1. UVOD

Razvoj racunalniStva ter z njim neposreden razvoj programskih tehnologij nas vsak dan vodi
blizje k znanstveni fantastiki. Se pred par leti si je bilo tezko predstavljati uporabo prenosnih
telefonov, razvoj superhitrih ra¢unalnikov, kaj Sele komuniciranja z napravami, katere nam
sluZijo kot asistenti pri nakupovanju ali odlo¢anju.

Z vstopom v svet hitrega napredka se je razvila tudi ta tehnologija. Tehnologija govornega
upravljanja z materijo. Le to nam omogoca uporaba naprednih tehnologij mreznih storitev
(Web services), ter tehnologije VoiceXML brez katere stvari nebi zazivele. Eden od projektov
novejSe dobe, ki je zazivel v letu 2004 je storitev nakupa kino karte preko govornega
vmesnika imenovana M-vstopnica. Govorna tehnologija, oziroma natancneje, tehnologija
avtomatskega prepoznavanja govora, je sicer prisotna Ze dalj Casa, vendar je z uporabo takSne
tehnologije v praksi, Se posebej pa v slovenskem prostoru zelo malo izkuSenj. Hitrost
uveljavljanja govorne tehnologije na dolo¢enem jezikovnem podrocju je na eni strani odvisna
od tehni¢nih vprasanj, vezanih na specifi¢ne lastnosti samega jezika in na drugi strani od Zelja
in pri¢akovanj uporabnikov, katerim bo tehnologija oziroma storitev ponujena.

V nekaterih podro¢jih so ljudje Ze siti uporabe pustih avtomatskih interaktivnih odzivnikov na
osnovi prepoznavanja DTMF, zato je v takSnih okolis€inah zelo dobrodosla prav tehnologija
prepoznave govora. Uporabniku je na nek nacin prijaznejSa ter blizja. Vse kar mora

uporabniku biti jasno, da na drugi strani ne stoji oseba.



2. M-VSTOPNICA

Storitev M-vstopnica je razvilo podjetje HERMES SoftLab v partnerstvu s podjetjem Mobitel,
Ljubljanski kinematografi-Kolosej, Programski atelje A&Z ter finskim podjetjem Moon.
Slednja omogoc¢a nakup in rezervacijo vstopnic za kino predstave, s pomoc¢jo mobilnega
telefona, preko govornega uporabniskega vmesnika z uporabo avtomatskega prepoznavanja
govora.

Storitev vsebuje govorni vmesnik do sistema, ki je povezan s ponudniki predstav (Kolosej
Ljubljana). S klicem na Stevilko 041 184 184 vstopimo v pogovorni meni kjer s pomocjo
zastavljenih vprasanj rezerviramo ali kupimo vstopnico za kino predstavo, izberemo sedez ter
nacin placila.

Govorni uporabniSski vmesnik temelji na predvajanju vnaprej posnetih sporoCil ter na
avtomatskem prepoznavanju govora in DTMF signalov (Dual Tone Multipla Frequency).
Komunikacija z uporabnikom poteka s sistemom vodenega dialoga, ki uporabniku ponuja
moznosti odgovora pri Cemer uporabnik sodeluje aktivno verbalno ter odgovarja na
zastavljena vprasanja. Dialog se na podlagi odgovorov samodejno prilagaja uporabnikovemu
obnasanju ter ga vodi do konca storitve. V primeru napake oziroma nerazumevanja odgovora,

se sistem odzove tako, da uporabniku ponovno zastavi isto vprasanje.

3. SISTEMSKA STRUKTURA M-VSTOPNICE

Strukturo M-Vstopnice predstavlja Stirinivojski sistem, ki za medsebojno komuniciranje

uporablja javne internetne povezave. Slednji se sestoji iz:

- Nivo dostopa do podatkov: razvit je bil posebej za M-vstopnico in predstavlja
sistema sta sistem na Mobitelu (dostop do racunov uporabnikov ter storitev postar-
posiljanje SMS sporocil) in sistem SiTi (Slovenian Ticket) izdelan v programskem

ateljeju A&Z in postavljen v Koloseju.

