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ABSTRAKT

CIBULA, Dominik: Marketing v prostredi digitalnych asistentov. — Ekonomicka
univerzita v Bratislave. Obchodna fakulta; Katedra informatiky obchodnych firiem. —

Vedici zavereénej prace: Ing. Peter Cervenka, PhD. — Bratislava: OF EU, 2020, 56 s.

Praca identifikuje a charakterizuje digitalny marketing, pojem digitalny asistent,
jeho vyuzitie v prostredi marketingu. Cielom prace je navrh rozhodovacich stromov,
podla ktorych sa digitalny asistent rozhoduje, jednotlivé rozhodovacie stromy su
aplikované na rézne situacie, ktoré vznikaju pri digitalnej asistencii. Ziskané informacie

aplikujeme na dvoch spotrebitel'ov, ktori maji rozdielne spotrebitel'ské spravanie.

Kruacové slova: marketing, digitalny marketing, SEO, SEM, SERP, digitalny asistent



ABSTRACT

CIBULA, Dominik: Marketing in the age of digital assistants. — University of Economics
in Bratislava. Faculty of Commerce; Department of Business Information Technology. —

Advisor: Ing. Peter Cervenka, PhD. — Bratislava: OF EU, 2020, 56 p.

The thesis identifies and characterizes digital marketing, the concept of digital
assistant, its use in the marketing environment. The aim of the work is to design decision
trees, according to which the digital assistant makes decisions, individual decision trees
are applied to various situations that occur during digital assistance. We apply the

information obtained to two consumers, who have different consumer behavior.

Key words: marketing, digital marketing, SEO, SEM, SERP, digital assistant
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Uvod

Digitalni asistenti zdsadne menia sposob, akym zijeme a predovsetkym sposob,
akym znacky pdsobia na spotrebitel'ov. Dnes digitalni asistenti uz nie st ako kedysi, ked’
jedinou funkciou bolo odpovedat’ na otazku. Chape kazdodenné postupy a potreby a vie
nielen reagovat’, ale aj odporucit’ spotrebitel’'ovi, ¢o potrebuje. Je to neuveriteI'na pridana
hodnota pre pouzivatela - takd, v ktorej sa digitalny asistent presuva z reaktivneho
odpovedania na zéklade dotazu pouzivatel'a do proaktivneho odporui¢ania zaloZzené¢ho na

komunikacii s pouZzivatel'om.

Neustale znizovanie nakladov spojenych s obstaranim a implementaciou novych
technologii do medidlnych a marketingovych procesov firiem spdsobuje, ze I'udia sa
s technologickymi inovaciami budl stretdvat’ Coraz CastejSie. VSetko je o spravnom
nacasovani, ak chceme uspiet vo svete nedockavych spotrebitelov, musime byt

pripraveny na ich poziadavky v redlnom case s personalizovanou ponukou.

V procese optimalizacie hlasového vyhladavania je 'ahké urcit’ klI'icové tlohy,
napriklad kI'i€ové slova, bezné otdzky a sémanticky stuvisiace klI'aiCové slova, ktoré sa
tykaju toho, ¢o ponukaju firmy. Aj ked’ st urcite rozhodujice pre hlasové vyhl'adévanie,
nemdzeme ich uprednostnit’ pred kI'i¢ovymi komponentmi SEO, ako je rychlost’
nacitania, kompatibilita s mobilnymi zariadeniami, indexovatelnost’, AMP (zrychlené
mobilné stranky) a Struktirované udaje. Ak sa nestarame o zékladné prvky SEO, nebude
uspesna akakol'vek hlasova stratégia bez ohl'adu na jej kvalitu. Je dolezité si uvedomit,
ze cely koncept hlasového vyhl'addvania je iizko spojeny s mobilnym telefonom. Vd’aka
aktualizécii rychlosti od spolo¢nosti Google v roku 2018 sa pomalé nacitanie strdnok
takmer vytratilo. Ak rychlost nacitania strdnok v mobilnom zariadeni nie je

optimalizovana, staviame hlasovu stratégiu do extrémnej nevyhody.

Bez ohl'adu na to, ako hlasové vyhladdvanie ovplyviluje firemné stratégie,
musime sa sustredit’ hlavne na zédkladné vlastnosti tykajuce sa rychlosti nacitania stranok,
optimalizacie obrazkov, kompresii siiborov alebo skrateniu ¢asu odozvy. Strukturované
udaje sice priamo neovplyvnia hodnotenie vyhl'adavania, ale mézu zvysit’ relevantnost’

obsahu pre konkrétne hlasové vyhl'adavanie.



1 Sucasny stav rieSenej problematiky doma a v zahranici

1.1 Marketing

Pojem, ktorym sa oznacuju ¢innosti, procesy a metody usmeriiovanie a aktivneho
ovplyviiovania podnikani (obchodnych aktivit podniku) podl'a potrieb trhu. Marketing v
sebe integruje vSetky Cinnosti, ktoré buduji silné vztahy so zdkaznikom a

ovplyviuju celkovi stratégiu podniku a jeho postavenie na trhu.

Marketing sa sustredi na predpredajny aktivity, zistovanie alebo vyvolavanie
potrieb zédkaznikov a ovplyviiuje ¢i zahfia tak vSetky suvisiace oblasti, ako je vyvoj
novych vyrobkov a sluzieb, brand management, marketingové prieskumy, marketingova
komunikaciu, propagiciu a reklamu, predaj a cenotvorbu. Riadenie znacky (Brand

Management) je oblast’ riadenia zameriavajlice sa na tému znacky.

1.2  Digitalny marketing

Pod pojmom digitalny marketing si treba predstavit' néstroje a kandly, ktoré¢ st
spojené s najnovsimi informaénymi technoldgiami, ¢ize s internetom a mobilnou
komunikaciou. V jednoduchosti mozno na otazku, ¢o je digitalny marketing, odpovedat,
ze ide o reklamu a propagaciu v novych médiach — najmi na internete, cez email, cez

telefon a cez socidlne siete.

Digitdlny marketing sa v podstate zrodil s prichodom internetu aemailu
a poCiatky tohto spdsobu reklamy a propagécie siahaji do 90. rokov 20. storocia.
Samozrejme, na zaciatku boli len vel'mi jednoduché spdsoby propagécie, napriklad cez
trividlne webové stranky alebo posielanie jednoduchych textovych emailov. Za
poslednych 10 rokov ale toto odvetvie marketingu zazilo obrovsky boom a rastie
kvantitativne aj kvalitativne priam exponencidlne, pri¢om to suvisi najmé s rozSirenim

mobilnych telefénov a socialnych sieti.

Na rozdiel od beznych novin, plagatov alebo Ustneho podania prindsa digitalny
marketing kombinéciu viacerych vyhod a faktorov, ktoré¢ spolu dokazu podat’ informéciu
o nejakom produkte, znacke, vyrobku alebo sluzbe ovela efektivnejsie a komplexnejsie.
To puta viac pozornost’ 'udi a zaroveil im umoziuje zapojit’ viac zmyslov — nielen zrak,

ale aj sluch a priestorové vnimanie, o je pre reklamu a propagéaciu idealne.



Okrem toho, na rozdiel od pasivnej reklamy ma digitalna reklama viac vyhod:

1. Interaktivita — nejde len o jednosmerny kanal, kedy ako napriklad v pripade
novin ¢i letdkov ide informadcia len zo strany znacky, obchodu ¢i podnikatel'a
smerom ku klientovi; prave naopak, dochadza aj k ziskaniu nazoru a spétnej
vézby opacnym smerom.

2. Lepsie cielenie — vd’aka modernym technologidm je mozné absolitne presne
zacielit' na socidlne aj ekonomické skupiny ana zamerat' sa len na ta Cast
verejnosti, ktord moze najviac reagovat’ na reklamu vykonanim nékupu alebo inej
ziadanej akcie.

3. LepSia dostupnost’ — internet, ale aj mobilné telefony su dostupné prakticky 24
hodin denne a 365 dni v roku, ¢o umoznuje prakticky nonstop komunikovat’ svoje
posolstvo, propagovat’ svoju znacku alebo reklamovat svoju sluzbu pre
zakaznikov.

4. Vicdsie pokrytie — az na niekol’ko vynimiek Statov, kde je cenzlra, je mozné
oslovit’ pomocou digitdlneho marketingu prakticky cely svet a to z jedného miesta

bez toho, aby ste museli nieckam chodit’.

Internet — online marketing

Pri zrode digitalneho marketingu stal internet, ¢o je ale len komunikacna
platforma, ktory umoziuje vyuzit celosvetovll digitdlnu siet’ na sprostredkovanie
informécii. To, akii maju formu, uz zalezi od toho, akou technoldgiou sa prenaSaji. Aj
preto do internetového alebo online marketingu spadaju viaceré typy reklamy
a propagacie, pricom primarne nejde priamo o reklamné kanaly, ale o komunikaéné
kanaly na vymenu nekomercnych informécii. Dnes je to vSak internetovy marketing,

ktory v komunikacii prevlada.

Webstranky

Zakladom internetu je stale web — ¢ize klasicka webstranka, napriklad aj taka, na
akej si Citate tieto riadky. Podla zamerania sa delia webstranky na komeréné
a nekomer¢né, pricom c¢isto komerénymi su napriklad eshopy alebo prezentacie firiem.
Nekomercéné stranky su také, ktorych podstatou existencie a primarnym cielom nie je
dosahovanie zisku, avSak nie je to unich vylicené. Reklama teda moze byt priamo

podstatou nejakého webu, alebo len jeho doplnkom.
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eV pripade webstranok je marketing bud’ priamo v obsahu webstranky napriklad
e-shop alebo predajny web, alebo ide o doplnok,

e Prave ako doplnok je mozné reklamu vyuzit na réznych nekomerénych ¢i
spravodajskych webstrankach, napriklad vo forme tzv. bannerov,

e Velmi silnd reklama sa d& vyuzit' aj vtzv. vyhladdvacoch, napriklad ako
je Google, kde je mozné si zaplatit’ textovu reklamu priamo podl’a toho, ¢o l'udia

hl'adaju a ide o cielenu — kontextovu reklamu.

Email marketing
Emaily, povodne elektronickd posta sluZiaca na komunikéciu cez internet, mali
nahradit’ klasické listy a poStu. Do velkej miery sa im to podarilo, no takmer uz od
pociatku sa stal email aj synonymom pre tzv. spam — €ize nevyziadant reklamnu postu,
ktora zahlcovala emailové schranky po celom svete. Spam je aj dodnes stale velkym
problémom, no zaroven sa zvySuje aj objem legélnej reklamy, ktora sa takto rozosiela.

Najma v poslednych rokoch sa znova email dostava do popredia.

o NajcastejSie sa pouziva tidto forma digitdlneho marketingu na udrziavanie
uz existujucich zdkaznikov a to vo forme tzv. newslettrov,

« Co sa tyka pouzitia, ide o velmi jednoduchy typ reklamy, ktory viak v pripade
globalneho rozosielania potrebuje aj potrebntl technickl podporu,

» Existuje viacero Specializovanych internetovych a e-mailingovych agentur, ktoré

ponukaju spravu a rozosielanie emailovej reklamy na kl'a¢ pre kazda firmu.

Socialne siete
Socialne siete patria medzi najnovsie komunikacné kanaly, ktoré s vyuzivané aj
na marketingové Ucely. V pripade socidlnych sieti ide znova o vyuzitie pdvodne
nekomeréného zdmeru pre nadviazanie a udrziavanie vzt'ahov medzi 'ud’mi, ktory zaziva
aktudlne obrovsky nérast ama dosah celi populdciu globdlne na celej planéte.
NajznamejSou  socidlnou sietou unds je asi Facebook, ale napriklad
aj Twitter, Instagram alebo iné socialne siete, ktoré su celosvetovo populdrne, sa u nds

zacinaju viac presadzovat'.

e Vramci socidlnych sieti je mozné si objednat’ klasicku textovu reklamu, ale
napriklad aj zverejnit’ videoreklamu,
e Viaceré sociadlne siete sluzia priamo aj nepriamo na propagaciu znaciek,

obchodov, produktov alebo sluzieb,
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e Ide okombinaciu rdéznych druhov a typov reklamnych formatov, pricom

potencial je naozaj obrovsky.

