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SAMMANFATTNING

Att tala dr guld. Om minniskor skulle kunna prata med datorer skulle manga befintliga
problem kunna 16sas. Ménniskor skulle vara mer mobila och den fysiska datorn inte lika
nirvarande. Datorn skulle ta mindre plats och smilta in i omgivningen. I dagens digitala
virld inser vi dock att det fortfarande finns flera bickar att korsa innan den bilden blir
verklighet. Inom den forskning som gors idag borjar det dnda fodas ett hopp om mer
anvindbara och upplevelserika interaktioner med dialogbaserade system. Med denna
forskning som grund, analyseras ett befintligt dialogsystem i1 Sverige for att se hur
tillimpningen av detta ser ut. Genom en anvindarstudie med sex anvidndare, tre
scenarios, observation, intervju och enkdt utvirderas anvidndbarhet och upplevelser.
Resultatet visar att systemet &r till viss man anvéndbart, da alla testpersoner lyckades
slutféra sina uppgifter. Dock fanns det flera delar av interaktionen som kan forbéttras:
systemets flexibilitet, naturlighet, felhantering samt anvédndarens kontroll av systemet.
Inom upplevelsedesign visade studien att faktorer som elegans, kénsla, berom, smidighet,
intelligens eller personlighet inte fanns nirvarande. Tva anvéndare tyckte att det var lite
av en positiv upplevelse att anvinda systemet, dock tyckte de fyra andra att en positiv
kdnsla var helt utebliven. Tva av dessa skulle helst inte vilja ringa systemet igen. I
diskussionsdelen diskuteras det bland annat om hur anvédndbarhet och positiva
upplevelser hinger ihop, vilken del ska man borja med och hur de dr kopplade till
varandra. Av de resonemang som vixer fram antas det att ett granssnitt forst maste ha en
grundldggande anvindbarhet innan man kan bygga pa positiva upplevelser. Dock kan
anvdndbarhetsproblem i ett system ges ett ansiktslyft genom att tillsdtta positiva
upplevelser. Om anvindaren kinner tycke och en positiv kinsla till systemet, kan kanske
systemet ursciktas for sina daliga sidor. Hur man designar for upplevelser &r svart, men i
diskussionen nidmns idéer om att engagera anvindaren mer i designprocessen och
anvidnda sig av mer motiverande designmetoder. Huruvida ménniskor kommer att
acceptera ett grinssnitt med mer kénslor och personlighet dr oviss, men enligt rén inom
forskningen kan man vaga tro pa en positiv reaktion.



ABSTRACT

Words are golden. If humans could talk to computers we would be able to solve many of
our usability problems of today. Users would be more mobile and computers more
hidden. The computer would take up less space and merge into the environment. In the
digital world of today, we still need to get over a few herds in order to reach that reality.
Given the research today, there is much hope of a better interaction of speech user
interfaces, both concerning usability and experience. In this thesis the aim is find out if
this research is put into practice. An evaluation of a Swedish dialog system is conducted
though a test with six users, three scenarios, observations, interviews and questionnaires.
The result shows that there is some level of usability in the system, since all the users
concluded their tasks. However, there are parts of the usability that needs improvement:
the systems flexibility, naturalness and error handling, as well as the users control of the
system. Concerning the users’ experience, the study showed that variables such as
elegance, emotion, encouragement, intelligence or personality were not present. Two
users thought that there was somewhat a positive experience in the user of the system,
while four users thought that positive feeling was missing. Two of these four users would
prefer not to interact with the system again. In the discussion an interesting point is,
among others, whether usability and experience are correlated, which is most important
and how they can be built on each other. From one point of view, it is assumed that a user
interface needs some sort of usability before adding on variables of experience. However,
usability problems could get a face lift by adding on some variables of experience. If the
user feels a positive feeling towards the system, he or she might excuse the system for its
faults. Design for experience is a challenge, but with an extensive involvement of users
and creative methods the design process could improve and lead to a better result. Further
along this line one needs to ask one self how humans will accept computers with feelings
and personality, but according to research we don’t have to worry. Human’s need of
experience and emotion will feed a positive reaction.
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INLEDNING

Det ar sa tréttsamt att inte yttra sig
- Oscar Wilde

Nufortiden blir vi forvanade om vi ringer till ett foretag och en riktig person lyfter pa
luren. Vi borjar védnja oss vid en viss kamp for att ta oss igenom den djungel av system
som finns innan vi far prata med en person eller stilla en enkel fraga. Mitt examensarbete
handlar om denna djungel, en interaktionsform dér termer som anvéindbarhet och positiva
upplevelser blir mer och mer viktiga.

Det finns idag flera dialogbaserade system pa marknaden, dédr anviandaren och
systemet pratar med varandra, och spridningen av dessa gar med rasande fart.
Tyngdpunkten i systemen ligger forst pa funktionalitet och teknik, vilket ar en
forutsittning for att systemet ska fungera. Men nir dessa faktorer borjar bli stabila dr det
dags att ta ett kliv framat och tillgodose andra behov. Bittre anviandbarhet och positiva
upplevelser star pa tur inte bara for att forstdrka interaktionen mellan systemet och
manniskan, utan ocksa for att skapa ett framgangsrikt system som anvindarna vill
anvdnda igen. Allt eftersom fler foretag producerar dessa system kommer dessutom
anvindbarhet och positiva upplevelser att bli ett konkurrenskraftigt medel for att urskilja
sig fran mingden.

Sverige dr utomlands kint for sin goda designforméaga. Men vad betyder design?
Min tolkning av en vildesignad produkt dr att den ska anvéndas av och tillgodose manga
olika personers behov och dessutom ge ett uttryck av kénslor och estetik. Nér vi pratar
om “interaktionsdesign” #r det manga som gor associationer till grafiska grinssnitt, men
fa som tianker pa dialogbaserade system. Enligt min uppfattning &r talet en konst och en
vildesignad konversation kan bli till en positiv upplevelse. Vid skapandet av en
dialogbaserad applikation kommer ordet design in i allra hogsta grad. Man kan jamfora
med att skriva manus till en film eller skapa roliga repliker till en radiopratare. Genom
mina internationella erfarenheter inom branschen tycker inte jag att Sverige kan visa upp
en lika god designformaga av dialogbaserade grinssnitt som av grafiska. Det finns dérfor
stora mojligheter att stirka de dialogbaserade systemens position pd marknaden genom
att tillgodose anvindarnas behov av naturliga och bittre designade konversationer.

Minniskor anvinde spraket innan datorer borjade prata med oss och det dr darfor
en nddvindighet att teknologin anpassar sig efter just vart sétt att samtala. En
forutsittning for att méanniskor ska kunna ha dialoger med datorer &r att anvindarna kan
anvinda sig av det de redan lart sig fran tidiga ar. Om datorn ska tvinga anvindarna att
prata pa ett annat sitt eller stilla en fraga som det inte finns ett intuitivt svar till, blir vi
genast konfunderade och var mentala modell om hur vi kommunicerar med varandra. En
konstlad och onaturlig konversation &r inte mycket vérd, dven om tekniken fungerar. Det
ar darfor jag kommer att ldgga tonvikten pa de ”mjuka viardena” under det hir arbetet.



BAKGRUND

VAD AR ETT DIALOGSYSTEM?

Ett dialogbaserat system &r ett granssnitt, som manga andra granssnitt vi har runt omkring
oss. Interaktionsformen styrs genom att anvindaren pratar med systemet och systemet i
sin tur pratar tillbaka. Jag vill redan hir i borjan papeka att det inte ror sig om nagot
knappstyrt eller talstyrt system. Knappstyrda system dr de som siger till anvindaren:
”For information, tryck 1, for biljetter tryck 2...” och har begrinsade mdojligheter att
navigera och interagera. Talstyrda system &r t ex ndr man siger till sin mobiltelefon:
“Ring Lisa” varpa telefonen ringer upp numret till Lisa. Detta system interagerar inte
tillbaka genom tal och dérfor uppstar det inte nagon dialog.

Komponenterna som ingar i ett dialogbaserat system dr inspelade fraser som
spelas upp for anvindaren, grammatik som definierar de olika fraserna, meningar eller
ord som anvidndaren kan tdnkas sidga och dialoglogik som avgor vad systemet ska sédga i
olika situationer. Har &r ett exempel pa hur ett dialoggrinssnitt kan lata for en anvéndare
som vill fa reda pa inkommande och avgaende flyg:

Systemet: ~ Hej och vilkommen till FarOchFlyg. Med det hir systemet kan du fa reda pa tider for
inkommande och avgaende flyg. Om det giller nagot annat sdg “fler alternativ”. For
flygtider... Vet du flygnumret?

Anvindare: Nej

Systemet:  Ingen fara. Fran vilken stad avgar flyget?
Anvindare: Paris

System: och landar i?

Anvindare: Goteborg

System: Ar det idag det giller?

Anvindare: Ja

System: Okej, jag har hittat tva flyg. Ett pa formiddagen fran Paris vid 10.15 och anlidnder i
Goteborg 12.05. Sen finns det ett pa eftermiddagen fran Paris vid 16.45 och anlénder i
Goteborg 18.30.

I den hir dialogen &r det en riktig person som har spelat in systemets repliker. Det dr upp
till varje foretag att vilja en rost som de tycker speglar foretagets identitet. Ofta anlitar
man professionella rostaktorer eller radiopratare som har vana att spela uttrycka sig med
enbart rosten. De har ofta erfarenhet av intervjuer, reklam och tecknad film.

Nir systemet, enligt den dialoglogik (kod) som finns definierad, spelat upp den
forsta frasen for anvidndaren, Vet du flygnumret?” invéntar systemet ett svar.
Anvindaren kan sidga en hel del tinkbara saker: ”Nej,” ”Ja,” ”Nej, det gor jag inte,” "Ja,
det gor jag,” “Ja, det dar SK695,” och sa vidare. Hir dr det endast de ord, fraser och
meningar som man har lagt in i grammatiken som kan bli igenkdnda. Det ér inte alltid sa



latt att veta vad en anvindare kan tinkas sédga, eller vad 2000 olika anvdndare anvéinder
for olika ord, fraser och meningar.

En stor del av arbetet bakom ett dialogsystem ar alltsa att forsoka forutse vad en
anvindare kan tdnkas sdga i olika situationer och forbereda systemet infor detta.
Betydligt léttare blir det 1 ett grafiskt grinssnitt ddr anvindaren inte anvinder ett naturligt
sprak och kan mata in vad som helst i en textruta eller klicka pa en ldnk. Beroende pa vad
anvindaren séger i ett dialogbaserat system aterkommer systemet alltid med en ny fras
eller ett svar. Vad som sigs i varje situation dr mycket viktigt, for att underldtta och
hjilpa anvidndarens konversation med systemet.

DIALOGSYSTEM | SVERIGE

Antal dialogsystem i Sverige dr manga. Det &r svart att sitta ett nummer pa exakt hur
manga, men det handlar om minst ett 20-tal. Det kan diskuteras vad som egentligen &r ett
dialogsystem, da de olika systemen skiljer pa sig i omfang. En del system, som
Vidertjansten, behdver anvindaren endast sdga en stricka t ex “nordkoster-maseskir” for
att fa reda pa respektive viderprognos. Hér &r interaktionen liten men fortfarande
avgorande for anvindbarheten av systemet. SJ:s bokningssystem dr mycket mer
omfattande och har storre krav pa interaktion och anvéndbarhet, destination och tider,
datum, biljett typ och betalning. Dessutom dr malgrupperna och frekvensen av
anviandningen olika. Hir nedan nidmns de system jag har noterat pa den svenska
marknaden [a].

¢ Resetjinster: De flesta dialogbaserade system pa marknaden idag ligger inom
denna kategori och ger tid och prisupplysning. Vissa erbjuder dessutom bokning
samt betalning. Malgruppen i denna kategori dr vildigt bred och omfattande. I de
system som jag har provat finns det en stor likhet mellan alla, de foljer ett
liknande uppldgg och har snarlika roster. Foretagen har ingen stark profilering
eller egen identitet i systemet, vilket kan bidra till att anvéndare tappar kénslan for
vilket varumirke de interagerar med. Exempel pa system inom denna kategori dr
SJ, SAS, SL, Swebus Express, Tidpunkten och Ybuss.

e Vixel, losenordshantering och incheckning: SAS har forutom tid och
prisupplysning dven tjdnster som kopplar en anvédndare till rétt person, bekréftar
anvindarens identitet genom rostverifiering samt later anviandaren checka in pa
sitt flyg utan att vara pa flygplatsen. Detta system har jag inte kunnat testa da jag
inte har haft nagot konto eller godkinda personliga uppgifter for att komma in till
systemet.

* Q & A (Question and Answer): Ett system med vanliga fragor och svar har
inrdttats for att svara pa fragor fran besokare till Ostindiefararen i Goteborg.
Anvindaren kan sdga en mening, t ex “hur hog dr masten” och déarefter fa svaret
pa det och mojlighet till att stélla nésta fraga. Anviandaren kan darmed anvinda ett
fritt sprak och hela meningar.

e Vider och trafikupplysning: Det finns dessutom dialogbaserade system om t ex
véder och trafik. Dessa ér variabler som dndras stidndigt och anvédndare som ringer



in kan fa reda pa den senaste uppdateringen av ldget. Genom att vilja vdg och
riktning eller ett geografiskt omrade kan anvindare fa reda pa trafikstopp och koer
eller vind och regn. Exempel pa upplysningssystem dr Goteborgstrafiken och
Viderprognos.

¢ Lokalisering: Det finns system dér anvidndare kan lokalisera olika kontor, och i
Postens fall dven sparning av paket. Anvindare kan ocksa fa reda pa
produktinformation eller hur mycket ett paket kostar att skicka.

e Aktiehandel: Hir kan anvindare kdpa och silja aktier, fa reda pa aktiekurser i
realtid samt hantera depa for saldo, orderbok och avslut. Exempel pa dessa system
dr Avanza och Nordnet.

e Spel: Hir kan anvindare fa reda pa kommande program och resultatinformation
for olika spel for Svenska spel eller ATG.

Storre internationella foretag som utvecklar dialogbaserade system dr Scansoft, Nuance
och Philips. Inom dessa foretag finns det en avdelning som enbart haller pa med design
och anvindbarhet. Nagra av befattningar personer kan ha dr “Usability Architects”,
”Usability Experts” och ”Speech User Interface Designers”. Pa Scansoft finns det idag
fler dn 30 personer som ansvarar for dessa delar av systemet. I Sverige dr foljande foretag
verksamma: SpeechCom, IcePeak, SpeechCraft, och VoiceProvider. Forutom storleken
pa foretagen i Sverige, skiljer de sig dessutom genom att de inte har ndgon avdelning
eller arbetsroller som enbart ror fragor som design och anvindbarhet. Detta kan ha att
gora med att Sverige dr en mindre marknad och vart sprak pratas endast av 10 miljoner
manniskor. Jamfor man bara med USA, kan man forsta att de dialogbaserade systemen
har kommit lidngre pa den engelska marknaden.

SJ’s DIALOGSYSTEM

Min motivation till att analysera SJ’s roststyrda tjinster dr att de dr ett av de mest
anvinda systemen i Sverige idag och har dessutom den bredaste malgruppen och
anvindare. Det dr ocksa en tjdnst som ér tillgénglig for alla och behdver ingen inloggning
eller anvidndarnamn. Da detta system &dr sa pass aktuellt vill jag utvédrdera hur
anvindbarhet och positiva upplevelser miiter sig.

For att fa en bittre forstaelse over hur systemet later och vad som ségs i dialogen,
kan man ringa och testa sjalv pa 0771-25 25 25. En kvinnlig rost inleder med att siga
”Vilkommen till SJ” och sedan bes man att vilja fran flera olika alternativ. Sdger man da
’sjalvbetjaning” kommer man till det system som jag har dandamalet att utviardera. Nedan
har jag sammanfattat ett samtalsflode dver hur en dialog i SJ’s dialogstyrda system kan
lata.



SAMTALSFLODE

1 System: “Hej och vilkommen till SJ, for english press 6, for sjdlvbetjaning tryck 0, for
inrikes tryck 1, utrikes tryck 2, f6r information om vart aktuella trafiklége tryck 3,
avbokning tryck 4, dndrade 6ppettider under storhelg tryck 5...”

2 Anvindare: Trycker O

3 System: ”Vilkommen till SI’s nya roststyrda tjanster. Du har nu mgjlighet att kopa och
avboka biljetter via roststyrning. Behover du instruktioner sig hjilp. Vilj en av
foljande tjénster: ‘tidtabell’, ’kopa’ eller avboka’.”

4 Anvindare: Kopa

5 System: ”Varifran och vart vill du &ka”

6 Anvindare: ”Goteborg — Stockholm”

7 System: ”Niér vill du resa?’

8 Anvindare: “Den 10 januari”

9 System: “Hur dags vill du resa?’

10 Anvindare: ”K1. 10”

11 System: ”Vill du vilja bort resor med buss eller X2000”

12 Anvindare: ”Nej”’

13 System: ”Avgang kl 19.00 med... Ankomst kl 08.00. Forbindelsen har inga byten. For
avgangar pa andra tider, sdg ’tidigare’ eller ’senare’. Du har ocksd mojligheter att
kopa denna resa, genom att sdga ’kopa’.”’

