fec¢i. Pfirozené.

Tomu se vénuje pomérné novy obor konverza¢niho designu. Ten vychazi z analyzy
lidské konverzace a jeji principy vyuziva pfi tvorbé hlasovych rozhrani pocitact a
virtualnich asistent. Aby se mohly hlasové technologie “vplést do kazdodenniho Zivota a
zmizet”, podobn¢ jak ve svém citatu popisuje pocitacovy védec Mark Weiser, musi byt
vzajemnd interakce pfedevSim pfirozend. Jak toho docilit? A jaka pravidla pro takovou

konverzaci plati? To se budu snazit zjistit v této diplomové praci.

' WEISER, M. The computer for the 21st Century. IEEE pervasive computing [online]. New York: IEEE,
2002, 1(1), 19-25 [cit. 2022-07-25]. ISSN 1536-1268. Dostupné z: doi:10.1109/MPRV.2002.993141, str. 1.



2 Teoreticka cast

2.1 Jak komunikujeme

2.1.1 Jak komunikuji lidé

Lidé maji schopnost, kterou nemd zadny jiny zivoc¢iSny druh. A to naucit se bez
jakékoliv formalni vyuky jazyk, kterému jsou od narozeni vystaveni.> Porozumét se déti uci
nékolik mésict, naucit se mluvit ale trva zhruba rok. Porozumét mluvené feci a schopnost ji

ovladat jsou tedy dvé riizné slozité véci.® Coz plati jak pro nas lidi, tak pro pocitace.

2.1.1.1 Co je to konverzace

Konverzaci miizeme vnimat jako skupinovou ¢innost, ve které ma kazdy ucastnik sva
prava a povinnosti.* Mlizeme na ni nahliZet jako na kooperativni hru — podobné jako tieba na
Sachy. V této hie nehrajeme proti svému protihraci, ale s nim. Vzajemné spolupracujeme a
oba dodrzujeme urcita pravidla. Zaroven se od protihra¢e muzeme ucit a postupné rozvijet
své dovednosti.’ Stejné tak si mizeme predat znalosti pfi konverzaci a zaroven si vytvofit
nové — kazdy ucastnik dialogu je totiz "ucicim se systémem, ktery se diky dané zkuSenosti
vnitiné méni." A to je pravé to, co odliSuje konverzaci od komunikace. Rozdil mezi
konverzaci a komunikaci spociva v tom, ze se v priabéhu néco meéni, napiiklad porozuméni,

hodnoty, zimér a podobné. V opaéném piipadé se jedna pouze o vyménu zprav.’

2.1.1.2 Jak konverzaci analyzovat?

Podle autora knihy Good Talk: How to Design Conversations that Matter mizeme na
konverzaci nahlizet z osmi thld. Tim prvnim je cil. Zde se miZeme ptat: Jaky ma konverzace
ucel? Pro¢ bychom se do ni méli zapojit? Druhym thlem je zahajeni — jak konverzaci zahéjit?

Tteti pohled, ktery mizeme zkoumat, je stfidani mluvcich. Ptame se kdo a kdy mluvi a také

2 ENFIELD, N. J. How we talk: the inner workings of conversation. New York: Basic Books, 2017, ix, 257 stran
: ilustrace ; 22 cm. ISBN 978-0-465-05994-2, str. 123.

* PIERACCINI, Roberto. The voice in the machine: building computers that understand speech. Cambridge,
Massachusetts: MIT Press, 2012, 1 online resource (355 p.). ISBN 1-280-49915-X, str. xxii.

4 ENFIELD, N. J. How we talk: the inner workings of conversation. New York: Basic Books, 2017, ix, 257 stran
: ilustrace ; 22 cm. ISBN 978-0-465-05994-2, str. 13.

> STILLMAN, Daniel. Good talk: how to design conversations that matter. Place of publication not identified:
Management Impact, 2020, 1 online resource (265 pages). ISBN 94-6276-379-8, str. 32-33.

¢ DUBBERLY, Hugh a Paul PANGARO. What is conversation? How can we design for effective conversation.
Interactions Magazine. 2009, 16.4, str. 22-28.

" PANGARO, Paul. Questions for conversation theory or conversation theory in one hour. Kybernetes. 2017,
46,9, str. 1581.
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jak poznd, Ze je na fadé. Ctvrtym tématem ke zkoumani je otazka jak rozpoznat chybu a jak ji
opravit. Patym je “nit konverzace”. Zajimad nés, co je prvkem, ktery drzi konverzaci
pohromadé a kdo ma zodpovédnost za to, Ze se nit neptetrhne. Sestym tthlem je tempo, dale
se pak miZeme zaméfit samotné ucastniky. Poslednim bodem je moc, kdy si mizeme
pokladat otazku, kdo ma pravo priibéh konverzace vyrazng ménit.® Téchto osm uhli pohledu

lze vyuzit pfi zkoumani dialogu mezi ¢lov€kem a robotem, jak si ukaZeme pozdéji.

S pohledem, jak konverzaci zkoumat, vSak pfiSel jiz mnohem dfive americky sociolog
Harvey Sacks. Ten v 60. letech zavedl metodou konverzacni analyzy, ve které popisuje
konverzaci jako “speech-exchange system™, pti¢emz hlavni princip spoéiva ve vyméné

mluvcich. Takova konverzace ma nasledujici vlastnosti:

“Vymeéna mluvcich se opakuje, nebo alespon nastava.
Veétsinou mluvi jen jedna strana.

Vyskyt vice mluvcich najednou je bezny, ale netrva dlouho.
Vetsina prechodiui je bez vétsi mezery a bez vétsiho prekryvani.
Poradi stridani mluvcéich neni pevné dané a meni se.

Délka repliky neni pevné stanovena a meni se.

Délka rozhovoru neni predem urcena.

To, co strany Fikaji, neni predem specifikovano.

W L N S AR N~

Vzdjemné rozdeéleni vymen replik neni pevné stanoveno, ani predem specifikovano.

~
S

. Pocet stran se miize menit.

~
~

. Rozhovor miize byt souvisly nebo prerusovany.

~
NS

. Pouzivaji se techniky rozdélovani tahu. Aktualni mluvci miize vybrat dalsiho mluvcéiho
(napriklad kdyz adresuje otdazku treti strané), stramy si mohou samy vybrat, kdy
zacnou mluvit.

13. Pouzivaji se rizné replikové konstrukcni jednotky; napt. replika mizZe byt

jednoslovna, nebo muze mit délku véty.

8 STILLMAN, Daniel. Good talk: how to design conversations that matter. Place of publication not identified:
Management Impact, 2020, 1 online resource (265 pages). ISBN 94-6276-379-8, str. 54.

® SACKS, Harvey, Emmanuel SCHEGLOFF a Gail JEFFERSON. A Simplest Systematics for the Organization
of Turn-Taking for Conversation. Sotsiologicheskoe Obozrenie / Russian Sociological Review [online]. 2015,
14(1), 142-202 [cit. 2022-07-10]. ISSN 1728-192X. Dostupné z: doi:10.17323/1728-192X-2015-1-142-202
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14. Existuji opravné mechanismy pro Feseni chyb a pri poruSeni vymeény replik; napr-.
pokud se dve strany ocitnou v situaci, kdy mluvi soucasné, jedna z nich prestane

mluvit, ¢imz dojde k opravé.”"’

Vedle konverza¢ni analyzy a jazykovych pravidel, tedy gramatiky, popisuje autor
knihy How We Talk nepsana "pravidla konverzace". Diva se na n€ spiSe z moralniho
hlediska. Napiiklad pokud jedna strana polozi druhé otazku, méla by na ni druha strana
odpovédet, nebo fict pro¢ nemuze odpovedeét. Pokud tato otdzka byla polozena tieti strang,
neméla by na ni odpov&dét druha strana.'' Spravné stfidani mluv¢ich miize mit vliv na to,

jestli lidé budou vnimat protistranu jako nezdvofilou, ¢i piatelskou.'

Pti analyze konverzace bychom se méli divat spiSe nez na téma (o ¢em se mluvi) na
zptsob (jak se mluvi).”® K tomu nidm pomize, pokud se podivame blize na samotnou

anatomii konverzace.

2.1.1.3 Anatomie konverzace

Za nejmensi jednotku pfi analyze konverzace muzeme povazovat replikovou
konstrukéni jednotku (TCU). Ta miize byt slozena z jednotlivych slov, frazi ¢i celych vét.
Vypovéd (utterance) vzdy obsahuje alespont jednu replikovou konstrukéni jednotku,
zpravidla se jich v jedné vypoveédi nachazi vice. Vypovédi jsou organizovany do sekvenci a
sekvence pak mizeme organizovat do aktivit. Aktivitami se v konverzacni analyze mysli
fady souvisejicich vyrokt, které maji spolecny cil (naptiklad zahdjeni konverzace, feSeni
problému). Kazda konverzace je ohrani¢ena zaCatkem dialogu a jeho koncem a obsahuje

minimalné jednu aktivitu.'

1 SACKS, Harvey, Emmanuel SCHEGLOFF a Gail JEFFERSON. A Simplest Systematics for the Organization
of Turn-Taking for Conversation. Sotsiologicheskoe Obozrenie / Russian Sociological Review [online]. 2015,
14(1), 142-202 [cit. 2022-07-10]. ISSN 1728-192X. Dostupné z: doi:10.17323/1728-192X-2015-1-142-202.

' ENFIELD, N. J. How we talk: the inner workings of conversation. New York: Basic Books, 2017, ix, 257
stran : ilustrace ; 22 cm. ISBN 978-0-465-05994-2, str. 13.

12 BICKMORE, Timothy, Ha TRINH, Reza ASADI a Stefan OLAFSSON. Safety First: Conversational Agents
for Health Care. Studies in Conversational UX Design [online]. Cham: Springer International Publishing, 2018,
33-57 [cit. 2022-07-25]. ISBN 3319955780. ISSN 1571-5035. Dostupné z: doi:10.1007/978-3-319-95579-7_3,
str. 42.

¥ MOORE, Robert J. a Raphael. ARAR. Conversational UX Design: A Practitioner's Guide to the Natural
Conversation Framework. San Rafael: Morgan & Claypool Publishers, 2019, 1 online resource (318 pages).
ISBN 1-4503-6304-0, str. 28.

* SCHEGLOFF, Emanuel A. a Harvey SACKS. Opening up closings. Semiotica. 1973, 8(4). Dostupné z:
doi:10.1515/semi.1973.8.4.289, str. 71.

15



Robert Moore tuto organizaci do sekvenci a aktivit zndzornil v tabulce nize, kterou
publikoval své knize Conversational UX Design: A Practitioner's Guide to the Natural
Conversation Framework. V knize vytvaii vlastni ramec ptirozené komunikace zalozeny na

poznatcich z konverzaéni analyzy.'

Turns Sequences Activities
A: Hello GREETING Opening
B: Hi! GREETING

A: How's it going? WELFARE CHECK

B: Good WELFARE REPORT

A: Hey, are ya going tonight? PRE-REQUEST Requesting a Ride
B: Yes ANSWER

A: Can I get aride? REQUEST

B: Sure! GRANT

A: What time? INQUIRY

B: Seven o'clock ANSWER

A: Okay. ACKNOWLEDGMENT

A: Thank you so much! PRE-CLOSING Closing
B: No problem! PRE-CLOSING

A: Bye FAREWELL

B: Buh bye FAREWELL

obr. 0 — priklad analyzy konverzace'®

Autor v knize déle tika, Ze konverzacni analyza vyroky charakterizuje a kategorizuje
na zékladé typu socidlni akce. Mezi né mizeme fadit kromé vySe zminéného také
informovani, poskytovani rad, vypravéni ptibeéhl, hodnoceni a podobné. Konverzacni
analytici pfisli s obecné platnymi koncepty, jak jsou aktivity v konverzaci uspotadany.
Mluvime o stfiddni mluvcich (turn-taking), sekvencovcyh parech (adjacency pairs),
uspofadani sekvenci (sequence organisation), opravach (repair) a preferencni organizaci
(preference organisation). Podle autora z konverza¢ni analyzy vyplyvaji tf1 zadkladni principy,
které si mizeme propujCit také do konverzacniho designu pfi tvorb¢ virtudlnich asistentt.
Tfemi zékladnimi principy pii tvorbé jsou pfizplsobeni se piijemci (recipient design),

minimalizace (minimization) a moZnost opravy.'’

'S MOORE, Robert J. a Raphael. ARAR. Conversational UX Design: A Practitioner's Guide to the Natural
Conversation Framework. San Rafael: Morgan & Claypool Publishers, 2019, 1 online resource (318 pages).
ISBN 1-4503-6304-0, str. 29-31.

' MOORE, Robert J. a Raphael. ARAR. Conversational UX Design: A Practitioner's Guide to the Natural
Conversation Framework. San Rafael: Morgan & Claypool Publishers, 2019, 1 online resource (318 pages).
ISBN 1-4503-6304-0, str. 29-31.

" MOORE, Robert J. a Raphael. ARAR. Conversational UX Design: A Practitioner's Guide to the Natural
Conversation Framework. San Rafael: Morgan & Claypool Publishers, 2019, 1 online resource (318 pages).
ISBN 1-4503-6304-0, str. 30-31.
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2.1.2 Jak komunikuji voiceboti

2.1.2.1 Jakto, Zze nam voiceboti rozumi?

Jak muze virtudlni asistent rozumét tomu, co fikdme a adekvatné na to reagovat? Pro
lepsi pochopeni toho, jak voiceboti funguji, je potfeba se podivat na to, z ¢eho se skladaji. To
muizeme rozdélit na tfi zakladni prvky. Tim prvnim je schopnost piepsat vstup uZivatele, tedy
jeho fe¢, na text. V bézném zivote, pokud jeden ¢loveék nerozumi druhému, mize ho poprosit,
aby danou véc napsal. Ve svété virtudlnich asistentl to méa na starosti komponenta
speech-to-text (STT).'"® Tento text nasledn& analyzuje systém na zpracovani piirozeného
jazyka (NLP), ktery jej klasifikuje a zatadi do spravné kategorie intentu (zaméru uZzivatele).
Kazdy virtudlni asistent se fidi podle predem pfipraveného scénare, ktery si mizeme
piedstavit jako rozhodovaci konverzacni strom a podle intent uzivatele se bot rozhoduje, jak
bude v konverzaci pokracovat. Soucasti tohoto stromu jsou pfedem piipravené odpovédi
voicebota (prompts). Komponenta text-to-speech (TTS) pak tuto ptredptipravenou odpovéd’
precte syntetickym hlasem. Pojd’'me si nyni blize popsat fungovani nejdilezitéjsi ¢asti, kterou

je “mozek bota”, tedy NLP.

Systém na zpracovani pfirozené¢ho jazyka funguje na principu textové klasifikace. K
té mizeme mit dva rizné pfistupy. Prvnim je analyza textu zaloZend na extrakci kli¢ovych
slov a pravidlech (rule-based pfistup). Druhy pfistup zahrnuje vyuziti strojového uceni
(machine-learning based pfistup). Cim se oba pfistupy lisi a jaky to ma vliv na konverza¢ni

design?

Rule-based pfistup je zaméfeny na vyhledavani klicovych slov v textu. Zasadnim
rozdilem oproti machine-learning based pfistupu je to, Ze pii tvorbé scénafe je potifeba
pfemyslet nad tim, jaka slova lidé mohou pouZit pti popisu svého zdméru. Tedy, jaka klicova
slova ma NLP najit v textu, aby danou fe¢ klasifikovalo do spravné kategorie intentli. K tomu
ndm mohou pomoci regularni vyrazy (napt. do intentu, ve kterém je klic¢ové slovo zapsano
jako “ano$, bude NLP zatazovat jen tu fec, ve které zaznamena pouze toto jedno konkrétni
slovo) ¢i logické operace (AND, OR, NOT, NEAR), které urcuji vazbu mezi jednotlivymi

slovy v textu.

'8 PEARL, Cathy. Designing voice user interfaces: principles of conversational experiences. O'Reilly Media,
2016. ISBN 978-1-491-95541-3, str. xi.
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Oproti tomu machine-learning based pfistup pracuje s mnozinou dat, jak v minulosti
lidé sviij zamér vyslovili. Tato data je nejprve nutné manualné ostitkovat, aby bylo zfejmé, do
jaké kategorie intentll spadaji. Text nasledn¢ NLP lemmatizuje (pievede slova na zakladni
tvar) a oCisti od vypliovych slov a znakti, aby se snizilo mnozZstvi kombinaci frazi, na kterych
se neuronova sit’ uci. Takto vznikne natrénovany model, ktery je nasledné mozné pouzit pro

detekovani intentu.

Diky rozpoznani fe€i, jejimu zpracovéani, spravn€ postavenému konverzaénimu
stromu a syntetickému hlasu zvladne voicebot komunikovat s lidmi funkéné po technické

strance. Je vSak dilezité, aby byla konverzace nejen funkéni, ale také piirozena.

2.1.2.2 Konverzaéni analyza

Pokud na konverzaci €lovéka s robotem nahlédneme optikou konverzaéni analyzy,
zjistime, Ze vlastnosti, které plati pro mezilidskou komunikaci, pro tu s voicebotem plati jen
castecné. Odlisné fungovani mizeme najit hned v nékolika vlastnostech, které by podle
Harveyho Sackse konverzace méla mit."” Pfechody mezi promluvami mohou vzhledem k
technologickym omezenim doprovazet mezery. Neplati, Ze to, co ob¢ strany fikaji neni
ptedem specifikovano. Promluvy bota jsou totiz dopiedu naskriptované. Tretim bodem, ktery
se neda na konverzaci s botem aplikovat, je fakt, ze se poCet mluv¢cich muze libovolné
ménit.”® Pfi designu konverzacnich stromil se pracuje zpravidla pouze se dvéma ucastniky
konverzace, tedy s voicebotem na jedné strané a s ¢lovékem na druhé. Bylo by velmi
technologicky naro¢né, pokud by na druhé strané byli lidé dva. Neni to vSak nemozné. V
soucasné dobé existuje pokro¢ila hlasova biometrie*', diky které lze rozeznat pohlavi ¢i vék

mluvciho a jednotlivé mluvéi by tak Slo od sebe odlisit.

2.1.2.3 Jsou voiceboti inteligentni?

V roce 1980 piiSel filozof John Searle s myslenkovym experimentem, ktery zname
jako Argument &inského pokoje.”? Predstavme si situaci, kdy je ¢loveék, ktery neovlada

¢inStinu, zavieny v mistnosti s Cinskymi texty. Tomuto ¢lovéku pokladame otdzky, on ma

19 Konkrétné jsou to body 4, 5, 8 a 10.

2 MOORE, Robert J. a Raphael. ARAR. Conversational UX Design: A Practitioner's Guide to the Natural
Conversation Framework. San Rafael: Morgan & Claypool Publishers, 2019, 1 online resource (318 pages).
ISBN 1-4503-6304-0, str. 25.

21 Zmifime napiiklad brnénskou firmu Phonexia, ktera se hlasovou biometrii zabyva.

22 SEARLE, John. Chinese room argument. Scholarpedia journal [online]. 2009, 4(8), 3100 [cit. 2022-07-25].
ISSN 1941-6016. Dostupné z: doi:10.4249/scholarpedia.3100
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vSak k dispozici prekladovy slovnik, na zaklad¢ kterého muze i bez znalosti jazyka piijit se
smysluplnou odpovédi. Pro nékoho, kdo se nachazi mimo tuto mistnost se miize zdat, ze
Clovek ovlada Cinstinu perfektné. Muzeme si polozit otazku — pokud by se takto choval
pocita¢, mohli bychom jej povazovat za inteligentni? Searle chtél timto experimentem
poukazat na to, Ze schopnost zodpovédét otazku jeSt¢ neznamend, ze jsme prokézali

schopnost porozumét. A to stejné plati i u po¢itaca. >

Jak moc musi byt voicebot inteligentni, aby dokazal komunikovat s lidmi? V otazce
konverzac¢niho designu nejde o to, aby lidé nepoznali, Ze hovofti se strojem. Jednak by to bylo
neetické a zaroven védomi toho, ze ¢loveék hovoii s virtudlnim asistentem, mize pomoci ke
vzajemné lepSimu porozuméni. Z analyzovanych hovort, kterym se budu vénovat v dalsi
casti diplomové prace totiz vysSlo najevo, Ze lidé ptizptsobuji svou fe¢ tomu, s kym mluvi.
ptipadech mluvi heslovité. Takovato fe€ je pak jednodussi na zpracovani a eliminuje mozné
chyby. Pokud mluvime o inteligentnich virtualnich asistentech, mame na mysli technologicky
kvalitni systém s dobfe pfipravenym konverzacnim scénafem, ve kterém je robot pfipraven

reagovat na idealn¢ vSechny pozadavky klienta, které v dané konverzaci mohou nastat.

2.1.3 Jak mohou komunikovat lidé s voiceboty

2.1.3.1 Pro€ spolu chceme komunikovat?

Aby mohli lidé v minulosti ovladat pocitac, bylo potfeba se naucit mluvit v jazyce
pocitace. Dnes se uci pocitace mluvit jazykem uzivatele. Diky tomuto vyvoji vznikla
disciplina user experience (UX), ve které¢ se design zaméfuje na prozitek uzivatele, ktery
komunikuje s technologii. Diky technologickému pokroku ve zpracovani feci a strojovém
uceni se v poslednich letech objevila oblast virtualnich asistentti, ktefi vice ¢i méné

komunikuji jako lidé.*

Vyhody hlasovych technologii jsou nesporné. Pro¢ jsou hlasové technologie na

vzestupu lze shrnout do nasledujicich vyhod. Tou prvni je rychlost. Nedavna studie ze

2 PEARL, Cathy. Designing voice user interfaces: principles of conversational experiences. O'Reilly Media,
2016. ISBN 978-1-491-95541-3, str. xi.

2 MOORE, Robert J., Margaret H. SZYMANSKI, Raphacl. ARAR a Guang-Jie. REN. Studies in
Conversational UX Design. Cham: Springer International Publishing, 2018, 1 online resource (204 pages).
ISBN 9783319955797. Dostupné z: doi:10.1007/978-3-319-95579-7, str. 1.
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Stanfordovy univerzity ukazuje, Ze¢ diktovani zprav je mnohem rychlejsi, nez psani.?
Mluvena fe¢ ma potencial byt nejen nejrychlejsi, ale také nejefektivnéjsi.® Kdyz mluvime,
predavame druhé stran¢ mnoho informaci také diky tomu, jaky ton hlasu pouzijeme, zdali
mluvime rychle ¢ pomalu, potichu, nebo nahlas, nebo v promluvé udélame pauzu. Reg tedy
nese vice informaci, nez psany text. Dal$i vyhodou je prakticnost. Hlasova ovladani nam
umoziuji odlozit zafizeni z rukou, coZ muze byt pii nékterych ¢innostech praktictéjsi i

24

bezpecnéjsi (napfiklad pfi vafeni ¢i fizeni auta). Ovladani pomoci hlasu mize byt také
intuitivngj§i. Rec totiz ovladdme piirozené a hlasovd uzivatelska rozhrani poskytuji
jednodussi onboarding v porovnani s rozhranimi, ve kterych se uzivatel musi nejprve

zorientovat, aby v&dél, jak s nimi pracovat.”’