Mobilné telefony — mobilny marketing
Néstup mobilnych telefonov bol prakticky totozny s internetom, ale vel'mi dlht
dobu boli mobilné telefony vyuzivané Cisto len na komunikaciu a dorozumievanie sa
medzi l'ud'mi. V pripade tejto komunikacnej platformy tomu branilo dlhy ¢as nedokonalé
technické spracovanie, no s prichodom lepSich zariadeni a zlepSenim dostupnosti najmé

internetu v mobilnom telefone sa zacal presadzovat’ aj mobilny marketing.

Telefonicky marketing
Uplne zagiatky ale mozno hl'adat’ este v klasickom telefonickom marketingu, hoci
ten s narastom mobilnych telefénov dosiahol vyznamny skok. V pripade tohto typu
marketingu ide o osvedcené a tradi¢né reklamné hovory, ktorych cielom je obvykle
predstavit’ potencionalnemu zékaznikovi produkt a presvedcit ho na kiapu. Podobne to
funguje aj pri sluzbach, hoci s prichodom modernejSich komunika¢nych kanalov sa je

tato forma mierne v uzadi.

e  Pri telefonickom marketingu ide o najjednoduchsiu schému, ktora sa vyuziva na
podporu predaja sluzieb ¢i produktov,

e Vdaka rozsirenosti mobilnych telefénov v poslednych rokoch toto najstarSie
odvetvie opat’ mierne stupa, hoci je stale v pozadi inych kanalov,

o NajcastejSie realizuju telefonickt reklamu tzv. call centra, ktoré ponukaju svoje

sluzby mensim aj va¢sim znackam a podnikatel'om.

SMS
S prichodom kréatkych textovych sprav najmid koncom 20. storoCia vzrastol aj
vyznam SMS marketingu. U ndas tato forma digitdlnej reklamy zazivala najvacsi boom
pocas prvych 10 rokoch 21. storocia, ale aj dnes je tato forma uz mierne v izadi, ¢o suvisi
celkovo stym, Zze ludia posielaji stile menej SMS sprav a vyuzivajuiné formy
nehlasovej komunikacie prostrednictvom mobilnych telefonov. V pripade SMS sprav Slo

tiez o reklamné spravy nabadajice na kupu sluzby alebo tovaru.

e SMS spravy sa vyuzivali pri predaji bankovych produktov, financnych
a poistnych produktov a upozornovali najCastejSie na akcie a zlavy,
e Odoslanie je automatizované a vykondva sa prostrednictvom vypoctovych

zariadeni, pricom sa aplikuje na viac telefonnych ¢isel naraz,
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e Aj tieto marketingové sluzby poskytuju Specializované obchodné spolocnosti

zamerané na digitalnu reklamu a to na mieru pre kazdého zdkaznika.

Aplikacie

Mobilna reklama a marketing st v dnesnej dobe zastipené najmé aplikaciami do
tzv. inteligentnych telefonov. Ide o najnovsiu formu mobilnej reklamy, ktora cieli najmé
na komunika¢nu platformu aplikacii r6zneho druhu, ktoré poskytujii informécie alebo
sprostredkuji nejaké sluzby pre uzivatelov mobilnych telefonov. Prostrednictvom
umiestnenia reklamnej spravy alebo inej formy reklamného odkazu je mozné zaroven

financovat’ aj rozvoj tychto aplikécii.

e V aplikaciach sa najcastejSie vyuziva tzv. kontextova reklama, o znamena presné
cielenie typu a obsahu reklamy podl'a typu a obsahu aplikacie

e Tato reklama funguje samostatne, pricom vécSinou su aplikdcie vyvijané
profesiondlnymi firmami alebo jednotlivcami a reklama sa do nich vklada az
externe

o Existuje viacero reklamnych sieti, ¢ize komerénych spolo¢nosti, ktoré umoziuju
zaddvatelom reklamy (znackam) zvolit si presné cielenie reklamy podla

socialno-ekonomickych kritérii alebo geografickych kritérii

1.3  Historia digitalnych asistentov

Vicsina uzivatelov si pravdepodobne pamita, ked sa objavil prvy hlasovy
asistent Siri v roku 2011. Technoldégia bola uplnou novinkou, skvelym néstrojom na
testovanie, ktora nebola uplne dokonala a niekedy podéavala naozaj vtipné odpovede.
Malokto ocakaval, ze sa digitalni asistenti stanu trendom buducnosti, avSak hlasové
vyhl'addvanie sa odvtedy vel'mi zmenilo a technologicky pokrok ho zmenil na nepoznanie
oproti jeho zaCiatkom. V stucasnosti existuje na trhu mnozstvo technologii aktivujicich
sa hlasom — Cortana od Microsoftu, Alexa od Amazonu, Google asistent od Google.
LCudia pouzivaju hlasové vyhl'adavanie na dennej baze na svojich mobilnych zariadeniach
a predalo sa viac ako 420 miliénov hlasovych asistentov... (doplnit’ typy hlasovych
asistentov)... Tento trend je stidle viac obl'ibeny a marketingové spolo¢nosti vidia

v hlasovom vyhl'adavani budicnost’, hlavne z dovodu, ze umela inteligencia za hlasovym
Yy >
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vyhladdvanim sa stala nesmierne presnou a podla spolocnosti Google sa presnost’

rozpoznavania hlasu od roku 2013 zvysila na 95 %.!

Google Machine Learning
Achieving Higher Word Accuracy, 2013-2017

100%

95%

90%

80%

Word Accuracy Rate (%)

———Google — - Threshold for Human Accuracy
Graf ¢. 1: Narast schopnosti rozpoznavanie hlasu

Technoldgia vyhl'addvania hlasom sa stile zdokonal'uje, stava sa presnejSou
a univerzalnejSou, ¢im si pouzivatelia uvedomuju stale viac vyhod pouZzivania hlasovych
povelov. Hlasové povely st skvelym néstrojom pri vareni, ak je potrebné skontrolovat
recept, ale nemame Cisté ruky anechceme si zaSpinit mobilné zariadenie. V aute
napriklad pri Soférovani staci povedat’ povel, ktory hlasového asistenta aktivuje
amdzeme spustit’ navigaciu do oblibené¢ho obchodu a popritom diktovat’ ndkupny
zoznam, digitdlny hlasovy asistent vSetky tieto tlohy zvlada a my sa mdéZeme venovat
Soférovaniu. Uzivatelia dokézu rychlejSie poziadavku vyslovit' ako napisat’, najmé pri

ouzivani mobilného zariadenia a preto je tato technologia budicnost’ou.
p p J g

1.4 Chatbot ako digitalny asistent

Digitalny asistent je v skutocnosti pokrocily typ chatbotu, ktory dokaze zvladnut’
zlozitejSie konverzacie. Digitalny asistent zvladne odpovedat’ na komplexnu poziadavku,
ako napriklad: ,, Kup letenku do Phoenixu na budicu nedelu, klasické miesto na sedenie
a zabezpec prepravu na letisko a ndsledne z letiska na ubytovanie. “ Aby mohol digitalny

asistent odpovedat’ na tlto ziadost’, bude musiet pristupovat’ k viacerym zdrojom, pricom

' Voice search optimization. [Online] [cit. 2020-03-12] Dostupné na internete:

<https://www.searchenginejournal.com/voice-search-optimization-changes/259975/>
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chatbot tito moznost’ nema. Lahkym spdsobom, ako pochopit’ tento rozdiel, je pamaitat’
na to, ze zatial’ o vSetci digitalni asistenti st chatbotmi, nie vSetci chatboti su digitdlnymi

asistentmi.

1.4.1 Chatbot

Chatbot je pocitatovy program, ktory simuluje a spractva pisomné alebo
hovorené konverzéacie s I'ud'mi, ¢im poskytuje udaje pre digitdlnych asistentov a ti
nasledne komunikujt, akoby sme komunikovali so skutocnou osobou. Ak vyslovime
hlasovy prikaz do mobilného zariadenia a objedname si oblibeny kavovy napoj,
komunikujeme s chatbotom, aj pri objednani odvozu na letisko, ide o relativne

jednoduché poziadavky.

Prvi chatboti v praci mohli poskytnut’ iba jednoduché informécie - napriklad
informovali o tom, ¢i boli vydavky zaplatené alebo ¢i boli predlozené vysledky
predajného timu. To nie je o ni¢ inteligentnejSie ako e-mailové upozornenie. Skutocny
digitalny asistent sa nauc¢i preferencie a navyky a aktivne sa snazi ul'ah¢it’ Zivot, je
schopny pozerat’ sa na vlastnosti a sprdvanie, porozumiet’ povinnostiam v organizcii a
bud’ odporucit’ kroky alebo konat’ za uzivatel'a v jeho mene. Napriklad digitalny asistent
rozpoznd, ked’ cestujeme, a vyzve uzivatela, aby automaticky uviedol, Ze sa nachadza
mimo kancelarie, ale zaroven zaisti, ze ak by bola cesta zrusend, tak automaticky tento
udaj odstrani. Digitdlny asistent pracuje v kontexte, pretoze je integrovany do
podnikovych aplikacii, od cloudovych finan¢nych a obstaravacich systémov po kalendare
a HR, ktoré mu pomdhaji porozumiet informécidm a hierarchidm spolo¢nosti.
Kombinacia tohto integrovaného pristupu k tidajom s moznost'ami strojového ucenia

poskytuje digitalnemu asistentovi kontext.

V sti€asnosti su nastroje na hodnotenie od zékaznikov vel'mi linearne a umoziuju
zakaznikom zoradit’ svoje skusenosti na jednoduchych skalach 1 az 5 alebo 10. S novou
generaciou digitalnych asistentov vSak zakaznici budii moct’ poskytovat’ rozsiahlu spétnt
vézbu rovnakym sposobom ako napriklad na TripAdvisore — podrobne. Najnovsi digitalni
asistenti budu schopni rozanalyzovat tento druh hodnotenia a ndsledne poziadat’ o d’alSie
informécie — pod’akovat’ zédkaznikovi za pochvalu alebo poziadat’ o podrobnosti pri

pripadnych problémoch.

Ak je umeld inteligencia integrovana do kazdej cloudovej aplikacie a chatboti sa

stdvaju rozhranim pre takmer kazdi bezni obchodnu ¢innost, ulohy, ako je prijatie
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telefonického hovoru od zédkaznika mézu byt zastarané¢. Dovodom je, ze mnoho uloh
tykajucich sa sluzieb zakaznikom bude rieSenych robotmi, co 'ud'om umozni zvladnut’
iba tie najtazSie otdzky a Zziadosti. Ludia budu vzdy zohravat zasadni ulohu pri
zabezpecovani toho, aby roboti, ktori maju tieto funkcie, robia sprdvne rozhodnutia,

vytvaraju spravne dojmy a zanechdvaju 'ud’om dobry pocit zo spolo¢nosti.

1.4.2 Digitalny asistent

Digitalny asistent, znamy tiez ako prediktivny chatbot, je pokrocily pocitacovy
program, ktory simuluje konverzaciu s 'ud’'mi, ktori ho pouzivaja, zvyc€ajne cez internet.
Digitélni asistenti vyuzivaji umelt inteligenciu (Al) na spracovanie prirodzeného jazyka,
porozumenie prirodzenému jazyku a strojové u€enie, aby sa ucili pri svojom fungovani a

poskytovali osobny konverzacny zazitok.

Kombinaciou historickych informécii, ako st preferencie ndkupu, vlastnictvo
domu, umiestnenie, vel'kost rodiny atd’., M6zu algoritmy vytvarat udajové modely, ktoré

identifikuju vzorce spravania a potom tieto vzorce upravia po pridani udajov.

Digitéalni asistenti sa ucia historiu pouzivatelov, preferencie a d’alSie informécie,
a tak mézu odpovedat’ na zlozité otazky, poskytovat’ odporacania, robit’ predpovede a

dokonca iniciovat’ konverzacie.

Digitalni asistenti nemaji vzdy rovnaké schopnosti, stahuji tdaje z viacerych
zdrojov adavaji ich do kontextu, aby vedeli zmysluplne uzivatelom poradit’
a komunikovat’ s nimi. Pokroc€ilé porozumenie prirodzenému jazyku (NLU) umoziuje
digitdlnemu asistentovi analyzovat’ to, ¢o hovorime alebo piSeme a nasledne generovat’
spravne odpovede. Pokrocily NLU dokaze porozumiet’ zlozitym vetdm a oddelit’ rzne

Casti v ramci zlozitej poziadavky alebo otazky a vratit’ presni odpoved..