14 Anvindare: Kopa

15 System: ”Har du arskort, manadsbiljett eller 10 biljett?”

16 Anvindare: “Nej”

17 System: ”Uppge antal och vilken resenirs typ, t ex en vuxen, en ungdom, en studerande.”

18 Anvindare: ”En vuxen”

19 System: ”Uppge den biljett typ du vill ha. For tillgingliga biljetter, ség "biljett tillgang’.”

20 Anvindare: Biljett tillgang”

21 System: Ett 6gonblick. Sokning péagar. Foljande biljetter finns tillgéingliga for en vuxen.
Forsta klass biljett, 1103 kr, andra klass biljett 489 kr, 6ppen biljett 489kr. Uppge
den biljett typ du vill ha. For tillgingliga biljetter ség ’billjett tillgang’.

22 Anvindare: ”Oppen biljett”

23 System: Vil du fa info om éterbetalningsregler for en <6ppen biljett>?’

24 Anvindare: ”Nej”’

25 System: “Priset for en <6ppen biljett dr 489 kr>. For att 'kopa’ sag kopa.”

26 Anvindare: ”Kopa”

27 System: Vill du dven kopa en aterresa?

28 Anvindare: ”Nej”’

29 System: Du vill kdpa en Oppen biljett for en vuxen fran Goteborg central till Stockholm
central kl 17.00 den 10e januari. Det totala priset for bestéllningen 4r 489 kr. For att
fa biljetten hemskickad, sig. ..

30 Anvindare: ..




SYFTE

Manga kan prata, fa konversera
— Alcott

Tanken med detta arbete ir att undersoka och diskutera anvindbarheten och upplevelsen
av att anvidnda ett dialogbaserat system. Jag kommer inledningsvis lyfta fram den
litteratur och forskning som finns om kognitiv psykologi, den traditionella syn vi har haft
pa anviandbarhet och hur ett nytt paradigm haller pa att vdxa fram inom
interaktionsdesign. Direfter kommer jag att presentera de riktlinjer som finns for
dialogbaserade system, bade gillande anvindbarhet och gillande upplevelser. En
kvalitativ anvindarstudie av SJ’s roststyrda tjdnster kommer att utforas om 6-8
testpersoner med enkdéter, scenarios, observationer.

Anvindarstudien kommer forhoppningsvis att ge svar pa huruvida tillampningen
av riktlinjer i anviandbarhet och upplevelsedesign finns representerade och dels svara pa
var de stora problemen i interaktionen ligger. Med detta som grund vill jag diskutera hur
en utebliven anvindbarhet paverkar anvindaren till skillnad fran en utebliven positiv
upplevelse. Maste det finnas grundliggande anvindbarhet for att utveckla en positiv
upplevelse? Hur hinger dessa termer ihop och hur paverkar de varandra? Hur kan
framtiden inom dialogsystem och upplevelsedesign se ut?



LITTERATUR

Behédrska @mnet och orden kommer av sig sjalv.
— Cato

ANVANDAREN | CENTRUM

Varje anvindare dr unik. Vid design av ett grinssnitt dr det diarfor viktigt att undersoka
den tinkta malgruppen. Kon, alder, bakgrund och vilken kunskap de har om omradet
spelar in hir. Vad vill de gora med hjilp av grinssnittet? Varfor? Hur ofta kommer de att
anvinda systemet? Var anvinder de systemet nagonstans? Alla dessa fragor och manga
fler, bor noga analyseras for att fa en god start for designarbetet. Efter analysen dr det
viktigt att fortsétta involvera anvdndarna, direkt eller indirekt, i den design som vixer
fram. Pa detta sitt kan man fa viktig information innan utvecklingen har gatt for langt och
pa sa sidtt forkorta arbetsprocessen. Genom att engagera anvidndare och
anvindarcentrerade metoder, samt vara uppmirksam pa fordndrade behov och krav, kan
man uppna en anvindbarhetscentrerad designprocess [Smith 1997]. Mer om dessa
metoder gar jag igenom i Metod delen.

Minniskor i en malgrupp kan till en borjan se vildigt olika ut fran varandra, men
pa en mer kognitiv niva finns det manga gemensamma nimnare. Kognition handlar om
perception, uppmirksamhet, monster, mentala representationer, minne, problemldsning
och beslutsfattande. Alla dessa formagor hjidlper oss att ta in information fran
omgivningen och bearbeta den [Lund et al. 1996]. Trots ménniskans forméagor sa finns
det dven manga begrinsningar som en designer maste ta hénsyn till vid skapandet av ett
granssnitt.

KOGNITIV BELASTNING

Inom minniskans féormaga att minnas finns det en hel del forskning som har gjorts. I en
viktig artikel som skrevs redan 1956, presenterade Miller det “magiska numret 7: plus
eller minus 2”. Detta forklarade hur méinniskor kan minnas fem till nio saker i
korttidsminnet. Den hér riktlinjen anvénds ofta inom anvéndbarhetsdesign, dock kan inte
regeln tillimpas helt i dialogbaserade system. Danneman och Carpenter, gjorde 1980 en
undersokning dir anvindare bads lyssna till meningar och komma ihag det sista ordet i
varje mening. Det magiska numret fran denna studie blev 3. Mer forskning har som har
gjorts enligt Cohen et al. [2004] av en rad forskare Broadbent, Wickelgren, Gardner-
Bonneau och Schumacher et al. som visar pa att minniskor grupperar information i
grupper om tre eller fyra, vilket har tolkats till att ménniskans belastning pa
korttidsminnet ska hallas mindre 4n det magiska numret 7. Den riktlinjen som giller for
dialogbaserade system dr didrfor en belastning av tre eller fyra saker som mest.

MENTALA MODELLER

Med hjilp av vara sinnen skapar vi en inre, mental forstaelse av den yttre virlden. Manga
forskare har talat om dessa olika modeller i olika bendmningar: kognitiva strukturer,
scheman, mentala representationer, personliga konstruktioner och mentala koder for att
ndmna nagra [Lund et al 1996]. Alla olika begrepp kan tillsammans forklara hur
minniskor avbildar vérlden till en liten modell i1 sin egen hjirna. Man vet att ju mer



erfarenheter och ju mer vi lirt oss desto mer utvecklade dr dessa modeller. Ndr man
designar dialogbaserade system vet man att det dr viktigt att skapa en dialog som baserar
sig pa de erfarenheter som anvidndarna redan har fran att prata ett sprak for att underlitta
interaktionen med systemet. Samtidigt dr det viktigt att anvidndaren vet att systemet inte
ar en riktig person och att man inte kan prata helt naturligt med systemet. Den mentala
modellen man vill bygga dr alltsa att anvidndaren ska veta att man kan anvinda ett
naturligt sprak, men samtidigt att de ska veta att det ar ett automatiskt system som endast
klarar av att forstd kortare meningar. Dessa begransningar maste klart och tydligt
representeras sa att anvindarens forstar hur systemet fungerar. En klar och tydlig mental
modell leder ofta till en enklare anvindning och snabbare inldrning.

Cohen et al. [2004] beskriver hur tva forskare, Sheeder och Balogh, testade olika
meningar i ett dialogsystem. De kom fram till att den mest effektiva mentala modellen
byggdes genom att presentera ett par exempel i borjan av dialogen. Exemplen ska inte
besta utav enstaka nyckelord utan vara naturliga meningar. Av fyra exempel som
testades, var den mest effektiva meningen:

Welcome to Clarion Wireless Customer Service. You can ask me things like, "How many
minutes have I used?” and “I’d like to set up automatic payments.” So, how can I help you
with our account?

Denna mening visade pa en signifikant forbéttring i dialogen mellan datorn och
anvidndaren. Dessutom resulterade detta i farre anvidndare som stakade sig i
konversationen eller tvekade pa vad de skulle siga.

Annan forskning av Boyce [Cohen 2004] visade pa att en ljudslinga i borjan av en
vilkomstmeddelande talar om f6r anvéndaren att det 4r ett system de kommer att fa prata
med, inte en riktig person.

TRADITIONELL MDI

En ny vetenskap vixte fram nagra decennier efter att datorn gjorde sitt intag pa
marknaden. Denna vetenskap hade som mal att lyfta fram anviandaren och gora tekniken
mer begriplig. Omradet HCI (Human Computer Interaction) som pa svenska oversitts till
Minniska Dator Interaction (MDI), baserar sig pa teorier fran Kognitionsvetenskap. Detta
ar ett tviarvetenskapligt omrade som bestar av psykologi, filosofi, lingvistik, antropologi,
neurovetenskap och artificiell intelligens. Med boken “Design for Everyday Things”
gjorde Donald A. Norman [1990] en slagkraftig introduktion pa marknaden med bland
annat sina praktiska guidelines om hur man ska designa anvidndbara system. Andra
forskare sa som Nielsen [2] och Sneiderman [3] framforde liknande guidelines som var
baserade pa kognitiva styrkor och svagheter hos ménniskan och betonade vikten av att ett
system ska vara flexibelt, enkelt att anvinda, forebygga fel och vara konsekvent. Det bor
ndmnas att dessa riktlinjer framst inriktar sig pa grafiska system, men kan i viss man
anpassas till dialogbaserade system. I avsnittet nedan om Forskning inom dialogbaserade
system, namns guidelines som i viss man har liknelser med Nielsens och Sneidermans
forskning, men som tagit storre hdnsyn till de undantag dir dialogbaserade system skiljer
sig fran de grafiska.



ANVANDBARHET

Definitionen pa anvindbarhet i nuldget dr manga [2,3], enligt den traditionella synen
betonas variabler som inlidrning, effektivitet, minne, antal fel och tillfredsstéllelse. Detta
betyder att ett system ska vara ldtt att ldra sig, erbjuda effektiv anvindning, ta hinsyn till
anvindarens minneskapacitet, undvika att anviandaren gor nagra fel och fa anvindaren att
kinna sig tillfreds i anvindandet. De fyra forsta variablerna dr konkreta termer som ir
grundldggande for att en anvindare ska kunna anvidnda systemet. De bygger pa
ménniskans kognitiva formagor och &r enkla att mita.

Tillfredsstillelse ddaremot skiljer sig fran de andra variablerna da det inte dr nagot
man kan mita lika l4tt och handlar mer om ’de mjuka virdena’. Det traditionella sittet att
betrakta detta var att man forsokte lindra nagon eventuell obehaglighet som skulle kunna
uppsta. Det gjorde man genom att se till att inldrning, effektivitet, minne och antal fel
hanterades pa bista sidtt och om man lyckades med denna bit, hade man automatiskt
lyckats med att tillfredsstélla anvidndaren likasa. Det togs ddrmed ofta minimal hénsyn till
vilken kdnsla anvindaren fick nédr denne tittade, tinkte pa eller interagerade med
systemet. Pa detta sitt handlade tillfredstillelse, i det traditionella avseendet, om hur
produktivt systemet var. Under senare ar har man borjat forsta att det finns mycket mer
an produktivitet som har med anvindbarhet att gora. Forskningen borjade inrikta sig mer
pa positiva upplevelser, bland annat kinslor och estetik.

NY SYN PA INTERAKTION

Enligt éldre teorier av Donald A. Norman ansags anvindbara produkter vara nagot som
saknar estetik och ett tilltalande utseende. Less is more, kallades det och man talade om
att enkelhet var nyckeln till anvindbara produkter [4]. Allt som var vackert och saknade
funktionalitet kallades komplext och innebar att produktens anvindning inte skulle vara
lika effektivt. Enligt Tractinskys forskning [5] varnade manga MDI experter for estetik i
design, da det skulle forsdmra anviandbarheten. Slutsatsen blev att osmyckade, trakiga
och neutrala produkter foresprakade anvindbarhet.

Idag kan man forklara att anvéndbarhet i sin traditionella mening, handlar om
funktionalitet och effektivitet. Dock har vi forstatt att en positiv upplevelse handlar om
mycket mer 4n sa. Det som var revolutionerande riktlinjer igar, formar idag bara trakiga
och livlosa applikationer och récker inte till for vara behov idag.

POSITIVA UPPLEVELSER

Som dialogdesigner &r det viktigt att veta vad som egentligen utgor ett framgangsrikt
system. Vad som framkommit fran forskning &r att en rost formedlar 70 % av budskapet
och att ord endast star for [Kotelly, 2003]. Av detta kan man sammanfatta att det inte &r
vad som sdgs som dr det viktiga, utan hur det sdgs som riknas. Metoden for att fa ett
lyckat system baserar sig inte endast pa logik och kognitiv forskning, utan dessutom pa
att skapa ett attraktivt grinssnitt med en tilltalande och estetisk rost.

Men vad édr estetik? Enligt Mon6 [1997] anvindes ordet for forsta gangen for 250
ar sedan och refererade till emotionell kunskap. Enligt Karvonen [6], definierade
Immanuel Kant emotionell kunskap som nagot man inte kan ldra sig med hjélp av sitt
fornuft, sin teoretiska eller praktiska kunskap. Detta ledde till uppdelningen av fornuft
och kénsla. Trots denna tidiga upptickt av estetik finns det dn idag ingen konventionell
definition pa vad estetik betyder. Vi kan forsoka forklara skillnaden pa estetik i konst och



estetik i design. Fran Monos forskning menar konstnérer att estetik refererar till orden
"tycka om’ istéllet for ordet ’forsta’ ndr de talar om sitt arbete. "Man behover antingen
tycka om eller inte tycka om en konstnirs verk, det har ingenting med forstaelse att gora.
Hirmed kan man dra slutsatsen att man kan tycka om eller inte tycka om konst, men med
design behover dess anvindare ha en viss forstaelse med. Sa kontrasten mellan estetik i
konst och estetik i design dr att produkter som dr designade till att vara anviandbara maste
vara estetiskt anvéndbara likasa.

Manga MDI experter har idag insett vikten av estetik i design for att forhoja
anvindbarheten. Genom boken “Emotional Design” har Norman A. Norman [7] @n en
gang introducerat ett nytt paradigm pa marknaden, dér estetik och kinsla &r en stor del av
anvindbarhet. Manga borjar forsta att vi behover utforska dessa termer for att fullt forsta
anvindbarheten i en produkt.

Mond beskriver vidare att en anviandbar produkt har en metaprodukt, vilket bestar
av alla tolkningar och idéer anvidndaren har bakom den ursprungliga produkten:
fordomar, status, nostalgi, grupptillhdrighet och sa vidare. Med detta sagt, sa kan ett
anvindbart system uttrycka personliga virderingar och identitet som har med estetik och
kinslor att gora. Detta kan uttryckas redan innan anvidndaren har bérjat anvinda
produkten. Metaprodukten skapas sa fort som anvindaren ser eller hor produkten. Som en
anvdndbarhetsdesigner inom dialogbaserade system &dr det darfor viktigt att ha denna
kunskap for att skapa en helhet med den ursprungliga produkten & ena sidan och alla
associationer som gors till den a andra sidan for att skapa en lyckad upplevelse.

Enligt Tractinsky [5] har man bevisat att anvidndbarhet kan uppfattas innan
anvidndaren ens har interagerat med systemet. De fann att A Priori faktorn, det vill siga
forsta intrycket av systemet, paverkade anviandarens uppfattning av anvidndbarheten av
systemet. Tractinsky fragade sig om det forsta intrycket kan paverka sjdlva anvindandet
likasd och gjorde om undersokningen for att fa svar. Han fann, mycket riktigt, en
korrelation mellan anvindarens uppfattning om systemets anviandbarhet och anvindarens
verkliga anvindning. Hiar kan man gora en logisk deduktion baserat pa lagen: om A ger B
och B ger C, sda ger A C. Om en korrelation finns mellan anvindarens forsta intryck av
systemet (A) och den uppfattande anvindbarheten av detta (B) och en korrelation finns
mellan anvédndarens uppfattning om anvédndbarheten (B) och anvéndarens verkliga
anvindning (C), sa finns det en korrelation mellan anvindarens forsta intryck och dess
verkliga anvindande av det.

Vad vi forstar fran ovan #r att estetik, kinsla och det forsta intrycket har en stor
inverkan pa hur vi ser, tolkar och upplever produkten vi anvinder. Lyckas vi designa
positiva upplevelser kan vi mycket vl paverka anviandandet i ritt riktning.

TEORI OM DIALOGDESIGN

Hittills i min litteraturstudie har jag summerat anvindarens krav och
paradigmutvecklingen inom interaktionsdesign med endast nagra fa anknytningar till
dialogdesign. Det har @nda varit av stor vikt att skriva om de ovan nimnda delarna da
detta dr den centrala delen av mitt arbete. Eftersom mycket av forskningen kring
interaktionsdesign, anviandbarhet och upplevelser har varit inriktat pa grafisk design,
kommer jag lyfta fram dialogbaserad design genom att jimfora den med den grafiska.
Genom att prata om termer som Oversikt, integritet, tillgdnglighet, inldrning, betydelse
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och personlighet kommer jag att kunna framhidva styrkor och svagheter med ett
dialogbaserat system.

