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Nazev diplomové prace:

Hlasové ovladani a mozZnosti jeho vyuziti

Abstrakt:

Hlasové technologie a hlasovi asistenti jsou nyni velkym tématem. Nebyl vSak zatim
proveden vyzkum na jejich mozné vyuziti firmami. Zaroveil chybi I vyzkumy,
zabyvajici se hlasovymi aplikacemi, které se zna¢nou mérou podili na rozSifovani
schopnosti asistentli. Proto byly analyzovany vSechny dostupné Skills na Amazonu z
amerického trhu (47 367). Zkouméany byly dle hodnoceni, po¢tu hodnoceni, kategorii
a pozice, na které¢ se Skills nachdzeji. Dale bylo provedeno 8 expertnich rozhovort s
experty na hlas a online marketing z USA, Némecka, Itdlie a Ceské republiky. Z
tohoto vyzkumu pak bylo mozné zjistit stav trhu s hlasovymi asistenty, zmapovat
jejich nejlepsi vyuziti firmami a zjistit o¢ekavany budouci vyvoj asistenti.

Klic¢ova slova:
Hlasovi asistenti, hlasové ovladani, chytré reproduktory, Skills



Title of the Master’s Thesis:
Voice control and its potential

Abstract:

Voice technology and voice assistants are current topics right now. However, so far
there has been no consistent research on their possible use by companies. At the
same time, there is no research on voice aplications, which have a great impact on
developing assistant’s capabilities. For this reason, all available Skills on Amazon
from American market (47 367) were analysed in this thesis. The analysis was based
on their rating, number of reviews, category and their ranking position. Moreover, 8
expert interviews were conducted with experts on voice and online marketing from
the USA, Germany, Italy and the Czech Republic. This research enabled us to get an
insight into voice assistants market, mapped the best practices for using assistants by
companies and attempted to foresee on their future development.
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Uvod

Hlasové technologie a hlasovi asistenti umoZnuji nejprirozenéjsi formu
komunikace - mluveni. V minulych letech se jednalo predevsim o rozvoj chatbotg,
kteri byli schopni psanou formou komunikovat a interagovat s clovékem. Nyni jsou

v hlasové formé a stavaji se znich pravi osobni asistenti, cemuZ velkou mérou
pomahaji hlasové aplikace tietich stran, které znacné rozsituji jejich schopnosti.

Hlasovi asistenti v chytrych reproduktorech jsou vsoucasné dobé hlavnimi
hnacimi silami hlasovych technologii, v USA jiZ vice neZz 26 % vSech domacnosti
vlastni hlasového asistenta (Voicebot.ai, 2019b). Stavaji se tak technologii, které je
potireba zacit vénovat pozornost.

Asistenti stdle nejsou adaptovani na Cesky jazyk, coz velmi ovliviiuje moZnost
jejich vyuziti v Ceské republice. Je proto otazkou, zda ma pro firmy smysl se jimi
zabyvat uz ted, nebo maji ¢ekat aZ na jazykové prizplisobeni, u kterého nenti jisté
kdy prijde.

V Cechach 74dnéa prace na téma hlasového ovladani a asistenti dosud nebyla
zpracovana a ve svété zase nebyla vytvorena podrobna analyza hlasovych aplikaci.
NejbliZe k tomu méla analyza spole¢nosti Dashbot (2019), kterd byla zamérena na
hodnoceni a kategorie aplikaci Amazonu. Nejde vSak moc do detailu a nepokryva
informace napriklad o prvnich strankach nebo engagementu. Pri nartstajici
dtlezitosti hlasovych asistenti a hlasovych aplikaci, je nutné jim co nejlépe
porozumét. Z tohoto divodu je potrebny vyzkum, ktery poskytne vhled do jejich
fungovani.

Hlavnim cilem této prace je zjiSténi soucasné situace na trhu hlasového ovladani
a nalézt mozna vyuziti asistentli a s nimi spojenych hlasovych aplikaci firmami.
Mezi diléi cile pak patfi zmapovani potencidlu hlasovych asistenti v Ceské
republice a odhadnout budouci vyvoj. Pro tyto cile je prace zamérena prevazné na

hlasové asistenty a chytré reproduktory, které predstavuji nejvétsi ¢ast hlasovych
technologii.

Tato prace muze byt uzitecna zejména pro marketingové manazery, kteif mohou
vyuzit hlas jako jeden z dalsich kanald pro styk se svymi zakazniky. MiiZe poslouzit



jako shrnuti nynéjsiho stavu hlasovych technologii a pomoci s rozhodnutim, zda
hlas v jejich projektech vyuZit, nebo ne.

Vyzkumna cast je rozdélena dle dvou pouZitych vyzkumnych metod. Prvni
metodou je analyza hlasovych aplikaci z Amazonu. Analyza vychazi z dat pro
americky trh, ktery ma nejvétsi podil na vSech aplikacich, které na Amazonu jsou
(Voicebot.ai, 2019a). U téchto dat byly analyzovany aplikace z 24 kategorii dle
hodnoceni, pocCtu hodnoceni, engagementu, samotnych Kkategorii a pozice
jednotlivych Skills.

Druhou pouzitou metodou jsou expertni rozhovory. Rozhovort bylo provedeno
8, s experty z riiznych prostiedi a s riznymi zkuSenostmi, diky kterym bylo mozné
lépe porozumét tomu, jak jsou asistenti pouZivani na rlznych trzich, jaké jsou
nejlepsi praktiky pro jejich vyuZiti a jaky je ocekavany vyvoj asistentti do budoucna.
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1 Uvod do hlasového ovladani

Hlasové ovladani je silné spjato srozvojem technologii a rozvojem hlasového
rozpoznavani. Technologie prvné musi hlas rozpoznat a porozumét mu, a azZ poté je
muiZeme hlasové ovladat.

Hlasové rozpoznavani analyzuje zvuky, které slysi, a filtruje to, co osoba rika.
Nasledné je prenasi do digitalni podoby, aby jim mohla porozumét a interpretovat
je. Zplisob, jak se hlasové rozpoznavani uci a zlepSuje, je spojen se strojovym
u€enim. VyuZiva se obrovského mnoZstvi nahravek lidského hlasu, na kterych se
algoritmus uci porozuméni feci. Tyto nahravky je potfebné mit nejen pro jednotlivé
jazyky, ale i pro dialekty a akcenty, protoZe kazda z téchto Casti znacné ovliviiuje
porozuméni asistenta (Globalme, 2014).

AZ po interpretaci na to mohou byt navazany dalsi funkce, jako provedeni
prikazu ,napsat zpravu“ nebo ,zahraj hudbu ze Spotify*.

Vyhody hlasové technologie spocivaji prevazné v (Kikel, 2014; Meeker, 2016b):
Rychlosti - je zna¢né rychlejsi mluvit neZ psat,

Presnosti - piSe gramaticky spravné (i kdyZ nékdy spravné nerozezna slova),
Produktivité - diky piredchozim bodiim hlasova technologie zvySuje produktivitu,

Bezpecnosti - to plati napriklad v automobilech, kde misto psani za volantem Ize
zpravu nadiktovat.

Mezi dalsi vyhody se mize Fadit i to, Ze i hendikepovani mohou tuto technologii
pouzivat a tim ovladat pocitac a dalsi zarizeni, coZ by jinak nebylo zatim mozZné.

Vyuziti hlasovych technologii béznymi uZzivateli prinaSely mobilni aplikace, které
vyuzivaly prvky hlasu. Napriklad aplikace iTranslate umoziuje hlasovy preklad
véty z jednoho jazyka do druhého. Vétu, kterou je potieba prelozit, nahraje, prepise
ji do textu, preloZi a zaroven ji je moZné hned prehrat v druhém jazyce. To vSe je
otazkou vtetin, coZ umoznuje rychlou domluvu i bez znalosti druhého jazyka. Navic
nabidka jazyk, které je aplikace schopna prelozit, je velmi Siroka (necelych 100) a
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diky tomu ma také obrovské vyuziti po svété. Dle tviirci si ji stdhlo pres 100
miliont lidi témér z kazdé zemé (iTranslate, 2019).

Trochu kurioznéjSim vyuzitim hlasu v aplikaci je hra Chicken scream, jejiZ princip
je zaloZen na tom, Ze ve hre ovladate slepici napri¢ prostiedim pouze zvuky. Pri
mluveni se slepice za¢ne hybat, pti zakvokani slepice vysko¢i a pokud ziistanete
zticha, tak se slepice zastavi. Hra pri takto jednoduchém ovladani nepotrebuje umét
interpretovat slova a diky nulovym jazykovym bariéram, které by znemoziovaly
hru ji miize pouzivat kazdy (Globalme, 2017).

1.1 Historie hlasového ovladani

Prvni rozpoznavani hlasu se datuje do pulky 20. stoleti, kdy byl v roce 1952
vytvoren systém Audrey, ktery byl schopen rozpoznavat cisla. Do té doby zatizeni
byla schopna pouze hlas nahravat (Pinola, 2011).

Nasledné v roce 1962 byl spolecnosti IBM vytvoren systém Shoe box, ktery zvladl
rozeznat 16 slov v anglictiné. V roce 1971 byl zaloZen institut pro hlasové
rozpoznavani v USA. To piredstavovalo prvni vétsi posun v hlasovém ovladani, jehoz
vysledkem byl systém Harpey, ktery zvladl rozpoznat pres 1000 slov (Cole, 2018).

Dilezitym pokrokem byl Hidden Markov model, ktery doméioval statistickou
pravdépodobnost neznamych zvukl jako slov. To umoznilo rozpoznat slova v
Fadech tisicli. S jednim prikladem vyuZiti tohoto modelu priSlo IBM s projektem
Tangora, ktery dokazal rozpoznat az 20 000 slov a nékteré celé véty. Tento projekt
byl vedeny Cechem Frederickem Jelinkem, ktery se zasadil o zaklady toho, jak se
vyvijeji programy pro prevod feci do digitalni podoby (Lee, Soong, & Paliwal, 1996).

Nejvétsi pokrok vSak prisel az v roce 1997 u Dragon’s Naturally speaking
softwaru. Ten umoZziioval, Ze nebylo potieba se zastavovat za kazdym pronesenym
slovem a rozumél az 100 sloviim za minutu. To, s mirnymi Upravami, byl vrchol
hlasového rozpoznavani do doby, nez se zapojil Google s Voice search app v roce
2008. Strojové uceni proniklo i do této oblasti a Google diky nému byl schopen
vytvorit aplikaci, ktera z velkého objemu trénovacich dat obstojné rozuméla
lidskému hlasu.

Dalsi vétsi zlom priSel v roce 2011, kdy spolecnost Apple spustila Siri, prvniho
hlasového asistenta, ktery zvladl vykonat jednoduché piikazy. To spustilo vinu
tvorby asistentli dalS$imi firmami. V roce 2013 Microsoft predstavil hlasového
asistenta Cortanu. Vroce 2014 nasledoval Microsoft Amazon s asistentem Alexou.
Na né navazal v roce 2016 Google s Google assisant a vroce 2017 priSel Samsung
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s asistentem Bixby. Hlavni zpravou v roce 2017 vSak byla zprava, Ze spolecnosti
Google se podarilo dostat na Uroven presnosti porozuméni anglickym hlasovym
dotazlim na 95 %. O tom se mluvi jako o procentu, kterému béZné rozumi i lidé
(Kleiner Perkins, 2018).

Obrazek 1: Historie hlasového ovladani

HISTORIE HLASOVEHO OVLADANI

1952

AUBREY

Prvni systém na rozpoznani hlasu, ktery
byl schopen rozeznat gisla

1961

SHOEBOX

Systém od IBM, ktery byl schopny
rozeznat 16 slov

1972
HARPY
Systém umozZivjici rozpoznat pfes 1000
slov
1997
DRAGON'S NATURALLY SPEAKING
Software, ktery rozumél az 100 slovim za
minuty
2001

MICROSOFT SPEECH RECOGNITION
Microsoft pfidal rozpoznavani hlasu do

Office XP
2011
APPLE SIRI
Apple pfedstavil hlasového asistenta Siri
20 2_ B
GOOGLE VOICE SEARCH
MoZné hlasové vyhledavani
2013
CORTANA
Microsoft predstavil asistenta Cortana
2014
ALEXA

Amazon pfedstavil asistentku Alexa a
smart speaker Amazon Echo

2015
ALEXA SKILLS

MoZné vytvdfeni ,aplikaci” pro Alexu

2016

GOOGLE ASSISTANT

Google pfedstavil hlasového asistenta
Google assistant, Smart speaker Google
Home a Google actions

2017

BIXBY

Amazon pfedstavil asistentku Alexa a
smart speaker Amazon Echo
SPARK

Cisco pfedstavili asistenta pro B2B

2018
PRES 100 MILIONU INSTALOVANYCH SMART
SPEAKERU
2019
LAURA

SKODA predstavila asistentku Lauru,
rozuméjici €edting

Zdroj: Vlastni zpracovani dle (Voicebot.ai, 2018; Pinola, 2011; Boyd, 2018)
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1.2 Hlasovi asistenti

Hlasovi asistenti plynule navazuji na vyvoj hlasového rozpoznavani. Jak jiZz bylo
reCeno, prvnim asistentem byla Siri od spole¢nosti Apple, ktera zvladla reagovat na
jednoduché prikazy a ovladat telefon. Po predstaveni tohoto asistenta se v rychlém
sledu zacali objevovat asistenti dalSich velkych technologickych firem - Cortana,
Alexa, Google assistant a Bixby.

Nyni se asistenti nejvice vyskytuji v chytrych telefonech (Siri, Google assistant,
Bixby, Cortana) a v domacnostech - zde hlavné diky chytrym reproduktorim. To
jsou zarizeni, ktera jsou pripojena na WiFi a maji v sobé zabudovaného hlasového
asistenta, umoZnujiciho interakci po aktivovani. Pravé tyto chytré reproduktory
zazivaji velky boom, co se prodejl tycCe. Zacatkem roku 2019 bylo ve vlastnictvi
dospélych lidi v USA 66,4 miliont chytrych reproduktorti, coZ predstavuje 26 %
dospélé populace v USA (Voicebot.ai, 2019b). Co se tyce rozloZeni vlastnictvi
chytrych reproduktori mezi dospélymi, tak je pomérné rovnomérné rozdélené
napri¢ vékovymi kategoriemi. Tedy ani u starSich vékovych kategorii penetrace
nejde pod 20 %, jak je vidét na obrazku 2.

Obrazek 2 Vlastnictvi hlasovych reproduktort dle véku (USA)

H1829 m30-44 w4560 H60+

Zdroj: Vlastni zpracovani dle (Voicebot.ai, 2019)

V evropskych statech je penetrace chytrymi reproduktory nizsi, to je také
zplisobeno tim, Ze do Evropy se dostali asistenti pozdéji. To je také vidét na datech,
které zverejnil Voicebotai (2019b) zvysledkid vyzkumu spoleCnosti Strategy
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Analytics. Tyto vysledky jsou zobrazeny na obrazku 3, ktery popisuje vyvoj
prostoupeni domacnosti hlasovymi asistenty.

Nejvétsi penetrace chytrymi reproduktory v Evropé je ve Velké Britanii, kde jiz
nyni, je ma kazda pata domacnost. Velka Britanie ma v osvojeni hlasovych asistentti
vyhodu oproti ostatnim evropskym zemim, protoZe nepotiebovali jazykové
prizplsobit asistenty. Je to také jeden z diivodii pro¢ osvojeni probéhlo tak rychle a
penetrace je témeér dvojnasobna oproti Némecku, ve kterém se zacali asistenti
podporovat ve stejny rok. Po Némecku nasleduje Irsko a Francie.

Obrazek 3 Vyvoj penetrace domacnosti chytrymi reproduktory

21.1% % UK

20% -

15% ——

B Germany
10% = B Ireland
I B France
5% —
1.4% /
0.4% 0% ;
1 T I I
DEC DEC DEC  JUNE )
2016 2017 2018 2019 @voicebot.ai'

Source: Strategy Analytics, Oct 2019

Zdroj: (Voicebot.ai, 2019)

vvvvvv

hraci jsou Amazon a Google, kteii maji nejvyspélejsi formy asistentii. Amazon je pak
trznim leaderem chytrych reproduktort. Vyvoj trznich podili asistentii znazornuje
nasledujici obrazek 4 vychazejici z reportu adopce chytrych reproduktort od
Voicebot.ai (2019).
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Obrazek 4 Trzni podil chytrych reproduktori v USA, Leden 2019

2019 15.0

2018

0% 20% 40% 60% 80% 100%

H Amazon Google Ostatni

Zdroj: Vlastni zpracovani dle (Voiceboit.ai, 2019a)

PrestoZe jiz hlasovi asistenti zvlddnou pomérné Siroké spektrum funkci a

prikazi, tak jsou stale pouzivani prevazné pro jednoduché ukoly (Ammari, Kaye,

Tsai, & Bentley, 2019). Ze stejného reportu jako byl ptedchozi obrazek lze zjistit i

18 nejcastéjsich vyuziti chytrych reproduktort. Na prvnich pri¢kach jsou otazky na

néjaky fakt, poslouchani hudby a zjiSténi pocasi. Ze seznamu byly vybrany otazky,

které mohou mit navaznost na mozZnosti vyuZziti firmami. Tyto otazky jsou

zobrazeny na obrazku 5.

Obrazek 5 Nejcastéjsi vyuziti chytrych reproduktori tykajicich se spolec¢nosti

DlOvody pro vyuzZiti chytrych reproduktord

60%

s0% 4% 8% 46%

41%

40%

30%

26%

20%

10%

0%
PouZiti hlasové Zahréni si hry Ovlddani chytré  Wyhledani informaci Nakup
aplikace domdcnosti o produktu

O Alespori Ix vyzkougeli [ Mésitné [ Denné

Zdroj: Vlastni zpracovani dle (Voiceboit.ai, 2019a)
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Dle analytické spole¢nosti Canalys (2019) bylo koncem roku 2018 instalovano
svétové 114 miliond chytrych reproduktort a odhaduji, ze do konce roku 2019
bude pocet instalovanych zarizeni necelych 208 milionti, coz predstavuje 82%
narust. Hlasovymi reproduktory to nekonci, rist zazivaji také chytré displeje, které
jsou spojenim hlasového asistenta a displeje. Diky tomu je moZné sledovat videa
na YouTube nebo spustit film na Netflixu pouze pomoci hlasu. Nyni jiz 13 %
americkych vlastniki chytrych reproduktort vlastni i chytry displej (Voicebot.ai,
2019b).

Co se tyce osvojeni technologii, tak dle teorie Everetta Rogerse (2003) se
nachazime po prelomu Early adopters na Early majority diky ¢emuZ by méla
rychlost adopce hlasové technologie zacit rychle. Tato hranice mezi Early adopters
a Early majority se nazyva ,the chasm“ - propast (Moore, 2001); ta znazornuje
nejvétsi skok mezi skupinami osvojitelli. Nyni uZ musi existovat praktické vyuziti,
aby lidé technologii pouZivali. Da se tedy rici, Ze do této doby hlasovi asistenti
spadali do Moorovy propasti a nyni se presouvaji do stadia, kde technologie ma
praktické vyuziti, proces adopce je velmi rychly a zasahuje velkou masu lidi. Tento
prelom je predstaven na obrazku 6.

Lidé v Early majority jsou charakterizovani tim, Ze uZ si davaji pozor na to, jakou
zménu prijmou, a velmi je zajima praktické vyuziti technologii. To je také hlavni
rozdil oproti Innovators a Early adopters, kteii zkousi technologie, i kdyZ nema
nutné jeSté praktické vyuziti. Ted uZz lidé chtéji, aby technologie fungovala, jak m3, a
oni ji mohli zahrnout do své denni rutiny, aniZ by jim narusovala Zivot. Pokud se
jim zda uziteCnd, tak ji vyzkousi. To se také déje diky ¢im dal vétsi popularité
technologie a jejim zlepSovani, aZ se nakonec stane bézné uzivanym standardem
(Moore, 2001). Pravé Early majority nejvice rozsifuje povédomi o technologii,
moZném vyuziti a profitu, které mohou znackam prinaset (Moore, 2001).

Pii neustalém rozvoji asistentii a jejich funkci je pravdépodobné, Ze i jejich
uzivani bude frekventovanéjSi a dlouhodobéjSi. To samoziejmé plati za
predpokladu, Ze se lidé budou snazit objevovat pokrocilejsi funkce asistentli a
nepouzivat pouze jednoduché funkce.

Obrazek 6 Diftize inovaci

Chasm

Innovators
2.5%

Early Early Late

Adopters Majority Majority Laggards
13.5% 34% 34% 16%
Early market Mainstream market

Zdroj: Vlastni zpracovani dle: (Fallarme, 2017)



Aktivace asistenta spociva v proneseni aktivac¢ni fraze, napriklad: ,0K Google”,
nebo ,Hey Alexa”. Poté je jiZ mozZné pronést pozadavek nebo dotaz na asistenta.
Nejvétsi hlasovi asistenti ovladaji okolo 20 svétovych jazyki; ceStina v nich ale
zatim chybi, a to i kdyZ Google oznamil (Pichai, 2018), Ze jeho asistent bude
prizptisoben do konce roku 2018. Zatim jediny asistent, ktery rozumi CeSting, je
asistent Laura od automobilky SKODA. Tento asistent se vyskytuje v nejnovéjsich
modelech Scala a Kamiq a umoZiiuje zadavani adresy v ceStiné, psani SMS a

podobné; i to je viak novinka, ktera se objevila teprve v poloviné zaii 2019 (SKODA,
2019).

Pro spravné porozuméni jazyku a tomu, jak lidé mluvi, je nutné, aby asistent
rozumél jazykiim, které se pouzivaji po svété. Druhou variantou je, aby lidé ovladali
asistenta jazykem, kterému rozumi. To je vSak omezujici a v nékterych zemich, kde
druhé jazyky nejsou tak rozsifené, to miize pulsobit znacné problémy v adopci
technologie. I co se tyka angliCtiny, ani tam nejsou asistenti stoprocentni. U Google
asistenta se porozuméni pohybuje okolo 95 %, u ostatnich asistentli v§ak toto ¢islo
rychle klesa (Munster & Thompson, 2018; Stone temple, 2018).

Pro lepsi vyuziti asistentl je také diilezité si uvédomit, v jakych situacich se
muzou hlasovi asistenti pouzivat, popripadé ve kterych situacich poskytuji nejvétsi
pridanou hodnotu. Billu Buxtonovi, rediteli vyzkumu v Microsoft, je prisuzovan
koncept ,Place-on“ (Traynor, 2017). V podstaté jde o modifikaci person, které se
pouzivaji v marketingu, jen se prizptsobi lokaci. Persony piedstavuji profily cilové
skupiny a vétSinou se znazornuji jako konkrétni osoby reprezentujici dany segment
nebo cilovou skupinu (Vaughan, 2015). To umoziiuje snaz$i znazornéni a
porozuméni tomu, kdo je vdané cilové skupiné. Vysledkem miize byt detailni
persona, popisujici daného ¢lovéka:

e

Tomds Novdk, je mu 40 let a Zivi se jako bankovni tirednik. Prdce mu prindsi dost
penéz, ale také v ni musi trdvit hodné casu, ktery nemiiZe vénovat rodiné. Je Zenaty 15
let a ma syna Alana. Bydli v rodinném domku na okraji Prahy se zahradou. Volny cas
trdvi se svym synem, se kterym sdili vdseri pro stavéni modelii letadel. Resi ale
problém, Ze syna tento konicek prestdvd bavit a nedari se mu najit jiny konicek, ktery
by oba bavil. Jednim z diivodii je ten, Ze ani nevi, co vSechno se dd délat, protoZe za
jeho mldadi byly mozZnosti znacné odlisné. Kdyby vyuZil Agentury XX, kterd
zprostiedkuje 5 aktivit dle relevantnich zdjmil jeho i syna, které si mohou ozkouset,
tak by mohli zkouset nové aktivity a zdaroven najit tu, kterd bude bavit opravdu oba.
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Model Place-on byl predstaven ve znacné zjednodusené verzi. Nic vSak nebrani
rozsifeni na detailnéjsi rozbor jako u person. Model se zaméruje na to, které casti
téla jsou pouzivany k dorozumivani - nejcastéji jde o oci, usi, ruce a hlas (ostatni je
v tomto modelu ignorovano) a dle toho pak umoziiuje vytvorit place-ony. Dlivodem
pro toto rozdéleni je to, Ze ne na kazdém misté a v kazdé situaci mliZeme pouZzit
vSechny zpisoby dorozumivani se.

