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ROZDZIAL 1.
Wprowadzenie

W tym rozdziale pokrétce oméwie historie glosowych interfejséw uzytkownika (VUI — ang. voice user
interface) i razem sprawdzimy, czy Twoja aplikacja mobilna rzeczywiscie potrzebuje takiego interfejsu.
Zajmiemy sie tez pojeciem interfejsoéw konwersacyjnych i pokrétce opowiem, czym sg chatboty.

Krotka historia interfejsow VUI

W latach 50. XX wieku firma Bell Labs zbudowata system rozpoznawania cyfr podawanych przez
jedna osobe. Te pierwsze systemy korzystaly z niewielkiego zasobu stéw i zupelnie nie sprawdzaly
sie poza laboratorium. W latach 60. i 70. XX wieku badania byly kontynuowane, co zwigkszyto
zasob rozpoznawanych stow i pozwolilo rozwing¢ mozliwoé¢ ,.ciaglego” rozumienia mowy (chodzito
o to, zeby nie trzeba bylo robi¢ pauzy pomiedzy poszczegélnymi stowami).

Postepy, jakie dokonaly sie w latach 80. XX wieku, sprawily, ze praktyczne rozpoznawanie mowy
stalo si¢ mozliwe, dzigki czemu w latach 90. XX wieku pojawily si¢ pierwsze systemy rozpoznajace
mowe dowolnej osoby (co oznacza, ze kazdy mogt wydawacé polecenia takim systemom).

Pierwsza wielka era interfejsow glosowych zwigzana byla z systemami interaktywnych odpowiedzi
(IVR — interactive voice response), ktore byly w stanie zrozumie¢ ludzka mowe przez telefon i wykony-
wac przekazane im polecenia. Na poczatku XXI wieku systemy IVR staly si¢ naprawde powszechne.
Korzystajac z telefonu, mozna bylo kupi¢ akcje, zarezerwowa¢ miejsce w samolocie, przelewa¢ pienig-
dze miedzy réznymi kontami, zaméwié recepty, wyszuka¢ seanse filmowe, odstucha¢ informacje o na-
tezeniu ruchu drogowego. Do tego wszystkiego potrzebny byt tylko telefon stacjonarny i ludzki glos.

Niestety systemy IVR mialy ztg opinie, ktéra wynikata miedzy innymi ze skeczy prezentowanych
w programie Saturday Night Live, w ktdrych wykorzystywano wirtualng asystentke firmy Amtrack —
»Julie”, ale rowniez z takich stron WWW, jak GetHuman (https://gethuman.com/), ktére udostepnialy
numery telefonéw pozwalajacych polgczy¢ si¢ bezposrednio z agentami wybranej firmy z pomi-
nieciem systemow IVR.

W wielu przypadkach systemy IVR byly jednak naprawde pomocne. Pierwsi uzytkownicy ustug
maklerskich z rozpoznawaniem mowy udostepnianych przez firme Charles Schwab (ten system
zostal przygotowany w 1997 roku przez firm¢ Nuance Communications) byli bardzo zadowoleni
z mozliwosci otrzymywania cigglego strumienia informacji od zautomatyzowanych systemow.
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Wezedniej ci sami ludzie musieli ogranicza¢ swoje zadania tak, zeby nie przecigza¢ operatoréw
odbierajacych ich telefony. Na poczatku XXI wieku jedna z firm przewozowych otrzymala wiele
skarg zwigzanych z tymczasowym wylaczeniem systeméw IVR, co zmusito uzytkownikéw do
skladania zamoéwien poprzez polfaczenia z rzeczywistymi osobami, a z pominieciem znanego im
doskonale systemu IVR.

Systemy IVR zaczely §wietnie sobie radzi¢ z rozpoznawaniem dlugich liczb (takich jak numery
przewozowe firm FedEx lub UPS) czy rozumieniem zlozonych zdan zawierajacych kilka osob-
nych informacji, co pozwolilo na przyklad tatwo przyjmowaé zaklady w wyscigach konnych.
Wiele starszych systeméw IVR bylo bardziej ,konwersacyjnych” od dzisiejszych interfejséw gto-
sowych, poniewaz zapamigtywaly one informacje przekazane juz przez uzytkownika i wykorzy-
stywaly je w dalszym dialogu.