OVERSIKT

Information 1 ett dialogbaserat system &r inte tillgidngligt dver tid, eftersom ett ord som
sdgs snabbt har forsvunnit. Om systemet ska presentera mycket information kan detta
belasta korttidsminnet och medfora att anvidndningen blir svar [Miller, 1956]. Det &r
darfor battre att presentera lite information at gangen och leda anvindaren igenom
systemet genom kortar enkla fragor. Om man jamfor med ett grafiskt system, blir
skillnaden tydlig. En text i ett grafiskt system &r i sin helhet tillginglig for anvindaren
over en viss tid, tills anvédndaren sjdlv viljer att ga vidare. Anvéindaren kan vilja sjdlv hur
denne vill ldsa informationen. Som till exempel en webbsida, dir kan anvindaren
skumma igenom informationen och snabbt vilja ut det han tycker ar viktigast eller mest
intressant. Hiar behover inte anvdndaren komma ihag sa mycket information da allt finns
tillgdngligt pa skarmen. Pa detta sitt kan grafiska system presentera mycket information i
borjan, pa t ex en forsta sida. Med hjidlp av placering, firg, form och storlek kan
anvdndaren snabbt urskilja det han letar efter. I ett dialogbaserat system dr det déarfor
viktigt att lyfta fram den viktiga informationen och presentera denna pa ett koncist sitt
och tillata anvdndaren att fa informationen repeterad om det skulle behovas.

TILLGANGLIGHET

De dialogbaserade grinssnitten &r enkla att tillga, dven nir man befinner sig langt fran sin
dator. Genom att sla ett nummer pa sin telefon eller mobil kan man ha tillgang till dem
ndstan var och nidr som helst. Weiser kallar denna typ av digital media Ubiquitous
Computing, déar datorn ar allestddes ndrvarande [1]. Dessutom upptar inte interaktionen
anvindarens syn eller hinder, vilket medfor att anvindaren kan tilligna sig at andra
aktiviteter samtidigt, sa som bilkdrning. De grafiska grianssnitten ddremot, behdver fler
fysiska medel och resurser for att interagera. Man behdver dels en yta for att se
informationen och dels en mus eller ett tangentbord for att mata in information.
Dirutover upptar interaktionen anvindarens syn och hinder. Anviandandet blir da lite
begrinsat och medfor till att informationen och interaktionen inte blir alltfor mobil. De
grafiska grianssnitten &r svara att gora ubiquitous.

INTEGRITET

Dialogbaserade grinssnitt delar inte samma egenskaper om allménhet och integritet som
grafiska grianssnitt gor. Det dr svart att vara manga anvindare inom ett dialoggrénssnitt,
samtidigt som det &r svart att halla en konversation med systemet for sig sjilv, eftersom
omgivningen kan hora vad man sdger. Om det till exempel ror sig om ett 1osenord
kommer anvidndaren sidkert kédnna sig lite besvérad. I vissa fall kan dialogstyrda system
behova ett komplement av knapparna pa telefonen, sa att dessa kan anvindas i situationer
sa som ndar man anger ett l6senord. Grafiska grinssnitt kan bade vara allmidnna och
privata. Det kan finnas stora ytor som presenterar information fér en médngd anvindare,
eller flera anviandare som delar pa samma dokument. Sedan kan grafiska grénssnitt ha lite
mer integritet med sin anvindare da det dessutom mojliggor 1-1 forhallanden. Hér kan
anvindaren jobba ostort utan att stora andra eller delar med sig om nagon information
mellan sig sjdlv och datorn. Om det ror sig om kinslig information eller ett 16senord
behover inte anvédndaren avsldja detta for omgivningen.
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INLARNING

Prata dr ett av de mest grundldggande behoven vi ménniskor har och ir dessutom en av
de mest utmérkande egenskaperna som skiljer oss fran djuren. For att dialogbaserade
system skall fungera effektivt och vara tillfredsstillande maste de vara utformade efter de
regler vi har lirt oss fran tidig alder. Det skulle vara mycket svart att avvinja en
manniska att inte fa prata som den brukar, bara for att ett system ska kunna forsta. Med
grafiska grianssnitt kan det vara skillnad da ménniskan har en storre toleransniva for att
ldra sig ett helt nytt kommunikationsverktyg.

BETYDELSE

Med dialogbaserade system kan man paverka informationen genom att justera tonlige,
tonfall, betoning och tempo pa det som sdgs [Nilsson, 1993]. Pa detta sitt kan olika ord
och meningar fa olika betydelser beroende pa vilken rost det dr som pratar och hur uttalet
later. Man kan ge innehallet i ett grafiskt grinssnitt olika betydelser genom att anvinda
olika typsnitt, firger och layout. Men bakom varje ord och mening kan det finnas olika
betydelser som dr svara att kommunicera fram genom grafik, eftersom det &r perspektivet
av anvindaren sjdlv som bestimmer hur innehéllet ska tolkas.

PERSONLIGHET

Dialogbaserade system kan skapa olika designlosningar genom att paverka den rost som
anvdands ndr man spelar in alla repliker for systemet. Ménniskor uppfattar inte bara
semantiken genom ord och meningsstruktur, utan lyssnar ocksa pa hur ett budskap dr
levererat. Pa detta sdtt kan dialogbaserade system utveckla en personligare
interaktionsform @n vad grafik kan, dér uttrycksmedel dr begrinsade till typsnitt, farger
och layout. De tva starkaste egenskaperna i dialogbaserade system ar att de interagerar
med anvédndaren i form av ljud och anvéndaren interagerar med systemet genom att
prata. Interaktionen mellan systemet och anvidndaren liknar da en konversation, det
skapas ett samtal. Enligt Cohen et al. [2004] menar Soukup, Gilles och Powesland att nér
vi lyssnar till ndgon som pratar far vi inte bara reda pa fakta utan bildar oss en bild 6ver
vem det &r vi pratar med; individens kinsloldge, alder, status, troviardighet, vinlighet och
sa vidare. Social-psykologiska studier gjorda av Reeves och Nass, visar att midnniskor
behandlar media pa samma sitt som de behandlar sina medmanniskor. Sa fort vi pratar
med ett dialogbaserat system omvandlar vi omedvetet systemets rost till en social aktor
och ger rosten personliga egenskaper: effektiv, naturlig, professionell, lojal etc.
Anvindaren formar da en personlig relation till systemet och denna relation paverkas
positivt eller negativt beroende pa hur interaktionen med systemet fungerar. Spraket &r
inte bara ett verktyg utan ett sitt att uttrycka sig och sina kénslor.

Pa detta sitt kan foretag, genom att vélja en rost som speglar dess kidrnvérden,
paverka vilken bild de vill projicera ut till sina kunder. Detta gor dessutom att foretagets
varumérke forstirks och att foretaget kan knyta starkare kontakter med dess kunder eller
anvindare. Systemet blir dnnu en kontakt yta, en utvidgning av foretagets varumirke och
identitet. Detta betyder att man kan designa den ’perfekta personen” med den Onskade
rosten, personligheten, humor och hur anvindaren ska tas om hand pa basta sitt. Alla
dessa onskemal kan forenas i ett system och presenteras for anvéindarna gang pa gang,
samtal efter samtal.
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DAGENS FORSKNING INOM DIALOGBASERAD DESIGN

Inom dagens forskning finns det tre storre omraden inom dialogbaserad design. Det forsta
omradet, och for 6vrigt det omrade det tyder pa att den mesta forskning sker inom, &r hur
datorer idag kan komma att forsta anvidndarens kdnslor bittre. Genom att lyssna pa hur
hogt eller lagt, hur snabbt eller langsamt och vilken melodi anvéndaren anvinder nér den
pratar, forsoker forskare skapa en sorts modell for hur ett dialogsystem kan anpassa sig
till och hantera anvindaren pa ritt sitt [Nakatsu et al.]. Enligt min mening har denna del
av forskningen borjat fran fel dnde da utgangspunkten borde vara att fa anvéndaren att ma
bra genom att designa konversationer som ger positiva upplevelser. Dock &r det en
forutsdttning att datorn forstar vad anvidndaren sdger for att 6verhuvudtaget bygga en
konversation. Darfor dr denna del av forskningen inte aktuell for arbetet av anvindbarhet
och upplevelser i detta arbete. Min betoning pa detta arbete kommer att ligga pa de
sociala aspekterna av hur man kan skapa en konversation mellan minniskor och datorer
och hur man kan undvika anvédndbarhetsproblem.

Det tva andra omradena som kommer att ha betydelse for rapportens dndamal dr
hur man ska underlitta anvindandet av dialogsystem och hur man kan 6ka den sociala
faktorn i systemet. Bada dessa variabler, anvidndbarhet och sociala faktorer (upplevelser),
ar mycket aktuella i mitt arbete och sammanfattas nedan.

RIKTLINJER FOR ANVANDBARHET

Inom anvindbarhet visar forskningen att anvindarens mentala modeller ir A och O. Om
anvidndaren skapar en inkorrekt bild av systemet kommer anvindbarheten vara mycket
lag. Systemet maste dirfor vara byggt sa att det tillater anviandaren att skapa en korrekt
mental modell av hur systemet fungerar. Systemet bor vara logiskt uppbyggt med
kommandon som anvindaren enkelt kan komma ihag. Fran Dybkjaer et al. [2004] har
foljande grundldggande riktlinjer skapats:

e Forstaelse: Systemet ska kunna forsta vad anvéindaren sidger och anvindaren ska
forsta vad den kan sdga sa att den kénner sig trygg och bekviam i att prata med
systemet. De ska inte behova upprepa samma sak flera ganger eller hoja sin rost
allt mer.

e Naturlighet: Det ska kdnnas sa naturligt och enkelt att prata med ett system som
mojligt. Aven om systemet forstar allt som anvindaren sdger ir det viktigt att
systemets fraser later naturliga for anvidndaren for att skapa en sd naturlig dialog
som mojligt.

e Kbvalitet: Systemets fraser ska bara tydliga och intelligenta med naturlig melodi
och betoning pa de olika orden.

e Tillfredsstillelse: Innehallet av systemets fraser ska bara korrekt, relevant och
tillrackligt informativ utan att vara éverinformativ.

¢ Feedback: Anvindaren maste veta att det han har sagt har uppfattats och vilka
handlingar systemet &r i férd att gora.
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Flexibilitet: Systemet maste anpassa sig till anvindarens formagor och hur ofta
anvindaren anvinder systemet. Det maste tillita den vana anvdndaren att ta
genvigar och ge extra information till nyborjare.

Logik: Systemets struktur bor folja logiska regler om vilka uppgifter som
kommer innan andra. Strukturen ska dessutom folja anvdndarens forvintningar
eller efterlikna hur de normalt utfér uppgifterna.

Detaljrikedom: Anvindare ska kunna fa detaljerad information om sa onskas.

Kontroll: Anvindare ska kinna att det dr de som har kontroll over systemet och
dialogens gang. Hjdlpfunktionen ska vara kontextbaserad, det ska finnas
mojligheter att backa i konversationen samt be om att fa hora pa nagonting igen.
Anvindaren ska dessutom kunna prata nir de vet vad de vill sdga och inte behdva
vénta pa sin tur.

Felhantering: Systemet bor pedagogiskt identifiera felet, sjdlv ta pa sig ansvaret
och tala om for anvédndaren hur de kan ta sig vidare.

Dessa skiljer sig inte helt och hallet fran Nielsens [3] och Sneidermans [4] riktlinjer inom
traditionell grafisk MDI, men dr mer anpassade till dialogbaserade system.

RIKTLINJER FOR UPPLEVELSER

Tva forskare, Nass och Reeves [1996] har genom forskning bevisat att minniskan
hanterar media pa samma sétt som de hanterar andra ménniskor. Inom dialogbaserade
system giller det darfor att ta till vara pa detta. Fran sammanstillningar av Cohen et al.
[2004], Kotelly [2003] och en artikel av Nass och Gong [2000] summeras de riktlinjer
som har vixt fram ur forskningen om hur vi ska kunna designa for upplevelser:

Elegans: Aven om det #r viktigt att ha en logisk f6ljd i en konversation med ett
naturligt sprak dr det av stor vikt att hantera uppldgget av en konversation pa ett
graciost sitt. Genom att ta bort all onddig information vid ett givet tillfdlle kdnns
dialogen fartfylld och intelligent. Om en anvindare skulle ringa in och reservera
bord pa tva olika restauranger kan replikerna exempelvis smalna av pa foljande
Vis:

— P4 vilken restaurang vill du boka bord?

— Fond

— Hur manga personer ska reservationen vara till?

— Atta

— Okej, reservationen &r gjord, vill du boka nagot annat?
—Ja

— Vilken restaurang?

— 28+

— och antal personer?
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Pa detta sdtt utgar man ifran att bade anviandaren och systemet kidnner till
kontexten och kan dirfor korta av konversationer och pa detta sétt gora den mer
elegant och gracios.

Kinslor: Idag kommunicerar vi mycket genom e-post och olika ’chat’-program.
Tyvirr kan vi inte i dessa ldgen anvianda oss av kontext, kroppssprak eller olika
tonldgen for att framfora vart budskap. Detta har fott behovet av att anvinda sig
av uttryckssymboler tor att formulera betydelsen av en mening. Meningen: “Jag dr
inte glad” utan uttryckssymbol, uppfattas som om att forfattaren ar ledsen. Men
med ett komplement av en uttryckssymbol: “Jag &r inte glad ;)” — ges en helt
annan uppfattning. Personen &r sarkastiskt och troligtvis mycket ndjd. Samma sak
giller med dialogbaserade system. Ord kan inte bara uttryckas i samma tonlidge
hela tiden utan fragor maste sluta i ett uppatgaende tonldge och pastaenden maste
sluta i ett fallande tonlédge. Att anvinda olika tonldgen &dr en uppenbar fordel for
att ge en forstirkt kinsla av vad som sdgs. I Nass och Gongs studie blev
ménniskor tillfragade om vad det &r som skiljer manniskor fran datorer. "Kénslor”
toppade listan.

Smicker: Nass och Reeves [1996] bevisade att ménniskor paverkas positivt av
smicker oavsett om det dr genuint smicker eller inprogrammerat i en dator. I
experimentet visade datorer slumpmaéssigt ord pa skdrmen sa som vad duktig du
ar” och dven fast testpersonerna visste att det var ett slumpmaéssigt program kénde
de sig fortfarande smickrade. Av denna forskning kan vi ddremot inte dra
slutsatsen att mycket smicker kommer att bidra till bittre anvindning eftersom
man efter ett tag blir van och oberord av sddant smicker. Det skulle dock fungera
att ge berom eller smicker nagon enstaka gang dd anvindaren har lyckats ge
systemet virdefull information eller precis klarat av en rad med uppgifter. “Tack
for den informationen” eller ”Bra, nu kan vi fortsitta” kan ofta vara sma
uppmuntrande repliker i en dialog for att Litta lite pid stimningen. Aven om
intervjuer och andra tester har visat resultat pa att minniskor oftast &r
svarflortade, menar Nass och Reeves att dessa personer virderar media med
smicker hogre dn media utan smicker.

Antropomorfism: Kan ett system kalla sig for ’jag’ dven om den inte &r en riktig
person? Vad hinder om ett system sdger “Forlat men jag uppfattade inte vad du
sa” istillet for "Det som sades uppfattades inte” eller ”Systemet uppfattade inte
vad du sa”? Fran Cohens och Kotellys erfarenhet dr det antropomorfism som
fungerar bist. Dels dérfor att det ger en mer direkt och forenklad dialog och dels
for att rosten faktiskt dr en person. Dialogbaserade tjinster bor prata med
ménniskor pa samma sitt som ménniskor pratar med varandra, annars har vi ingen
nytta av att anvinda det sprak och sociala faktorer som vi ldrt oss fran borjan. Om
rosten i systemet skulle prata om “ett system” i dialogen kan anvindare borja
tanka “vilket system?”, “nagot annat system?”. Detta talar emot tjusningen med
dialogbaserade system, ndmligen att arbeta thop med anvindaren, kollaborativt,
mot att na det 6nskade malet genom det enklaste och minst komplicerade sttet.
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Sjalvklart ska man inte ga for langt med antropomorfiska termer. Genom att testa
systemet och respektera kraven fran anvindare kan den gyllene vigen nas.

Interjektioner: Ord som ”Oke;j!”, ”Saddr!”, "Tack!”, ”Oj!” kanske i forsta taget
ses som nagot vildigt onodigt i ett dialogbaserat system, speciellt om man ser det
i skriven form. Men dessa sma ord &r ofta ndrvarande i vara dagliga dialoger med
manniskor runt omkring oss. Det dr ocksa artigt och naturligt samt gor dialogen
mjukare och mindre stel.