Hlasové technologie jsou vSude okolo nds, je vSak na misté zminit, ze se nehodi pro
vSechny situace. Mozné nevyhody s sebou nese vyuziti na vefejnych mistech. Zadavani
hlasovych piikazl pocitaci v pfeplnéné open-space kancelati by uzivatelim zptsobilo spise
diskomfort. Je potfeba brat ohled také na soukromi. Pokud s virtudlnim asistentem vedeme
konverzaci, ve které sd€lujeme rodné cCislo nebo zdravotni stav, pravdépodobné budeme

takovyto dialog vést radé&ji v soukromi.”®

2.1.3.2 Jak spolu mizeme komunikovat?

Pocitace jsou lepsi nez lidé ve spousté Cinnosti. Naptiklad v hrani Sachi, v
zapamatovani si neuvétitelného mnozstvi ¢isel €i v pocitani slozitych matematickych vzorci.
Ale nejsou lepsi nez my ve dvou nejbéznéjsich a nejptirozengjsich aktivitach, a to je mluveni
a porozuméni fe¢i.”? Lidé totiz pfi komunikaci vyuzivaji dovednost, kterou mizeme nazvat
jako presupozice a implikace, kdy poslucha¢ porozumi vyznamim, které vSak mluvci

explicitné nezminil. Umime c¢ist mezi fadky. Tato dovednost je pro virtudlniho asistenta

2 RUAN, Sherry, Jacob WOBBROCK, Kenny LIOU, Andrew NG a James LANDAY. Comparing Speech and
Keyboard Text Entry for Short Messages in Two Languages on Touchscreen Phones. Proceedings of ACM on
interactive, mobile, wearable and ubiquitous technologies [online]. Ithaca: ACM, 2018, 1(4), 1-23 [cit.
2022-07-25]. ISSN 2474-9567. Dostupné z: doi:10.1145/3161187

% MARGE, Matthew, Carol ESPY-WILSON, Nigel G WARD, et al. Spoken language interaction with robots:
Recommendations for future research. Computer speech & language [online]. LONDON: Elsevier, 2022, 71,
101255 [cit. 2022-07-06]. ISSN 0885-2308. Dostupné z: doi:10.1016/j.cs.2021.101255, str. 2.

2T PEARL, Cathy. Designing voice user interfaces: principles of conversational experiences. O'Reilly Media,
2016. ISBN 978-1-491-95541-3, str. 1-5.

2 PEARL, Cathy. Designing voice user interfaces: principles of conversational experiences. O'Reilly Media,
2016. ISBN 978-1-491-95541-3, str. 1-5.

? PIERACCINI, Roberto. The voice in the machine: building computers that understand speech. Cambridge,
Massachusetts: MIT Press, 2012, 1 online resource (355 p.). ISBN 1-280-49915-X, str. xxii.
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obzvlaste obtiznd, protoZe se opira o selsky rozum. Ten vyuzivame také pti pochopeni ironie

¢i metafor, kterym ma pogita¢ také problém porozumét.*

Jak tedy mohou lidé a stroje vzdjemné komunikovat? Klicem je perfektni znalost
toho, jak funguje konverzace mezi lidmi. A pravidla, ktera plati v mezilidské komunikaci,
pak v co nejvétsi mife, tam, kam ndm to technologie dovoli, vyuZit pfi tvorbé uzivatelskych
rozhrani. Mezi né patii i ta hlasova, tedy voiceboti, o kterych je tato diplomova prace. Obor,
ktery se vénuje vyuziti pravidel mezilidské komunikace pro tvorbu hlasovych uZzivatelskych
rozhrani, se nazyva konverzacni design. Jak tato pravidla vyuzit a k ¢emu slouzi rozeberu v
nasledujici kapitole, kde zkouméam, jak se na principy konverza¢niho designu divaji autofi

odborné literatury.

3% BICKMORE, Timothy, Ha TRINH, Reza ASADI a Stefan OLAFSSON. Safety First: Conversational Agents
for Health Care. Studies in Conversational UX Design [online]. Cham: Springer International Publishing, 2018,
33-57 [cit. 2022-07-25]. ISBN 3319955780. ISSN 1571-5035. Dostupné z: doi:10.1007/978-3-319-95579-7 3,
str. 46.
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2.2 Literarni reserse

Jaka jsou pravidla designu hlasovych robott, aby s lidmi komunikovali pfirozené? V
této kapitole shrnu nejzésadnéjsi poznatky, se kterymi pfisli autofi, kteti se konverzacnim
designem dlouhodobé zabyvaji. V nésledujici praktické kapitole tato pravidla podlozim

ukazkami redlnych situaci z hovora a vysvétlim, pro¢ ¢lovek ¢i bot postupoval prave takto.

2.2.1 Proc¢ jsem si k literarni reSersi vybrala pravé tyto zdroje?

V oblasti konverza¢ni Al se pohybuji témeft tii roky, za tu dobu jsem méla moZznost
vyzkouset si rtizné aspekty prace v tomto oboru, od resSerSe trhu, pfes marketing, analyzy
potfeb zakazniki k nespoctu iteraci produktu az po stavéni konverzaCnich scénaiii pro
voiceboty. V rdmci zvySovani kvalifikace jsem prosla kurzy konverzaéniho designu, sleduji
nejnovejsi poznatky z oboru a mam piehled o tom, které spolecnosti jsou v konverzacni
umélé inteligenci nejdale. Zaroven jsem méla moznost zjistit, ktera literatura je ve studiich

citovana nejvice ¢i je hojné¢ doporucovana odborniky z oboru.

Vybrala jsem si knihy a studie od autorti, ktefi maji s konverza¢nim designem letité
zkuSenosti. VétSina z nich se pohybuje ¢i pohybovala ve firmach, které stily u zrodu
hlasovych technologii, rozpoznavani teci, syntetickych hlast a podobné (napt. IBM, Google,
Amazon, Nuance Communication atd) a jejich nazory jsou proto podloZeny roky prace i daty
z realnych konverzaci, pfipadné zkoumaji danou problematiku na akademické pudé. Autofi

Casto Cerpaji ve své praci také z jinych oborti jako je lingvistika, psychologie ¢i sociologie.

2.2.2 Schopnosti a dovednosti

Kazdy z autort, jejichz praci jsem zkoumala, se na problematiku diva z trochu jiného
pohledu. Pfi studiu literatury jsem také zjistila, zZe se témata, o kterych mluvi, ¢asto piekryvaji
a jsou vzajemn¢ propojend. Naptiklad pokud je bot konzistentni, mame k nému vétsi divéru,
pokud je strucny, 1épe si rozumime a podobné. Nékteré aspekty konverzacniho designu se
tykaji samotné tvorby konverzacniho stromu ¢i psani vypovédi pro voicebota. Jiné se
zamé&fuji spiSe na technologickou stranku véci a dalsi charakterizuji o¢ekéavani lidi od chovani

virtualnich asistentu.

Témata jsem proto rozdélila do jednotlivych kategorii a rozhodla jsem se je pojmout

tak, aby je spojovaly schopnosti a dovednosti voicebota, které jsou zasadni pro to, aby s nim
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byli lidé viibec funkéné schopni a ochotni komunikovat. Z této syntézy vyslo celkem devét
dovednosti, bez kterych se virtudlni asistent neobejde. Je to schopnost vést konverzaci,
vybudovat diivéru, mit cil a byt konzistentni, ptizplisobit se ptijemci, porozumét a naslouchat,
schopnost udrzet kontext, schopnost pracovat s chybou a neporozuménim, minimalizovat a
byt lidsky. Kazdé dovednosti se nyni budu vénovat ve vétsim detailu a ptidam také priklady

dobré praxe.

2.2.3 Schopnost vést konverzaci

Pti analyze toho, jak funguje konverzace a také témat, ktera v literatuie zkoumayji
odbornici na konverzacni design jsem k dosla ke dovednosti, kterd je pro voicebota zcela
nezbytnd, a tou je schopnost vést konverzaci. Slovo vést je zde zédsadni. Kazdy virtudlni
asistent totiz ma néjaky ucel a také prfedem naskriptovany konverza¢ni strom, podle kterého
se Fidi. Cloveék viak zpravidla toto pozadi voicebota nezna a je proto na virtualnim

asistentovi, aby konverzaci vedl. Co je k tomu potieba a pro¢?

2.2.3.1 Stfidani replik (turn taking)

Konverzace vzdy vyzaduje vice, nez jednoho ucastnika. Pokud by tomu tak nebylo,
nemluvili bychom o dialogu, ale o monologu. Z toho vyplyva, Ze je postavena na stiidani se v
tom, kdo kdy mluvi, k ¢emuz se vztahuje zavedeny vyraz turn taking.*' Se stfidanim replik
souvisi také parova sekvence dvojic (adjacency pairs) na sebe navazujicich vypovédi. Muze
to byt naptiklad zékladni sekvence otazka-odpovéd’, zadost-vyhovéni/odmitnuti a podobng.*

Znalost druht parovych sekvenci ndm muize pomoci pii designu konverzace.

V konverzaci mezi lidmi probiha stfidani mluvcich ptirozené a dialog s voicebotem ¢i
chatbotem je na turn takingu zalozen také. K tomu, aby byla konverzace plynulé je zde ale
mnohem vice potieba, aby bylo zfejmé, kdo mluvi a kdo posloucha. Clovék by mél intuitivng
védeét, kdy se konverzace stfidd a mluvéim je on. K tomu slouzi otazky ¢i pobidky, kdy bot
¢lovéku napovi, nebo jej nasméruje. Délime je na nasledujici druhy: otazky s otevienym

koncem, otazky z nabidky, otdzky typu ano/ne, otazky tykajici se umisténi, kvantifikacni

3 SACKS, Harvey, Emmanuel SCHEGLOFF a Gail JEFFERSON. A Simplest Systematics for the Organization
of Turn-Taking for Conversation. Sotsiologicheskoe Obozrenie / Russian Sociological Review [online]. 2015,
14(1), 142-202 [cit. 2022-07-10]. ISSN 1728-192X. Dostupné z: doi:10.17323/1728-192X-2015-1-142-202, str.
1.

32 DEIBEL, Diana a Rebecca EVANHOE. Conversations with Things: UX Design for Chat and Voice.
Rosenfeld Media, 2021. ISBN 1-933820-26-8, str. 51-53.
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otazky a instrukce.”* Podle studie, kterd analyzovala hovory v zdkaznickych centrech maji
otazky kladené v tvodu hovoru za cil zjistit informaci o zdkaznikovi a identifikovat problém,
se kterym vola, coz zaroven nasledné urci rozsah a trajektorii hovoru. V téle hovoru jsou pak

kladeny otazky, které zjistuji podrobnosti o problému a jeho rozsah.**

2.2.3.1.1 Jak to pouzit v praxi?

Priklady takovych otazek ¢i pobidek mohou byt nésledujici:
1. Otazky s otevienym koncem: “Jak Vam muzu pomoci?”
2. Otazky z nabidky: “Chcete balicek odeslat, na néjaky cekate, nebo pracujete jako
kuryr?”
Otazky typu ano/ne: “Prejete si pokracovat? Prosim vyslovte ano nebo ne.”
Otazky tykajici se umisténi: “Jaka je prosim Vase adresa?”

Kvantifikacni otazky: “Kolik lidi pojede s odtahovou sluzbou?”

’

A

Instrukce: “Nyni mi sdélte pozndvaci znacku vaseho vozidla.’

2.2.3.2 Tempo

V konverzaci je potfeba udrzet urCité tempo. V mezilidské komunikaci mizeme
vnimat tempo jako jakysi rytmus konverzace a to jak se meéni, zdali se zrychluje ¢i
zpomaluje, nam zpravidla o dialogu mize mnoho sdélit.*> Zrychleni vymény nazort mize

znamenat blizici se hadku, jiny rytmus bude mit tfeba terapeuticky rozhovor.

2.2.3.2.1 Jak to pouzit v praxi?

Z dobré praxe vSak vyplyva, Ze to pro komunikaci mezi robotem a ¢lovékem plati jen
castecné. Voicebot by mél byt schopen udrzet tempo konverzace. K tomu mu slouzi prvky
aktivniho naslouchani a pobidky k tomu, aby c¢lovék mluvil, konverzacni znacky, které
informuji, ktera ¢ast konverzace se pravé odehrava. Pokud mluvime o zrychleni ¢i zpomaleni,
zde to tak uplné neplati. V praxi se zpomaleni syntetické fecCi pouziva pii Cteni slozitych
prvki, jako je napiiklad email ¢i adresa, ale tato zména tempa se netykd zmény rytmu

konverzace. Slouzi nam jako nastroj pro lepsi porozuméni. Z teci ¢lovéka mizeme vSak

3 DEIBEL, Diana a Rebecca EVANHOE. Conversations with Things: UX Design for Chat and Voice.
Rosenfeld Media, 2021. ISBN 1-933820-26-8, str. 139.

3 SZYMANSKI, Margaret H. a Robert J. MOORE. Adapting to Customer Initiative: Insights from Human
Service Encounters. Studies in Conversational UX Design [online]. Cham: Springer International Publishing,
2018,  19-32  [cit.  2022-07-25]. ISBN  3319955780. ISSN  1571-5035. Dostupné  z:
doi:10.1007/978-3-319-95579-7 2, str. 21, 24.

3 STILLMAN, Daniel. Good talk: how to design conversations that matter. Place of publication not identified:
Management Impact, 2020, 1 online resource (265 pages). ISBN 94-6276-379-8, str. 94.
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zjistit reakéni dobu, tedy to, jak rychle reaguje na to, co voicebot fika. V priitbéhu konverzace
se pak této rychlosti miiZze bot pfizpusobit. Pokud naptiklad mluvi se starym ¢lovékem, ktery
muze mit reakéni dobu delsi, konverzaci ptizpisobime tak, aby mél dostatek prostoru vyjadiit

to, co chce rict a nestalo se, Ze mu voicebot skoci do feci.

2.2.3.3 Konverzacéni znacky

Konverza¢ni znacky nam predavaji informaci, kde se v konverzaci pravé nachazime a
7Ze je nam porozumeéno. Zarovenn pomahaji s pfechodem mezi interakcemi a drzi je
pohromadé. Pravé konverzaéni znacky jsou cCastokrat to, diky ¢emu ma pii konverzaci s
botem uzivatel pocit z plynulé konverzace. Pokud bychom je do vytvareni vypovédi bota
nezahrnuli, mohl by dialog ptisobit pfili§ stroze. Konverza¢ni znacky jsou Casové udaje,

potvrzeni a podékovéni a zpétna vazba.*

2.2.3.3.1 Jak to pouzit v praxi?

V praxi mohou byt konverza¢ni znacky nasledujici:
1. Casové udaje:
a. “Nejprve mi prosim sdélte registracni znacku Vaseho vozidla.”

b. “Uz jsme v poloviné. Nyni budu potrebovat Vas rok narozeni.”

c.  “A posledni otazka, doporucil byste tuto sluzbu vasim znamym?”
2. Podékovani a potvrzeni:

a. “Dékuji. Rozumél jsem spravné, zZe je Vase jméno Jan Novak?”

b. “Mam to. Ted’ si oteviu databazi zasilek, prosim chvili strpeni.”
3. Zpétna vazba:

a. “Vyborné, to rad slysim. Je jesté néco, co byste chtéla dodat?”

’

b. “Mrzi me, Ze se necitite dobre. Hned Vas prepojim na sestru.’

2.2.3.4 Minimalizace latence

Vzéajemné stiidani se v roli mluvcéiho by mélo byt plynulé. Jednim z omezeni hlasové
technologie ale muze byt latence, kterd se projevuje delsi pauzou mezi ukonc¢enim promluvy
cloveka a zacatkem promluvy voicebota, pfipadné se objevuje mezi dvéma promluvami bota.

Zpravidla ke zpozdéni mlze dochéazet z diivodu Spatné konektivity, pii zpracovani vétsiho

3 PEARL, Cathy. Designing voice user interfaces: principles of conversational experiences. O'Reilly Media,
2016. ISBN 978-1-491-95541-3, str. 39-40.
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mnozstvi informaci systémem a také pokud bot pfistupuje k né&jaké databazi.’’” Pokud je

latence piili§ vysokd, ma to vliv na klientské hodnoceni vytizeni pozadavku.*®

2.2.3.4.1 Jak to pouzit v praxi?

Prili§ dlouhd pauza miize plsobit jako technicka chyba. Obzvlasté v telefonnim
hovoru se muze i par sekund ticha zdat jako pomérn¢€ dlouha doba. Pokud tedy vime, ze v
néjaké Casti konverzace mlZe pauza nastat, je dobré o tom pifedem informovat, naptiklad
témito zplsoby:

1. “Moment, overuji si cislo pojistné smlouvy v databazi.’

2. “Jen si oteviu si seznam zasilek, prosim o chvili strpeni.”

2.2.4 Vybudovat duvéru

2.2.4.1 Dlvéra

Duvéra je kli€ovou soucasti jak mezilidské konverzace, tak také komunikace mezi
Clovékem a robotem. Pokud lidé virtudlnimu asistentovi davétuji, konverzace jim pfipada
lidstéjsi a jsou v prubcéhu takovéto konverzace ochotni sdélit mnohem vétsi mnozstvi
informaci, nez kdyby hovofili s asistentem, kterému nevéii. K tomu, aby lidé vnimali roboty
jako duvéryhodnéjsi, nebo si k nim dokonce vybudovali vztah, piispiva, pokud je bot
schopem vétsi socidlni interakce, nez jen vést jasn€ ohrani¢enou konverzaci zalozenou na

ukolech (napf. pozadavek na spusténi hudby, dotaz na aktualni pocasi a podobng).*

Ve studii, kterda zkoumala aspekty mezilidské konverzace a porovnavala je s tou
“virtudlni” vyslo najevo, ze divéra v konverzaci mezi lidmi byva spojend se sdilenim
osobnich informaci a také v moznosti projevit zranitelnost — lidé mluvili zpravidla o emoc¢ni
daveére. V konverzacich s roboty se pak divéra objevuje spolu s pozadavkem na

transparentnost, bezpecnost dat a soukromi. Lidé ji zminovali jako “vstupni branu pro dalsi

37 PEARL, Cathy. Designing voice user interfaces: principles of conversational experiences. O'Reilly Media,
2016. ISBN 978-1-491-95541-3, str. 56.

¥ SARIKAYA, Ruhi. The Technology Behind Personal Digital Assistants: An overview of the system
architecture and key components. IEEE signal processing magazine [online]. PISCATAWAY: IEEE, 2017, 34(1),
67-81 [cit. 2022-07-25]. ISSN 1053-5888. Dostupné z: doi:10.1109/MSP.2016.2617341, str. 79.

¥ CLARK, Leigh, Nadia PANTIDI, Orla COONEY, et al. What Makes a Good Conversation?. Conference on
Human Factors in Computing Systems - Proceedings [online]. Ithaca: ACM, 2019, 1-12 [cit. 2022-07-05]. ISBN
1450359701. Dostupné z: doi:10.1145/3290605.3300705, str. 3-4.
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interakci”*® Na davéryhodnost ma velky vliv také osobnost bota. Pokud bude bot pro

¢lovéka familiarni, bude s nim jednat snadnéji.*!

2.2.4.1.1 Jak to pouzit v praxi?

Virtualni asistent by mél komunikovat transparentné. Pokud se jednd o telefonni
hovor, je dobré pii predstaveni zminit, odkud voicebot vola, pfipadné kam se ¢lovék dovolal.
Aby nastavil uz od zac¢atku komunikace spravné o€ekéavani, je dobré, kdyZz bot na zacatku
uvede na pravou miru, ze ¢lovék mluvi s virtudlnim asistentem. V soucasné dobé jsou
syntetické hlasy na takové trovni, Ze je mize byt obtizné rozeznat od lidského hlasu (pro
piiklad uvadim hlas Antonin Neural od Microsoftu*’) a pro starsi lidi mize byt problém
rozeznat, ze nemluvi s ¢lovékem. Pokud mame k dispozici néjaka data o ¢lovéku (napiiklad
jméno), muze jej v ramci zvySeni davéryhodnosti voicebot pouzit a konverzaci

personalizovat.

Duvéru lze podpofit také tim, Ze pfi dotazu na citlivé tidaje neni potieba sd¢lit udaj
cely, ale jen jeho cast. Napiiklad ¢tyii posledni Cisla rodného Cisla, pojistné smlouvy a
podobné. Je dobré také myslet na to, ze se Clovek, ktery mluvi s voicebotem, nemusi nachazet
v situaci, kdy tyto udaje muze sdélit a nabidnout jiné feSeni, napiiklad zadani rodného cisla
na klavesnici. Samoziejmosti je zabezpeceni dat, které se skrze komunikaci s virtudlnim
asistentem prenasi, veskeré osobni idaje by mély byt chranény v ramci platné legislativy. Na

dotaz ¢loveéka by mél byt virtualni asistent schopen dotazy o zpracovani dat zodpovédét.

2.2.5 Byt konzistentni

2.2.5.1 Mit ucel a cil

Konverzace mezi lidmi ma bud’ socialni ucel nebo transakéni (konverzace zamétena
na shromazdéni informaci, které jsou potieba k dokon&eni konkrétniho tikolu).* Také kazdy

dialog bota, ktery konverza¢ni designer navrhuje, by mél mit n&jaky ucel. Zpravidla se jedna

4 CLARK, Leigh, Nadia PANTIDI, Orla COONEY, et al. What Makes a Good Conversation?. Conference on
Human Factors in Computing Systems - Proceedings [online]. Ithaca: ACM, 2019, 1-12 [cit. 2022-07-05]. ISBN
1450359701. Dostupné z: doi:10.1145/3290605.3300705, str. 6.

4 DEIBEL, Diana a Rebecca EVANHOE. Conversations with Things: UX Design for Chat and Voice.
Rosenfeld Media, 2021. ISBN 1-933820-26-8, str. 84.

2 Je mozné vyzkouset v tomto TTS generatoru:
https://azure.microsoft.com/cs-cz/services/cognitive-services/text-to-speech/#overview

* CLARK, Leigh, Nadia PANTIDI, Orla COONEY, et al. What Makes a Good Conversation?. Conference on
Human Factors in Computing Systems - Proceedings [online]. Ithaca: ACM, 2019, 1-12 [cit. 2022-07-05]. ISBN
1450359701. Dostupné z: doi:10.1145/3290605.3300705, str. 4-6.
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o ucel transakéni, kdy clovék vybizi bota ke konkrétnimu tkolu, ptipadné se jedna o hovor,
socialni ¢i emoc¢ni vazbu s robotem, existuji i roboti s Cisté¢ socidlnim ucelem, napiiklad
virtualni asistenti, kteti maji za cil zlepsit zivot starych lidi, ktefi jsou osaméli, nebo boti,

ktefi maji s uzivateli terapeutickou konverzaci.

2.2.5.1.1 Jak to pouzit v praxi?

Pred zacatkem ndvrhu konverza¢niho stromu je potieba se zamyslet, jaky cil ma
konverzace mit. Cest, jak se do daného cile miZe clovék dostat mize byt nckolik a
konverzace miize mit zarovenn n¢kolik raznych koncii. Aby byla konzistentni, m¢l by byt
jeden hlavni cil. Pokud je virtudlni asistent komer¢ni, je stanoveni cilli casto navdzano na
oc¢ekavani daného zadavatele a je predmétem analyzy pii ovéfovani toho, zdali voicebot
funguje spravné. V takovém piipadé by celému procesu méla predchazet podrobné business
analyza. Prvnim krokem pied tvorbou flow by mélo byt nastinéni idedlniho priichodu
konkrétnim scénafem a na zakladé této happy path se mohou vytvatet dalsi rozvétveni tak,

aby odpovidaly stanovenému ucelu konverzace.