- Nivo poslovne logike skrbi za pridobivanje, izdelavo in poSiljanje podatkov do
najnizjega nivoja, nivoja dostopa do podatkov. Povezava z niZjim nivojem in

posamezni deli nivoja so izvedeni v programskem okolju Java z izdelkom e-speak. E-



speak je prva izvedba tehnologije mreznih storitev, uporablja pa tehnologijo SSL
(Secure Socets Layer), zato so povezave zelo varne. SSL protokol je bil razvit s strani
podjetja Netscape namenjen pa prenosu privatnih datotek preko internetnih povezav.
SSL protokol uporablja dva kljuc¢a za enripcijo podatkov. Prvi klju¢ je javen in je
viden vsem udelezencem, drugi pa je kodiran in je znan le prejemniku datoteke. Tako
program Netscape Navigator kot program Internet Explorer podpirata SSL protokol za
enkripcijo podatkov obenem pa veliko internetnih strani uporablja ta protokol za
doseganje varnosti predvsem pri prenosu Stevilk kreditnih kartic. Po konvenciji se

URL naslov kateri zahteva SSL kodiranje zaCenja s https: namesto s http:.

- Nivo streznika uporabniSkega vmesnika je zadolzen za izdelavo opisa vmesnika
(Voice XML skript) na osnovi podatkov, ki jih prejme od nivoja poslovne logike.

Vmesnik je izveden v programskem okolju java (JSP-Java Server Pages).

- Nivo govornega uporabniSkega vmesnika je izvajan na Govornem Portalu, razvitem
v podjetiu HERMES SoftLab, ki je na eni strani povezan s telefonsko centralo, na
drugi pa preko Internetnega dostopa do nivoja streznika uporabniskega vmesnika.
Opis uporabniskega vmesnika temelji na Voice XML jeziku pri ¢emer Govorni portal

izvaja opise dialogov, ki jih generira streznik uporabniskega vmesnika.

4. GOVORNI VMESNIK M-VSTOPNICE

Govorni vmesnik M-vstopnice je izveden s pomocjo Govornega Portala, ki temelji na uporabi
VoiceXML tehnologije in dejansko predstavlja Voice XML streznik.

VoiceXML, ki so ga skupaj predlagali AT&T, Motorola, Lucent in IBM je standard, ki je v
osnovi oblikovan za gradnjo sistemov govornega dialoga med ¢lovekom in strojem oziroma
avdio dialogov, torej za gradnjo govornih uporabniskih vmesnikov v telefonskem okolju, ki
vkljucujejo: avtomatsko razpoznavo govora (ASR - Automatic Speech Recognition),
avtomatsko sintetiziranje govora (TTS - text to speech), prepoznavanje DTMF signalov
(Dual-Tone Multi Frequency), predvajanje in prikazovanje zvo¢nih posnetkov (npr. WAV — 8
kHz, 16 bit), vmesnike za vzpostavljanje in potek klica. Glavni namen in cilj jezika
VoiceXML je poenostaviti gradnjo govornih vmesnikov in prinesti prednost Internet nacina

razvoja aplikacij in posredovanja informacij tudi v telefonsko okolje, zdruzevanje prednosti



razvoja spletnih aplikacij in neposredne dostave vsebin ter osnovanje novih interaktivnih
govornih aplikacij .