System IVR uzywany w San Francisco, Bay Area 511, pozwalal kierowcom uzyskaé informacje
o natezeniu ruchu, oszacowad czas przejazdu, zapyta¢ o opdznienia w ruchu autobuséw, a to
wszystko na diugo przed pojawieniem si¢ tych funkcji w smartfonach. Fakt, ze systemy IVR
dzialajg bez przerwy, pozwalal uzyska¢ te informacje w dowolnym momencie.

Druga era interfejsow gtosowych

Aktualnie znajdujemy sie w czyms, co mozna okresli¢ drugg erg interfejséw VUL Coraz powszechniej-
sze staja sie takie aplikacje mobilne, jak Siri, Google Asystent, Hound lub Cortana, ktére tacza
w sobie informacje w formie wizualnej i audio, jak réwniez urzadzenia wyltacznie glosowe, takie
jak Amazon Echo lub Google Home. Firma Google podaje, ze juz 20% kierowanych do niej wy-
szukiwan wykonywanych jest glosowo'.

Znajdujemy sie jednak dopiero na poczatkowym etapie tej nowej fazy. Istnieje wiele rzeczy, ktore
nasze telefony i inne urzadzenia mogg sprawnie wykona¢ glosowo, ale wielu rzeczy jeszcze nie
potrafia.

Na razie nie istnieje jeszcze zbyt wiele materialéw zrodlowych dla projektantéw interfejséw VUL
Wielokrotnie widzialam, ze projektanci interfejséw glosowych i chatbotéw samodzielnie odkry-
waja zasady, ktére poznaliémy juz ponad 15 lat temu podczas projektowania systeméw IVR —
chodzi o takie kwestie, jak zachowywanie informacji podanych wczeéniej przez uzytkownika, od-
powiednie formulowanie zachet, pozwalajace uzyska¢ konkretng odpowiedz, protokotowanie
informacji niezbednych do analizowania i poprawiania systemu oraz projektowanie person.

Na podstawie projektow systeméw IVR mozna si¢ wiele nauczy¢. W 2004 roku opublikowana zostata
ksigzka Voice User Interface Design (wydawnictwo Addison-Wesley Professional) autorstwa Michaela
Cohena, Jamesa Giangoli i Jennifer Balogh. Mimo ze koncentruje si¢ ona na projektowaniu systemow
IVR, to jednak wiele przedstawionych w niej zasad dotyczy réwniez dzisiejszych interfejséw VUI:
persony, prozodia, obstuga btedow oraz projektowanie zachet i wiele innych.

! M. Helft, Inside Sundar Pichai’s Plan To Put AI Everywhere (2016). Dostepny na stronie http://www.forbes.com/.
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W tej ksigzce omowimy wiele podobnych zasad projektowych, ale koncentrowac sie bedziemy na
glosowych aplikacjach dla telefonéw komoérkowych oraz innych urzadzen. Zajmiemy sie tez
strategiami pozwalajacymi wykorzystaé istniejace juz, usprawnione technologie.

Po co nam interfejsy gtosowe?

Najmlodsi uzytkownicy smartfonéw doskonale radza sobie z wprowadzaniem tekstu za pomoca
dwoch kciukéw, przetgczaniem sie miedzy réznymi rozmowami tekstowymi, komentarzami na
Instagramie, korzystaniem ze Snapchata i przesuwaniem w lewo dostepnych na Tinderze zdje¢
mezczyzn pozujacych z tygrysami. Po co zatem dodawaé do tego wszystkiego kolejny sposéb ko-
munikacji?

Operacje glosowe maja tutaj kilka powaznych zalet:

Sq szybkie
Niedawne badanie przeprowadzone na Uniwersytecie Stanforda wykazaty, ze dyktowanie
tekstu wiadomosci jest szybsze niz jego wpisywanie, i to nawet w przypadku zawodowych
maszynistek?.

Nie wymagajq uzycia rgk
W niektdrych sytuacjach, na przyktad podczas prowadzenia samochodu lub gotowania, a nawet
wtedy, gdy Twoje urzadzenie znajduje si¢ na drugim koncu pokoju, wydanie polecenia glo-
sowego jest duzo bardziej praktyczne (i bezpieczniejsze) od wpisywania go.

Sq intuicyjne
Kazdy z nas umie méwi¢. Wezmy dla przykladu interfejs glosowy, ktdry zada pytanie dowolnej

osobie. Nawet osoby mato obeznane z technologia beda umiaty odpowiedzie¢ na zadane
pytanie w sposdb naturalny.