2.2.5.2 Konzistence a osobnost

Aby mohl byt virtudlni asistent dobry partner pro konverzaci, je potieba aby byl nejen
divéryhodny, ale také konzistentni. V ptipadé, ze bude voicebot nekonzistentni, bude
uzivatel zmateny a nebude ani zdaleka tolik sdilny, jako u virtualniho asistenta, kterému
v&i1.* Stejné jako lidé komunikuji riizné, mohou mit odlisny styl i virtudlni asistenti. Proto by

méli mit osobnost, ktera bude jednotna po celou dobu konverzace.

2.2.5.2.1 Jak to pouzit v praxi?

M3 s ¢lov€kem mluvit muz, nebo Zena? Ma mu robotu tykat, nebo vykat? Jedna se o
vazny hovor s pfipominkou nezaplacené faktury, rozhovor s virtualnim terapeutem, ktery by
mél ¢lovéka uklidnit, nebo asistent v aplikaci, ktery mé uzivatele primarné bavit? Nastaveni
osobnosti bota souvisi primarné s cilem konverzace. V piipad¢é, ze voicebot zastupuje
konkrétni spolecnost, nemél by se jeho styl komunikace odliSovat od té firemni. V praxi je
dobré, kdyz si kromé zakladnich charakteristik (pohlavi, vyska a rychlost hlasu a podobn¢)

vytvofime n¢kolik riznych typd stejnych konverzacnich znacek (Casovych udajt,

“ DEIBEL, Diana a Rebecca EVANHOE. Conversations with Things: UX Design for Chat and Voice.
Rosenfeld Media, 2021. ISBN 1-933820-26-8, str. 84.
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pode€kovani, zpétné vazby), které budou v ramci konverzacniho stylu, ktery odpovidéa zvolené

osobnosti.

2.2.6 Prizpusobit se prijemci

2.2.6.1 Recipient Design

Predstavme si situaci, kdy ¢loveék s velmi dobrou znalosti angli¢tiny komunikuje s
jinym, ktery se jazyk zacal teprve ucit a nema pfiliS velkou slovni zasobu. S nejveétsi
pravdépodobnosti se ¢lovek s vEétsi slovni zadsobou piizplsobi levelu znalosti toho druhého.
Stejny princip, tedy to, Ze se prizplisobime piijemci, se d&e béZné nejen na Urovni
porozuméni jazyku, ale také ve vybéru tématu nebo Grovné detailu, u kterého si myslime, Ze
bude pro druhou stranu srozumitelna.* Obdobné& bychom se méli pfizptsobit piijemci také

pii komunikaci s asistentem.

2.2.6.1.1 Jak to pouzit v praxi?

V potaz bychom m¢éli brat to, jestli virtudlni asistent mluvi s ¢lovékem poprvé, nebo
hovofti s uzivatelem, kterého jiz zna. Novym uzivatelim mtzeme chtit sdélit vice instrukei, ty
pravidelné ale nechceme zdrzovat jejich opakovani. V potaz bychom ale m¢li brat nejen
pocet pouziti, ale také frekvenci. Pokud ¢lovék konverzuje s asistentem sice pravidelné, ale s
malou frekvenci (napf. jedenkrat mési¢n&), mozna bude chtit instrukce slySet znova.*
Principem human-centered designu je znalost uZzivatele a ptizptisobeni se cilovému publiku.
Pokud se v ném nachdzi uZivatelé s riznym stupném expertizy, miiZzeme jim umoZznit priachod
scénaiem vice cestami podle jejich urovné znalosti procesu. Lidem, ktefi proces znaji,
umoznime projit scéndt rychleji nez tém, ktefi jej prochazi poprvé a potiebuji vice

informaci.*’ Je také dobré dat uzivatelim moznost doptat se.

4 MOORE, Robert J. a Raphael. ARAR. Conversational UX Design: A Practitioner's Guide to the Natural
Conversation Framework. San Rafael: Morgan & Claypool Publishers, 2019, 1 online resource (318 pages).
ISBN 1-4503-6304-0, str. 32.

% PEARL, Cathy. Designing voice user interfaces: principles of conversational experiences. O'Reilly Media,
2016. ISBN 978-1-491-95541-3, str. 47-48.

47 MOORE, Robert J. a Raphael. ARAR. Conversational UX Design: A Practitioner's Guide to the Natural
Conversation Framework. San Rafael: Morgan & Claypool Publishers, 2019, 1 online resource (318 pages).
ISBN 1-4503-6304-0, str. 32.
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2.2.7 Schopnost porozumét a naslouchat

2.2.7.1 Naslouchani

Jak bot nasloucha v ramci konverzace? Vezméme si jako ptiklad prvniho chatbota
Elizu, ktery simuloval psychoterapeuticky rozhovor. Bot zde mél za ukol naslouchat
pacientovi a pokladat mu otazky. Pokud se pozorn¢ podivame na ptepis konverzace, je zde
jasné vidét, ze bot ve své otdzce bud’ poklada obecnou otazku s zadosti o uvedeni prikladu
(tadek 4) nebo zopakuje, co slysel od uzivatele a v otazce jen vymeéni z4jmena. Eliza tak

pokladala otazky, ze kterych ma uzivatel dojem, Ze mu rozumi, aniz by musela porozumét

obsahu.*®

Men are all alike.

In what way?

They're always bugging us about something or other.

Can you think of a specific example?

Well, my boyfriend made me come here.

Your boyfriend made you come here?

He says I'm depressed much of the time.

I am sorry to hear that you are depressed.

It's true. I am unhappy.

Do you think coming here will help you not to be unhappy?

(=2
B e > O>EO> 0>

obr: 1 — detail konverzace s chatbotem Eliza™

U soucasnych virtudlnich asistentd naslouchani funguje tak, ze feci ¢loveéka se bot
snazi zjistili intent, na zéklad¢ kterého se pak rozhodné, jak pokraCovat déle, piipadné
zaroven z teci Cloveka vytézi néjaka data. Aby k naslouchani viibec mohlo dojit, je potieba,
aby c¢lovek veédél, ze muze mluvit a Ze ho bot poslouchd, coz mizeme nazvat jako aktivni

naslouchani.

V mezilidské komunikaci je atribut aktivniho naslouchani velmi dilezity. V
oboustranném interaktivnim dialogu je to vénovani pozornosti, projevovani zdjmu a ochota

ucastnit se dialogu — konverzace musi probihat obéma sméry. Kromé slov to miize byt i

“ MOORE, Robert J. a Raphael. ARAR. Conversational UX Design: A Practitioner's Guide to the Natural
Conversation Framework. San Rafael: Morgan & Claypool Publishers, 2019, 1 online resource (318 pages).
ISBN 1-4503-6304-0, str. 2.
4 MOORE, Robert J. a Raphael. ARAR. Conversational UX Design: A Practitioner's Guide to the Natural
Conversation Framework. San Rafael: Morgan & Claypool Publishers, 2019, 1 online resource (318 pages).
ISBN 1-4503-6304-0, str. 2.

30



neverbdlni zpétna vazba, napf. o¢ni kontakt.® Ve studii, kterd zkoumala to, co lidé ocekévaji
od konverzace s robotem se zjistilo, Ze lidé oCekavaji pfesné naslouchani, tedy spiSe funkéni
rovinu naslouchani. Pii komunikaci s robotem lidé pozaduji, aby jim robot porozumél jasné a

rychle, bez nutnosti doptavani se.”'

2.2.7.1.1 Jak to pouzit v praxi?

Na aktivni naslouchdni lze pouzit podobné metody, jako pouzivdme v mezilidské
konverzaci. Miizeme parafrazovat, co jsme od cloveéka pravé slyseli, zeptat se, zdali jsme
slySeli spravné nebo si potvrdit, zdali je to vSe, co chtél ¢lovek Fici.® V praxi to pak miize
vypadat nasledovné. Pro parafrdzovani mizeme vyuzit véty jako “Rozumim, Ze chcete resit
zménu limitu na kreditni karté.”, pro dotaz na to, zdali jsme slySeli sprdvné muzeme
jednoduse ptidat “je to tak?” na konci véty. Potvrzeni, zdali je to vSe, co chtél ¢lovek sdélit,
vyteS§ime odmlkou poté€, co klient domluvi, abychom se vyvarovali tomu, Ze jen udé€lal pauzu

mezi promluvou a nasledné polozime otazku “Dékuji, chcete Fict jesté néco dalsiho?”

Hlasovi asistenti se oproti chatbotim musi vyporadat také s minimalizaci pauz mezi
dokoncenim fe¢i mluv¢iho a mezi tim, nez bot zane hovofit. S timto faktem je tfeba pocitat.

Bot musi rozpoznat, ze fe¢ ¢lovéka jiz skon¢ila a miize mluvit sam.>

Soucasti tvorby robota je také jeho vylepSovani. Méli bychom mit na paméti, Ze
uzivatel miize danou véc vyslovit velkym mnozstvim zptisobii, doporucuje také analyzovat

54

uzivatelské vstupy v Case a tyto intenty voicebota doucovat.”® Kazdou takovou iteraci

vylepSujeme jeho naslouchéni.

% CLARK, Leigh, Nadia PANTIDI, Orla COONEY, et al. What Makes a Good Conversation?. Conference on
Human Factors in Computing Systems - Proceedings [online]. Ithaca: ACM, 2019, 1-12 [cit. 2022-07-05]. ISBN
1450359701. Dostupné z: doi:10.1145/3290605.3300705, str. 4-6.

Sl CLARK, Leigh, Nadia PANTIDI, Orla COONEY, et al. What Makes a Good Conversation?. Conference on
Human Factors in Computing Systems - Proceedings [online]. Ithaca: ACM, 2019, 1-12 [cit. 2022-07-05]. ISBN
1450359701. Dostupné z: doi:10.1145/3290605.3300705, str. 4-6.

2 STILLMAN, Daniel. Good talk: how to design conversations that matter. Place of publication not identified:
Management Impact, 2020, 1 online resource (265 pages). ISBN 94-6276-379-8, str. 88.

53 DEIBEL, Diana a Rebecca EVANHOE. Conversations with Things: UX Design for Chat and Voice.
Rosenfeld Media, 2021. ISBN 1-933820-26-8, str. 54-55.

% DASGUPTA, Ritwik. Voice User Interface Design Moving from GUI to Mixed Modal Interaction. Berkeley,
CA: Apress, 2018, 1 online resource (xi, 108 pages). ISBN 1-4842-4125-8. Dostupné z:
doi:10.1007/978-1-4842-4125-7, str. 13.
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2.2.7.2 Potvrzovani a souhlasy

Potvrzeni vstupt je dilezitou soucasti kazdého dobrého designu virtualniho asistenta.
Clovék potvrzenim ziskd pocit, Ze mu bylo porozuméno a zaroveil lze tato piedchazet
situacim, kdy bot porozumél Spatné€ a vytvari se zde prostor pro opravu. Pro zamysleni nad
tim, které véci je potieba potvrzovat ndm podle autora pomiize zodpovédét si tyto otazky:
Jaké jsou dusledky Spatného potvrzeni? Jakymi zplsoby bude systém poskytovat zpétnou

vazbu? Jaky typ potvrzeni je nejvhodnéjsi?**

2.2.7.2.1 Jak to pouzit v praxi?

Explicitni potvrzeni je zaloZzeno na poZadavku vysloveni souhlasu ¢i nesouhlasu.
Naptiklad pti otdzce “Rozumeél jsem cislo 1 8 5 4. Je to spravne?” V takovém piipadé chce
voicebot od ¢loveka slySet “ano”, “ne”, ¢i jiny konkrétni vyraz pro vyjadieni souhlasu ¢i
nesouhlasu. Oproti tomu implicitni potvrzeni pracuje s variantou, kdy danou informaci
sdélime v textu tak, aby byla srozumitelnd, ale neni potteba ji vyslovené potvrdit. Naptiklad
“Dobre, objednavam asistenci na 18:30. Kolik lidi pojede s asistencni sluzbou?” Pokud
clovék po této vété nijak nezareaguje, bere bot tuto informaci za implicitné potvrzenou.
Uzivatel ma vSak moznost v pfipad€é nesouhlasu skocit do feci, ¢i danou informaci opravit

hned v nasledujicim vstupu.*

Cathy Pearl popisuje v knize Designing Voice User Interfaces: Principles of
Conversational Experiences popisuje pét metod, jak muize virtualni asistent pracovat s
jistotou. Prvni metodou je tfistupiiova jistota. Pfi pouziti této metody pracujeme s
procentudlnim stupném jistoty, se kterym ndm systém na rozpoznavani feci vratil vstup
¢loveéka. Uréime 1 prahovou hodnotu (trashold), napiiklad 55 az 80 % a vSe, co je pod touto
hodnotou odmitneme jako neporozumeéni. Bot se tedy na otdzku zeptd znovu. To, co spada
mezi uvedend procenta si nechame od ¢loveéka explicitné potvrdit. Tvrzeni, kterym bot

rozumél s jistotou vyssi, nez je prahova hodnota, pak staci potvrdit pouze implicitng.*’

> PEARL, Cathy. Designing voice user interfaces: principles of conversational experiences. O'Reilly Media,
2016. ISBN 978-1-491-95541-3, str. 24-32.

% PEARL, Cathy. Designing voice user interfaces: principles of conversational experiences. O'Reilly Media,
2016. ISBN 978-1-491-95541-3, str. 24-32.

37 PEARL, Cathy. Designing voice user interfaces: principles of conversational experiences. O'Reilly Media,
2016. ISBN 978-1-491-95541-3, str. 24-32.
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Druho metodou, kterou autorka v knize zmifiuje je implicitni potvrzeni. Pfi tom
vyuzijeme &ast z fe¢i klienta v promluvé bota.”® Napiiklad pokud se ¢lovek zepta: “Kdy je
splatnost faktury?” bot odpovi: “Splatnost faktury je 31. ledna.” misto strohé odpovédi “31.
ledna”. Pokud bot v prvni otazce zachytil Spatny intent a ¢lovek se ptal s jinym zdmérem, je z
odpovédi bota jasné, co porozumél a na co konkrétng odpovida. Clovék ma moznost jej v

nasledujicim konverza¢nim uzlu opravit.

Tieti metoda je vhodna predevSim pro hlasové asistenty, kteti jsou naptiklad soucasti
domacnosti, nebo vozidla. Spoc¢iva ve vykonani pozadované akci bez hlasového potvrzeni, ze
bot rozumél ptikazu. Napiiklad na vyrok ¢loveéka “Rozsvit’ svétla” bot svétla rozsviti svétla,
ale vykonani akce nepotvrdi hlasem. Tento zptisob potvrzeni je potfeba d¢€lat jen tam, kde je
akce okamzita a nedochazi ke zpozdéni. Dalsi variantou potvrzeni beze slov, které je vhodna 1
pro hlasové asistenty na telefonu, muze byt prehrani zvukového signdlu, ze kterého bude
ziejmé, Ze se stala pozadovana akce a bot ¢lovéku rozumél.” MiZe to byt napfiklad zvukovy
signal na pozadavek vraceni do hlavni nabidky, pfipadné jiné zvuky na pozadi, jako je psani

na klavesnici, které ma za cil vyvolat dojem, Ze si voicebot zapisuje to, co ¢lovek diktuje.

Ctvrtd metoda, tedy obecné potvrzeni se pouzivd se v situacich, ve kterych
nepotvrzujeme konkrétni tdaj, ktery clovek tekl, ale ddvame najevo, ze rozumime. Obecné
potvrzeni muzeme pouzit napiiklad pii oteviené otdzce, kdy promluva clovéka stéle
pokracuje. (napt. “Hm”, “Rozumim”, “Povidejte,”). Patd metoda je vhodnd jen pro
multimodalni virtudlni asistenty, ktefi maji zaroven i vizualni podobu, pfipadné obrazovku.
Jedna se totiz o vizudlni potvrzeni souhlasu, které mizeme vyuzit bud’ samostatné, nebo jim

doplnit potvrzeni hlasem.®

2.2.7.3 Porozuméni

Schopnost naslouchat se vaze se schopnosti porozumét. Na porozuméni se mizeme
divat také z pohledu pospolitosti, vzajemného porozumeéni. V mezilidské komunikaci je
vzajemné porozuméni nejen o snaze pochopit, co druhy fika, ale také o tom najit spolecnou

feC. A ta se lépe hledd, pokud protistranu zname. U komunikace s robotem je porozuméni

8 PEARL, Cathy. Designing voice user interfaces: principles of conversational experiences. O'Reilly Media,
2016. ISBN 978-1-491-95541-3, str. 24-32.
% PEARL, Cathy. Designing voice user interfaces: principles of conversational experiences. O'Reilly Media,
2016. ISBN 978-1-491-95541-3, str. 24-32.
8 PEARL, Cathy. Designing voice user interfaces: principles of conversational experiences. O'Reilly Media,
2016. ISBN 978-1-491-95541-3, str. 24-32.
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spiSe jednosmérné. Spolecnou fe¢ mlizeme u komunikace s robotem pojimat jako
personalizaci, kdy si virtudlni agent pamatuje informace o uZivateli, aby konverzaci
prizpusobil. Je to vSak jen jednosmérny proces, protoze je zpravidla pouze ze strany robota a
neni spoluvytvaieny.®' To, Ze ma bot s Clovékem spole¢nou fe¢, mize také vyjadrit tim, ze

potvrdi, Ze rozumi tomu, co ¢lovék pravé fekl.*

2.2.8 Schopnost udrzet kontext

2.2.8.1 Kontext

Véda, ktera je na pomezi lingvistiky a filosofie a pfi studiu jazyka zkouma kontext
vét, se nazyva pragmatika. Zkouma jednotlivé vypovédi z pohledu toho, co jimi chtél fecnik
sdélit a v jakém kontextu.®> Abychom docilili opravdové konverza¢ni urovné, ne jen na sérii
jednoduchych ptikaz, méli by si boti byt schopni pamatovat si minulost. Klicové znaky
dobré mezilidské komunikace jsou totiz podle autorky knihy Designing Voice User Interface
hlavné tyto tfi: uvédomeéni si souvislosti (vénovani pozornosti ¢lovéku a okoli), vzpominky
na piedchozi interakce a vyména vhodnych otazek.** Teorie Theory of Common Ground®
zase tika, ze ptedpokladem toho, aby si dva konverzujici rozuméli je to, ze musi sdilet stejné
znalosti. Pravé proto je dulezité, aby virtudlni asistent o clovéku néco védeél. Kontext muze
voicebot ziskat analyzou dat z minulych konverzaci a pamatovanim si dat z probihajici
konverzace, v takovém piipadé mluvime o kontextu diskurzu.®® Také je mozné vyuZit toho,
co o daném cloveku lze zjistit ze systému zadavatele v ptipad€, ze je bot soucasti naptiklad

centra zakaznické péCe. V potaz je potieba brat také kontext “Casu, mista, prostorové

8 CLARK, Leigh, Nadia PANTIDI, Orla COONEY, et al. What Makes a Good Conversation?. Conference on
Human Factors in Computing Systems - Proceedings [online]. Ithaca: ACM, 2019, 1-12 [cit. 2022-07-05]. ISBN
1450359701. Dostupné z: doi:10.1145/3290605.3300705, str. 4-6.

2 BICKMORE, Timothy, Ha TRINH, Reza ASADI a Stefan OLAFSSON. Safety First: Conversational Agents
for Health Care. Studies in Conversational UX Design [online]. Cham: Springer International Publishing, 2018,
33-57 [cit. 2022-07-25]. ISBN 3319955780. ISSN 1571-5035. Dostupné z: doi:10.1007/978-3-319-95579-7 3,
str. 43.

% HARRIS, Randy Allen. Voice interaction design crafting the new conversational speech systems. San
Francisco, CA: Morgan Kaufmann Publishers, 2005, 1 online resource (619 p.). ISBN 1-281-01658-6, str. 78.

% PEARL, Cathy. Designing voice user interfaces: principles of conversational experiences. O'Reilly Media,
2016. ISBN 978-1-491-95541-3, str. 5-8.

% CLARK, H. H. a S. E. BRENNAN. Grounding in communication. Perspectives on socially shared cognition.
American Psychological Association, 1991, 127-149. Dostupné z: doi:10.1037/10096-006

% PEARL, Cathy. Designing voice user interfaces: principles of conversational experiences. O'Reilly Media,
2016. ISBN 978-1-491-95541-3, str. 5-8.
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konfigurace mista, kde se uZivatel a systém nachdzeji, aktudini udalosti a kulturni normy.”®

Napiiklad sou¢asni chatboti jsou v priméru schopni udrzet kontext konverzace z 85 %.%

Voicebot by mé¢l byt také schopen koreference, tady schopnosti reagovat na jiné
oznaceni téhoz. Dané téma by si m¢l voicebot byt schopen zapamatovat a pak jej vyuzit v
pribéhu hovoru. Napftiklad pokud se cloveék nejprve zeptd, zdali mize zaslat zésilku do
zahrani¢i a nésledn¢ polozi dotaz, jaké jsou jeji maximalni rozméry, mél by virtualni asistent
védét, ze se druhy dotaz tyka zasilky, aniz by bylo ve vété toto kli¢ové slovo piimo

zminéno.®

V mezilidské komunikaci si ¢asto vyméinujeme kontext nevédomky a zdroven i my
sami mame nékdy problém pochopit kontext. Aby si voicebot informace ‘“zapamatoval”,
vytvaii si kontextovy fetézec, do kterého si postupné sesbirané informace od klienta zatrazuje
do kontextového ramce. V potaz by mél brat tyto typy kontextu: fyzicky kontext (kde se
klient pravé nachézi a co déla?), emocionalni kontext (jak se clovek citi? je néjaky problém,
ktery mize bot vyfesit?) a konverzacni kontext (o ¢em €lovék pravé mluvi? bavime se stale o

tom stejném, nebo se konverzace nékam posunula?).”

2.2.8.1.1 Jak to pouzit v praxi?

Pokud umime predpovédét, pro¢ dany clovék zahajuje konverzaci s virtudlnim
asistentem, velmi to zvys$i zédkaznickou zkuSenost 1 pravdépodobnost, Ze ¢loveék pozadavek s
voicebotem vyiidi uspésné. Vezméme si jako priklad situaci, kdy si ¢loveék zablokuje ptistup
do svého internetového bankovnictvi a klikne na telefonni Cislo v aplikaci, na kterém je
nasazeny virtualni asistent. O klientovi v tomto piipad¢ vime osobni udaje, zndme kontext
hovoru a jeho momentalni situaci. Miizeme si domyslet, Ze bude naStvany nebo nervozni a

tomuto predpokladu muzeme konverzaci piizpusobit. Zacatek hovoru tedy miize vypadat

8 BICKMORE, Timothy, Ha TRINH, Reza ASADI a Stefan OLAFSSON. Safety First: Conversational Agents
for Health Care. Studies in Conversational UX Design [online]. Cham: Springer International Publishing, 2018,
33-57 [cit. 2022-07-25]. ISBN 3319955780. ISSN 1571-5035. Dostupné z: doi:10.1007/978-3-319-95579-7 3,
str. 44.

% RADZIWILL, Nicole a Morgan BENTON. Evaluating Quality of Chatbots and Intelligent Conversational
Agents. Software quality professional [online]. Milwaukee: American Society for Quality, 2017, 19(3), 25 [cit.
2022-07-25]. ISSN 1522-0540, str. 11.

8 PEARL, Cathy. Designing voice user interfaces: principles of conversational experiences. O'Reilly Media,
2016. ISBN 978-1-491-95541-3, str. 49-52.