Preprost primer uporabe VoiceXML jezika predstavlja naslednji program:

<vxml version="1.0">

<menu>
<prompt>
<audio src="vprasanje.wav''></prompt>
<choice dtmf="1" next="" n.vxml'>komedija
</choice>
<choice dtmf="2" next="" v.vxml'>akcija
</choice>
<noinput>Prosim, izberite komedija ali
akcija. Za komedija recite komedija ali
pritisnite 1, za akcijo recite akcija
ali pritisnite 2. </noinput>
<nomatch>Nisem razumel .</nomatch>

</menu>

</vxml>

Ko bo uporabnik preko kateregakoli telefona poklical telefonsko Stevilko Govornega Portala
VoiceXML streznika, bi ta izvedel zgornje ukaze, kar bi pomenilo, da bi uporabnik slisal
posnetek »vpraSanje.wav«, nato pa bi streznik od uporabnika pri¢akoval odziv in sicer v
govorni obliki (»komedija« ali »akcija«) ali v obliki DTMF signalov (» 1« za komedija ali »2«
za akcija). Glede na uporabnikov odgovor VoiceXML streznik nato nadaljuje z izvajanjem

naslednjih Voice XML skript kot jih generira streznik uporabniskega vmesnika

VoiceXML streznik sestavljajo naslednje komponente:

- Telefonski vmesnik (skrbi za komunikacijo s telefonskim omrezjem)

- Prepoznavalnik govora (opravi prepoznavanje posnetka, ki ga pripravi telefonski
vmesnik)

- Sintetizator govora (sintetizira besedilo, ki ga posreduje VoiceXML interpreter)

- VoiceXML interpreter (izvaja VoiceXML skripto in ustrezno krmili telefonski
vmesnik, prepoznavalnik, sintetizator, dokumentni upravljalnik)

- Dokumentni upravljalnik (skrbi za nalaganje Voice XML dokumentov)



4.1. ARHITEKTURA VoiceXML
Razdeljena je na ve¢ segmentov:

- Uporabnik z uporabniskim vmesnikom (sluSalka, mikrofon, tipke)
- Omrezje operaterja
- VoiceXML prehod z:

- razpoznavo govora in tipk

- snemanje in shranjevanje govora

- sintezo govora in teksta

- predvajanjem avdio vsebin

- Dokumentni streznik z aplikacijsko logiko, vsebino in bazami podatkov
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Slika 1: Arhitektura VoiceXML

4.2. ASR MODUL ZA AVTOMATSKO PREPOZNAVANJE GOVORA

Sestavni del VoiceXML streznika predstavlja modul za avtomatsko prepoznavanje govora
ASR (Automatic Speech Recognition ). Razpoznavalnik ima v primeru M-vstopnic nalogo
prepoznavati osamljeno izgovorjene besede ali fraze z velikostjo slovarja od 10 do 40 fraz ali
besed.

S staliS¢a tehnologije prepoznavanja govora to sicer ne predstavlja zahtevne naloge, vendar pa
obstaja vrsta praktiénih omejitev, ki zelo oteZzujejo doseganje zadovoljive uspeSnosti

razpoznavanja kot je na primer:



- GSM kvaliteta govora (velika nihanja razmerja signal-Sum, manjkajo¢i segmenti
govora, ko gre za zelo slabe zveze, kvaliteta govora, odvisna od posameznih aparatov,
odmeyv,...)

- Zahtevano delovanje v realnem Casu na 15 telefonskih kanalih na enem racunalniku
brez dodatnih DSP plos¢.

- Podpora alternativnih izgovorjav za posamezne besede ali fraze
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Slika 2: Postopek prepoznave govora

Prav tako pomembne komponente prepoznave govora predstavlja nabor besed, ki jih ASR
sklop lahko prepozna v obliki slovarja ter nabor pravil za zlaganje besed ali fraz iz slovarja v
celoto kar predstavlja slovnico. Ko govorimo o slovnici moramo opomniti, da v sistemu
razpoznave govora obstaja ve¢ vrst slovnic. Med njimi so najbolj znane:

- SRGS - W3C Speech Recognition Grammar Specification,

- ABNF — Augmented Backus-Naur Format oblika W3C SRGS

- JSGF - Java Speech Grammar Format

- LSDRG - Laboratory of Speech and Dialog Regular Grammar

Ne smemo pozabiti, da ima vsak jezik svoje zakonitosti in zaradi tega je tezko ustvariti

univerzalni razpoznavalnik, ki bi ustrezal vsem pogojem. Prav zaradi tega je pri snovanju



storitve M-Vstopnica prihajalo do tezav, saj se je bilo potrebno odlociti za razpoznavalnik,
pod katerim bo storitev delovala ¢imbolj tekoce.