- Vilken tid vill du resa?

- Klockan tre

- Okej, och vilken dag?

- Tisdag

- Tack, ett 6gonblick bara... Sadir, jo det finns en pa féormiddagen och en pa eftermiddagen.
Vilken passar bdst?

- Den pa férmiddagen.

- 0j, det ser ut som att den resan 4r fullbokad tyvrr...

- Da tar jag den pa eftermiddagen.

- Vad bra, da ska vi se...

Minniskor som anvinder sig av ett sadant naturligt sprak uppfattas ofta som
bittre lyssnare och mer engagerade dn de som skulle lata mer formella. Sma ord
kan pa detta sett ocksa fa anvidndaren uppmirksam pa att nagot héller pa att
hianda. Kotelly menar att systemet kan sdga “sadédr” innan tidtabellen ldses upp,
for att ge en ledtrad till anvédndaren att gora sig beredd pa att lyssna. Ett ”0j” kan
tyda pa att nagot viktigt kommer att sdgas som paverkar det anvidndaren forsoker
gora. Sma ord kan pa detta sitt avgora anviandarens uppmérksamhet och belysa
viktiga delar i dialogen eller informationen.

Rost och identitet: Mycket inom evolutionspsykologi kan anvédndas i
designarbete av dialogbaserade system. Ett exempel som tydligt indikerar detta ir
ett test av Nass och Gong, som visar pa att anviandarens attityder till ett system har
fraimst att gora med dess personlighet. Det viktigaste efter att man hor att en
person pratar ir att avgora om det dr en man eller kvinna. Detta &r en viktig faktor
nédr ménniskor pratar med varandra da flera olika faktorer genast blir associerade
till personligheten och avgér hur man kommunicerar med personen. Utover konet
pa en person har alla roster olika kvalitéer och uttrycker i sin tur dessutom dnnu
fler personlighetskaraktirer; dialekter, tonldge och dlder. Det dr darfor véldigt
viktigt att vilja en rost som matchar kinslan, personligheten och upplevelsen av
systemet. For Ovrigt anses manliga roster vara bittre pa att formedla teknisk
information och kvinnliga roster bittre pa att hantera personlig och kinslig
information. I andra tester har det framkommit att i vissa fall tycker mén béttre
om att prata med kvinnor och kvinnor med mén, medan andra fall tyder pa att det
ar ldttare att prata med samma kon. Kontentan av det hela dr att, beroende pa
samtalsdmne och kontext, det dr viktigt att prata med den mest passande personen
for att samtalet ska fa bist resultat. I designen av ett dialogsystem dr detta ett
kapitel som det bor ldggas mycket analys och tester pa.
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METOD

Om man inget fragar, far man inget veta
— Okénd

FORSTUDIE

For att fa reda pa vilka anviandarna &r och vad de har for bakgrund, kommer de fa fylla i
en enkdt innan anvédndarstudien (Appendix A). Med denna information kan man efter
testet hitta forklaringar till anvindarens beteende och instéllning [Kotelly, 2003].

Forutom alder och kon, ér det intressant att fraga anviandaren hur de normalt gar
tillvaga for att fa reda pa tagtider och bestilla biljetter. Dessutom &r det av intresse att
veta om de har erfarenheter av teknologi och roststyrda system och i sa fall vilka
uppfattningar de har. A priori faktorn kan avgora anviandarens instéllning till testet och pa
sa sdtt ocksa paverka resultatet [Tractinsky, 5].

I denna enkét ingar ocksa fragor om viktiga egenskaper testpersonerna tycker att
en person i kundtjanst ska ha och vad de har for bild av SJ som foretag idag. Dessa fragor
handlar om vilken kinsla de eftersoker nir de interagerar med en rost och vad de har for
upplevelse av SJ. Fragorna som gar ut pa att skapa en bild av SJ kommer fran en metod
som heter Personifiering och anvinds mycket inom varumérkesutveckling. Denna metod
ber anvindare vilja kon, alder, klddstil, arbete, intressen och semesterresa for foretaget
och pa sa sitt vixer en person fram. Denna person kan antingen vara en korrekt eller
felaktig projicering av foretaget, varpa foretagets varumirkesutveckling kan ta till
atgérder [Aaker, 2002].

I forstudien skulle man ocksa kunna anvinda sig av en strukturerad intervju, men
eftersom malet dr att fa anviandare att reflektera lite mer Over sina svar, valdes en enkit
till andamalet.

ANVANDBARHET OCH UPPLEVELSESTUDIE

Fran att iaktta hur minniskor anvinder ett system kan man léttare hitta problem, dn om
man sjdlv utvédrderar det. En heuristisk utvirdering kan vara en start, men for att hitta de
mer gomda problemen bor en objektiv studie goras [referens tillkommer] I denna
anvindarstudie ddr jag utvérderar SJ’s roststyrda tjanst, vill jag fa svar pa foljande fragor:

e Gar det att anvdnda systemet?
e Far de en bra kénsla och upplevelse, tycker de om att anvéinda det?

Genom att ge anvidndarna Scenarios och Observeration, hoppas jag kunna fa bade en
overgripande forstaelse och detaljerad beskrivning pa vad det dr som fungerar bra och
inte bra.

SCENARIO

Malet med scenarios #r att fa anvindarna att anvidnda en sa stor del av systemet som
mojligt. En del av systemet ddr anvdndaren kan kopa biljetter kommer inte att kunna
utviarderas da det inte finns nagon tillgang till nagot testkonto eller falsk betalkort.
Diarmed var det ocksa svart att testa avboka’-funktionen. Testets scenarios begriansades
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till att anvindarna skulle ta reda pa information om tider, genom ’tidtabell’ och
prisinformation pa olika biljetter genom "kopa’.
Enligt Mayhew [1999] ar fordelarna med scenarios att:

e Testledaren far fundera pa vilka anvindarna &r, vilka uppgifter de normalt utfér
och vilken omgivning de befinner sig i. Pa sa sitt &r det ldttare skapa en kravlista
pa vilka testpersonerna ska bli.

e Testledaren far fundera pa vad det dr som ska testas och forsoka forma fragan sa
att testpersonen anvinder denna del av systemet.

¢ De uppgifter som ska testas blir mer realistiska da testpersonen ges en kontext och
far leva sig in i uppgiften lite mer. Pa detta sitt fangas testpersonens engagemang
och det finns stor sannolikhet att fa mer omfattande feedback.

¢ Det endast behdvs sma resurser att skapa scenarier.

Fran brainstorming [referens tillkommer] med handledare och analys pa egen hand, vixte
slutligen tre olika scenarier fram, ddar den forsta dr mer Oppen och de tva andra mer
styrda. Den forsta dr till for att anvindaren ska fa bekanta sig lite med den roststyrda
funktionen och systemet. De tva andra ir till for att begrinsa anviandaren och hitta lite
mer detaljerade problem.

1. Detta scenario 'byggs’ tillsammans med testpersonen sjdlv, dir testledaren fragar
testpersonen om personlig fakta om var och nir de brukar aka tdg, samt vilka
onskemal de har pa sjdlva resan. Med denna information formas sedan ett
scenario, som ligger anvédndaren vildigt néra hjértat.

2. Hir far anvidndaren en begriansning, han eller hon maste ta reda pa en tid sa snabbt
som mojligt. De ska ténka sig att de dr néra stationen och ska aka till Varberg med
nésta tag. Tid dr en faktor och de dr mycket stressade.

3. Hir ar pengar en begriansning. Test personen ska ta reda pa nir det &r billigast att
aka med tag fran Goteborg till Stockholm med Just nu biljetter, alternativt 2:a
klass. Minst tre olika tider och priser ska jimforas.

OBSERVATION

Nir anvindarna ringer systemet kommer testledaren analysera deras beteende genom en
semi-strukturerad observation. Att observera och anteckna beteenden hos anvidndaren dr
viktigt bade for analysen av systemet och som ett komplement till intervjun. Eftersom
anviandarna inte alltid dr medvetna om deras egna handlingar, dr detta nagonting
observationen kan fanga upp [referens tillkommer].

Observationen dr semi-strukturerad da testledaren inte i forvdg har skapat ett
protokoll dver vad det dr man letar efter i beteendet, men har vissa riktlinjer som stod for
vad som ska uppmirksammas [referens tillkommer]. Utgangspunkten for den semi-
strukturerade observationen i systemet kommer olika Riktlinjer. Géllande anvindbarhet
kommer de riktlinjer enligt Dybkjaer et al. (2004) ligga till grund. Géllande anvindarnas
kédnsla och upplevelse av systemet kommer riktlinjer enligt Cohen, Kotelly, Nass och
Gong ligga till grund. Alla guidelines finns beskrivna tidigare i denna rapport under
kapitlet Litteratur. Observationen #r dessutom Oppen da testledaren inte gommer
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filmkameran under loppets gang och att testledaren finns nédrvarande. Det finns bade for
och nackdelar med en 6ppen observation. Fordelarna &r att anvindaren behandlas enligt
etiska normer och att denne befinner sig i en normalare situation, &n om denne skulle sitta
ensam i ett labb. Nackdelarna dr att anvidndaren i borjan av testet kan bli medveten av
kameran och iakttagelsen, vilket kan fa en effekt pa upptriddandet. Dock dr detta
nagonting som forsvinner efter ett tag, da anviandaren anpassar sig till situationer och blir
mindre medveten om miljon [referens tillkommer].

Det finns manga bra bocker om anvindarstudier och observationer [Jeffrey Rubin,
1994 och Jacob Nielsen, referens tillkommer], men de flesta handlar om grafiska
grianssnitt och fa beror roststyrda granssnitt. Som exempel kan man inte anvinda sig av
’prata-hogt-metoden” [b] eller be om att fa direkt feedback fran anvéndaren, da detta stor
systemets igenkdnning i det roststyrda grénssnittet. Istdllet far man studera andra
reaktioner, sa som kroppssprak, for att avgora nir de har problem. Gillande forberedelse
och utvérdering av testet har jag komplimenterande information fran Cohen [2004] och
Kotelly [2003].

UTVARDERINGSSTUDIE
Efter testet kommer observationerna komplimenteras med intervjuer och enkiter.

INTERVJU

Efter samtalen hélls korta intervjuer med testpersonen. Detta for att testpersonerna ska fa
uttrycka de tankar de har direkt efter interaktionen med systemet. Det anses viktigt att
lata testpersonerna fa uttrycka sig i talande form, da minniskor kan uttrycka sig ldttare
och friare pa detta sitt [referens tillkommer]. De fragor som kommer att stéllas r:

1. Hur gick det? (en 6ppen fraga for att fanga deras forsta intryck som kan fa
foljdfragor)

Denna fraga forvantas trigga bade faktorer som har med anvindbarheten och
upplevelsen att gora.

2. Vad fick du for information?
3. Hur gick det att anvinda systemet?

Dessa fragor forvintas frimst trigga svar relaterat till anvindbarhet.

4. Vad tyckte du om rosten?
Vad fick du for kénsla?

hd

Dessa fragor forviintas frimst trigga svar relaterat till upplevelse.

UTVARDERINGSENKAT

Hir ges testpersonerna lite mer tid och utrymme att formulera sina tankar (se appendix
B). Vid intervju kan anvindare ibland vilja sdga det som de tror att testledaren vill hora,
men i skriven form blir de mindre paverkade av testledarens nérvaro [referens
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tillkommer]. Fragorna borjar i 6ppen form for att inte styra in svaren alltfor tidigt och for
att fa fram deras egna asikter. Forst bes de nimna bra och daliga saker med systemet.
Efter det far de vilja ord som forklarar vad de tycker om systemet och hur de skulle vilja
att systemet skulle vara. Darefter foljer attitydsfragor som dr formade som pastaenden déar
testpersonen far vilja ett svar pa en likert-skala [Patel och Davidsson, 1998]. De kommer
inledningsvis att berdra faktorer som har med anvindbarheten att gora och direfter
faktorer som har med upplevelsen av systemet att gora Kotelly [2003]. Fragorna
efterliknar mallen som den nedan &dr formad efter.

Chanserna att jag skulle vilja anvanda det har systemet igen, ar...?

Hoéga Ratt hdga Varken hoga eller laga ratt laga Laga

Kommentar:

Sist kommer en fraga om vilken uppfattning de fick av personligheten av systemet.
Denna kommer i kort och gott sammanfatta anvdndarens upplevelse och kinsla som om
de hade pratat med en riktig person. For att personifiera [referens tillkommer] systemet
anvinds foljande pastaende och fragor.

Latsas som om det roststyrda systemet vore en riktig person.

Ar personen en man eller kvinna?

Hur gammal &r personen?

Vad jobbar personen med?

Hur klar sig personen?

Vart skulle personen dka pa semester?

Vad tycker andra om den hér personen?
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RESULTAT

En konversation bér vara som en sallad med flera ingredienser blandade
med salt, olja och vinager.
— De Sefani

Undersokningen dgde rum mellan den tredje och tolfte januari 2005 i Goteborg i en
hemmamiljo. Testpersonerna blev i antal sex stycken och valdes ut fran slikt och
vinskapskretsen. De tidckte aldrarna mellan 15 och 53, med olika bakgrund och
erfarenheter av teknologi.

Varje testpersons resultat har behandlats individuellt, da resultatet av sex
anvindare inte kan anvidndas for nagot statistiskt signifikant pastdende. Diaremot finns
utrymme for att hitta monster i anviandandet mellan de sex personerna och ligga mer tid
pa en overskadlig utredning av resultaten.

Innan anvidndarstudien sattes i gang utfardades tva tester for att utvirdera allt
material som skulle anvidndas i undersdkningen.

Utrustningen bestod av papper och penna i forstudien och utvirderingsstudien.
For anvdndbarhetsstudien ingick foljande material:

Telefon

Digital videokamera

That One-kabel (mellan telefonen och digitalkameran)
Stativ

Penna och Papper

FORSTUDIE

Malet med forstudien var att fa en bild av vem anvindarna dr och vad de har for
uppfattning samt bakgrund av att anvidnda dialogbaserade system (appendix C).
Resultaten visar pa att testpersonerna tycker att det dr viktigt att en person i kundtjéanst
ska vara vinlig, trevlig, korrekt, professionell, tillmotesgaende, hjdlpsam och glad.

De anvinder forst och framst Internet for att himta information om resor och de
pratar helst med en person i kundtjinst vid bokning eller kop av resan.

Deras erfarenheter fran tidigare anvindning av dialogbaserade system pekar pa en
nagot dyster verklighet. Fyra av sex testpersoner hade uppfattningen att systemen &r
oflexibla och inte fungerar. De tycker att de dr for sega, med for manga val och att de
slutligen oftast ger upp. Tva av sex testpersoner uppgav att de tycker att de dr ovana till
en borjan men att systemet sedan blir enklare att anvidnda och att de fungerar bra. En
person tycker till och med att teknologin dr “riktigt frack”.

Nir testpersonerna ombads beskriva sin bild av SJ i form av en person, blev den
gemensamma bilden en dldre dam, som Kkldr sig strikt och trakigt, inte dr sa exotisk,
overraskar inte och ir intetsidgande.

21



ANVANDARSTUDIE

Som mall for resultaten géllande anviandbarhet och for att halla en klarare struktur i detta
avsnitt kommer grundlidggande riktlinjer av Dubkjaer et al (2004) att anvindas som
utgangspunkt for observationerna. Resultaten for varje enskild testperson finns
summerade i appendix D.

FORSTAELSE

Anvindaren ska forsta vad den kan sdga och veta vad systemet forstar. Inledningsvis
sdger systemet att anvindaren kan vélja mellan ’tidtabell’, "kopa’ eller "avboka’. Fem av
sex testpersoner forstod att man skulle vélja sitt val genom att séga ett av de tre orden, en
testperson tyckte att det var lite ovisst vad man skulle gora da systemet inte uttryckligen
sa att man skulle prata tillbaka. Denna testperson blev tyst och forvirrad och visste inte
vad den skulle gora. Efter tredje fragan fick systemet slutligen ett svar. I ovrigt forstod
alla testpersoner vad systemet sa och inldrningskurvan visade pa att det var enkelt att ldra
sig.

Anvindare ska inte behova upprepa sig flera ganger och hoga sin rost. Trots att
alla testpersoner pratade med systemet blev de inte alltid forstadda. Detta problem har
inte direkt med grinssnittsdesignen att gora utan med systemets igenkdnning som ligger
bakom gréanssnittet. Trots detta paverkar den anvéndbarheten av systemet. Testpersonerna
hanterade systemet som en person som horde illa och inte forstod vanligt sprak eller
beskyllde sig sjdlva for att inte prata tydligt nog.

