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Systemy nawigacji w przestrzeni stuchowej.
Analiza porownawcza!

System nawigacji jest elementem sktadowym architektury informacji tworzonym przez zbior
odsytaczy kierujacych do okreslonego miejsca w przestrzeni informacyjnej, jest takze narzgdziem
ulatwiajacym poszukiwanie informacji. S.n. projektuje si¢ wszedzie tam, gdzie uzytkownik
samodzielnie poszukuje informacji. Osobnym rodzajem sa s.n. wykorzystywane w przestrzeni
mowionej. Przestrzeh moéwiona to rodzaj przestrzeni informacyjnej, w ktorej tre$¢ przekazywana
jest za pomoca glosu. Istnieja co najmniej dwa rodzaje nawigacji méwionej: 1. w systemach GPS,
2. w interfejsach glosowych telefonicznych centréw obstugi klienta. Prowadza je m.in. dostawcy
telefonii komodrkowej oraz wiele firm i instytucji prowadzacych dziatalno$¢ ustugowa.
Przedmiotem referatu bedzie analiza porownawcza wybranych systemoéw nawigacji glosowej
udostgpnianej przez wybrane centra informacji pigciu firm telekomunikacyjnych. Omoéwiona
zostanie organizacja tresci s.n., ich budowa, funkcjonalno$é, sposob i forma prezentowania
wariantoOw nawigacyjnych.

1.  WSTEP

Od najdawniejszych czas6w ludzko$¢ odbierala informacje za pomoca narzadu stuchu.
Przestrzen stuchowa nalezy do grupy tzw. rozproszonych przestrzeni czlowicka a jej
znajomos¢ opiera si¢ M.in. na rozpoznawaniu dzwigkoéw (Tuan, 1987, s. 27-28). W erze sieci
globalnej, hipermediéow i technologii 3D systemy informacji glosowej (SIG) odgrywaja
wazng funkcj¢ W komunikowaniu si¢ w przestrzeni stuchowej. Rozwo6j nowoczesnych
technologii doprowadzit do ich ewolucji dzieki potaczeniu cech hipertekstowych serwisow
WWW oraz tradycyjnej formy komunikacji werbalnej. Systemy glosowe stosowane sa z
powodzeniem m.in. w: nawigacji satelitarnej (GPS), srodkach komunikacji miejskiej, oraz
centrach obstugi klientow. W tym ostatnim przypadku do komunikacji stosuje si¢ tzw.

automatyczny system informacji glosowej (ang. Interactive Voice Response).

1 Referat zaprezentowany na konferencji Nauka o informacji (informacja naukowa) w okresie zmian Warszawa
4-5 kwietnia 2011.



Automatyczny system informacji glosowej to zautomatyzowany system telefoniczny,
ktéry umozliwia klientowi nawigacj¢ w hierarchicznym menu oraz wprowadzanie prostych
danych liczbowych przy pomocy klawiatury telefonu. System udziela odpowiedzi gtosem
przy pomocy przygotowanych wczesniej nagran. Zadaniem systemu informacji gtosowej jest
odciazenie operatorow, dzigki udzielaniu standardowych informacji oraz realizacj¢ prostych
operacji (Ascent IVR, 2011).

Przedmiotem niniejszej pracy sa systemy informacji glosowej pigciu centrow obstugi
telefonicznej dostawcow telefonii komorkowej lub stacjonarne;j:

— Polskiej Telefonii Cyfrowej - operator Era GSM,

— Grupy Netia — operator Netii,

— P4 — Play,

— Polkomtel — operator Plus GSM,

— Telekomunikacja Polska S.A.

Wymienione firmy naleza do grupy o podobnym profilu telekomunikacyjnym, ale
automatyczne systemy informacji wykorzystuja takze inne instytucje chcace komunikowaé
si¢ z klientami, np.: banki, sklepy, instytucje panstwowe itp.