Place-ony mohou vypadat takto:

e Privareni: SpiSe zaneprazdnéné (a Spinavé) ruce, volné oci, usi a hlas
e Vdivadle: Oc¢i a ruce volné, hlas a usi zaneprazdnéné

e Vauté pri rizeni: Ruce a o€i zaneprazdnéné, hlas a usi volné

Will Critchlow (Critchlow, 2018), zakladatel Distilled, jeSté tyto place-ony rozdélil
do 2x2 matic dle mozného prijmu a zadavani informaci, ty jsou znazornény na
obrazku 7:

Obrazek 7 Prijem a zadani informaci

Eyes free Hands available

Keyboard best when

Screen best complex

B {can include video)

Keyboard best

Voice often better
for simple

Voice

Ears free

available

No good options Spoken word best

No good options Spoken word best

-
distilled” e
istifle distilled

Zdroj: (Critchlow, 2018)
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Po vytvoreni takovychto place-on 1ze odvodit, ve kterych situacich se muze
hlasové ovladani nejlépe vyuZit, a zaroven odhalit i jeho mozZné limitace a situace,
kdy je naprosto nepouZitelné.
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2 Pouziti hlasovych asistentii firmami

27 =

Zvladnou vyhledavat informace na internetu, provést online nakup, prehrat hudbu,
nebo ovladat dalsi zarizeni, ktera jsou ptripojend na WiFi - rolety, svétla a dalsi. To
ma potencial velkého vyuziti v chytrych domacnostech, kde je velka ¢ast zarizeni na
WiFi pripojena. To podporuje i studie PwC (2018), dle které 44 % uzivatel pouziva
chytré reproduktory k ovladani jiného chytrého zarizeni.

2.1 Hlasové aplikace

Hlasové aplikace, které pro né mohou lidé a firmy vytvaret, napomahaji velkou
meérou k rozsifovani mozného vyuZiti asistenti. Amazon i Google maji vlastni
oznaceni téchto aplikaci, Amazon je nazyva Skills, Google je nazyva Actions. Tyto
nebylo mozZné provést. Jsou velmi podobné mobilnim aplikacim, které se pouZivaji
na mobilnich zatizenich a rozsituji schopnosti béZného telefonu. U téchto hlasovych
aplikaci vsak neni potieba nic instalovat, vybrany Skill nebo Action staci aktivovat
hlasovym asistentem a lze jej hned pouzivat.

Amazon i Google nabizi i vlastni rozhrani, ve kterém je moZné hlasové aplikace
vytvaret. To velmi zjednoduSuje tvorbu hlasovych aplikaci a zpfristupiiuje je
kazdému, kdo je chce vytvorit. Diky tomu mohou jednoduse slouZit pro firmy jako
dal$i bod interakce se svym zadkaznikem a oslovit ho i hlasovou formou.

Co se tyka Ceskych aplikaci, tak na Amazonu jich je moZné nalézt nékolik, které se
ovladaji anglicky, ale jejich obsah je vcestiné. Prikladem jsou audioknihy
Audiolibrix, noviny na Ceském rozhlasu nebo pohadky Baba yaga.

2.1.1 Skills

Skills jsou pro Alexu jednim zklicovych prvki, které podstatné rozsituji jeji
moZnosti. Amazon si toho je védom, a proto vytvoril i specialni fond, ktery investuje
do firem, které vytvari hlasové ovladané Skills a dalsi hlasové technologie. Dale
podporuje i mensi vyvojare a snaZi se nabizet co nejlepsi podminky pro rozvoj.
Mimo to, nabizi Siroké portfolio Sablon pro tvorbu Skills v sekci Alexa Blueprint,
diky tomu je velmi snadné vytvorit prvni aplikaci.
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Velmi vyznamnou funkci Skills je ,in-Skill purchasing”, kterd umoZiuje
monetizovat vytvorené aplikace. Nelze monetizovat samotné pouzivani aplikace,
ale pouze zpristupnéni dalStho obsahu nebo dalSich funkci. Po nakupu Alexa
zpristupni nebo poskytne zakoupenou sluzbu.

Limitujicim faktorem pro tUspéch a moZné pouzivani in-Skill purchasing, jsou
jazyky, které podporuje. Nakupovani uvnitt aplikace jeSté neni prizplisobeno vSem
jazyklim, kterym Alexa rozumi. Nyni je moZné vyuZit této funkce v hlasovych
aplikacich, které jsou v angliCtiné, Spanélstin€, némciné nebo japonstiné.

Alexa umoznuje tfi mozné zpilsoby monetizace, ze kterych 70 % pripada
vlastnikovi aplikace a 30 % si ponechavda Amazon. Rozpéti cen, které si lze
v aplikaci uctovat, vyjadiuje obrazek 8.

Obrazek 8 Hranice pro pricing Alexa in-Skill purchasing

In-Skill Purchasing Minimalni cena [Maximalni cena
Jednorazovy nakup € 0.99 | € 99.00
Predplatné € 0.99 | € 99.00
Vicenasobna spotreba € 0.99 | € 9.99

Zdroj: Vlastni zpracovani dle: (Amazon, 2019)

Mozné zplisoby monetizace:
e Jednorazovy nakup - pristup k produktu, ktery nevyprsi

To miize byt napiiklad: Nova funkce, verze bez reklam
nebo rozsireni obsahu

e Predplatné - Automatické uctovani poplatku uzivateli na
pravidelné bazi

Napriklad poplatek za pristup k prémiové verzi

e Vicenasobna spotieba - obsah, ktery se da koupit
vicekrat

Napriklad herni penize, extra Zivoty a podobné

In-Skill purchasing neni jedina moznost, jak 1ze monetizovat Skills. Amazon dale
nabizi sluzbu Amazon Pay, umoznujici nakoupit fyzicky produkt nebo sluzbu uvnitr
hlasové aplikace, aniZ by se musely zadavat informace o karté nebo adrese. Pomoci
Amazon Pay se propoji jiz existujici uzivateliv Amazon tucet a Skill, diky ¢emuz se
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veSkeré informace o wuZivateli propisuji a proces nakupovani hlasem neni
prerusSovan.

Amazon se snaZzi, aby byly vytvareny kvalitni Skills, a proto kazdy mésic finan¢né
odménuje vlastniky nejlepSich aplikaci na bazi uZivatelského engagementu.
Vyvojari mohou zlepSovat Skills, budovat nové, vyuzivat nejnovéjSich funkci a
rozSifovat dostupnost Skills do dalsich zemf a tim potenciadlné i vydélavat vice.

2.1.2 Actions

Stejné jako u Alexy jsou dtlezité Skills, tak pro Google assistenta jsou diilezité
Actions, které rozsiruji mozné vyuziti asistenta o specifické funkce.

Actions mohou byt rlznych druhid, sdm Google poskytuje Sablony pro
nejrozsirenéjSi druhy hlasovych aplikaci. Diky témto Sablonam lze vytvorit
hlasovou aplikaci v kratkém Casovém horizontu bez psani jakéhokoliv kddu, pouze
staci vyplnit Sablonu. Google navic umoZiiuje napojeni na Google Docs, kde si lze
predpripravit tabulku, ktera se pouze propoji s Actions.

Pokud nejsou pouzity Sablony, je mozné vytvorit si hlasovou aplikaci vlastni, bud’
pomoci editoru nebo vlastnim naprogramovanim. Editor umoziiuje vytvorit
Actions, bez nutné znalosti programovani. Nabizi rozhrani, které umoznuje vytvorit
hlasovou aplikaci i bez pouZiti kddu, staci pouze ,naklikat®, co je potfebné.

Sablony, které lze vyuZit:

e Trivia - Hra, ve které se testuji znalosti, kde jsou jasné
otazky a odpovédi

e Osobnostni test - Otazky, jejichZ odpovédi prirazuji
urcitou kategorii uzivateli. Pfikladem muze byt hlasova
aplikace Sorting hat, ktera uZivatele po zodpovézeni
otazek priradi do nékteré z koleji Harry Potterovskych
Bradavic

e ,Flash cards“ - Umoziuji testovat znalosti, nebo
ulehcovat uceni se na bazi otazek a odpovédi
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e ,How to“ videonavody - Videonavody, které jsou
propojené s YouTube uctem

Samoziejmé tvorbou téchto Actions chtéji jejich vlastnici néco ziskat, proto stejné
jako Amazon i Google zacal umozZnovat nakupovani uvnitf Actions. Google nabizi
vice moZnych typtl transakci neZ Amazon, ale monetizace uvnitt hlasovych aplikaci
je stejna.

Typy transakci:

e Transakce skrze Google Pay - Umozinuje uzivatelim
platit skrze ucet na Google Pay, podobné jako Amazon Pay

e Transakce skrze portal obchodnika - Pokud se na
strankach 3. strany pouZziva OAuth 2.0 pro prihlaSeni, pak
je mozné propojit ucCet na strankach s Actions

e Rezervace

e Digitalni transakce - Umozni uzivateli nakoupit
produkty, které obchodnik vlastni v Google Play. Tato
transakce vsobé skryva stejné druhy monetizace, jako
nabizi Amazon: Jednorazovy nakup, vicendsobna spotieba
a predplatné.

Pri tvorbé hlasovych aplikaci je dtlezitou slozkou i to, jak ji lidé najdou. K cemu
také tvorit aplikaci, o které nikdo nevi? Pokud o hlasové aplikaci uzivatelé nevédi,
tak ji nemohou pouzit.

Na Amazonu nalezeni Skillu uZivatelem zavisi na hodnoceni a recenzich, diky
kterym se aplikace zobrazi na vys$Sich prickach v seznamu Skills. Amazon, ktery je
velmi orientovany na zakaznika, chce prinést uzivatelim co nejvétsi pridanou
hodnotu, a proto zaleZi na téchto faktorech a nikoliv na ,hlasovém SEO“ (Simms,
2019).

Pti tvorbé hlasové aplikace je tedy diilezité nezapomenout na to, Ze se k ni musi
lidé néjak dostat, a Ze neni tak jednoduse nalezitelna. Lidé musi védét, ze ji chtéji
pouzivat, proto je potreba diislednd komunikace hlasové aplikace i v dalsich
kanalech znacky.
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Jak lidé vyhledavaji hlasové aplikace zobrazuje obrazek 9 (Voicebot.ai, 2019b).
Zného lze zjistit, Ze témér 50 % uzivateld hlasové aplikace ani nevyhledava.
Zbylych 50 % uZivatelli naléza hlasové aplikace nejvice skrze pratele a klasické
Word of mouth, které pro firmy mtiZe byt tézké ovlivnit. Na dalSich prickach se vsak
uZz nachdzi snaze ovlivnitelné zplisoby, a to: Socidlni sité, knihovny hlasovych
aplikaci, reklamy a popripadé€ zpravy. Je moZné se zobrazit i v newsletterech Alexy
nebo Googlu, neda se na to vsak spoléhat, protoZe to je velmi nepravdépodobné.

Je tedy potieba, hlasovou aplikaci komunikovat naptic vicero kandly a snaZit se o
co nejlepsi pozici v knihovnach hlasovych aplikaci, pokud tvirci chtéji, aby jejich
SKkill, ¢i Action byl vice uZivany.

Obrazek 9 Jak lidé objevuji hlasové aplikace

Jak uZivatelé chytrych reproduktor’ objevuji hlasové aplikace

60.0

49.7
50.0
A0.0
30.0 26.8
20.0
15.4 13.7
111 10.5
10.0 7.2
| | | 2.9
0.0 I
Neobjevuji Pratelé Socialnf sité Knihovna  Alexa nebo Reklamy Zpravy Jinak
hlasovych Google
aplikaci newslettery

Zdroj: Vlastni zpracovani dle: (Voicebot.ai, 2019b)
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2.1.3 Analytika hlasovych asistenti

PouZivani online prostredi poskytuje firmam velky vhled do toho, jak lidé
interaguji s jejich znackou. MliZe se jednat naptiklad o webové stranky, online
reklamy, stranky na socialnich sitich a podobné. Alexa i Google (zaméruji se pouze
na tyto dvé firmy s ohledem na je-jich nejvétsi rozsireni a pokrocilosti v jejich
uzivatelském rozhrani) nabizi prostredi, které sbira vysledky ohledné pouZivani
Skills a Actions.

Stejné jako i na ostatnich platformdch, analytika je velmi diileZitou soucasti toho,
jak budovat a pouzivat Skills a Actions. Je zdkladnim kamenem pro optimalizaci
hlasové aplikace a pomaha budovat dlouhodobou profitabilitu.

Amazon i Google umoznuji jednoduché napojeni na dalsi analytické nastroje
tretich stran, které poskytuji jeSté hlubsi analyticky vhled do uzivani Skills a Actions
(Dashbot, Bespoken, Chatbase a dalsi).

Metriky, které lze mérit, jsou velmi podobné tém, které se daji pouzit i na
internetovych strankach. Da se naprtiklad zjistit, co uzivatelé s aplikaci délaji, nebo
na jaké otazky se presné ptaji. Pii pouzivani nékterého typu monetizace lze zase
zjistit, kolik lidi vy-zkouSelo zkuSebni verzi a kolik lidi z této verze preSlo na
placenou. Pri tvorbé rezervaci je zase mozné mérit prostupnost uZivatele celym
rezervatnim a nakupnim procesem. Napftiklad neni problém zjistit, ve kterém
kroku se uzivatel rozhodl nepokracovat v objednavce a opustil aplikaci. To maze
napomoct optimalizaci rezervacniho procesu a jednotlivych kroki, které se v ném

vyskytuji.

2.1.4 Conversation design

Hlasové aplikace mohou byt postavené na tom, Ze pouze zodpovi otazku
uzivatele a dale s nim nekomunikuji. To je vSak pomérné omezené a nevyuziva to
veSkeré moznosti, které asistent nabizi. Pii pouZivani hlasovych aplikaci je moZné
vést suzivatelem i jakousi konverzaci, kdy se vyménuji informace vicekrat a
asistent odpovida ,lidsky“, ne jako robot. Konverzace se vSak nehodi pro kazdou
hlasovou aplikaci. Google (b.r.-b) doporucuje pouzivat konverzaci kdyz:
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a) Zabyvaji se tématem, o kterém se lidé bézné bavi, a neni potieba sloZitych
dialogtli - to umoznuje intuitivni interakci s asistentem

b) Konverzace uSetii podstatné vice ¢asu, neZ pokud by museli pouzit displej,
nebo provést vicero kroki

c) UmoZni multitasking - v situacich, kdy maji zaneprazdnéné ruce a oci

d) Pokud uZivatelim nevadi mluvit o daném tématu. Osobni konverzace jsou
stale nejlepsi v textové formé

Pti rozhodnuti zapojit konverzaci do aplikace je potreba zamyslet se nad tim, jak
konverzace bude vypadat, a o to se pravé stara conversation design. V podstaté jde
o mix designerskych disciplin jako UX, U], interak¢ni design a copywriting (Google,
b.r.-b) Diky tomu je moZné navrhnout aplikace, které zvladdnou komunikovat
s uzivatelem ,lidskou reci“. Toto je velmi dtilezité nejen pro hlasové konverzace, ale
i pro klasické chatboty, které funguji na velmi podobném principu.

Pfi navrhu vlastniho chatbota nebo hlasové aplikace je nutné, aby konverzace
byla ptirozena a plynula. To je diilezité, protoZe to umoziuje vytvorit prostiedi,
které je snadné na pouZivani a neni problém s orientaci (Google, b.r.-b).

2.2 Nynéjsi vyuziti hlasovych asistentii

Nejrozsirenéj$im vyuzitim hlasového ovladani v marketingu jsou stale hlasové
aplikace Skills a Actions. Jsou to také asi nejjednodussi a nejlevnéj$i moznosti, jak
zacit komponovat hlas do strategie firmy.

Spolecnosti, které hlasové aplikace jiz vyuzivaji, je cela rada; prikladem mtze byt
firma Tide a hlasova aplikace ,Tide" ve které je pres 200 odpovédi na specifické
praci otazky typu: ,Jak odstranim skvrnu od ¢okolady?” nebo , Kolik praciho prasku

mam pouzit?”.

Dalsi spolecnosti, ktera moZnosti vyuZila, byla National Geographic s aplikaci
»,Bravo Tango Brain training“, jez byla urcena valecnym veterantim. Byla schopna
rozpoznat jejich emociondlni stav a dle toho doporucit rizné meditacni a
mindfulness techniky, které mély pomoct naptiklad pfi zvladani stresu.
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Vyuziti neni jen v informac¢nich hlasovych aplikacich, ale predevsim o aplikacich,
které jsou tvoreny jako hry, protoZe pravé hry jsou velmi rychle rostouci kategorii
aplikaci tvorenych pro asistenty. Dle Davida Isbitskiho (2019), CEO Alexy, tento rok
sekce her narostla o 160 % oproti roku 2018. Prikladem takovéto herni hlasové
aplikace mize byt ,Jeopardy!“. Ta navazuje na stejnojmenny americky televizni
porad, ve kterém se testuji znalosti ticastnikli. Ve hie je 6 kategorii, ze kterych jsou
vybirané otazky, na které se musi v casovém limitu odpovédét. Ty jsou ohodnocené
penéZznim vyjadirenim (v podstaté body) a urcuji skére, dle kterého se hraci
umistuji. Na kazdy den ma bézny uZivatel mozZnost zodpovédét set Sesti otazek.
Zvladli tu jednoduSe zakomponovat ,in-Skill purchase“, ktera umozZiuje po
zaplaceni 2$ na mésic zodpovédét dalsi set Sesti otazek denné. Stejné jako porad i
tato aplikace je velmi oblibena, ma pies 25 000 recenzi s primérnym hodnocenim
4,1.

Nékteré Skills zase stavi na hlavnich prednostech hlasovych technologii,
konkrétné toho, Ze mluveni je rychlejsSi neZ psani, a propojuji to s moZnym
nakupem. Toho vyuzila naptiklad spole¢nost Virgin Trains, ktera vroce 2018
spustila Skill, ktery umoZnil rezervaci a nakup listkii na vlak. To se ukazalo jako
velmi uZitecnda a oblibend hlasova aplikace, protoZe u rezervace listku online byla
primeérna doba stravena nad rezervaci 7 minut, pti pouZiti Skillu se ¢as snizil na 2
minuty. Navic ji pouziva nékolik tisic uzivateli tydné (Faull, 2018).

Hlasové aplikace, které funguji samy o sobé a maji v principu piinaset v hodnotu
v dlouhodobém mértitku, jsou pouze jedna z taktik, kterou lze pii tvorbé hlasové
strategie pouzit.

Agentura RAIN ve spolupraci s R/GA vytvorila hlasovou kampan pro Nike pri
piredstaveni nového modelu bot (Nike Adapt BB - 350%), které byly specifické tim,
zZe se zvladly automaticky prizplsobit noze a zaroven byly ovladané pres Bluetooth.
Kampan, kterou vytvorili, byla spojena s zivym vysilanim NBA. Béhem prenosu se
poslouchajici mohli ptat na otazky spojené s timto modelem a jeho historii, na ty
byly vytvoreny specialni odpovédi namluvené hrac¢i NBA. Béhem polocasu pak bylo
mozné boty i koupit pres Google Actions, coz byla také jedind moZznost, kde bylo
moZné boty ziskat. Vysledkem bylo, Ze vSechny pary téchto bot byly vyprodany
béhem Sesti minut (Rain, 2019).
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2.3 Soukromi a bezpecnost

Na pouzivani hlasovych asistenti doma se vaze i otazka soukromi.
V domacnostech je nyni zafrizeni, které funguje na bazi toho, Ze je posloucha.
Teoreticky mutze poslouchat pri jakékoliv situaci a ziskavat velmi citliva data
ohledné toho, co slysi. Lidé si tato rizika uvédomuji a je to jeden z faktort, které
brani hlasovym asistentim vyuZit jejich plny potencial (PwC, 2018).

2.3.1 Soukromi

Hlasové ovladani je stale nova technologie a firmy teprve prichazi za chodu s tim,
jak tato data zabezpecit. Obecné uniky informaci a pristup k dat@im je ¢asty problém
s témito technologickymi giganty, jejichZ technologie jsou pouZivany denné a védi o
lidech ¢asto vice neZ oni sami.

To, Ze je to nova technologie a na zabezpeceni dat se teprve pracuje, ukazuji i
nedavné incidenty, které viceméné vSechny asistenty potkaly. Velké viny obav
ohledné soukromi p¥i pouZzivani asistentti vyvolaly zpravy ohledné asistenta Alexy.
Bloomberg (2019a) poukazal na to, Ze pracovni tym Amazonu poslouchd audio
nahravky z probéhlych konverzaci s asistentem, aby na né zvladl v budoucnosti
lépe odpovidat. Dale uvadi emailové vyjadieni mluvétho Amazonu, ve kterém pise,
Ze zaméstnanci maji velmi striktni pravidla a nejsou schopni napiimo identifikovat
uZivatele z nahravky, nicméné vsak vidi kiestni jméno, sériové cislo a Cislo uctu.
V dal$im reportu od Bloombergu (2019b) vSak vysSlo najevo, Ze zaméstnanci
pracujici na transkripci nahravek maji pristup klokaci uzivateli a v nékterych
ptipadech i k samotnym zakaznickym adresam. V reakci na tyto problémy Amazon
v zari 2019 prisel s funkci, kterd umozni vymazat interakce s asistentem, kdy staci
rict pouze ,Alexa, delete what I just said“ (,Alexo, smaZ co jsem ted’ tekl“) (Limp,
2019).

Otazka zkoumani nahravek rozhovori s asistentem se déje i u ostatnich firem
jako Apple nebo Google. Apple cCelil problémim ohledné uchovavani nahravek a
jejich naslednych poslechli, az udélal razantni zménu a automaticky zadné
nahravky neukladdd, pouze pokud nékdo chce nahravky ukladat a pomdahat tak
vrozvoji asistenta (Apple, 2019). U spolecnosti Google se dokonce dostaly na
verejnost i nahravky 1000 lidi z Belgie (Van Hee, Baert, Verheyden, & Van Den
Heuvel, 2019).
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Vroce 2017 se lidé nebali a potencialni rizika prehliZeli, protoZe se necitili, Ze oni
jsou cilem, a diivérovali spolecnostem a vlade, Ze opatfeni pro zabezpeceni jsou
dostatecna (Zeng, Roesner, & Mare, 2017). Nyni, vroce 2019, si vSak lidé uZ
problémy se soukromim vice uvédomuji (McLean & Osei-Frimpong, 2019). Z dat
Microsoftu (2019) se 52 % uZzivatelli obava toho, Ze jejich osobni data nejsou fadné
zabezpeCena a 41 % uZivateli se obecné obava toho, Ze je zatizeni aktivné
posloucha a/ nebo nahrava. Tyto obavy mohou byt jeden z dlivod{i, pro¢ by je lidé
neradi pouzivali pro sdélovani zdravotnich zaznami a dalSich citlivych tdaji (Cho,
2019).