" DASGUPTA, Ritwik. Voice User Interface Design Moving from GUI to Mixed Modal Interaction. Berkeley,
CA: Apress, 2018, 1 online resource (xi, 108 pages). ISBN 1-4842-4125-8. Dostupné z:
doi:10.1007/978-1-4842-4125-7, str. 13.
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tteba takto: “Dobry den, pane Noviku, jsem tady, abych Vam pomohl. Volate kvuli
zablokovanému heslu?” Zde zaroven vyuzivame i princip minimalizace, ke kterému se
dostanu pozd¢ji — prestoze slovni spojeni “zablokované heslo” muze mit v riznych
kontextech riizné¢ vyznamy a muze se tykat vétSiho spektra navaznych akci, klient v této
situaci s nejvetsi pravdépodobnosti vi, Ze voicebot mluvi o heslu do internetového

bankovnictvi.

2.2.9 Pracovat s chybou a neporozuménim

2.2.9.1 Error Handling

U technologie rozpoznavani fe¢i musime vzdy pocitat s uréitou chybovosti. Jak
ukazuje studie provedena na 10 000 uzivatel virtualnich asistenti, chyba ve §patném piepisu
byva nejcastéj$im diivodem nespokojenosti lidi s virtudlnimi asistenty.”' Abychom s ni
dokazali pracovat, je potieba znat fakt, Ze ndm rozpoznavace feci nevraci jen to, co ¢loveék
doopravdy ftekne, ale pfipoji k tomu mnozstvi interpretaci toho, co si dany systém na
rozpoznani feci mysli, ze ¢lovek tekl a s jakou pravdépodobnosti. Tuto pravdépodobnost
pojmenujme jako jistotu (confidence) a praveé ta je zasadnim kritériem pro praci s moznou

chybou.”

2.2.9.1.1 Jak to pouzit v praxi?

Je velmi dulezité, jak v konverzacnim desginu budeme fesit chyby, neporozuméni,
nebo reakci na ticho. V mezilidské komunikaci méme vice nastroji, jak dat najevo
neporozuméni (napiiklad gestem, pohledem a podobn¢), u virtualnich asistenti v§ak mame

moznosti omezené.

Miize se stat situace, kdy systém nedetekuje zadnou fec 1 presto, ze cloveék néco tekl.
V takovém piipadé¢ mizeme Cloveéka upozornit (“Bohuzel jsem nic neslysel, miiZzete mi prosim
Fict vase jméno a prijmeni?”), ptipadné nefikat nic a dat ¢lovéku moznost zopakovat své
vyjadieni znovu. V prvnim piipadé¢ systém piiznava chybu, druhy pfipad je pfirozenéjsi pro
lidskou komunikaci a lidé ho jako chybu nemusi vnimat. Dal$i chybnou situaci mize byt, ze

systém zachytil zvukovy signal, ale nedokdzal rozpoznat feC. Zde se muzeme zachovat

' SARIKAYA, Ruhi. The Technology Behind Personal Digital Assistants: An overview of the system
architecture and key components. IEEE signal processing magazine [online]. PISCATAWAY: IEEE, 2017, 34(1),
67-81 [cit. 2022-07-25]. ISSN 1053-5888. Dostupné z: doi:10.1109/MSP.2016.2617341, str. 79

2 PIERACCINI, Roberto. The voice in the machine: building computers that understand speech. Cambridge,
Massachusetts: MIT Press, 2012, 1 online resource (355 p.). ISBN 1-280-49915-X, str. 241.
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podobné, jako v ptipadé vySe. Ptipad, kdy voicebot porozumél, ale udélal Spatnou akei,
zjistime zpravidla pii zpétné analyze jiz prob&hlych hovori. Resenim je doplnéni kategorii
intentli a spravnych reakci na né. Obecné je potfeba s urCitou chybovosti pfi rozpoznavani
vzdy pocitat. Pfedchazet takovymto situacim Ize lepsi analyzou toho, co by ¢lovék mohl fict a

zdali se néktera klicova slova neobjevuji v jiné kategorii intenti.”

Ptedejit neporozuméni se da také praci s podkladovymi daty (naptiklad databazi SPZ
¢1 jmen), které bot v redlném Case porovna s tim, co clovék fekl, ptipadné asistovanym
ucenim rozpoznavace teci, kterému fekneme, Ze pokud napiiklad pti diktovani Cisel slySim

194

“sef”, je to “Sest”. Pokud si €lovek s botem vicekrat neporozumi, je dobré nabidnout mu jiny
zpiisob komunikace, naptiklad moznost zadat ¢islo smlouvy na klavesnici telefonu a potvrdit

kiiZzkem, ptipadné ptepojeni na Zivého operatora.

Muze se také stat, ze Cloveék na druhé strané ma vadu fe€i ¢i kokta nebo mluvi
nesrozumitelné (mize byt naptiklad pod vlivem alkoholu), pfipadné neméame kvalitni nastroj
na rozpoznavani feci. Dokola opakujici se omluvy bota, Ze fe¢ ¢lovéka nezachytil by byly
nepfijemné, vytesit to mizeme tieba tim, ze otdzky postavime tak, aby ¢lovek odpovidal
ano/ne, piipadné nabidneme prav€ piepojeni na operatora. Bot by mél zaroven zamezit
moznému zacykleni pii opakovaném neporozuméni, napiiklad omezenim opakovaného

prichodu danym konverza¢nim uzlem.

2.2.9.2 Opravy

Jednim z ryst lidské konverzace je moznost opravit jakékoliv piedesSlé tvrzeni za
pochodu, aniz by to vyrazné ovlivnilo pribéh konverzace. Tyto opravy se d€ji v priméru
kazdych 84 sekund.” MizZe se stat, Ze nezachytime, co feénik fekl, nebo naopak feénik
neporozumi, co jsme fekli my. Pfirozend konverzace nabizi moznosti, jak tyto problémy v
naslouchani nebo porozuméni napravit. V takovém piipadé mé dand oprava prioritu pred
pokraovanim v ptredchozim tématu. Pii dialogu s robotem by méla byt oprava mozna v
jakékoliv casti konverzace a mélo by byt mozné opravit problémy s mluvenim, poslouchanim

a porozuménim. Pfi designu virtudlnich asistentl je potieba brat v potaz také to, Ze lidé maji

 PEARL, Cathy. Designing voice user interfaces: principles of conversational experiences. O'Reilly Media,
2016. ISBN 978-1-491-95541-3, str. 41-47.

" DEIBEL, Diana a Rebecca EVANHOE. Conversations with Things: UX Design for Chat and Voice.
Rosenfeld Media, 2021. ISBN 1-933820-26-8, str. 59.
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cey

tendenci byt efektivni a struéni a zpravidla pouziji jen tolik slov, kolik je potifeba k

porozuméni a ¢ekaji, zdali to zafungovalo. Pokud ne, tak teprve vyrok doplni.”

2.2.9.2.1 Jak to pouzit v praxi?

V mezilidské komunikaci plati, ze pokud udélame chybu, je mnohem lepsi pfiznat, ze
jsme chybu udélali, nez oznamit, Ze se chyba stala.”® Stejné tak to plati pro virtualni asistenty.
V praxi mizeme sdélit “Omlouvam se, ted jsem Vam nerozumél. MuzZete to prosim
zopakovat?”, tedy chybu ptiznat. Zaroven je soucasti sdéleni i prosba o napravu. Pokud by se
porozuméni nepovedlo ani napodruhé, je na misté nabidnout jiné feSeni, naptiklad: “Dneska
neni miyj den, cislo zasilky jsem nezachytil. PFepojim Vas nyni na mého lidského kolegu, ktery

s Vami vSe vyresi.”

Poslucha¢ miize preslechnout mluvciho, ktery mluvi pfili§ rychle, nebo se nachazi ve
velmi hluéném prostiedi. V takovém piipadé se nabizi otazka “Pardon, miizete to vict jeste
jednou?” Dal$i z moznych oprav muize byt pferuSeni mluvciho pii neporozuméni ¢i
chybnému tdaji. V tomto ptipadé chce poslucha¢ znat vysvétleni, nebo si jen potvrdit, co
slySel (“Rikal jste ve tii hodiny?”’) nebo chybu opravit (“Jsem Elena, ne Irena”’). Stejné jako
v konverzaci s ostatnimi lidmi, musime pocitat, ze stejné instinktivné bude ¢lovek mluviti s
hlasovym asistentem.”” Nabizi se moZnost skakani do fe¢i, kdy uZivatel mlze vstoupit s
opravou piimo do fe€i voicebota, ¢imz ji prerusi. Tato moznost je vSak velmi citlivd na
hlu¢né prostiedi, ve kterém se uzivatel mize nachazet. Aby skékani do fe¢i mohlo fungovat,
je potieba, aby voicebot poslouchal fe¢ clovéka zatimco sam mluvi. Je zde vSak riziko, ze
muze zachytit fe¢ n€koho jiného, ¢i hluk chybné vyhodnotit jako reakci ¢lovéka a ve své

promluvé se zastavit.

> MOORE, Robert J. a Raphael. ARAR. Conversational UX Design: A Practitioner's Guide to the Natural
Conversation Framework. San Rafael: Morgan & Claypool Publishers, 2019, 1 online resource (318 pages).
ISBN 1-4503-6304-0, str. 36-38.

® STILLMAN, Daniel. Good talk: how to design conversations that matter. Place of publication not identified:
Management Impact, 2020, 1 online resource (265 pages). ISBN 94-6276-379-8, str. 139.

" DEIBEL, Diana a Rebecca EVANHOE. Conversations with Things: UX Design for Chat and Voice.
Rosenfeld Media, 2021. ISBN 1-933820-26-8, str. 59.
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2.2.10 Minimalizovat

2.2.10.1 konverzacni maxima

V 90. letech pftisel britsky filosof Paul Grice s kooperativnim principem, ktery fika, ze
uspéch konverzace zavisi na tom, ze ob& strany spolupracuji. Spolu s nim popsal také Ctyti
pravidla pro uspéSnou komunikaci, které nazval 4 konverza¢ni maxima. Aby konverzace
fungovala, je podle Grice potfeba dodrzet maximum kvality, maximum kvantity, maximum
relevance a maximum zplsobu.” Jak tato pravidla mizeme aplikovat na svét virtualnich
asistentli?

1. Maximum kvality: Bot by mé&l mluvit pravdivé.

2. Maximum kvantity: Bot by mél sdé€lit jen tolik informaci, kolik je nutné pro
porozumeni.

3. Maximum relevance: Bot by mél vzdy mluvit k véci.

4. Maximum zpusobu: Bot by mél mluvit tak, aby mu protistrana rozuméla.

2.2.10.1.1 Maximum kvality a relevance

Kooperaéni princip 1 tato ¢tyfi maxima miizeme vnimat jako pokyny pro psani
vypoveédi pro virtualni asistenty. Maximum kvantity nam tika, Ze bychom méli sdé€lit presné
tolik informaci, kolik je potfeba a maximum relevance to, ze maji byt informace relevantni.
To se vSak miize liSit na zdklad¢ toho, s kym zrovna mluvime - co je pro nékoho piili§
informaci, mtze byt pro jiného malo, pfipadné¢ mohou byt nerelevantni. Konverzaci bychom

proto méli pfizplsobit piijemci, ptipadné zvolit zlatou stiedni cestu.”

2.2.10.1.2 Jak to pouzit v praxi?

V praxi se miizeme setkat s korigovanim maxima kvantity i u vstupt clovéka. Pokud
na otazku “Jak Vam mohu pomoci?” odpovi Clov€ék bankovnimu asistentovi “chci zménit
limit”, mize se bot doptat: “Chcete zmenit limit na karte nebo v internetovéem bankovnictvi?”
Pokud by odpovédél pouze “limif’, mize ho bot pobidnout: “Potrebuji slyset vice
informaci.” V ptipad¢ dlouhé promluvy by mohla vypovéd’ bota znit: “Prosim, sdélte mi Vas

’

pozadavek v jedné véte.’

8 GRICE, H. P. (H. Paul). Studies in the way of words. Cambridge (Mass.): Harvard University Press, 1991, vi,
394 s. ISBN 0-674-85271-0, str. 28.

 HARRIS, Randy Allen. Voice interaction design crafting the new conversational speech systems. San
Francisco, CA: Morgan Kaufmann Publishers, 2005, 1 online resource (619 p.). ISBN 1-281-01658-6, str. 80.
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2.2.10.1.3 Maximum kvality

Toto maximum se tyka hlavné etiky. Fakt, ze bude bot sdélovat pouze pravdu a
podlozena tvrzeni velmi souvisi s nastavenim divérného vztahu.*® Maximum kvality se také
tykd spravného nastavenim ocekdvani s ¢im muze virtudlni asistent pomoci. V opa¢ném
piipadé se totiz miize konverzace stat matouci a frustrujici.*! To by mé&lo byt nastaveno jiz v

uvodu hovoru.®

2.2.10.1.4 Jak to pouzit v praxi?

Co se tyce dodrzeni maxima kvality pfi nastaveni ocekévani, neméli bychom pouzivat
obecnou otazku “Jak Vam mohu pomoci?”, pokud bot umi rozeznat pouze jeden, Ci dva
intenty. V pfipad¢, ze zvladne pouze nekolik tkol, mizeme dat cloveéku vybrat z nabidky:
“Dobry den, jsem virtudlni asistentka Eva z cestovni agentury ABC a umim zarezervovat
letenku ¢i hotel. S ¢im Vam mohu pomoci?” Ptipadné otdzku vynechat a rovnou pfejit k
vyzve. “Dobry den, vitejte v Rozvozové sluzbé. Jsem virtualni asistent a rad Vam reknu, kde

je Vase zasilka. Nejprve budu potrebovat jeji cislo. Mate jej prosim u sebe? ”

2.2.10.1.5 Maximum zpusobu

Tomu, co bot fikd, by m¢lo byt rozumét. Proto je dobré se vyhnout nejednoznacnym
vyjadienim, malo pouzivanym sloviim, dvojsmyslim, zkratkdm a neplést rizné véci

dohromady. Komunikovat jasné, pfimocaie, konkrétné a uspoiadang.®

2.2.10.1.6 Jak to pouzit v praxi?

Nejednoznacné vyjadieni miize znit naptiklad takto: “Je to vSechno nebo chcete jeste
néco dodat?” V pripade€, ze by ¢lovék odpoveédél “ano”, neni zfejmé, co tim ¢lovek myslel a
jak bude v tomto ptipadé bot pokracovat. LepSim feSenim je zeptat se pouze na jednu z téchto
dvou otazek “Je to vSechno?” ptipadné “Chcete jesté néco dodat?”. UzZivatelim bychom

také méli dat moznost doptat se na to, cemu nerozumi. Pokud naptiklad potfebuje bot ke

% HARRIS, Randy Allen. Voice interaction design crafting the new conversational speech systems. San
Francisco, CA: Morgan Kaufmann Publishers, 2005, 1 online resource (619 p.). ISBN 1-281-01658-6, str. 82.

81 PEARL, Cathy. Designing voice user interfaces: principles of conversational experiences. O'Reilly Media,
2016. ISBN 978-1-491-95541-3, str. xi.

82 SZYMANSKI, Margaret H. a Robert J. MOORE. Adapting to Customer Initiative: Insights from Human
Service Encounters. Studies in Conversational UX Design [online]. Cham: Springer International Publishing,
2018, 19-32  [cit.  2022-07-25]. ISBN  3319955780. ISSN  1571-5035. Dostupné  z:
doi:10.1007/978-3-319-95579-7_2, str. 31.

8 HARRIS, Randy Allen. Voice interaction design crafting the new conversational speech systems. San
Francisco, CA: Morgan Kaufmann Publishers, 2005, 1 online resource (619 p.). ISBN 1-281-01658-6, str.
82-84.
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zmén& dodavatele energie Cislo EAN, milze to vypadat nasledovné: Robot: “Prosim,
nadiktujte mi ¢islo vaseho odbérného mista, takzvany kéd EAN.” Clovék: “Co to je? Kde ho
najdu?” Robot: “Kod EAN zjistite z faktury Vaseho soucasného dodavatele elektiiny. Jedna
se 0 osmndactimistné cislo, které byva uvedeno v pravé horni casti faktury. Jakmile jej najdete,

vyslovte prosim pokracovat.”

2.2.10.2 Teorie kognitivni zatéze

V souvislosti s konverzacnimi maximy nelze nezminit také kognitivni zatéz, coz je
mentalni usili, které je potfeba vyvinout, abychom udrZeli néjakou informaci. Pfi tvorbé
virtualnich asistentil a jejich textd je potfeba myslet na to, Ze chceme u uzivatel udrzet tuto
kognitivni zatéz co nejnizsi, aby bylo odpovidani rychlé a bez namahy. Komunikace s
voicebotem miize byt na pfetizeni informacemi zvlast nachylna, protoze oproti chatové
komunikaci ¢lovék nemize text znovu projit oima, zaroveit se mohou lidé pifi odpovidani
citit pod tlakem, protoZze vi, ze na odpovéd maji omezeny €as a mohou mit tendenci
odpovidat hned, jakmile uslysi vyzvu k akci. Pokud je sdéleni pifetizeno informacemi, mize
se stat, ze 1idé neporozumi vSemu, co slysSeli, nebo jim odpovéd’ trva pftili§ dlouho, coz miize
voicebot vyhodnotit jako mléeni.** Také lidskd konverzace ma tendenci byt co nejvice
efektivni, a to nejen z pohledu strucnosti ale také minimalizaci dodatecnych dotazii. To
pfirozené pfizptisobujeme tomu, s kym mluvime pomoci rozpoznavacich znakt. Pokud bych
mluvila o své spoluzacce, kterou protistrana zna, miZu v konverzaci zminit pouze jméno a
bude jasné, o kom mluvim. Pokud by ji vSak protistrana neznala, pfiddm ke jménu
rozpoznavaci znak a pojmenuji ji jako “spoluzacka Kristyna”, aby bylo zfejmé o koho jde bez

potieby se doptavat na dalsi dotazy.*

2.2.10.2.1 Jak to pouzit v praxi?
Vysoké kognitivni zatézi lze predejit strucnosti a co nejpresnéjSim sdélenim, paralelni
strukturou pfi vyjmenovavani (podstatnd jména a slovesa by se pfi vyjmenovavani neméla

michat dohromady), konverza¢nimi znackami, které oddéli jednotlivd vyjadieni, spravnym

vvvvv

konci), dodrzovani pravidla tfi, kdy by mél bot vyjmenovat maximalné tii polozky a také k

% DEIBEL, Diana a Rebecca EVANHOE. Conversations with Things: UX Design for Chat and Voice.
Rosenfeld Media, 2021. ISBN 1-933820-26-8, str. 150-153.

% MOORE, Robert J. a Raphael. ARAR. Conversational UX Design: A Practitioner's Guide to the Natural
Conversation Framework. San Rafael: Morgan & Claypool Publishers, 2019, 1 online resource (318 pages).
ISBN 1-4503-6304-0, str. 35-36.
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tomu miZeme vyuzit prozodii fe¢i (pauzy, diraz a podobng).*® Minimalizovat bychom méli

také mozné dal$i dotazy pomoci rozpoznavacich znaki.

2.2.10.3 Univerzalni, ale konkrétni

Maximum kvality a relevance i teorie kognitivni zatéZe ndm napovidaji, Zze bychom
méli dobie zvazit, kterymi slovy vypoveéd bota vyjadiime. Autorky knihy Conversations with
Things toto pravidlo nazvaly schopnosti byt “univerzalni, ale konkrémni” *” Hlavnim cilem je
piimocarost a vyznam by meél byt univerzalné srozumitelny, bez dvojsmysli. Zaroven
bychom méli udrzet unikatni ton komunikace, ktery se vztahuje na osobnost bota.*® 1 pro
cloveka by mélo byt ziejmé kdy méa mluvit a hlavné co miize fict, pficemz plati, ze by mél
bot uzivateli sd¢lit priklad spiSe nez obecné instrukce, pro lidi je totiz pfirozengj$i véc

zopakovat a doplnit si své tidaje, nez se fidit obecnou instrukci.*

2.2.10.3.1 Jak to pouzit v praxi?

Obecna instrukce miliZe znit takto: “Prosim reknéte mi své datum narozeni ve formatu
den, meésic a rok”. Pokud ji chceme nahradit konkrétni, mizeme ji piepsat na: “Prosim

reknéte mi své datum narozeni, napriklad 1. ledna 1991.”

Kdyz mluvime s ostatnimi, médme tendenci zrcadlit jejich postoj, gesta a také styl feci.
Zrcadleni se muze tykat vyslovnosti, slovniku, hlasitosti nebo tfeba akcentu. Na tohle je
potfeba myslet 1 pfi tvorbé virtudlnich asistentli. Pokud bude bot stru¢ny pti pokladani otazky,
pak s nejveétsi pravdépodobnosti také cloveék odpovi strucéné. Pokud navrhneme bota, ktery se
nejprve Siroce predstavi a ndsledné se zeptd na méné urcitou otdzku, bude mit Clovek

tendenci se vice rozpovidat.”

% DEIBEL, Diana a Rebecca EVANHOE. Conversations with Things: UX Design for Chat and Voice.
Rosenfeld Media, 2021. ISBN 1-933820-26-8, str. 153-170.

¥ DEIBEL, Diana a Rebecca EVANHOE. Conversations with Things: UX Design for Chat and Voice.
Rosenfeld Media, 2021. ISBN 1-933820-26-8, str. 134.

8% DEIBEL, Diana a Rebecca EVANHOE. Conversations with Things: UX Design for Chat and Voice.
Rosenfeld Media, 2021. ISBN 1-933820-26-8, str. 134.

% PEARL, Cathy. Designing voice user interfaces: principles of conversational experiences. O'Reilly Media,
2016. ISBN 978-1-491-95541-3, str. 19-20.

% DEIBEL, Diana a Rebecca EVANHOE. Conversations with Things: UX Design for Chat and Voice.
Rosenfeld Media, 2021. ISBN 1-933820-26-8, str. 63.
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2.2.11 Komunikovat lidsky

2.2.11.1 Zdvofilost a ohleduplnost

V této sekci budu vychazet z paradigmatu, Zze na psychosocidlni jevy jako je
zdvotilost, osobnost ¢i lichoceni reaguji lidé pfi komunikaci s poc¢itacem stejnym zpiisobem,
jako pii mezilidské interakci.”' Definovat zdvofilost mize byt pomémé naro¢né. To, jak ji

vnimame, totiz ovliviiuje zptisob, jakym jsme byli vychovani a také kultura.

2.2.11.1.1 Jak to pouzit v praxi?

Obecné jako zdvofilé chovani miZzeme povazovat to, kdy je n€kdo mily, ndpomocny a
snazi se vyvarovat konfliktu. Neexistuje Zadny univerzalni seznam zdvoftilostnich pravidel a
je dobré uvédomit si, ze zdvofilost neni jen o slovech “prosim” a “dekuji”, ale také o
pozdravu ¢€i rozlouceni, trpélivosti s uzivatelem, vhodnosti vykani a tykéni a podobné. Tato
pravidla je potfeba nastavit na zaklad¢ cilové skupiny, ktera s botem bude komunikovat a
jejiho vnimani zdvofilosti.”> Konkrétné rozlouceni ma jesté dalsi pfidanou hodnotu — lidé vi,
Ze je konverzace u konce a mohou zavésit, ¢i konverzaci jinak ukoncit.” Co se tyc¢e designu
bota tak, aby piisobil ohleduplné, mizeme toho docilit pomalejSim tempem konverzace a

kladenim mensiho mnozstvi otazek.**

2.2.11.2 Small talk

Jak uvadim vyse, konverzace by méla mit sviyj tcel, ktery mtize byt bud’ socialni nebo
transakéni. V mezilidské komunikaci je small talk pomérné béznou zélezitosti a odboceni od
tématu dotazem na to, kolik je hodin, nebo poznamkou o pocasi nejspiSe nikoho nepiekvapi.
Proto bychom i pfi tvorbé konverza¢niho stromu meli myslet na to, ze mlze nastat situace,
kdy ¢lovék vyboci z idedlni cesty prichodu scénafe a zepta se na otazku, kterou mizeme

zaradit mezi small talk.