W dobie Internetu przekaz glosowy nie jest oczywiscie tak atrakcyjny, ale niewatpliwie
pelni istotna role w dostarczaniu informacji. Z ta forma komunikacji wiaze si¢ kilka
ograniczen: niemozliwo$¢ wyboru momentu czasowego komunikacji; brak panowania nad jej
przebiegiem; uzaleznienie od rytmu i tempa narzuconego przez lektora; brak mozliwosci
powrotu do miejsca, gdzie rozpoczyna si¢ fragment szczegélnie interesujacy; linearno$c¢
przekazu (Vandendorpe, 2008, s. 19). Niektore z wymienionych ograniczen nie dotycza
automatycznych systeméw informacji mowionej, poniewaz wspotczesna technologia pozwala
na wybor interesujacej tresci i czasu komunikacji, ale jednocze$nie wymusza zapoznanie si¢ z
catym komunikatem — tylko wowczas uzytkownik moze $wiadomie podjac¢ decyzjg, z jakim
tematem chce zwroci¢ si¢ do operatora. SIG jest swoista hybryda, posiadajaca cechy zarowno
systemu hipertekstowego (hierarchiczna organizacja i mozliwo$¢ wyboru tresci), jak i

linearnego (przekaz gltosowy).

2. OPIS BADAN
2.1. OMOWIENIE METOD I NARZEDZI

Celem badan byta charakterystyka porownanwcza systemé6w informacyjnych
udostepnianych droga telefoniczna przez centra obstugi wybranych firm. Obejmuja one nieco
szerszy zakres niz sugeruje to tytul poniewaz system nawigacji zintegrowany jest z innymi

elementami architektury informacji, tj. systemami: organizacji tresci i etykietowania.



Badania przeprowadzono w okresie listopad 2010 — styczen 2011. Przebieg badan
realizowany byl nastepujaco: wykonywano potaczenie z numerem centrum informacji
telefonicznej, a nastgpnie odstluchiwano opcje odczytywane przez lektora. W pierwszej
kolejnosci byto to ,,gtowne menu” — zlozone z podstawowych tematdéw, oferowanych
uzytkownikowi-stuchaczowi. Nastepnie nawigowano, W miar¢ mozliwosci odstuchujac
zawarto$¢ wewnatrz kazdego z tematoéw glownych uzywajac podanych przez lektora klawiszy
telefonu.

Potaczenia realizowano zawsze z numeru nalezacego do innego dostawcy, w trakcie
badan pilotazowych okazalo sig, iz zestaw tematow pomocy w systemach informacyjnych
zalezy od tego czy uzytkownik jest abonentem, czy dzwoni z ,,obcego” numeru. | tak, np. z
infolinia firmy ERA taczono si¢ z numeru Telekomunikacji Polskiej S.A., natomiast z
centrum obstugi TP S.A. potaczono si¢ z numeru nalezacego do sieci ERA. Celem przyjgtej
techniki bylo zachowanie jednolitej procedury zbierania informacji, ktoéra dostarczy
poréwnywalne dane do analizy. Tres¢ komunikatow oraz interakcje z SIG-ami rejestrowano

na cyfrowym dyktafonie w formacie ,,mp3”.

2.2. ANALIZA SYSTEMOW INFORMACJI GLOSOWE]

Analiz¢ poréwnawcza podzielono na cztery zagadnienia zwiazane z architekturg
informacji oraz ewaluacja systeméw informacyjnych, tj.: schemat organizacyjny, strukture,
etykiety 1 uzyteczno$¢ systemu. Analiza schematu organizacyjnego obejmowata
charakterystyke pod katem przyjetego kryterium uporzadkowania tresci w systemie
informacyjnym. Przy omawianiu struktury automatycznego systemu informacji telefonicznej
zwrocono uwage na szerokos¢ — liczbg dzialow gtoéwnych oferowanych uzytkownikowi, oraz
glebokos¢ — liczbg poziomoéw szczegdtowosci na jakie podzielono poszczegodlne zagadnienia.
Etykiety, czyli nazwy poszczegdlnych opcji (tematéw), zostaty porownane ze wzgledu na
dtugos¢ (m.in. liczbg stow), sposob informowania o uzyciu konkretnego klawisza w celu
wystuchania tresci danego dziatu. Analiza uzytecznosci systemu informacji stownej dotyczyta
fatwosci obslugi — czytelnosci komunikatow, utatwien w nawigowaniu (np. powrotu do
poprzedniego menu, informowania o lokalizacji w danym dziale itp.) oraz pomocy podczas

interakcji z SIG.