Otazka soukromi s pouzivanim asistentdl se nepoji pouze s domacimi asistenty.
Pfi pouzivani asistentli na mobilu musi byt bran zretel na to, Ze mlZete byt slySet,
kdyZ jste venku mezi lidmi. Tento aspekt také predstavuje problém a lidé je na
verejnosti pouZivat nechtéji (Easwara Moorthy & Vu, 2015).

2.3.2 Bezpecnost

Jak jiZ bylo recCeno v predeslych kapitolach, domaci hlasovi asistenti predstavuji
velky vpad do Zivota lidi a do jejich soukromi. Mohou mit pristup k velmi citlivym
udajlim, a proto je dtilezité vnimat potencialni nebezpeci, které mohou prinaset.
Existuje fada moznych utokd, které 1ze proti asistentlim provést, a stale se objevuji
nové, protoZe jsme vzacatcich této technologie a stidle nejsou poradné
prozkoumané veskeré slabiny, které miiZe obsahovat.

Jednim z moznych utokd miize byt vyuziti skrytych hlasovych prikazi, kterym
Clovék nerozumi, protoZe jsou zmodifikované a neni jim dobie rozumét (Vaidya,
Zhang, Sherr, & Shields, 2015). Asistent vSak piikaz zachyti a ptrikaz provede. To
miZe vyustit v inik informaci, napiiklad ohledné lokace, nebo to miiZe slouzit i jako
zakladni kdmen pro dalsi utok. Ten miiZe vypadat tak, Ze se otevie internetova
stranka, ze které se miize néco spustit.

Modifikaci a jakousi nadstavbou tohoto utoku je wvyuZiti pro Cclovéka
nesrozumitelnych zvuku. S timto utokem prisli Carlini et al. (2016), ktefi dokazali
vytvorit hlasové piikazy, které zni jako Sum a Clovékem jsou nezachytitelné.
Asistent vSak porozumi i tomuto Sumu a prikaz provede. Pro vytvoreni tohoto
modelu utoku byl vyuzit i aspekt Hidden Markova modelu, tedy modelu, ktery
pomohl k rozvoji hlasového rozpoznavani v ptilce minulého stoleti.
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Co se tyce obrany pred takovymto stylem tutoku, ta je zatim pomérné omezena.
Jednou z moznosti by mohla byt zvukova CAPTCHA (test, odliSujici Clovéka od
robota), ktera by pred provedenim prikazu poZadovala prepsat text (pismena),
ktera by asistent pronesl. Tato zvukova nahravka by méla byt téZko rozliSitelna
strojem, kdeZto ¢lovéku by neméla délat problém. Velmi to vSak limituje obecné
vyuziti hlasovych asistentt, kdy by kazdé pouZiti asistenta muselo byt potvrzovano
pfes CAPTCHA. Nicméné mohlo by to byt reSeni pro nékteré prikazy, které jsou
tézko navratitelné. DalSim problémem je, Ze rozvoj hlasového rozpoznavani jde
dopredu rychleji nez vyvoj zvukové CAPTCHA, proto by nebyla pravdépodobné tak
ucinna (Carlini, 2016).

Druhou moZnou obranou je vyuZziti rozpoznani hlasu ,vlastnika“ hlasového
asistenta. Nyni jsou asistenti (Google assistant a Siri) schopni rozpoznat hlas
uzivatele, ktery ho nejcastéji pouziva. Je vSak otdzkou, jestli je to velka prekazka,
protoZe hlas je mozné naklonovat a obejit i tato bezpecnostni opatreni (Aylett &
Yamagishi, 2012).

Na rozpoznani hlasu uzivatele navazuje i firma Nuance, ktera umoziuje hlasovou
verifikaci uZivateld na bazi predchozich hlasovych nahravek. Hlas je také
jedineCnym znakem clovéka, stejné jako obliej nebo otisk prstu, a proto ho Ize
pouzit k verifikaci. Analyzuji pires 140 faktort oproti nahravce uzivatelova hlasu a
diky tomu by méli byt schopni rozeznat duplikované i modifikované nahravky
(Nuance, 2018).

Nabizi dva druhy hlasové identifikace (Voice ID), a to aktivni a pasivni. Pti aktivni
identifikaci je nutné pronést frazi ,my voice is my password“ (,mtj hlas je mé
heslo“). To pak systém porovnava s jiz uloZenou nahravkou, dle které uZzivatele
identifikuji. Tuto funkci je také moZné navazat na webové stranky nebo aplikaci,
pro zajiSténi zabezpecenych transakci. Pasivni forma identifikace umoZiuje
verifikaci ¢lovéka bez nutnosti pouZiti jakychkoliv frazi, pouze posloucha na pozadi
pii telefonnim rozhovoru zdkaznika sinformac¢ni linkou. Timto zplisobem
identifikuje hlas do 10 vtefin a nenarusuje rozhovor. Tento zptlsob je navic téZsi

nabourat, protoze uz nestaci jen napadnout frazi.

Samotné nastaveni ovéreni neni sloZité, pro aktivni verifikaci potirebuji pouze
nékolikrat nahrat zminénou frazi a zabezpeceni by mélo byt pripraveno. Velké
spolecnosti jako Vodafone uz tohoto zplisobu ovérovani vyuzivaji, stejné tak i
predni svétové banky jako Barcleys nebo HSBC. HSBC navic uvedla (HSBC, 2019), ze
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od zacatku pouZivani Voice ID (2016), bylo odhaleno pfes 15 000 podvodnych
telefonatd a ochranéno pres 330 miliond liber jejich zakaznikii.

Nastal vSak pripad, kdy reportér z BBC, Dan Simmons (2017) a jeho dvojce
zvladli toto zabezpeceni na osmy pokus obejit. Jednalo se vSak o extrémné blizkou
osobu a nebylo moZné penize vybrat.

Existuji i dal$i druhy utoki, které lze pouZit, nejen tyto hlasové utoky. Dalsi
moznosti miize byt utok skrze elektromagnetické narusovani systému (Kasmi &
Lopes Esteves, 2015). Jiné utoky se zase zaméruji na to, jak lidé vyslovuji a vyuZzivaji
podobné znéjicich slov, aby spustili podobné znéjici Skill na asistentovi.

Nova forma ttokt je navic schopna cilit i pfimo na Skills a Actions. Nyni je moZné
vytvorit hlasovou aplikaci, kterd zvladdne kompletné prevzit kontrolu nad interakci
uzivatel - hlasovy asistent, aniz by to bylo zjistitelné (pri spojeni s hardware
zarizenim v blizkosti asistenta), protoZe se chova jako jakakoliv jina hlasova
aplikace. Timto stylem je moZné dokonce i upravit odpovédi asistenta a kompletné
zménit funkcionalitu hlasovych aplikaci (Mitev, Miettinen, & Sadeghi, 2019).
Takovato aplikace, ktera v ,prestrojeni” mize Skodit uZivateli, je podobna trojskym
konim na pocitacich.

Toto byla prvni studie zabyvajici se timto typem utokii a bylo potfeba pouzit
dalSiho hardwaru, aby se utok mohl provést. Nicméné technologie je stile na
zacatku a je mozné, Ze do budoucna Zadny hardware pro takovyto utok jiz potreba
nebude.

Co lze brat jako urcité pozitivum je to, Ze popisované utoky jsou zatim nezavislé
na chovani uzivatele, vSe se pouze odviji od vlastnictvi asistenta a komunikace s
nim. To je pomérné velky rozdil pii porovnani s pocitaci, kdy stahnuty soubor
vsobé mize skryvat vir, nebo jakykoliv odkaz na internetu muze byt forma
phishingu. Jak bylo vSak ale receno, hlasové technologie se rychle posouvaji a
zabezpecenti spiSe nasleduje utoky, které se objevi.
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3 Hlasové vyhledavani

Hlasové vyhledavani ziskava pozornosti pravé diky hlasovym asistentiim, kteri
umoZziuji vyhledavat na internetu, aniz by lidé museli byt u obrazovky. Mnoho
expertl z pole online marketingu hovofi o budouci dominanci hlasového
vyhledavani nad klasickym psanym (Shaoolian, 2018; Ungr, 2019; Virji, 2017).

Pii prochazeni zdroji se ¢asto opakuje odkaz na studii ComScore (2017), ktera
ma predpovidat, Ze 50 % vSeho vyhledavani v USA vroce 2020 bude pomoci
hlasového vyhledavani. V této studii se ovSem o nicem takovém tvirci nezminuji,
jsou tu informace ohledné hlasového vyhledavani, ale pfimo tato predpovéd’ se zde
nevyskytuje. Toho si v§imla i Rebecca Sentance (2018), ktera patrala od koho tato
predikce skutecné pochazi. DoSla aZ k interview s Andrew Ng z roku 2014
(Dormehl, 2014), ve kterém predpovédél, Ze do péti let bude alespoii 50 % vSeho
vyhledavani uskutecniovano skrze hlas, nebo obrazky.

Nicméné pro budouci dominanci hlasového vyhledavani hovori i dalsi studie,
napriiklad studie Microsoftu Voice report (2019), ve které zjistili, ze 72 % lidi
vyuZilo hlasové vyhledavani skrze asistenta, z toho 35 % skrze chytré
reproduktory.

Samotné vysledky zptlisobu vyhledavani potvrzuji rostouci vyuzivani hlasového
vyhledavani. JiZ v roce 2016 Google zverejnil (Pichai, 2016), Ze 20 % veSkerého
vyhledavani je uskute¢néno skrze hlas.

Toto Cislo potvrzuje také vyzkum spolecnosti Voicebot.ai (2019a), ktery odhalil,
Ze co se tyce vyhledavani informaci o produktu, jeZ chtéji uZivatelé zakoupit, tak
pres 40 % z nich jiz zkusilo takto informace vyhledat a 30 % vyhledava alespon
jednou mésicné.

Co je také dulezité zminit je to, Ze se zacina rozSifovat fragmentace trhu ve
vyhledavani. Google je stale na prvni pricce co se tyce vyhledavani informaci na
internetu, ale Amazon ho jiz piredbéhl na poli vyhledavani produkti a informaci o
nich (USA) (Jumpshot, 2018). Amazon zatim neni v Evropé tak rozsiteny, je vSak
otazkou casu, nez se naplno rozsiii i zde. Do té doby tu budou mensi evropsti hraci,
ktef{ m@Zou tento trend suplovat - v Cechach napiiklad Alza. To je dileZité
primarné pro e-commerce spolecnosti, které se na tento trend musi prizptsobit, jen

na ¢eském trhu jich je pies 40 000 (Ceska e-commerce, 2019).
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3.1 Nutné prizptisobeni webovych stranek v minulosti

Prizplsobeni webovych stranek pro hlasové vyhledavani je dalsi potencidlné
velkd zména, kterou budou muset spoleCnosti udélat kratce poté, co musely
prizptsobit web pro mobilni telefony (responzivita, redesign webu, apod.)
(Shitkova, Holler, Heide, Clever, & Becker, 2015).

To bylo nutné provést v diisledku toho, Ze lidé se z desktopii zacali presouvat na
mobilni telefony- nyni 54 % lidi vyhledava na internetu na mobilu (StatCounter,
2019). Na tento fakt také navazal Google s pristupem ,mobile-first indexing", coZ
znamena, ze pro indexaci webi ve vyhledavaci Google bude slouzit mobilni verze
webl, nikoliv desktopova. Stranky, které nemaji prizptisobenou mobilni verzi webu
(nebo mobilni verzi ani nemaji), tak budou velmi znevyhodnéné (Google, 2019b),
coZ se promitne na pozici ve vysledku vyhledavani. To je dilezité pro SEO -
prizplsobovani stranek vyhledavaclim, které jako disciplina slouZi ke zviditelnéni
stranek ve vysledcich vyhledavani a umistovani se zde na vysSich prickach. Pri
vysokych penalizacich webu (at uz zjakychkoliv divodl) klesd zobrazovani a

pricka ve vyhledavani.,

Neni to pouze o vyhledavani, ale i o nakupovani. Pokud by Google netlacil na
optimalizaci na mobilni telefony, firmy samy by mély chtit stranky optimalizovat.
Z projektu Ceska e-commerce (2019), za kterym stoji Shoptet a ZboZi.cz, vyplyva
trend ristu nakupovani z mobilu na ukor nakupovani pres pocitac¢, coz vyjadiuje
obrazek 10. Dle spole¢nosti DPD (2019) jiz 54 % vSech online nikupl v Evropé
probiha skrze mobilni telefony. Toto Cislo je nejvice tlaceno milenialy, 62 % z nich
nakupuje ptes chytré telefony.

Tyto Cisla jsou pomérné duleZzita pri pohledu na velikost e-commerce trhu a jeho
rist. V Ceské republice je odhad ro¢niho obratu pro rok 2019 na 8 miliardach
dolart (160 miliard korun), coZ piredstavuje 16% narist oproti roku 2018 (Ceska e-
commerce, 2019). Pri pohledu na cely svét je odhadovany obrat 3 500 miliard
dolard (Statista, 2019). Je to obrovsky trh, ktery stale velmi rychle roste a lidé si
pies pocatecni fazi prizplisobovani se zvykli na to, Ze nakupuji pres telefon a
povaZzuji to za normalni. Firmy se na druhé strané musi témto technologiim
prizplisobovat a investovat do nich prostiedky. Nyni jsme ve stavu, kdy velmi
rychle rostou prodeje hlasovych asistentt, lidé si zacinaji zvykat na pouzivani hlasu
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a pouzivaji ho také k nakupilim - v roce 2018 - 15 % uzivatelli ve Spojenych statech
jiz zkusilo zakoupit produkt pouze hlasem (Voicebot.ai, 2019b).

Obrazek 10 Nakupy z jednotlivych zarizeni (2017)
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Desktop Mobil Tablet

Zdroj: (Ceska e-commerce, 2017)

Dalsi zménou, i kdyZ ne tak kritickou, byl prechod z protokolu HTTTP na HTTPS.
Protokol slouZi ke komunikaci mezi webovym prohliZeCem a vzdalenym serverem.
Diky nému Ize posilat hypertextové dokumenty (hypertext = text kde jsou odkazy).
Tento protokol byl v§ak nezabezpeceny a neSifrovany. Bylo tedy moZné, Ze po cesté
od serveru do prohlizece uZzivatele nékdo obsah stranek zménil a mohl takto
vylakat osobni udaje. HTTPS protokol pridava droven zabezpeceni a zajistuje, Ze
pfenos webovych stranek bude zaSifrovany a navic ovéfuje vlastnika stranek
(Spacek, 2015).

Google vzal tento problém vazné a webové stranky, které nebudou pouZivat
protokol HTTPS bude v prohliZe¢i Chrome oznacovat jako nezabezpecené. Navic
existuje silnd korelace mezi HTTPS a lepsim zobrazovanim se ve vysledcich
vyhledavani. Google nasledné i potvrdil (2016), Ze tento protokol funguje jako
signal pro lepsi umistovani se ve vyhledavani.
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3.2 Rozdily hlasového a psaného vyhledavani

Nejcastéji skloiovanym rozdilem mezi témito druhy vyhledavani je samotny
princip vyhledavani. Psané vyhledavani je nejcastéji tvoreno par klicovymi slovy
jako: ,Pocasi Praha”, nebo ,prvni prezident USA”. Tedy jednoduchy popis toho, co
se snazime najit.

U hlasového vyhledavani to vSak probiha jinak. Lidé se svymi asistenty mluvi
jako s ¢lovékem a ptaji se na otazky: ,Jaké je pocasi v Praze?”, ,Kdo je nyné&jSim
prezidentem v USA?” (Google, 2017; Guy, 2016; Ammari, Kaye, Tsai, & Bentley,
2019). UZ to tedy neni pouze nékolik klicovych slov za sebou, ale tvori se regulérni
otazky. To vSak také klade vétsi pozadavky na asistenty, aby zvladli porozumét tzv.
Natural language processing, tedy tomu, jak mluvime v realném Zivoté, jak
konverzujeme mezi sebou, a co je vyznamem slovnich spojeni (Olson, 2018).

Od tohoto principu se pak odviji i ostatni rozdily, jako lepsi porozumeéni
vyhledavacim dotaziim (a tedy i zdkaznikovi). Dale lidé nepotiebuji byt piimo u
obrazovky, aby si néco vyhledali - to plati predevSim pfi vyuzZiti chytrymi
reproduktory.

Preference textového vyhledavani se pak nachazi u ziskavani odpovédi na otazky
osobniho charakteru a komplexnéjsi otazky, které stale potiebuji byt napojené na
displej. Tento problém vSak mohou pomoct resit chytré displeje.

Hlasové vyhledavani naopak bude mit vyhodu v otdzkach, na které staci
jednoduchd odpovéd. Dale prinese velké zmény hlavné pro lokalni sluzby a
obchody, jako jsou restaurace, hotely a podobné, diky prikazim typu ,Kde je
nejblizsi restaurace?”, ,V kolik zavira kavarna XXX?“. Dale se to dotkne velkych
eshopt a webi, které jsou zalozené na obsahu, tedy riizné zpravodajské a zabavni
portaly (Meeker, 2016a).

Obecné jde tedy o velkou zménu ve stylu vyhledavani a potencidlnim nakupovani
na internetu (Guy, 2016; Kiseleva et al., 2016; Merritt, 2018).

Vrozdilech ve vyhledavani hraji roli také reklamy, které ovliviiuji poradi, ve
kterém se vysledky vyhledavani zobrazi. Online reklamy maji tu vyhodu, Ze jsou
skvéle méritelné a mohou byt presné zacilené na konkrétni uzivatele. Posledni
formou byly reklamy na socialnich sitich, které ptredstavuji obrovsky trh a hlasovi
asistenti mohou byt jako nova platforma velmi atraktivni pro nasazeni reklam.

Hlasové reklamy vSak mohou velmi narusit fungovani a interakci uzivatele s
asistentem. Navic je téZké odhadnout, v jaké chvili hlasovou reklamu spustit, kdo se
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nachazi v mistnosti a podobné. Neni tedy divu, Ze spole¢nosti jako Amazon nebo
Google jsou v tomto tématu pomérné zdrzenlivé.

Klasické vysledky vyhledavani maji obecné strukturu takovou, Ze na prvnich
mistech se zobrazuji reklamy a az poté organické prispévky. Pri hlasovém
vyhledavani se dosud zobrazoval jeden vysledek, ktery mél byt nejlepsi. Google
(2019a) jiz testuje ,search ads“, klasickou formu reklam, ktera je znama
z GoogleAds, pouze presunutou do chytrych displeji a mobilnich telefonli. Funguje
tak, Ze po vyhledavacim dotazu zobrazi nékolik vysledkd, kde se na prvnich mistech
objevuji sponzorované vysledky, a az poté organické. Jde o prvni formu reklam,
ktera se na asistentech zobrazuje.

3.3 Optimalizace webovych stranek na hlasové vyhledavani

Dle Johna Muellera (2018), Google, neni potieba, aby lidé v tuto dobu své stranky
optimalizovali na hlasové vyhledavani, protoZe si Google zvlddne i s témito
strankami poradit. Experti na online marketing s nim tento nazor nesdili a potfebu
v optimalizaci vidi (Backlinko, 2018b; Patel, 2018; Ungr, 2019).

Pro optimalizaci webu na hlasové vyhledavani jsou doporucovany urcité kroky,
které by se mély podniknout. Nékteré jsou stejné jako pti klasickém optimalizovani
webu pro prohlizece, nékteré jsou vsak specifi¢téjsi (Backlinko, 2018b; Ungr,
2019).

Zakladem je analyza klicovych slov. To je analyza, ktera zprostredkovava
informace ohledné vyhledavacich dotazii uzivatelii. Vystupem pak mohou byt
nejhledanéjsi fraze, otazky které uZivatele zajimaji, nebo informace o objemu
vyhledavani a konkurenci. Dale to slouzi jako podklad pro online marketing a
architekturu webu. Pro tuto analyzu lze pouZit nastroje, které proces podstatné
zjednodusi, prikladem muze byt Google keyword planner nebo Marketing miner.
Vzhledem k tomu, Ze lidé hlasem vyhledavaji jinak neZ pti textovém vyhledavani,
tak konverzac¢ni otazky budou podstatné castéji vyhledavané oproti klasickym
robotickym klicovym sloviim. Pro nalezeni moZnych otazek, které uZivatelé mohou
vyhledavat, existuji také uzitecné nastroje jako BuzzSumo nebo Answer the Public.
Na obrazku 11 Ize vidét otazky, které se zobrazi pri pouZiti nastroje Answer the
Public (2019) na klicové slovo ,Saty“.
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Obrazek 11 Vyuziti nastroje Answer the Public
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Zdroj: Vlastni zpracovani, vyuziti nastroje — https://answerthepublic.com

(Answerthepublic, 2019)

Dale to ma vliv i na delsi klicova slova, tzv. Long tail kewywords, ktera budou mit
jeSté vétsi dopad. Neni to vSak pouze o dlouhych romanech, odpovédi na otazky
musi byt stru¢né. Google zobrazi ve vyhledavani spiSe krat3i odpovédi, okolo 30
slov (Backlinko, 2018b). Skvélé, pro hlasové vyhledavani, proto mohou byt stranky
s nejcastéji se opakujicimi se otdzkami (dale jen FAQs). Odpovédi, které Google
zprostredkovava jsou z velké casti - 41 % - (Backlinko, 2018b) ze sekce ,featured
snippet, coZ je v podstaté pozice ve vyhledavaci na uplné prvni pozici, kde se
zobrazi Cast textu i s obrazkem. Pri hlasovém vyhledavani na mobilu to je také

jediny vysledek, ktery se zobrazi.

Pro zobrazeni se ve ,featured snippetu“, SEO konzultant Pavel Ungr doporucuje
(2019):
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https://answerthepublic.com/

1. Nalezt klicova slova, na které se nezobrazuje ,featured snippet”
Dle toho pripravit FAQs stranku, nebo poradnu

Na tuto stranku nasmérovat interni odkazy

=W N

V nadpisu odpovédét na danou otazku: ,Co je Hlasové vyhledavani?
Hlasové vyhledavani je ...

5. Odpovéd musi byt do 300 znakd.

6. Vnadpisu i textu musi byt presna shoda s dotazem a odpovéd musi byt
v prvni vété.

7. Vyuzit chytlavého obrazku
8. Odpovéd musi byt objektivni

9. Web musi vyuZivat HTTPS a rychle se nacitat

Nékteré tyto body byly zminény i ve studii spolecnosti Backlinko (2018a). Ta
analyzovala 10 000 vysledki hlasového vyhledavani Google home v anglictiné.

Bod 5 byl vice uptesnén, dle vysledki méla priimérna nejcastéjsi odpovéd na
otazku 29 slov, coz predstavuje okolo 160 znakd, jelikoZ primérné ceské slovo ma
5,5 pismen (Kralik, 1983).

Déle byl zminén i bod 6 avSak srozdilnym vysledkem, protoZe jejich analyza
nepotvrdila, Ze by pfesna shoda s dotazem v nazvu méla vliv na zobrazeni se ve

vysledcich.