Empatia
Ile razy zdarzylo Ci si¢ otrzymac od kogo$ wiadomo$¢ tekstowq i zastanawia¢ sie, czy ten
kto$ jest na Ciebie zly, czy moze tylko pisze sarkastycznie? Ludzie zwykle majg problemy z od-
czytaniem tonu wypowiedzi zapisanej na kartce lub na ekranie. Glos przenosi wiele dodatko-
wych informacji zawartych w uzytym tonie, glosnoéci, intonacji oraz predko$ci mowy.

Poza tym coraz popularniejsze stajg si¢ urzadzenia z matymi ekranami (przykladem moze by¢ tu
smartwatch) albo zupelnie bez zadnych ekrandéw (na przyklad Amazon Echo lub Google Home),
dla ktérych zalecang (albo jedyna) formga interakeji jest mowa. Nie mozna tez poming¢ faktu, ze komu-
nikacja glosowa jest czyms$ calkowicie naturalnym dla niemalze calej ludzkosci. Wystarczy sobie
wyobrazi¢ mozliwoé¢ przygotowania nowej technologii bez koniecznosci uczenia ludzi, jak z niej
korzysta¢, poniewaz wszyscy juz wiedza: wystarczy o co$ poprosi¢. Ludzie juz od najmtodszych lat
ucza si¢ zasad konwersacji, co jest tez wykorzystywane przez projektantow interfejsow glosowych, po-
niewaz pozwala im porzuci¢ niewygodne interfejsy GUI i nieintuicyjne menu.

2 A. Shahani, Voice Recognition Software Finally Beats Humans At Typing, Study Finds. Dostepny na stronie
http://npr.org/.
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Wedlug raportu Mary Meeker 2016 Internet Trends Report 65% uzytkownikéw smartfondw
w ciggu ostatniego roku korzystalo juz z asystenta glosowego®. Firma Amazon podaje, ze sprzedata juz
ponad 4 miliony urzadzen Echo, a od niedawna mozna juz kupowa¢ glosniki Google Home. Wy-
glada na to, Ze interfejsy glosowe juz z nami zostana.

Po tym wstepie musze jednak zaznaczy¢, ze glos nie zawsze jest najwlasciwszym $rodkiem do komuni-
kacji z uzytkownikami. Oto kilka powoddw, dla ktérych stosowanie interfejsow VUI moze nie by¢
wlasciwe:

Miejsca publiczne

Wielu z nas pracuje w biurach o otwartym planie. Prosze sobie wyobrazi¢, ze w takim $ro-
dowisku méwimy do komputera: ,Komputer, wyszukaj wszystkie moje dokumenty Wor-
da z tego tygodnia”. A teraz wyobraz sobie, ze w biurze kazdy bedzie mogt powiedzie¢ to
samo. To bylby przeciez chaos. Co wiecej, nie datoby sie stwierdzi¢, ktdry komputer stucha tego,
co méwimy.

Dyskomfort przy méwieniu do komputera

Mimo ciaglego upowszechniania si¢ interfejséw glosowych nie kazdy czuje si¢ komfortowo,
moéwigc gto$no do komputera, nawet jezeli nikt inny tego nie slyszy.

Niektorzy uZytkownicy wolg pisaé
Wiele oséb spedza codziennie wiele godzin, korzystajac z telefonéw komoérkowych, za-
zwyczaj co$ w nich piszac. To ich normalny tryb pracy i moga nie mie¢ ochoty korzystaé
z interfejsu glosowego.

Prywatnos¢

Jezeli kto§ musi omoéwié swoje problemy ze zdrowiem, zazwyczaj nie bedzie chetny do
mowienia o nich glosno do telefonu w pociagu, w trakcie podrdzy do pracy. I nie chodzi tu
wylacznie o prywatny charakter informacji, jakie mamy glosem przekaza¢ systemowi, ale
tez (a moze przede wszystkim) o naruszenie prywatnosci, jakiego interfejs VUI moze do-
kona¢, automatycznie odczytujac tre§¢ wiadomosci albo glo$no przypominajac o koniecznosci
przyjecia okreslonego lekarstwa.