NATURLIGHET

Det ska kdnnas naturligt att prata med systemet. Till viss del anvindes ett naturligt sprak
som normalt anvinds vid information om tagtider. *Vart ska du aka’, ’vilken tid’ och "hur
dags’ dr bra efterlikningar av hur ménniskor normalt pratar med varandra. Dock fanns det
ibland ett onaturligt sprak i replikerna tillbaka till testpersonerna. I situationer nér
systemet inte uppfattade vad som sades, sa det: Det som sades uppfattades inte’. I ett
naturligt sprak hade detta verkar lite stelt och nedlatande. Fyra av testpersonerna uppgav
att de tyckte att systemet 14t mycket onaturligt och tre angav att de tyckte att det var
obekviamt att prata med systemet. En testperson anvinde diremot ett vildigt naturligt
sprak med systemet och svarade pa fragan “nir vill du aka” med “tisdagen den 8:e januari
klockan tre”.

E

KVALITET

Systemets fraser ska vara tydliga och intelligenta. Ett av nagra fall diar detta inte
uppfylldes var i fragan ”Vill du vilja bort resor med buss eller X2000?” dir testpersonen
inte fick sidga ”Ja”. Det enda svaret som accepterades var "Nej”, ’buss” eller ”X2000”. I
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detta fall var fragan mycket otydlig och ointelligent da 3 testpersoner blev forvirrade
innan de svarade "Nej” och de tre andra sade ”Ja”. Nér de blev fragade igen om vilken de
ville vilja bort och tva anvindare sa "Bada” fanns detta inte heller med i grammatiken.
Detta gjorde en enkel fraga vildigt svar. En mer intelligent fraga skulle lyda: ”Ska jag ta
med resor med buss och X2000” da detta i det flesta fallen leder till ett jakande istillet for
nekande. Anvindare har ldttare att sdga ja, och i detta fall dd buss och X2000 oftast
onskas med i tagtiderna skulle det ge ett intelligentare intryck. Om anvindare skulle sdga
nej, skulle en foljdfraga kunna lyda: ”Ska jag ta bort buss, X2000 eller bada?”

Melodi och betoning pa ord och meningar ska vara naturlig. Detta dr en kvalitet i
dialogen som saknades vid ovanndmnda problem. Om systemet skulle betona ordet
“eller” 1 meningen: “Vill du vilja bort resor med buss eller X2000”, skulle troligen
svaren bli mer korrekta.

TILLFREDSSTALLELSE

Innehallet i systemets fraser ska bara korrekt, relevant och tillriicklig utan att vara
overinformativ. Det hinde att testpersonerna fick lyssna pa en gammal tagtidtabell. Nir
testpersonerna inte visste vad klockan var och sa att de ville aka klockan fyra, fast
klockan var fem, fick de lyssna pa en gammal tidtabell. 1 andra situationer fick
testpersonerna alldeles for mycket information, som exempelvis alla kommandon
“tidigare’, “senare’ och "kopa’ som spelades upp efter varje tagtid.

FEEDBACK

Anvdndarna maste fa feedback om vad systemet dr i fird med att gora. Flera testpersoner
tyckte att systemet manga ganger var overinformativt och bekriftade for mycket av det
som sades till den grins att det blev irriterande. Exempel pa detta dr ndr systemet sade
"Till Stockholm, stimmer det?’ eller *Klockan 15.00, stimmer det?’. En testperson tyckte
dock att det kiindes betryggande att veta att systemet hade uppfattat ritt och en annan
brydde sig inte sa mycket om det.

FLEXIBILITET

Systemet maste vara flexibelt och anpassa sig till anvindarens formagor. Efter forsta
samtalet med systemet tyckte alla testpersoner att systemet var enkelt att anvinda. Manga
tyckte dock att det var langsamt och Overtydligt. Efter flera samtal méirktes det att
anvindarna tyckte det var vildigt stelt och hade svart att anpassa sig till tempot och det
som systemet sade.

Det ska finnas maojlighet for anvindaren att ta genviigar eller fa mer information.
En testperson tyckte att det var jdttebra att man kunde sédga ’byten’ i tidsplanen och fa
extra information om detta. Ingen annan av testpersonerna ville ha extra information. Av
alla sex testpersonerna var det ingen som utnyttjade ’hjilp’-funktionen. Nir
testpersonerna hade hittat en passande resa och ville fa reda pa priset for den biljetten var
de direfter antingen tvungna att kdpa biljetten eller ligga pa. "Priset for en enkel resa
fran Goteborg-Stockholm kostar 650 kronor, du kan séga "kopa’”. Testpersonerna kunde
alltsa inte ga tillbaka, vilja en ny tid och fa reda pa det priset. Det sista scenariot i
anvindarstudien fungerade inte bra, dér testpersonen var tvungen att ringa tva ganger for
att fa reda pa tva olika priser.
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LOGIK

Systemets struktur mdste folja logiska regler. Hir tyckte alla testpersonerna att systemets
uppldgg var enligt deras forvantningar och liknades vid hur de normalt utfér liknande
uppgifter pa telefon eller Internet.

DETALJRIKEDOM

Anviindare ska fa detaljerad information om sa onskas. Nér testpersonerna sa nagot som
systemet inte forstod gavs ingen detaljerad forklaring till hur de kunde dndra sina svar En
testperson undersokte “hjéilp’-funktionen men fick ingen utforlig forklaringar pa var den
befann sig i dialogen, vad den kunde séga eller vad som skulle komma nést. Didremot gav
systemet mycket information om dagar, datum, tagtider och byten, vilket till viss del
uppskattades av anvidndarna men ocksa uppfattades som onddigt och langrandigt i
dialogen.

KONTROLL

Anvindarna ska kdnna att de dr i kontroll i systemet. Hir bor det sidgas att det dr under
denna punkt som systemet skiljde sig mest fran riktlinjerna, bade gillande att kunna ga
tillbaka i konversationen eller avbryta nir systemet pratade. Om testpersonerna sa nagot
fel eller ville ga tillbaka i konversationen for att dndra pa lite detaljer rorande ursprungs-
eller destinationsort, dag eller tid fanns ingen annan mdojlighet #n att 1dgga pa luren och
ringa igen. Eftersom varje samtal introducerades av SJ’s vilkomstmeddelande samt ett
meddelande fran det roststyrda systemet fick testpersonerna ligga mycket extra tid pa
vilket resulterade i att de blev irriterade och frustrerade. Om en ’undo’-funktion fanns
eller en mojlighet att ga tillbaka ett eller flera steg skulle anvidndaren kénna sig i mer
kontroll av sin konversation med systemet. Vid flera tillfillen da systemet ldste upp
information fran tagtidstabellen holl systemet i samtalet onodigt lange. Testpersoner som
snabbt ville navigera igenom tidtabellen fick halla sig till tals och vinta pa att varje tagtid
med alla detaljer ldstes upp.

”Avgang k1 9.00 med X2000, ankomst kl 12.05. Forbindelsen har inga byten. For avgangar
pa andra tider, sdg ‘tidigare’ eller ’senare’. Du har ocksd mojligheter att kdpa denna resa,
genom att siga 'kopa’.”

Efter detta sade testpersonerna oftast ’senare’ eller tidigare . Dessa langa repliker och
sammanhédngande meningar gav inte mojlighet for testpersonerna att hoppa in och sédga
nagot redan efter avgangs och ankomst informationen. Med en enkel paus skulle
testpersonerna bjudas in och tillatas sdga sin onskan utan att behdva vénta linge. Det &r
forvanande att systemet paminner anvindaren om att denne kan séga ’tidigare’, ’senare’
eller "byten’. A ena sidan tas stor hinsyn till kognitiv belastning hir men & andra sidan
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visas alltfor stor hédnsyn, vilket medfor att anvidndaren kidnner sig dum. Fem av sex
testpersoner tyckte att systemet var langsamt och upprepade kommandon som de redan
kinde till. En testperson lidrde sig trots uteblivandet av pauser i systemets repliker att
hoppa in och avbryta for att 6ka tempot i dialogen och inte behova vinta tills systemet
pratat klart. Sist men inte minst visste inte nagon utav testpersonerna hur man kunde
avsluta samtalet. Manniskor dr vana vid att avsluta saker de borjat pa och fa bekriftat att
det avbryts. En av testpersonerna ville inte ligga pa utan att fa ett ordentligt avslut vilket
ledde till att systemet gang pa gang fragade henne om hon ville ha tidigare eller senare
tider, tills testpersonen gav upp och sa “Tack och hejda”. Efter flera gangers anvindande
larde sig denna testperson att bara ligga pa sa fort hon var néjd med information hon
hade fatt eller om hon ville avbryta samtalet av andra anledningar.

FELHANTERING

Systemet ska hjdlpa anvindaren identifiera felet, sjilv ta pa sig skulden och tala
om for anvindaren hur denne kan ta sig vidare. Nir ett fel uppstod i dialogen berodde
detta pa att testpersonen inte vet vad den skulle sdga eller att systemet inte forstod vad
testpersonen sade. I forsta fallet da testpersonen inte sdger nagot, upprepar systemet
frigan pa samma sitt som innan utan att ge mer information om hur testpersonen kan
uttrycka sig. Pa detta sitt identifierar inte systemet felet, tar inte sjdlv pa sig ansvaret och
talar heller inte om hur testpersonen kan ta sig vidare. I andra fallet d systemet inte
forstar vad testpersonen séger, sdger systemet till testpersonen:

”Det du sade uppfattades inte...(vilken tid vill du resa, du kan till exempel sdga 15.00)”

Hir hjdlper systemet till med att identifiera felet, men tar inte sjialv pa sig skulden.
Snarare kinns det som om systemet indikerar pa att testpersonen sa nagot konstigt eller
att denne pratar otydligt. Detta &dr oacceptabelt i alla sammanhang av granssnittsdesign da
konventionen dr att anvindarna aldrig har fel. I denna del av dialogen hjilper dnda
systemet anvidndaren att ta sig vidare men med begrinsad information. Ingenting ndmns
om att man kan sdga “imorgon’, *pa formiddagen’ eller 'nu’.

UPPLEVELSESTUDIE

Som mall for resultaten gillande upplevelser och for att halla en struktur i detta avsnitt
kommer faktorer av Cohen et al. [2004], Kotelly [2003], Nass och Gong [2000] fungera
som grund.
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ELEGANS

Systemet ska fora en elegant och gracios dialog. Alla testpersoner tyckte att systemet
foljde en naturlig och logisk ordning i samtalet. Efter forsta samtalet med systemet tyckte
manga att samtalet fl6t pa bra och kindes naturligt. Dock efter nagra gangers anvindande
tydde mycket i konversationen pa att testpersonerna blev irriterade och frustrerade. Da
systemet upprepade eller inte forstod vad anvidndarna sa kindes systemet hackigt och
ogracitst. Andra faktorer som ledde till att systemet kiindes ograciost var nir alternativen
i tidtabellen upprepades gang pa gang efter varje tagtid. Exempel pa detta ir:

”Avgang kl 9.00 med X2000, ankomst kl 12.05. Forbindelsen har inga byten. For avgangar
pa andra tider, sig ‘tidigare’ eller ’senare’, du har ocksd mojligheter att kdpa denna resa,

LET)

genom att siga ’kopa’.

Nir testpersonen sade “senare” svarade systemet med en ny tid och upprepade
meningarna “For avgangar pa andra tider, sig ’tidigare’ eller ’senare’, du har ocksa
mojligheter att kopa denna resa genom att séiga "kopa’”. Detta bidrog till att testpersonena
hade svart att avbryta och snabbt navigera i tidtabellen vilket forsiamrade deras
upplevelse. Inte enbart till foljd av att tempot i dialogen sjonk utan ocksa att systemet
behandlade &dmnet pd ett ograciost ndstan nedlatande sidtt. Andra meningar och
kommandon som systemet sa var inte heller eleganta: For att kopa en biljett sdg “kopa”,
dér ordet kopa dr upprepat tva ganger i samma mening.

KANSLOR

Systemet ska kunna kdnna av olika kénslor i dialogen. For att samtalet ska kunna forhoja
upplevelsen for anvidndaren dr det viktigt att systemets repliker har den kinsla och det
tonldge som later mest naturligt for varje del av konversationen. Ett aterkommande stille
i konversationen da anvindare behover lite extra empati dr nér systemet inte forstar vad
anvindarna sdger. Den mening systemet sdger vid dessa tillfillen &r:

”Det du sa uppfattades inte... (Vilken tid vill du resa?)”

Tyvirr sdgs denna mening i samma tonfall som allt annat i dialogen med ett formellt och
opersonligt tonfall. Den situation som anvindaren befinner sig i forbittras inte av denna
mening utan gor anvidndaren snarare mer frustrerad. I denna kontext skulle forst och
framst orden kunna bytas ut till nagot trevligare och sjdlv ta pa sig skulden. I vanligt
sprak sdger vi ofta ’ursidkta, vad sa du’ eller ’forlat, jag horde inte’. Tonfallet skulle
kunna vara nagot mer empatiskt och framféras mjukare.

SMICKER

Anvdndare virderar smicker dven i ett granssnitt. 1 systemet finns inget smicker eller
berom. Ej heller bad systemet om ursidkt vid de tillfillena da det inte forstod vad
anvindaren sade.

ANTROPOMORFISM

Antropomorfism kan dka upplevelsen om det anviinds i lagom mdngd. Systemet anvdnder
inte i nagot fall ndgon antropomorfism. I fallet da systemet inte forstar vad anviandaren
sdger, skulle ett ’ursikta, jag forstod inte’ vara mer passande #@n att siga ’det du sade
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uppfattades inte’. Enligt Nass och Reeves tillger anvdndare media personliga egenskaper.
Aven om systemet skulle bete sig som att det inte ir en riktig person och siga ’det du
sade uppfattades inte’ finns det stor chans att anvdndare tolkar det som att personen inte
forstod vad denne sade. Pa detta sitt skulle det inte skada att anvinda sig av jakande form
1 dialogen, det skulle till och med tillféra personlighet, naturlighet och leda till en férhojd
upplevelse i dialogen.

INTERJEKTIONER

Interjektioner och talsprak hojer upplevelsen i systemet. Inga interjektioner fanns i
systemet inte heller vanligt forekommande ord i det talande spraket. Detta gjorde
dialogen onaturlig, trog och oartig. Systemets ordbruk paminde mer om hur ménniskor
normalt uttrycker sig i skrivande form.

ROST OCH IDENTITET

Systemet ska ha en personlig kontakt med anvindaren. Genom observationer av
testpersonernas anvindning och genom information fran intervjuerna fanns det fa tecken
pa att de fick positiva intryck av systemet. Avsaknaden av elegans, kénslor, smicker,
empati och normalt sprakbruk och allmén brist pd anvidndbarhet kan ha medfort till att
testpersonerna inte kénde nagon kontakt eller kemi med systemet.

Rosten betyder 70 % av dialogens upplevelse. Nir testpersonerna ringde till SJ
kom det forst en kvinnlig rost 1 luren. Efter att ha valt ’sjdlvbetjdning’ var det en manlig
rost som tog over. Detta verkade forvirrande for manga av testpersonerna da de inte hade
hort rosten innan, fatt respekt eller fortroende for den. Beroende pa hur rosten later, hur
snabbt den pratar och om den &r ung eller gammal, skapas olika bilder. Detta firgar
didrmed de ord, fraser och meningar som sigs i systemet. Konsekvenserna av detta dr
avgorande for helhetsuppfattningen om SJ.

UTVARDERINGSSTUDIE
Efter observationen blev testpersonerna intervjuade och fick fylla i en enkit.

INTERVJU

For att testpersonerna skulle fa dela med sig av sina erfarenheter sa enkelt och obehindrat
som mojligt gavs de utrymme att ventilera sig till testledaren strax efter testet (se
appendix E). Mycket av det de sa bekriftade resultaten fran observationerna. Exempelvis
att det var omgjligt att ga tillbaka i dialogen, svart att avsluta ett samtal, irrelevant
information, for mycket upprepning fran systemet, for langa system meningar och att
man inte har nagon kontroll. De flesta tyckte att informationen var korrekt och att
systemet var latt att ldra sig.

Under intervjuerna kom dven annan information fram. Den handlade om hur de
subjektivt hade upplevt systemet, vilket inte direkt kan avldsas fran en observation.
Manga sa att de tyckte att det var jobbigt och langsamt. Rosten kéndes bra och tydlig, fast
onaturlig och trakig. En del testpersoner uppgav ocksa att trots att konversationen var
logisk, sa kidndes samtalsflodet hackigt, obekviamt att prata med och innehallande onddig
information. Tva personer nimnde att de inte kommer att anvidnda systemet igen. Andra
testpersoner hade positiva saker att sdiga om systemet och menade pa att rosten 14t bra och
att systemet var helt okej att anvinda. Men de flesta nimnde att de hellre skulle vilja sta i
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ko nidsta gang och prata med en riktig person om de inte skulle ha for brattom eller fick
vinta lange 1 ko.

UTVARDERINGSENKAT

Resultatet av intervjun blev bara overgripande och i enkiterna tilldts en mer djupgaende
analys. Efter intervjun fick de sitta ner i lugn och ro och samla sina tankar och
upplevelser i utvirderingsenkiten (se appendix F). Hér var fragorna mer strukturerade
och inriktade pa detaljerade variabler.