Co vsak potvrdili jako opravdu dilezity bod je Cislo 9 - Rychlost nacitani a
protokol HTTPS. Primérna stranka svysledkem hlasového vyhledavani se
zobrazila za 4,6 vterin, coz bylo o 52 % rychlej$i nez priimérna stranka klasického
vyhledavani. Stejné tak uvadi, Ze 70 % stranek, které se zobrazily pti hlasovém
vyhledavani béZzelo na HTTPS, oproti 50 % vysledkim textového vyhledavani
(Backlinko, 2018a).

To, Ze lidé zacinaji pouzivat rozvinutéjsi otazky ma i dalsi vyznam pro online
marketing. Pii pouzivani Klasickych vyhledavacich dotazii jako ,mobilni telefon”
nebo ,Cervené Saty“ nelze presné fict, co uzivatel chce a co dotazem myslel, protoze
nezname zameér. Pokud vSak zacne s asistentem konverzovat, tak vyhledavaci dotaz
bude vypadat spiSe jako ,Kde mohu koupit mobilni telefon?” nebo ,Jaky je nejlepsi
mobilni telefon?“. Purna Virji (2017) diky tomu doporucuje optimalizovat na tyto
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fraze a i zvySovat bidy (nabizet vice za proklik) na fraze, které maji vétsi Sanci na
konverzi. Fraze, které maji vétsi Sanci na konverzi, jsou zobrazeny na obrazku 12.

v/ v

Obrazek 12 Fraze s vétsi Sanci na konverzi

el \What/who

How

When

v
Ready to act RYVialElg=

Zdroj: (Virji, 2017)

DalS$im diskutovanym pojmem vSEO a vhlasovém vyhleddvani jsou
strukturovana data. Tato data slouzi vyhledavacim pro jednodusi porozuméni
webu, protoZe jasné identifikuji jednotlivé elementy vyskytujici se na webu. Pro
vyuziti strukturovanych dat se pouziva Schema.org, ktera standardizuje oznacovani
dat na webovych strankach. Obecné pro SEO v textovém vyhledavani to prinosné je,
pro hlasové vyhledavani to vSak nutnosti neni (zatim). Vyplyva to zjiz zminéné
studie Backlinko (2018a), kde pii porovnani vysledkli hlasového vyhledavani a
textového vyhledavani byl pouze 5% rozdil ve vysledcich, které Schema.org

pouzivaly - 36,4 % vs. 31,3 %.

Dlivodem pro pouZiti slova ,zatim“ je ten, Ze Google vyviji dal$i funkci pro
Schema.org - Speakable. Ta umozni identifikovat nejvhodnéjsi ¢asti webu pro
prevedeni do textu, diky cemuz se urcita ¢ast clanku nebo webu jednoduse prevede
do hlasové formy. Prozatim tato funkce funguje pro validované zpravodajské
portaly ve Spojenych statech. S rozsifenim do dalSich stati a jazyki se ceka do
doby, nez tuto funkci bude mit implementovano dostatek vydavateli (Google, b.r.-
a).

Mimo tuto funkci strukturovand data mohou ale poslouzit i pro Actions. Pfi
spravném pouZiti strukturovanych dat popisujicich obsah webu, Google zvladne
vytvorit Actions, které budou korespondovat s obsahem webu. Formaty, které je
moZné takto vygenerovat jsou: podcasty, recepty, zpravy, videonavody a FAQ
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stranky. To zna¢né usnadni praci pri tvorbé hlasovych aplikaci, proto dava smysl
pouzivat strukturovana data i z jinych divod{i, nez je hlasové vyhledavani. Pri vétsi
adopci a rozvoji technologii 1ze navic oCekavat, Ze vyuziti této metodiky zacne

nabyvat na dilezitosti.
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4 Metodika diplomové prace

Vyzkum této diplomové prace je rozloZen do dvou Casti. Prvni je zaloZena na
kvantitativnim vyzkumu vychazejiciho z tzv. scrapingu dat. Jde o sbér jednotlivych
prvki z webovych stranek. Data odkud se informace ziskavaly, byla knihovna Skills
od Amazonu, ze které bylo mozné ziskat informace o jednotlivych aplikacich. Tato
data pak nasledné byla analyzovana. Vysledky této analyzy nemusi byt samy o sobé
dostatecné, protoZe by jim chybél kontext. Proto druhd cast vyzkumu vyuziva
metody expertnich rozhovorii. Téchto rozhovort bylo realizovano 8, s experty na
online marketing a hlasové technologie z USA, Némecka, Italie a Ceské republiky.
Cilem tohoto vyzkumu je zjistit, jak vypada trh s hlasovymi technologiemi ve svété a
jaké jsou nejlepsi praktiky vyuziti hlasovych asistentd. Sekundarnim cilem je zjistit
potencialni prileZitosti hlasu pro firmy.

4.1 Analyza hlasovych aplikaci

Cilem sbéru dat z knihovny Skills od Amazonu a nasledné analyzy téchto dat je
porozuméni jednotlivym kategoriim a Skills, které se v nich nachazeji. Dale jde o
nastinéni specifik jednotlivych kategorii a zjisténi, jestli se mezi nimi nachazi
prilezitosti, které by mohly firmy vyuZit.

Data, ktera byla ze stranek sbirana, byla:
e Nazev aplikace,

¢ Hodnoceni - Amazon ma $kalu hodnoceni 1-5, kde 5 predstavuje nejlepsi
hodnoceni,

e Pocet hodnoceni,
e Kategorie,

e Pozice, na které se Skill v kategorii nachazi.

Bylo vyuZito nastroje Octoparse ve free verzi, ktera umoznuje sesbirat navolena
data ze stranek. Sbér dat probihal ve dnech 16.-17.11. 2019 na trZznich datech
z USA. Jedna se o nejvétsi trh, ktery obsahuje nejvétsi pocet aplikaci, a proto byl
vybran pro tuto analyzu.
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Pocet kategorii, které Amazon poskytuje pro aplikace, je 24 a jsou to: Business &
Finance, Communication, Connected car, Education & Reference, Enterprise, Food &
Drink, Games & Trivia, Health & Fitness, Home services, Kids, Lifestyle, Local,
Movies & TV, Music, News, Novelty & Humour, Productivity, Shopping, Smart home,
Social, Sports, Travel, Utilities a Weather. Popisek jednotlivych kategorii, spolu
s poctem aplikaci, je priloZen jako priloha 3.

Amazon v kazdé kategorii umoZznuje pristup pouze k 6 400 aplikacim, jelikoZ ma
kategorie omezeny pocCet stranek, které lze zobrazit. Téchto stranek je 400 a na
kazdé z nich se nachazi 16 Skills. To znamen3, Ze i kdyZ je na Amazonu dostupnych
okolo 60 000 Skills, tak neni mozné mit pristup ke vSem. Nelze ani rict, kolik je
presné aplikaci v knihovné, protoze i kdyZ se v kategoriich zobrazuji pocty aplikaci,
tak je to popisovano napftiklad slovy ,over 10 000 Skills“ (,pfes 10 000 Skills“).

Je moZné ziskat informace pouze o téch, které se vyskytuji do ¢tytsté stranky. Ke
Skills, které se nachdazi za Ctyistou strankou neni z kategorie Zadny piistup.
Kategorie, které maji vice nez 6 400 aplikaci, jsou ¢tyfi a jsou to: Games & Trivia,
Education & Reference, Lifestyle a Music & Audio.

Amazon neposkytuje Zddna data ohledné poctu uzivateli jednotlivych Skills,
proto se vtéto praci pracuje s predpokladem, Ze pocet hodnoceni hlasovych
aplikaci indikuje pouZivani hlasovych aplikaci a jejich oblibenost. Cim vice ma tedy
aplikace uzivatelskych hodnoceni, tim vétsi je pravdépodobnost toho, Ze ma také
vice uzivateli. To bylo odvozeno z chovani zakazniki pii online nakupnim chovani.
Pokud jsou napftiklad dva produkty na e-shopu a jeden z nich ma vice recenzi a
lepsi hodnoceni, pak se ho proda také podstatné vice nez produktu druhého (Floyd,
Freling, Alhoqail, Cho, & Freling, 2014; Hu, Liu, & Zhang, 2008; Chen, Shin-yi, &
Jungsun, 2004). Analogicky, pokud si uZivatelé maji vybrat mezi 2, ktery vyzkousi a
budou pouZivat, tak to bude spise ten, ktery jiZ ma hodnoceni.

Po sbéru dat byla data roztfidéna a ociSténa o duplicity, celkové bylo
analyzovano 47 367 Skills. Analyzovany byly dle hodnoceni, poc¢tu hodnoceni,
pozice, na které se nachazeji, kategorii a engagementu kategorii. Engagement je
méien pomérem celkového poctu hodnoceni ku poctu Skills, ¢imZ je ziskano
pramérné ohodnoceni jedné aplikace.

Pii pocitani primérnych hodnoceni kategorii bylo vyuzito vazeného primeéru,

pro zapocitani vlivu po€tu hodnoceni.
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Kategorie pak byly pro jednodussi praci rozdéleny do tii trid, dle poctu aplikaci,
které se v nich nachazeji (Velka, Stfedni a Mala trida). Ve Velké tridé jsou kategorie
s vice nez 5 000 Skills, ve Stredni tfidé jsou kategorie s 1 000 - 5 000 Skills a v Malé

tridé jsou kategorie s méné nez 1 000 Skills.

4.2 Expertni rozhovory

Cilem tohoto vyzkumu bylo hloubéji porozumét nynéjSimu vyuziti hlasovych
technologii ve svété. Pfesnéji §lo o:

e ZjiSténi nazoru expertd na postaveni hlasovych asistenti a pristupu firem
k nim ve svéteg,

e Doporuceni expertd pro piistup khlasovym asistentim v Ceské

republice,

o Nalezeni nejlepSich praktik, které experti doporucuji pri vyuziti
hlasovych asistentli firmami v oblasti hlasovych aplikaci a optimalizace
na hlasové vyhledavani,

e Ziskani nazoru expertii na budouci vyvoj asistenti a hlasovych

technologii jako celku.

Vybrana kvalitativni metoda je zaloZena na hloubkovych rozhovorech, které
umoziuji ziskat ndzory, zkusenosti a hodnoty lidi, pricemz je mozZné jit v tématice
do hloubky a ziskat odpovédi na otazky Proc¢? (Kvale, 1996).

Tato metoda ma také urcité nedostatky, a to, Ze vysledek nemize byt
generalizovan na populaci a nemiize byt kvantifikovan (Hendl, 2005), jelikoz je
postaven na malém vzorku expertli a zaroven vybér téchto expert neni nahodny.

Bylo vyuZito polo-strukturovanych rozhovorli v neformalnim prostredi, jelikoZ
témér vSechny rozhovory probihaly formou internetovych telefonatii. Diky tomu
bylo mozné se prizptlisobit v nékterych ohledech kazdému ze ziacastnénych. Navic je
moZné lépe reagovat na nové informace, které experti mohou ptinést (Adams,
2015). Pred kazdym rozhovorem probéhla priprava, pro zjiSténi informaci o
zkuSenostech expertl z firem, ve kterych pracuji nebo pracovali, a projektd, kterych
se zucastnili. Jako priprava také poslouzily jejich nazory, které sdileli verejné bud’
v podcastech, nebo ve svych vlastnich €lancich.
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Rozhovory probihaly dle predem pripraveného polo-strukturovaného scénare,
ktery umoznil jistou flexibilitu v otdzkach na experty dle jejich zkuSenosti. Scénar
byl rozdélen na 3 Casti, pro zjisténi informaci k danym ciliim. Scénar je prilozen jako
priloha 2.

Rozhovory trvaly vrozmezi 30-120 minut pfi pouZiti online platforem pro
videohovory. AZ na 2 ptipady byly rozhovory nahravany a zarovenl béhem pribéhu
rozhovort byly tvoreny pozndmky. Po rozhovorech nasledné probéhla transkripce.
Ziskané informace z kazdého rozhovoru poskytly podklad pro dalsi doplnujici
otazky v dalSim rozhovoru.

Ucastnici rozhovora

Vzhledem k tomu, Ze hlasovi asistenti v Ceské republice stale nejsou tak rozsifeni
a mnoho lidi se o né nezajima, bylo nutné se zamérit hlavné experty ze zahranici.
Pro docileni diverzifikace ucastnikli, byli vybrani dle rtznych pozic, které ve
spole¢nostech zastavaiji.

Dle MacCracken (1997) se obvykle vzorek ucastniki u podobnych rozhovort
pohybuje okolo 8-10. U osmého rozhovoru bylo znat, Ze v nékterych otdzkach
experti neprinasi tolik nového, ale spiSe uvadi podobné odpovédi, které jiz byly
feceny v predchozich rozhovorech, coz mohlo predstavovat teoretickou saturaci.
Na vétSinu ostatnich otazek vsak byly ziskany nové odpovédi.

Seznam ucastniki je prilozen v priloze 1.
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5 Analyza hlasovych aplikaci

Hlasové aplikace jsou nedilnou soucasti asistentti, rozsirujici jejich schopnosti. Je
to také nejvétsi a nejpristupnéjsi oblast, kterou firmy mohou vyuZit v ramci hlasové
strategie. Je proto diileZité porozumét tomu, jak jsou dnes pouZivané.

5.1 Vyhodnoceni kategorii

Analyza jednotlivych kategorii slouZi ke zjiSténi, které kategorie jsou na Amazonu
nejvice zastoupené zhlediska poltu aplikaci, a které jsou nejvice oblibené
z hlediska poc¢tu hodnoceni a priimérného hodnoceni. Zarovei je mozné i stanovit
kolik aplikaci je ohodnocenych (a tedy i spiSe uZivanych) a urcit engagement
v jednotlivych kategoriich.

5.1.1 Hodnoceni

Jako prvni byl vytvoren pirehled zakladnich informaci o aplikacich a kategoriich,

které predstavuje obrazek 13.

VaZeny primér hodnoceni vSech téchto aplikaci byl presné 4.0, scelkovym
poctem hodnoceni 942 281. Toto hodnoceni napovida, Ze lidé jsou spiSe spokojeni
s hlasovymi aplikacemi. Neplati to vSak pro vSechny kategorie, hodnoceni 4.0 a vice
dosahuje pouze 7 kategorii, které obsahuji velké mnozstvi hodnoceni a vykyvuji

VVVVV

hodnoceni a ¢asto podstatné mensi pocCet hodnoceni.

O celkovy pocet hodnoceni se postarala jedna tfetina aplikaci, ktera méla alespon
1 hodnoceni. Zbylych 68 % aplikaci, nemélo hodnoceni Zadné a je velmi
pravdépodobné, Ze o velké ¢asti z nich nikdo neslysel.

Obrazek 13 Zakladni informace o Skills

PREHLED ZAKLADNICH INFORMACI

Celkovy pocet skills 47367
Celkovy pocet ohodnocenych skills 15029
Ohodnocenych skills % 32%
Celkové primérné hodnoceni (vazené) 4.0
Celkové priamérné hodnoceni 3.7
Celkovy pocet hodnoceni 942281

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Podrobnéjsi pohled na pocet Skills a pocet ohodnocenych Skills dle jednotlivych
kategorii, je zobrazeno na obrazku 14. Jasné lze vidét poméry v jakych jsou
kategorie hodnoceny, diky tomu je moZné jednoduSe zachytit propady u poctu
celkovych Skills a po¢tu ohodnocenych Skills.

Obrazek 14 Pocet Skills vs. Pocet ohodnocenych Skills

Pocet skills a pocet ohodnocenych skills
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Zdroj: Vlastni zpracovani

Jsou tu 3 vétsi urovné poctu ohodnocenych Skills, prvni na trovni 1 500
ohodnocenych Skills, kde pouze Music vy¢niva s 2 126 ohodnocenymi Skills. Dalsi
okolo 800 ohodnocenych Skills a posledni mezi 300-500 ohodnocenymi
aplikacemi. U kategorii Productivity a Novelty & humour je pak vidét, Ze i kdyzZ maji
podstatné méné aplikaci, tak si zachovavaji stejny pocet ohodnocenych aplikaci. O
tyto kategorie tedy mize byt bud’ vétsi zajem neZ tieba o Education & reference a
Games & trivia, anebo existuje urcity pocet aplikaci, které jsou schopni uzivatelé

organicky ohodnotit.

Jednotlivé priimérné hodnoceni kategorii je zobrazeno na obrazku 20, ve kterém
jsou jesté rozdélené dle tiid.

Dalsi informaci, kterou je moZné odhalit z tohoto sbéru dat, jsou informace
ohledné minimalntho poctu ohodnoceni jednotlivych Skills. V predchozich
tabulkach byl ukazan celkovy pocet ohodnocenych aplikaci i to, jak jsou
distribuovany napti¢ kategoriemi. Na né navazuje obrazek 15, ktery ukazuje, jaké
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ma téch 15 029 aplikaci rozloZeni dle poctu hodnoceni. Prvni graf obsahuje
rozdéleni aplikaci dle toho, jestli maji vice neZ 5 hodnoceni. Ty, které maji vice nez 5
hodnoceni, predstavuje zelena Cast a je jich 3 742, to znamena, Ze maji 25% podil na
vSech ohodnocenych Skills. Pfi porovnani podilu na vSech Skills uz maji podil pouze
8 %. Zbylych 75 % hodnocenych aplikaci ma 5 hodnoceni a méné.

Tyto aplikace, které maji vice neZ 5 hodnoceni rozliSuji jeSté na ty, které maji vice
nez 5 a méné nez 100 hodnoceni (5<Skill<100), dale na ty které maji vice nez 100 a
méné nez 1 000 (100<Skill<1 000) a na ty, které maji vice nez 1 000 ohodnoceni.

Obrazek 15 Informace o hodnoceni

Rozdéleni dle poctu hodnoceni
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11287,75% 3742,25% 649,4%
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@Skills s »5 hodnocenim

Zdroj: Vlastni zpracovani

80 % aplikaci, které maji hodnoceni vétsi nez 5, tvori Skills do 100 hodnoceni,
kterych je 2 932. Skills, které maji vice nezZ 100 hodnoceni a méné nez tisic, je 649,
tedy 4 % vSech ohodnocenych aplikaci. Pocet Skills, které maji vice nez 1 000
ohodnoceni, je 161; to predstavuje 1 % vSech ohodnocenych aplikaci.

Z téchto cisel vychazi, Ze i kdyZ maji aplikace ohodnoceni, tak jich nemaji moc a je
pravdépodobné, Ze ani nemaji mnoho uzivateld. Diivodem pro tato Cisla miize byt
to, Ze Castym problémem Skills, ktery zminovali experti bylo to, Ze se vytvori
nezavisle na firemni strategii, nebo planu, pouze aby byly a nikdo se jim dale
nevénuje. Timto zplsobem vSak neni mozné aplikace uspésné vytvaret, protoze
pokud o aplikacich nebude povédomi, tak je nebude moct nikdo vyzkouSet, protoze
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se knim nedostane. To miiZe mit za nasledek to, Ze se budou vytvaret aplikace,
které nebude nikdo pouZivat a bude podstatné téz$i mezi nimi najit organicky

kvalitni aplikace.

Casto se v kategoriich objevuji dominantni aplikace, které maji vétsinu vsech
hodnoceni v dané kategorii. Vyskytuji se i ptipady, naptiklad u kategorie Weather,
kdy jedna aplikace ma 50 % vSech hodnoceni, ktera v kategorii jsou. Obrazek 16
zobrazuje kategorie, kde se vyskytuji dominantni aplikace, a ukazuje vztah
dominantnich aplikaci a jejich podil na celkovém poctu hodnoceni aplikaci v dané
kategorii. U nazvu kategorii je vzavorce informace o poctu ohodnocenych

aplikacich.

Jedna o 1-3 aplikace, které maji vyznamny podil na celkovém hodnoceni
kategorii. Kategorii, které maji dominantni aplikace je 16, pribliZné tedy dvé tretiny

vSech kategorii maji dominantni aplikace.

Obrazek 16 Kategorie obsahujici dominantni Skills

Kategorie s dominantnimi aplikacemi
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Zdroj: Vlastni zpracovani

Nejvice kategorii, které se zde vyskytuji, ma méné jak 1 000 ohodnocenych
aplikaci. Ty, které maji pres 1 000 hodnoceni, jsou spiSe vyjimky, naptiklad Novelty
& humour je specificka kategorie, ktera obsahuje nejvice hodnoceny Skill ,4AFart,
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ktery kategorii ve vSech pripadech znac¢né ovliviiuje. Mimo této aplikace pak pocty
hodnoceni v této kategorii jsou rovnomérnéji rozprostieny do dalSich aplikaci,

které jiZ nejsou tak dominantni.

Kategorie, které maji vétSi mnozstvi Skills, predstavuji také vétsi konkurenci pro
jednotlivé aplikace a lidé maji na vybér z vétStho mnozstvi aplikaci, které mohou
uspokojovat Iépe jejich potreby.

Z tohoto rozloZeni je mozné urcit, které aplikace v kategoriich jsou pro uzivatele
nejzajimavéjsi a které potreby chtéji uspokojit. Tyto informace pak lze pouzit pri
tvorbé vlastni aplikace pro zjisténi konkurentti a jejich silnych stranek.

5.1.2 Engagement

Ve spojitosti s poctem hodnoceni lze mérit dalSi metriku, a to Engagement
kategorii. Tedy jak moc je hodnocena primeérna aplikace. To je zobrazeno na
obrazku 17.

Obrazek 17 Priimérny engagement kategorii

Primérny engagement kategorii
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Zdroj: Vlastni zpracovani

Kategorie, které maji nejvétsi engagement, jsou Kids a Novelty & Humour. Pro
Novelty & humour vysledek 162 hodnoceni na aplikaci neni piekvapivy, protoze je
znovu ovlivnén aplikaci 4AFart. Nicméné i kdyZ se tato aplikace odebere, primérny
engagement na aplikaci je 105, coZ je stale treti nejvétsi vysledek ze vSech kategorii
a patii k tém, které jsou nejvice hodnocené.
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Kategorie Kids je lidrem, co se engagementu tyCe. Ma sice nejméné celkovych
Skills (mimo Enterprise), ale vynahrazuje to poltem hodnoceni. Jsou tu 2
dominantni aplikace, které predstavuji pres 80 % veSkerého hodnoceni, a zda se, Ze
pro uzivatele jsou dané aplikace dtlezité (dle hodnoceni a poc¢tu hodnoceni). Prvni
znich je Skill Animal workout, ten pomoci hlasu ué¢i déti, jak se hybaji zvirata a
vyzyva je, aby se po urcitou dobu pohybovaly jako zvire, které bylo popisovano.
Druhou aplikaci je Santa Claus Poops, coZ je Skill, ktery hraje pisnicky a
basné smichané s infantilnim humorem. Obé aplikace maji velmi podobny pocet
hodnoceni i celkové hodnoceni, rozdilem u nich je pocet komentait; Animal
workout jich ma 111 a Santa Claus Poops pouze 4.

Na druhou stranu aplikace, kterd& ma nejhorS$i engagement, je News
s primérnymi 9 hodnocenimi na aplikaci. Kategorie ma sice necelych 1 500
ohodnocenych Skills (pouze 2 dalsi kategorie maji vice ohodnocenych aplikaci), ale
smalym poctem hodnoceni. Navic nejsou uZivatelé moc spokojeni s kvalitou
aplikaci, o ¢emz hovoii velmi podprimérné hodnoceni kategorie. Zpravy v lidech
tedy nevzbuzuji potiebu tolik hodnotit a velmi pravdépodobné ani vyuzivat tolik,
jako kategorie s podobnym poctem ohodnocenych aplikaci, a to i presto, Ze
zjiStovani zprav je jedna znejCastéjSich otdzek na asistenta, jak bylo feceno
v teoretické ¢asti. Pokud uzivatel chce nejnovéjsi zpravy, aniZ by mél aktivovany
Skill, tak mu Alexa nabidne nékolik zdroju, ze kterych muze Cerpat.