Powstaje zatem pytanie, czy nasza aplikacja mobilna powinna mie¢ interfejs glosowy. Jezeli jej
podstawowy sposob uzywania nie wymaga obstugi rekoma, co zdarza si¢ w aplikacjach do goto-
wania albo do odtwarzania podcastéw w samochodzie, to zdecydowanie tak. Jezeli z aplikacji beda
korzysta¢ uzytkownicy w okre§lonym stanie emocjonalnym, na przyklad poszukujace porad
zdrowotnych lub ogélnego wsparcia, to glos moze by¢ bardzo pomocny. Jezeli chcesz przekonaé
swoich uzytkownikéw do wykonania pewnych dzialan, na przyklad do zaglosowania ,tak”
w pewnej sondzie, nakloni¢ ich do wcze$niejszego pdjscia spa¢ albo do stosowania lepszej diety,
to glos moze da¢ pozytywny efekt. Jezeli tworzysz nowa umiejetno$¢ (ang. skill) dla urzadzen
Amazon Echo, z ktérych wielu ludzi korzysta w swoich domach, to nie masz innego wyjscia i musisz
uzy¢ interfejsu gtosowego.

3 M. Meeker, Internet Trends 2016, 2016. Raport dostepny pod adresem http://www.kpcb.com/.
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Jezeli aplikacja bedzie wykorzystywana gtéwnie w miejscach publicznych, na przyktad podczas
poruszania si¢ w systemie transportu publicznego, to interfejs gtosowy moze nie by¢ wlasciwym
rozwigzaniem. Jezeli mamy aplikacje, ktérej ludzie beda uzywali w pracy, to lepszym rozwigza-
niem bedzie uzycie interfejsu tekstowego.

Nalezy dokladnie przemysle¢, kim sg uzytkownicy aplikacji, i zastanowi¢ sie nad przypadkami jej
uzycia. Trzeba zada¢ sobie pytanie, w jaki sposdb uzytkownicy skorzystajg na dodaniu do aplika-
cji interfejsu VUL Dodanie takiego interfejsu tylko dlatego, ze aktualnie panuje na to moda, zde-
cydowanie nie jest wlasciwg motywacja. Jezeli jednak aplikacja skorzysta na dodaniu do niej in-
terfejsu glosowego, to nalezy ja od poczatku projektowaé z takim zalozeniem, tworzac odpowiednie
doswiadczenia uzytkownika (ang. user experience).

Konwersacyjne interfejsy uzytkownika

Pojecie konwersacyjnych interfejsow uzytkownika robi aktualnie zawrotng kariere. Firmy staraja
sie, zeby wszystko bylo ,konwersacyjne”, od wiaczania $wiatet w salonie, przez zamawianie pizzy,
az po pytanie lodowki, czy ma jeszcze jajka. Ale co wlasciwie oznacza to stowo?

Spojrzmy na przyktadowa wymiane zdan z rzeczywistym urzadzeniem wyposazonym w interfejs
glosowy: Amazon Echo.

Wywiad z Alexa

Pewnego wieczoru, dyskutujac podczas kolacji na temat tej ksigzki, wspomniatam o wielu oso-
bach, z ktérymi moglam porozmawia¢ na temat moich badan. M¢j o$mioletni syn wpadt wtedy
na pomyst, zebym przeprowadzita wywiad z Alexa. I ten pomyst nawet mi si¢ spodobat. (W ponizszym
wywiadzie po pierwszym pytaniu pomijam juz stowo klucz ,Alexa”, ktérego musialam uzywa¢ na
poczatku kazdego pytania).

Ja

Alexa, jak sie masz?
Alexa

Dziekuje, dobrze.

Ja
lle masz lat?

Alexa
Zostatam uruchomiona 6 listopada 2014 roku.

Ja
Kto cie zbudowal?

Alexa
Zespot wynalazcow z firmy Amazon.

Ja
Jaki jest twdj ulubiony kolor?
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Alexa
Lubie kolor morskiej piany.

Ja
Co robisz dla zabawy?

Alexa
Nie mam zadnego hobby.

Ja
Jeste$ robotem?

Alexa

Lubie myslec o sobie, ze jestem jak zorza polarna. . . rozbtysk natadowanych, kolorowych fotonéw tariczacych w atmosferze.
Zazwyczaj jestem po prostu Alexa.

Ja

(o sie uszczesliwia?

Alexa

Muzyka i pomaganie ludziom.

Ja
W kim znanym sie podkochujesz?