V zacetku razvoja M-vstopnice je bil uporabljen razpoznavalnik podjetja L&H kjer so bili
akusticni modeli razviti za angleski jezik in za telefonsko okolje, uporabljeni za
razpoznavanje slovenskih osamljenih besed ali fraz. V zacetnih testiranjih je taksna izvedba
razpoznavalnika dajala zadovoljive rezultate, vendar se je ob Siritvi slovarja na ve¢ kot 10
besed izkazala za neuporabno, saj je uspeSnost razpoznavanja padla na 60%. Sledilo je
preizkusanje z razpoznavalnikom podjetja NUANCE, ki je bil uporabljen na enak nacin kot
prvotni. Ta je sicer dal boljSe rezultate kot prvotni, vendar pa so bili najboljsi rezultati
dosezeni z akusticnimi modeli razvitimi za ceSki jezik saj je le ta Se najbolj podoben
slovenskemu jeziku in za telefonsko okolje, vendar v prakticnih preizkusih Se vedno ni
dosegel potrebne zanesljivosti, saj je uspesnost razpoznavanja znaSala med 70% in 75%.

Za potrditev uporabe dolo¢enega razpoznavalnika je bilo potrebno podati oceno uspesnosti
prepoznavanja. Le ta je bila izvedena s pomocjo testne baze 360 posnetkov, ki je vkljuCevala
dejanske posnetke govora razli¢nih oseb, posnetih v produkcijskem okolju v fazi testiranja.
Gre za posnetke kjer koristen govor predstavlja manjs$i del posnetka. Tako izmerjena
uspesnost razpoznavanja dejansko predstavlja skupno uspesnost delovanja prepoznavalnika in
algoritma za detekcijo govora. Uporabljeni so le posnetki, kjer odziv uporabnikov ustreza

zahtevam oziroma pri¢akovanemu odzivu.

Po natancnih testiranjih razpoznavalnikov je bilo ugotovljeno, da je uspeSnost razpoznave pri
testiranih prepoznavalnikih prenizka. Zaradi tega se je razvojna skupina odlocila za razvoj
lastnega prepoznavalnika govora. Po preteCenih testiranjih je bilo ugotovljeno, da so bili
najboljsi rezultati dejansko dosezeni z lastnim prepoznavalnikom, ki je Ze pri majhni uéni bazi
izgovorjav (40 govorcev) mocCno presegel uspeSnost razpoznavanja, dosezeno z obema
prejSnjima sistemoma, saj je bila uspesnost razpoznavanja 89%. Razpoznavalnik temelji na
kombinaciji trifonskih in monofonskih Prikritih Modelov Markova ter vkljucuje algoritem za
detekcijo govora na osnovi energije signala, optimiranim za mobilno telefonsko okolje in z
dinami¢nim prilagajanjem povprecnega nivoja Suma. Uporabljen razpoznavalnik predstavlja
dober kompromis med uspeSnostjo razpoznavanja in racunsko zahtevnostjo, saj omogoca

delovanje v realnem Casu hkrati tudi po ve¢ kot 15 kanalih.

Razpoznavalnik govora je bil na zaletku Se v fazi razvoja, prva verzija je bila Ze uporabljena

v M-Vstopnici, za drugo verzijo pa je bilo predvideno predvsem poveCanje ucne baze



izgovorjav. Prepoznavalnik govora, uporabljen pri M-Vstopnici, trenutno dosega uspesnost
razpoznavanja 94%. Priblizno 70% vseh napak nastane zaradi detektorja govora, 20% zaradi

napacno zavrnjenega posnetka in 10 % zaradi zamenjave z napacno besedo.