Bra saker med systemet:

Tva personer tyckte att det gick fort att komma fram

Tva tyckte att det var bra om man vill ha reda pa tider

En tyckte att systemet var tydligt och korrekt

En person tyckte inte att det fanns nagon bra egenskap med systemet

Daliga saker med systemet:

e Manga delade uppfattningen om att det var langsamt, tidskrdvande, rorigt,
irriterande och ologiskt.

e Tre tyckte det var svart att fa reda pa priser pa tagbiljetter, dumt att man inte kan
fa reda pa priset till mer &n en resa.

e Tvatyckte att det var jobbigt att man inte kan ga tillbaka i systemet

e En tyckte att det var svart att avsluta konversationen.

Ord som testpersonerna tyckte passade in pa systemet:

Fem personer enades om att det var langsamt, stelt och trakigt.

Tva tyckte att rosten it professionell

Tva tyckte rosten var ignorant

En tyckte rosten ldat gammal

En person tyckte att rosten var trevlig, intressant, ung, snabb och serviceinriktad

Ord som beskriver vad testpersonerna tyckte att systemet skall innehalla:
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¢ Flertalet enades om att rosten skulle vara serviceinriktad, varm, trevlig, personlig,
flexibel, intelligent, snabb och omhindertagande
® En person tyckte att rosten ldt bra som den var.

Nir det giller anvindbarheten tyckte flertalet av testpersonerna att systemet var enkelt att
anvinda och litt att ldra sig. Dock tyckte de att tempot var for ldngsamt, det kéndes lite
obekvamt att prata med systemet samt att systemet anvénde ett onaturligt sprak. De flesta
tyckte varken bra eller déligt om rosten, men att den kindes alltfor formell och
oengagerad. Hos tre testpersoner var chanserna att de skulle ringa igen mycket laga,
varav tva sade att de aldrig mer kunde ténka sig att ringa dit.

Nir testpersonerna i forstudien ombads beskriva sin bild av SJ i form av en
person, blev den gemensamma bilden en dldre dam, som klér sig strikt och trakigt, inte &r
sa exotisk, overraskar inte och &r intetsdgande.

Nir testpersonerna efter testet ombads beskriva sin bild av SJ i form av en person
blev den gemensamma bilden istéllet en medelalders man som klir sig strikt och trakigt,
inte &r sa exotisk, Overraskar inte och &r intetsédgande.
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DI SKUSSI ON

Tungan ar vassare an svardet
— Turkiskt ordsprék

Resultatet visar manga testpersonerna stotte pa samma problem i dialogen med systemet,
vilket bekriftar de kognitiva formagor och begriansningar mianniskan har. Men resultatet
visar ocksa att varje ménniska #r unik. Trots att manga stott pa samma problem, varierade
deras personliga upplevelser, uppfattningar och attityder.

ANVANDBARHET

Fran observationen framkom mycket information géllande anvindbarheten av systemet,
men mindre om vilken upplevelse anviindarna hade. Overlag klarade testpersonerna av att
anvinda systemet och 16sa de uppgifter de fick. Vid flera tillfdllen var det dock systemet
som stod i centrum och testpersonerna fick ldra sig att anpassa sig till det. Manga av de
riktlinjer som finns for anvidndbarhet var inte uppnadda. Bland annat ldrde sig
testpersonerna att de var tvungna att ldgga pa luren, ringa igen och borja om sa fort de
ville ga tillbaka i dialogen. Det dr okdnt om SJ har utfort nagon analys om vilka
anvidndarna dr, hur gamla de &r eller vilken bakgrund de har. Genom denna analys skulle
det vara lattare att forsta varfor de ringer och vad de har for mal med samtalet. Genom
mina erfarenheter av liknande system vet jag att anvindarna ofta vill navigera fram och
tillbaka i tidtabeller och prislistor for att hitta den billigaste och mest passande resan.
Eftersom anvindarna aldrig kunde ga tillbaka i systemet tyder det pa att systemet inte &r
tillrackligt flexibelt och inte 14t anvindaren vara i kontroll. For att hja anvindbarheten 1
dessa ldgen skulle ett kommando som tillbaka” eller ”andra tagtider” 16sa problemet.

Systemets design och upplidgg tar hinsyn till méinniskans kognitiva begriansningar
men ddremot utnyttjas inte anviandarens kognitiva formagor. Testpersonerna tyckte ofta
att systemet erbjod alldeles for fa mojligheter och att det upprepade saker alltfor ofta, dels
i form av for mycket feedback till det som anvindarna sjidlv sade och dels i form av de
alternativ som stod till deras forfogande. Det var flera olika kommandon som
testpersonerna hade velat veta eller fatt presenterade for sig. De ville veta hur man kunde
anvinda systemet snabbare, hur de kan backa eller avsluta samtalet. Designen och
upplédgget kunde dirfor ha varit mer utmanande for anvindaren och gett dem lite mer
detaljer till hur de skulle kunna anpassa systemet till deras behov. En testperson lirde sig
mot formodan att avbryta systemet och paskyndade interaktionen. Alla andra testpersoner
valde att vinta tills systemet hade pratat klart dd det anses oartigt att avbryta. Hade
systemet a andra sidan pratat med lite pauser mellan meningarna hade testpersonerna fatt
en mojlighet att prata vid dessa tillféllen.

Ett dialogbaserat system kan endast forsta ett begrinsat vokabulédr. Trots detta
kunde systemet forsta ett naturligt sprak och lingre meningar som “fredagen den 28
januari, mellan 16 och 18 och att de ville dka "nu”, ’idag” eller i eftermiddag”. Men i
andra avseenden kunde anvindare inte bli forstadda och fick overartikulera och hoja
rosten. Darutdver kunde de endast bekrifta en ’ja och nej-fraga med ett tydligt ’ja’ eller
‘nej’. Ett svar med orden ’ja det stimmer’ eller 'nej det dr fel’ blev inte igenkint och
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testpersonerna fick anpassa sitt tal. Forstaelsen skulle kunna forbattras om systemet var
konsekvent. Da en del av systemet tillater naturligt tal och en annan inte gor det kunde
inte testpersonen skapa sig en korrekt modell av systemet och inldrningen fick forhinder.
Inldrningskurvan tydde @nda pa en positiv utveckling da anvidndningen blev bittre och
bittre ju mer testpersonen interagerade med systemet.

Systemets fraser hade inte alltid hog kvalitet. Manga kunde ha varit utformade pa
ett mer intelligent sitt med en finare betoning och melodi pa de olika orden. Nir
testpersonerna fick lyssna pa langa sekvenser av information 1dt mycket enformigt och
stelt. Information 4t helt enkelt inte intressant och testpersonerna tappade
koncentrationen. Precis som en bra talare maste systemet engagera och halla kvar sina
lyssnare. Tillfredstillelsen av informationen kan ifragasittas da tva av testpersonerna fick
reda pa information om tag som redan har gatt. Testpersonerna kinde sig inte heller
tillfredsstéllda nir de ringde for att fa reda pa olika priser eftersom de endast kunde fa ett
pris per samtal.

Manga av testpersonerna anviande systemet pa liknande sitt. De problemomraden
som uppticktes var samma for manga anvindare, vildigt sédllan var det en anvéndare som
var ensam om ett problem. Eftersom manniskor inte skiljer sig sa mycket pa en kognitiv
niva, snarare pa en personlig nivd, kan man anta att anviandbarhetsproblemen é&r
relaterade till de kognitiva styrkor och svagheter vi har.

UPPLEVELSER

Fran forstudien och utvédrderingen kom det fram mycket mer information om
upplevelsen, dock mindre om anvédndbarheten.

Minniskor ger ofta en rost minskliga egenskaper, vare sig det &r en riktig person
bakom rosten eller bara ett system. Darfor kan personer som ringer in och anvénder
dialogsystemet forvinta sig en viss kontakt och forstaelse fran systemet. Nér detta inte
uppstar kan anviandarna bli forvirrade och besvikna. Min teori &r att anvdndarna har
alltfor hoga forhoppningar pa de dialogbaserade systemen. I en dialog ingar inte bara ord,
fraser och meningar utan ocksa forstaelse, kontakt och kénsla. I detta avseende kanske
grafiska system klarar sig bittre eftersom ménniskor inte har lika hoga krav i detta
avseende? Man forvdntar sig mer av en rost dn ett grafiskt grinssnitt.

I forstudien framgick det att testpersonerna ofta soker pa nitet efter information
om tagtider och sedan ringer SJ’s kundtjdnst for att boka samt betala sina biljetter. Fran
detta drar jag slutsatsen att manga fortfarande litar mer pa den mdnskliga kontakten nér
det kommer till 4andamal dir tid och pengar dr inblandade. En kénsla av kontakt och
forstaelse dr vad vi efterstrévar.

Elegansen i systemet skulle kunna forbdttras en hel del. Systemet siger
exempelvis ’for andra tider sdg ’senare’ eller ’tidigare’ och for att kopa biljetten sig
kopa’” efter varje tagtid vilket trottar ut anvdndarna. Testpersonerna kinde inte att de
hade nagon chans att paskynda dialogen och det gav dem en kénsla av att vara
ointelligenta. Dialogen skulle lata mer gracios och elegant om systemet hade olika
repliker for att navigera 1 tidtabellen. Till exempel skulle systemet kunna ge anvindarna
valen ’senare’, ’tidigare’ och ’kopa’ efter forsta tdgtiden och inte upprepa dem efter den
andra, tredje och sa vidare. Pa detta sitt skulle replikerna kunna smalna av och samtalet
flyta pa snabbare. En annan del av elegans dr uppldgget av meningarna. Det liter mer
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graciost att sdga: "For andra tider sdg ’senare’ eller ’tidigare’, du kan ocksa siga "kopa’”
dn ”For andra tider sig ’senare’ eller "tidigare’, om du vill kopa denna biljett sdg "képa’”.
I den sista meningen upprepas orden "kopa’ tva ganger vilket inte ar lika elegant utformat
som i den fOorsta meningen.

Kan ett system ha kdnslor? Nej det kan det naturligtvis inte, i alla fall inte i
dagens ldage. Kinslor dr nagot som skiljer médnniskor fran datorer. Men systemet kan vara
designat for att ha kénslor for att fa dialogen lite mer naturlig och mindre stel. Ett ldge da
systemet behover visa empati eller kinslor dr vid felhanteringen. Forst och framst ska
datorn ta ifran anviandarna skulden och sedan hjidlpa dem klara av det specifika momentet
i dialogen pa ett ddmjukt sitt. Systemet skulle kunna sdga ’ursékta mig’ eller ’forlat, mitt
fel”. Pa sa sitt skulle antropomorfism kunna ge anvindaren en bittre kénsla da systemet
sjalv skulle ta pa sig skulden. Manga testpersoner trodde istéllet att de pratade otydligt
och forsokte darfor prata langsammare eller hogre. Smicker skulle ocksa kunna 6ka pa de
positiva kdnslorna. I situationer da anvindarna inte blev forstadda av systemet och fick
forsoka om och om igen skulle systemet tillslut kunna séga “hérligt”, “bra jobbat™ eller
“tack for ditt tallamod”. I ldgen da det finns risk att anvidndare kan bli irriterade eller
frustrerade kan en positiv kdnsla forhoja upplevelsen. Manga ganger kan interjektioner
eller andra sma ord ocksa ha med kénslor och kontexten av samtalet att gora. Om vi
fortsitter pa exemplet didr anvindaren inte blev forstadd skulle systemet kunna siga ”oj”
eller ”forlat... jag forstod inte vad du sa”. Detta ger mer kinsla och liv i konversationen.
Samma géller nér systemet ldser upp information till anvdndaren. Istéllet for att sdga
”Avgang 19.00 med X2000” skulle systemet kunna sdga “Sadér, det finns ett tdg som
avgar vid...”.

Testpersonerna hade alla erfarenhet av dialogsystem innan testet. Tva tycker att
de fungerar bra och hjidlper dem medan fyra tycker att de inte fungerar och ir for sega.
Fran resultaten framkom det att de tva personer som hade en positiv uppfattning om
systemet ocksa beholl den under testet av SJ dialogsystem och under utvirderingsfasen.
Detta ger indikationer pa att anvidndare som redan innan har anvint ett system har
bestamt sig for vad den ska tycka. Pa detta sitt paverkade A priori faktorn resultaten. En
annan forklaring till optimismen for systemet kan ha att géra med personernas
referensram av teknik och lidgre forvintningar pa tekniken. Personer som inte dr lika
vana vid teknik kan ibland virdera den hogre 4n andra som dr mer vana och forvéntar sig
mer.

I forstudien enades testpersonerna om att bilden av SJ &r en kvinna som klar sig
strikt och trakigt, inte dr sa exotisk, overraskar inte och &r intetsigande. Bilden kan ha
blivit paverkad av den rost man normalt hor ndr man ringer SJ och blir kopplad till
kundtjdnst. Nir testpersonerna valde sjidlvbetjdning och blev kopplade till SJ’s roststyrda
tjanster var det istdllet en man som tog over. Detta forvanade en del av anvéindarna. Inte
bara for att det var en man utan for att rosten later lite hogre och strangare dn vad den
kvinnliga rosten gjorde. Varfor olika roster anvénds till de roststyrda tjidnsterna dn den i
huvudmenyn kan ha olika forklaringar. Dels vill kanske SJ skilja de knappstyrda
systemen fran de roststyrda genom olika roster och dels kanske dessutom ha bade en
kvinnlig och manlig rost over telefonen. Med den nya rosten skapas dock en ny bild, en
ny personlighet for anvidndarna som de maste ldra kdnna. Fragan 4r om denna nya
personlighet passar SJ och deras varumirke. I utvdrderingen nimnde testpersonerna en
liknande bild av SJ som innan testet, det vill séga att personen klir dig strikt och trakigt,
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inte dr exotisk, overraskar inte och ir intetsdgande. Den enda skillnaden fran forstudien &r
att bilden nu blev bytt till en man. Om man antar att SJ’s varumirke speglas av hur
testpersonerna beskrev bilden av SJ innan testet kan man pasta att SJ har lyckats med att
formedla sitt varumirke dver sin roststyrda tjinst.

Nir en ny rost ska introduceras i ett system dr det viktigt att ta hdnsyn till hur den
uppfattas och vilken identitet anviandarna ger den. Eftersom rosten var en man och de tva
mest missndjda anviandarna var mén likasa kan man fundera 6ver om de skulle ha haft en
annan uppfattning till systemet om det istédllet var kvinnlig rost. Enligt Kotelly [2003] kan
min fa en bittre upplevelse av ett system om det &r en kvinnlig rost och samma sak kan
gilla kvinnor och manliga roster. Detta stimmer in pa resultaten da de kvinnliga
testpersonerna verkade ha mer tolerans med rosten och systemet. A andra sidan skiljer sig
manga anvindare at i sin personlighet. Anvindarnas alder, bakgrund, erfarenheter och
instillning till teknologi kan ocksa ha en viss inverkan pa hur de uppfattade systemet och
behover darfor inta ha nagonting med konsroller att gora.

ANVANDBARHET OCH UPPLEVELSER

En intressant observation av testet var att i samband med att anvdndarna ldrde sig
systemet bittre sidnktes upplevelsen av systemet. Detta kan nog bero pa att systemet inte
anpassade sig till anvindarens anvindning. Forsta gangen riktade anvidndarna
uppmirksamheten till vad de gjorde men efter ett par ganger verkade det som om de
riktade mer uppmérksambhet till Aur. Detta fenomen kanske kan liknas vid Maslovs teori
med behovstrappan. Forst maste ménniskan ha de grundliggande behoven uppfyllda, sa
som mat och somn, innan behov hogre upp i behovstrappan blir intressanta. Kan detta da
betyda att det maste finnas grundliggande anvindbarhet av ett system innan man kan
eller behover liagga till positiva upplevelser? Till viss del stodjer jag denna teori da en
utebliven anvéndbarhet inte kan skapa nagra som helst positiva upplevelser. Mojligheten
till en upplevelse finns dver huvudtaget inte till forfogande. A andra sidan tror jag att
termer som elegans, kénslor och personlighet i ett system kan forhoja upplevelsen av ett
system som inte har tdckt alla anvidndbarhetskrav. Till exempel om ett system skulle
hantera ett felsteg i dialogen med elegans och kinsla istéllet for att lata opersonlig och
stel, skulle vissa missar i anviandbarheten kunna tickas Over. Alla ménniskor begar ju
misstag ibland, d&ven om man skulle ringa till SJ och prata med kundtjinst kan de ju
missforsta eller hora daligt nagon gang, sa darfor kanske det inte gor nagot om ett system
gor fel? Sa lange som det finns empati och sympati i systemet kan problem dnda leda till
en positiv upplevelse.
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SLUTSATS

Ett enda lugnande ord ar béattre an en lang predikan.
— Indiskt ordsprék

Spraket dr nagonting manniskor har med sig fran tidig alder. Vi anvinder det dagligen for
att konversera, uttrycka oss och sprida information. Om ett dialogbaserat system é&r
designat pa ritt sitt, det vill sdga visar hdnsyn till midnniskors forutsittningar och
begriansningar, samt uppfyller anvindarnas krav och onskemadl, kan systemet sinka
kostnader, oka omsittning och forstirka varumirket for manga foretag. Men innan
foretagen nar sitt mal att fa alla kunder nojda och glada finns det en hel del variabler som
man ska ha i atanke.