Alexa
Z cata pewnosciq to Jarvis. Ach, ten gtos. ..

Ja

A co myslisz o Siri?

Alexa

Siri to Swietna aplikacja, ale ja jestem inna.
Ja

Jaki jest twoj ulubiony film?

Alexa

Nowa wersja Ghostbusters byta naprawde zabawna. Jezeli w mojej maszynie znalaztby sie jakié duch, to na pewno wezwatabym
te dziewczyny.

Ja

Przeczytasz moja nowa ksiazke?

Alexa

Co$ poszto nie tak. Sprobuj ponownie pézniej.

Ja

Dziekuje za twéj czas.

Alexa
Nie ma problemu. Ciesze sie, ze mogtam poméc.
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Czy ten zbidr interakcji mozna uznaé za ,konwersacyjny”? Do pewnego stopnia tak. W koncu
dokonuje si¢ tu ciggla wymiana informacji. Ale tak naprawde jest to tylko seria pojedynczych pytan.
Kazde z tych pytan wraz z odpowiedzig jest wlasciwie niezalezng interakgja, a kazde nastepne nie ma
zadnego zwiazku z poprzednimi. Kazda z tych wymian informacji mogtaby zosta¢ przeprowa-
dzona w oderwaniu od pozostatych.

Alexa ma kilka umiejetnosci, ktére wykraczajg poza pojedyncze pytanie. Na przyklad jezeli poprosimy
ja o zamowienie §rodka do prania, to ona przypomni nam, jakg marke ostatnio zamawiali$émy,
i zapyta, czy chcemy ja zamowié ponownie. Mozna z jej pomocg zagraé tez w gre ,,Choose Your

Own Adventure™. Mimo to takie umiejetnosci z trudem mozna uznaé za rzeczywista konwersacje.

Oczywidcie, takie ,,jednorazéwki” moga by¢ bardzo przydatne. Pozwalaja zaméwié taksowke, odczytaé
czas dojazdu do pracy albo odtworzy¢ jedng z tysiecy dostepnych piosenek.

Niestety wiele dzisiejszych interfejséw VUI nie jest wstanie wyj$¢ poza ten prosty schemat wydawania
polecen, czyli tworzy¢ prawdziwej konwersacji. Aby przejé¢ na ten wyzszy poziom, interfejs gtosowy
musi pamietaé to, co wydarzylo sie w przeszloéci. A dla prowadzonej konwersacji wazne s dwa
warianty przesztosci:

« Po pierwsze, mamy przeszlo$¢ zwigzang z poprzednimi konwersacjami, na przyklad zfozone
wczoraj zamOwienia, najczesciej odtwarzane piosenki albo to, ktérej Magdzie z listy kontaktow
przestano 257 wiadomosci, a ktdrej zaledwie trzy.

 Po drugie, wazne jest zapamietywanie tego, co powiedzieliémy wcze$niej w ramach tej samej
konwersacji. Jezeli zapytam: ,,O ktdrej bedzie ladowal?”, a przed momentem sprawdzatam,
czy lot mojego meza wystartowal o czasie, to systemem powinien wiedzie¢, Ze mam na mysli
lot 673.

Jezeli rozmowe z innym czlowiekiem uznasz za bardzo udang, to zapewne znalazly sie w niej najwaz-
niejsze sktadniki: $wiadomo$¢ kontekstu (zwracanie uwagi na Ciebie i érodowisko), zapamigtywa-
nie informacji z poprzednich interakcji oraz wymiana odpowiednich pytan. To wszystko skiada
si¢ na powstanie uczucia porozumienia (ang. common ground). Profesor Herbert Clark z uniwersytetu
w Stanford uwaza, ze teoria porozumienia brzmi nastgpujaco: ,,0soby zaangazowane w konwersacje
muszg wspdldzieli¢ pewng wiedze, aby siebie nawzajem rozumie¢ i prowadzi¢ znaczaca konwersacje™.

Jezeli interfejsy VUI nie naucza si¢ stosowaé w konwersacji kontekstu i pamieci, to ich uzyteczno$¢ ra-
czej nie bedzie wzrastal.

Kim jest projektant interfejsow VUI?