Pokrocilejsi digitalni asistenti st schopni spracovat’ viac uloh a zlozitych otazok,
aby s uzivateI'mi mohli hovorit’ spésobom, ktory je 'ahko zrozumitelny. Tito digitalni
asistenti pouzivaji umelt inteligenciu (Al) a strojové ucenie, aby pochopili a naucili sa
uzivatel'ské preferencie na zaklade minulych akcii. Svoje porozumenie mozu pouzit’ na

predpovedanie spravania a na zaklade historie a preferencii mézu pontkat’ odporucania.
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Praca s digitadlnym asistentom sa tak stdva personalizovanym zdzitkom prispdsobenym

uzivatelovym potrebam.?

Spotrebitel’

Pre spotrebitel'ov su digitalni asistenti ako Siri, Cortana alebo Google home
schopni odpovedat’ na mnohé vSeobecné otazky a pontkat’ odporicania na zaklade
profilu pouzivatel'a, minulého spravania a d’al§ich informacii. Poskytuju informécie,
ktoré uzivatel potrebuje, aby sa vyhol pretazenej premavke, ak si chce vyzdvihnut’ kévu,
ktoru si objednal alebo urobit’ check-in do objednané¢ho hotela, d’alej poskytuje
informécie ako predpoved pocasia, ¢i dokonca v pripade dokaze komunikovat’ s inymi

inteligentnymi zariadeniami u uZivatel'a doma.

Inteligentny domov predstavuje pohodlné domace nastavenie, kde sa nastavenia a
zariadenia daju automaticky ovladat’ na dialku odkialkol'vek s pripojenim na internet
pomocou mobilného alebo iné¢ho sietového zariadenia. Zariadenia v inteligentnom dome
su vzajomne prepojené prostrednictvom internetu, ¢o umoziuje uzivatel'ovi dial’kovo
ovladat’ funkcie, ako napriklad bezpecnostny pristup do domu, teplotu, osvetlenie a

domace kino.

Podnik

Pre podniky poskytuju digitalni asistenti vhodnu platformu na komunikaciu s
dodévatel'mi a zakaznikmi. Digitalni asistenti sa najcastejSie pouZzivaji v zakaznickych
centrach na spravu prichddzajucej komunikécie. PouZzivaji sa tiez na interné ucely,
napriklad na zaucanie novych zamestnancov a pomoc pracovnikom pri ¢innostiach, ako

je planovanie dovolenky, absolvovanie skoleni a objedndvanie dodavok.

Najnovsi digitalni asistenti poskytuju rézne sluzby, kvoli umelej inteligencii su
pokrocilejsi a ovladaju viac funkcii, samozrejme to zavisi od kvality prirodzeného jazyka

a schopnosti jeho spracovania. Pre vysvetlenie uvedieme typy jazykov), ktoré pozname:

- prirodzené jazyky — moZeme charakterizovat’ ako jazyky ktoré sa vytvorili a
vyvijali spontdnne s cielom uspokojenia komunika¢nych potrieb spolo¢nosti.
Medzi prirodzené jazyky sa radi slovencina, angli¢tina, rustina, japoncina a vSetky

ostatné, ktoré s zaroven konstitucnym atribiitom naroda.

2 What is aDigital Assistant. [Online] [cit. 2020-04-17] Dostupné na internete:
<https://www.oracle.com/solutions/chatbots/what-is-a-digital-assistant.htmI>
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- programovacie jazyky — urcuju pocitacu o robit’ v jazyku, ktory sa veI'mi podoba
hovorenému jazyku. Programovacie jazyky maju vysvetlovat’ T'udom, kym
pocitacovy jazyk ma vysvetlovat’ len pocitacu. Programovacie jazyky pocitace
prekladaju do binarneho kdédu cez Specidlne programy nazyvané prekladace.
Preklada¢ je program, ktory preklada inStrukcie napisané v programovacom
jazyku na prikazy priamo zrozumiteI'né pocitacu.

- umelé alebo inak nazyvané pldnované jazyky — znakové systémy, ktoré sa
nevyvijali prirodzenou cestou, ale boli vytvorené jednotlivcom alebo kolektivom

na zjednodusenie komunikécie nositel'ov s odliSnymi materinskymi jazykmi.?

Digitalni asistenti ziskavaji na popularite aj medzi zamestnancami, ich
vyuzivanie je jednoduché, ul'ahcuje kazdodennu pracu a Setri firme peniazné prostriedky.
Zamestnanci mozu vyuzivat Cas efektivnejSie, pretoze nemusia uZ manualne hl'adat’
spravne formuldre, absolvovat zdihavé procesy pri ich vypliovani, prichadza
automatizacia a digitalny asistent to vyplni. Digitalny asistent spoji informacie zo
systémov v ramci spolo¢nosti — napriklad riadenie 'udského kapitalu (HCM), planovanie
podnikovych zdrojov (ERP) a riadenie vztahov so zdkaznikmi (CRM) a vytvori jeden tok
informécii pre interakciu. Kombinacia CRM s marketingovymi automatizovanymi
nastrojmi zlepSuje tiezZ schopnost’ spolo¢nosti obchodovat’ so zédkaznikmi a zlepSovat
spokojnost’ zakaznikov. Podniky nachadzaju vyhody pri pouzivani digitalnych asistentov,
najmi na zlepSenie efektivnosti a poskytovanie lepSej pomoci svojim zamestnancom a

zakaznikom.
Podnik mo6ze pomocou digitalnych asistentov:

- Setrit’ peniaze

- poskytovat lepsie sluzby

- vyhnit sa chybam

- efektivnejSie personalizovat’

- napredovat’ s technologiami

Digitalni asistenti umoziuju podnikom osobne sa spojit’ so zdkaznikmi a
zamestnancami bez toho, aby to prebiehalo osobne prostrednictvom zastupcov. Tym, ze

sa digitalni asistenti staraju o nadbyto¢né ulohy alebo skracuju €as potrebny na

3 Umelé jazyky ako fenomén ludskej komunikdcia. [Online] [cit. 2020-05-11] Dostupné na internete:
<https://www.pulib.sk/web/kniznica/elpub/dokument/Chovanec1/subor/58.pdf>
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vykonavanie zdkladnych tloh, mo6zu zamestnanci vykonavat dolezitejSie ulohy.
Zakaznici a zamestnanci oceniuju prirodzené a vecné rozhovory, ale tiez st velmi
podstatné rychle a presné odpovede na ich otazky. Mozu predvidat’ a vydavat’ upomienky
- napriklad informovanim pouZzivatel'ov, Ze potrebuji predlozit’ formuldr alebo ze sa blizi
kone¢ny termin na predloZenie spravy. Implementiciou digitadlneho asistenta modze
podnik poskytovat’” humanistické, personalizované a proaktivne sluzby milionom Tl'udi
sucasne. Zhromazd'uju informdcie v redlnom case, ktoré moézu podniky pouzit' na
neustale zlepSovanie pouzivatel'ského prostredia a na ziskavanie informdcii o svojich

zakaznikoch a zamestnancoch.

Digitélni asistenti z radov spotrebitel’'ov, ako je napriklad Google HOME sa stali
v domécnosti samozrejmostou, ale pre biznis su podstatné iné, ovela zlozitejSie tlohy,
priCom sa musia oboznamit’ s mnozstvom podnikovych aplikécii. Preto je v préci
potrebna nova generacia chatbotov. Cielom je nulové pouZzivatel'ské rozhranie, ¢o
znamena, ze l'udia komunikuji s celym radom systémov v rdmci svojej organizacie
pomocou hlasovych alebo textovych sprav a vyuzivaji prirodzeni konverzaciu

prostrednictvom platforiem, na ktoré si zvykli.*

1.4.3 Definicia nového digitalneho spotrebitela

Novy typ spotrebitelov, posilneni mobilnym telefonom moézu dnesni zdkaznici
okamzite a bez namahy ziskat’ presne to, ¢o chct. Vysledkom je, ze st viac zvedavi,
narocnejsi a ovela menej trpezlivy ako kedykolvek predtym. Pre obchodnikov to
znamena, Ze tychto zdkaznikov je tazSie oslovit’ a potesit. Schopnost’ znacky vyuZzivat
udaje na predvidanie potrieb zédkaznikov bude definovat’ jej schopnost’ rast’.’

Zadefinujeme si tri typy dneSnych zdkaznikov:

1. zvedavy spotrebitel
2. narocny spotrebitel’

3. netrpezlivy spotrebitel

* Move from reporting to explaining and predicting. [Online] [cit. 2020-03-18] Dostupné na internete:
<https://www.forbes.com/sites/oracle/2020/03/16/cfo-mandate-move-from-reporting-to-explaining-and-
predicting/#3aae8c547351>

Customer in the Age of assistance. [Online] [cit. 2020-03-16] Dostupné na internete:
<https://www.thinkwithgoogle.com/consumer-insights/ageofassistance/>
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Zvedavy spotrebitel’

Spotrebitelia sa stali posadnuti vyskumom, dokonca aj pokial’ ide o drobné
nakupy. Skiimaju viac ako kedykol'vek predtym, takze kazdé rozhodnutie, ¢i uz vel'ké
alebo malé, je informované.

Narocny spotrebitel’

Dnesni spotrebitelia ocakavaju, Ze digitalny zazitok bude prisposobeny prave pre
nich, aj ked’ zadaju iba niekol’ko podrobnosti a vyslovne nevyjadruji svoju poziadavku.
Ocakavania zakaznikov a vyvojovy cyklus zdkaznika prechddza velkou zmenou.

Zakaznici st narocnejsi zo dila na den.

Netrpezlivy spotrebitel’

Spotrebitelia prijimaji rozhodnutia rychlejSie ako kedykol'vek predtym
a rozhoduju o nich v tom danom momente, kedy tovar alebo sluzbu vyhl'adavaji. Tak ako
sme si uviedli, ktoré rozhodnutia je potrebné urobit’ pre sprdvne implementovanie
digitalnych asistentov do podnikania, uvedieme si tiez, ¢o robit’ netreba. Spolo¢nosti si
nemdzu dovolit’ vol'no, pokial’ ide o poskytovanie skvelych zazitkov pre zdkaznikov.
Spoloc¢nosti pdsobia na preplnenom konkurencnom trhu, kde vacsina spolo¢nosti stit'azi

o podobného zakaznika. Uvedieme si tri najvacsie chyby, ktoré mézu spolo¢nosti urobit’:

1. Nedefinovat’ tspech
2. Sledovanie nespravnych udajov

3. Nespravna definicia idedlneho zdkaznika

Nedefinovat’ uspech

Uspech je subjektivny. Pre réznych ludi to ma vic§inou iny vyznam. Menej
subjektivne je zlyhanie, na tom sa zhodneme viaceri. Podstatné je urcit’, o zédkaznici od
digitalnych zazitkov urcite nechct. Nechct nerelevantné stranky, neprijemné reklamy
alebo tazkopadny proces platenia. Kazda interakcia so zdkaznikmi by mala byt
vynimo¢na, musime pochopit’ zdmer spotrebitela a konat’ v redlnom case. AZ potom
moze byt firma trvalo uzitocna a relevantnd a vytvarat’ hodnotu pre zdkaznikov. Vieme,
ze zakaznici neobl'ubuju stranky, ktoré sa nacitavaju dlho, a preto je podstatné, aby sa
nacitanie stranky blizilo o najviac k jednej sekunde. Potrebné je tiez zvysit’ relevantnost’
stranok, aby boli presnejsie. Ak ma zédkaznik zdujem o plazova dovolenku, nepotrebujete

rady tykajice sa Sportového oblecenia. Ako odporiCanie mozeme uviest
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implementovanie Google SmartLock, ktoré odstraniuje problémy s prihldsenim pri kazde;j

navsteve webu.

Sledovanie nespravnych udajov

Udaje ako navitevnost’ alebo cena za kliknutie neprinasajii firme rast, podstatné
je zamerat’ sa na sledovanie vykonnosti nastrojov. Organizacie, ktoré sledujii vykonnost’
nastrojov, si schopné zvysit’ efektivnost’ zamestnancov a operacii. Sledovanie vykonnosti
jednotlivych nastrojov ndm pomdha ovplyviiovat’ veci, ako je hodnota Zzivotnosti
zakaznika (CLV), vykonnost’ vyhl'addvania a stahovanie aplikacii. Umoziiuje ndm robit’
dlhodobé strategické rozhodnutia o tom, ktoré nastroje funguju dobre z marketingového
hl'adiska. Sledovanie spravnych tudajov poméha identifikovat’ cenné interakcie so

zékaznikmi a na ich zaklade optimalizovat’ marketingovu stratégiu.b

Nespravna definicia idealneho zakaznika

Spolo¢nost” musi vediet, ¢o zakaznici robia v redlnom ¢ase - nie v minulosti a
vd’aka technologii je teraz mozné viest’ dynamické rozhovory so zdkaznikmi v redlnom
case. Identifikaciou signalov spravania zdkaznikov (prostrednictvom webovych stranok,
aplikacii alebo inych kanalov) moZe spolo¢nost’ porozumiet’, aky druh spravania koreluje
s pravdepodobnost’ou konverzie, ¢i uz teraz alebo v buducnosti. Tieto informdcie by mali
riadit’ rozhodnutia o pontkani cien a kreativnu stratégiu. Za tymto uc¢elom sa opierame o
automatizaciu a strojové ucenie. Bez tejto technoldgie by nebolo mozné efektivne
segmentovat’ a oslovit' publikum, tiez pomaha spolo¢nosti pri hladani spravnych
zakaznikov, €o je vSak podstatnejSie, Zze d’alej neinvestuje penazné prostriedky za

nespravnych zékaznikov.’