% NIJHOLT, Anton, Oliviero STOCK, Alan DIX a John MORKES. Humor modeling in the interface. CHI '03
Extended Abstracts on human factors in computing systems [online]. ACM, 2003, 1050-1051 [cit. 2022-07-12].
ISBN 9781581136371. Dostupné z: doi:10.1145/765891.766143, str. 1.

2 DEIBEL, Diana a Rebecca EVANHOE. Conversations with Things: UX Design for Chat and Voice.
Rosenfeld Media, 2021. ISBN 1-933820-26-8, str. 73-74.

% PEARL, Cathy. Designing voice user interfaces: principles of conversational experiences. O'Reilly Media,
2016. ISBN 978-1-491-95541-3, str. 53.

* BENNETT, Gregory A. Conversational Style: Beyond the Nuts and Bolts of Conversation. Studies in
Conversational UX Design [online]. Cham: Springer International Publishing, 2018, 161-180 [cit. 2022-07-25].
ISBN 3319955780. ISSN 1571-5035. Dostupné z: doi:10.1007/978-3-319-95579-7 8, str. 175.
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2.2.11.2.1 Jak to pouzit v praxi?

Voicebot pfi naslouchani v daném konverza¢nim uzlu vi, na které vstupy uzivatele
(intenty) by mél zareagovat, ty ostatni spadnou do nerozpoznanych intentd. Vzhledem k
tomu, ze small talk se mize vyskytnout kdykoliv v pribéhu cel¢ konverzace, je dobré
stanovit si urCité “globalni intenty”, které robot zaslechne kdykoliv v pribéhu celé
konverzace. Reakce na tyto intenty by méla odpovidat personé bota a po té, co robot
zareaguje, by se mél vratit zpét do uzlu, ze kterého odbocil. Globalni intenty mohou byt
nasledujici:

1. poZadavek na pockani

2. dotaz na Cas

3. dotaz na naladu
4. pozadavek na vtip
5

dotaz, zdali je virtualni asistent opravdu robot a podobné

2.2.11.3 Humor

Ve studii zamétené na aspekty dobré komunikace Ucastnici zminovali humor jako
prvek ktery konverzacim ptfidava dalSi rozmér a v nékterych pifipadech miize byt hybatelem
konverzace. Zcela zasadni je ale relevance humoru pro danou konverzaci, humor musi
zapadat do kontextu. Pfi otdzce na dlleZitost humoru pfi interakci s virtudlnim asistentem jej
ucastnici vyzkumu popisovali jako pozitivni rys, ne vSak jako nutné¢ nezbytnou véc, jako u

lidské komunikace.”

Humor v konverzaci neméd pouze zabavnou roli. Buduje divéru,
pomahd regulovat konverzaci a plni socidlni roli. Mize byt spontanni, ale také pouzit
zamérné a pokud tyto poznatky z mezilidské interakce prevedeme do konverzaci mezi
Clovékem a robotem, tak pravé zdmeérnym pouzitim humoru ve vhodny moment mizeme

zabranit frustraci.’®

2.2.11.3.1 Jak to vyuzit v praxi?

S humorem je potfeba pracovat velmi citlivé. Mé&l by se odvijet od cilové skupiny
uzivatell, ktefi budou s virtudlnim asistentem hovofit a také by mél zapadat do osobnosti

bota. U robota, jehoz ucel je vymahani nesplacenych pohledavek budeme budou humorné

% CLARK, Leigh, Nadia PANTIDI, Orla COONEY, et al. What Makes a Good Conversation?. Conference on
Human Factors in Computing Systems - Proceedings [online]. Ithaca: ACM, 2019, 1-12 [cit. 2022-07-05]. ISBN
1450359701. Dostupné z: doi:10.1145/3290605.3300705, str. 4-6.

% NIJHOLT, Anton, Oliviero STOCK, Alan DIX a John MORKES. Humor modeling in the interface. CHI '03
Extended Abstracts on human factors in computing systems [online]. ACM, 2003, 1050-1051 [cit. 2022-07-12].
ISBN 9781581136371. Dostupné z: doi:10.1145/765891.766143, str. 1
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poznamky piisobit téZkopadné, az ironicky a mohly by uZivatele nastvat. Tam, kde ndm to
persona bota dovoli, miiZzeme humorem snizovat frustraci pfi vice nerozpoznanych intentech
za sebou: "Jejda, dneska mi to ale viibec nejde. Radéji vas prepojim na zivého kolegu.”
Pokud v konverzaci ocekavame vtip z druhé strany, tedy od ¢lovéka a dokazeme jej spravné
vyhodnotit, miizeme pro onu podporu humoru vyuzit zvukovou nahravku smichu, ktera bude

nasledovat jako reakce na onu vtipnou poznamku.
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3 Metodologie

Pro tuto diplomovou praci jsem jako metodu vyzkumu zvolila kvalitativni analyzu. Ta
se da charakterizovat tvrzenim, Ze se jejich vysledkii nedosahuje pomoci kvantifikace, tedy
jakoukoliv statistickou metodou.”” V literarni reSersi jsem nejprve pouzila metodu syntézy, ve
které jde o sloZeni jednotlivych ¢asti do celku a o popsani principl ¢i charakteristik, které
dané &asti spojuje.”® Pomoci syntézy jsem popsala devét schopnosti, které by mél virtualni

asistent mit, aby byl schopen komunikace s lidmi.

Na zéklad¢ téchto teoretickych poznatkli budu v analytické casti interpretovat
empirickd data redlnych hovorid. V této casti vyuziji metodu indukce, kdy “z pravidelnosti
zkoumanych udalosti odvozujeme obecné pravidlo o urcité pravidelnosti platné pro dalsi
uddlosti na jiném misté nebo v jiném case.” V analyzovanych scénafich a hovorech budu
hledat situace, které potvrzuji ¢i vyvraci poznatky, které jsem ziskala pii tvorb¢ literarni
reSerSe o zkoumaném tématu. Vyzkumny proces, kterym budu data zkoumat, bude popisny.
Tento proces umoznuje vytvotit konkrétni obraz ze “specifickych podrobnosti situace, jevu

nebo vztahii. """ Nejprve viak popiSu cil vyzkumu, vyzkumnou otazku a hypotézy.

3.1 Cil prace a vyzkumna otazka

Cilem prace je vytvofit model pravidel konverza¢niho designu. K tomu nam bude
slouzit teoretické ukotveni (poznatky z odborné literatury) a nasledné ovefeni poznatkl na
ptikladu scénait virtudlnich asistentli a realnych hovort s lidmi. S cilem prace je Gizce spjata

také vyzkumna otazka, ktera zni:

1. Jakd jsou pravidla konverza¢niho designu, aby byla komunikace lidi s roboty co

nejvice pfirozend?

7 STRAUSS, Anselm L., Stanislav JEZEK a Juliet M. CORBIN. Zaklady kvalitativniho vyzkumu: postupy a
techniky metody zakotvené teorie. Boskovice: Albert, 1999, 196 stran : tabulky. ISBN 80-85834-60-X, str. 10.
% HENDL, Jan. Kvalitativni vyzkum: zékladni teorie, metody a aplikace. Ctvrté, pfepracované a rozgifené
vydani. Praha: Portal, 2016, 437 stran : ilustrace ; 22 cm. ISBN 978-80-262-0982-9, str. 35.

% HENDL, Jan. Kvalitativni vyzkum: zékladni teorie, metody a aplikace. Ctvrté, pfepracované a rozgifené
vydani. Praha: Portal, 2016, 437 stran : ilustrace ; 22 cm. ISBN 978-80-262-0982-9, str. 36.

1% HENDL, Jan. Kvalitativni vyzkum: zakladni teorie, metody a aplikace. Ctvrté, pfepracované a rozsitené
vydani. Praha: Portal, 2016, 437 stran : ilustrace ; 22 cm. ISBN 978-80-262-0982-9, str. 38.
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Hypotéza k této vyzkumné otdzce je nasledujici:

1. Existuje soubor pravidel, ktery je je potieba dodrzet pfi tvorbé virtualniho asistenta.
Tato pravidla jsou Cisté konverza¢niho charakteru a vychazi z konverza¢ni analyzy a z

chovani lidi v mezilidské komunikaci.

K této vyzkumné otdzce se vazou tyto dvé podotazky.
a. Jsou lidé schopni komunikovat s robotem?

b. Jsou lidé ochotni komunikovat s robotem?

Hypotézy k témto otazkam jsou nasledujici:
1. Lidé¢ jsou schopni plnohodnotné komunikace s virtudlnim asistentem.

2. Lidé¢ jsou ochotni vytidit sviij pozadavek s robotem.

3.2 Metody sbéru dat

3.2.1 Vybér zkoumaného vzorku

Ke kvalitativni analyze jsem vybrala 3 scénate a hovory, ve kterych lidé s voicebotem
mluvi po telefonu. Telefonni hovory jsou idedlnimi daty pro analyzu toho, jaké vzorce lidé pii
konverzaci vyuzivaji. Telefonickd interakce je totiz oprosténa od neverbalni komunikace a je

omezena pouze na vyuziti fe¢i — gramatiky, lexikonu a prozodie.'”!

K analyze jsem vyuzila hovory, které prob&hly skrze platformu VOCALLS, ktera
nabizi feSeni automatizace hlasové komunikace. V rdmci webové aplikace je mozné
poslechnout si jak samotnou nahravku hovoru, tak také zobrazit textovy piepis a metadata o
samotném hovoru, jako jsou vytéZena data, ¢iseln¢ vyjadiena jistota, na zaklad¢ které se bot v
daném uzlu rozhodnul zareagovat, doba promluvy, doba latence a podobné. Pravé textové
piepisy jsou idedlni pro analyzu, protoze jsou ocistény od hluku okoli a je mozné se rychle
zorientovat v konverzaci. Jsou také ideédlni k vyuziti pro ilustraci dané situace v diplomové
praci, jelikoZ jsou textového charakteru. Pfi analyze jsem vyuzila i moznost si hovor

poslechnout z ulozené nahravky, abych napftiklad zjistila, zda nedoslo k chybé, kdy ¢lovek

101 SZYMANSKI, Margaret H. a Robert J. MOORE. Adapting to Customer Initiative: Insights from Human
Service Encounters. Studies in Conversational UX Design [online]. Cham: Springer International Publishing,
2018, 19-32 [cit. 2022-07-25]. ISBN 3319955780. ISSN 1571-5035. Dostupné z:
doi:10.1007/978-3-319-95579-7 2, str. 20.
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mluvil, ale voicebot jeho fe¢ nezachytil. Kromé& hovori jsem analyzovala také samotné
scénafe. K analyze jsem zvolila ty, které jsou po technické strance plné funk¢ni a ve kterych

lidé s voicebotem pravidelné komunikuji ¢i komunikovali.

3.2.2 Etickeé otazky vyzkumu a prace s daty

Veskeré hovory, ve kterych se vyskytuji osobni udaje (jména, rodné Cisla, ¢isla
bankovnich uctli a podobn¢) jsou pro ucely této diplomové prace anonymizovany. Skrze data
neni mozné identifikovat zadného klienta, ktery s virtudlnim asistentem hovofil. Neuvadim
ani nazvy spolecnosti, ve kterych jsou dani virtualni asistenti nasazeni. V popisu scénaie

pouzivam pouze obor, ve kterém podnikaji.

3.2.3 Pomocné otazky k analyze
K jednotlivym dovednostem jsem vytvofila set otdzek, na které se zamétuji pii

analyze.

1. Schopnost vést konverzaci
a. Provadi bot clovéka hovorem? Co k tomu vyuziva?
b. Jaké konverzacni znacky vyuziva?
c. Dochazi v hovorech k vyssi latenci?
2. Vybudovat divéru
a. Je bot transparentni? Je ziejmé, ze Clovek hovoii s virtudlnim asistentem a za
jakou spole¢nost bot vystupuje?
b. Je pti sdélovani dat potfeba vyslovit cely tdaj?
c. Informuje bot o zplsobu zabezpeceni dat?
3. Byt konzistentni
a. Jaky je ucel konverzace? Transak¢ni nebo socidlni?
b. Zminuje bot na zac¢atku konverzace, jaky je jeji cil?
c. Komunikuje voicebot konzistentné? Jakou mé osobnost?
4. Ptizpisobit se piijemci
a. Prizplsobuje se bot stupni expertizy klienta?
b. Ma4 klient moznost doptat se na detail?
5. Schopnost porozumét a naslouchat
a. Jakym zplsobem bot nasloucha a je to pro cloveék ziejmé, ze porozumél?

b. Jsou ve scénaii globalni intenty?
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c. Jaky typ potvrzovani bot vyuziva?
6. Schopnost udrzet kontext
a. Jaké ma bot o volajicim informace a jak s nimi pracuje?
b. Jak pracuje s kontextem?
7. Pracovat s chybou a neporozuménim
a. Jak bot pracuje s chybou a neporozuménim?
b. Jaky typ dat bot od ¢lovéka ziskava a co se stane, pokud bot neporozumi?
8. Minimalizovat
a. Komunikuje bot v ramci konverza¢nich maxim? Komunikuji lidé v ramci
maxim nebo je musi bot korigovat?
b. Dava nékde ¢loveéku vybrat z nabidky? Jsou nékde nejednoznacna vyjadieni?
9. Komunikovat lidsky
a. Jakym stylem bot komunikuje s klientem?

b. Je zdvofily? Je zde moznost small talku? VyuZzivad humor?

3.3 Zkoumany vzorek

3.3.1 Rozsah zkoumaného vzorku a diverzifikace dat

U kazdého scénate jsem si prosla konkrétni konverzacni strom, idedlni cestu i veskeré
rozvétveni scénafe. Zaroven jsem analyzovala tficet hovorli ndhodné vybranych z mnoZiny
poslednich 140 probéhlych hovoril ke kazdému scénafi. Analyzovala jsem jak hovory, které
byly oznaCeny ptiznakem “listened to end”, ve kterych bot s klientem doSel do konce
konverzace a zavésil, tak také hovory, které mély ptiznak “picekd”, které ukoncil v pribéhu

hovoru ¢lovék.

Conversation log Search Q e

Phone Y State Time Direction Duration Actions
. picked 27.7.202210:51 ¥ IN 3min 4s
¥ listened to end 27.7.202210:02 ¥ IN 3min 26s

0

t. picked 27.7.2022 10:00 N 15s £h)

0000

v listened to end 27.7.2022 09:49 ¥ IN 1min 55s <

obr. 2 — detail aplikace
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Vzhledem k tomu, Ze k datiim pfistupuji skrze jedinou platformu, uvédomuji si riziko

zkresleni vysledkid analyzy a proto zkoumand data co nejvice diverzifikuji. A to konkrétné

vyuzitim hovord s riznymi syntetickymi hlasy, odliSnymi enginy pro pievod feci na text, i

vybérem hovorti s riznym kontextem. Tento detail ke kazdému scénati uvadim nize.

3.3.2 Scénar 1: Zadani platby k uhradé

téma scénare

zadani platby k thradé

obor klienta

bankovnictvi

STT engine

NEWTON Technologies, Google

TTS voice name

cs-CZ-AntoninNeural (Microsoft)

typ hovoru

ptichozi (inbound)

ID scénare

771

3.3.3 Scénar 2: Virtualni zdravotni sestra

téma scénare

virtualni zdravotni sestra

obor klienta

zdravotnictvi

STT engine

Google

TTS voice name

cs-CZ-VlastaNeural (Microsoft)

typ hovoru

ptichozi (inbound)

ID scénare

1551

3.3.4 Scénar 3: Vymahani pohledavek

téma scénare

vymahani pohledavek

obor klienta

vétitelé

STT engine

Google, Microsoft

TTS voice name

cs-CZ-AntoninNeural (Microsoft)
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typ hovoru odchozi (outbound)

ID scénare 872

3.4 Limity vyzkumu

Na tomto mist¢ bych rada uvedla limity vyzkumu, které mohou ovlivnit jeho

vysledky. Definice limitlh mlze zaroven slouZit jako podklad pro dalsi vyzkum v této oblasti.

Hlavnim limitem tohoto vyzkumu je fakt, Ze analyzuji dovednosti voicebota pouze na
zéklad¢ nahravek a piepisu textli. Pro pIné pochopeni toho, zdali virtudlni asistent tuto
schopnost opravdu mé, by bylo vhodné analyzovat také zpétnou vazbu konkrétnich lidi, kteti
v danych hovorech s asistentem hovofi. Jsem si védoma toho, ze nékteré schopnosti a
dovednosti maji pfevazné funkcni charakter (naptfiklad schopnost pracovat s chybou ¢i
naslouchat) a je mozné jejich funkcnost ovéfit skrze piepis hovoru ¢i nahrdvku. Nedilnou
soucasti dalSich dovednosti je vSak i subjektivni pocit konkrétniho uzivatele, naptiklad u

schopnosti vybudovat ditvéru ¢i dovednosti komunikovat lidsky.

Vzhledem k tomu, Ze jsem si zvolila scénate, které jsou plné funkcni a ve kterych lidé
dovednosti, a proto je mozné, Ze je v analyze spiSe potvrdim, nez vyvratim. Pokud bych
analyzovala scénare, které jsou teprve ve fazi vyvoje, lépe by se na nich interpretovaly
situace, kdy s voicebotem lidé nebyli schopni komunikovat pravé z toho divodu, ze by mu

n¢jaka ze schopnosti chybéla.
Poslednim limitem vyzkumu miize byt také omezeni vybraného vzorku pouze na

konverzace, které probéhly pres telefon. Jsem si védoma toho, ze v otazce cile konverzace

bude mit vétSina z nich spise transak¢ni charakter, nez sociélni.
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4 Analyticka c¢ast
4.1 Analyza scénara

V této casti diplomové prace budu analyzovat vybrané scénare. U kazdého z nich
nejprve popisu, jak probihd idedlni cesta scénafem, jaky ma cil a proC byl vytvotren. Nasledné
analyzuji scénaf i1 prob&hlé hovory za pomoci sady otazek, které zkoumaji danou dovednost
¢i schopnost virtualniho asistenta. Soucasti analyzy jsou vyfezy z konkrétnich konverzaci, na
kterych lze interpretovat poznatky ziskané v teoretické ¢asti prace, ale i1 konkrétni

konverzacni uzly ze scénare.

4.1.1 Scénar 1: Zadani platby k uhradé

4.1.1.1 Popis scénare

Tento scénatr byl vytvofen pro automatizaci hlasové komunikace v bance pro typy
rutinnich hovori, ve kterych klienti volaji do banky, aby zadali jednorazovy ptikaz k tthrad¢.
Jedna se o tkon, na ktery neni potfeba lidsky operator, proto jej lovek zvladne vyftidit s
virtudlnim asistentem. Scénai je pomérné¢ komplexni a bot provadi klienta od vybéru typu
uctu, ze kterého chce platbu poslat, po zadani vSech potfebnych ¢i volitelnych udajt, jako je
Cislo uctu piijemce, koéd banky, Castky, data splatnosti, variabilniho, konstantniho a
specifického symbolu a zpravy pro piijemce ¢i odesilatele. Na zavér vytézend data
rekapituluje a pozaduje explicitni souhlas “ano souhlasim”, aby platbu zadal k uhrade¢.
Nasledné nabizi moznost zadat dalsi platbu a pokud klient o dal§i platbu nemé zajem,

voicebot se louci a scénar konc¢i.

4.1.1.2 Schopnost vést konverzaci

Voicebot provadi klienta procesem krok po kroku. Vyuziva k tomu otazky s nabidkou
("Vidim, Ze u nas mate dva ucty, bézny a sporici. Ze kterého si prejete provést uhradu?"),
otazky ano/ne, kvalifikacni otdzky i instrukce (“Nyni mi sdélte kod nebo ndzev banky”). Lze
tedy jasné¢ rozpoznat, kdy skoncila fe¢ bota a mluvéim se stava ¢lovek. Voicebot klienta
neinformuje, v jaké Casti se klient zrovna nachazi a nemusi byt ziejmé, kolik otazek jesté do
konce procesu zbyva. Virtualni asistent vyuZiva konverzacni znacky typu casové udaje

(“Nejprve mi prosim reknéte, zda cislo uctu obsahuje predcisli,”) podékovani a potvrzeni.
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23.04.2021 12:48:16: Robot voice - "|e to spravné?”
23.04.2021 12:48:20: Human voice - "ano"

23.04.2021 12:48:21: Robot voice - "Dékuji za potvrzeni.'
23.04.2021 12:48:23: Robot voice - "Nyni mi prosim sdélte

castku, kterou si prejete poslat.”

obr. 3 — detail hovoru (scénar 1)

Ke zvySené latenci ve scénafi nedochézi, protoze bot Zadnad data neporovnava s
databazi. Pti vybéru, ze kterého uctu chce klient platbu poslat se voicebot nepta na ¢islo uctu,
ale naopak prichazi se sdélenim, které typy ucti u klienta vidi a sta¢i mu odpoveéd “bézny”,
“sporici”, ptipadné souhlas ¢ nesouhlas, pokud ma Gcet pouze jeden. Cislo uétu tak neni
potieba porovnat s databazi. Stejné tak vytéZené udaje zasild voicebot do systému banky pfi
skonceni hovoru skrze API, ani zde proto neni riziko latence. Pfi poslechu nahravek z

analyzovanych hovort jsem Zadné vétsi pauzy mezi promluvami nezaznamenala.

4.1.1.3 Vybudovat dlveéru

Voicebot se na zacatku predstavuje jako virtualni bankéf, nezminuje vSak konkrétni
spole€nost, ani zde neni moZnost se na ni doptat. Vzhledem k tomu, Ze se jedné o ptichozi
hovor, predpoklada se, ze klient je obeznamen s tim, kam vola. Ze stejného divodu bot
neinformuje o zabezpeceni dat, ani o tom, Ze je hovor nahravan. Voicebot v tomto piipade
neklade velky diraz na vytvoreni divéry hned na zac¢atku hovoru. Jeho zpiisob komunikace
se vSak nedd oznacit ani jako nedivéryhodny. Bot komunikuje jednoznacné, jasny je 1 cil
konverzace. Da se tedy fici, ze daveru virtualni asistent nemusel v hovorech budovat, protoze
vychézi z predpokladu, Ze ji k nému uZivatele jiZ vybudovanou maji a v analyzovanych
hovorech jsem nezaznamenala situaci, ve které by bot ptsobil nedivéryhodné. Co se tyce
sdélovani udaji, je vZzdy potieba vyslovit cely tidaj, coz je s ohledem na proces zadéani platby

logické.

4.1.1.4 Byt konzistentni

Ucel konverzace je transak¢ni. Na zacatku konverzace bot zmifnuje, Ze umi pouze
zadat jednorazovou platbu, ¢imz vysvétluje i cil konverzace. Bot komunikuje seridzng, jak je
pro bankovni prostfedi typické, a konzistentné. Nepouziva hovorové vyrazy, ale sadm jim

rozumi.
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29.04.2021 21:30:47: Robot voice - "Nyni mi sdélte kod nebo
nazev banky."

29.04.2021 21:30:52: Human voice - "komercka"
29.04.2021 21:30:54: Robot voice - "Dékuji"

29.04.2021 21:30:55: Robot voice - "Rozumim spravng, ze kod
bankyje 0-1-0-0, -- to znamena komercni banka, je to tak?"

obr. 4 — detail hovoru (scénar 1)

4.1.1.5 PfizpuUsobit se pfijemci

V tomto scénafi nejsou stanoveny odlisné prichody dle stupné expertizy, je vSak
moznost doptat se, pokud klient né€emu nerozumi, a to konkrétné u ptedcisli a zpravy pro

ptijemce a odesilatele.