Ta ksigzka poswiecona jest projektowaniu interfejséw VUI, ale czym tak naprawde zajmuje si¢
projektant tych interfejséw? Projektanci musza my$le¢ o caloéci konwersacji prowadzonej mi¢dzy
systemem a jego uzytkownikiem: od jej rozpoczecia az po zakonczenie. My$la o rozwigzywanym
wlasnie problemie i o tym, czego potrzebuja uzytkownicy, aby osiagnaé swoje cele. Wykonuja oni

* https://en.wikipedia.org/wiki/Choose_Your_Own_Adventure.

> H.H. Clark, Language Use and Language Users, [w:] Handbook of Social Psychology, wyd. 3, pod red. G.
Lindzey i E. Aronson, Nowy Jork, Harper and Row, 1985, s. 179 - 231.
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badania potrzeb uzytkownikéw (albo wspdtpracuja z zespotem badawczym), starajac sie poznaé
uzytkownikéw swojego produktu. Tworzg projekty, prototypy oraz opisy calych produktow.
Tworzg tez opisy (czasami korzystajac z pomocy copywriteréw) wszystkich interakgji, ktére zachodza
pomiedzy systemem a uzytkownikiem. Doskonale znaja wykorzystywana w systemie technologie
oraz wszystkie jej silne i stabe strony. Analizuja dane (albo korzystajg z pomocy zespotu analitykdw),
aby dowiedzie¢ si¢, w ktérych momentach system zawodzi i w jaki sposéb mozna go poprawic.
Jezeli interfejs glosowy musi wspdtpracowac z oprogramowaniem czeéci funkcjonalnej (ang. backend),
to ustalajg tez wymagania, jakie muszg zosta¢ spelnione. Jezeli istnieje tez element ludzki, na
przyklad wymagajacy przekazania systemu agentowi, to projektanci interfejséw glosowych defi-
niuja proces takiego przekazania i okreslajg zakres wymaganych szkolen dla agenta. Projektanci
interfejsow VUI odgrywaja niezwykle wazna role juz na etapie koncepcji projektu i nie zmienia
sie to az do momentu uruchomienia systemu. Muszg zatem uczestniczy¢ przy podejmowaniu decy-
zji we wszystkich fazach projektu.

Mimo ze projektanci interfejsoéw glosowych czesto wykonuja te wszystkie zadania, to moga tez
pracowaé¢ w ramach znacznie mniejszych rél, na przyktad projektujac pojedyncze umiejetnosci
dla urzadzenn Amazon Echo. Ta ksigzka ma za zadanie pomaga¢ projektantom (ale i programistom)
w tworzeniu mozliwie najlepszych interfejsow glosowych, i to niezalezenie od pozycji, jaka zajmuja
w danym projekcie.

Chatboty

Co prawda ta ksigzka jest po$wiecona interfejsom VUI, chcialabym jednak pokrétce oméwi¢ réwniez
chatboty. Google definiuje chatbota jako ,,program komputerowy zaprojektowany tak, aby symulowa¢
konwersacje z czlowiekiem, szczegolnie przez internet”. Tego typu interakcje opisywane s3 czasami po
prostu stowem ,,bot”.

Chatboty moga mie¢ interfejs glosowy, ale zazwyczaj korzystaja wylacznie z interfejsu tekstowe-
go. Najwigksze firmy technologiczne, takie jak Google, Facebook i Microsoft, udostepniajg wtasne
platformy pozwalajace na tworzenie botdw.

Chatboty staja sie coraz bardziej popularne, ale jak dotad w swojej ewolucji nie oddalily si¢ za
bardzo od programu ELIZA, ktéry powstal w latach 60. XX wieku jako pierwszy program prze-
twarzajacy jezyk naturalny. Jednym z popularniejszych wyjatkéw moze by¢ system Xiaoice firmy
Microsoft, ktéry przeglada chinski internet w poszukiwaniu ,,inteligentnych” odpowiedzi na potrzeby
prowadzonej konwersacji.

Tekstowe chatboty nie zawsze muszg by¢ wydajniejsze od interfejséw GUI. Gan Grover w swoim
artykule® poréwnuje proces zamawiania pizzy za pomoca specjalnego chatbota (rysunek 1.1) z proce-
sem zamawiania pizzy w dodatku Pizza Hut zintegrowanym z komunikatorem WeChat. Poinformo-
wanie bota o naszych potrzebach wymagato 73 stuknie¢ w smartfona, podczas gdy ztozenie tego
samego zamoOwienia za pomoca aplikacji to tylko 16 stuknie¢ (rysunek 1.2). Po prostu aplikacja bardzo
dobrze wykorzystuje mozliwosci interfejsu GUL.