Pocet ohodnoceni na jednu ohodnocenou aplikaci by mél byt priimérné 22, je to
vSak velmi ovlivnéno extrémy, kdy aplikace, které maji velky pocet hodnoceni
predstavuji i 30 % vSech hodnoceni celé kategorie. Je proto mozné vyuzit medianu,
ktery neni tak ovlivnén extrémy. Dle toho pak engagement je 14. To predstavuje
obrazek 18. Z ného lze také vidét, Ze pouziti medidnu ovlivni extrémni ptripady v ST
a MT.
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Obrazek 18 Engagement dle trid
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5.2 Rozdéleni kategorii do trid
Pro dalsi praci byly kategorie rozdéleny do tri trid dle velikosti:
e Velké - vice nez 5 000 aplikaci v kategorii
e Stredni-1000 -5 000 aplikaci v kategorii

e Malé - Méné nez 1 000 aplikaci v kategorii

Na tyto tridy dale v textu odkazuji pouze jako: VT (velka tiida), ST (stfedni trida)
a MT (Mala trida).

Z obrazku 19 lze zjistit informace o podilech hodnoceni a poctu Skills z dané ttidy
na celkovych poctech. Ve VT se vyskytuje 62 % vsech hlasovych aplikaci, které maji
53% podil na vSech hodnocenich. Druha tiida, ST, ma pouze 27% podil na vSech
Skills, je tedy podstatné mensi nez VT, ale ma 41% podil na celkovém poctu
ohodnoceni. I zde je vSak ST ovlivnéna kategorii Novelty & humour a aplikaci
4AFart. Pri vynechani této aplikace ve vypoctech se vSak poradi dle poctu
ohodnocenych aplikaci neméni a poméry jsou VT - 63 %, ST - 30 %, MT -7 %
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Obrazek 19 Podily trid na Skills a hodnoceni

Pocet Skills dle tfid a jejich podil na celku

Pocet Skills ve Velké tridé 29668
Podil Skills Velké tridy na celkovém poctu Skills 62%
Pocet Skills ve Stfedni ttidé 12655
Podil Skills Stredni tfidy na celkovém poctu Skills 27%
Pocet Skills v Malé tridé 5044
Podil Skills Malé tfidy na celkovém poctu Skills 11%
Pocet hodnoceni ve Velké tfidé 499179
Podil hodncoeni Velké tfidy na celkovém poctu hodnoceni 53%
Hodnoceni Velké tridy 4.1
Primérné ohodnoceni 1 aplikace Velké tridy 16
Pocet hodnoceni ve Stfedni tride 387588
Podil hodncoeni Stfedni tfidy na celkovém poctu hodnoceni 41%
Hodnoceni Stredni tfidy 3.9
Primérné ohodnoceni 1 aplikace Stredni tridy 25
Pocet hodnoceni v Malé tfidé 55514
Podil hodncoeni Malé tfidy na celkovém poctu hodnoceni 6%
Hodnoceni Malé tfidy 3.6
Pramérné ohodnoceni 1 aplikace Malé tfidy 21

Zdroj: Vlastni zpracovani

Z obrazku je vidét, Ze VT ma nejvétsi podil na poctu Skills i na hodnoceni (62 % a
53 %). ST ma vice neZ 2x méné aplikaci, ale podil na celkovém hodnoceni stejnym
pomérem neklesa (27% podil na vSech Skills a 41% podil na veSkerém hodnocenf).
To je zapriCinéno hlavné diky kategorii Novelty & humour, kde se nachazi jiz
zminéna nejvice ohodnocena aplikace 4AFart.

Rozdilem oproti obéma tridam, je MT. Vni jsou kategorie, které nejsou
pravdépodobné tak vyuzivané, ani chténé. To indikuje pocet ohodnocenych Skills,
ktery je nizsi nez u ST (41 % vs. 48 %) i presto, Ze je tu vice nez 2,5x méné aplikaci.
Stejné tak je i podstatné nizsi primérny pocet hodnoceni jedné aplikace, pro tuto
tiido je pouze 29 hodnoceni na aplikaci. Mimo to i primérné hodnoceni aplikaci je
nizsi nez u obou vétsich kategorii. Jaké maji jednotlivé kategorie vaZené priimérné
hodnoceni ukazuje obrazek 20, na kterém je vidét, Ze kategorie, které jsou vétSinou
nadpriimérné hodnocené, jsou zVT. To je také jedind Kkategorie s
celkovym nadpriimérnym hodnocenim. Kategorie okolo priiméru jsou zase
vétSinou z ST a podpriimérné hodnocené kategorie jsou nejcastéji z MT.
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Sloupce jsou oznacené barvami pro rozdéleni trid. Modra barva znaci Velkou
tridu, zelena barva znaci Stiredni tiidu a oranzova barva znaci Malou tridu.

Obrazek 20 Priimérné hodnoceni kategorii
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Zdroj: Vlastni zpracovani

Diivodem pro to, Ze VT ma nejlepsi hodnoceni z ostatnich tfid, mohou byt
predpripravené Sablony pro urcity typ aplikaci, které mohou byt uzite¢né obzvlast
pro nékteré kategorie. Napriklad jen pro kategorii Fun & games nabizi 22 Sablon
z celkovych 76 (2019), které Ize pouzit. To zarucCuje alesponi urcitou funkénost

oproti tomu, kdy si tviirci musi aplikaci vytvaret celou sami.

5.2.1 Trida Velka

Do této tridy spada 5 kategorii: Games & trivia, Music & audio, Lifestyle,
Education & reference a News. Kategorie Games, Music, Lifestyle a Education.
Obsahuji vice nez 6400 aplikaci, jsou vSak omezené poctem aplikaci, které Amazon

zobrazuje. Informace o této tiidé poskytuje obrazek 21.
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Obrazek 21 Velka trida

VELKA TRIDA GAMES MuUsIC LIFESTYLE EDUCATION NEWS

Pocet skills 6385 6346 6211 5613 5113 29668
Pocet ohodnocenych skills 1276 2126 1509 1178 1434 7523
Pocet ohod. Skills % 20% 34% 24% 21% 28% 26%
Primérné hodnoceni 4.2 4.7 4.1 3.9 34 4.3
Celkovy pocet hodnoceni 139724 144382 150632 50990 13451 499179

Zdroj: Vlastni zpracovani

Tato tfida ma nejen velké mnoZzstvi Skills (63% podil na vSech Skills), ale i velké
mnoZstvi hodnoceni - ma 53% podil na vSech hodnocenich. Je to také zaroven
jedina trida, ktera ma nadpriimérné hodnoceni, obé dalsi tfidy se nachazeji pod
primérem 4.0. To miize svédcit bud o tom, Ze jsou aplikace dobfe postavené, a
proto je lidé radi pouZzivaji, anebo tyto kategorie jsou pro uZivatele nejzajimavéjsi a
nejdiilezitéjsi, a proto je zde nejvice aplikaci, ze kterych si lidé vyberou ty, které jim

nejvice vyhovuji.

Lze to vSak navazat na teoretickou ¢ast 1.2, ktera obsahuje nejcastéjsi pouZiti
chytrych reproduktorti. Naptiklad tedy kategorie Music, ve které se nachazi
aplikace zamérené napiiklad na prehravani relaxa¢ni hudby, ovladani médii nebo
riznych radif, ma nejvice ohodnocenych aplikaci a zaroven i nejlepsi hodnoceni
postavené na vysokém poctu hodnoceni. Posiluje to tvrzeni z teoretické casti, Ze
poslouchani hudby je jednou z nejpouZivanéjSich a nejoblibenéjsich funkci na
chytrych reproduktorech. Je nutné ale podotknout, Ze hudba se nachazi i v dalSich
kategoriich, pokud je navdzana na néjaké téma. Naprtiklad v kategorii Lifestyle se
nachazi Skills, které jsou zamérené tieba na hudbu pro meditaci, na uklidnéni
domacich mazlickt nebo jakékoliv aplikace zamérené na vSedni Zivot.

Dalsi kategorie, ktera byla zminéna v teoretické casti jako dilezita, byl Gaming.
David Isbitsky (2019) rekl, Ze hry jsou nejrychleji rostouci kategorii Alexy. Celkovy
pocet Skills vkategori Games & trivia toto tvrzeni podporuje, jelikoz je to
aplikacemi nejpocetnéjsi kategorie, obsahujici rtizné hry, hadanky a informace o
online hrach a specialnich nabidkach. Je to navic i pomérné oblibena kategorie,
jeji vazené primeérné hodnoceni je 4,2 a ma 140 000 hodnoceni. Na druhou stranu
je procentualni pocet ohodnocenych aplikaci z celé tridy témér nejmensi. To mlze
svédcit o tom, Ze lidé o nové hry nemaji takovy zajem. Je vSak ale mozné, Ze herni
kategorie vyrostla takovou rychlosti, Ze uZzivatelé jesté nestacili vyzkouSet a
ohodnotit nové aplikace, a proto nedosahuje stejnych, nebo lepsich, vysledkt jako
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ostatni kategorie. Rychly riist kategorie mliZe mit za nasledek to, Ze prorazit
snovou aplikaci bude velmi tézké. To vSak miize mit v konecném disledku
pozitivni efekt pro tvirce, protoZe pokud budou chtit, aby aplikace uspéla, tak

vvvvv

VIV

podporovat naptic dalsimi kandly, jako jsou socialni sité, newslettery a dalsi.

Kategorie News pak je zase zvlastni tim, Ze sice obsahuje ptes 5 000 aplikaci, ale
pocet hodnoceni, 13 451, je nékolikandasobné pod priimérem kategorie (100 000).
Navic News patii k nejhiife hodnocenym kategoriim s primérnym hodnocenim 3,4.
Je to tedy kategorie, kterou lidé vyuZivaji (coZ vychazi i v reportu od Voicebot.ai
v teoretické casti), ale nejsou spokojeni s kvalitou, a to bud’ kviili obsahu, ktery
zpravodajské aplikace poskytuji nebo kviili kvalité samotné aplikace.

V kategorii Education & reference se nachazeji aplikace, které maji urcitym
stylem edukovat. Casto jde o Skills, které Feknou nahodny fakt, nebo funguji na
principu her. Kategorie ma podprimérné hodnoceni, nizké procentualni
ohodnoceni aplikaci (21 %) a velmi maly pocCet hodnoceni. To znamena, Ze i
engagement je velmi nizky - ma pouze 9 hodnoceni na jednu aplikaci v kategorii.
Plisobi tedy dojmem, Ze je podstatné méné oblibena mezi uZivateli oproti ostatnim

kategoriim a dalsi aplikace jsou vytvarené bez ohledu na to, jestli je o né zajem.

Primérny pocet ohodnocenych Skills ve VT je 1505. Podobného cisla
primérného poctu ohodnocenych Skills vsak dosahuji i nékteré kategorie, které
maji i vice nez 2x méné aplikaci, pitikladem miiZe byt Productivity nebo Novelty &
humour. Diivodem miiZe byt, Ze existuje urcity strop poctu aplikaci, které jsou
uzivatelé schopni ohodnotit. Pak je otazkou, jak rychle jsou schopni uZivatelé
organicky hodnotit nové aplikace.

Druhou variantou by mohlo byt, Ze tyto kategorie jsou pro uZzivatele velmi
dutlezité, ale zatim aplikace neuspokojuji jejich pottreby, proto primérné hodnoceni
téchto kategorii zaostava za kategoriemi z Velké tiidy. Uzivatelé téchto kategorii tak
mohou stale vyhledavat nové aplikace, které uz budou spliiovat jejich pozadavky, a
diky tomu pocet ohodnocenych Skills bude rychle rist.
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5.2.2 Tiida Stredni

Vtéto tridé se vyskytuje 7 kategorii s celkovym poctem Skills 12 655, coZ
predstavuje 27% podil na vSech dostupnych hlasovych aplikacich. Jedna se o
kategorie Productivity, Novelty & humour, Business & finance, Smart home, Health
& fitness, Sports a Food & drink. Informace o této tridé poskytuje obrazek 22.

Obrazek 22 Stredni tirida

NOVELTY & SMART
STREDNI TRIDA PRODUCTIVITY HUMOUR BUSINESS HOMES HEALTH SPORTS FOOD
Pocet skills 2765 2508 1875 1809 1521 1167 1010 12655
Pocet ohodnocenych skills 1349 1423 555 807 807 462 430 5833
Pocet ohod. Skills % 49% 57% 30% 45%  53%  40% @ 43%  48%
Primérné hodnoceni 39 3.8 4.4 33 4.0 3.8 39 3.8
Celkovy pocet hodnoceni 49738 231069 6704 53964 30921 6353 8839 387588

Zdroj: Vlastni zpracovani

Specifickou kategorii v této tridé je Novelty & humour, ktera ma pres 231 000
hodnoceni a je celkové nejvice ohodnocenou kategorii ze vSech ostatnich. Velky
podil na tom ma jiz zminény nejvice hodnoceny Skill ,4AFart, ktery ma 82 502
hodnoceni shodnocenim 3,9, coz predstavuje 36 % vSech hodnoceni dané
kategorie. Tato aplikace je velmi jednoduchd, pouze umoziiuje na pozadani
yzaprdét“ v ndhodné intenzité. Jiz béhem 4 dni od sbéru dat ze strdnek Amazonu
pribylo této aplikaci pies 1 500 hodnoceni, coZ svédci o tom, Ze je stale popularni.
Mimo této aplikace se tu nachazi hlavné Skills, které maji byt zabavné, at’ uz formou
her, hadanek nebo informaci.

vV

Dalsi kategorii, ktera I pres nizsi pocet aplikaci a jedno z nejhorsich hodnoceni
obsahuje nezvykle velké mnozstvi hodnoceni v dané tridé, je Smart home, ve které
se nachazi aplikace na ovladani chytré domadacnosti. Ma druhy nejvyssi
engagement této tiidy, 30 hodnoceni na jednu aplikaci. Na prvni pohled se to mize
zdat zvlastni, kdyZ ma v porovnani s ostatnimi pomérné Spatné hodnoceni, ale
potvrzuje to to, co bylo zminéno v teoretické casti; ovladani chytré domacnosti
patii k nejcastéjSim dennim uzivanim chytrych reproduktorti a je to také jeden
z hlavnich davodi, pro¢ je lidé obecné pouzivaji. Pokud chcete ovladat dalsi
zafizeni chytrym reproduktorem, tak musite pouzit Skills, které to umozinuji. To
muze byt vysvétlenim, proc, i skrze Spatné hodnoceni, lidé Skills pouzivaji. Nemaiji
totiZ na vybér a snaZi se najit aplikace, které budou spliiovat jejich pozadavky.
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Na druhou stranu kategorie, kterd navzdory vysokému poctu Skills zaostava za
poCtem hodnoceni i engagementem, je kategorie Business & finance. Ta je
zaméfena na aplikace, které maji tématiku tykajici se naptiklad businessu,
podnikani, financi, kontroly ucti a podobné. Zda se tedy, Ze o tuto kategorii neni
takovy zdjem, nicméné ti, kdo zajem maji, jsou spokojeni, coz dokazuje primérné
hodnoceni kategorie 4,4.

Podobna Cisla, jako ma Business & finance, maji i kategorie Sports a Food & drink,
pouze s nizSim poctem Skills. VSechny tri kategorie ale patii k tém, které maji

vV

5.2.3 Trida Mala

Tato tfida obsahuje 12 nejméné zastoupenych kategorii Skills. Jedna se o Travel
& transportation, Local, Social, Weather, Movies & TV, Utilities, Communication,
Home services, Shopping, Connected car, Kids a Enterprise.

Celkové se zde nachazi 5 044 aplikaci, diky ¢emuz ma tato kategorie pouze 6%
podil na vSech aplikacich. Téchto 5 000 Skills ma priimérné vazené hodnoceni 3,7
dle 55 514 hodnoceni. Jedna se tedy o nejhire hodnocenou tfidu s nejmensim
poctem ohodnoceni. Tyto a dal$i zakladni informace o MT poskytuje obrazek 23.

Obrazek 23 Mala trida

HOME
MALA TRIDA TRAVEL. LOCAL SOCIAL WEATHER MOVIES UTILITIES COMMU. SERV. SHOP. CAR KIDS ENTER. 2
Pocet skills 828 765 746 684 658 513 38 201 186 71 21 3 5044
Pocet ohodnocenych skil 265 269 259 199 307 302 104 90 8 37 14 3 1932
Pocet ohod. Skills % 32% 35% 35% 29% 47%  59%  28% 45% 45% 52% 67% 100% 41%
Primérné hodnoceni 32 36 37 42 39 34 35 35 31 37 41 23 37

Celkovy pocet hodnoceni 3444 3622 10351 10280 9511 9285 2185 1265 1108 1357 3103 3 55514

Zdroj: Vlastni zpracovani

Kategorie, ktera se této tiidé vymyka, je Kids, ktera ma nejvyssi engagement na
aplikaci, jak bylo predstaveno na obrazku 17 v kapitole 5.1.2. MenSi pocet aplikaci a
vysoky engagement miiZze tak poskytovat prostor pro nové aplikace a rychly rast
této kategorie. Pokud déti vidi rodice pouZivat asistenty, aby jim pustili napiiklad
pohadku, tak to jen pomaha détem zvyknout si na pouzivani asistentd. Jak zmitioval
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Eric Rattcliffe vnaSem rozhovoru, déti se stavaji castym uZivatelem hlasového
ovladani a maji neustalé nadseni pro chytré reproduktory a pocet interakci s nimi
neopada ani po nékolika tydnech, jako u pripadu dospélych. Détem se vénoval
v ¢lanku také Matt Lang (2019), ve kterém zminuje, Ze vztah déti a asistentl je
velmi blizky a vytvari si mezi sebou pouto jako s ¢lovékem. A tim, jak postupné
rostou s asistenty po ruce, tak v budoucnosti budou ocekavat tyto sluzby, které
asistenti poskytuji, naprosto vSude. S tim souhlasil i Scot Westwater a dodal, Ze

budovani hlasovych technologii bude diilezité hlavné pro generaci dnesnich déti.

Kategorie Shopping je nejhtlife hodnocenou kategorii s hodnocenim 3,1 nejen
v MT, ale i celkové. Tato kategorie zahrnuje aplikace typu nakupni seznamy,
informovani o nejlepSich nabidkach a jejich trvani, nebo sledovani zasilek. Je tedy
zatim zamérena spiSe na podptlirné aplikace pro nakupovani, ne na primy prode;j.

Hlasové nakupovani je stdle v pocatcich, ale ma vysokou prioritu. Toto téma se
také objevilo pri rozhovorech s experty, u kterych panovala shoda, Ze nejvétsi
nakupovani skrze asistenty nastane az pii pouziti chytrych displeji. Do té doby
bude pravdépodobné zaZitek znakupovani ne Uplné idedlni, protoZe uZivatelé
nevédi, co si kupuji. To se pak miiZe odraZet i na daném hodnoceni Skills a celkové
Spatného hodnocenf celé kategorie.

Hned po Shopping nasleduje Travel & transportation s hodnocenim 3,2 s tiikrat
vétSim poctem hodnoceni. Této kategorii Skodi hlavné Skill ,Translate this“, ktery
ma ,priblizné“ preloZit nejcastéjsi fraze v nejbéZnéjSich jazycich. Diky této
»pribliznosti“ sklizi hodnoceni 1,9 s 665 hodnocenimi.

Kategorie Weather ma témér nejnizsi procento ohodnocenych Skills; ddvodem
miZe byt, Ze na pocasi vétSinou staci pouze jednoducha odpovéd, a pokud to jedna
aplikace zvlada, neni potieba zkousSet tolik jiné. Spolu s kategorii Kids, jsou to jediné
nadprimeérné hodnocené kategorie v MT.

Enterprise kategorii zahrnuji do prehledovych tabulek, ale diky velmi malému
mnozstvi aplikaci (3) a po¢tu hodnoceni (3) je velmi téZké ji hodnotit. V této
kategorii se nachazi Skills, které jsou urCené pro firmy a umoznuji propojeni
firemnich systémt (CRM, Helpdesk, apod.).

5.2.4 Nejpouzivanéjsi SKills

10 nejvice hodnocenych aplikaci, a tedy pravdépodobné i nejpouZzivanéjsich
aplikaci, popisuje obrazek 24. Z néj je jasné vidét, jak ,velka“ aplikace 4AFart je
v porovnani s dalSimi aplikacemi. Ma témér 2,5x vice hodnoceni nez druha aplikace
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a vice nez 4,5x vice nez dalsi nejvice hodnocena aplikace na prvni strance (misto
primeérné pozice vSech nejlepsich aplikaci byl vyuzit median, protoze primeér je
znacné ovlivnén 2 vysledky).

Nejvice hodnocené aplikace maji vétSinou nadpriimérné hodnoceni s vice nez 10
000 hodnocenimi a vyskytuji se nejcastéji na prvni strance kategorii, nikdy vSak
nejsou na prvnim misté. Nejvice zastoupenymi kategoriemi jsou Lifestyle, Music &
audio a Games & trivia. To jsou také kategorie, které obsahuji nejvice Skills a maji
nejveétsi pocCet hodnoceni. Kategorie Novelty & humour je zastoupena pouze jednou
aplikaci, a ta i po odecteni hodnoceni nejvice ohodnocené aplikace, ma stejné
mnozstvi hodnoceni jako ostatni kategorie. Hodnoceni je tam vSak vice rozmélnéné
mezi dalsi aplikace.

Obrazek 24 10 nejvice hodnocenych aplikaci

Top 10 aplikaci Kategorie Hodnoceni PocetH Pozice

4AFart Novelty 3.9 82502 4
Jurasssic Bark Lifestyle 3.9 33751 193
ELLE Horoscopes by The Astro Twins Lifestyle 4.1 24461 230
Sleep Sounds: Thunderstorm Sound Music 4.9 17626 7
Box of cats Lifestyle 4.2 16243 11
Pikachu Talk Games 4.2 15448 17
Question of the Day Games 4.7 14578 9
Sleep and Relaxation Sounds Music 4.8 13576 2
Song Quiz Games 4.7 12795 3
Sleep Sounds: Rain Sounds Music 4.8 10074 8

‘

Primér 4.2 24105

Zdroj: Vlastni zpracovani

Dalsi fakt, ktery tento obrazek odhaluje, je, Ze aplikace mohou mit nadprimeérné
hodnoceni a pfes 10 000 hodnoceni a stejné se nezobrazi na prvni strance kategorie
(16 pozic), ale klidné az na 230. pozici, coZ je az 15. stranka. Z téchto deseti aplikaci,
jsou 3, které se nachazeji az na dalSich strankach, nikoliv na prvni.