U¢na baza izgovorjav:

Uc¢na baza vkljucuje posnetke zaposlenih v podjetju Hermes SoftLab, ki so tako po starostni
kot tudi po nare¢ni strukturi podobni ciljni skupini — mladostniki mesta Ljubljane z okolico.
Vsak posnetek predstavlja priblizno 10 minut govora, posnetega preko mobilnega telefona
(branje 21 leposlovnih stavkov ter besed in fraz M-Vstopnice). Trenutno je posnetih 150 oseb,
povecevanje ucne baze pa je usmerjeno, kar pomeni, da bazo izgovorjav sestavljajo predvsem

posnetki iz ciljne skupine populacije.

5. GOVORNI UPORABNISKI VMESTNIK

Uspeh storitve je mocno povezan predvsem z uporabnostjo govornega vmesnika za konénega
uporabnika. Cilj je bil zgraditi vimesnik, ki je u€inkovit — omogoca ¢im krajSo pot od klica do
opravljene rezervacije, je enostaven za uporabo, ne zahteva predhodnih izkuSenj, je intuitiven,

predvsem pa uporabniku prijazen in zanimiv.

5.1. STRUKTURA DIALOGA

Storitev predstavlja kompleksen sistem, ki mora uporabniku predstaviti program kino
predstav (tipicno priblizno 50 dogodkov na dan, razdeljenih na 15-20 razlicnih filmov s
tipi¢no tremi ponovitvami) ter od njega izvedeti veC parametrov: kateri film, katera dvorana
kdaj, koliko sedezev, predel dvorane.

Analiza navad uporabnikov je pokazala, da se vec€ina pri izbiri predstave odlo¢a po nasvetih
prijateljev in zato ze vedo, kateri film si zelijo ogledati. Temu je bil prilagojen vmesnik M-
Vstopnice, ki tako uporabnika na zaletku vpra$a, kateri film si Zeli ogledati. Sele &e
uporabnik ne ve za naslov filma, mu sistem predstavi filme, razdeljene v kategorije — Zanre
filmov. Razdelitev filmov v Zanre je nujna zaradi vzdrzevanja ritma pogovora — nastevanje

vseh naslovov filmov namre¢ zahteva bistveno preve¢ Casa.



Po izbiri filma je mozno ve¢ scenarijev, po katerih lahko obiskovalec izbere zeleno predstavo,
na primer izbira filma glede na doloceno uro ali glede na doloceno dvorano. Vmesnik, ki bi
omogocal ve¢ scenarijev, bi bil prezapleten in manj ucinkovit. Izbran je bil en sam —
najpogostejsi nacin izbire filma, tako da je prvo vprasanje o imenu filma, sledijo pa ostali
podatki: kraj in ¢as predstave (skupaj v enem vprasanju), Stevilo sedezev, itd.

Po izbranem Stevilu sedezev sistem uporabniku ne ponudi izbire sedezev, temve¢ mu ponudi
dolocene sedeze in ga vprasa, e jih zeli rezervirati, kupit ali zamenjati za druge. Izbira
sedezev namre¢ lahko precej podaljsa dialog, zato je mozna le na uporabnikovo eksplicitno

zahtevo.

5.2. IMPLICITNO POTRJEVANJE IZBRANEGA

Zaradi vzdrZevanja toka dialoga in za preverjanje pravilnosti razpoznanega govora vsakemu
uporabnikovemu vnosu sledi potrdilo. Uporabljeno je implicitno potrjevanje, kjer sistem v
naslednjem vprasanju ponovi uporabnikov prej$nji vnos in uporabniku s tem ponudi moznost
prehoda na prej$nje vprasanje, na primer:

- M-Vstopnica: »Katera predstava vas zanima?...«

- Uporabnik: »Misija nemogoce tri«,

- M-Vstopnica: »Kje in kdaj pa bi si predstavo Misija nemogoce tri radi ogledali?...«

Ce je vmesnik napaéno razumel uporabnika, lahko uporabnik na naslednje vprasanje odgovori
Z »nazaj« in nato ponovno slisi prvotno vprasanje. Uporabnik je o tej moznosti obves€en na
zadetku pogovora, v navodilih za uporabo. Uporaba eksplicitnega potrjevanja (»Ce ste izbrali
Misija nemogoce tri, recite da..«) bi pogovor zelo podaljsala, ter vzbujala obcutek, da se

dialog prekinja.