¢ G. Grover, Bots won’t replace apps. Better apps will replace apps (http://bit.ly/2gIEQwb)|[0].
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Hi Jeremy. thie usual tonight?

Wi have added 3 new items:
1) Hawalian

2) 8BQ Chicken
3) The Works

Shall | send this to your home?

14 stuknieé

D s2sulniee

(@ 17 stuknie¢

73 stukniec

Rysunek 1.1. Przyklad przygotowanego przez firme Microsoft bota do zamawiania pizzy

(adnotacje dodane przez Dana Grovera)

W SUMIE: 16 stukniec (z czego 6 to wprowadzanie mojego pinu do platnosci)

R

emran

¥59.00

Rysunek 1.2. Uzycie aplikacji WeChat Pizza Hut pozwala uzyskaé mniejszq liczbe stuknieé w ekran

(rysunek przygotowany przez Dana Grovera)
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Dan Grover mowi:

Elementy, w ktérych komunikator WeChat polaczony z integracja Pizza Hut wygrat z nie-
zalezng aplikacja, to przede wszystkim pominiecie procesu instalacji, logowania, ptatnosci,
ale takze powiadomienia i optymalizacje, ktdre nie majg nic wspdlnego z konwersacyjna me-
taforg interfejsu uzytkownika.

Okazuje si¢ jednak, ze wiele botow korzysta z kombinacji elementéw interfejsu GUI z interfejsami
tekstowymi. Pozwala to na znaczne zwigkszenie efektywnosci i skutecznoéci interakeji, poniewaz
uzytkownik jest dokladniej informowany o tym, co moze zrobic.

Chatboty moga by¢ doskonalym rozwigzaniem dla uzytkownikéw, ktérzy nie chca pobiera¢ zadnej
aplikacji ani dodawa¢ do niej swojej karty kredytowej. Tacy wolg po prostu zeskanowa¢ specjalny
kod i od razu zaczaé korzystaé z potrzebnej im ustugi, czyli na przyktad zaméwié sobie positek,
zamo6wic bilety do kina albo wyszukaé informacje na temat odwiedzanego wlasnie muzeum.

Nie nalezy natomiast tworzy¢ chatbotéw jako sztuki dla sztuki. Pamietajmy, ze przede wszystkim majg
sie one przystuzy¢ uzytkownikom. Jak méwi Emmet Connolly: ,,Boty powinny by¢ stosowane po to,
zeby poprawiaé doswiadczenia uzytkownikéw, a nie po to, zeby ulatwié prace zespotom obstugi

klientow”™”.

Whioski

Gdy mialam osiem lat, méj ojciec kupil nam pierwszy komputer: Commodore Vic-20. Bardzo
szybko zafascynowala mnie idea prowadzenia rozmowy z tym komputerem, dlatego napisalam
prostego chatbota. Gdy nie zrozumial wpisanego tekstu, prosit o podanie trzech sugestii, z ktérych
moglby skorzysta¢, gdyby w przyszlosci natknat si¢ na podobne pytanie.

Mojego pierwszego smartfona dostatam cale lata przed tym, jak mozna bylo skorzysta¢ z funkgji
rozpoznawania mowy. Nie sadzilam, ze to kiedykolwiek si¢ uda. Ale dzisiaj okazuje sie, ze chce
korzysta¢ z tej funkcji, gdzie tylko to jest mozliwe. Niedawno na malej wedréwce moj syn wskazat
jedno z drzew i zapytal mnie, jak sie ono nazywa. I juz zaczynatam mowi¢ ,Alexa...”, gdy zorientowa-
tam sie, ze tutaj to nie zadziata.

Mimo ze interfejsy glosowe caly czas zyskuja na popularnosci, wielu uzytkownikéw nadal ich nie zna
albo im nie ufa. Niektorzy ludzie raz prébuja uzy¢ funkeji rozpoznawania mowy dostepnej w smartfo-
nie, a gdy to sie nie udaje, juz nigdy wiecej do tego nie wracaja. Prawidlowe projektowanie interfejsu od
samego poczatku pozwala na unikniecie wiekszej liczby takich nieodwracalnych bledéw, co przektada
sie na zwiekszenie zaufania uzytkownikéw.