2.2.1 Schemat organizacyjny i struktura

Analiza szerokosci systemOw organizacji informacji telefonicznej polegata na

wyodrebnieniu w pierwszej kolejnosci gtownych kategorii, do ktorych zaliczano wszystkie te



opcje, ktore czytane byly na poczatku potaczenia z centrum obstugi. Chcac znaé tre$¢ caltego
menu uzytkownik musi wystucha¢ wszystkich komunikatow, niekiedy tacznie z reklama
nowej ustugi. Uzywajac terminologii informatycznej mozna okresli¢ ow zestaw O0pCji
glosowym interfejsem uzytkownika. Gtownym elementem interfejsu SIG jest uporzadkowany
zbior tematdw, ktore utatwi¢ maja uzytkownikowi samodzielne zaklasyfikowanie problemu z
jakim chce zwr6cié¢ si¢ do konsultanta. W przypadku niezaklasyfikowania (braku reakcji ze

strony uzytkownika) system umozliwial bezposrednie potaczenie z doradca.

Tabela 1
Zestawienie kategorii gtéwnych w poszczegdlnych systemach informacji.
W ostatnim wierszu podano sumy kategorii w poszczegélnych kolumnach

Era Netia Plus GSM Play TP
1. 1- promocje, 1. Sprzedaz ustug, 1. Obstuga w jezyku 1. Informacje, 1. Pomoc techniczna,
nowosci, cenniki wybierz 1 polskim, wybierz 1 promocje i pakiety uszkodzenie,
2. 2-nagrodyipunkty @ 2. Obstuga klienta, 2. For english, press 2 dodatkowe, wybierz usterki, prosimy
ERA Premia wybierz 2 1 wybrac 1
3. 3-fakturyi 2. PLAY online, 2. For English, press 2
ptatnosci wybierz 2 3. Obsluga, wybierz 1
4. 7 - oferta IPhone 3. Faktury i"ptatnosci, 4. Oferta, wybierz 2
3G lubERAG1z wybierz 3 5. Powrét do
Google 4. Konfiguracja MMS i poprzedniego menu,
5. # - krotka pomoc kwestie techniczne, wybierz *
po serwisie wybierz 4 6. Powrét do
6. O - potaczenie z 5. PLAY domowy gtéwnego menu,
konsultantem wybierz 5 wybierz 9
7. 8 (Eight) - english 6. Ofertadla
option przediuzajgcych
umowe, wybierz 8
7 2 2 7 6

Analiza statystyczna badanych systemow wykazala, iz przypadku infolinii Ery glowny
zakres tematyczny podzielono na siedem gtownych kategorii. W dwoch innych systemach
(Netia i Plus) tre$¢ podzielona zostata na dwa szerokie dziaty. TP S.A. i Play — zawieraty po
sze$¢ opcji podstawowych (tab. 1). Wyrazenie ,kategoria” nie oddaje w pelni kryterium
uporzadkowania zagadnien wewnatrz SIG-6w. Gdyz sa one potaczeniem systemu organizacji
tresci 1 systemu nawigacji — podobnie jak w serwisach internetowych. Obok faset
tematycznych zawierajacych wiadomosci merytoryczne (ushugi, taryfy, rozwiazywanie
probleméw itp.), pojawiaja si¢ rowniez komunikaty podpowiadajace, w jaki sposob mozna
wroci¢ do poprzednio wystuchanego menu. W tabeli 1 zestawiono nazwy i liczby gtéwnych

opcji kazdego z badanych SIG, ktore prezentowane byly w pierwszej kolejnosci.
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Rys. 1. Schemat ogdlny systemu informacyjnego infolinii sieci ERA GSM.