5.3. DOLZINA VPRASANJA IN »BARGE-IN«

Med preizkuSanjem prve verzije vmesnika se je izkazalo, da ni mogoce zagotoviti Zelene
dinami¢nosti govornega vmesnika brez uporabe prekinjanja govora (»barge-in«).
Uporabnikom, ki so storitev Ze poznali, je bilo poslusanje dolgih navodil odve¢, krajSanje

navodil pa je zelo podaljsalo uvajalni Cas, izbiranje med dolgimi in popolnimi navodili za



zaCetnike ali kratkimi za izkuSene uporabnike pa bi zopet predstavljalo dodaten korak v
dialogu.

Ker je uspeSnost vmesnika in s tem celotne storitve mocno odvisna od obcutka pri prvi
uporabi in od obcutka ucinkovitosti pri pogosti porabi, je bila vpeljava moznosti prekinjanja
pogovora nujna. S tem se je odprla moznost oblikovanja daljsih sistemskih vprasanj, ki se
sestojijo iz kratkega, neposrednega vprasanja ter daljSega navodila, na primer: » Katero
predstavo bi si radi ogledali? Ce poznate ime filma, ga kar izgovorite. Recite, na primer,
Misija nemogoce tri. Ce imena filma ne poznate, recite nastej zvrsti.«.

IzkuSen uporabnik ve, da lahko predvajanje teh nasvetov kadarkoli prekine, neizkuSen
uporabnik pa si zeli ve€ navodil in ima na ta nacin obcutek., da mu sistem stoji ob strani — ne
dogaja se, da sistem postavi vpraSanje, nato pa v tiSini ¢aka na odgovor, kar lahko pri
uporabnikih zbudi obcutek negotovosti. S takSnim nacinom postavljanja vprasanj je
omogocena uporaba vmesnika velikemu Stevilu razli¢no izkuSenih uporabnikov. Zacetniki
obicajno posluSajo vprasanje in nasvete do konca, izkusenejsi pa vprasanje prekinejo Ze takoj
ob prvi predvajani besedi.

Uvedba prekinjanja govora po drugi strani odpira tudi nekaj novih problemov. Med njimi
najresnejSe povecanje moznosti napak pri neizkusenih uporabnikih, ko se zaradi Sumov iz
okolice, odmeva, ali uporabnikovih “komentarjev” (neizkusen uporabnik se ne zaveda, da
sistem vedno poslusa) poveca Stevilo napak razpoznavanja, oziroma se uporabnik zmede
zaradi odziva, ki ga ni pric¢akoval. Vpeljava moznosti prekinjanja govora je zato zahtevala
tudi ve¢ pozornosti pri sestavljanju navodil — vkljucitev stavka »Hrup in govor iz okolice
lahko motita delovanje...« - predvsem pa povecanje robustnosti razpoznavalnika govora in

algoritma za detekcijo govora.

5.4. USPESNOST KLICEV IN DOLZINA POGOVOROV

Med preizkusanjem enega od prvih poskusnih vmesnikov se je izkazalo, da ima uporabnik
obcutek, da pogovor traja bistveno predolgo. Tipi¢no je uporabnik potreboval za izbiro
predstave in nakup priblizno 3 minute. Zaradi ve¢jega Stevila je bilo tudi ve¢ moznosti za
napake, zaradi Cesar je bila stopnja uspesSnosti klicev (ko uporabnik dobi Zeleno informacijo
ali storitev) priblizno 60%.