Konverzia
Konverzia predstavuje akt, ktory mozno vysvetlit' tak, Ze pouzivatel' navstivi
stranku a vykond na nej nejaky ukon, ktory spolo¢nost’ definovala ako ciel’ stranky,

vykoné konverziu. Predstavme si jednoduchy e-shop, kde spotrebitel’ navstivi stranku,

®  Methods of tracking performance. [Online] [cit. 2020-02-21] Dostupné na internete:
<https://smallbusiness.chron.com/methods-tracking-performance-78774.html>

7 Customer experience strategy. [Online] [cit. 2020-01-30] Dostupné na internete:
<https://www.thinkwithgoogle.com/marketing-resources/experience-design/customer-experience-
strategy/>
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vyberie si produkty a nasledne objednavku zaplati a tento proces nazyvame konverziou.

Typy konverzie:

- Nakup (online objednavka)

- Vyplnenie kontaktného formulara

- Vyplnenie ankety

- Zavolanie na telefonne Cislo

- Registracia do newslettra

- Registracia na forum

- Cas straveny na ¢lanku alebo preklik na iné ¢lanky (Blog)

- Kliknutie na pozadované tlacitko (CTA — call to action, presmerovanie na link)

- Otvorenie online chatu

1.5 Optimalizacia v prostredi digitalnej asistencie

Prvym krokom je definovanie idealneho zékaznika. Ulohou marketingu firmy je
posunut’ zakaznika cez niekolko etdp od potencidlneho, cez fanusika po propagatora
znacky, no najprv je potrebné si zadefinovat’ idedlneho zakaznika. Musime jednoznacne
zistit'” informacie o ich zaujmoch, ciel'och, ¢o ich bavi a kde trdvia najviac Casu pri
ziskavani informdcii. Pokial’ firma ponutka Siroké spektrum produktov, aj definicii na
jednotlivé produkty bude viacero. Podstatne vSak je vytvorit' tieto definicie ¢o
najpresnejsie, aby vytvoreny personalizovany obsah, ponuky a marketingové kampane

zapOsobili na tento definovany typ zédkaznika.

SEM

Search Engine Marketing, skratene SEM, predstavuje marketing pre
vyhladdvafe. Zahfiia viaceré marketingové ndstroje a aktivity, napriklad platené
odkazy, SEO a PPC reklamu. Jeho cielom je zvySenie viditelnosti webu vo
vyhl'addvacoch. Vdaka SEM je web viditelny pre I'udi, ktory vyhl'adavaja relevantné
informéacie. SEM mdzeme rozdelit do dvoch skupin — organicky, teda optimalizacia
webového obsahu na zéklade kIicovych slov a plateny, teda PPC reklama. Sucast'ou
plateného SEM marketingu je aj zacielenie na konkrétny region, v ktorom chceme

reklamu zobrazit’.®

8 SEM. [Online] [cit. 2020-05-11] Dostupné na internete: <https://marketbusinessnews.com/financial-
glossary/search-engine-marketing-sem/>
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SEO

SEO, inak povedané optimalizdcia pre vyhladavace, je disciplina marketingu,
ktorej ciel'om je zvysit mnozstvo organickych navstev (neplatenych) z vyhl'adavacov ako
st Google, Bing a iné. SEO sa realizuje naprie¢ inymi sticastami marketingu. Teda ak
vyuzivame jeho principy, méze pomoct’ aj inym formdm marketingu. SEO sa vyuziva, ak
firma realizuje komplexnej$iu marketingovu stratégiu alebo si len potrebuje vylepsit’ web
a ziskat’ viac navstevnikov, ¢i lepSie konverzie. SEO ovplyviiuje mnozstvo faktorov,
ktoré su bud’ externé alebo stvisiace s webom, obsahom ¢i aktivitami, ktoré realizujeme
online. Ak chceme, aby sme mali web vo vysledkoch vyhl'addvania na vysSich pozicidch
pre relevantné kI'icové slova alebo frazy, mali by sme brat’ ohl'ad na SEO. Rozhoduje
kvalita technického rieSenia webu aj spracovanie a druhy obsahu. Z externych faktorov
je to mnozstvo sluzieb, socidlnych sieti a aj to, ako ich vyuzivame. Nezabudnime na

budovanie povedomia v ramci tém, ktoré prepoja firmu a jej zdkaznikov.’?

PPC

PPC (z anglictiny Pay Per Click) je reklamny model, v ktorom inzerenti platia len
za kliknutia na reklamu. Teda firma, ako zadédvatel' reklamy, plati len v pripade, ze
reklama priniesla navstevnika na webovu stranku. PPC reklamy su mimoriadne obl'ibené
vo vyhl'adavacoch, kde sa reklama zobrazi po zadani urcitych kI'icovych slov alebo vo
weboch obsahovej siete, kde sa mdze zobrazit’ banner. Najobl'ibenej$im reklamnym PPC
systémom je Google AdWords alebo sa daji vyuZzit' aj na réznych socidlnych sietach

ako Facebook alebo YouTube.!?

SERP

SERP z anglického Search Engine Results Pages predstavuje stranku vo
vyhl'adédvaci (ako napriklad Google) s vysledkami vyhl'addvania na zadant frazu. SERP
je vzdy individudlny a zavisi nielen od vyhlad4dvanej frazy, ale aj d’alSich faktorov.

Napriklad lokality, jazykového nastavenia, historie internetového prehliadaca, nastaveni

a podobne.!!

o SEOQ. [Online] [cit. 2020-05-11] Dostupné na internete: <https://moz.com/learn/seo/what-is-seo>
1o PPC. [Online] [cit. 2020-05-11] Dostupné na internete:
<https://www.marketingterms.com/dictionary/pay_per_click/>

i SERP. [Online] [cit. 2020-05-11] Dostupné na internete:

<https://www.marketingterms.com/dictionary/serp/>
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Google Ads

Google Ads jereklamny systém spolocnosti Google zalozeny na PPC (z
anglického pay-per-click, platba za klik). Sluzba umoziuje firmdm zobrazit’ reklamu na
svoju stranku/produkt T'udom, ktori sa o nich aktivne zaujimaju, Cize zadaju do
vyhl'adavaca kl'aiCové slova suvisiace s ponukanym produktom. Do roku 2018 sa sluzba
nazyvala Google AdWords. Pre reklamy su vo vyhladdvani rezervované prvé Styri
miesta. To znamena, ze ked’ do vyhl'addavaca zadate napriklad odt’ahové sluzba, prvé Styri
vysledky vyhl'ad4dvania budu prave reklamy od spolo¢nosti, ktoré vyuzivaji Google Ads.

Pri tychto zaznamoch sa nachadza aj informativne oznacenie ,,reklama“.!'?

1.6 Hlasové vyhPadavanie

Obl'ibenost’ hlasového vyhladédvania stale rastie a inteligentni obchodnici zacinaju
optimalizovat’ svoje weby, aby z dlhodobého hl'adiska ziskali ¢o najviac. Optimalizacia
pre hlasové vyhladavanie je dolezitd ako pre vel'ké firmy, tak pre malé podniky v okoli
uzivatel'ov, ktori digitdlnym asistentom kladu otdzky o podnikoch v ich okoli alebo

o otvaracich hodinach jednotlivych prevadzok.

Information about deals, sales, and promotions

Personalized tips and information to make my life easier
48%

Information about upcoming events or activities

Options to find business information (e.g., store location, hours)
39%

Access to customer service or support

Obrazok ¢. 1: Najviac hl'adané informacie podl'a Google

Zakaznici podla prieskumu Google pozaduju informacie o obchodoch a zl'avach,
personalizované tipy, informécie o bliZiacich sa udalostiach, zékaznicku podporu. Firmy,
ktoré v sucasnosti optimalizuju pre hlasové vyhladavanie sa snazia vykonat zmeny

v existujucom obsahu, aby bol vhodnejsi pre hlasové vyhladavanie. Z dlhodobého

12 Adwords. [Online] [cit. 2020-05-11] Dostupné na internete:
<https://economictimes.indiatimes.com/definition/adwords>
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hl'adiska to vSak nemusi byt optimalne, odporaca sa tvorit’ novy obsah. Uvedieme si 6

zmien, ktoré firmy potrebuju pre spravne optimalizované hlasové vyhl'adévanie:

Prieskum kI"i¢ovych slov pre hlasové vyhl'addvanie
Struktura stranok a vyvoj obsahu

Optimalizacia dat

Zvazit spravanie digitalnych asistentov

Mobile friendly is voice friendly

A

Byt pripraveny na buduci vyvoj

LCudia piSu a hovoria odlisne, pre priklad si uved'me pouZzivatel'a, ktory uvazuje
nad kapou nového doméceho hlasového asistenta. Pomocou klavesnice na pocitaci by
mohol zadat’ iné vyhl'adavanie ako pri hlasovom vyhl'adavani. Preto je vel'mi potrebné si
ur¢it’ kl'acové slova vzhl'adom k produktom alebo sluzbam, ktoré firma predava, resp.
poskytuje. Nastroj SEO a jeho funkcionalita opytaj sa verejnosti sa stala v tomto smere
vel'mi obl'ibena, potrebné je zadat’ klI'icové slovo a nastroj uvedie ¢asto kladené otazky,

ktoré sa s danym slovom spéjaja.'?

B Voice search optimization. [Online] [cit. 2020-03-12] Dostupné na internete:

<https://www.searchenginejournal.com/voice-search-optimization-changes/259975/>
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Google ponuka tiez funkciu ,,l'udia sa pytaji, pomocou ktorej mézeme ziskat’
viac napadov na otdzky, iba staci napisat’ otazku, ktord by sme zadali digitdlnemu

asistentovi a Google zobrazi sivisiace otazky.

what's the best home voice assistant? ,'/ Q

All News Videos Images More Settings Tools

About 211,000,000 results (0.54 seconds)

What is the best home assistant device?

The Echo Dot supports streaming from Amazon Music, Spotify, Pandora,
iHeartRadio, and Tuneln. If you have smart home devices, you can use the Echo Dot
to control lights, fans, switches, thermostats, locks, garage doors, and more. You can
browse compatible smart home devices here. Jun 6,2018

The best smart speaker: Amazon Echo vs. Google Home vs. Sonos ...
www.businessinsider.com/best-smart-speaker-amazon-echo

Search for: What is the best home assistant device?

Abgut thic racylt Eeedback

People also ask

Who is more intelligent Siri or Google?
Can you make a phone call with Google home?
What products work with Google home?

What is the difference between Siri and Alexa?

Feedback

Amazon Echo vs. Google Home: Which Voice Controlled Speaker Is ...
https://thewirecutter.com/reviews/amazon-echo-vs-google-home/ v

Jun 8, 2018 - Google Home: Which Voice Controlled Speaker Is Best for You? .... Best smart-home
controller: Amazon Echo; What about Siri, Cortana, and other smart ... A voice-controlled speaker can do

Obrazok ¢. 3: Google funkcia ,,Cudia sa tiez pytaju‘

Struktira stranok a vyvoj obsahu

Pri vytvarani obsahovej stratégie pre optimalizaciu hlasového vyhladévania
potrebuje firma zanalyzovat’ rdzne typy otdzok, na ktoré uzivatel' pozaduje odpovedi
a touto analyzou budeme vediet’, kedy a o konkrétne zakaznik potrebuje. Uvedieme si 6

bodov:

Povedomie: Aky je najlepsi domaci hlasovy asistent?

Zaujem: Mdzeme telefonovat’ s Google Home?

Hodnotenie: Je inteligentnejsie Siri alebo Google?