Oproécz liczby dzialow glownych wzigto pod uwage glebokosé¢ struktury, czyli liczbe
poziomow, na ktore podzielono poszczegdlne systemy informacji glosowej. Najwigcej
poziomdw, bo az sze$¢, wyodrgbniono w zasobach dostawcy telefonii Plus. Strukturg zlozona
z czterech poziomow posiadaty: Era, Netia i TP S.A. Najmniej pozioméw — tylko dwa —
zauwazono W systemie sieci Play (Rys. 2). W tym przypadku uzytkownik ,,schodzac” na
trzeci poziom przekierowywany byt do konsultanta. W ustudze dostawcy telefonii
komorkowej Plus potaczenie z konsultantem odbywato si¢ dopiero na siodmym poziomie. Za

Najnizszy uznawano ostatni poziom przed uruchomieniem kontaktu z doradca.
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Rys. 2. Schemat systemu informacji gtosowej Play firmy P4 .

Analizujac schematy kategoryzacji skupiono si¢ w pierwszej kolejnosci na podziale
podstawowym, jaki zastosowano dla catej tresci. Po zgromadzeniu wszystkich danych
wyodrgbniono tematy gltowne, sposréd ktorych uzytkownik musial dokona¢ wyboru
okreslajac, do jakiego zakresu nalezy poszukiwana przez niego informacja. Brak wyboru ze
strony uzytkownika powodowal ponowne uruchomienie odczytu menu glownego. Kryteria,

wg ktorych dokonano organizacji catosci treSci w systemach informacji mozna podzieli¢ na



trzy grupy. W pierwszej gtownym kluczem kategoryzacji byta réznorodnos¢ oferty danej
firmy (obejmujaca np. nowe taryfy i ustugi) i/lub pomoc w rozwiazaniu problemow (tabela 1).
Przyktadem moga by¢ systemy Ery, Play i TP SA. Drugi klucz za pomoca, ktérego
uporzadkowano zasoby informacyjne centrum informacji telefonicznej to typ uzytkownika
(potencjalny Klient; klient-abonent), np. Netia. Trzecim byt jezyk przekazu tresci: stuchajacy
komunikatu miat do wyboru interfejs polski lub angielski (Plus). W wigkszosci glownych
kategorii podziatu na podkategorie dokonywano wedtug innego klucza, np.: w dziale Cennik
popularnych taryf utworzono fasety (nazwy taryf), w ktoérych udostgpniono uzytkownikom
wybor sposrod kilku taryf uporzadkowanych rosnaco wedtug dtugosci czasu oferowanego w
cenie abonamentu, np.: Rodzina 20, Rodzina 40, Rodzina 60, itd. az do 330 minut (infolinia
Ery). Innym podrzednym kluczem kategoryzacyjnym byt zakres ustlug §wiadczonych przez
dostawce, Wowcezas w sktad fasety wchodzity nastepujace elementy: Internet, Telewizja,
Telefon (TP S.A.). Kazdy z omawianych schematoéw organizacji tresci byt inny, roznity si¢
one szerokoscia zakresu (liczba kategorii podstawowych), jak rowniez gltebokos$cia struktury.
Réznice w przyjetych taksonomiach wynikaja najprawdopodobniej z faktu innego podejscia
do prowadzenia obstugi klienta za posrednictwem linii telefonicznej. Nalezy zatozy¢, iz
surowe prawa konkurencji zmuszaja je do podnoszenia jako$ci ustug poprzez analizg zarowno
popularnosci swoich ustug, jak i problemow, z ktorymi zwracaja si¢ do dziatdéw obstlugi
klienta zainteresowani. Wigcej podobienstw zauwazono podczas badania innej cechy systemu

informacji glosowej — etykietowania.