09.04.2021 15:25:34: Robot voice - "Nejprve mi prosim reknéte,
zda cislo uctu obsahuje predcisli, to znamena Cislo pred
pomlickou."

09.04.2021 15:25:41: Human voice - "to nevim"

09.04.2021 15:25:43: Robot voice - "Predcisli je cast ¢isla uctu
pred pomlckou. Pokud tUcet pomlcku nema, znamena to, ze
nema ani predcisli. - Ma tedy ucet prijemce predcisli?"

09.04.2021 15:26:03: Human voice - "Ne nemam"
09.04.2021 15:26:05: Robot voice - "Rozumim."

obr. 5 — detail hovoru (scénar 1)

Z analyzovanych hovora vyslo, ze 1idé v nékterych piipadech nevédéli, co je to
predcisli, naopak na to, co je zprava pro prijemce ¢i odesilatele se neptal zadny z volajicich.
Proto zde pro vysvétleni pfiddvam vytez z konverza¢niho stromu, na kterém je vidét
konkrétni uzel a reakce voicebota. V zelenych bunkach se nachazi to, co bot fikd, modra
buiika naopak znaci naslouchani a zobrazuje kategorie intetntt, na které bot dokaze reagovat.
V kazdé kategorii jsou pak konkrétni klicova slova a gramatiky (soubor klicovych slov

vyjadiujici stejny intent).
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y
P

Prejete si zadat zprévu pro pfijemce?

Y

() \
Dobie. |<

-V

>

Y A
b

( \
Zpra fij je text, ktery bi ‘D' i u detaily platby v jeho bankovnictyi ‘D
préva pro piijemce je text, ktery se zobrazi pfijemci u detaily platby v jeho bankovnictvi. 2 - B
Cheete ji zadat? — Chcete zadat zpravu pro prijemce?

- y

obr. 6 — detail konverzacniho stromu (scénar 1)

Voicebot se prizpusobuje piijemci také pfi instrukci k diktovani zpravy, kterd je vidét
v hovoru niZze. Bot zminuje, ze zprava musi byt kratka, nesdéli vSak maximalni délku. Tato

informace zazni az v ptipad¢, ze by ¢lovek pii diktovani objem slov piekrocil.

19.04.2021 19:26:29: Robot voice - "Myslete na to, Ze zprava
musi byt kratka. - Mdzete diktovat.”

19.04.2021 19:26:37: Human vaoice - "

19.04.2021 19:26:49: Robot voice - "Je mi lito, ale zprava je prilis
dlouha. Mize obsahovat zhruba 20 slov. Zkuste ji prosim
preformulovat a o néco zkratit. MGzete diktovat."

19.04.2021 19:27:05: Human voice - " "
19.04.2021 19:27:09: Robot voice - "Dékuji"

obr. 7 — detail hovoru (scénar 1)

Zprava, kterou lze vlozit k odeslané platbé, mize mit maximaln¢ 140 znakd. Pro
bézného cloveka je vSak obtizné odhadnout, kolik slov se do 140 znaki vejde. Aby ¢lovek
sdéleni porozumél bez premysleni, bot napovi, ze se jedna zhruba o 20 slov, coz je 1épe

predstavitelné. Na obrazku niZe je pak vidét konverzacni logika k tomuto uzlu. Jakakoliv fe¢
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Cloveéka, kterd je zachycena v modré STT buiice je uloZzena do proménné a bot pomoci

i

"

Myslete na to, #e zpréva musi byt kratka. - MiZete diktovat.

javascriptové funkce porovnava pocet znak.

<
>
L
)
Je mi lito, ale zpréva je pfilis dlouha. MiZe obsahovat zhruba 20 slov.
Zkuste ji prosim pfeformulovat a o néco zkrétit. MizZete diktovat.
5
recipientMessage.length = 140 ‘
D]
no choice — Dékuji

obr. 8 — detail konverzacniho stromu (scénar 1)

4.1.1.6 Schopnost porozumét a naslouchat

Ve vsech ptipadech bot vyuziva explicitni souhlas a s ¢lovékem si potvrzuje kazdy
zadany tidaj. Ve scénafi se také nachazi globalni intent pro zruseni platby. Clovék Zadost o
zruseni celého procesu muze vyslovit kdykoliv v pritb¢hu scénare, nezavisle na tom, v jakém
uzlu se pravé nachazi. Stejn¢ tak bot reaguje na zadost o piepojeni na operatora, prosbu o

pockani (lze vidét na obrazku €. 13) a dotaz na zopakovani.

4.1.1.7 Schopnost udrzet kontext

Bot s nejvétsi pravdépodobnosti znd jméno klienta, nikde s nim vSak nepracuje. Ma
ale informace o typech uctu, které ma klient u dané banky oteviené. S touto informaci pracuje
hned na uvod hovoru, kdy se jej pta, z jakého uctu chce platbu odeslat. Pracuje také s
kontextem vytézenych dat v priitbéhu hovoru a pii zavérecné rekapitulaci ovéfuje pouze ty
udaje, které si klient pfal zadat. Pfi tom vyuziva javascriptové funkce, kdy v piipadé, ze je
proménna, do které si bot ulozil dany tdaj prazdnd (napt. variabilni symbol = {VS}),

pfeskoci ji a pokracuje ve Cteni dal$i proménné, aby fec plsobila jednolité.
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if (vs I="") {

recapitulationMessage += format(" - Variabilni symbol je - $1.", interleave(Vs, ' - "));
¥
if (ks 1= "") {

recapitulationMessage += format(" - Konstantni symbol je - $1.", interleave(KS, ' - "));
¥
if (ss 1= "") {

recapitulationMessage += format("” - Specificky symbol je - $1.", interleave(Ss, " - "));
b

obr. 9 — detail skriptu (scéndr 1)

Voicebot nijak nezohlediiuje situacni ¢i emociondalni kontext klienta.

4.1.1.8 Pracovat s chybou a neporozuménim

Pfi tomto procesu je kladen velky diiraz na pfesné porozuméni, proto si kazdy ze
zadanych udaji bot s clovékem potvrzuje a v pfipadé neporozuméeni nabidne moznost opravy.
Na konci procesu pred zavéreCnym potvrzenim zadani platby voicebot rekapituluje veskeré
zadané udaje, které si v prabehu hovoru ulozil do proménnych. V tomto piipade je celéd

odpovéd’ naskriptovand a vlozend do proménné {recapitulationMessage,.

Zatimco voicebot diktuje, stale klienta poslouchd, pfi¢emz reaguje na konkrétni
intenty, jako je variabilni symbol, ¢islo Gc¢tu, zprava a podobné. Zaroven zachycuje slova
obsazen4 v gramatice ano &i ne, tedy slova, ktera vyjadiuji souhlas ¢ nesouhlas. Clovék tak
mize skocit do fe¢i kdykoliv v prib¢hu promluvy bota. Konkrétni tidaje k opravé maji v
tomto piipadé vétsi vahu, nez samotny nesouhlas, proto v ptipadé€, ze Clovek fekne “Ne,
konstantni symbol je Spatne.”, ptevazi slovo “konstantni” slovo “ne” a voicebot zareaguje

nabidkou opravit pravé konstantni symbol.
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repeat

zprava

zpréva pro majitele

zprava pro pfijemce

ss symbeol

ks symbol

wvar symbaol

datum

castka

kdd banky

€

'

I
"c =
I
=4
S

unrecognized

obr. 10 — detail konverzacniho stromu (scénar 1)

V hovoru na obrazku €. 11 chtél cloveék opravit zpravu pro piijemce. Engine na
rozpoznavani tec¢i nezachytil slovo “zpravu”, ptipadné ji ¢lovék vibec nevyslovil. Aby bot
zvladnul zafadit intent, stac¢ilo mu k tomu pouze klicové slovo “pro prijemce”, na zaklade

kterého rozpoznal zadmér klienta.
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21.04.2021 15:26:48: Robot voice - "Odesilame platbu|  korun
z Vaseho spoficiho Gctu. - Cislo GEtu pFijemce je - - pomlcka
- lomeno - - Variabilni symbol je - -
Specificky symbol je - 1 - 3. - Zprava pro pfijemce je -
.- Zprava pro vas je - . -- Bylo vie v poradku?”

21.04.2021 15:27:32: Human voice - "ne"

21.04.2021 15:27:34: Robot voice - "Rozumim. Ktery Udaj si
prosim prejete opravit?"

21.04.2021 15:27:40: Human voice - "pro prijemce”

21.04.2021 15:27:42: Robot voice - "Rozumim. Pojdme tedy
zpravu upravit."

21.04.2021 15:27:45: Robot voice - "Myslete na to, ze zprava
musi byt kratka. - MUzete diktovat."

obr. 11 — detail hovoru (scénar 1)

Ve dalSim hovoru byla rekapitulace vytézenych dat v potadku, ¢lovék se ale rozhodl
celou transakci zruSit. Tento piiklad jsem zde dala zdmérné€, protoze jde na ném vidét
nedokonalost technologie pii rozpoznavani feci. STT engine totiz nespravné piepsal
klientovo “Ne, chci to zrusit” na “nechci to zrusit”. Uloha konverza¢niho designu je
pfemyslet i nad t€émito situacemi a podle toho scénéaf tvofit. Bot se v tomto pfipadé spravné

zeptal, zdali si klient pteje platbu zrusit, ten to potvrdil.
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26.04.2021 13:08:58: Robot voice - "Nyni spolu radéji vSechny
platebni Udaje zkontrolujeme. Pozorné poslouchejte, at nam nic
neunikne."

26.04.2021 13:09:07: Robot voice - "Odesilame platbu
korun a || haléfi z Vaseho béZného Gctu. - Cislo Gétu pFijemce
je -lomeno -
Zprava pro pfijemce je -
. -- Bylo vSe v poradku?”

26.04.2021 13:09:46: Human voice - "Ano bylo"

26.04.2021 13:09:48: Robot voice - "Dékuji. Potrebuiji jesté vase
zavérecné potvrzeni. Pokud souhlasite se zadanim platby k

non

uhradé, vyslovte prosim "ano souhlasim".
26.04.2021 13:10:01: Human voice - "nechci to zrusit"

26.04.2021 13:10:04: Robot voice - "Pfejete si zadani platby
zrusit?"

26.04.2021 13:10:07: Human voice - "ano"

obr. 12 — detail hovoru (scénar 1)

Na dalSim z analyzovanych hovorii je mozné poukazat na situaci, kdy bot klientovi
neporozumél. Nejednalo se vSak o chybu technologie, kterd by nespravné ptepsala klientovu
fe€¢. Zde muzeme vidét pochybeni konverza¢niho designu, kdy pfi tvorbé scénaie nebylo
slovo “dobry” zatazeno do gramatiky souhlasu. Voicebot jednoduse nevedél, jak mé na fec

¢lovéka reagovat a proto se na otazku zeptal znovu.
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22.04.2021 9:39:04: Robot voice - "Odesilame platbu korun
z Vadeho spoficiho Gétu. - Cislo Gétu pFijemce je -

- lomeno - . - Variabilni symbol je -
. - Konstantni symbol je - - Specificky
symbol je - - Zprava pro prijemce je -
.- Zprava pro vas je - . -- Bylo vSe v pofadku?"

22.04.2021 9:39:10: Human voice - "moment"

22.04.2021 9:39:11: Robot voice - "Dobre, pockam. Az budete
chtit pokracovat, vyslovte prosim pokracovat."

22.04.2021 9:39:19: Human voice - "pokracovat”

22.04.2021 9:39:21: Robot voice - "Odesilame platbu korun
z Vadeho spoficiho Gétu. - Cislo Gétu pFijemce je -

- lomeno - . - Variabilni symbol je -
. - Konstantni symbol je - - Specificky
symbol je - - Zprava pro pfijemce je -
.- Zprava pro vas je - . -- Bylo v3e v poradku?"

22.04.2021 9:39:22: Human voice - "dobry"

22.04.2021 9:39:24: Robot voice - "Prominte, byly vSsechny tdaje
spravné?"

22.04.2021 9:39:30: Human voice - "ano"

obr. 13 — detail hovoru (scénar 1)

V ptipadé, ze by ¢lovek slovo “dobry” zopakoval, doptal by se robot alternativni

otazkou, ve které sméfuje clovéka k odpovédi ano/ne, ¢imZ snizuje moznost chyby.

Prominte, byly vdechny ddaje spravné?

Text ?

Odpovézte prosim ano nebo ne. Bylo vSe spravné?

Alternative text ?

obr. 14 — textace (scénar 1)

V jiném piipadé€ vytesil bot opakované neporozuméni pfepojenim na operatora.
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29.04.2021 21:46:37: Robot voice - "Rozumél jsem -
- Je to prosim spravné?"

29.04.2021 21:46:48: Human voice - "ne"

29.04.2021 21:46:49: Robot voice - "Bohuzel jsem nezvladl ¢islo
Uctu rozpoznat a proto Vas prepojim na mého zZivého kolegu.
Vyckejte na lince."

obr. 15 — detail hovoru (scénar 1)

4.1.1.9 Minimalizovat

V nékterych ptipadech by mohl bot komunikovat stru¢néji (napf. v hovoru na obrazku
¢. 4), kdy zopakuje jak nazev banky, tak jeji kod. Predpokladam, ze je v tomto piipadé
struénost upozadéna, aby se zamezilo neporozuméni. Lidé v hovorech mluvili také s
dodrZzenim maxim. Korigovat fe¢ klienta bylo potieba pouze v piipadé€, Zze pfesdhl délku

diktované zpravy (viz. obrazek ¢. 7)

4.1.1.10 Komunikovat lidsky

Virtualni asistent komunikuje zdvofile, vyuziva podékovani, je ndpomocny a za kazdé
potvrzeni spravnosti udaje podékuje. Humor ani small talk se zde nevyskytuje, voicebot

nezvladne reagovat na otazky typu “Jak se mas?”.

29.04.2021 14:34:32: Robot voice - "Co pro Vas mizu udélat?"
29.04.2021 14:34:36: Human voice - "jak se mas"

29.04.2021 14:34:38: Robot voice - 'S timto Vam zatim
nedokazu poradit, na to je machr maj lidsky kolega."

obr. 16 — detail hovoru (scénar 1)

4.1.2 Scénar 2: Virtualni zdravotni sestra

4.1.2.1 Popis scénare

Virtudlni sestra slouzi k vyfizovani hovort s pozadavky pacientii, aby se I¢kati a
sestry mohly vénovat své praci a lidé zaroven nemuseli ¢ekat na lince dlouhé minuty na
ptepojeni. Takto mohou sviij problém sdélit virtudlnimu asistentovi, ktery zpravu néasledné
pfedd do ordinace. Diky tomu, ze muze paralelné vytidit velké mnozstvi hovorti, vyrazné

zvysuje dovolatelnost. Zdravotni sestry navic dostanou informace ve strukturované podob¢ a
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pii zpétném kontaktovani pacienta se mohou na hovor pfipravit. Na zacatku hovoru bot zjisti,
zdali se jedna o registrovan¢ho pacienta, nasledné se ptd na jméno, ¢islo pojisténce a na
divod hovoru. Pfed dotazem pro¢ pacient vola, vSak poklada otdzku, zdali se jedna o Zivot
ohrozujici problém a podle toho se tidi. Na zavér ovéti kontaktni tdaje a informuje pacienta,
ze vse predava do ordinace, odkud se mu ozvou. V piipadé urgentniho pozadavku ptimo do

ordinace pfepojuje.

4.1.2.2 Schopnost vést konverzaci

Scénar neni pfili§ rozvétveny, bot k vedeni hovoru vyuziva uzaviené ("4 jste prosim
nasim jiz registrovanym pacientem?") 1 oteviené otazky a instrukce ("Ted’ mi prosim strucnée
sdelte, kviili cemu volate."). Vyuziva také Casovych konverzacnich znacek (“A posledni
otdzka,"), aby byla konverzace konzistentni a clovék véde€l, kde se nachazi ("4 ted k Vasemu
pozadavku.”). Voicebot pacienta vede postupné od zjisténi obecnych informaci, po dotaz na
urgenci pozadavku, nadiktovani problému a nasledné ovéfeni kontaktnich udajl, na které je
mozné se ozvat zpét. Pii diktovani nechava pacientim dostateCny prostor na to, aby svij
problém popsali a nasledné se ptd, zdali chtéji néco dodat. Jiny prichod scénafem neni
mozny, 1 pfesto je potieba, aby bot konverzaci vedl k jednomu ze dvou konct hovoru

(ptedéni informaci a zavéSeni, prfedani informaci a prepojeni).

Co se tyCe rizika vys$si latence, voicebot v tomto scénafi nepfistupuje k zaddné
databazi, s mirnou pauzou je vSak mozné se setkat pii popisovani problému. Voicebot si musi
byt jisty, Ze ¢loveék jiz domluvil, aby mohl polozit otdzku “Prejete si jesté néco dodat?” Na
tomto misté se proto objevuje pauza mezi koncem promluvy ¢loveéka a zacatku promluvy

bota.

4.1.2.3 Vybudovat dlveéru

Virtudlni sestra je transparentni. Informuje, Ze je hovor nahravan a pro neregistrované
pacienty pfidava informaci o tom, kde lze nalézt informace o zpracovani osobnich udaji. Z
hovoru je zfejmé, ze pacient hovoii s virtudlnim asistentem, nezminuje vSak jméno ordinace.
Pti sdélovani ¢isla pojisténce zada bot o nadiktovani celého udaje, ale v ptipadé, Ze jej klient

sdélit nechce, nema pojisténi nebo se ¢islo nepodati rozpoznat, hovor nekon¢i.
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19.07.2022 13:28:50: Robot voice - "Pro ceské obcany je Cislo
pojisténce stejné jako rodne cislo bez lomitka, najdete ho na
karticce pojisténce. Cizinci maji své cislo pojisténce také na
karticce. Az budete pripraveni diktovat, vyslovte prosim muzu
diktovat."

19.07.2022 13:29:06: Human voice - "No tak ja to nemam No je
to v pytli"

19.07.2022 13:29:11: Robot voice - "Cislo pojisténce tedy

dohledame pozdéji."

obr. 17 — detail hovoru (scénar 2)

14.07.2022 15:42:55: Robot voice - "Pro ceské obcany je cislo
pojisténce stejné jako rodné cislo bez lomitka, najdete ho na
karticce pojisténce. Cizinci maiji své cislo pojisténce také na
karticce. Az budete pripraveni diktovat, vyslovte prosim muzu
diktovat."

14.07.2022 15:43:10: Human voice - "nechci"
14.07.2022 15:43:12: Robot voice - "Cislo pojisténce tedy

dohledame pozdgji."

obr. 18 — detail hovoru (scénar 2)

Prvkem budovani divéry je informace, Ze pacientovi bot pomize ptedat jeho
pozadavek do ordinace. Tato informace zazni jak na zaCatku hovoru, tak na jeho konci. V
nc¢kterych hovorech jsem se naopak setkala s prvky nedivéry, kdy lidé nebyli ochotni s
robotem hovotit, bud’ vilbec a zavésili, nebo se neochota projevila pouze na zacatku a
nasledn¢ clovék hovorem uspésné prosel. Toto interpretuji jako neschopnost voicebota
vybudovat si respekt. Dal§im faktorem, ktery zde miiZe hrat roli je také to, ze na linku vola
velké mnozstvi starSich lidi, jako tomu bylo v hovoru nize. Ti mohou byt ze zmény, kdy na né
misto zdravotni sestry promluvi robot, zmateni, protoze nemusi byt na komunikaci s

hlasovymi asistenty zvykli.

26.07.2022 16:19:04: Robot voice - "Prosim, nejprve mi feknéte,
zda volate za sebe, nebo jménem nékoho jiného."

26.07.2022 16:19:14: Human voice - "Co to je za blbost ale"

obr. 19 — detail hovoru (scénar 2)
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4.1.2.4 Byt konzistentni

Ackoli se mize zdat, ze jsou v konverzaci prvky socidlniho ucelu konverzace, ma
ucel Cisté transak¢éni. Bot hned na zacatku hovoru jasné informuje, co je cilem hovoru a
nastavuje oCekavani, s ¢im miize pomoci, tedy vyslechnout pacientiv pozadavek a predat jej
do ordinace, pfipadné na zdravotni sestru pacienta rovnou ptepojit. Komunikuje konzistentné
a ohleduplné (“Nevadi, cislo pojisténce dohledame pozdéji.” nebo “Preji at je vse brzy v
poradku.””) Voicebot komunikuje tak, aby bylo jasné, Ze je maximalné ndpomocny. Jak
uvadim na ptikladu vyse, nastaveni oekavani v tomto piipadé nemusi byt dostate¢né, pokud
je cilova skupina zvykla na jiny zpisob komunikace. V ramci pfizplsobeni se ptijemci mize

na takovéto reakce voicebot poskytnout detailnéjsi informace o tom, jak bude hovor probihat

a pfesvedcit volajici, ze dany poZadavek zvladne vyfidit stejné kvalitné, jako ¢lovek.

4.1.2.5 Pfizpusobit se pfijemci

Virtualni sestra se prizpusobuje piijemci hned v nékolika ohledech. Pro
neregistrované pacienty sdéli informaci o zpracovani osobnich udajii, v pfipadé Zzivot
ohrozujiciho problému piepojuje do ordinace. Klient se v pribéhu scénafe mad moznost
doptat na detail, co znamena pozadavek “urgentni z ditvodu vazného ohrozZeni zdravi nebo
Zivota”. V ostatnich ptfipadech bot vzdy vysvétli, co danym pozadavkem mysli (naptiklad kde

najde pacient ¢islo pojisténce) nebo kam se obratit, v ptipad¢, ze by se zdravotni stav zhorsil.

20.07.2022 9:58:33: Robot voice - "A ted k Vasemu pozadavku.
Je prosim urgentni z dvodu vazného ohroZeni zdravi nebo

=i bl
Zlvotars

20.07.2022 9:58:41: Human voice - "No nevim to nedokazu
posoudit”

20.07.2022 9:58:48: Robot voice - "Pokud nevite jisté, zkuste si
prosim predstavit, ze bychom se Vam ozvali zpét napriklad az
zitra nebo pozitfi. Bylo by Vase zdravi vazné ohrozeno?”

20.07.2022 9:58:58: Human voice - "ne"

obr. 20 — detail hovoru (scénar 2)

Pfi analyze hovorl jsem zaznamenala, Ze méli néktefi pacienti tendenci pfizpUsobit se

voicebotovi a pii diktovani vzkazu mluvili velmi zietelné, az roboticky.
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4.1.2.6 Schopnost porozumét a naslouchat

Ve scénaii je vyrazny prvek aktivniho naslouchani — zatimco ¢lovék diktuje vzkaz,
bot na pozadi ptehravd zvuk psani na klavesnici, aby bylo zfejmé, Ze zpravu zaznamenava.
Na konci promluvy pacienta se ptd “Prejete si jeste néco dodat?”, pokud by chtél pacient
pokracovat v promluveé. Ve scénafi nejsou globalni intenty, neni mozné naptiklad zazadat o

piepojeni na sestru. Voicebot vyuziva explicitni souhlasy.

4.1.2.7 Schopnost udrzet kontext

Virtudlni asistent pracuje s kontextem klienta. Vi, Ze se nachazi v nepfijemné situaci,
proto se snazi byt co nejvice napomocny a sdélit co nejvice informaci, které by ¢loveék v dané

situaci mohl potiebovat.