Nékup: Kol’ko stoji Amazon Echo?

Podpora zdkaznikov: Pre¢o Google HOME niekedy nereaguje?

AU e

Vernost: Aké produkty su kompatibilné so sluzbou Google HOME?

Integracia stranky s ¢astymi otazkami do kazdej hlavnej Casti webu je preto vel'mi

podstatnou pre spravne optimalizovanie hlasového vyhladdvania. Pri hlasovom
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vyhl'addvani je podstatné si uvedomit’, ze na rozdiel od bezného vyhl'adévania, kde mame
na vyber viac vysledkov, tak pontika iba jednu — prvli moznost’ vyhl'adavania. Preto je
dolezité, aby bol obsah stranky pre spolocnost’ Google ¢o najrelevantnejsi pre konkrétny
dopyt. Uvedieme si priklady vyhl'addvanych dotazov, ktoré¢ pomdzu lepsie identifikovat’

botom informacie, ktoré obsahuje stranka:

- Produkty

- Miesta

- Ludia

- Organizécie

- Udalosti

- Recepty

- Recenzie

- Ako na obsah

- Clanky a tvorivé prace

Oznacenie dotazov nema priamy vplyv na poradie vo vyhladavani, ale moze
pomoct’ vylepsit' vysledky hlasového vyhladdvania tym, ze preukdze relevantnost
obsahu na strdnke pre konkrétne otdzky. Aktualizdcie vyhladavacich algoritmov
v poslednych rokoch uz urobili marketing vyhl'addavacich nastrojov mobilnym prvkom,
¢im chceme povedat’, Ze sa spolocnosti zameriavaju na optimalizaciu predovsetkym pre
mobilné zariadenia, nakolko véacSina hlasovych vyhladdvani pochadza hlavne
z mobilnych zariadeni. Rychlost’ naditania stranky a jej rychlost’ samotna je dolezitym
faktorom, pretoze uzivatelia ocakédvaja rychle vysledky pri vyhl'adédvani informacii, takze

zvySenie rychlosti stranok je vel'mi podstatné.

TIME TO FIRST BYTE

0.54s

»,
-
“‘
\ ¢

Voice Result

2.10s

Average Webpage

Obrazok €. 4: Rychlost’ odpovede hlasového vyhl'adavania
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Dalsia stratégia, ktord mézeme vyuZit' na zvySenie relevantnosti obsahu pre
digitalnych asistentov je napriklad vytvaranie akcii v Google alebo budovanie vlastnych
zruénosti v Alexe. Tieto akcie st v podstate softvér, ktory rozSiruje moznosti aplikacie

Google asistenta (alebo Alexy) na interakciu s obsahom alebo aplikaciou.

Pouzitie Struktarovanych udajov moéze pomoct zvysit relevantnost’ udajov
obsahu pre vysledky hlasového vyhl'adavania a ak chceme v aplikacii Google pridat’
akcie, musime pouZzit AMP (zrychlené¢ mobilné stranky). Stranky optimalizované na
AMP maju vo vysledkoch vyhl'adavania vel’ku prioritu. Ovel'a vys$sie percento mobilnych
a hlasovych vyhl'adavani su dotazy zaloZené na polohe, preto je podstatné vyuzit' sluzbu
moja firma na Google, ktord pontika vytvorenie bezplatného profilu a zobrazenie na
mapach Google. Taktiez tu vieme uverejiiovat’ fotky a ponuka a taktieZ pontika moznost’

sa spojit’ s firmou telefonicky, spravou alebo nechat recenziu.

Existuje vela moznosti na implementaciu hlasovej optimalizacie do stratégie
SEM, aj tak je to naozaj iba zaciatok. Domaci digitalni asistenti sa stavaji populdrnymi
a l'udia sa stale viac ucia o tychto nastrojoch od spolo¢nosti ako Google, Amazon alebo
Microsoft, ktori neustidle vyvijaji nové funkcie a moznosti, ktoré pomoézu rozsirit
pouzivanie hlasového vyhl'adavania. Cim viac ludi zaéne tiito technolégiu vyuzivat', tym
viac budeme mat’ informadcie, ktoré budi vyuziteIné pre marketing. Zaclenenie tychto
stratégii do celkového Usilia o optimalizdciu mdze firmam pomoct’ zaistit, Zze budl

pripravené, ked’ sa funkcie neustale rozsiruju.

Podrl'a predpovede spolo¢nosti Comscore, Inc. sa v roku 2020 uskutoc¢ni viac ako
50 % vyhladavani prostrednictvom hlasovych asistentov a vdc¢Sina bez toho, aby sa
uzivatelia pozreli na obrazovku. Kazdy mesiac sa vykonava asi miliarda hlasovych
vyhl'addvani a tento udaj sa bude zvySovat’ rychlo, preto by mali firmy optimalizovat’ svoj

obsah pre hlasové vyhl'adavanie.
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The Most Popular

Mobile Voice Search Queries

o Used At Least Once a Day

Queries People Use the Most

Play music M‘Wﬁ WWW%‘W W"LWI“&WMW 14.2%

Set, cancel or manage alarms

Check news headlines MrJW\W%@M;M‘W%LW 7.3%
Check traffic alerts m'w‘ql'y‘wqﬁy‘%'n W}ﬁv 7.0%
Look up a song playing on the radio ”WW’“‘#"M ‘ ‘l 6.6%
e eson Wi W"%‘M‘W#Ww 6.6%
Find a local business rr'rﬁqgwwwﬁiﬁu.‘w,w 6.1%
Ask for a calculation MWW%’M‘;W 5.9%

. . ) ) { /| |
Ask for directions ## ",:':“r-n‘m"‘,v»"~,Tvf".‘u"»'“f"yv"‘-.‘w'(‘rl‘;'-ﬁ'vl‘ 5.8%

Look up measurement conversions sk i s »,-A;‘,- 5.5%
Find information on a local business gy it 5.1%
Ask for a sports score ittt 5.1%
Create shopping lists i 4.7 %
Play audiobooks
Find recipes

Look up movie times

Source: over 2,000 mobile phone users ( h|ghe|'V|S|b|||tyC0m

Obrazok €. 5: NajcastejSie hlasové prikazy
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Néro¢né je vSak pochopit, ako l'udia pouzivaju hlasové vyhlad4vanie a ¢o
hl'adaju, ked’ hl'adaju obsah. Ddlezité je porozumiet’ spotrebitel'skému spravaniu skor,
ako moZeme optimalizovat’ obsah pre hlasové vyhl'addvanie. Ked’ namiesto pisanim do

okienka vyhl'adavac¢a h'adame hlasom, pouzita Struktura a frazovanie s uplne odlisné.
y s

Jednoducho povedané — hovorime inak, ako piSeme. Pochopenie zdmeru série
hlasovych vyhl'adavani je relativne nova schopnost’ nasich zariadeni a funkcia, ktora nam
pomoze lepsie vytvarat’ obsah, ktory odpoveda na vsSetky za sebou nasledujice otazky,
nielen na prvi polozent otdzku. To znamend, Ze ked’ sa snazime vytvorit novy obsah
napriklad o novej kolekcii tenisiek, mali by sme uvazovat aj o odpovedi na material
z ktorého boli vyrobené, kolko farebnych prevedeni sa vyrobilo, ¢i ide o limitovanu

ediciu, a d’alSie informacie v ramci tohto obsahu.

Aj ked” mnohé ztychto otdzok nie st skutoénym hlasovym vyhladdvanim
(nastavenie alarmu, kontrola sprav), tak existuje niekol'ko vyhladavanych informéacii
o firméch v okoli uzivatel'ov, hl'adani receptov alebo informadcii o programe v kine, ktoré
sice mozu byt na konci spektra vyhl'adavania, avSak uskutociiuje sa zhruba miliarda
vyhl'addvani denne, €ize aj malé percento predstavuje znacny pocet vyhladavani.
Technologia sa neustale zlepSuje, produkty hlasového asistenta sa stavaji oblibenejSimi
a l'udia sa pohodlnejsie stale viac zapajaju do konverzacie so zariadeniami. Potrebné je
venovat’ pozornost’ trendom v oblasti vyhl'addvania tidajov hlasom. Pouzivatelia urcuju
trendy hlasového vyhladavania, takze sledovanie spravania a kI'icovych slov pomdze
predpovedat, aky obsah je potrebné vytvorit, aby bol uprednostneny pri vyhladévani.
Nastroje ako Google Analytics ponukaji tidaje o tom, ¢o pouzivatelia vyhladavaju z
demografického pohl'adu a na zéklade tychto informécii sa da vytvorit’ obsah pre hlasové

vyhladavanie.'*

Marketing je veda a umenie nachddzat, udrziavat’ si a pestovat’ vynosnych
zakaznikov. Podnik na ziskanie kazdého zo svojich stcasnych zdkaznikov vynalozil vel'a
penazi a konkurencia sa neustdle snazi pritiahnut' ich k sebe. Strateny zakaznik
predstavuje viac ako len stratu buduceho predaja, podnik prichddza o buduci zisk z
celozivotnych nakupov tohto zédkaznika. Naklady na prildkanie nového zdkaznika mozu

byt az péatkrat vyssie ako naklady na udrzanie spokojnosti si¢asného zakaznika.

Y4 Content optimization tips for voice search. [Online] [cit. 2020-04-21] Dostupné na internete:
<https://www.searchenginejournal.com/voice-search-content-optimization-tips/266293/>
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Na trhoch existuje vel'a dodavatel'ov a znaciek, ale nedostatok zadkaznikov. Preto
musia vsetky podniky o kazdého zdkaznika tvrdo bojovat’. Stale viac podnikov na seba
berie zodpovednost’ za generovanie voditok (lead generation). Je to proces pozostavajuci
z troch krokov: definovania cielového trhu, pouzitia komunikacnych néstrojov k

zhromazdeniu voditok a vyhodnotenie voditok.

Keby zakaznici iba kupovali produkty a nezalezalo im na sluzbach a réznych
prinosoch a keby boli vSetky produkty v danej kategdrii rovnaké, vSetky trhy by boli trhmi
cenovymi. Jedinym vitazom by bola firma s najniz§imi nakladmi. Na dnesnych trhoch sa
podniky snazia ponukané produkty nie¢im odlisit’ od ostatnych. Premieniaju zdkladny
produkt (core product) na rozsireny produkt (augmented product). Nepredavaju produkty,
ale kompletné sluzby (benefit packages). Nepredavaju iba ndkupnti hodnotu (purchase
value), ale uzitkovu hodnotu (use value). Existuju 3 spdsoby, ako modze podnik

poskytovat’ vac¢siu hodnotu ako konkurent:

- moze si uctovat’ nizsiu cenu,
- mdze zédkaznikovi pomoct’ pri znizovani jeho ostatnych nékladov,

- mdze svoju ponuku doplnit’ o d’alSie prinosy a zvysit tak jej pritazlivost.

Agresivna tvorba cien je vhodna pre firmy, ktoré v rdmci svojho oboru zaujimajt
postavenie vyrobcov s nizkymi nakladmi. Firemné naklady mézu byt’ nizke v désledku
mnohych faktorov, ako sériovost’, skusenost’, umiestnenie v nendkladnej lokalite, lepsie

riadenie nékladov alebo silnejsia pozicia pri vyjednévani s dodavatel'mi a distributormi.

Ak zékaznici trvaju na nizsej cene, jednou z moznych stratégii je poziadat’ ich,
aby sa vzdali niektorych sluZzieb, ktoré sit normalne v cene zahrnuté, ako napr. bezplatné
dodavky, instalacie alebo instrukcie. KI'icovou zdsadou je zniZenie ceny o menej, nez
nakladov nie je vobec I'ahké a vitazna stratégia nizkych cien sa tak v dlhsej perspektive

stdva menej spolahlivym nastrojom.

Podniky maji dve moZznosti , ako zdkaznikom pomoct’ znizit' ndklady. Jednou je
argumentacia, Ze hoci je cena nasho produktu vyssia, celkové dlhodobé naklady pre
zakaznika budl niZSie. Je to spdsobené napriklad mensim poctom portch, rychlejSimi
opravami, dlhSou Zivotnostou. Druhou je poradit’ zdkaznikovi, ako moze znizit’ niektoré
zo svojich ostatnych nakladov ako objednavacie, skladovacie, spracovatel'ské a

administrativne.
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Amazon ALEXA

Amazon Alexa je technoldgia Al virtudlneho asistenta vyvinutd spolo¢nostou
Amazon, ktord bola prvykrat pouzitd v inteligentnych reproduktoroch Amazon Echo
vyvinutych spolo¢nostou Amazon. Je schopnd hlasovej interakcie, zvladne prehravanie
hudby, tvorbu zoznamov uloh, nastavovanie alarmov, streamovanie podcastov,
prehravanie zvukovych knih a poskytovanie informacii o pocasi, premavke, Sporte a
d’alSich informéciach v redlnom case, ako su spravy. Alexa mdze tiez ovladat’ niekol’ko

inteligentnych zariadeni, ktoré¢ sa pouZzivaji ako systém domadcej automatizacie.