Att anvindbarhet och upplevelser &r tva av dessa variabler har betonats i detta
arbete. Om SJ’s dialogbaserade system skulle erkinna och praktisera de riktlinjer som
finns skulle anvindarens interaktion forenklas och upplevelsen forstirkas. Aven om
anvindbarheten av systemet var 1dg méarktes en forbéttring i anvéndarnas prestation efter
flera gangers anvindande. Det uppticktes dock att upplevelsen inte foljde samma kurva,
utan snarare den motsatta. Detta kan ha att géra med att anvindare far hogre krav pa ett
system ju mer de anvinder det.

Att anvindbarheten hade med kognitiva termer att gora blev klart da manga
testpersoner betedde sig liknande i samma situation. Didremot hade testpersonerna olika
uppfattningar om systemet. Detta kan forklaras genom att testpersonerna har olika
personligheter som paverkar hur de uppfattar systemet och ddrmed formar olika
upplevelser.

Kontentan av relationen mellan anvindbarhet och upplevelser ér, enligt min teori,
att en viss anvindbarhet bor ligga i grunden innan man kan ha fordel av positiva
upplevelser. Dock behover inte alla behov av anvéindbarhet finnas dir da den till viss del
kan kompenseras av elegans, kénsla och personlighet.
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EGNA KOMMENTARER

Naturen som gav oss tva 6gon att se med och tva 6ron att lyssna med, har
bara gett oss en tunga att tala med
— Jonathan Swift

Detta examensarbete har utforts under 20 veckor och har till viss del begriansat omradet
av studien. Dels har tidsramen behovt tidcka en stor projektplan: val av problemomrade,
kontakter med foretag (som tyvirr i mitt fall inte gav nagon frukt), teori och litteratur,
forberedelse for test, utférande av test, utvidrdering och analys av test, diskussion och
sammanfattning. Om det skulle finnas 20 veckor till forfogande for endast det som ror sig
kring testet hade en mer grundliggande, storre och mer signifikant studie kunnat
genomforas. Dels har ocksa finansiella resurser satt sina spar, vilket gor det svart att
samla in ett stort antal testpersoner och bekosta manga telefonsamtal.

Eftersom det inte blev nagot samarbete med foretaget SJ kunde inte heller nagon
information om systemet ges. Den informationen som skulle ha varit av intresse dr SJ’s
tillvigagangssitt for att designa systemet, anvindarkraven samt systemkraven som fanns
till forfogande. Dessutom skulle det kanske ha funnits tillgang till att utvirdera hela
systemet, inklusive "kop’-funktionen med hjilp av ett testkonto eller falskt betalkort.

Dock dr det omojligt att testa allt i ett anvéndartest. PA manga sitt var det bra att
bara utvirdera en del av systemet. Overgripande problem med anvindbarhet och
upplevelser kunde @nda kartldggas.

Systemets forstaelse berodde till stora delar inte pa grinssnittet utan pa den
systemets igenkdnning bakom grinssnittet. Detta storde &dnda interaktionen,
anvindbarheten och upplevelsen av dialogen. Att systemet inte forstod anvindaren och
upprepade den hela tiden dr variabler som har med detta att gora. Anvindarna hanterade
systemet i detta fall som en person som horde illa och inte forstod vanligt sprak. Om
igenkédnningen hade varit bittre hade detta paverkat anvdndningen och upplevelsen till
det bittre.

De scenarier som anvindes vid utforandet av testet kan ha paverkat resultatet. Till
exempel, i den sista uppgiften bads anvindaren ta reda pa tva priser pa olika tagtider.
Denna uppgift skapade en hel del problem, da anvéndaren inte kunde ga tillbaka i
dialogen och fa reda p4 mer in ett pris per samtal. A andra sidan hjilpte detta scenario till
for att identifiera detta fel.

I denna studie fanns det hopp om att fa utvdrdera upplevelser mer dn
anvindbarhet. Dock gick det mer resurser at till anvindbarhetsproblem och limnade
upplevelse design endast en liten plats. For framtida forskning bér man gora en noga
anvidndbarhetsstudie av ett system, innan man gor en upplevelsestudie.
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APPENDIX A

Alder: Kvinna Man

Vad tycker du ar viktigt nar du pratar med kundtjanst pa ett féretag, t ex SJ? Som
exempel, du ringer fér att boka en resa. Vilka ord férklarar hur du vill att personen i
kundtjanst ska bemoéta dig?

Nar du vill boka en resa (flyg, tag eller buss), gor du detta helst éver telefon eller via
Internet? Motivera ditt svar.

Har du erfarenhet av ett réststyrt system? Ja Nej

Om ja, vilket/vilka féretag var det du ringde?

Vad tyckte du om systemet/systemen?

Om SJ skulle vara en person, vem skulle det da vara? Forsdk att valja man eller
kvinna, alder, intressen, kladstil och vart personen skulle dka pa semester.
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Detta moment kallas 'Personifiering’. Har ska du forestélla dig SJ som en
riktig person och férsdéka forklara hur du uppfattar honom eller henne.

Som exempel, om man ska personifiera Italien kan det blir en knubbig dldre kvinna som kokar pasta,
reser till grannbyn fér att dricka grappa och uppfattas som vdéldigt karleksfull person eller en medelélders

man i snygg kostym som jobbar som designer, dricker espresso till frukost, reser till New York pa
semester och uppfattas som lite arrogant.

Foretaget SJ:

Ar personen en man eller kvinna?

Hur gammal &r personen?

Vad jobbar personen med?

Hur kl&r sig personen?

Vart skulle personen aka pa semester?

Vad tycker andra om den har personen?
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APPENDIX B

Namn:

Namn bra saker om systemet:

Nadmn daliga saker om systemet:

Ringa in egenskaper som du tycker passar in pa systemet:

Underhéllande Langsam Exotisk Professionell ~ Varm Trevlig
Logisk Stel Flexibel Rolig Intressant Trakig
Intelligent Ung Gammal Omhé&ndertagande Ignorant Uttrakad
Engagerad Snabb Personlig Serviceinriktad Snall Haftig
Annat:

Ringa nu in de egenskaper du skulle vilja ge systemet:

Underhéllande Langsam Exotisk Professionell ~ Varm Trevlig
Logisk Stel Flexibel Rolig Intressant Trakig
Intelligent Ung Gammal Omhé&ndertagande Ignorant Uttrakad
Engagerad Snabb Personlig Serviceinriktad Snall Haftig
Annat:
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Foljande fragor handlar om dina generella intryck av systemet.

Overlag, systemet kandes..? (ringa in ett alternativ)

Mycket svart Ganska svart Inte latt eller svart Ganska latt
att anvanda att anvanda att anvanda att anvanda
Kommentar:

Mycket latt
att anvanda

Overlag, systemet kdndes..? (ringa in ett alternativ)

Mycket svart Ganska svart Inte 1att eller svart Ganska latt
att lara sig att lara sig att lara sig att lara sig

Kommentar:

Mycket latt
att lara sig

Angaende tempot i systemet, kdndes det...?

Fér snabbt Lite snabbt Inte snabbt Lite langsamt
eller langsamt

Kommentar:

For langsamt

Foljande fragor handlar om systemets personlighet.

Hur kdndes det att prata med systemet?

Bekvamt Ganska bekvamt Varken eller Ganska obekvamt

Kommentar:

Obekvamt

Hur uppfattade du systemets sprak (ord och meningar)?

Lite for naturligt Naturligt Lagom Onaturligt

Kommentar:

Lite fér onaturligt
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Vad tyckte du om rdsten?

Valdigt obehaglig Lite obehaglig Varken eller Ganska behaglig Valdigt behaglig
Kommentar:
Tyckte du rdsten var...?

R T, | --omem e R |

Formell Lite formell Varken eller Lite informell Informell

Kommentar:
Tyckte du rdsten 14t...7

| oo . R R |

Oengagerad Lite oengagerad Varken eller Lite engagerad Engagerad

Kommentar:
Hur tyckte du systemets person representerade SJ?

R — | -emeeeeme e | --mmmeene e R |

Mycket bra Bra Varken bra Inte sa bra Inte bra alls
eller daligt

Kommentar:
Avslutningsvis...
De uppgifter du tillfragades att I6sa, ar det saker som du...?

. R | <o R |

Alltid gor Gor da och da Gor sallan Gor nagon gang Aldrig gor

Kommentar:
Chanserna att jag skulle vilja anvanda det har systemet igen, ar...?

| -emme e | -mmemenn e | --mnme e | --emmmeene e |

Hoéga Ratt héga Sadar ratt laga Laga

Kommentar:
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Forestall dig det roststyrda systemet som en riktig person.

Ar personen en man eller kvinna?

Hur gammal &r personen?

Vad gor personen pa fritiden efter jobbet?

Hur kl&r sig personen?

Vart skulle personen aka pa semester?

Vad tycker andra om den har personen?
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APPENDIX C

Viktigt med kundtjinst: (det understrukna ér vad systemet levde upp till)
Jonas 31: Vinlig, informativ, korrekt, tillmotesgaende

Venus 27: Vinlig och tydlig

Astrid 15: Hjilpsam, trevlig

Linda 53: Vinlig, professionell

Petra 28: Trevlig, glad, hjdlpsam, professionell, tillmotesgaende
Andreas 29:  Trevligt, korrekt

Bokar resa:

Jonas 31: Internet for information, men kundtjénst for att boka.
Venus 27: Internet och prata med kundtjénst

Astrid 15: Helst pa telefon, men kollar info pa nitet

Linda 53: Telefon

Petra 28: Telefon och Internet

Andreas 29: Internet dr snabbast

Erfarenhet av roststyrda system:

Jonas 31: Oflexibla och fungerade inte

Venus 27: Ger upp och pratar med kundtjénst

Astrid 15: Enkelt och bra

Linda 53: Ovant i borjan, sen kindes det frickt. Fungerade bra.
Petra 28: Verkar som att jag inte pratar tillrackligt tydligt
Andreas 29: De dr sega, tar for 1ang tid och har for manga val

Om SJ skulle vara en person, hur skulle den da vara?

Jonas 31: Kvinna 50, jobbar som bambatant, kldr sig gratt och trakigt, aker till
Fredrikshamn pa semester

Venus 27: Kvinna 40, jobbar som revisor, kldr sig i kavaj, kdnner sig lite trakig, aker
till kos pa semester.

Astrid 15: En man 50ar, lokforare, rutiga skjortor utan krage, jeans, keps, aker till
Grekland, snéll

Linda 53: Svart att forestilla sig

Petra 28: Kvinna 40+, kontorist, kldr sig strikt, aker till halmstad, dr trygg fast
overraskar inte.

Andreas 29:  En kvinna som é&r trott pa det hon jobbar med, kldr sig i gratt och aker till
Eslov pa semester, andra tycker att hon ér tillintetsdgande.
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APPENDIX D

JONAS 31 AR

SCENARIO 1

”Ta reda pa tre tider fran Goteborg till valfri destination, enkel resa, valfritt datum”
» Valde fel knapp i bérjan

e Tryckte pd 1:an i SJ's huvudmeny. Kom till inrikes personlig service.
Trodde att det var sjélvbetjaning. Fick lagga pa.

» Upprepning

» Systemet upprepade en hel del av vad anvandaren sa: fran, till, dag och
tid: "Du sa fran Goteborg till Are, stammer det?”, "fredagen den 27
januari, stammer det?” och "Klockan 20.00, stammer det?”

» Problem med "X2000 eller Buss”

e Det fanns lite problem med valet av att ta bort Buss eller X2000, da
fragan var stalld pa ett negativt och problematiskt satt. Anvandaren
uppfattade det som om systemet fragade om han ville valja bort Buss och
X2000, men systemet tillat bara att vélja bort en utav dem. Det gick inte
att svara varken ”Ja” eller "Bada”, endast "Nej”, "Buss” eller “X2000".

"Vill du vélja bort resor med buss eller X2000”

- Ja

"Vilket fardsétt vill du vélja bort, buss eller X20007?”

— Bada

"Det du sa uppfattades inte, vilket fardsétt vill du véalja bort, buss eller X20007?”
- Buss

SCENARIO 2

"Du har brattom och behdver dka fran Goéteborg till Varberg sa fort som méjligt. Ring
SJ och hor efter vilka tdg som gar”.

» Upprepning
e Systemet upprepade och anvandaren bdérjade se uttrakad och irriterad ut.
> lrrelevanta tagtider
e Anvandaren bad om en tagtid som redan har passerat, men systemet
godtog dnda denna tid och gav tagtider som ligger i det férflutna och ar

irrelevanta.

» Kunde inte avbryta

43



e Nar systemet laste upp tagtiderna blev anvandaren otalig och ville sdga
"senare” for en senare tid. Systemet pratade pa utan att lata anvandaren
avbryta, detta orsakade mer irritation.

SCENARIO 3

"Du ska aka fran Goéteborg till Stockholm pa fredag eftermiddag. Jamfoér priset pa tva
olika tagtider. Valj den billjett typ (1a klass, andra klass, just nu) som du brukar aka
med”.

» Kopplad till personlig service

e Anvéandaren fick inte ett datum igenkant. Blev efter 3 férsdk kopplad till
personlig service.

» Upprepningar, endast pris fér en tagtid
e Anvandaren later irriterad nar han svarar pa systemets upprepningar.
» Kan inte ga tillbaka i dialogen, ringer igen for ett till pris fast pa annan tagtid
e Anvandaren maste ga igenom hela samtalet en gang till for att fa reda pa
priset av en tagtid tidigare eller senare &n den tid han fick férra samtalet,

fanns ingen mojlighet att ga tillbaka i dialogen fér att f4 reda pa ett nytt
pris fér annan tagtid.
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VENUS 27 AR
SCENARIO 1
”Ta reda pa tre tider fran Goteborg till valfri destination, enkel resa, valfritt datum”
» Problem med varifran hon ska aka
e Na&r systemet sa: "Varifran och vart ska du aka?” svarade hon "fran
Goteborg” och systemet svarade med att sdga "till Géteborg, stammer
det?”
» Systemet pratar i langa meningar
e Hon hade latt att lara sig systemet, visste vad hon skulle sdga, men
trottnade pa systemet (bdérjade sucka hogt) da det upprepade hennes val

efter varje tagtid:

”...for information om byten, sig byten. For avgangar pa andra tider, ség ‘tidigare’ eller

EET)

’senare’. Du har ocksa mdjligheter att kdpa denna resa, genom att sidga ’kopa’.
SCENARIO 2

"Du har brattom och behdver dka fran Goéteborg till Varberg sa fort som méjligt. Ring
SJ och hor efter vilka tag som gar”.

» Systemet missférstod stad

» Sade 'nu’ for att fa reda pa néasta tag
SCENARIO 3
"Du ska aka fran Goéteborg till Stockholm pa fredag eftermiddag. JAamfoér priset pa tva
olika tagtider. Valj den billjett typ (1a klass, andra klass, just nu) som du brukar aka
med”.

» Systemet forstod inte "férmiddag”

» Hon boérjar avbryta och far upp ett snabbare tempo.

» Kan inte backa och ta reda pa fler priser

» Lagger pa och ringer igen
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ASTRID 15 AR

SCENARIO 1

"Ta reda pa tre tider fran Goéteborg till valfri destination, enkel resa, valfritt datum”.

» Valde fel knapp i bérjan
e FoOrsta gangen hon ringer valjer hon att trycka 1 for 'inrikes’ i menyn.

Detta kopplar henne till kundtjanst och hon stalls i k6. Hon vantar och nar
en riktig person svarar bérjar hon fnissa och sager till testledaren att hon
nog har kommit fel. Testledaren séger att hon far ldgga pa och férsdka
igen.

» Fragar om hjalp

e Andra gangen hon ringer systemet, ber hon om ”hjalp” som inte ger
henne ndgon ytterligare information.

» Systemet férstar inte vad hon séger fér ortnamn.

» Sager "vecka sju” nar systemet fragar nar hon vill 4ka. Systemet sager "det
du sa uppfattades inte, nar vill du aka?”

» Naturligt sprak, tar en genvag!

e Hon upprepar nér hon vill &ka med allt i ett svep "tisdag den 8e januari
klockan 10”. Litar pa systemet?

» Langa system meningar
e Nar hon hor tidtabellen navigerar hon i den genom att sdga “tidigare,
tidigare”. Suckar medan hon vantar pa att systemet pratar klart. Hon vet
vad hon ska sdga men vagar inte avbryta.