Amazon mohl tyto aplikace, které maji velké mnozstvi hodnoceni a Spatné pozice,
umistit po urcitou dobu na domovskou stranku knihovny s doporuc¢enymi Skills a
diky tomu je uZivatelé byli schopni objevit, poptipadé je mohli zahrnout do
nékterého ze svych newslettert (online letak s novinkami, zasilajici se na email).
Dals$i moznosti mtze byt, Ze Skills byly drive na lepsi pozici, ale postupné zacaly
upadat, protoze se o né nikdo nestaral. V expertnich rozhovorech bylo rovnéz
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zminéno, Ze néktefi tvirci vyzyvaji uZivatele hlasovych asistentli k ohodnoceni
aplikace, aniZ by je opravdu pouzivali. Pokud toto chovani Amazon odhali, pak se
snazi tyto tvilirce penalizovat, coz také miliZe mit vliv na poradi nékterych aplikaci.
Je to podobny problém, jaky se objevuje na socialnich sitich, kde si muzete
napiiklad zaplatit ,lajky” pro vasi Facebook stranku. Dale také zminili, Ze Amazon
se toto snazi potirat a Skills, u kterych ma na toto podezieni, za¢ne znevyhodiovat.

5.3 Analyza prvnich stranek

VSEO a celkové kontextu vyhledavani online, jsou prvni strdnky ve
prazkumi vyplyva, Ze pii zobrazeni se na druhé strance ve vyhledavani se ztraci az
90 % moZnych proklikdi (Si, 2010). Z tohoto diivodu analyzuji prvni a druhou
stranku vSech kategorii, abych zjistil, jestli se chovaji stejné jako prvni stranky ve
vyhledavacich a porozumél jejich diilezitosti pro tviirce aplikaci.

5.3.1 Prvni a druhé stranky

Zakladni poznatky o 1. a 2. strankach poskytuje obrazek 25, ktery odhaluje
informace ohledné poctu ohodnocenych Skills, jejich podilu na maximalnim
mnoZstvi (16) a hodnoceni.

Obrazek 25 Zakladni informace o prvnich strankach

1. A 2. STRANKY ZAKLADNI IN 1. STRANKA 2. STRANKA

% skills s hodocenim 85% 77% 81%
Podil na max. poctu stranky 13.6 12.3 13
Primérné hodnoceni 4.2 4.1 4.18
Celkovy pocet hodnoceni 328604 88776 417380
Podil hodnoceni vsech Skills 35% 9% 44%

Zdroj: Vlastni zpracovani

1. a 2. stranka si jsou podobné, alesponl co se zakladnich charakteristik tyce,
pouze na prvni strance se nachdazi vice nez trikrat vice hodnoceni neZ na strance
druhé. VSechny aplikace (736) z prvni a druhé stranky z 23 kategorii (Enterprise
vynechana), obsahuji 44 % vesSkerého poctu hodnoceni snadprimérnym
hodnocenim, to je odliSuje od ostatnich stranek. To ¢astecné podporuje to, co bylo
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feCeno (Simms, 2019) v kapitole 2.1.2, Ze poradi aplikaci ovliviiuje poc¢et hodnoceni

arecenze.

Hodnoceni a pocet hodnoceni vSak nejsou jediné faktory, které ovliviiuji poradi
Skills, jinak by prvni stranky byly tvorené pouze aplikacemi, které maji dobré
hodnoceni a vysoky pocet hodnoceni. Nemusi to ani znamenat, Ze se Skill zobrazi na
prvnich strankach. To lze vidét na obrazku 26, ktery porovnava nejlepsi aplikace
z kazdé kategorie na 1. a 2. strané a celkové nejlepsi aplikace, které se nachazeji na
jakékoliv pozici v kategorii.

Obrazek 26 Informace o nejlepsich Skills

TOP SKILLS 1. STRANA 2.STRANA  CELKOVY TOP SKILL
Primérné hodnoceni 4.2 4 4.2
Primérny pocet hodnoceni 7375 2496 8543
Prlimérna pozice 5.2 23.1 21.7
Median pozice 5 24 6

Zdroj: Vlastni zpracovani

Na prvnich dvou stranach kategorii se vyskytuje 20 % aplikaci, které nemaji jak
hodnoceni, tak recenze, a zaroven nejlepsi aplikace se vzdy nevyskytuji na prvnich
stranach.

Je vSak nutno podotknout, Ze nebyly analyzovany texty jednotlivych recenzi
aplikaci, tudiZ je mozZné, Ze ty mohly mit také vliv na pozici nékterych Skills.
Nicméné se na prvnich stranach i na prvnich mistech prvnich stran, vyskytuji i
velmi $patné aplikace s hodnocenim pod 2, které jisté mohly byt nahrazeny Skills
s lep$im hodnocenim a recenzemi.

Nejlepsi Skills, které se nachazeji na prvni strance, jsou také nejcastéji celkovée
nejlepsi Skills; tvori 74 % vSech nejlepsSich Skills. Nachazeji se nejcastéji okolo 5.
mista a jejich primérny pocet hodnoceni je necelych 7 500 s nadprimérnym
hodnocenim 4,2. Nejlepsi aplikace na druhych strdnkdch maji o néco horsi
statistiky, nachazeji se nejcastéji na 7. misté druhé stranky, maji necelych 2 500
hodnoceni a priimérné hodnoceni 4,0.

K celkové nejlepSim Skills ma nejbliZze prvni stranka, protoZe nejlepsi aplikace
jsou jimi ze 70 % tvorené. Hlavni rozdil nejlepsich Skills na prvni strané a celkovych
nejlepsich aplikaci je pak ale v pozici (5. misto vs. 22. misto). Ta je u celkové
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nejlepsich aplikaci ovlivnéna hlavné kategorii Lifestyle, jelikoZ jeji nejlepsi aplikace
se nachazi az na 230. misté (15. strana). U vSech ostatnich kategorii, jsou nejlepsi
aplikace nejdale na 4. strance. Pri pouZiti medianu se tyto extrémy srovnaji a
median pozice nejlepsi aplikace vychazi na prvni stranku, na 6. misto. Rozmisténi
nejlepsich aplikaci po strankach ukazuje obrazek 27.

Obrazek 27 Rozmisténi nejlepsich aplikaci
Rozmisténi nejlepsich aplikaci

0 2 - 6 8 10 12 14 16 18

1. STRANA

2. STRANA

3. STRANA

4. STRANA

15. STRANA

Zdroj: Vlastni zpracovani

Pro detailnéjsi prozkoumani toho, jak moc poradi aplikaci ovliviiuje hodnoceni a
pocet hodnoceni, analyzuji i minimalni poc¢ty hodnoceni na prvnich strankach.
Obrazek 28 navazuje na obrazek 15 z kapitoly 5.1.1, ktery zobrazoval pocty aplikaci
s minimalnim poctem komentaii a jejich podilem na celkovych aplikacich. Tento
obrazek predstavuje totéZz, pouze je zaméren na prvni a druhou stranku kategorii.

Na prvni strané se nachazi v primeéru pouze 10 aplikaci z 16, které maji vice nez
5 hodnoceni. Z téchto deseti aplikaci, které maji vice nez 5 hodnoceni, je vice nez
polovina aplikaci, které maji pocet hodnoceni vice nez 100. U druhé stranky tyto
Cisla zacinaji klesat, pouze 8 aplikaci z 16 ma vice neZ 5 hodnoceni, z nichZ 3 maji
vice nez 100 hodnoceni.

Moznym diivodem, pro¢ se na prvnich stranach vyskytuji aplikace, které nemaji
hodnoceni, nebo jich maji malé mnoZstvi mize byt, Ze se Amazon snazi podporovat

Skills, které jesté nejsou tak velké nebo jsou nové. I proti tomu jde vsak to, Ze se na
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prvnich strankach zobrazuji aplikace s velmi Spatnym hodnocenim. Obecné se tu
vSak ale nachazi aplikace

Obrazek 28 Prvni stranky a minimalni pocet hodnoceni

1. A 2. STRANA MINIMALNI POCET HOD. 1. STRANA 2. STRANA

Pocet Skills s >5 hodnocenimi 223 176 399
Podil na maximalnim mnoZzstvi (16) 61% 48% 54%
Podil na vSech Skills s >5 hodnocenimi 6% 5% 11%
Pocet Skills s >100 hodnocenimi 117 73 190
Podil na maximalnim mnozstvi (16) 32% 20% 26%
Podil na vSech Skills s >100 hodnocenimi 14% 9% 23%

Zdroj: Vlastni zpracovani

5.3.2 Prvni misto

vvvvvv

s

misto, které prinasi nejvétsi benefity a navstévnost stranek (Si, 2010). Proto byly
zjiStovany informace i o tomto misté a obrazek 29 se zaméruje na hodnoceni Skills,
které se nachazeji pravé na této pozici v kazdé kategorii.

Obrazek 29 Informamece o 1. mistu

1 MIiSTO

Pridmérné hodnoceni 4.0
Primérny pocet hodnoceni 668
1. misto top skill na 1. strané 6
1. misto celkovy top skill 4

Zdroj: Vlastni zpracovani

Prvni mista vétSinou nebyvaji nejlepsi Skill zdané kategorie, vétSinou se
vyskytuji okolo 5. pozice, jak jiZ bylo vidét na obrazku 25. Pouze ve ctyfech
piipadech z 23 jsou tyto Skills celkové nejlepSi. To se neméni ani pfi zaméreni se
pouze na prvni stranku kategorie, kde také nebyvaji nejlepsi aplikaci; pouze v Sesti
pripadech jsou na prvni pricce Skills, které jsou nejlepsi na prvni strance. V obou
pripadech vSak jde vidy o Malou tridu, tedy o tridu, kde se vyskytuji pouze
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kategorie, které obsahuji méné nez 1 000 aplikaci, neni tam tedy takova vnitini
konkurence mezi aplikacemi.

Co se tyCe samotného hodnoceni priimérného prvniho mista, pak dle vazeného
priméru ma stejné primérné hodnoceni, jako je celkovy primér 4,0 a ma 668
hodnoceni. Ve 14 kategoriich se vSak vyskytuji aplikace, které maji podprimérné
hodnoceni. Pii zaméreni se pouze na to, jaké aplikace se mohou vyskytovat na
prvnim misté, miZe poslouZit 1épe klasicky primeér, dle kterého by pak hodnoceni
prvniho mista bylo 3,4, coz uz je znatelné pod celkovym primeérem.

Neni ani vyjimkou, Ze by se na prvni pozici zobrazovaly Skills, které maji velmi
Spatné hodnoceni. U 7 kategorii, naptiklad Shopping nebo Lifestyle, jsou na prvnich
mistech SKkills, které maji hodnoceni 1,9 a 2. To ukazuje obrazek 30, na kterém jsou
vidét hranice, ve kterych se pohybuje hodnoceni Skills na prvni pozici. Hodnoceni
neklesa pod 1,9 a neptestoupi hranici 4,5.

Obrazek 30 Hodnoceni prvnich pozic kategorii

HODNOCENI 1. POZIC

45
a
35
3
25
2
15
1
0.5
0
b L O oA “ M O 5 e & o 2 L X v b
VSTESEESELTESTESESSTELSE
S LLETFTE LTSS s
S ST x T KL Yy S W S
Q3 [N =SS = =5
S 3 N & TSEL
& S N S
Q [ S s
“ &

Zdroj: Vlastni zpracovani

Dle téchto vysledkli prvni mista nebyvaji nejlepSimi vysledky, jak lze ofekaat pfi
online vyhledavani. Naopak jsou casto primérnymi nebo podprimérnymi
aplikacemi s malym mnoZstvim hodnoceni. Je tedy velmi nepravdépodobné, Ze
zobrazeni se na prvnim misté v kategorii zavisi na hodnoceni a po¢tu hodnoceni.
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Podobny vysledek prinasi i analyzy prvnich stranek, kde se také vyskytuji aplikace
se Spatnym hodnocenim anebo i bez hodnoceni jako takového.

Nelze vsak rici, Ze by na hodnoceni a po¢tu hodnoceni viibec nezalezelo, porrad se
na prvnich dvou strankach vyskytuje 44 % procent veSkerého hodnoceni

s nadprimérnym hodnocenim. Ani jedno ale neni nutné kritérium pro zobrazeni se
na téchto strankach.
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6 Expertni rozhovory

V Evropé jsou hlasové technologie stale v pocatcich, USA je v téchto technologiich
o néco napied, nicméné stale nebyly pouZity v pripadech, které by zménily zptisob,
jak nyni fungujeme. Stale se vymysli nové pripady, ve kterych plijde pouZit hlas
nejlépe a bude mit nejvétsi prospéch. Matt Lang, strategy director agentury RAIN,
zdlraznil, Ze je dtlezité koukat na hlasové technologie nejen jako Skills a Actions, i
kdyZ to je nejjednodussi cesta do svéta hlasu, ale na celkové mozné pouziti hlasu
v jiZ stavajicich technologiich (aplikace, web, apod.).

6.1 Stav trhu hlasovych asistentii

Na trhu s hlasovymi asistenty se ted téZce bojuje hlavné mezi Amazonem a
Googlem. Kazdy z nich benefituje z rliznych ¢asti - Amazon s Alexou mohou byt
vkazdém zarizeni vdomadacnosti a drzi si silnou dominanci na poli chytrych
reproduktord, které jsou nynéjSim hybatelem hlasu. Velmi podporuje spolecnosti
vytvarejici aplikace pro asistenta, které pridavaji dalS$i funk¢énosti a snazi se
usnadiiovat cely proces vyvoje, do kterého investuje nemalé prostiredky. Google, na
poli chytrych reproduktort, je spiSe v defenzivni pozici a musi branit sviij trzni
podil, experti se v podstaté shoduji, Ze Google na poli chytrych reproduktora
prohral. Chytré reproduktory ale nejsou vSechno, Google nedavno vydal prohlasent,
Ze Google assistant se nachazi na vice nez miliardé zatizeni (Bohn, 2019). Nejvétsi
¢ast na tom délaji mobilni telefony, které bézi na opera¢nim systému Android, jak
vSak poznamenala Susan Westwater, tak lidé si Casto ani neuvédomuji, Ze v
mobilnim zarizeni hlasového asistenta maji. Ukazala to na prikladu, Ze kdyz se pta
v business komunité nebo marketért, jestli vlastni hlasova zarizeni, tak odpovédi,
které dostava jsou typu: ,No way, I would never allow that in my house and then
proceed to look at their phones“ (,Ani nahodou, nikdy bych si domi takové zarizeni
nepofiidil! A pak se zahledi do mobilu“). Je tedy potreba brat informaci 1 miliardé
zarizeni s Google asistentem s nadhledem.

Google vSak ale neni zaméren pouze na mobilni telefony, v nedavné dobé koupil
spolecnost Fitbit (Osterloh, 2019), ktera se zabyva hlavné chytrymi hodinkami. To
umoznuje umistit asistenta i do této kategorie a byt o dalsi krok uzivateltim blize.
Tento nakup navic stavi dalsi bariéru pro konkurenty, jako je pravé Amazon, aby do
tohoto segmentu pronikly. Alexis Hue, Venture capitalist a Managing director ve
spolecnosti Voice & You, proto zastava nazor, Ze pro Amazon bude velmi tézké
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dostat se z domacnosti ven, protoZe nemaji mobilni telefony, ani jiné zarizeni, které
je délané na venkovni pouziti.

6.1.1 Uzivatelé a firmy

Co se tyCe amerického trhu, tak lidé si stale zvykaji na to, Ze existuje hlas a
asistenti i po nékolika letech jsou stale pouzivany na jednoduché prikazy, coz také
potvrzuji data zteoretické casti a stejné tak i data zvyscrapovanych stranek
Amazonu. Jednoduché prikazy a jednoduché aplikace jsou tim nejpouzivanéjSim.
Scot a Susan Westwater, hlasovi konzultanti z USA, vSak rikaji, Ze uZ se to pomalu
zacind ménit, lidé si zacinaji zvykat na to, Ze mluvi do telefonu a pomalu uz
ocekavaji, Ze asistenti budou vsude. Dle jejich dat uz vidi posun k tomu, ze lidé
nakupovani z kapitoly 2.2, kdy byl prodavan novy model bot od Nike pouze skrze
hlasové asistenty. Do té doby to také nikdo neudélal a jak rekl Matt Lang, tak
kamparn splnila vSechny cile, jak prodejni, tak i z pohledu brand awareness.

To, jak je hlas vyuZivan je pak dalsi otazka. Stale se hledaji nové zptlisoby jeho
vyuziti. Priklad vySe svéd¢i o tom, Ze se stdle vymysli nové zplisoby vyuZiti, které
donedavna nikoho nenapadly. Hlasové technologie se stdle vyviji a stejné tak i
premysleni nad tim, jak hlas vyuzit. Experti se shoduji, Ze hlasu uZ zafinadme
rozumét, a i moznym vyuzitim, ale stdle jeSté nenastal hlavni boom hlasovych
technologii. Ten oc¢ekavaji, Ze nastane v roce 2020, kdy o Vanocich 2019 bude znovu
velka poptavka po hlasovych asistentech, hlavné po Alexe. JiZ nyni, dle Google
Trends, mlZeme sledovat vyvoj zdjmu o Alexu a Google asistenta za posledni 3
roky, kdy nejvétsi zajem byl v obdobi Vanoc, coz predstavuji vrcholy na obrazku 31.

Obrazek 31 Zajem o Alexu a Google asistenta v USA
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Zdroj: Vyuziti nastroje Google Trends (Google, 2019)



Na druhou stranu, pti zaméreni se na firmy a na jejich vyuziti hlasovych asistenti
pro naplnéni firemnich cilq, tak panuje presvédceni, Ze firmy jsou v tomto ohledu
pozadu.

Dle nazoru Scota, je sice adopce asistentll napti¢ populaci vysoka, ale firmy jsou s
vyuzitim pozadu a teprve ted nad hlasovymi technologiemi a jejich moZnym
zakomponovanim do strategie firmy, zacCinaji premyslet. Odkazuji na studie, které
uvadéji, Ze velka cast pozic Cxx ve firmach planuje vétsi investice do hlasu. Jedna
takova studie je od spole¢nosti Adobe (2019), dle které jiz 91 % ,decision makera“
jiz investuje do hlasu a 94 % z nich planuje tyto investice v pristim roce (2020)
jeSté navysit. To posiluje tvrzeni expertl z minulé kapitoly, Ze pristi rok bude ,rok
hlasu“.

To, Ze firmy zacinaji premyslet nad hlasovymi technologiemi je urcité dobre,
nicméné je potireba, aby vSe bylo navazané na celkovou strategii firmy. Pokud se
firmy pusti do tvorby hlasovych aplikaci pouze proto, aby byly, aniZ by byly dale
podporované, pak neni mozné, aby uspély. Pri ¢im dal vétSim poctu hlasovych
aplikaci nenf tak lehké se prosadit, aniZ by se aplikace nekomunikovala i v dalSich
kanalech. Jak bylo vidét v kapitole analyzy dat z knihovny Skills, tak pouze jedna
tietina aplikaci ma hodnoceni, a ani ne 10 % aplikaci ma vice jak 5 hodnoceni. Navic
50 % uzivateld aktivné ani aplikace nevyhledava, a tak i kdyby se aplikace
zobrazovala na dobré pozici ve své kategorii, tak se k ni miiZe dostat pouze ptlka
celkovych uzivatelti.

I co se tyka expert(i, tak dle nich toto ,nekoncepc¢ni“ premysleni nad tvorbou
hlasovych zazitkd je jednim z problémi, proc¢ se jim nedari. Dle Jonathana Patrizia,
Head of technical advisory ve spole¢nosti Mobiquity, je to dokonce hlavni dlivod,
proc¢ hlasové aplikace neuspéji. Pokud nejsou aplikace vidét a velka ¢ast uzivateli je
ani aktivné nevyhledava, tak jak mohou uspét?

Na druhou stranu vsak Matt Lang zminil, Ze pokud chtéji firmy pouze otestovat
hlas a chtéji zjistit, co pro né dava smysl a pro jejich zakazniky, tak staci
zainvestovat v mensim méritku. Na co vSak upozoriiuje, a zminili to i Scot a Susan
Westawater v naSem rozhovoru, je pouZzivani tvrdych metrik na hodnoceni, jako je
napriiklad ROI. To jim ptijde jako kratkozraké, pokud nejsou podporované dalSimi
kampanémi a dal$imi komunika¢nimi kanaly, protoZe bez nich maji minimalni Sanci
uspét.
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Co se tyce némeckého trhu, tak dle Alexise Hue, je némecky a celkové evropsky
trh pribliZné o 2 roky pozadu za Amerikou. V Némecku zatim firmy také nejsou moc
daleko ve firemnim pouziti, spiSe teprve ted’ si zac¢inaji uvédomovat, Ze s nim budou
muset zacit pracovat a zacinaji se ucit o tom, jak to délat a co viibec délat. Dle jeho
nazoru ted’ Némecko ale narazi na problém toho, Ze se trh nachazi v kruhu. Hlasové
asistenty ma pouze 10 % domacnosti, coZ je pomérné malo, aby do toho firmy
zacaly vice investovat a diky tomu zase chybi uZivatellim aplikace, které by mohly

pouzivat a neroste tak rychle uzivatelska zakladna.

To mize byt problémem pro kazdou zemi, ve které se budou asistenti
prizplsobovat na lokalni jazyk. Rychlost adopce bude zaleZet na tom, jaké bude
mozné jejich vyuziti, a pokud firmy budou mit zpozdéni za adopci (jako tomu je na
jinych trzich), tak trh nebude rist tak rychle. Zaroven toho stavu, ale budou moct
vyuZzit spolecnosti, které na to jiZ budou ptipravené.

6.1.2 Hlasovi asistenti

O nazoru na stav asistentli v Americe se podélil i Matt Lang, strategy director ve
spole¢nosti RAIN, ktery nahliZi na hlas jako na dalsi inova¢ni kanal, ktery mohou
firmy pouzit. Pfimo to popisuje jako: ,...I was working on social media marketing for
companies right when Facebook and Twitter started offering things like brand pages
and there were marketers...that were starting to test the waters, trying to figure out
how it works. And I think we're in a similar place with smart speakers and voice
today”. (Pracoval jsem v marketingu na socidlnich sitich pro spolec¢nosti v dobé, kdy
Facebook a Twitter zacal nabizet firemni stranky, a byli zde marketéri, ktefi se to
snazili testovat a prijit na to, jak to funguje. A myslim si, Ze dnes se nachazime
v podobné situaci s chytrymi reproduktory a hlasem).

Hlasovi asistenti jsou hlavni silou hlasovych technologii, které je posouvaji
dopredu. V teoretické ¢asti byly ukazany prodeje chytrych reproduktorti a bylo
feCeno, Ze pravé chytré reproduktory jsou hybatelem zmén. To podporuje i ndzor
Matta Lang, je sice podstatné vice mobilnich telefonii s hlasovym asistentem nez
chytrych reproduktort, ale vétsi rozmach (v USA) ziskavaji spiSe diky chytrym
reproduktorim. A to z diivodu, Ze se Casto objevuji ve zpravach a obecné jsou

pomérné ¢astym tématem v televizi.
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Co se tyce vlivu, tak asistenti jsou nejsilnéjsi v anglicky mluvicich zemich a
postupné se prizplisobuji lokalnim jazykim po svété. Nepodarilo se ziskat presnéjsi
informace ohledné mozného data prizplisobeni asistentlii na ceStinu, ale jde
odhadnout, jak dlouhy ¢asovy tsek pred sebou minimalné mame. Eric Ratcliffe, ex-
program manager pro beta testing Alexy v Italii fekl, Ze proces prizpisobeni Alexy
na lokalni jazyk se da zvladnout pod 12 mésicli, béhem kterych se intenzivné
pracuje s beta uZivateli, na jejichZ datech se asistent uci.