VidcSina zariadeni s Alexou umoziuje pouzivatelom aktivovat' zariadenie
pomocou slovného spojenia na zobudenie — napriklad ,,Alexa“ alebo ,,Alexa wake up®.
V stcasnosti st interakcie a komunikécia s Alexou k dispozicii iba v anglictine, nemcine,
francuzstine, talian¢ine, SpanielCine, portugalCine, japoncine a hind¢ine. V Kanade je

Alexa k dispozicii v angli¢tine a francuzstine (s prizvukom Quebec).

Alexa bola in$pirovana pocitacovym hlasovym a konverza¢nym systémom v sci-
fi televiznych serialoch a filmoch. Vyvojari Amazon si vybrali meno Alexa, pretoze meno
pripomina Alexandrijski kniZnicu, ktord z rovnakého dévodu pouziva aj internet
Amazon Alexa. V januari 2017 sa v Nashville v Tennessee uskutoc¢nila prva konferencia
Alexa, nezavislé zhromazdenie celosvetovej komunity vyvojarov a nadSencov Alexa.
Sprievodna aplikécia je k dispozicii v obchodoch Apple Appstore, Google Play a Amazon
Appstore. Pouzivatel'om umoznuje skontrolovat’ rozpoznany text na obrazovke aplikécie
a odoslat’ spatna vézbu spolo¢nosti Amazon o tom, ¢i bolo rozpoznanie dobré alebo zlé.

K dispozicii je tiez webové rozhranie na nastavenie kompatibilnych zariadeni .

Google asistent

Google Assistant je virtudlny pomocnik zaloZeny na umelej inteligencii vyvinuty
spolo¢nost'ou Google, ktory je k dispozicii predovSetkym na mobilnych a inteligentnych
domadcich zariadeniach. Na rozdiel od predchadzajticeho virtualneho asistenta spolo¢nosti

Google sa novy asistent moze ztucastiovat’ obojsmernych konverzacii.

Predstaveny bol v m4ji 2016 ako sucast’ aplikacie na odosielanie sprav spolo¢nosti
Google Allo a jej hlasom aktivovaného reproduktora Google Home. Po ozndmeni
o vyvoji softvéru v aprili 2017 sa asistent d’alej rozsiril na velké mnozstvo zariadeni

vratane automobilov a inteligentnych domacich spotrebicov tretich stran. Funkcénost’
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asistenta mozu vylepSit’ vyvojari tretich stran. Pouzivatelia primarne komunikuji s
y y

asistentom Google pomocou hlasu, hoci je podporovany aj vstup z klavesnice.

Asistent Google dokaze vyhladdvat na internete, pldnovat udalosti a budiky,
upravovat’ hardvérové nastavenia na zariadeni pouzivatela a zobrazovat' informadcie z
uctu Google daného pouzivatela. Spolo¢nost’ Google tiez oznamila, Ze asistent bude
schopny identifikovat’ objekty a zhromazd’ovat vizudlne informécie prostrednictvom
fotoaparatu zariadenia a podporovat’ ndkup produktov a odosielanie penazi, ako aj
identifikaciu skladieb. Asistent Google je k dispozicii vo viac ako 90 krajinach a vo viac

ako 30 jazykoch a pouziva ho viac ako 500 miliénov pouzivatel'ov.
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2 Ciel prace

Zakladnym cielom diplomovej prace je ndvrh rozhodovacieho stromu pre
jednotlivé modelové situacie, ktoré digitalny asistent v oblasti retailu analyzuje a pontika
rieSenia, ktoré pomahajii pri uspokojovani potrieb spotrebitela vyuzivanim umele;j

inteligencie.

Predpokladom naplnenia primarneho ciel'a je stanovenie a nasledna realizacia

Ciastkovych uloh reprezentujucich parcialne ciele, ktoré mozno vymedzit’ nasledovne:

- Vysvetlenie zakladnych pojmov ako marketing, digitadlny marketing, typy
digitalneho marketingu,

- Objasnenie pojmu chatbot a digitalny asistent,

- Optimalizacia v prostredi digitalnej asistencie,

- Vysvetlenie pojmu rozhodovaci strom,

- Aplikovanie dosiahnutych znalosti na modelovych situaciach.
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3  Metodika prace a metody skimania

V diplomovej praci sme skumali vplyv digitadlnych asistentov na spotrebitela.
Digitalni asistenti ovplyviiuju marketing vo velkej miere, pretoze l'udia stale viac
vyuzivaja hlasové vyhl'adavanie a nechaju sa ovplyviiovat’ personalizovanymi ponukami

na mieru.

Téma digitalnych asistentov je pomerne nova a preto pri spracovani teoreticke;
Casti sme vyuZili ako zdroje hlavne zahrani¢né ¢lanky, Casopisy a knihy. V praktickej
Casti sme vyuzili internetové zdroje, ktoré obsahovali podstatné informécie pre

pochopenie fungovania rozhodovacieho algoritmu digitdlneho asistenta.

V prvej casti sme spracovali teoretické poznatky o marketingu, digitdlnom
marketingu, nastrojoch optimalizacie SEM, SEO, PPC, SERP, Google Ads. Analyzovali

sme definicie a ndzory a jednotlivé poznatky spojili do celku.

V druhej ¢asti sme rozoberali fungovanie rozhodovacieho stromu, definovali sme

si podmienky na zostavenie rozhodovacieho stromu, urcili sme si typy spotrebitelov.

V zavereCnej Casti sme na vlastnom priklade rieSili fungovanie digitalneho
asistenta pri modelovych situdciach, ktoré v pripade ndkupu potravin moézu nastat’.
Vypracovali sme rozhodovaci strom pre kazdi z danych situacii, podla ktorého sa

digitalny asistent riadi pri rozhodovani sa.
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4  Vysledky prace a diskusia

Kyberpriestor nas uvadza do veku, v ktorom bude ndkup a predaj
automatizovanejS$i a pohodlnejsi. Firmy budi medzi sebou navzijom aj so svojimi
zakaznikmi prepojené virtudlnou sietou. Informécie budu na internete okamzite a
bezplatne. Casy aj vzdialenosti, ktoré v minulosti fungovali ako obrovské nékladové a
obchodné bariéry sa nezrovnatelne skratia. Pracovnici marketingu budu musiet’ od
zakladov prehodnotit’ procesy, pomocou ktorych identifikuju, komunikuju a zabezpecuju
hodnotu pre zdkaznika. Digitalni asistenti si zistia hudobné a filmové preferencie a budu
prichadzat’ s novymi navrhmi, buda prechadzat’ elektronickl postu a budu eliminovat’ v
nej nevyziadané a nezaujimavé spravy. Na poziadanie budil schopni ziskat vSetky

otrebné informacie, ktoré uzivatel'a zaujma.
treb 1 , kt tel’

4.1 Rozhodovaci strom

V dnesnej dobe sa na nds informacie valia z kazdej strany. Tieto informacie sa
snazime spracovavat’ a uchovavat’ tie, ktoré¢ ndm mozu byt na nieco uzitoc¢né. Niekedy
ale pre nas nemusia byt zaujimavé iba samotné informacie ako také, ale aj nieco, ¢o sa
ukryva v nich. Toto nieo vSak zvyc€ajne nie je viditeIné na prvy pohl'ad a vynara sa
preto otazka, ako toto nieco odhalit. Pomocntl ruku ndm v tomto smere podava
oblast’ data miningu, teda oblast’ dolovania dat. Data mining by sme mohli definovat
ako proces analyzy dat v zaujme odhal’ovania doposial’ nepoznanych vzorov a vztahov
medzi nimi. Jednoducho povedané, je to mnozina technik vyuzivanych na ziskavanie
uzito¢nych informéacii a znalosti z velkej mnoziny dat. Jednou z tychto technik je aj

technika rozhodovacich stromov a prave nej sa v tomto ¢lanku venujem.

Po kratkom uvode do problematiky rozhodovacich stromov si hned’ ukdzeme
nazorny priklad vyuzitia tejto techniky. Nasledne sa touto technikou budeme zaoberat’
podrobnejsie a vysvetlime si, ako skonStruovat’ rozhodovaci strom tak, aby jeho prinos
bol ¢o najvicsi. Nakoniec sa obozndmime s nastrahami, s ktorymi sa pri konstrukcii

rozhodovacich stromov mézeme stretnut’, ale tiez ako sa s nimi vysporiadat’.
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Koien stromu
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Obrazok ¢&. 6: Schematicky model rozhodovacieho stromu'?

Z obrazka vyplyva, ze rozhodovaci strom sa ako kazda ind stromova Struktara
skladé zo Styroch zakladnych prvkov — z korenia, vnitornych uzlov, listov a orientovanych
hran. Koreti a vnitorné uzly maju v tomto pripade rovnaka tlohu a oznacuju jeden
konkrétny atribut elementu klasifikovanych dat, ktory sa na danom mieste
rozhodovacieho stromu testuje. Hrany vychadzajiice z uzlov obsahuju predikaty (na
obrazku ¢. 7 st to jednoducho vysvetlené — ,,ano* alebo ,,nie*) aplikovateI'né¢ na dany
atribit a rozdel'uju priestor jeho moznych hodnét na viaceré, navzdjom disjunktné
(nestvisiace) podmnoziny. Inymi slovami vlastne reprezentuji mozné vysledky
testovania tohto atribitu v danom uzle. Konkrétny list rozhodovacieho stromu potom
oznacuje triedu, ktorou je element oznaceny v pripade, ze sa pri klasifikacii dostane v
rozhodovacom strome na jeho poziciu. Algoritmus samotnej klasifikdcie je pomerne
jednoduchy a nie je vobec tazké ho pochopit. Algoritmus je cyklicky a zacina v
korefiovom uzle. Nad atributom, ktory je priradeny tomuto uzlu, vyhodnotime vsetky
predikaty asociované s hranami, ktoré z tohto uzla vychadzaju a riadenie odovzdame
pozdiz tej hrany, pre ktort bol jej predikat splneny. Ak hrana vyutstuje do vnitorného
uzla, opakuje sa proces testovania. AvSak v pripade, ze je hrana ukoncend listom,

klasifikovany element sa oznaci triedou urcenou danym listom a proces sa ukon¢i.

15 Rozhodovaci stromy. [Online] [cit. 2020-05-21] Dostupné na internete: <https://popelka.ms.mff.cuni.cz/
~lessner/mw/index.php/Soubor:Rozhodovaci_strom_ priklad jazyky.svg>
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4.2 Definovanie podmienok zostavenia rozhodovacieho stromu

Aby sme vSak rozhodovaci strom pre klasifikdciu prvkov vobec mohli pouzit,

musi byt’ splnenych niekol’ko zédkladnych podmienok:

1. Kazdému prvku z klasifikovanej mnoziny objektov musime byt schopni
identifikovat’ istu vopred zvolenu skupinu vlastnosti — atribatov (buda
reprezentovat’ predmet testovania v procese klasifikacie). Zaroven, kazdej tejto
vlastnosti musime byt’ schopni pre dany prvok priradit’ aj nejaka konkrétnu
hodnotu.

2. Mnozina tried, do ktorych budeme zarad’'ovat’ klasifikované objekty musi byt
vopred znama.

3. Triedy okrem toho musia byt diskrétne. Inymi slovami, o kazdom objekte
musime byt schopni s istotou rozhodnut’, Ze bud’ patri alebo nepatri do danej
triedy.

4. K samotnému vytvoreniu rozhodovacieho stromu musi byt dostupny dostatok
udajov. Ich pocet sa zvycajne pohybuje v radoch stoviek az tisicov. Tieto ¢isla
su vsak len orientacné, ale je zrejmé, ze ¢im viac dat uciaci algoritmus dostane,
tym o probléme ziska lepsi prehl’ad a bude schopny vytvorit’ rozhodovaci strom

s lepsimi klasifikaénymi vysledkami.