2.2.2 System etykietowania

Etykieta w architekturze informacji okresla si¢ nazwe reprezentujaca fragment
informacji (Rosenfeld, Morville, 2003, s. 99). Swoje etykiety maja linki kierujace do innych
stron WWW (np. ,,Strona giéwna”, ,,Dodaj do koszyka”), gtbwne dziaty 1 kategorie, na ktore
podzielony jest serwis WWW oraz poddzialy i podkategorie — mniejsze samoistne jednostki
informacji wyodrgbnione W obszernych dziatach. Wsrod cech uzytecznych etykiet J. Kalbach
wymienia: stosowanie j¢zyka uzytkownikéw (bez zargonu firmowego i technicznego,
wymyslania nietypowych okreslen, unikanie skrétow), opisowosc¢ i jednoznacznos¢ (Kalbach,
s. 147-151). Etykiety linkow, stosowane na stronach WWW, wg badan Jareda Spoola nie
powinny by¢ dluzsze niz 13 stéw, poniewaz dluzsze utrudniaja zrozumienie. (Spool,
Preferetti, Brittan, 2004).

Etykieta w przypadku badanych systemow informacji glosowej byl fragment

komunikatu zawierajacy temat (cze$¢ tresciowa). Drugim elementem komunikatu glosowego



byta cze$¢ nawigacyjna — informacja o przycisku w telefonie, za pomoca ktorego uzytkownik
mogt zapoznad si¢ z dana ustuga lub wykonac¢ okre$lona czynnos$¢.

Wyodre¢bniono trzy rodzaje etykiet: informacje o nowosciach, tematyczne i stuzace do
nawigacji powrotnej. Pierwsza z wymienionych — informacja o nowo$ciach — jest
najdtuzszym rodzajem etykiet, tres¢ sktada si¢ z okoto 10 do 50 wyrazow, np.:

,,Skorzystaj z najnowszej promocji sieci Era. Juz dzis mozesz naby¢ nowy
telefon komorkowy, telefon stacjonarny lub uzyskac dostep do Internetu
bez wychodzenia z domu. Nasz konsultant pomoze ci w wyborze
najkorzystniejszej oferty, a kurier dostarczy przesytke w wybrane przez
ciebie miejsce. Jesli chcesz skorzystac z oferty dla statych abonentow —

wybierz 1. Jesli chcesz podpisac¢ nowq umowe — wybierz 2. Aby powrocic

do poprzedniego menu — wybierz *

lub
,, Wygraj w wielkiej loterii Plusa wspaniate nagrody o tqcznej wartosci

10 min. zlotych. Wiecej informacj, wybierz 4.

Etykiety te spelniaja funkcje reklamowa, angazujac uwage uzytkownika najczesciej zaraz po
uzyskaniu potaczenia z biurem obslugi. Sa to komunikaty informujace w skrocie 0
najnowszych ushugach i zachgcajace do zapoznania si¢ ze szczegdtami po naci$nigciu
okreslonego przycisku. Mozna w nich doszuka¢ si¢ analogii do internetowych banerow
reklamowych, wyskakujacych natychmiast po otwarciu strony gtdwnej portalu.

Etykiety tematyczne sa nazwami kategorii W systemie organizacji tre§ci udostgpnianym
w przestrzeni glosowej, petnia funkcj¢ analogiczna do glownego menu nawigacyjnego
serwisu WWW. Analiza tej grupy etykiet wykazala, ze moga one sktada¢ si¢ z jednego
wyrazenia, np.. ,, Ustugi”, ,,Oferta”, ,,Obstuga” do nawet siedmiu: ,, Aby sprawdzi¢ uzycie
przez automatyczny system glosowy — wybierz 1”. Najczgsciej jednak tresc etykiety
tematycznej sformutowana byta za pomoca 2 do 4 wyrazen (bez czgsci nawigacyjnych), np.:
, Aktualne promocje”, ,,Mobilny Internet”, , Promocje oraz produkty”, , Oferta dla
przedtuzajqcych umowe” 1tp.