Martic Krcek, Google developer Expert pro Google asistenta, zastava nazor, Ze
prizplsobeni na CeStinu se zatim nepripravuje. Dle jeho nazoru to, Ze na Google
konferenci zminili, Ze se ma asistent do konce roku rozsirit do velké c¢asti Evropy,
byla spiSe jen zprava pro Amazon, Ze je pro né Google silny konkurent (pozn. v USA
ma Amazon vice jak dvakrat vétsi podil na chytrych reproduktorech, nez Google).
Co se tyce rychlosti prizplisobeni na jazyk, tak ocekava, Ze priprava na lokalizaci by
mohla zabrat priblizné ptl roku a dle jeho nazoru by mohl do 2 let byt prizptisoben.
Dodal vsak, Ze si mysli, Ze Google ani nema presny plan pro jednotlivé zemé&, kdy
budou prizplisobeny.

Dle ziskanych informaci, je tedy nepravdépodobné, Ze by v nasledujicim roce byl
néktery hlasovy asistent prizptisoben na ¢eStinu. Nicméné to nemusi byt prekazkou
pro to, aby se firmy i v Ceské republice, zacaly o hlasové technologie zajimat. Pavel
Ungr, predni cesky SEO konzultant, ¥ika, ,,Pokud se bavime o komercni sfére, tak zacit
to délat v tu chvilku, kdy to zacnou délat vsichni, je pozdé.“ a dodava, Ze pokud
predpokladame, Ze hlasové technologie jsou budoucnosti a pokud firma chce byt
leaderem na trhu, tak dava smysl zacit shlasovymi technologiemi uz ted.
Argumentuje tim, Ze aZ pro asistenty ptijde podpora CeStiny, tak misto toho, aby
firmy byly ptipravené této prilezitosti vyuZzit, tak vétSina z nich teprve nad timto
kanalem zacne premyslet a planovat, jak toho vyuzit. To je ale pozdé. Toto Jonathan
Patrizio jesté trochu rozvedl a rekl, Ze zabyvat se asistenty ted, dava smysl pro
inovaCni firmy, které tim mohou ziskat Early adopters na trhu. VyuZila toho
Komerc¢ni banka ve své tiskové zpravé (2019) pii oznameni spusSténi vlastni
hlasové aplikace, ve které o sobé mluvi jako o bankovnim lidrovi v Ceské republice
a jednou z prvnich bank v Evropé, ktera sluzbu zavedla.

Dal$im zminénym benefitem toho, Ze je evropsky trh pozadu, byl zminéno uceni
se z chyb z ostatnich trhd. Firmy mohou sledovat na zahranic¢nich trzich co funguje
a co ne, jaké business modely davaji smysl, co uzivatelé ocenuji a co jim naopak
vadi. AZ budou asistenti lokalizovani, tak bude vyvoj hlasovych aplikaci (a nejen
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jich) podstatné jednodussi a levnéjsi. Navic jakmile uZ je jednou aplikace vyvinuta
v anglictiné, tak lokalizace na CeStinu je uz velmi mala a bezproblémova cast.

V Cechéch o hlasovych technologiich stale neni takové povédomi a tolik firem o to
takovy zdjem nema. Je tu vSak nékolik jiZ zminénych firem, které bud uZz délaji
vlastni hlasové aplikace, nebo nad tim alespon premysleji.

Martin Krcéek zminil, Ze o tématiku hlasovych technologii maji zajem hlavné
reklamni agentury, které mohou predstavit novou marketingovou platformu
Klientim. Uplynulo uz totiZ dost ¢asu od néjaké vétsi zmény v online prostiedi.
Posledni vétsi udalosti byly socialni sité, jejich rozvoj a moznost budovani firemnich
profili. Hlasové technologie pak predstavuji atraktivni zasah do jiz zavedenych
praktik.

Mimo to se podélil i o statistiky z ndstroje AppAnnie, ktery poskytuje analytické
informace ohledné aplikaci na trhu. Dle nich, v obdobi 2018-2019 na ceském trhu
byla aplikace Google Home, ktera ovlada chytry reproduktor, byla stazena 56 000x
s 11 700 aktivnimi uZivateli. Aplikace pro ovladani Alexy pak byla staZena 9 000x,
dal$i metriky v$ak nejsou znamé. Dle téchto ¢isel pak bylo v Ceské republice
maximalné 65 000 doméacnosti, kde se domdci asistenti vyskytovali, coz je priblizné
1,3 % uzivateli internetu. Toto Cislo je vSak potieba brat jako teoretické maximum,
napriklad proto, Ze jeden Cclovék mohl aplikaci stdhnout vickrat nebo je
v domacnosti vice uzivatell s aplikaci.

Lidé, ktefi tyto aplikace pouZivaji jsou ale pomérné tzka cilova skupina, vlastni
chytry reproduktor, umi anglicky a dle Rogersovi teorie (2003) patii mezi
inovatory (muze to byt ale trochu posunuté, protoZe to nenf tiplné nova technologie
a ze zahrani¢nich trhi lze zjistit co s nimi lze délat). Hlasové technologie nyni
umoZziuji upoutat pozornost této jedinecné cilové skupiny bez nutnosti vétsiho
soupeieni s konkurenci, protoze téméf Zadna v Ceské republice neni.

6.1.3 Benefity hlasovych asistenti

Jedna z otazek rozhovori byla také zamérena na nejvétsi vhimany benefit asistentd.
Benefity, které mohou mit nejvétsi piinos se daji shrnout do nasledujicich bodii:
1. Personalizace
Jakmile se asistenti plné prizplisobi uzivateli, tedy si budou pamatovat na

co se uzivatel zeptal, kde vhlasové aplikaci skoncil nebo co viibec
potieboval a budou to kombinovat s informacemi o jeho Zivoté, pak se
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znich bude moct stdt opravdovy persondlni asistent, ktery zvladne
vSechny jednoduché ukoly. K tomuto stupni personalizace je vSak jesté
dlouha cesta, hlavné diky otazce soukromi. Jonathan Patrizio k Uplné
personalizaci jesté poznamenal, Ze v casti lidi to mlze vyvolat i strach,
kdyZ si asistent bude najednou pamatovat vSe co slySel a bude védét
piresné co Clovék potiebuje (i diive neZ ten ¢lovék).

Pristupnost

Tento benefit je spojen hlavné s hendikepovanymi. To bylo zminéno i
vprvni Kkapitole, jako jedna zprednosti hlasovych technologii. Pro
uZzivatele, ktefi nemaji zrakové nebo pohybové postiZeni jsou asistenti
piijemnym dodatkem, ale nepottrebuji ho. U lidi, ktefi postiZeni maji se to
vSak stava nécim nepostradatelnym a miiZe jim to znacné zjednodusit
zZivot. Nejsou to vSak jen hendikepovani, dalsi uZitek nachazi i u déti a
starSich lidi, kterym asistenti pomadahaji s osaménim. Dle non-profit
organizace Abbeyfield poskytujici péci starSim lidem a agentury
Geenwood Campbell (2019) maji asistenti pozitivni vliv na nalady a
celkovy emociondlni stav starSich lidi. To predstavuje potencial pro to,
aby asistenti méli Sanci na to, nam zlepsit celkovou kvalitu Zivota.

Prirozenost

Mluventi je pro lidi naprosto prirozena forma vyjadiovani, nemusime se
ho ucit (mimo prvnich slov). Nemusime ani umét psat, sta¢i danou véc
fict. ZvétSi Casti neni potieba se ucit nové technologii, rekne se
pozadavek a asistent ho splni, na rozdil od mobilnich telefoni, se kterymi
se museli lidé nejdiive naucit zachazet. Diky tomu nezaleZi na tom, jestli
jste mladi nebo stari, vite jak mluvit a jak se ptat. Hlas umoZiuje
jednoduchost a plynulost v uZivatelském rozhrani. Existuje jasna a
prirozena cesta, jak dosahnout cile (tfeba zjisténi informace), aniz byste
museli provést nékolik komplikovanych kroki, protoze staci jen jeden.

Na firmach je, aby téchto benefitli vyuzily a také je komunikovaly.

6.1.4 Bariéry rozvoje asistentt

Asistenti jsou na trhu jiz pres 5 let, ale stale jeSté nepriSel nejvétsi boom, ani neni

znam pripad néjaké aplikace, ktera by byla obrovskym hitem a piinasela velky
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uZzitek jak uZivatelim, tak spole¢nostem. To samotné je prekazka, kterd neposouva

asistenty rychle vpred.

Mimo to, pti rozhovorech vyplynuly tyto problémy jako hlavni bariéra pro rychly

rozvoj asistentti:
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Informovanost

Zde to je minéno jako edukace uzivatelli ohledné toho, co je moZné
s hlasovymi asistenty délat. Dle slov Scota Westwater, Amazon i Google
v tomto ohledu nedélaji moc dobrou praci a firmy ostatné také ne.

Soukromi

Hlasovi asistenti maji pristup kvelkému mnoZstvi informaci o
uzivatelich a je otdzkou, k cemu vSemu dalSimu by méli mit ptistup.
Pokud vSak chceme, aby asistenti byli plné personalizovani a mohlo
byt vSe pouze skrze hlas, tak vSechna data budou mit velké
technologické spolec¢nosti. Z rozhovort plyne, Ze Amazon, Google i
dalsi velci hraci se budou muset timto tématem zabyvat a budou muset
byt v tomto ohledu velmi transparentni. Jak bylo ukazano v teoretické
casti 2.3.1, tak davéra v tyto spoleCnosti klesa a lidé jim prestavaji
vérit. Susan Westwater k tomuto tématu jesté dodala: ,,...if something's
free, then you're probably the product.” (,Pokud je néco zadarmo, pak
vy jste pravdépodobné ten produkt“). To odkazuje pravé na problémy
s tim, Ze cena, kterou platime velkym technologickym spole¢nostem za
pouZzivani jejich sluzeb, jsou naSe data. Kazdy by si mél uvédomit, Ze
tyto data jdou dal a ujasnit si, jestli mu to za to stoji. Uvedla jesté jeden
priklad: ,...laying in bed at night and saying, did I turn off the lights and
saying, Google, turn off the lights...it's a peace of mind that I've given in
convenience and I'm comfortable with Google knowing when I turned my
Christmas lights off” (,LeZim vecCer v posteli a jen feknu, Google, vypni
svétla... Pro ten klid v dusi mi nevadi, Ze Google ted vi, Ze jsem vypla
Vanocni svétylka“).

Kontext

Tento problém je navazan na problém soukromi. Asistenti potrebuji
plny pristup do naSich aplikaci a mit o nas vSechny informace, aby se
mohli prizplsobit. Diky tomu si mohou spojit informace o tom co
zrovna potfebujeme a pochopit kontext, ve kterém se na néco ptame
nebo néco pozadujeme.



4. Jazyk
Asistenti jsou stale optimalizovani pouze na nékolik jazyki a nékteré
funkcionality asistentii nejsou spusténé ani pro tyto jazyky. Pro rozvoj
asistentii v Evropé je jazykové prizplisobeni nutnost, bez této podpory
se trh s hlasovymi technologiemi bude zvétSovat tézko.

Nékteré z téchto bariér mohou ovlivnit i firmy a také by se o to mély i snaZit.
Napriklad co se tyce edukace uzivatelli. Firmy by mély prebrat odpovédnost za
informovani uzivateli o tom, co lze s asistenty délat. Zaroven toho mohou vyuzit
pro promoci vlastni aplikace a ziskat tim autoritu jako priikopnika na trhu. Stejné
jako to bylo s klasickymi mobilnimi aplikacemi, i zde je nutné, aby spole¢nosti svym
zakazniklim daly védét, Ze existuji, a Ze diky asistentlim a jejich aplikaci si mohou
usnadnit Zivot.

Mimo téchto bariér Scot Westwater zminil i jeden potencidlni problém, ktery
vychazi z benefitu toho, Ze je hlas prirozeny - lidé nebudou muset umét psat. Ukazal
to na tomto piikladu se svym malym synem, ktery si na asistenta jednoduse zvykl a
zvladl ho rychle ovladat hlasem. To vSak ale mélo nasledky takové, Ze se najednou
uZ nechtél ucit ve skole a doma psat, protoZe pro to nevidél diivod, kdyZ muze
vSechno rict. Na tomto prikladu Ize vidét to, Ze pro déti jsou asistenti prirozeni, radi
ho pouzivaji a jak jednoduse se na pouzivani asistentli zvyka, a nakonec i to, Ze hlas
vsobé skryva potencidl pro to, minimalné z casti, nahradit psani (at uZ na
klavesnici nebo na papir).

6.2 Jak zacit s hlasovymi technologiemi

Je potieba se opravdu zamyslet nad tim, jak by hlas mohl byt vyuzit, kde mtize
byt vyuzit a pri jakych prileZitostech. Experti se shoduji, Ze by firmy tento krok
rozhodné nemély uspéchat a radsi nad tim stravit déle casu.

Klidné investovat ze zaCatku v menSim mnozZstvi, aby se s hlasem firmy naucily
zachazet, zjistily, jak uzivatelé reaguji a co funguje nejlépe. Firmy by se také mély
pripravit na to, Ze nalezeni aplikace, ktera bude pro uzivatele zajimava a bude mit
pro né hodnotu, mize chvili trvat a bude potireba nékolik pokust, nez se najde ten
spravny ,use case“. Zaroven nejde o to, Ze vSechna komunikace a interakce ma byt
prizplsobena na hlas, jde pouze o jednu ¢ast, kdy firmy mohou oslovit zakazniky ve
chvilich, kdy pred tim nemohly. Jonathan Patrizio to popisuje slovy: , You don't have
to do everything in voice. You just have to do a key thing that makes your company
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more accessible and available” (,Nemusite vSechno prizplsobovat na hlas. Pouze
Hlasové asistenty pripodobniuje k uzivani telefont jako platformy, kdy firmy také na
zacatku musely nejdrive prijit na to, co je nejlepsi vyuziti aplikaci pro uspokojeni
potteb jejich zdkaznikd.

Pravé uspokojeni zakaznikd hraje obrovskou roli, v podstaté na dorucovani
hodnoty pro uspokojeni potieb zakaznikd je postaveny cely marketing (Kotler &
Keller, 2012). Pokud vite, jaké potieby maji vasi zadkaznici, vite, jak je uspokojit a
vite v jakych chvilich je moZné vyuZit asistenty pro uspokojeni téchto potreb, pak
jste nasli moZny namét na vyuziti hlasu.

Jsou tu vSak porad jista omezeni. Je potifeba vybudovat cely ekosystém okolo
hlasovych zarizeni, bez kterého nebudou moct naplno vyuzit svého potencialu.
Samotny zaZitek z hlasového ovladani stale neni na takové turovni, aby jim Slo
nahradit vSe, co lidé potiebuji. Je to postupny vyvoj a veSkeré moznosti s hlasem se
neustale zlepsuji. To je také dlivod, proc si Alexis Hue mysli, Ze to, Ze jsme o par let
pozadu, mize byt ku prospéchu. Nemusime si ted’ prochazet dobou, kdy napriklad
hlasové aplikace zatim jeSté nejsou tak rozvinuté a sofistikované.

6.2.1 Postup pro vyuziti hlasovych asistenti firmou

Syntézou informaci a doporuceni ziskanych z rozhovort byl vytvoien nasledujici
postup pro vyuziti hlasovych asistentii/ technologii ve firmé:

1. Poznani potreb zakaznika

Jak jiz bylo receno, poznani potieb zdkaznika je zakladem marketingu a je
to nezbytné pro vytvoreni uspésné hlasové aplikace (nebo jiné formy
hlasu).

2. Nalezeni potieby, kterou miiZe firma uspokojit hlasem

Jakmile jsou znamy zdkaznické potreby, je nutné se zamyslet nad tim,
kterou znich mize firma relevantné uspokojit, tedy aby to bylo ve
spojitosti s tim, co firma déla.

3. Prilezitosti, kdy je moZné hlas pouzit

Po vybrani spravné potieby je diilezité se zamyslet nad tim, vjakém
kontextu lidé tuto potrebu pocituji. Jsou doma, nebo jsou v auté na cesté
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do prace? V jakou denni dobu to potiebuji? VyuZily by to spiSe na mobilu
nebo na chytrych reproduktorech? Tyto otazky v podstaté napomahaji
definovat chvile, kdy mtize byt aplikace vyuzita. Jde v podstaté o princip
Place-on z teoretické casti 1.2.

4. Vybrani vhodného formatu

Z ptedchozich informaci pak lze vybrat nejlepsi formu hlasové
technologie. Jestli to bude samotna hlasova aplikace (Skill nebo Action)
nebo se pouze vytvori hlasové ovladani k mobilni aplikaci, ¢i webovym
strankam, zaleZi na tom, kdy je to potieba a kdo je pouZiva.

5. Zakomponovani formatu do omnichannel strategie firmy

Po vybéru je dileZité se zamyslet nad tim, jak bude technologie zapojena
do celkové marketingové strategie firmy a jak bude podporovana. Bylo by
chybou podniknout predchozi kroky a poté nechat aplikaci bez podpory.
Je to trochu podobné business strankam na socialnich sitich. Pokud se jim
firmy nevénuji, tak také neptinasi Zadnou hodnotu.

6. Vyvoj
7. Test

Zde Mat Lang doporucuje zacit v malém, pouze jako pilot, pro pochopeni
uzivatelského chovani, dle kterého se mtiZe aplikace poupravit.

8. Ostry provoz

6.2.2 Hlasové aplikace

Dle poznatkil expertli dobte funguji kategorie jako jsou hry a zabavni kategorie.
To koresponduje i s vysledky prvni praktické ¢asti, kde pravé Gaming a Novelty &
humour mély velké mnoZstvi hodnoceni. Dale co zminil Matt Lang bylo, Ze nékteré
firmy berou chytré reproduktory jako dal$i kanal a vyuZivaji velkého pokryti
uzivatel v Americe. Casto se tak pry jedna hlavné o zpravy.

Stale se vSak nejedna o Zadnou aplikaci, ktera by byla néjak abnormalni a ménila
zplisob, jak lidé funguji. Tomu se vénovala i Rebecca Sentance (2019), které ptijde
zvlastni, Ze po tolika letech a pfi uZ velmi silné adopci technologie, stile neni Zadny
priklad aplikace, ktera by byla opravdu silna a néco ménila.

Dle dotazanych expertii v§ak neptjde o jednu aplikaci, ktera néco zméni, ale spise
o postupny rist vSech aplikaci, které se budou zlepSovat a budou poskytovat lepsi
vyuziti. Navic lidé stale pouzivaji chytré reproduktory k jednoduchym tkolim, a i
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kdyZ se to méni, tak pomalu. Dle Alexise Hue to je zptsobeno hlavné tim, Ze lidé uz
maji zabudované néjaké navyky a zménit je, néjakou dobu trva. Predchozi
technologie - pocitaCe a mobilni telefony - jsou postavené velmi podobné a prestup
mezi nimi nebyl takovy problém. Ovladani pouze hlasem je ale néco, co uZivatelé
dosud nezkouSeli a nutné nevi, co vSechno jim to miiZe prinést, proto je také
dllezita jiz zminéna edukace uzivateld.

DalSim dtlezitym tématem je nakupovani skrze hlasové asistenty, a hlavné skrze
hlasové aplikace. V teoretické Casti 1.2 bylo psano ohledné nakupovani a chytrych
displejt, které na rozvoji nakupovani mohou mit velky vliv.

Experti na to maji podobny nazor, pouze se liSi v intenzité. Véri, zZe displeje
vristu nakupovani skrze hlasové asistenty pomohou, ale nebude to v takovém
méritku, jak se predpoklada. Divodi pro to je vice, jednim z nich jsou jiz zminéné
navyky, a to, jak lidé nakupuji doted’, navic smichané s neptivétivymi nakupovacimi
podminkami. Jonathan Patrizio to komentoval slovy: ... if you can do it well online,
why would you necessarily do it with voice?” (,Pokud miiZete jednoduse objednat
online, pro¢ byste to nutné objednavali hlasem?“), ¢imZ naraZel na to, Ze obecné
kvalita hlasovych aplikaci je znatelné horsi nez klasické mobilni aplikace, které jim
v podstaté konkuruji.

Dal$im dliivodem pak je i to, Ze velka Cast firem je v testovaci fazi a snazi se spiSe
prozkoumat, jak technologie funguji na menSich investicich. JenZe propojeni
hlasové aplikace s e-commerce feSenim je pomérné nakladna zaleZitost, a pokud
jeSté nevédi, jak k hlasu pristoupit, tak to pro né nedava smysl.

Samoziejmé hlasové aplikace nemusi byt napojené na e-commerce feseni a
pokud prodavaji napiiklad na Amazonu, tak se s nim zase musi délit o 30 % ziskq,
coz také neni optimalni. Kvili témto diivodim neocekavaji, Ze by chytré displeje
byly v tomto ohledu tak revolu¢ni. Nicméné, dle jiz zminéné studie Adobe (2019)
firmy pristi rok planuji znasobit investice do hlasovych technologii a zaroven ¢ast
z nich jiz bude mit data z pilotni faze testovani.

Mimo to, bylo také odkazovano na studii firmy Juniper (2019), ktera predikuje, Ze
trh s hlasovym nakupovanim vyroste do roku 2023 na 80 miliard dolart (v roce
2018 mél trh velikost 2 miliard dolart (OC&C Strategy, 2018). Nepiijde vSak pouze
jen o fyzické produkty, velkou ¢ast budou predstavovat digitalni produkty, jako jsou
tieba predplatné. Hlavnim tviircem tohoto rlistu pak maji byt chytré televize, které
budou rist kazdym rokem o vice nez 100 %. Rist hlasového nakupovani pak tedy
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nemusi byt zapri¢inén pouze chytrymi displeji, ale obecné zarizenimi, které maji
v sobé asistenta a zaroven disple;j.

Zaroven nakupovani digitalnich produkti je podstatné jednodussi nez
nakupovani treba obleCeni. Neni potieba védét, jak produkt vypada nebo jak
Clovéku sedi, vSechny potiebné informace jsou online. Digitdlni produkty tak
mohou v celku jednoduse vyuZit hlasového rozhrani, oproti fyzickym produktiim.

Problémem u hlasovych aplikaci je to, Ze lidé si musi pamatovat, jak se jmenuji a
jak je spustit. Amazon i Google délaji vSe pro to, aby na tyto problémy nalezly
reSeni. Amazon priSel s tzv. ,Cross Skill goal completion®, jde o novou schopnost
Alexy, ktera umoZiuje propojit nékolik Skills dohromady vjednom kroku.
Napriklad si nejdrive mizZe uzivatel zakoupit listky do kina a Alexa mu nabidne,
jestli by se pred tim nechtél najist a zarezervuje stll. Poté miZe prijit s nabidkou,
jestli by nechtél objednat taxi k restauraci a objedna Uber na domluveny cas a fekne
kolik to priblizné bude stat.

Dalsi funkci, kterou Amazon spustil, byla Alexa Skill connections. Ta umozZnuje
propojit 2 aplikace v ptipadech, kdy prvni aplikace nemiiZe zvlddnout sama o sobé
pozadavek uzivatele a pozada o splnéni poZadavku jinou aplikaci. Jako piiklad
uvadi (Ohannesian, 2019) vyuzivani Skills srecepty, kdy potiebujete jeden
z receptil vytisknout. Pouze teknete ,Print this“ a recept se vytiskne pomoci
aplikace na tisk.

Amazon i Google umoZziuji spustit hlasovou aplikaci i bez pfimého osloveni
aplikace skrze tzv. ,Implicit invocation®“. Jde o zpiisob spusténi aplikace, kdy se
pouze tekne, Ze chcete hrat hru a ona se néjaka spusti. Neni tedy potieba rikat

vs vs

presné nazev aplikace, ale staci rict pouze obecny ucel toho, co chcete délat.