22.07.2022 13:26:10: Robot voice - "Dobre. A posledni otazka.
MUOzZeme Vas kontaktovat na tomto telefonnim cisle, ze kterého

volate?"
22.07.2022 13:26:19: Human voice - "ano”
22.07.2022 13:26:21: Robot voice - "Dékuiji, informace ihned

predavam do ordinace. V pripadé zhaorSeni zdravotniho stavu
volejte znovu do ordinace nebo zachrannou sluzbu na ¢isle 155.
Pokud se stav nijak nezhorsi, vyckejte prosim alespon jeden
pracovni den. Nekontaktujte nas znovu ve stejné véci, Vas
pozadavek uz byl zaznamenan. Zatim Vam preji hezky den.
Nashledanou."

22.07.2022 13:26:45: Hung up

obr. 21 — detail hovoru (scéndr 2)

Co se tyce ziskanych udajti, voicebot nepracuje se jménem klienta, pouze s telefonnim
Cislem pacienta pii ovefeni kontaktniho udaje. Zaroven se fidi podle toho, zdali je piipad

urgentni, ¢i nikoliv.

4.1.2.8 Pracovat s chybou a neporozuménim

V tomto scénaii se pracuje s neporozuménim odlisn€, nez tomu bylo ve scénaii vyse.
Na rozdil od diktovani Cisla Uc¢tu a ¢astky zde voicebot neklade takovy dlraz na presnost
porozuméni, jako spi§ na rychlost vyfizeni a pfedani pozadavku do ordinace. Klient zde
diktuje jméno, ¢islo pojisténce a volnou fe¢i popisuje zdravotni stav. V ptipadé, Ze se néktery

z udajii nepodafi rozpoznat, nebo jej pacient nepotvrdi, voicebot nabidne jednu moznost
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opravy a pokud se nepodafi ani napodruhé, pokracuje v hovoru dale s informaci, Ze si dany

udaj ovéti zdravotni sestra pozdéji.

K neptesnému piepisu feci mize dochéazet pii diktovani problému, se kterym ¢lovek
vola. Neptesnosti, které jsem objevila v analyzovanych hovorech, se vSak tykaly pouze
jednotlivych slov (napt. “pise A" misto “PCR”, “PC artest” misto “PCR test” nebo “kuny”
misto “kovid”). Vétsina z nich neméla zdsadni vliv na pochopeni kontextu celé zpravy. U

nekterych vyzadovalo pochopeni vétsi predstavivost, jako naptiklad hovor nize.

19.07.2022 11:44:09: Robot voice - "Ted mi prosim stru¢né
sdélte, kvlli Eemu volate. Nasledné se Vas pokusim pfepojit do
ordinace.”

19.07.2022 11:44:18: Human voice - "Pozitivni test na kuny,
prosim"

19.07.2022 11:44:26: Robot voice - "Prejete si jesté néco dodat?"
19.07.2022 11:44:30: Human voice - "ne"

obr. 22 — detail hovoru (scénar 2)

4.1.2.9 Minimalizovat

Virtualni asistent neni ve svych promluvach pftili$ strucny, avSak ostatni konverza¢ni
maxima dodrzuje. Mluvi transparentné a nepouzivd nejednoznacné formulace. VSechny
informace, na které by se mohl pacient doptat, dopiedu vysvétli. Tyka se to naptiklad ¢isla
pojisténce, kdy voicebot informuje nejen, ze je pro ¢eské obcany identické, jako rodné Cislo,
hovoii také o tom, kde jej najit. Tato instrukce je i1 pro cizince. V analyzovanych hovorech

jsem zaznamenala, Ze i pies toto vysvétleni neéktefi lidé diktovali nazev pojistovny.

15.07.2022 13:26:34: Robot voice - "Pro ceské obcany je cislo
pojisténce stejné jako rodné cCislo bez lomitka, najdete ho na
karticce pojisténce. Cizinci maji své cislo pojisténce take na
karticce. AZ budete pripraveni diktovat, vyslovte prosim muzu
diktovat."

15.07.2022 13:26:58: Human voice - "VZP"

obr. 23 — detail hovoru (scénar 2)
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Ci v tomto piipadé:

04.07.2022 13:45:31: Robot voice - "Pro Ceské obcany je Cislo
pojisténce stejné jako rodné cislo bez lomitka, najdete ho na
karticce pojiSténce. Cizinci maji své Cislo pojisténce také na
karticce. Az budete pfipraveni diktovat, vyslovte prosim mazu
diktovat."

04.07.2022 13:45:47: Human voice - "Jsem pojistény u

vieobecné zdravotni pojistovny'

obr. 24 — detail hovoru (scénar 2)

4.1.2.10 Komunikovat lidsky

Zvoleny Zensky hlas i promluvy voicebota plisobi ukliditujicim dojmem, Bot ma za
cil byt co nejvice ndpomocny, proto komunikuje lidsky a zdvotile. Vzhledem k situaci, ve
které pacienti volaji zde vSak neni pfili§ velky prostor pro praci se small talkem ¢i s

humorem.

4.1.3 Scenar 3: Vymahani pohledavek

4.1.3.1 Popis scénare

Posledni analyzovany scénat je z oblasti véfitelll. Rozhodla jsem se jej analyzovat
pravé z toho divodu, ze je osobnost bota odlisnd od ptedchozi virtualni sestry, proto do
analyzy ptinasi dalsi diverzifikaci dat. Virtudlni asistenti, ktefi plisobi v oblasti vymahani
pohleddvek mohou mit samoziejmé rizné osobnosti. Ty se odviji od stavu dluhu, se kterym
se klientim pfipominaji a také od firemni komunikace dané spolecnosti. Voicebot miize volat
s pfipomenutim blizici se splatky (tzv. pre-collection), s upominkou nezaplacené platby (tzv.
soft collection), nebo feSit inkaso pohledavek (tzv. hard collection), tedy mimosoudni

vymahani. Od toho se pak miize odvijet i styl komunikace.

V tomto piipadé se jedna se o odchozi hovor, ve kterém voicebot vola lidem, kvili
inkasu pohledavek. Nejprve je potieba ovéfit, zdali mluvi se spravnym ¢lovékem, jinak neni
mozné v hovoru pokracovat. Toto ovéfeni probihd potvrzenim jména a dotazem na rok
narozeni. Nésledné bot informuje o vysi dluhu a domlouva se s klientem na datu splaceni a

vysi splatky. Hovor je pomérné komplexni a méa nékolik moznych zavéri — mize se jednat o
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omyl, klient nemusi mit ¢as na hovor a bot se s nim domluvi na jiném terminu hovoru.
Idedlnim koncem je situace, kdy mezi botem a ¢lovékem probéhne dohoda. Miize se vSak
stat, ze hovor skon¢i tim, ze dohoda neprobéhla, nebo se chce domluvit na individualnich

splatkach, v takovém ptipad¢ konci hovor prepojenim na operatoraa.

4.1.3.2 Schopnost vést konverzaci

Vzhledem k rozvétveni scénaie je potieba, aby bot dokdzal konverzaci vést a
sméfovat k jednomu z moznych koncl. V pfipad¢ idedlni cesty, tedy domluveni se na
splaceni dluhu, voicebot vede konverzaci pomoci kladeni uzavienych otazek na vysi splatky
a terminu. V pfipadé, Ze se na zaplaceni s klientem dohodne, zopakuje mu v zavéru, na cem

se spole¢né¢ dohodli.

01.07.2022 12:33:53: Robot voice - "Prosim odpovézte ano nebo

ne, zdali uhradite cely dluh jednorazové.’
01.07.2022 12:33:59: Human voice - "momentalné nemam"

01.07.2022 12:34:01: Robot voice - "A zvladnete uhradit
najednou alespon tretinu dluzné castky, coz je korun?"

obr. 25 — detail hovoru (scénar 3)

Voicebot ovétuje rok narozeni klienta, sdéluje mi jeho jméno, ¢astku i spolec¢nost, u
které¢ dluzi. K latenci vSak v hovoru nedochdzi, protoze jsou tyto informace ulozeny do
mezipaméti (cache) voicebota pred tim, nez hovor vyto¢i. Neni tak potfeba data v pribéhu
hovoru ovéfovat v databazi. Virtualni asistent vyuziva také konverzacni znacky (“Abychom

mohli pokracovat, ) a spiSe nez podékovani vyuziva ve scénaii potvrzeni.

22.07.2022 18:50:01: Robot voice - "MUzZeme se domluvit, Ze to
uhradite do ctrnacti dni?"

22.07.2022 18:50:05: Human voice - "ano"

22.07.2022 18:50:07: Robot voice - "Dobre. Dohodli jsme se
tedy, ze tretinu dluzné castky splatite do dvou tydnd."

obr. 26 — detail hovoru (scéndar 3)

69



4.1.3.3 Vybudovat diveéru

Téma dluhti mtize byt pro spoustu lidi velmi citlivé. Je proto potieba, aby byl voicebot
co nejvice transparentni. Bot se na ivod hovoru pifedstavi, sdéli z jaké spolecnosti vola a tyto
informace zopakuje také pii dotazu kdykoliv v prubéhu hovoru.

15.07.2022 16:57:46: Robot voice - "Abychom mohli pokracovat,
potreboval bych znat rok vaseho narozeni."

15.07.2022 16:57:51: Human voice - "A kdo volal vabec"

15.07.2022 16:57:54: Robot voice - "Jsem virtualni operator

ze spolecnosti

obr. 27 — detail hovoru (scénar 3)

Dalsim prvkem k vybudovani diivéry a transparentnosti je osloveni klienta jménem,
aby bylo zifejmé, Ze je hovor sméfovan pfimo jemu. Transparentni je také ve sdéleni vysi
dluhu, spolecnosti, u které dluh vznikl a také v informacich, co mize nasledovat, pokud
klient dluh nezaplati. Na tyto informace je mozné se v pribéhu hovoru kdykoliv doptat.

Virtudlni asistent také hned v prvni promluvé sdéluje, ze je hovor monitorovan.

22.07.2022 18:47:30: Robot voice - "Dobry den, u telefonu
z . Na zacatek vas upozornim, ze
je hovor monitorovan.”

22.07.2022 18:47:39: Robot voice - "Mluvim prosim s panem
?"

22.07.2022 18:47:48: Human voice - "ano”

obr. 28 — detail hovoru (scéndr 3)

Pti sd€leni data narozeni je mozné fict pouze rok. V nekterych piipadech vSak lidé v

analyzovanych hovorech datum odmitli sd€lit, voicebot tak nemohl pokra¢ovat v hovoru.

01.07.2022 13:19:23: Robot voice - "VSe vam vysvétlim béhem
dvou minut. Nejprve potrebuji znat rok vaseho narozeni."

01.07.2022 13:19:32: Human voice - "a ja potrebuiji jako védét
nemam nebudu davat svoje”

obr. 29 — detail hovoru (scénar 3)
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Tyto hovory interpretuji jako neschopnost voicebota vybudovat davéru klienta, ktery
odmitl sdélit svij rok narozeni. To zcela jist€¢ souvisi s nastavenim ocekavani a cile
konverzace. V toto konkrétnim ptipad¢ je vSak obtizné vybudovat divéru, pokud neni mozné

s cilem konverzace pracovat, aniz by voicebot klienta neovétil pomoci jména a data narozeni.

22.07.2022 18:40:56: Robot voice - "SlySime se? Prosim vas rok
narozeni, at mizeme pokracovat."

22.07.2022 18:41:09: Robot voice - "Bohuzel se mi nepodafrilo
OVErit vasi totoznost. Hovor musim ukondit.'
22.07.2022 18:41:15: Robot voice - "Kontaktujte nas prosim na

cisle

obr. 30 — detail hovoru (scéndr 3)

4.1.3.4 Byt konzistentni

Ugel konverzace je transakéni a hlavnim cilem je vytvofit dohodu. Bot cil hovoru
nesdéli hned na uvod, protoze informaci o vys$i dluhu ani o jeho existenci nesmi bot sdélit
nikomu jinému, nez dluznikovi. Bot komunikuje spiSe stroze, projevuje se to napiiklad tim,

ze spiSe nez podeékovani pouziva potvrzeni (viz hovor na obrazku ¢. 26).

4.1.3.5 Pfizpusobit se pfijemci

V tomto scénafi voicebot nepracuje s zadnym stupném expertizy ¢i s frekvenci
hovort, se kterou dany klient mlzZe projit scénarem. Opakovany hovor by mohl nastat v
ptipadé, ze by dany klient mél vice dluht, které by ptfevzala tato inkasni spole¢nost. Voicebot
vSak se vSemi prochazi stejny scénat. Voicebot hovoii viceméné stru¢né, klient ma vSak v

prubéhu scénatfe moznost doptat se na vesSkeré potiebné informace.

Voicebot se umi ptizpusobit klientim, ktefi se chtéji domluvit na individualni splatky
a ty pfepojuje na operatora. Zaroven se prizpusobuje také oteviraci dob¢ call centra a pokud
piepojeni neni mozné, hovor ukonci se zpravou, kdy se ma klient na dané ¢islo ozvat zpatky.
DalSim ptizptisobenim se klientovi je respektovani zmény klientova ndzoru v pribéhu

scénare. Toto prizpiisobeni souvisi s kontextem scénare a mluvim o ném nize.
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4.1.3.6 Schopnost porozumét a naslouchat

Virtudlni asistent v hovorech vyuziva pfedevsim explicitni potvrzeni a v piipad¢
dohody na zdvér hovoru zopakuje, na ¢em se s klientem dohodl. Dulezité je spravné
porozuméni roku narozeni hned na zacatku scénare, protoze v opacném piipadé by hovor

nemohl pokracovat dale.

4.1.3.7 Schopnost udrzet kontext

Voicebot ma o klientovi tyto informace: jméno, dluznou castku a firmu, ve které dluzi.
S témito informacemi v prubéhu hovoru pracuje. Zaroven pracuje s informaci, v jakém stavu
se nachazi klientova pijcka, a pokud se klient na splaceni dluhu odmitne domluvit, informuje

jej, jaké kroky budou nasledovat. Poté mu znovu nabizi domluvit se na splatce.

Voicebot tedy nabizi klientovi rozmyslet si ptivodni rozhodnuti. Pokud klient odpovi
ano, voicebot “zapomind” piedchozi klientovo rozhodnuti a prochdzi s nim scénat znovu.
Pracuje zde tedy s kontextem toho, Ze je klient v situaci, kdy nevi, co mize nesplacenim

dluhu nastat a ddv4 mu moznost piehodnotit pfedchozi tvrzeni.

4.1.3.8 Pracovat s chybou a neporozuménim

S moznosti chyby pracuje voicebot hned na zac¢atku hovoru, kdy pocita s variantou, ze
se dovolal na nespravné Cislo a jedna se o omyl. V analyzovanych hovorech jsem se pak
setkala s ob¢asnym neporozuménim pii diktovani data narozeni, kdy v nékterych ptipadech
STT engine piepsal Cislo do formatu, ktery bot nevyhodnotil jako datum. V tomto piipadé se

bot informoval ¢lovéka, Ze Spatné rozumél a pozéadal jej o sd€leni data znovu.

22.07.2022 18:14:27: Robot voice - "Abychom mohli pokracovat,
potreboval bych znat rok vaseho narozeni."

22.07.2022 18:14:33: Human voice - "54

22.07.2022 18:14:36: Robot voice - "Asi vam Spatné rozumim,
reknéte mi prosim jesté jednou rok narozeni."

22.07.2022 18:14:41: Human voice -"54 19

obr. 31 — detail hovoru (scénar 3)
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I v tomto scénéfi je velky diraz na spravné porozuméni, domluveni se na splatce je
totiz zavazné. Gramatiky souhlasu ¢i nesouhlasu proto obsahuji i jiné vyrazy, nez pouze ano
¢i ne. Krom¢ gramatiky souhlasu bot zachytava také slova jako “uhradim” ¢i “zvladnu”. Je

v$ak potteba dat pozor na to, aby v kontextu véty opravdu znamenaly souhlas.

4.1.3.9 Minimalizovat

Komunikace voicebota je v tomto pfipadé¢ velmi stru¢nd a podobné jsou také
odpovédi klienti. Na vétSinu otazek 1ze odpoveédét ano nebo ne. Voicebot dodrzuje vSechny
Ctyfi konverza¢ni maxima, je transparentni v diivodu hovoru i v informacich o dluzné ¢astce.
Je univerzalni, ale konkrétni, pfi ¢teni informaci o stavu dluhu klienta a o krocich, které by

nasledovaly nezaplaceni dluhu v dohodnutém terminu.

4.1.3.10 Komunikovat lidsky

Voicebot komunikuje k véci, neda se ale fici, Ze by byl pfili§ zdvofily. Svou osobnosti
je prizptusobeny cilové skupiné, se kterou komunikuje a jeho hlavni cil je domluvit se na
splaceni dluzné Castky, nebo alespon jeji ¢asti. Z tohoto divodu zde neni prostor ani pro
small talk, ¢i humor. Zarovenl je i ndpomocny, v piipad¢, Ze klient nemé penize ani na
zaplaceni navrhované vysSe splatky, pfepoji jej na operatora, ktery se domluvi na
individualnich platbach. Bere v potaz také to, ze klient, ktery se ptvodné domluvit na
zaplaceni nechtél, mize zménit nazor poté, co mu voicebot sdéli, v jakém stavu je jeho dluh a
nabidne mu moznost znovu se domluvit na splatce. V nékterych piipadech totiz nezaplaceni
dluzné ¢astky vede k predéani tohoto dluhu do soudniho vymahéni, kde se mohou naklady na
dluh navysit o desetitisice korun. Voicebot proto informuje klienta, Ze je i v jeho z4jmu se na

splatkach domluvit a ze je mu ndpomocen situaci vyiesit.
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4.2 Vysledky analyzy

4.2.1 Vyzkumna otazka a hypotézy

Vyzkumna otazka v této diplomové praci znéla:

1. Jaka jsou pravidla konverza¢niho designu, aby byla komunikace lidi s roboty co

nejvice ptirozena?

Hypotéza k této vyzkumné otazce byla nasledujici:

1. Existuje soubor pravidel, ktery je potfeba dodrzet pii tvorbé virtualniho asistenta. Tato
pravidla jsou Cisté¢ konverza¢niho charakteru a vychdzi z konverzacni analyzy a z

chovani lidi v mezilidské komunikaci.

Tato hypotéza se potvrdila Castecné. Lze konstatovat, ze existuje soubor pravidel,
ktery je potieba pii tvorbé dodrzet. Soubor téchto pravidel neni nikde definovan. Pravidla
vSak nejsou pouze konverzaéniho charakteru, ale jsou velmi uzce spjata také s
technologickymi pozadavky. Ne&kterd pravidla pfimo vychdzi z limith technologie a v
mezilidské komunikaci by nenastala (napiiklad kategorizace textu a lemmatizace). Jak
technické pozadavky, tak konverza¢ni pravidla vychazi z chovéani lidi v mezilidské
komunikaci, protoze cilem piirozené komunikace mezi ¢lovékem a robotem je snaha co
nejvice se prizpusobit t¢ mezilidské, proto pfi tvorbé mlizeme vyuzit poznatky z konverza¢ni
analyzy. Neda se vsak fici, ze by se vlastnosti konverzace tak, jak je v ramci konverzacni
analyzy popsat Harvey Sacks, dala aplikovat na oba druhy konverzace (mezilidskou a tu s
robotem). Jak uvadim v kapitole, kde se konverzacni analyze vénuji, schopnost konverzace s

voicebotem se v n¢kolika bodech zasadné odlisuje.

Odpovéd na vyzkumnou otazku je tedy nasledujici. Jsou to pravidla technického i
konverzac¢niho charakteru, kterd jsou vzajemn¢ propojena. V modelu pravidel, ktery jsem pro
tuto praci vytvofila tato pravidla a poZadavky shrnuji a zaroven uvadim, jaky vliv na

schopnosti a dovednosti voicebota maji. Matice modelu pravidel je v kapitole nize.

74



K vyzkumné otazce jsem doplnila také dvé podotazky a navazujici hypotézy.
a. Jsou lidé schopni komunikovat s robotem?

b. Jsou lidé ochotni komunikovat s robotem?

Hypotézy k témto otdzkam jsou nasledujici:
a. Lidé jsou schopni plnohodnotné komunikace s virtudlnim asistentem.

b. Lidé jsou ochotni vytidit sviij pozadavek s robotem.

V hypotéze pod k prvni podotazce by bylo potfeba nejprve si definovat, co znamena
plnohodnotna komunikace. V ptipad¢, Ze je to komunikace, kterd mé zacatek, konec a v jejim
prabéhu je splnén jeji cil, ktery byl na zacatku stanoven, pak je Ize tuto hypotézu potvrdit.

Lidée tedy jsou schopni komunikace s robotem.

Druhou hypotézu Ize vzhledem k analyzovanym hovorim caste¢né potvrdit.
Redefinovala bych ji na hypotézu a zaroven odpoveéd na podotazku: Nékteti lidé jsou ochotni

vyfidit svilj pozadavek s robotem.

4.2.2 Ovéreni poznatku na empirickych datech

V predchozich kapitolach jsem sbirala poznatky z odborné literatury a studii a
nasledné jsem tyto poznatky ovéfovala skrze interpretaci empirickych dat z telefonnich
hovort. Pro jednotliva témata jsem vytvofila celkem devét dovednosti, do kterych spadaji:
schopnost vést konverzaci, vybudovat davéru, byt konzistentni, pfizptisobit se pifijemci,
porozumét a naslouchat, udrZet kontext, pracovat s chybou a neporozuménim, minimalizovat
a komunikovat lidsky. V této ¢asti prace se budu vénovat tomu, zdali na zakladé empirickych
dat mohu potvrdit ¢i vyvratit, ze by mél voicebot mit sadu pravé téchto schopnosti a
dovednosti. Pii analyzovani hovorii jsem se vSak setkala s mnoha situacemi, kdy jsem se pfi
snaze zatadit chovani bota ke konkrétni dovednosti zjistila, dané chovani muze spadat pod
vice dovednosti zaroven a také Ze se dovednosti vzajemné ovliviiuji. Diky analyze hovort a
scénafti vyvstala potfeba seznam aktualizovat o jednu dalsi dovednost, a tou je schopnost

vzbudit respekt.
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4.2.2.1 Schopnost vést konverzaci

Potieba této dovednosti se potvrdila.

Ve vSech analyzovanych scénafich jsem identifikovala schopnost virtualniho asistenta
vést konverzaci. Boti ve vSech scénafich vyuzivali konverzacnich znacek, otevienych i
uzavienych otazek, aby konverzaci vedli od zahdjeni az po jeji konec. Piestoze jsem v této
analyze neméla scénaf, ve kterém by bot konverzaci nevedl, dovoluji si tvrdit, Ze je tato
dovednost potieba. Konverzace s voicebotem po telefonu maji totiz v drtivé vétSiné piipadi
transakéni ucel a dopfedu definovany jeden ¢i vice cili. Hlavni cil konverzace je znam
obéma stranam, protoze jej voicebot uvede na zacatku hovoru v rdmci nastaveni spravného
ocekavani. Neinformuje vSak klienta o dal§ich moznych koncich, ani o detailu, jak bude
hovor probihat, jakymi konverza¢nimi uzly naptiklad dle expertizy klienta je potieba projit a
podobn¢. Vzhledem k tomu, Ze je voicebot jediny, kdo zné pribéh konverzace, je nutné, aby

dialog vedl.

4.2.2.2 Vlybudovat dlveéru

Potieba této dovednosti se potvrdila pouze castecne.