Trzeci rodzaj etykiet zwigzany jest z nawigacja, ktora J. Kalbach zdefiniowat m.in. jako
»proces nakierowany na cel poszukiwania i lokalizowania powiazanych odno$nikami
informacji” (Kalbach 2008, s. 20). Dotyczy ona nie tylko poszukiwania i przemieszczania si¢
pomigdzy jednostkami informacji, ale rowniez orientacji. Nawigacja powrotna petni funkcje
wskazana w nazwie, tj. umozliwia uzytkownikowi powr6t do poprzedniego menu za pomoca

okreslonego przycisku w telefonie. Najczesciej do tego celu stosowano klawisz z symbolem



gwiazdki ,,*” (Era, Netia, TP SA), drugim przyciskiem stuzacym do powrotu do poprzedniego
menu jest ,,9” (Plus, TP SA). W jednym przypadku (Play) nie udostgpniono opcji powrotu do
poprzedniego menu i uzytkownik nie byt informowany o takiej mozliwosci. Uzasadnieniem
moze by¢ fakt, iz w systemie tym na drugim poziomie znajduja si¢ tylko trzy elementy,
projektanci uznali by¢ moze, iz uzytkownik nie bedzie musiat cofa¢ si¢ do wyzszego
poziomu. W dwoch badanych przypadkach przeznaczono do nawigacji powrotnej jeden
klawisz, tj. ,,gwiazdke” w systemie Ery i ,,9” w systemie Plus. W glosowych systemach
informacyjnych Netii i TP SA nawigacje¢ powrotna podzielono na dwa warianty:

— powrot do poprzedniego menu (,,gwiazdka™),

— powr6t do gtownego menu (Netia —,,0”; TP S.A. —,,9”).
Wydaje sig, iz taki wzorzec nawigacji moze by¢ badziej uzyteczny dla odbiorcéw, poniewaz
daje mozliwos¢ wyboru 1 jak si¢ wydaje zachowuje poczucie orientacji w systemie
udostepniajac w kazdej chwili (z kazdego poziomu) dwie drogi powrotne. Praktyczne
wykorzystanie tej opcji w nawigacji powrotne] moglyby wykaza¢ badania zachowan
uzytkownikow.

Tres¢ etykiet nawigacji powrotnej liczy najczesciej od 3 do 7 wyrazow, np.: ,,* —

> ’

poprzednie menu wyboru”; ,,9 — powrdt do poprzedniego menu” lub ,, Powrot do
poprzedniego menu zawsze po wybraniu *”. Ostatnia z przytoczonych tu etykiet
nawigacyjnych rozni si¢ od pozostatych dtugoscia tresci oraz znaczeniem. W takim brzmieniu
powtarza si¢ Ona przez caly czas nawigowania na wszystkich poziomach systemu gtosowego,

wplywajac na wydtuzenie czasu nawigowania i korzystania z systemu.

2.2.3 Uzytecznos¢ systemu informacji glosowe;j

Uzytecznos$¢ (ang. usability) — thumaczona tez jako funkcjonalno$¢ (Nielsen, Loranger,
2007, s. 18) — jest bardzo popularnym wsrod tworcow stron WWW pojeciem, oznacza:
efektywnos¢, skuteczno$¢ i satysfakcje z jaka dany uzytkownik osiaga konkretny cel w
okreslonym $rodowisku, jest to takze zbior czynnikéw oddziatujacych na doswiadczenia
uzytkownika zwiazanych z systemem informacyjnym (Wikipedia). Celem uzytecznosci jest
utatwienie uzytkownikowi wykonania okreslonych zadan (Pearrow, 2002, s. 17). W
przypadku systemu informacji glosowej uzyteczno$¢ dotyczy¢ moze: Konstrukcji
komunikatow i ich zrozumienia, nawigowania, jako$ci przekazu (np. artykulacji i tempa
czytania lektora), systemow pomocy. Uzytecznos$¢ systemu informacji gtosowej dotyczy wigc
architektury glosowego systemu informacji, podobnie jak uzyteczno$¢ serwisow WWW.