Techniku rozhodovacich stromov je mozné vyuzit pri rieSeni klasifikaénych tiloh
za roznym Ucelom. Ten prvy sme uz v podstate nacrtli v predchadzajicej kapitole a jedna
sa 0 jej vyuzitie v Ulohdch, v ktorych si kladieme za ciel’ ziskanie schopnosti predikcie.
Pri rieSeni takychto uloh mame k dispozicii mnozinu objektov, ktoré vieme klasifikovat’
do niektorej z prisluSnych tried, zaroven ale mame aj mnoZinu objektov, ktoré
klasifikovat’ nevieme. Z toho ddévodu pouzijeme prvi mnozinu na vytvorenie
rozhodovacieho stromu, vd’aka ktorému budeme nasledne vediet priradit’ aplikovanim

klasifika¢ného algoritmu konkrétne triedy aj objektom z druhej mnoziny.

Mierne odlisSna ulohu plnia rozhodovacie stromy pri problémoch z oblasti
dolovania dat. V tomto pripade ndm totiz tieto stromy nesliizia ako prostriedky na
klasifikaciu neznamych objektov, ale ako prostriedky pre analyzu tdajov z mnoZiny

znamych objektov.
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4.3 Modelové situacie rozhodovania digitalneho asistenta

Typy spotrebitel’ov

Pre potreby marketingovych odbornikov, manazérov obchodu a predaja bola
vytvorena typoldgia osobnosti zakaznikov, ktord zohl'adiiuje rozhodujice ¢rty osobnosti
zdkaznika — z hladiska jeho spravania sa pri rozhodovani pre nakup. Z pohladu
nakupného spravania spotrebitelov pri kupe tovarov — ich rozliSujeme do niekol’kych

skupin:

ekonomicky spotrebitel,

pasivny spotrebitel’,

kognitivny spotrebitel,

emocionalny spotrebitel’.

Ekonomicky spotrebitel
Velmi casto sa riadi heslom ,,za mélo penazi — ¢o najviac kupit™, pri kupe

produktu uvazuje raciondlne a jeho nakupné spravanie je rozumné.

Pasivny spotrebitel’

Pri ndkupnom rozhodovani je ovplyviiovany a usmerfiovany niekym inym.

Rezignuje vo vztahu k vlastnym zaujmom pri nakupnom rozhodovani.
Y

Kognitivny spotrebitel’
K nakupom pristupuje aktivne, hl'adé tie produkty, ktoré uspokoja jeho potreby.
O jednotlivych produktoch hl'add mnozstvo informacii, aby urobil spravne rozhodnutie

pri nakupe.

Emocionalny (impulzivny) spotrebitel’

Velakrat je ovplyvneny vonkajSimi podnetmi alebo o dovode ndkupu neuvazuje

— riadi sa na zéklade momentalneho impulzu, napr. reklamou. !¢

16 KUSA, A. a kol.: Spotrebitel a spotrebitel'ské spravanie v kontexte psycholdgie a sociolégie trhu.
Trnava : Univerzita sv. Cyrila a Metoda v Trnave, 2015, s. 33. ISBN 978-8-081-05677-2.
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Definujeme si dvoch spotrebitel’ov, ktori vyuzivaju digitdlnu asistenciu na dennej
baze, ked’ze digitalni asistenti zvladaju rdzne ulohy, ktoré sme si uviedli v teoreticke;j
Casti diplomovej prace, mdézeme sa venovat’ praktickému vyuzitiu ziskanych poznatkov
pri roznych modelovych situdciach, ktoré moézu vzniknit a budeme postupne riesit’

jednotlivé vzniknuté situdcia pomocou rozhodovacieho stromu.

Spotrebitel’ A

Predstavuje emocionalneho (impulzivneho) spotrebitel'a. Pri skiimani ndkupného
spravania digitdlnym asistentom, ktory sa u¢i zvykom spotrebitela, sa naucil

o spotrebitel'ovi nasledovné:

- nakup nesmie dlho trvat,
- preferuje znackové produkty,

- cena nerozhoduje.

Spotrebitel A ma pevny pracovny cas, pracuje kazdy pracovny den od 8 do 16
a po praci chodi nakupovat’ potraviny, zvycajne raz tyzdenne, vo vynimoc¢nych pripadoch
viackrat. Niekedy po praci nejde hned’ nakupovat, rézne Casy nakupov zaznamenané
v Tabulke €. 1 predstavuji udaje zpredchadzajucich ndkupov spotrebitel’a, ktoré

digitalny asistent d’alej vyuZziva na vyber spravneho obchodu s potravinami.

vstupné premenné cielova premenna
obchod as nakupu | dizka trasy (v km) | po ceste nakup
Kaufland 16:30 7 ano ano
Billa 17:00 4 nie nie
Tesco 18:45 5 nie ano
Lidl 19:15 8 ano nie
Kaufland 17:00 3 ano ano
Billa 18:30 9 ano nie
Tesco 16:30 11 nie ano
Lidl 18:45 7 nie nie
Kaufland 19:15 8 ano ano
Billa 19:30 4 nie ano
Tesco 19:00 9 nie nie
Lidl 16:30 10 ano nie

Tabul’ka €. 1: vstupné tdaje pre rozhodovaci strom (vyber potravin)
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OBCHOD

K B T L
ano nie
do 18 po 18 po 19 do 19
nie do7km  nad7km nie do7km | |nad7km
dno ano nie ano é@no nie

Obrazok €. 7: Rozhodovaci strom (vyber potravin)

Rozhodovaci strom na obrazku €. 7 zobrazuje proces rozhodovania digitalneho
asistenta, ktory vybera medzi Kauflandom (K), Billou (B), Tescom (T) a Lidlom (L). Pre
jednotlivé obchody mame zaznamenané Casy, kedy do obchodu ist’ a kedy nie, pretoZe sa
tam nachddza prili§ vel'a zakaznikov. Podl'a Tabulky ¢. 1 si Kaufland digitalny asistent
vyberie vzdy, pretoze kazdy krat sa nachadza po ceste, obchod disponuje
samoobsluznymi pokladitami, ktoré podla preferencii spotrebitela A urychl'uju proces
platenia. AvSak nie vSetky produkty zvladne kupit v Kauflande, preto navstevuje aj
ostatné obchody s potravinami, ktoré mame vo vybere. Tie vSak prechddzaju zlozitejSim
hodnotenim vhodnosti ndkupu, nakol'ko sa tam podla ur¢enych ¢asov ndkupu nachadza

vel'a zakaznikov a nakup sa predlzuje.

Billu (B) vyberie digitalny asistent v pripade, ak by sa nakup uskutocnil po 18
hodine, obchod sa vSak musi nachadzat’ do 7 kilometrov od momentéalnej polohy
spotrebitela A, ato aj v pripade, ak sa nenachadza po ceste domov. Digitalny asistent
obchod nevyberie, ak by sa nakup mal uskutocnit’ do 18 hodiny. Po 18 hodine nevyberie
Billu v pripade, ak by sa nachddzala nad 7 kilometrov od aktudlnej polohy spotrebitel'a
A, vybral by ju jedine v pripade, ak by sa nachadzala po ceste domov.
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Tesco (T) nevyberie digitalny asistent v pripade, ak by sa nakup uskutoc¢nil po 19
hodine. Do vyberu je zaradené, ak by sa nakup uskuto¢nil do 19 hodiny, avSak spotrebitel’
A sa musi nachadzat’ podl'a aktualnej polohy do 7 kilometrov od obchodu, v pripade, ak
by sa nachadzal nad 7 kilometrov od aktudlnej polohy, musi byt obchod po ceste domov.
Nad 7 kilometrov od aktualnej polohy a v pripade, ak obchod nie je po ceste domov ho

digitalny asistent ako vol'bu zamietne.

Lidl (L) digitalny asistent podl'a udajov v Tabulke ¢. 1 automaticky zamietne,
nakol’ko podl'a idajov ide o obchod, ktory spotrebitel’ A nepreferuje.

Situdcia, ktord nasleduje je cesta do samotnych potravin atu prichadza opét
digitalny asistent, ktory vybral idedlny obchod na nédkup potravin v danej situacii, v ktorej
sa spotrebitel’ nachddza a po otvoreni aplikacie pre navigovanie prepocitava idealnu trasu.
Tu vSak vznikd problém, pretoze do vybranych potravin by to trvalo prili§ dlho, pretoze
navigéacia upozoriuje na zIu dopravnu situdciu. Obrazok ¢. 8 zobrazuje rozhodovaci

strom alternativneho vyberu obchodu s potravinami.

Po ceste do vybraného obchodu sa spotrebitel’ A dostal do dopravnej zapchy,
digitalny asistent reaguje na vzniknutl situaciu otazkou, ¢i ma zmenit’ ciel’ cesty alebo
vyuzit alternativnu trasu. V pripade, ak by spotrebitel’ A odpovedal ,,ano* na zmenu ciel'a
cesty, dostavame sa opdt naspidt’ k vyberu obchodu. Ak by vSak zvolil vyuzitie
alternativnej trasy, digitdlny asistent urobi prepocet, ¢i je mozna rychlejsia trasa
a nasledne trasu zmeni. Pri zmene ciela cesty by na zdklade aktualnych informacii

digitalny asistent zmenil obchod, do ktorého v tom danom momente odporuca ist’.

Tabul’ka €. 2 zobrazuje udaje potrebné pre rozhodovanie digitdlneho asistenta
v pripade zlej dopravnej situdcie, aby vedel prehodnotit’ alternativnu cestu v pripade

kazdého obchodu na zéklade stanoveného ¢asu ndkupu a ¢asu zaciatku cesty do obchodu.
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vstupné premenné cielova premenna
obchod ¢as ndkupu Start cesty zapcha zmena trasy
Kaufland 16:30 16:00 ano ano
Billa 17:00 16:30 ano nie
Tesco 18:45 18:15 nie nie
Lidl 19:15 18:45 nie nie
Kaufland 17:00 16:30 ano ano
Billa 18:30 18:00 nie nie
Tesco 16:30 16:00 ano ano
Lidl 18:45 18:15 nie nie
Kaufland 19:15 18:45 nie nie
Billa 19:30 19:30 nie nie
Tesco 19:00 18:30 nie nie
Lidl 16:30 16:00 ano nie

Tabul’ka €. 2: vstupné tdaje pre rozhodovaci strom (dopravna zapcha)

Tabulka €. 2 rozsiruje udaje z Tabulky €. 1 a pridava podmienky pre rozhodnutie

o zmene trasy v pripade dopravnej zapchy.

ina
trasa?

ano

ano

nie

ZAPCHA

nie

pokraduj v
ceste

zmena
ciela?

ano nie

Obrazok €. 8: Rozhodovaci strom (dopravna zépcha)
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KedZe spotrebitel’ A preferuje na nakup potravin siet predajni Kaufland,
v pripade dopravnej zapchy digitadlny asistent rozoznd, Ze zmena trasy je pozadovana
automaticky. V pripade, ak by sa dostal do dopravnej zapchy po ceste do Billy, digitalny
asistent by vyhodnotil, Ze prednost dostane zmena ciela pred zmenou trasy. Ak by
spotrebitel’ A vybral pre nakup Tesco a dostal by som sa dopravnej zapchy, digitalny

asistent by situaciu vyhodnotil a zvolil zmenu trasy.

Po prichode do vybranych potravin prichddza samotny nékup, ndkupny zoznam

sa sklada z troch poloziek:

1. mrazeny hrach,
2. kolovy napoj,

3. kuracie méso.

Kazda spotreba zacina potrebou, uvedomenim si nedostatku a preto v naSom
pripade spotreba zacne potrebou ndkupu potravin, ktoré spotrebitelovi chybaju
v domécnosti a ked’ze vyuziva digitdlneho asistenta, vyslovi potrebné slovo na
aktivovanie a za¢ne zostavovat’ zoznam potravin, ktoré mu v domdacnosti chybaju.

Prvou polozkou je mrazeny hrach, ktory digitdlny asistent spotrebitela
A hodnotil, Ze sa nachadza v prijateI'nej cenovej kategorii, ide o kvalitny vyrobok a preto

ho spotrebitel’ prida do svojho nakupného kosika.

A, mrazeny hrach

nie
Prijatel’nd Nekup to éno
cena?

” Kup to
ano

Kvalitny .

vyrobok? nie

Nekup to

Obrazok ¢. 9: Rozhodovaci strom (mrazeny hrach, A)
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Druhou polozkou je kolovy ndpoj, ktory sa nachddza vo vyhodnej zl'ave, znacka
je prijatel'na, nakol'ko spotrebitel’ A sa o znacku nezaujima, zaradi ho do nakupného
kosika. Nevhodny produkt by bol v pripade, ak by nepodliehal vyhodnej zl'ave a nemal

prijatelntl znacku za vyhodnt sumu.