» Sager inte hejda, lagger pa luren

e Nar hon &r ndjd med informationen hon fatt, lagger hon bara pa aven fast
systemet haller pa att prata.

SCENARIO 2

"Du har brattom och behodver dka fran Goéteborg till Varberg sa fort som méjligt. Ring
SJ och hor efter vilka tdg som gar”.

» Naturligt sprak

e Nar systemet fragar nar hon vill aka sager hon ’idag’, tittar pa klockan och
sager den tid som det ar, for att fa reda pa nar nasta tag gar.

SCENARIO 3
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"Du ska aka fran Goéteborg till Stockholm pa fredag eftermiddag. Jamfoér priset pa tva
olika tagtider. Valj den billjett typ (1a klass, andra klass, just nu) som du brukar aka
med”.

> Sager 'kopa’ forst en gang for att fa tider, sen 'képa’ igen for att fa reda pa
priset.
e Lite konstigt att ’tidtabell’ och ’képa’ leder till samma samtalsfléde. Efter
att tagtiderna spelas upp kan de saga 'képa’ igen, men det blir dubbelt for
den som redan har sagt det en gang.

» Saknar en paus
e Innan systemet hamtar upp tagtiderna sager det "ett 6égonblick, sékning
pagar”. Men det verkar inte ta nagon tid alls. Systemet fortsatter prata
utan nagon paus. Dumt. Anvandaren gor sig beredd pa att vanta och sen
med en gang kommer informationen.

» Kan inte backa

e Blir frustrerade nar hon vill &ndra pa detaljer i reseplanen fér att fa reda
pa priser fér andra resor.

» Krangligheter med dialogen

e Dialogen ar inte logisk och gar i cirklar, later konstigt och upprepar sig:
Forst sdger systemet att det bara finns andra klass biljetter och sedan att
det finns flera typer att valja bland:

”Foljande biljett typer finns tillgingliga for en ungdom: andra klass biljett 412 kr. Uppge den
biljett typ du vill ha. For tillgingliga biljetter sdg ‘biljett tillgang’.

— Biljett tillgang

Foljande biljetter finns: forsta klass, forsta klass plus, andra klass, just nu, sista minuten och
sista minuten. Uppge den biljett typ du vill ha. For tillgidngliga biljetter ség ’biljett tillgang’.
—just nu?
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LINDA 53 AR

SCENARIO 1

"Ta reda pa tre tider fran Goéteborg till valfri destination, enkel resa, valfritt datum”.

» Visste inte att hon skulle prata
» Anvander naturligt sprak
e Hon sdger dag och tid samtidigt "fredagen den 28:de januari, mellan 16
och 18. Systemet férstar bara dagen och datumet.
» Systemet forstar inte ungefarlig tid
e Hon sager ‘'mellan 16 och 18’ och blir inte férstadd. Systemet ger henne
inte ledtradar pa hur hon kan sédga 'pa det ratta sattet’.
» Systemet forstar inte naturligt sprak
e Nar systemet fragar "klockan 16, std&mmer det” svarar hon ”ja, just det”
vilket systemet inte férstar.
» Testpersonen tvekar
e Vet inte vad hon ska svara pa fragan 'vill du valja bort bus eller x2000’
och séager tillslut nej.
» Problem med att avsluta
e Anvéandaren vantar pa att systemet ska ge henne alternativ att sdga
'hejda’. Sitter tyst och vantar pa att systemet ska saga hur hon kan
avsluta, eller om hon ar klar med sitt drende. Hon tvingas genom ga flera
irrelevanta frdgor fran systemet, innan det avslutar samtalet:
”Forbindelsen har inga byten. For avgangar pa andra tider, ség 'tidigare’ eller ’senare’. Du har
ocksa mojligheter att kdpa denna resa, genom att sidga ’kopa’.”
— Nu vill jag inte veta mer, hur avslutar jag? (skratt)
”Det du sa uppfattades inte. For avgangar pa andra tider, sig ’tidigare’ eller ’senare’. Du har
ocksa mojligheter att kdpa denna resa, genom att sidga ’kopa’.”
— Men jag vill inte kdpa! (skratt) Jag dr nojd!
”Nu kan du far information om avgangar pa andra tider genom att séiga 'tidigare’ eller "senare’.
Du har ocksa mojligheter att kopa denna resa...
— Det gér inte att fa stop pa honom!
”Tack for ditt samtal, vilkommen éater.
SCENARIO 2

"Du har brattom och behdver dka fran Goéteborg till Varberg sa fort som méjligt. Ring
SJ och hor efter vilka tdg som gar”.

(Samma problem som ovan)

SCENARIO 3
"Du ska aka fran Goéteborg till Stockholm pa fredag eftermiddag. Jamfér priset pa tva
olika tagtider. Valj den billjett typ (1a klass, andra klass, just nu) som du brukar aka

med”.

>

Problem att hitta fler an ett pris p& en resa, lade pa och ringde igen
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PETRA 28 AR

SCENARIO 1

"Ta reda pa tre tider fran Goéteborg till valfri destination, enkel resa, valfritt datum”.

>

>

>

>

Valde ’inrikes’ istallet for ’sjalvbetjaning’
Blev irriterad pa att systemet upprepade det hon sa hela tiden
Hade problem med "Vill du valja bort X2000 eller Buss”

Vet inte om hon kan lagga pa utan att avsluta

SCENARIO 2

"Du har brattom och behdéver aka fran Goéteborg till Varberg sa fort som méjligt. Ring
SJ och hor efter vilka tag som gar”.

» Pratar valdigt snabbt efter att systemets repliker tar slut

» Talar hdgre och langsammare néar systemet inte férstar

» Far irrelevanta tagtider

SCENARIO 3

"Du ska aka fran Goéteborg till Stockholm pa fredag eftermiddag. Jamfoér priset pa tva
olika tagtider. Valj den billjett typ (1a klass, andra klass, just nu) som du brukar aka

med.

» Maste ringa tvd ganger for att fa reda pa tva olika priser
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ANDREAS 29 AR

SCENARIO 1

"Ta reda pa tre tider fran Goéteborg till valfri destination, enkel resa, valfritt datum”.
» Suckade vid upprepningar och néar systemet rabblar upp tagtiderna
» Gor lite miner nar systemet boérjar.

» Ser uttrakad ut.

» Andreas tvekar vid fragan om han vill valja bort X2000 eller buss” men sager
tillslut "nej”.

SCENARIO 2

"Du har brattom och behdéver aka fran Goéteborg till Varberg sa fort som méjligt. Ring
SJ och hor efter vilka tag som gar”.

» Upprepningar
» Langa system meningar

SCENARIO 3

"Du ska aka fran Goéteborg till Stockholm pa fredag eftermiddag. Jamfor priset pa tva
olika tagtider. Valj den billjett typ (1a klass, andra klass, just nu) som du brukar aka
med”.

» Lite mer irriterad, har lart sig alla kommandon och lyssnar inte riktigt pa
systemet. Valjer "kdpa” fran tidtabellen och lyssnar pa ”biljett tillgang”. Nar
systemet fragar vilken biljett typ han vill ha, svarar han "cykel”. Systemet
svarar "Det du sa uppfattades inte”.

» Valjer "just nu” och suckar nar han blir tillfrdgad om han vill héra pa
information om aterbetalningsregler.

» Nar systemet upprepar hans bestéllning, blir han jatteuttrdkad. Informationen
som upprepas ar sant som redan har upprepats tidigare i samtalet.
Anvandaren ler férst, gor irriterande gester gdmmer sig i sina hander.

» Han foérséker avsluta samtalet genom att sdga "avbryt” varpa systemet
fragar: "Vill du komma tillbaka till huvudmenyn”.
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APPENDIX E

INTERVJU

JONAS 31 AR

Hur gick det?
» Inget vidare. Kan inte avbryta. Den lyssnar inte. Har ingen kontroll.

Vad fick du fér information?
» Korrekt, det jag férvdntade mig. Dock irrelevant och gammal information.

Hur k&ndes det att anvanda systemet?
» Jobbigt

Vad tyckte du om résten?
» Rodsten kdndes inledningsvis naturlig, men sa fort den sa nagot i dialogen lat
det onaturligt. Kénslan skulle vara annorlunda med en riktig person.

Vad fick du fér kénsla?
» Att jag inte vill ringa igen.

VENUS 27 AR:

Hur gick det?
» Bra, tror jag. Foérstod inte att jag skulle sdga fran ...och till...i samma fraga.
Men sen gick det bra. Man kan ju inte backa! Man vet inte om man far det
billigaste. Maste bérja om hela tiden om jag ska jamf&ra priser.

Vad fick du fér information?
» Brainformation, men det ar segt att héra pa flera tider da systemet pratar sa
lange pa varje. Men fick lyssna pd samma info senare/tidigare flera ganger sa
att det blev tjatigt.

”Avgang kI 19.00 med... Ankomst kl 08.00. Forbindelsen har inga byten. For avgangar
pa andra tider, sig ’tidigare’ eller “senare’. Du har ocksa mojligheter att kopa denna
resa, genom att siga 'kopa’.”

Hur k&ndes det att anvédnda systemet?

» Det var latt att lara sig, fast jobbigt att anvanda. Det tar lite langre tid att fa
det man vill ha. Om man avbryter sa att det gar snabbare, det hangde inte
upp sig pa det som redan hade sagts. Den férstod "nu”, men det gar anda lite
langsamt.

Vad tyckte du om résten?
» Bra och tydlig rést, men trakigt med man. Men jag blev chockad for det
brukar vara den kvinnliga résten pa SJ.

Vad fick du for kdnsla?
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» Jag satt fast, ville inte lAgga pa men jag var tvungen for att fa reda pa mer
information. Jobbigt andra gdngen man ringde och fick sdga om precis all
information man redan hade sagt. Nja. Manga fragor och inte sa bekvamt att
prata. Det blir hackigt. Onédiga saker. Jag jamfér med Internet, och dar kan
man enkelt se olika tider pa eftermiddagen och jamfdra priser lattare.

ASTRID 15 AR

Hur gick det?
» ’Panik!! — Det k&dndes laskigt.”

Vad fick du for information?
» Jattebra

Hur k&ndes det att anvédnda systemet?
» Enkelt och snabbt.

Vad tyckte du om résten?
» Bra rost férutom néar det hakade upp sig pa februari.

Vad fick du fér kénsla?
» Samma kénsla som med vanlig person. Bryr sig inte riktigt om vem det &ar
som svarar pa andra anden.

Linda:

Hur gick det?
» Det gar inte att ladgga pa!!! Han pratade lite féor mycket och jag kdnde mig lite
stressad, men annars tyckte jag att det gick ratt bra.

Vad fick du fér information?

» Bra att man kan fa fler tider och avgangar.

» Tycker inte att sjalvbetjaning férklarar att det var den réststyrda tjansten,
skulle ha valt ’inrikes’. Det kdnns som om jag far ratt information men jag far
ingen k&nsla om att biljetterna verkligen finns.

» ”Jag valde kdpa for att fa reda pa priset och sen ville jag kolla en annan tid
och jamfdra priser, men det gick inte”

Hur k&ndes det att anvanda systemet?

» Hur lagger man pa? Tycker att det &r oartigt att l1Agga pa i 6rat. Kandes battre
andra omgangen. Jag skulle vilja kunna ga tillbaka och kolla andra priser pa
andra tider. Systemet skulle kunna ge mig alternativ att kolla upp andra tider
eller ga vidare och kopa.

Vad tyckte du om résten?
» Rosten var pastridig och han pratade fér snabbt. Men han ska nog vara
formell, inget onddigt trams.

Vad fick du fér kansla?
» Tyckte inte om rdésten.
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PETRA 28 AR

Hur gick det?
» Nej det gick inte sa bra. Det upprepade hela tiden det jag sa, fastan jag
tyckte att jag pratade tydligt

Vad fick du for information?
» Bra och enkelt att férsta. Han skulle inte behdva fraga sa manga fragor.
Nagra ar irrelevanta fér mig.

Hur k&ndes det att anvadnda systemet?

» Mycket enkelt, men det kdnns som om jag &nda gjorde fel. Latt att lara sig,
jag vet vad jag kan och inte kan saga nu efter nadgra samtal. Upprepningen
var jobbig. Det skulle vara battre att samla ihop det och bekrafta pa slutet.
Borde funka, det stdmde ju mestadels av tiden!

Vad tyckte du om résten?
» Bra rdst, men jag blev irriterad pa den da den upprepade s& mycket hela
tiden.

Vad fick du fér kansla?
» Diskriminerande — det kdnns som han behandlar en som ett barn som inte
forstar svenska. Verkar inte som om han kan férsta ’ja’ och 'nej’. Kadndes
stressande. Pratar langsamt. Hor inte vad jag séger.

ANDREAS 29 AR

Hur gick det?
» Bra, lite langsamt. Det ar jattekdckt med detta system, men man tappar
tempo och blir valdigt trott.

Vad fick du for information?
» Jo den var bra, korrekt.

Hur kdndes det att anvédnda systemet?
» Enkelt, men jobbigt att den upprepade det man sa hela tiden och pratade i sa
ldnga meningar.

Vad tyckte du om rdsten?
» Tréakig och enformig rost

Vad fick du for kdnsla?

» Ingen vidare bra kdnsla. En lattnad nar jag a&ntligen kunde lagga pa. Jag
kommer inte ringa det har systemet igen. Mycket smidigare pa natet.
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APPENDIX: F

ENKAT
Bra saker med systemet:

Jonas 31: Inget bra med systemet

Venus 27: Bra om man vill ha reda pa tider

Astrid 15: Enkelt att forsta, det gar snabbt, det gar bra att ga tider
Linda 53: Snabb information

Petra 28: Man kommer fram fort

Andreas 29:  Tydligt och korrekt

Daliga saker med systemet:

Jonas 31: Langsamt, omstindligt, ologiskt, irriterande

Venus 27: Det dr svart att fa reda pa priser och sa finns det for manga fragor nédr man
ska kopa en biljett. Information om Just Nu biljetter dr nog inte
nddvindigt. De som ringer ofta vet nog detta.

Astrid 15: Man kan inte ga tillbaka till ndgon meny eller kolla priser pa olika tider.

Linda 53: Rorigt i borjan, trodde jag skulle fa sjdlvtjanst om jag valde ’inrikes’, svart
att avsluta samtalet, maste ringa tva ganger for att fa olika prisuppgifter.
Petra 28: Segt, langsamt, rorigt, stelt, otryggt

Andreas 29: Langsamt och tidskridvande

Egenskaper som du tycker passar in pa systemet (fran en lista):

Jonas 31: Langsam, stel, trakig

Venus 27: Langsam, stel, trakig, gammal, serviceinriktad
Astrid 15: Trevlig, Intressant, ung, snabb, serviceinriktad
Linda 53: Professionell, stel, trakig, uttrakad

Petra 28: Langsam, trevlig, stel, ung, trakig, ignorant

Andreas 29: Langsam, Professionell, Stel, trakig, uttrakad
Egenskaper du onskar att systemet hade (fran en lista):
Jonas 31: Logisk, professionell, trevlig, flexibel, intelligent, snabb,

omhindertagande, serviceinriktad
Venus 27: Snabb

Astrid 15: Det var bra som det ir.
Linda 53: Varm, omhindertagande, personlig
Petra 28: Varm, logisk, flexibel, intelligent, omhédndertagande, engagerad, snabb,

serviceinriktad, snéll
Andreas 29: Trevlig, Varm, Personlig, Serviceinriktad
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Anvandbarheten ansags vara...

Mycket svar

Ganska svar

Inte |att eller svar

Ganska latt

Mycket Iatt

Inldrningen ansags vara...

Mycket svar

Ganska svar

Inte 1att eller svar

Ganska latt

Mycket Iatt

Tempot ansags vara...

For snabbt

Lite snabbt

Inte snabbt eller langsamt

Lite langsamt

For langsamt

Att prata med systemet kandes...

Bekvamt

Ganska bekvamt

Varken eller

Ganska obekvamt

Obekvamt

_ N | = [ ==

Systemets sprak uppfattades som...

Lite fér naturligt

Naturligt

Varken eller

Onaturligt

Lite fér onaurligt

Rosten kandes...

Obehaglig

Lite obehaglig

Varken eller

Ganska behaglig

Behaglig

—_ D [ =
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Rosten kandes...

Formell

Lite formell

Varken eller

Lite informell

Informell

Rosten lat...

Oengagerad

Lite oengagerad

Vaken eller

Lite engagerad

Engagerad

Rosten representerade SJ...

Mycket bra

Bra

Varken bra eller daligt

Inte s& bra

= N |=N

Inte bra alls

Uppgifterna jag gjorde ar saker jag...

Alltid gér

Gor da och da

Gor séllan

Gjort nagon gang

Aldrig gér

Chanserna att anvanda detta
systemet igen ar...

Hbga

Ganska hdga

Sadar

Ganska laga

Laga
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