W podrozdziale 2.2.2 opisano struktur¢ etykiet glosowych, umozliwiajacych w

zamierzeniu szybkie poruszanie si¢ w przestrzeni moéwionej. Analizujac uzyteczno$é



zwrocono uwage na kolejno$¢ podawanych informacji, z ktorych sktadaja si¢ etykiety. W
czterech na pi¢é badanych SIG-6w uktad komunikatu brzmiatl nastepujaco: 1. czgsé tresciowa,
2. czg$¢ nawigacyjna (np.: ,, Faktury i ptatnosci — wybierz 3”) — tak jest w systemach Netii,
Plusa, Play 1 TP SA.W infolinii sieci Era uzytkownik moze ustysze¢ komunikat, ktorego
uktad jest nastepujacy: 1. cze$¢ nawigacyjna, 2. cze$¢ treSciowa, np.: ,,2 — zakupy lub
przedtuzenie umowy”, ,, 3 — cennik popularnych taryf”. Postugujac si¢ takim menu w trakcie
zbierania danych zaobserwowano czgstsze przypadki zapominania numerU przycisku
aktywujacego dana ustuge. Problem ten wymaga glebszych analiz 1 osobnych badan z
udziatem uzytkownikow.

Do oceny uzyteczno$ci systemOéw nawigacji serwisow internetowych uzywa si¢ tzw.
zasad heurystycznych, do ktorych zalicza si¢ m.in.: tatwo$¢ uczenia sig, orientowanie sig,
eksploracja, przejrzystos¢ etykiet, uzytkowanie informacji (Kalbach 2008, 182). Autorowi nie
udato si¢ odnalez¢ si¢ podobnych wytycznych dla systeméw glosowych.

Podstawa do oceny uzyteczno$ci nawigacji moze by¢ rowniez trzystopniowy cykl
nawigacji Davida Danielsona, sktadajacy sig z:

— przyzwyczajania si¢ — oswajanie si¢ z przyjetymi mechanizmami nawigacji,

— przewidywania — domyslanie si¢ cech docelowej informacji na podstawie wzorcow i
wskazowek,

— orientowania si¢ — po zaznajomieniu si¢ z informacja, uzytkownicy rozpoznaja swoja
lokalizacje¢ (Kalbach, 2008, s. 55).

Podstawowym warunkiem tatwosci uczenia si¢ jest jednolitos¢ — stosowanie tych
samych elementéw 1 cech, dzigki ktorym uzytkownik zaczyna przyzwyczaja¢ si¢ do zasad
stosowania danego mechanizmu. W przypadku badanych systemow zwrdcono uwage na
niekonsekwencje w stosowaniu nawigacji powrotnej. W systemie sieci Plus natrafiono na
miejsce w przestrzeni gtosowej, z ktorego nie mozna si¢ byto wycofa¢ za pomoca przycisku
0znaczonego numerem ,,9”.

Poczucie orientacji — kolejny atrybut uzytecznej nawigacji — W systemach glosowych
moze by¢ wspomagane poprzez np. informacje, w ktorym dziale aktualnie znajduje sig
uzytkownik. Tylko jeden z badanych systemoéw informacji posiadat to udogodnienie —
infolinia sieci Era. Po naci$nigciu klawisza wyboru lektor informowat np.: ,,Jestes w menu
pakiet dla biznesu”. Kolejnym elementem zastosowanym w systemie tego dostawcy telefonii
utatwiajacym interakcje byl krotki sygnat dzwigkowy pojawiajacy si¢ po nacisnigciu
przycisku w telefonie sugerujacy dokonanie wyboru przez odbiorcg. Aspekt ten zwigzany jest
z innym zagadnieniem projektowania systemow informacyjnym: informacja 0 btedach

(Pearrow 2002, 134).



Ostrzeganie przed btedami polega m.in. na zaplanowaniu reakcji systemu w przypadku
wykonania przez uzytkownika funkcji niezgodnej z zaplanowanym dziataniem lub po
wprowadzeniu btednych danych. W przypadku badanych systeméw glosowych wybor
blednego przycisku wywotywal informacje ostrzegawcza. Tylko w serwisie Play nie
stwierdzono jakiegokolwiek komunikatu po wcisnigciu nieodpowiedniego klawisza telefonu —
po kilku sekundach nastgpowalo przekierowanie do konsultanta poprzedzone
zawiadomieniem o nagrywaniu kazdej rozmowy. W pozostatych przypadkach uzytkownik
dowiadywat si¢ o wecisnigciu nieprawidlowego przycisku, styszac komunikat: ,, Bledny
wybor” (Netia, TP SA), ,, Wybrana opcja jest niedostepna” (PIus), ,, Zty wybor” — infolinia
sieci Era, oprocz tego komunikatowi towarzyszyt niski sygnat. Systemy informacyjne Ery i
,biekitnej linii” TP S.A. reagowaly rowniez na brak wyboru informujac: ,, Nie dokonano

wyboru” (Era).