Pfi budovani aplikace, je dobré uZ s témito moznymi funkcemi pocitat, znacné to
muZe usnadnit budouci rozvoj aplikace a zaroven to usnadni jeji pouzivani.

6.2.3 Reklamy

Reklamy se asistentlim nevyhnou, o tom panuje shoda. Pravdépodobné budou
hrat i velkou roli a budou nedilnou soucasti asistentti. Je vSak otazkou, jak budou
vypadat. Eric Ratcliffe zminil, Ze Amazon si k reklamam drzi odstup, pro Amazon je
zakaznik na prvnim misté, a proto bude s reklamami do budoucna velmi opatrny a
béhem jeho plisobeni vna beta testu se ani zadné netestovaly. V dalSich

79



rozhovorech zaznélo, Ze sice Amazon nebude hned nabizet reklamy na asistentech,
ale pri vyhledavani produktu je velmi pravdépodobné, Ze bude nabizet spiSe
privatni znacky Amazonu nez znacky jiné.

Google je vtomto sméru otevienéjSi a uz testuje reklamy ve vyhledavani a je
otazkou, kdy se dostanou do vétSiho stupné pouZivani. Mimo to, spolecnosti, které
maji vlastni hlasovou aplikaci, jiZ také experimentuji s vlastnim druhem reklam.
Matt Lang uvedl ptiklad toho, Ze v USA uZ u nékterych aplikaci zaloZenych na tzv.
flash briefings (kratké zpravy) lze slysSet to, Ze se v nich treba v ptilce nebo na konci
objevi oznameni sponzoringu, typu: ,tento briefing vam prinesl XXX".

Dle Martina Krcka bude prekazkou pro hlasové reklamy to, Ze jim chybi kontext.
Nevi, co se odehravalo pred chvili a diky tomu je podstatné tézsi spravné urcit, kdy
by se méla potencidlné ,zobrazit“. Jak si ale dokaZe predstavit fungovani reklam a
propojeni s nakupovanim, tak to uvedl na prikladé Netflixu pri sledovani filmu.
Hlavni predstavitel bude nosit tfeba bryle nebo kabat, ktery se uzivateli libi a rad by
si ho poridil. Pak by jen stacilo se na ten kabat zeptat asistenta a ten by vyhledal
stejny kabat ve spravné velikosti.

6.3 Optimalizace na hlasové vyhledavani

Hlasové vyhledavani je stdle pomérné nepoznany Kkraj, se kterym se snazi
dotazani experimentovat. Co déla praci s hlasovym vyhledavanim jesté tézsi je to, Ze
vysledky hlasového vyhleddavani se nezobrazuji ve webovych analytickych
nastrojich, jako jsou naptiklad Google Analytics, protoZe spadaji do tzv. ,Direct
traffic. Do této kategorie navsStévnosti se zapocitavaji navstévy, které prisly na
webové stranky primo, tedy zadaly manudlné webovou adresu. Dale sem ale
zapadaji i navstévy, u kterych Google nerozezna zdrojovou stranku, ze které lidé
prisli (Bennet, 2017).

Nelze tedy presné vycislit, jakd navStévnost byla privedena skrze hlasové
vyhledavani a jde pouze tato ¢isla odhadovat. Jak s tim pracovat se snazil objasnit
Matt Lang, ktery nabidl metodu pro domérovani skrze featured snippets, které byly
zminény v teoretické c¢asti. Pokud jsou feautred snippets optimalizované na
vyhledavaci dotazy (klicova slova), ktera maji hlasovy charakter (otazky, long tails,
a podobné), tak je mozné z nich domérovat navstévy. Timto zplisobem lze zjistit,
alespon ¢astecné, kolik navstév mohlo probéhnout diky hlasovému vyhledavani.
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Nezavisle na rozhovoru s Mattem Lang byly featured snippets doporucovany i
ostatnimi experty, jako jednou z dulezitych casti, ptfi optimalizaci na hlasové

vyhledavani.

Jaké kroky provést k optimalizaci

Z konverzaci s experty, vyplynuly tyto kroky jako nejdlleZitéjsi, pokud chtéji firmy
zacit optimalizovat webové stranky na hlasové vyhledavani. Navazuji na kroky
uvedené v teoretické casti 3.3.

1. Klasické SEO
Principy hlasového vyhledavani jsou postavené na zakladech klasického SEO. Diky
tomu optimalizace webovych stranek na hlasové vyhledavani pomiize i klasickému
SEO a i naopak. Pokud webové stranky jiz ted’ maji dobie udélané klasické SEO, tak
jim to pomahad i v optimalizaci na hlasové vyhledavani.

a. Rychlost webu a HTTPS

b. Featured snippets - Je potreba si urcit klicova slova na ktera se chce
firma zobrazovat a predem na nich mit jiz dobrou pozici. Studie
z Backlinko (2019), upresiiuje, Ze musi jit o pozici do 10. mista, se
kterou se firmy mohou dostat na misto prvni. Zaroven nema smysl se
snaZzit o prvni pozici na misté, kde je naptiklad Wikipedie. Pozice musi
byt vyhratelna a zaroven obsah na strankach musi byt dobie udélany,
aby mél Sanci vyhrat.

c. Strukturovana data - Strukturovat web pro snazsi Citelnost roboty dle
schema.org. Ve vyzkumu Backlinko (2018b) bylo sice uvedeno, Ze to
neni tak potreba, ale dotazani experti véri, Ze to vyznam stdle ma.
Odtvodiuji to tim, Ze strukturovana data umoZiuji precist obsah
webu rychleji a presnéji, nez kdyby data oznacend nebyla. Navic
Google pracuje sdalSimi funkcemi, jako je naptiklad jiZz zminéna
funkce Speakable, u té Matt Lang ocekava i rozsifeni do dalSich
odvétvi neZ jenom do zpravodajstvi.

d. Long tail keywords - zde je to doporuCovano z divodu, Ze je to
prirozeny zpisob toho, jak mluvime. Navic s velkym benefitem toho,
Ze je zde mala konkurence a je to skvélé i pro klasické SEO

2. Obsah webu
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Tento krok je nastavbou na klasické SEO. Zde jde o zplsob psani obsahu
webu. Vyuzivat konverzacnich mechanismi, jako pouzivani otazek v textu,
miiZe byt jednim krokem. Na co upozornila Susan v tomto ohledu, bylo to, aby
lidé jen nevyménily otaznik za tecku, protoZe to neni konverza¢ni mechanika
a niCemu to nepomiiZe. Dale miiZe jit o zkracené odpovédi, které maji vétsi
Sanci na zobrazeni se ve vyhledavani (prikladem mohou byt i FAQs). Stejné
tak i premysleni nad organizaci dat na strdnce ma na to také vliv, naptiklad
pokud budou data ve velké tabulce, tak se asi ve vyhledavani nezobrazi
(Mueller, 2018b). Funkce Speakable neni jedinou véci, kterou se Google snazi
posouvat moznosti hlasu na webovych strankach, vsrpnu tohoto roku
(Google, 2019c) zacal indexovat i jednotlivé dily podcastli, jako to déla
s YouTube videi. Diky tomu je moZné poustét jednotlivé dily podcastii primo
z vyhledavace; tim ziskava hlasovy obsah na strankach vétsi prioritu.

3. Testing na ruznych zaiizenich

Rlzna zarizeni se mohou chovat jinak. Martin Kr¢ek zminil, Ze i jednotliva
zatizeni od stejné firmy, maji rozdilné verze asistentli. Napriklad u Google
asistenta je moZné, Ze v telefonu bude asistent sverzi 1.4, ale v chytrém
reproduktoru bude verze 1.2. To mlZe mit vliv na chovani asistenta, a tedy i

na vysledky vyhledavani.

Co se tyce FAQ stranek, tak Scot a Susan Westwater v jejich nartistajici dllezitosti
vidi potencidlni problém. Zjejich pohledu je tvorba FAQ strdnek casto spiSe
ndhodné generovany obsah toho, co se neveslo na ostatni stranky. Obecné chcete
uzivatelim zodpovédét otazky béhem toho, co bude prochazet web, a ne donutit
uzivatele k tomu, aby skoncil na FAQ strankach. Maji obavu z toho, Ze by takovéto
chovani mohlo vyustit v to, Ze vSechny informace budou pouze na FAQ strankach a
zbytek obsahu webu bude az druhorady.

6.4 Budoucnost hlasu a asistenta

Co se tyce budoucnosti asistentd, tak vSichni dotdzani jsou pomérné optimisticti,
co se vyvoje tyce. Ocekava se, ze pouziti hlasu bude pouzivano napfic¢ vicero
zarizenimi, protoze budou ve vSem a tim budou tvoftit cely ekosystém. Diky tomu
bude mozné, Ze kdyZ budete poslouchat tieba podcast v praci a poté pfti jizdé autem
domti, budete moct zacit tam, kde jste prestali. Nejdrive by vsak mélo pfrijit to, Ze
lidé je zaCnou i vice pouZivat, a to hlavné na mobilnich telefonech. Stejné tak bude
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potreba lepsi integrace asistentli do aut a rozsirit hlasové moZnosti na webové
stranky.

Experti ocekavaji, Ze nynéjsi bariéry jako je kontext a soukromi se prekroci a
bude moZno dosdhnout stupné personalizace, kterd umoZni vytvorit pravého
osobniho asistenta. Diky tomu bude asistent schopen chapat kontext toho, Ze je
uZivatel tfeba nemocny a objedna ho automaticky k doktorovi.

Co se tyCe odvétvi, na které asistenti budou mit vliv, tak se dotazani shodli, Ze
ptijde hlavné o zdravotnictvi a zakaznické podpore, ve kterych vidi velkou
prilezitost. Mimo tyto obory se jejich nazory rozchazi, bylo pak zminéno vyuziti
naptiklad CPG (Consumer packaged goods) nebo v retailu.

Ve spojitosti s customer service Martin Krcek zminil ¢eskou firmu Vocalls, ktera
vytvari telefonniho asistenta, ktery zvladne provést jednoduché telefonaty, ve
kterych domluvi schlizku s klientem nebo se zepta na ohodnoceni nakupu.

Dle Susan Westwater existuje mnoho pripadi, ve kterych by Sel hlas pouzit a byl
by uzite¢ny, ale zatim se nepfislo na to, jak je monetizovat; chybi business modely,
které by poskytly i finan¢ni smysl témto vyuZitim a firmy se o to zacaly zajimat.

V delSim ¢asovém horizontu pak predpokladaji, Ze to bude mit také vliv na AR a
VR, kde bude hlas hlavnim ovladacim prvkem. AR a VR jsou technologie, které jsou
ted’ také v rozmachu a experimentuje se s jejich vyuzitim (XRDC, 2019).

Casto zmifovanym byl i Google Duplex (2018), ktery byl predstaven na
konferenci Google 1/0 2018. Jde o projekt, ktery umoziuje lidem vyuZit svého
asistenta pro to, aby za né telefonicky domluvil rezervaci v podniku.

Na zminéné Google konferenci byl ukazan priklad, kdy Google asistent s hlasem
Clovéka zavolal do kadernictvi a vytvortil rezervaci, kdy s ¢lovékem na druhé strané
bez problému interagoval. Google Duplex jiZ funguje v témér vSech statech USA a od
zat{ letoSniho roku (2019) je na Novém Zélandé spustén pilot na telefonické
ovéreni otviracich hodin vybranych podnikd.

Diky tomu, jak lehce Google Duplex komunikuje s druhou stranou, jsou experti
presvédceni, Ze to je budoucnosti a timto smérem asistenti ptijdou. Je to dalsi krok
k tomu, aby se asistenti stali opravdovymi osobnimi asistenty, ktefi za nas vSe
vyridi.
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Zavér

Hlavnim cilem této prace bylo zhodnoceni soucasné situace na trhu hlasového
ovladani a zjisténi potencidlniho vyuZiti asistentli a s nimi spojenych hlasovych
aplikaci firmami. Dil& cile obsahovaly zmapovani potencialu asistentfi v Ceské
republice a zhodnoceni mozného budouciho vyvoje asistenta.

Hlasovi asistenti se neustale vyvijeji, témér kazdy mésic vychazi zprava o novych
funkcionalitach, které posouvaji schopnosti asistentii zase o stupen dale. Je to stale
nova technologie a ani experti ze zahrani¢i nemaji vSe stoprocentné otestované. A
casti jako optimalizace na hlasové vyhledavani, stale Cekaji na hlubSi poznani. Je
pomérné pirekvapivé, Ze pri takové miie adopce, kterou asistenti maji, stale jesté
nejsou prozkoumané vSechny jejich Casti, které lze vyuZit.

Prvni ¢ast prace byla zamérena na analyzu hlasovych aplikaci na Amazonu. Bylo
analyzovano 47 367 Skills, které poskytly vhled do oblibenosti a pouZivani
jednotlivych aplikaci a kategorii. Z téchto 47 367 aplikaci mélo 32 % alespon jedno
hodnoceni a pouze 8 % z nich mélo vice nez 5 hodnoceni. VétSina aplikaci, které se
na Amazonu nachazi, neni pravdépodobné moc rozsifend, ani uzivana. Navic diky
velkému mnozstvi aplikaci je ¢im dal téZsi s novou aplikaci prorazit, obzvlast kdyz
50 % uzivateld ani nové aplikace aktivné nevyhledava (Voicebot.ai, 2019b).
Z rozhovort bylo také zjisténo, Ze firmy svoje aplikace aktivné nepromuji a nemaiji
je navazané na firemnfi strategii. To se ukazalo jako ¢asty problém a dle nékterych
expertd, to je i hlavni divod proc¢ jsou hlasové aplikace netispésné.

Dava to vsak prilezitost spolecnostem, které hlasové aplikace zahrnou do svych
omni-channel strategii a budou je podporovat i dals§imi komunika¢nimi kanaly pro
ziskani snadného povédomi o aplikaci. Povédomi o aplikaci je obzvlast dulezité
v kategoriich obsahujici velké mnoZstvi Skills, kde je tézké se bez vétSiho poctu
hodnoceni zobrazit na prvnich dvou strankach.

Hlasové aplikace jsou stale pomérné jednoduché a jsou také pouzivany na snadné
ukoly, to vyslo z analyzy aplikaci a nasledné to bylo potvrzeno i experty. Kategorie
s nejvice aplikacemi a nejvétsim poctem hodnoceni jsou Games & Trivia, Music &
Radio a Lifestyle. Nejvice hodnocenou kategorii je Novelty & Humour, ktera je
znacné ovlivnénad jednou aplikaci, kterda meéla 82 502 hodnoceni. Tyto velké
kategorie maji také podstatné lepsi hodnoceni nez ty, ve kterych se nachazi mensi
pocet aplikaci. Obecné jsou ale uzivatelé spiSe spokojeni s hlasovymi aplikacemi,
jelikoZ primérné hodnoceni aplikace je 4,0 s primérnym poctem 20 ohodnoceni.
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Mimo to bylo také zjiSténo, Ze zobrazeni se na prvnich strankach je c¢astecné
ovlivnéno hodnocenim aplikace a celkovym poctem ohodnoceni. Na prvnich dvou
strankach se nachazi 44 % vSech hodnoceni s priimérnym hodnocenim 4,18. Neni
to vSak podminkou, jelikoZ se zde nachazi i Skills, které hodnoceni nemaji, nebo ho
maji velmi Spatné (s hodnocenim mens$im neZ 2). MoZnost vyskytu Spatného
hodnoceni plati i pro prvni pozice v kategoriich, které i kdyZ maji primeérné
hodnoceni 4,0, tak neni vyjimkou, Ze se na ném nachazi aplikace s hodnocenim
okolo 2. Neplati zde tedy to, Ze by se nejlépe hodnocena aplikace v kategorii
zobrazovala na prvnim misté, jako je tomu cCasto ve vysledcich webového
vyhledavani.

Druha c¢ast vyzkumu byla na zaméfena na zmapovani pristupu experti
k hlasovym asistentlim, porozuméni jejich nynéjSimu pouZziti a zjisténi nazorli na
budouci vyvoj asistentli. Probéhlo 8 expertnich rozhovord, které trvaly v priiméru
60 minut. Experti pochazeli zrozdilnych prostredi i zemi, pro zajisténi vétsi
diverzifikace nazort. To umoznilo 1épe pochopit trh s hlasovymi technologiemi a
nalézt nejlepsi praktiky pro jejich mozné vyuZziti.

Co se tyc¢e Ceské republiky, tak sice asistenti stale nejsou jazykové prizptlisobeni,
ale experti se shoduji, Ze pro spolecnosti, které se snazi byt inova¢nim lidrem, nebo
jsou jejich cilovou skupinou inovatori ¢i early adopters, dava smysl se asistenty
zabyvat jiz ted. DalSim ddvodem pro jejich brzké vyuziti je také ten, Ze zacinat
snimi az poté, co se prizpilisobi na CeStinu, je pozdé. Velka Cast firem zacne s
asistenty v tuto chvili a mozna konkurencni vyhoda z toho byt mezi prvnimi, se
vytrati. Navic tvorba hlasovych aplikaci, nebo jinych hlasovych reSeni, miize byt
otazkou nékolika pokusnych testl a vytvoreni funk¢ni aplikace miiZe néjakou dobu
trvat.

Pii zaméreni se na zahranicni trhy, si dle expertl spolecnosti uvédomuji, ze do
hlasovych asistenti budou muset investovat a vice se jimi zaobirat. Zatim se
s asistenty uci a zjiStuji, co vSe je moZné a jak na né reaguji zakaznici. BEhem

pristtho roku se vSak ocekava, ze firmy zacnou investovat v podstatné vétSim
méritku a bude jimi hlas vice podporovan.

Pi pohledu do budoucnosti, experti o¢ekavaji, Ze se z hlasovych asistentd stanou
pravi osobni asistenti, ktefi budou plné personalizovani uZivateli, zvladajici
vSechny jednoduché tikoly. Casto byl vtomto kontextu uvadén piiklad projektu

Google Duplex, ktery je schopen pomoci asistenta telefonicky domluvit rezervaci
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v podniku. To predstavuje dal$i krok k tomu, aby se stali opravdovymi asistenty.
Aby se jimi mohli stat, musi byt s lidmi vSude, ve vSech zarizenich a musi vybudovat
cely ekosystém. Mezitim bude potieba pieklenout bariéry, které dle expertli tomuto
brani: porozuméni asistentli kontextu; jazykové prizplsobeni; informovanost
uzivateld ohledné mozného vyuziti asistentti, a soukromi.

Experti se shoduji, Ze hlasovi asistenti ovlivni vétSinu odvétvi, hlavni zmény jsou
vSak oCekavané hlavné ve zdravotnictvi a zakaznické podpore, ve kterych budou
moct znacné snizit ndklady. Dale je ocekavan narist nakupovani skrze hlasové
asistenty a rozvoj kategorii, které usnadni kazdodenni zivot uzivatelim.

Moznou limitaci této prace je, Ze analyza hlasovych aplikaci probihala pouze na
datech z USA, je tedy mozZné, Ze v analyze evropskych aplikaci by vysledky vysly
odliSné. Nebyly také analyzovany jednotlivé komentaie u hodnoceni, které by
objasnily, co na aplikacich uZivatelé ocenuji, nebo co jim naopak vadi; proto by jako
dal$i vyzkumna prace byla vhodna analyza sentimentu, ktera by tyto informace
odhalila a mohla prispét k lepSimu rozhodovani pri tvorbé aplikaci.
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Pozice

Komentar

Alexis Hue Voice & You Managing director Venture capitalist DE
V fijnu tohoto roku z

Eric Ratcliffe (Amazon) Ex-program manager [Amazonu odesel IT
Head of technical

Jonathan Patrizio [Mobiquity advisory USA

Zero zone Voice assistant Google developer

Martin Kréek creative designer expert & mentor Cz

Matt Lang RAIN Strategy director USA

Pavel Ungr SEOloger SEO expert & CEO Cz
Hlasovy konzultant &

Scot Westwater |[Pragmaticdigital |Co-founder USA

Susan Westwater [Pragmatic digital |CEO & Co-founder USA




Priloha 2 Polostrukturovany scénar rozhovori s experty

Hlasovi asistenti

1. Ma smysl se zabyvat hlasovymi asistenty, pokud nejsou jazykové

adaptovani?

a.

b.

Jak si predstavite idealniho hlasového asistenta..?

Budoucnost asistentt je..?

2. Jakse firmy divaji na hlasové asistenty?

a.

b.

C.

Cekaji az bude vice moznosti vyuziti? Nebo jich je jiz dostatek?

Jaky by mél byt firemni cil, pro pouzivani asistentti a které metriky

piipadné sledovat?

Na co by se firmy mély nejdrive zamérit?

3. Jaky maji vztah uzivatelé k asistentim?

a.

b.

d.

Jaky je nejvétsi benefit asistentti pro uzivatele..?

Co se bude muset zménit, aby lidé nakupovali vice skrze hlasové

asistenty?

Jak velky je problém napojeni stranek na Skills? Je to velky problém

pro rozvoj shoppingu?

Nejvétsi prekazka pro rozvoj asistentt je..?

4. Hlasové aplikace

a.

b.

d.

e.

Kam sméfuji hlasové aplikace? (zabava, hry, zpravy..)

Jsou hlasové aplikace pro firmy relevantni samy o sobé? (Navaznost

na strategii?)

Jak casté je redlné pouzivani aplikaci? A jak nejlépe na retenci? A

vytvareni engagementu?
Pro¢ se stavi hlavné Skills ane Actions?

Budoucnost hlasovych aplikaci je..?

5. Vyhledavani

a.

b.

Je potieba prizpusobovat web na hlasové vyhledavani?
Co vidite jako nejdulezitéjsi kroky?
Mate uz néjaké vysledky z provedené optimalizace?

Dava smysl stavét nové weby rovnou dle schema.org?



Priloha 3 Seznam kategorii

Kategorie Obsah Pocet skills
Business Business, podnikani, finance, nebo kontrola uctu 1875
Communication |Napojeni na komunikacni paltformy, fizenitelefonat(, podcasty 368
Car Propojeni asistentl se systémy v auté, informace o autech 71
Education Nahodné fakty, edukace pomoci her 5613
Enterprise Propojeni firemnich systéml 3
Food Recepty, informace o jidle a restauracich, nakupni seznamy 1010
Games Hlasové hry, informace o online hrach, hadanky 6385
Health Meditace, cvi¢eni, motivace, relaxace, informace ze zdravotnictvi 1521
Home serv Propojeni domdcich zafizeni s asistentem, zabezpeceni 201
Kids Pohadky, hry, edukace 21
Lifestyle Meditace, hudba pro mazlicky, apliakce pro vSedni Zivot 6211
Local Informace o lokalnich podnicich, nakupy listk( 765
Movies Informace a hadanky k film{m a televiznim kanallm 658
Music Relaxac¢ni hudba, radio, ovladani médii 6346
News Zpravodajstvi - vetejné i firemni 5113
Novelty Zabavné aplikace, hry, hadanky, informace 2508
Productivity Motivace, notifikace a vSe co by mélo zvysit produktivitu 2765
Shopping Podplrné aplikace pro nakupovani - nabidky, informace 186
Smart home Ovladani chytrych zafizeni v domdcnosti 1809
Social Udaje o deni na socialnich sitich a socialniinterakce 746
Sports Informace o zdpasech, propojenis wearables 1167
Travel Vyhledaniletl a informaci spojenych s cestovanim 828
Utilities Lokatory a pomocné aplikace 513
Weather Informace o pocasi 684