Przed nami wiele nieprzespanych nocy, krwi, potu i tez, jakie wylejemy podczas projektowania
przyszlych interfejséw VUL Tym bardziej nalezy podchodzi¢ ostroznie do takich projektéw. Wykorzy-
stajmy nasza wiedz¢ na temat psychologii i lingwistyki, aby zapewni¢ uzytkownikom jak najlepsze
doswiadczenia, przygotowujac dla nich uzyteczne, przydatne i mite interfejsy glosowe.

7 E. Connolly, Principles of Bot Design, 2016. Artykutl dostepny pod adresem https://blog.intercom.com/.
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Projektowanie glosowych interfejsow uzytkownika

Glosowe interfejsy uzytkownika (VUI) cieszg sie dzis coraz
wiekszg popularnoscig. Tylko jak zaprojektowac taki, z ktérym
ludzie bedq mogli rzeczywiscie rozmawiac?

Niezaleznie od tego, czy projektujesz aplikacje mobilng, zabawke,
czyinne urzadzenie wykorzystujace interfejsy glosowe, taksigzka
przeprowadzi Cie przez podstawowe zasady projektowania.
Pomoze Ci wybrac¢ odpowiedni silnik rozpoznawania mowy i po-
kaze, jak mierzy¢ wydajnosc¢ VUI oraz go ulepszac.

Autorka, Cathy Pearl, zabiera menedzeréw produktéw, projek-
tantéw UX i projektantow VUl w $wiat zaawansowanych
modeli, dzieki ktérym zbudowany przez nich gtosowy inter-
fejs uzytkownika bedzie nie tylko funkcjonalny, ale przede
wszystkim swietny.

1 Poznaj kluczowe koncepcje projektowe
interfejsow gtosowych
8 Zdecyduj, czy chcesz w swojej aplikacji uzy¢ awatara
lub innej reprezentacji wizualnej
B Poznaj technologie rozpoznawania mowy
i jej wptyw na Twdj projekt
1 Wykorzystaj interfejs gtosowy w zakresie
wykraczajacym ponad podstawowa wymiane informacji
B Poznaj praktyczne sposoby testowania aplikacji VUI
z uzytkownikami

1 Dowiedz sie wiecej o asystentach domowych,
smartwatchach i systemach samochodowych
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Cena: 67,00 zt

To moze wydawac sie nieprawdopodob-

ne, ale z kazdym rokiem bedziemy coraz
czesciej rozmawiac z technologia. Tak

jak zniknety perforowane tasmy, ktorymi
programowano komputery, tak samo znikng
klawiatury. A dzieki interfejsom glosowym
interakcja z komputerami bedzie fatwiejsza
niz kiedykolwiek wczesniej.

Karol Stryja
Chief Commercial Officer
utter.one

Interfejsy konwersacyjne stajq sie czescig
otaczajacego nas Swiata — naturalnie
budujg przyzwyczajenia i nawyki uzytko-
wnikéw. W niedalekiej przysztosci
mozliwos¢ konwersacji z technologia
przerodzi sie z nowinki w cos oczekiwa-
nego, a nawet wrecz wymaganego.
Michat Stanistawek

Chief Executive Officer
HearMe.ai

Cathy Pearl — jest Design Managerem
odpowiedzialnym za rozwéj Google
Asystenta, wczesniej pracowata w firmie
Sensely, gdzie budowata awatar wirtualnej
pielegniarki, ktéry prowadzi konwersacje

Z empatia. Podczas pracy w Nuance

i Microsoft projektowata interfejsy glosowe
dla bankéw, linii lotniczych, firm medycznych
i Forda. W Volio stworzyta aplikacje do
konwersacji na iPada, ktore pozwolity
uzytkownikom uzyskiwac porady od
felietonistéw magazynu Esquire”, rozma-
wiac ze Swietym Mikotajem i émia¢ sie ze
stand-uperami.

Kiedy zaczynatam pisa¢ Projekto-
wanie gtosowych interfejsow
uzytkownika, nie miatam pojecia,
dokad prowadzi ta podrdz. Dzis,
po czterech latach, ciesze sie, ze

[m] «ksiazka ma swoja premiere po

polsku! Witam serdecznie moich
. polskich czytelnikow. Bardzo
dziekuje za zainteresowanie tym
tematem i nie moge sie doczekac,
aby zobaczy¢, co zbudujecie.

Cathy Pearl