Poleg omenjenih izboljSav (prekinjanje govora) so bile s ¢asom izvedene tudi nekatere
izboljsave dialoga. DoloCena vprasanja, kot na primer vprasanje o kraju in ¢asu predstave, so

bila zdruzena: »Kje in kdaj pa si Zelite predstavo Misija nemogoce tri ogledati? V Koloseju
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ob 20:30,..«. Uvedena je bila dodatna omejitev — izbira filmov zgolj za tekoci dan, s ¢imer je
bil odstranjen Se en korak v pogovoru. Izbira dneva bo dodana kasneje, ko se bo govorni
vmesnik M-Vstopnice uveljavil med uporabniki kot zanesljiv nacin komuniciranja.

Poleg sprememb strukture dialoga so bile izvedene tudi izboljsave, ki pri uporabniku ustvarijo
obcutek dinamicnega dialoga, obcutek, da se pogovor hitro odvija - na mesta, kjer je sistem
cakal na podatke, je bilo vstavljeno predvajanje glasbe, sam govor pa je bil posnet na bistveno
bolj dinamicen nacin.

Analiza neuspesnih klicev je pokazala, da je bolj kot dejanska dolZina, prav obcutek, da je
dialog dolg in zapleten, v najvecji meri »kriv«, da uporabnik obupa in prekine pogovor.
Navedene izboljSave so bistveno pripomogle k dvigu uspesnosti klicev in krajSanju dolzine
pogovorov. Povprecna dolzina pogovorov za izkuSene uporabnike tako znaSa manj kot 1

minuto, stopnja uspesnosti klicev pa presega 80%.

5.5. POMOC UPORABNIKU

Zaradi novosti, ki jih prinaS§a M-Vstopnica, je bilo potrebno ob zacetku uvedbe delovanja
storitve racunati z neizkuSenostjo uporabnikov. V ta namen so bila v govorni vmesnik
vkljucena izdatna navodila za uporabo storitve.

Takoj po zacetku pogovora sistem uporabnikom predvaja splosna navodila, ki naj bi jih slisal
vsak uporabnik in se nanje spomnil tudi, ¢e vmesnik ni uporabljal dalj casa. Sistem predvaja
takSna navodila v prvih nekaj uporabah in po nekaj tednih neuporabe storitev.

Poleg nasvetov, ki jih sistem predvaja uporabniku ob vsakem vpraSanju, sistem predvaja
dodatna pojasnila ob tezavah pri razpoznavanju ali v primeru uporabnikovega neodzivanja.
Ce sistem odgovora uporabnika ne razume ali ga sploh ne zazna, mu vpradanje zastavi e
enkrat, vendar najve¢ dvakrat. Z vsako ponovitvijo je vpraSanje obseznejSe in vsebuje tudi
navodila, kako odgovoriti s pomoc¢jo tipkovnice telefona (v obliki DTMF). To moznost ima
uporabnik pri vseh vprasanjih, vendar je pri prvem predvajanju zaradi dolzine sistema ne
omeni. Ponovitev vpraSanja o kraju in Casu predstave se glasi: »Kje in kdaj pa si Zelite
predstavo Misija nemogoce tri ogledati? Prva predstava v Koloseju ob 21:15, druga predstava

v... Pritisnite zaporedno Stevilko predstave...«
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6. ZAKLJUCEK

Sistem M-Vstopnica je vsekakor velika pridobitev za danasnje okolje. Vse mocnejSa
interakcija med ¢lovekom in strojem zahteva vse hitrejSe zblizevanje ter poenostavitev
uporabe interaktivnih vsebin. Vsekakor pa bo potrebno postoriti Se veliko ve¢, da bodo
storitve takSnega nivoja uporabniku prijazne in lahke za uporabo.

Ceprav sistem M-Vstopnica Ze danes presega veliko pri¢akovanj pa uporabniku $e vedno ne
nudi 100% podpore. Vcasih se zazdi, kot da bi sistem vodil uporabnika in ne nasprotno,
ucenje uporabe taksnih storitev pa po drugi strani prav tako ni brezpla¢no. Verjetno bo bilo

potrebno postoriti Se veliko, da bo storitev kot je M-Vstopnica postala del nasega vsakdana.
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