U scénafe pro vymahani pohleddvek jsem potiebu schopnosti zaznamenala. V
nékterych situacich totiz lidé hovor pokladali hned na samotném zacatku. Myslim si, Ze to
bylo pravé z divodu, Ze voicebot nezvladl hned na pocatku hovoru vybudovat divéru. To
potvrzuje také studie hlasovych asistentli, ve které autofi upozoriuji na to, ze se neocekavané
reakce (v tomto ptipadé zaveéSeni) mohou objevit jiz po prvnim obratu (promluvé voicebota).
“Hned na zacatku hovoru je proto dobré sdélit, Ze vam tento virtualni agent miize pomoci s
vyireSenim vaseho problému.”'" Podle mého nazoru by toto sdéleni, véetné akcentu pomoci,
mohlo v lidech vybudovat divéru k voicebotovi a zaroven nastavit spravné ocekavani,

pficemz tyto dvé schopnosti jsou vzajemné propojené.

122 3ZYMANSKI, Margaret H. a Robert J. MOORE. Adapting to Customer Initiative: Insights from Human
Service Encounters. Studies in Conversational UX Design [online]. Cham: Springer International Publishing,
2018, 19-32 [cit. 2022-07-25]. ISBN 3319955780. ISSN 1571-5035. Dostupné z:
doi:10.1007/978-3-319-95579-7 2, str. 31.
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Naopak u scénaiti pro zadani platby k thrad¢ jsem se nesetkala s zddnym chovanim
voicebota, které by znacilo snahu vybudovat divéru. U virtualni sestry jsem jako prvek
divéry oznacila transparentnost pfi sdélovani informaci o zpracovani udaju a také o sdéleni,
ze vSechna data ihned pfedd do ordinace. Obecné vSak u botil, ktefi ptsobi v oblasti
zdravotnictvi, hraje davéra velkou roli, protoze scénaie mnohou obsahovat sdélovani
stigmatizujicich informaci (napt. o uzivani navykovych latek, poradenstvi v 1écbé dusevnich

onemocnéni ¢i HIV) '

4.2.2.3 Byt konzistentni

Nelze urcit, zdali se potfeba dovednosti potvrdila ¢i vyvratila.

Ve vSech analyzovanych scénatfich komunikoval bot konzistentné. Proto nelze urcit,
zdali se potieba této dovednosti potvrdila ¢i nikoliv. Toto tvrzeni by se dalo vyvrétit ¢i
potvrdit za predpokladu, ze bych méla v analyzovaném vzorku hovory, ve kterych virtualni
asistent komunikuje nekonzistentné. Co se tyCe osobnosti bota, ta byla v analyzovanych

hovorech, zejména u virtualni zdravotni sestry, provazana se schopnosti komunikovat lidsky.

4.2.2.4 Prizpusobit se pfijemci

Potieba této dovednosti se potvrdila.

V hovorech pfi zadavéani platby k thrad€ i pfi vymdhani pohledavek bylo nékolik
situaci, kdy se Clovék doptal voicebota na detailni informace. VéEtSina vSak prosla bez
nutnosti tyto informace znat. D4 se tedy fici, Ze se bot prizptsobil cilové skupiné piijemci.
Virtualni zdravotni sestra zase pracovala s kontextem, diky kterému se mohla ptizplsobit
pacientim, ktefi volali se Zivot ohrozujicim problémem. Stejné tak bot z oblasti véfitell
pfizptsoboval své promluvy dle kontextu stavu dluhu u daného klienta. Na téchto ptikladech
muzeme vidét propojeni dvou dovednosti, kdy prace s kontextem piimo navazuje na

schopnost ptizpilisobit se piijemci.

13 BICKMORE, Timothy, Ha TRINH, Reza ASADI a Stefan OLAFSSON. Safety First: Conversational Agents
for Health Care. Studies in Conversational UX Design [online]. Cham: Springer International Publishing, 2018,
33-57 [cit. 2022-07-25]. ISBN 3319955780. ISSN 1571-5035. Dostupné z: doi:10.1007/978-3-319-95579-7 3,
str. 33.
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4.2.2.5 Schopnost porozumét a naslouchat

Potieba této dovednosti se potvrdila.

U hovorli ve scénafich pro zadani platby i vymahani se potvrdila potieba velmi
presného naslouchani, protoze domluva na splaceni dluhu, stejné jako zadani platby k thradé
jsou zavazné Cinnosti. Z toho divodu si vSechna sdé€lena data voicebot s ¢lovékem explicitné
ovétoval. U virtudlni sestry nebyl takto velky dlraz na pfesnost dat. I v pfipadée, Ze se
voicebotovi nepodatilo zachytit jméno ¢i Cislo pojisténce, piedal vzdy danou zpravu do
ordinace. Pacienti zde méli moznost diktovat pomérné dlouhou promluvu o svém zdravotnim
stavu ¢i zadosti o predepsani urcitych 1ék. Ackoliv byla vétSina pfepisi v naprostém
potadku, v néckterych situacich bot neporozumél nékterému slovu spravné, coz vsSak
neovlivnilo celkovy kontext zpravy. Zde je mozné poukézat na logické propojeni schopnosti

porozumét se schopnosti pracovat s chybou.

4.2.2.6 Schopnost udrzet kontext

Potieba této dovednosti se potvrdila.

S pottebou znat kontext klienta jsem se setkala u vSech hovort. Konkrétné to byla
prace se situaénim kontextem (urgentni hovor v Zivot ohroZujicim stavu automaticky
pfepojen do ordinace ¢i nabidka individudlnich splatek pfi informaci, ze ¢lovék nemiize
pozadovany dluh zaplatit z nedostatku financi), s kontextem dat nasbiranych v pribéhu
hovoru (rekapitulace jen téch udaju k platbé, které si ¢lovek ptal zadat), tak kontextem dat o
klientovi (osloveni jménem, informace o vysi a stavu dluhu). V ptipadé, Ze by bot v
analyzovanych hovorech s kontextem nepracoval, pozbyvaly by smyslu. Proto tuto dovednost

povazuji za potiebnou.

4.2.2.7 Pracovat s chybou a neporozuménim

Potieba této dovednosti se potvrdila.

Z analyzy se ukazalo, Zze ¢im vétsi je diraz na spravné porozuméni, tim 1épe musi
umeét voicebot pracovat s moznou chybou a neporozuménim. Dal$im poznatkem, ktery z

analyzy hovort vyplynul, je to, Zze ne vSechny chyby a neporozumeéni jsou zptisobeny chybou
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technologie. V nékterych ptipadech se objevila chyba konverza¢niho designu, kdy nckteré
klicové slovo nebylo pfidano do sprdvného intentu a voicebot proto reagoval chybné. To
souvisi s potfebou hovory nejen dikladné testovat, ale také dodate¢né upravovat dle analyzy

probéhlych hovorli a mit u voicebota schopnost asistovaného uceni.

4.2.2.8 Minimalizovat

Potieba této dovednosti se ¢astecné potvrdila.

U hovorli z bankovniho sektoru byla minimalizace upozadéna za vzijemné
porozuméni. Voicebot napiiklad Cetl jak kod banky, tak jeji nazev, aby si byl jisty, Ze platbu
posila na spravny ucet. Stejné tak v nékterych promluvach nebyla stru¢na ani virtualni sestra,
ktera pii zadost o diktovani ¢isla pojisténce rovnou sdélila i pomérné zdlouhavou informaci,
co Cislo pojisténce je a kde jej lze najit. V komunikaci ve zdravotnictvi je dobrou praxi
poskytnout pacientiim co nejvétsi prostor, aby mohli dobie popsat sviij problém.'* Proto i pfi
diktovani divodu hovoru virtudlni sestra pacienty nikde nepterusovala a pokud to bylo

potieba, méli moznost promluvu dvakrat doplnit o dalsi fec.

Naopak velmi stru¢né byly hovory ve scéndii k vymahani pohledavek, kdy byl bot ve
svych promluvach velmi stru¢ny a stejné tak smétoval ke strucnosti i odpovédi ¢loveka diky
pouziti otdzek, na které se dalo vétSinou odpovedét ano €i ne. Zde minimalizace souvisi také
s osobnosti bota, ve dvou dalSich scénafich je pak provazana s dovednosti pfizplsobit se

piijemci.

4.2.2.9 Komunikovat lidsky

Nelze urcit, zdali se potfeba dovednosti potvrdila ¢i vyvratila.

Styl komunikace velmi souvisi s konkrétni personou. Ani v jednom z analyzovanych
scénaiti nebyl prostor pro small talk. V analyzovanych hovorech jsem se s otazkou ¢lovéka
na bota “Jak se mas?” setkala pouze v jednom ptipadé€, a to u scénéfe pro zadani platby.
Zaroven v této analyze nemam dostatek dat pro to, abych mohla porovnat, zdali je zdvofilost,

ohleduplnost, moznost small talku a humoru potieba ¢i nikoliv.

104 BICKMORE, Timothy, Ha TRINH, Reza ASADI a Stefan OLAFSSON. Safety First: Conversational Agents
for Health Care. Studies in Conversational UX Design [online]. Cham: Springer International Publishing, 2018,
33-57 [cit. 2022-07-25]. ISBN 3319955780. ISSN 1571-5035. Dostupné z: doi:10.1007/978-3-319-95579-7 3,
str. 42.
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4.2.2.10 Vzbudit respekt

Potieba této dovednosti se potvrdila.

Vzbudit respekt je dovednost, kterou jsem do seznamu zaradila dodate¢né po analyze
hovor. V malém mnozstvi z nich jsem se totiz setkala s neochotou s voicebotem vést

konverzaci, coz jsem vyhodnotila jako diisledek absence dovednosti vzbudit u lidi respekt.

24.06.2022 8:50:18: Robot voice - "Pro ceské obcany je Cislo
pojisténce stejné jako rodné cislo bez lomitka, najdete ho na
karticce pojisténce. Cizinci maiji své cislo pojisténce také na
karticce. A7 budete pripraveni diktovat, vyslovte prosim muzu
diktovat."

24.06.2022 8:50:35: Human voice - "JeziSmarja co to je tohle"

24.06.2022 8:50:38: Robot voice - "AZ budete mit pripravené
Cislo pojisténce k diktovani, prosim, vyslovte mGzu diktovat."

24.06.2022 8:50:47: Human voice - "|eZi5 ja uz jsem tam u pana
doktora byla ja se chci jenom objednat”

24.06.2022 8:50:51: Robot voice - "Cislo pojisténce tedy

dohleddme pozdéji."

obr. 32 — detail hovoru (scénar 2)

V kontextu této analyzy chapu vzbuzeni respektu jako pfesvédeni lidi o tom, ze
voicebot zvladne vyfidit jejich pozadavek stejné dobfie, jako lidsky operator, ptfipadné ze
komunikace s robotem ptevazi jiné nevyhody, napiiklad cekat n€¢kolik minut na obsazené
lince do ordinace. Tato dovednost je provazand jak s nastavenim ocCekadvani, tak také s
dovednosti vybudovat diivéru. Zcela jisté souvisi 1 se schopnosti vést konverzaci. Voicebot,
ktery umi vybudovat respekt by m¢l byt asertivni, mit tzv. tah na branku a udrZet pozornost

klienta tak, aby konverzace dosla do spravného konce.

4.2.3 Cil prace: Vytvoreni modelu pravidel

Hlavnim cilem této diplomové prace je definovat model pravidel konverza¢niho
designu, ktera jsou zéasadni pro to, aby byla komunikace lidi s roboty co nejvice pfirozena.
Nejprve je vSak potfeba vymezit, co v tomto kontextu model pravidel znamend a k ¢emu

slouzi. Model zde chapu jako typ ¢i formu, kterou je mozné aplikovat na tvorbu voiceboti v
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urcité kategorii. V piipad¢ této diplomové prace a v kontextu analyzovanych dat je to
kategorie virtudlnich asistenti komunikujicich po telefonu. Pravidla v tomto piipadé
reprezentuji poznatky z provedené analyzy. Na tento model pravidel se mizeme divat také
jako na seznam funkénich poZzadavki, které jsou kladeny na virtudlni asistenty, aby byli

schopni konverzovat s lidmi prostfednictvim telefonnich hovori.

4.2.3.1 Matice pravidel

Pti ovéfeni poznatkd na empirickych datech se potieba jednotlivych dovednosti bud’
potvrdila, nebo caste¢né potvrdila. U dvou dovednosti neSla potvrdit, ani vyvratit. Ani u
jedné z dovednosti vSak jeji potiebu empirickd data nevyvratila. Zaroven bylo zjisténo, ze
jsou na sebe jednotlivé dovednosti navazané. Model pravidel jsem proto vytvofila jako
matici, kdy je v hornim tadku tabulky uvedeno vSech deset dovednosti voicebota a v levém
sloupci jsou pak uvedeny konkrétni pravidla ¢i pozadavky. Ty jsou rozdéleny na dvé sekce —
na technické pozadavky a na konverzacni pravidla. V tabulce je dale vyznaceno, se kterou

dovednosti se dany pozadavek ¢i pravidlo protind, tedy které schopnosti ovliviiuje.

Tato tabulka miiZze nyni slouzit jako pracovni nastroj pro konverza¢ni designery. Lze ji
totiz vyuzit na ziskani informaci o tom, co dand funkce (napiiklad lemmatizace) ve
skuteCnosti ovlivni. Zaroven ji lze pouzit opacnym zplusobem, kdy mizeme jednoduse
vyfiltrovat, které pozadavky je potieba splnit, aby byl voicebot schopny urcité dovednosti

(naptiklad vést konverzaci).
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4.2.3.1.1 Technologické poZadavky
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Spravné prepsat fec uzivatele
Eliminovat Sum

Klasifikovat text

Lematizovat

Miuvit syntetickym hlasem

vice dllezité
> > > >

Sklofovat

Mit moZnost asistovaného uéeni
Zamezit zacykleni pfi opakovaném neporozuméni | x
Ukladat ziskana data v prib&hu do proménnych X X
T |Pracovats dostupnymi informacemi o klientovi X
Ovéfovat dostupna data s databazi X

KK X | XX

Ukladat prepisy hovoril ke zpétné analyze

MK XX X XX
>
>

Pracovat s jistotou porozuméni
Znat expertizu klienta a frekvenci komunikace X X X X

TECHNOLOGICKE POZADAVKY

Reagovat bez pauz mezi prechody promluv X X X
Vyhodnotit tempo Glovéka a prizpdsobit se mu X X X
Umeét prepojit na lidského operatora X X X X

meéné dulezité

Zpomalit pfi éteni sloZitych prvki (adresa, email) X
Umét pfehrat zvuky v pozadi X X
UmoZnit skakani do feéi X X X X

tab. 1 — technologické pozadavky

Ptfi tvorbé seznamu technologickych pozadavkli jsem vychdzela predevSim z
teoretické Casti prace a také z principi fungovani hlasovych asistentli, které popisuji v
kapitole Jak komunikuji voiceboti. Pii pohledu na tabulku lze konstatovat, Ze vétSina
technologickych pozadavkl je provazana na schopnost porozumét a naslouchat, na praci s
chybou a neporozuménim a také na piizptusobeni se piijemci. U prvnich dvou dovednosti to
celkem logicky vychéazi pravé z hlavni funkce, kterou technologické pozadi hlasovych
asistentll ma, a to je pfepsat fe¢ clovéka. Hledat v ni vyznam je pak spole¢na ¢innost NLP a
konverza¢niho designera. I proto uvadim pozadavek na spravné pirepsani feci uzivatele na
prvnim misté. S tim souvisi pozadavek na eliminaci okolniho hluku. Nésleduji pozadavky na
praci s textem, tedy jeho klasifikace, lematizace a sklofiovani (naptiklad jmen), pted které
jsem umistila schopnost mluvit syntetickym hlasem. Nésleduje vycet dalSich pozadavka,
které jsou sefazeny podle dilezitosti. Zajimavym poznatkem je to, ze schopnost komunikovat
lidsky zde protinaji pouze dva pozadavky, a to umét se prizptsobit tempu feci ¢loveka a

umoznit skakani do fedi.
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4.2.3.1.2 Konverzacni pravidla
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PouZivat konverzacni znacky X X X
Klast uzaviené i oteviené otazky, instrukce X X
Dat najevo stfidani mluvéich X X
Aktivné naslouchat X X
Reagovat na neporozuméni X X
Nabidnout feSeni pii opakovaném neporozumeéni X X
Reagovat na ticho X X
Dat moZnost opravit jakykoliv vstup X [x X
Uprednostnit opravu pred pokratovanim ve scenari X X X
Potvrzovat, ze klientové feci rozumi X X X
Dat mozZnost doptat se na to, Cemu Clovék nerozumi X X X
o |Napovédét Clovéku, co miZe odpovédét X X X X
E Komunikovat jednoznacné X X X X
3 |Umet vyhodnotit situaci klienta X X X X
§ Pfizplsobit se expertize clovéka X X
< Pfedvidat divod hovoru X X X X X
§ Vyjadfovat se struéné a vécné, byt efektivni X
5 Byt univerzalni, ale konkretni X
’g Mit osobnost X X X X
= T | Informovat o nahravani hovoru a zabezpeceni dat X X
5 Mit konkretni ucel X X X X
S Spravné nastavit oekavani X X X
%‘] Byt transparentni a mluvit pravdivé X X
S Dat vybrat maximalné ze ftfi poloZek X X
@ |Informovat, Ze Elovék hovofi s robotem X X X
E PoloZky z listu vyjmenovavat jednotné X X X
B |Zaradit to nejddleZit&jsi na konec promluvy X X X
% Informovat Ze miZe nastat pauza X X
E Informavat za jakou spoleénost hovori X X
NevyZadovat diktovani celého Gdaje X X X
Misto obecnych instrukci pouzit konkrétni s pfikladem X X
Reagovat kdykoliv na Zadost o pockani X X X
Reagovat kdykoliv na Zadost o pfepojeni X X
Byt asertivni X
Oslovovat klienta jménem X X X X
Vhodné vykat ¢i tykat X |x X X X
Umét vhodné ukonéit konverzaci X
Byt zdvorily X X X X
Reagovat na small talk v pribé&hu celé konverzace X X X X
Pracovat s humorem X X X X

tab. 2 — konverzacni pravidla

Konverzac¢nich pravidel je podstatné vice. Pfikladam to tomu, Ze je tato diplomova
prace zaméiena piedevSim na analyzu konverzace. Pokud bychom se blize podivali na
technologické pozadi hlasovych asistentt, jist¢ bychom nasli dal§i pozadavky, které by bylo

mozné piidat do prvni tabulky. Nejvice pravidel (celkem 22) se protind v dovednosti

&3



ptizplsobit se piijemci. To pfizna¢né navazuje na skutecnosti, Ze se voicebotim fika hlasovi
nebo virtudlni asistenti. Uz z ndzvu vyplyva, Ze se jedna o robota, ktery ndm ma asistovat a

tedy se co nejvice ptizplisobit piijemci.

Dalsi dvé dovednosti, které¢ v tabulce mély nejvice zdznami, jsou schopnost
vybudovat davéru (17) a vzbudit respekt (18). To interpretuji dvéma zplsoby. Jednak spolu
tyto dvé dovednosti izce souvisi, takze se dané pravidlo pravdépodobné dotykalo obou z
nich. Z analyzy hovortl 1 z poznatkil z literatury zarovenn vnimam skute¢nost, Ze pro ncékteré
lidi jsou hlasovi asistenti stale neznami, mnozi se s nimi pfi analyzovanych hovorech mohli
setkat vitbec poprvé (naptiklad star$i lidé u virtudlni zdravotni sestry). Myslim si tedy, ze je
nyni potfeba budovat divéru v komunikaci s roboty, ale v blizké budoucnosti tato potieba
bude stale mensi. To ostatné souvisi 1 s citdtem, ktery uvadim v tvodu této diplomové prace,
tedy, ze se dobré technologie postupné zacleniuji do naseho kazdodenniho Zivota, az je
bereme za automatické. Vzhledem k rychlosti rozvoje hlasovych technologii v poslednich
letech si troufam tvrdit, ze bude komunikace s nimi stale CastéjSi a proto se snizi i potteba

budovat respekt a davéru.

4.3 Naméty pro dalSi vyzkum

Névaznym vyzkumem miize byt kvalitativni ¢i kvantitativni analyza hodnoceni
schopnosti virtudlniho asistenta ptimo lidmi, ktefi s nim hovofili. V kvalitativni analyze by
bylo mozné zamétit se na hloubkové rozhovory s uzivateli, kteti prosli konkrétnim hovorem.
Bylo by mozné vytvorit vzorek dle sentimentu hovoru, aby byly zastoupeni uzivatelé, kteti
jsou s robotem ochotni mluvit, stejné tak, jako ti, ktefi maji vi¢i komunikaci s virtudlni
asistentem vyhrady, ¢i ji odmitaji Gipln€. V kvantitativni analyze na toto téma by bylo mozné
zjistit dané informace prostfednictvim standardizované¢ho Setfeni zakaznické spokojenosti Net
Promoter System (NPS), kdy lidé hodnoti svou zkuSenost s konkrétni sluzbou. Toto Setieni
by mohl provést stejny virtudlni asistent, se kterym lidé hovofili, jako sou¢ast dané¢ho hovoru.
V takovém pfipadé by se na konci hovoru mohl zeptat, jak s komunikaci s nim byli lidé
spokojeni, zdali méli pocit vybudovani davery, jestli dobie vedl konverzaci a dal jim moZnost

oprav, zdali méli pocit, Ze jim dobfe naslouché a podobn¢.

Namétem pro dalsi vyzkum je analyza konverzaci provedenych pies jiny kandl, nez je

telefonni hovor. V hovorech je totiz omezen pienos dat, takZze dochazi k automatickému

84



snizovani kvality pfenesené¢ho zvuku. Je tedy mozné, ze pii konverzaci s virtudlnim
asistentem, ktery je soucasti chytrého telefonu, domécnosti ¢i auta, je mensi riziko chyb pfi
nepiesném piepisu. Vzhledem k situaénimu kontextu zde bude pravdépodobné potieba po
jiném souboru schopnosti a dovednosti. Je mozné, ze k hlasovym asistentim typu Alexa ¢i
Google Home si lidé mohou vybudovat divérnéjsi vztah. Komunikace také pravdépodobné
bude mit i jiny, neZ pouze transakcni Gicel, nebude potieba, aby virtudlni asistent byl schopen
vzbudit v uzivatelich respekt. A nebo se zde bude pravdépodobnéji objevovat pozadavek na

humor a small talk.
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5 Zaver

V této diplomové praci jsem analyzovala konverzace lidi s hlasovymi asistenty na
telefonu, abych je porovnala se sou¢asnym stavem védéni, tedy poznatky z odborné literatury
a také z provedenych studii. Tyto poznatky by se neobesly bez teoretického ukotveni o tom,
co je to konverzace, jak se na ni mizeme divat, jak ji mizeme analyzovat a také, jak funguji
hlasovi asistenti. Zam¢éfila jsem se také na to, jak Ize analyzovat konverzace voicebota a jak

to udélat, abychom my lid¢ byli schopni s virtudlnimi asistenty komunikovat.

Z této analyzy jsem pak vytvofila model pravidel, kterd jsem ptevedla do matice
technologickych pozadavki a konverzaCnich pravidel. Dohromady to tvofi funkcni
pozadavky na voicebota, aby byl schopen konverzace. A to jak po technické strance, tak také
po té konverzacni. Cilem bylo dat dohromady soubor takovych doporuceni, aby byla
konverzace co nejvice podobna té mezilidské. Tento model pravidel je nyni mozné vyuzit pii

realné tvorbé virtualniho asistenta.
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