A, kolovy napoj

nie
Y . Nekup t +
Vy!\odr;a ekup to éno
zlava?
. Kup to
ano
Prijatelna .
znacka? nie
Nekup to

Obrazok €. 10: Rozhodovaci strom (kolovy népoj, A)

Tretou polozkou je kuracie miso, ktoré bolo vyhodnotené ako kvalitné,
slovenského pdvodu a nie prili§ drahé, obsahujiice znatku kvality, ¢ize spiha vietky
kritéria. V pripade, ak by nebolo kvalitné, digitalny asistent by ho vyhodnotil ako

nevhodné, aj v pripade, ak by bolo zbyto¢né drahé alebo nebolo od slovenského vyrobcu.

A, kuracie mdso

nie
itné Nekup t <
Kvglltr;e ekup to éno
maso?
. Nekup to
ano
Zbytocné .
drahé? nie
Slovensky
vyrobca?
ano
Kup to . .
ano nie
nie Je na g)ba\e Nekup to
znacky
kvalita?
Nekup to

Obrazok ¢. 11: Rozhodovaci strom (kuracie miso, A)
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Ro6znych moznych kombinécii vznika vel’ké mnozstvo a preto sa snazime priblizit
aspoil par z nich, aby bolo zrejmé, €o je prinosom prace, ide o jednoduché vysvetlenie na
modelovych prikladoch ako sa rozhoduje digitalny asistent na zaklade spotrebitel'ského
spravania — z ktorého sa u¢i ana zdklade ktorého dalej automaticky rozhoduje

v situaciach, ktoré nasledne vznikaju.

Spotrebitel’ B
Predstavuje kombindciu ekonomického a kognitivneho spotrebitel’a. Pri skiimani
nakupného spravania digitalnym asistentom, ktory sa u¢i zvykom spotrebitel’a, sa naucil

o spotrebitel'ovi nasledovné:

- cena rozhoduje,
- produkty musia byt kvalitné,

- znacku nepreferuje.

Spotrebitel B ma pruzny pracovny cas, pracuje kazdy deni 8 hodin, avSak nema
pevne stanoveny cas, nakupuje radSej rdno pred pracou, dvakrat tyzdenne, vo
vynimoc¢nych pripadoch viackrat. Rozne Casy ndkupov zaznamenané v Tabulke ¢. 3
predstavuju udaje z predchadzajicich ndkupov spotrebitel’a, ktoré digitalny asistent d’alej

vyuziva na vyber spravneho obchodu s potravinami.

vstupné premenné cielova premenna
obchod as nakupu | dizka trasy (v km) | po ceste nakup
Kaufland 08:30 6 ano ano
Billa 09:00 9 nie nie
Tesco 07:45 7 nie nie
Lidl 09:15 4 ano ano
Kaufland 08:00 12 nie nie
Billa 08:30 10 ano ano
Tesco 10:30 15 nie nie
Lidl 08:45 17 nie nie
Kaufland 09:15 1 ano ano
Billa 09:30 4 ano ano
Tesco 09:00 2 nie nie
Lidl 09:30 10 nie nie

Tabul’ka €. 3: vstupné tidaje pre rozhodovaci strom (vyber potravin)
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OBCHOD

L K T B
ano nie
do 8:30 po 8:30 pred 10:00 po 10:00
me do5km nad5km nie éno nie
dano ano nie

Obrazok €. 12: Rozhodovaci strom (vyber potravin)

Rozhodovaci strom na obrazku €. 12 zobrazuje proces rozhodovania digitalneho
asistenta, ktory vybera medzi Lidlom (L), Kauflandom (K), Tescom (T) a Billou (B). Pre
jednotlivé obchody mame zaznamenané Casy, kedy do obchodu ist’ a kedy nie, pretoZe sa
tam nachadza prili$ vel'a zakaznikov. Podl'a Tabulky €. 3 si Lidl digitalny asistent vyberie
vzdy, pretoze kazdy krat sa nachadza po ceste, obchod disponuje kvalitnymi produktami
za nizke ceny, ktoré¢ preferuje spotrebitel’a B. AvSak nie vSetky produkty kupuje v Lidli,
preto navstevuje aj ostatné obchody s potravinami, ktoré mame vo vybere. Tie vSak
prechadzaju hodnotenim vhodnosti nakupu, nakolko sa tam podla urcenych casov
nakupu nachadza vela zdkaznikov a produkty st tam vo vécSine pripadov drahSie alebo

nedisponuju dostato¢nou kvalitou.

Kaufland vyberie digitalny asistent v pripade, ak by sa nakup uskutocnil po 8:30,
obchod sa v§ak musi nachédzat’ do 5 kilometrov od momentalnej polohy spotrebitel'a B,
v pripade, ze sa nachadza obchod d’alej ako 5 kilometrov od momentalne polohy
spotrebitel’a, digitalny asistent ho vyberie, ak sa nachddza po ceste domov. Digitalny

asistent obchod nevyberie, ak by sa ndkup mal uskutoc¢nit’ do 8:30.
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Tesco nevyberie digitalny asistent v pripade, ak by sa ndkup uskutocnil pred
10:00. Do vyberu je zaradené, ak by sa nakup uskutoc¢nil po 10:00, avsak spotrebitel’ B sa
musi nachadzat’ podl'a aktudlnej polohy do 5 kilometrov od obchodu, v pripade, ak by sa

nachadzal nad 5 kilometrov od aktudlnej polohy, digitalny asistent obchod nevyberie.

Billu digitalny asistent podl'a idajov v Tabulke €. automaticky zamietne, nakol’ko

podrl'a tdajov ide o zdihavé nakupovanie.

Po prichode do vybranych potravin prichddza samotny nékup, ndkupny zoznam

ako v pripade spotrebitel’a A sa sklada z troch poloziek:

4. mrazeny hrach,
5. kolovy napoj,

6. kuracie miso.

Prvou poloZkou je mrazeny hrach, ktory ak je oblibenej znacky prechadza
digitalny asistent k hodnoteniu ceny, ktord ak nie je prili§ vysokd, zaujima sa o datum

spotreby a nésledne prichddza k pridaniu do nakupného kosika.

B, mrazeny hrach

nie
OblGbena Nekup to .
- > ano
znacka?
. Nekup to
ano
Vysoka cena? N
nie

Dlhy datum
spotreby?

»

nie ano

Nekup to Kup to

Obrazok ¢. 13: Rozhodovaci strom (mrazeny hrach, B)
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Druhou polozkou je kolovy népoj, ktory ak vyhovuje pripadnou zl'avou, prichddza
na rad hodnotenie znacky, spotrebitel’ B preferuje oblibenu znacku a nasledne prichadza

zaradenie do nakupného kosika.

B, kolovy napoj

nie
v ] Nekup t .
Vybodna ekup to éno
zlava?
. Kup to
ano
Oblubena .
znacka? nie
Nekup to

Obrazok €. 14: Rozhodovaci strom (kolovy népoj, B)

Tretou polozkou je kuracie méso, ktoré prechadza hodnotenim kvality, ceny

a povodu, kde nesmie chybat’ overenie znackou kvality.

B, kuracie maso

nie
Kvalitné NekUp to .
. 2 nie
maso:?
. Nekup to
ano
Drahsia .
varianta? ano
Slovensky
vyrobca?
ano
Kup to . .
ano nie
nie Jerna ?lja]e Nekup to
znacky
kvalita?
Nekup to

Obrazok €. 15: Rozhodovaci strom (kuracie miso, B)
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Ked'Ze spotrebitel’ B nevlastni auto, nemdze sa dostat’ do dopravnej zapchy ako
spotrebitel’ A, avSak ak nakup presiahne mnozstvo, ktoré je spotrebitel’ B ochotny niest,
digitalny asistent ponukne moznost’ zavolat’ taxi sluzbu, aby tazky nakup spotrebitel

domov odviezol.

TAZKY
NAKUP
ano nie
MHD
?
UBER/BOLT? TAXE;
ano nie
d@no nie

Obrazok ¢. 16: Rozhodovaci strom (nékup)

V pripade, ak digitalny asistent vzhl'adom na tdaje o ndkupe vyhodnoti ndkup ako
tazky, pontikne moznost’ spotrebitelovi objednat’ odvoz. Ak zvoli ,ano*, digitalny
asistent rozhoduje medzi klasickou taxi sluzbou alebo Uberom, ¢i Boltom. Hodnoti

a vybera podl'a ceny, pretoze spotrebitel’ B je ekonomickym typom spotrebitela.

Nakoniec by sme radi poukézali, Ze situdcii pri ktorych nam digitalni asistenti
pomahaju je rozhodne viac ako sme si ukdzali, Ze dokazu za nas rozhodnut uplne
jednoduché situécie, ale aj ndm pomoct pri vybere spravneho produktu na zaklade
recenzii alebo odporuc¢ani. Poméahaji ndm vyhladavat’ rozne akcie, ktoré by sme sami
mozno ani nezvladli n4jst’, pretoZze umeld inteligencia prehl'adava ovel’a rychlejSie ako
uzivatelia pozerajuci do smartfonov donekonecna prehladavajici stranky on-line
obchodov. A ked’Ze marketing je dnes skutocne vSade a aj digitalni asistenti su stale
schopnejsi a dosahuju vysSej vykonnosti, je ich zapojenie do kazdodennych nakupnych

rozhodnuti stale CastejSie a o¢akavanejsie.

51



Z.aver

Jednou z najdolezitejSich informadcii, ktora si treba uvedomit’, je to, ze HTTPS
dominuje hlasovému vyhladdvaniu na strankach Google. Viac ako 70% vysledkov
hlasového vyhladdvania je zabezpecenych pomocou protokolu HTTPS. Pokial’ ide o
hlasové vyhladavanie, jednou z najbeznejSich rad je vytvorenie obsahu zamerané¢ho na
odpovede okolo najcastejSich otdzok. Hlasové vyhl'adavanie a SEO spolu vel'mi tizko
suvisia. Takmer polovica pouzivatel'ov hlasového vyhl'adavania hl'add miestnu firmu.
Firmy v blizkom okoli uzivatel'ov su teda prave tie, ktoré by sa mali vyrazne sustredit’ na
hlasové vyhladavanie. Uzivatelia, ktori vyuzivaju hlasové vyhladdvanie najcastejSie

hl'adaju reStauracie, obchody s potravinami a rozvoz potravin alebo hotového jedla.

Zamyslime sa nad poslednym dolezitym nadkupom, ktory sme vykonali. MoZno
sme si kupili auto, najali opatrovatel’ku alebo zmenili doddvatelov kavy v kanceldrii.
Pravdepodobne sme sa obratili na internet, aby sme si precitali recenzie, dostali
odporucania od priatel'ov a rodiny na socidlnych sietach, ako je napriklad Facebook, a

zistili funkcie, moznosti a ceny produktu alebo sluzby skor, ako sa rozhodneme.

Dnes sa ndkupy a nakupné rozhodnutia oraz CastejSie uskutociiuju online. Nové
digitalne prostredie ovplyviiuje organizécie ovela viac a dovtipné spolo€nosti pouzivajl
internet na zvysenie povedomia a zdujmu o to, ¢o ponukaju, ale tieZ na premenu
obcasnych zakaznikov na vernych znacke, ktori nakupuji viac a povzbudzuju svoje
okolie, aby urobili to isté. V marketingu sa v mnohych ohl'adoch ni¢ nezmenilo, stale je

0 rozvijani vzajomne vyhodného vzt'ahu s potencidlnymi a vernymi zakaznikmi.
y y y

Elektronicky obchod prechddza d’alSou transformaciou — chatboty vedu zivé
rozhovory a mapuju cestu zdkaznika, ¢im zvysuju predaj. Konverzaéné technolodgie
rozhoduji v online obchode. Online trhy a obchody aktivne prijimaju automatizované
nastroje na cetovanie, ktoré Uplne menia oc¢akavania a poziadavky pouzivatelov. Tu je

niekol’ko poslednych Statistik ilustrujucich tento trend:

- doroku 2020 sa 85% interakcii so zakaznikmi uskutocnilo bez 'udskych agentov.
- iba na Facebook Messenger je viac ako 300 000 chatbotov.
- ak to Setri Cas, tak 54% spotrebitelov uprednostni chatbotov pred l'udskymi

asistentmi v obchode.
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