3. PODSUMOWANIE

Opisane w niniejszym artykule badania miaty na celu poréwnanie wybranych systemow
informacji glosowej pod katem ich schematow organizacyjnych, struktur, etykiet oraz
uzytecznosci.

Systemy informacji glosowej roznily si¢ od siebie liczba gltownych kategorii,
elementami zwigzanymi z uzytecznos$cia (dtugoscia komunikatéw, wsparciem uzytkownika),
glebokoscia struktury. Zwazywszy na cel istnienia centrow informacji telefonicznej — pomoc
zainteresowanym — nie mozna z cata pewnoscia stwierdzi¢, czy lepszym rozwiazaniem jest
zaprojektowanie rozbudowanego systemu informacyjnego z duza liczba dziatow i poddziatow
(Plus, Era), czy tez z ,,ptytka” struktura, prezentujacego jedynie zestaw tematéw ogolnych
(Play, TP S.A.). Wybor struktury organizacji tresci zwiazany byt najprawdopodobniej z
priorytetami firmy i ekonomia — tatwiej bowiem udzieli¢ informacji gdy jest znany zakres
tematyczny problemu z jakim zwraca si¢ klient.

Nie zauwazono znaczacych roznic w uktadzie komunikatéw, ktore podzielono na dwa
rodzaje: z czgScia nawigacyjna na poczatku i na koncu. Pierwszy z wymienionych typow
zastosowano w serwisie telefonicznym Ery. Drugi zas stosowaty cztery pozostate z badanych
SIG. W systemie Ery zastosowano takze drugi rodzaj komunikatu, co mogto zaskoczy¢
uzytkownika, ktory najpierw styszal informacje rozpoczynajaca si¢ od numeru klawisza
telefonu potem jego tres¢, a w innym miejscu komunikat z odwrotnym uktadem.
Prawdopodobna przyczyna tej niejednolitosci mogto by¢ ,,dogrywanie” nastgpnych opcji w
pozniejszym czasie w miar¢ poszerzania oferty o nowe ustugi i produkty. Analiza

komunikatéw glosowych dotyczyta rowniez etykiet, czyli nazw tematow, na ktore podzielony



byt system informacji gtosowej. Najkrotsze etykiety (jednowyrazowe) mozna bylto ustysze¢ w
serwisie TP S.A. — wydaje sig, ze to jedna z najwazniejszych cech uzytecznosci SIG, ktora
wplywa na latwo$¢ Kkorzystania z systemu, pozwalajac jednocze$nie uzytkownikom
oszczedzi¢ czas.

Na podstawie oméwionych badan mozna wyciagna¢ wniosek, iz zaden z omawianych
tu systemow informacji glosowej nie wyprzedzil konkurencji w zakresie wszystkich badanych
kryteriow. Serwis informacyjny Ery (Polskiej Telefonii Cyfrowej) posiadat wiele utatwien
wspomagajacych nawigowanie czyli selekcje tematu rozmowy. Projektujacy system postuzyli
si¢ mechanizmami wykorzystywanymi w serwisach internetowych: liczba gtownych kategorii
nieprzekraczajaca siedmiu, komunikaty o aktualnej lokalizacji, obsluga btedow. Serwis TP
S.A. odznaczat si¢ W zakresie czytelnosci etykiet. Najbardziej rozbudowana strukturg w glab
posiadato centrum informac;ji sieci Plus (Polkomtela).

Oprocz badanych aspektow warto zwroci¢ uwage na problem jako$ci przekazu,
szczegolnie na glos lektorow. W przypadku infolinii sieci Era i Plus czytajacymi byli
mezczyzni, NP. komunikaty sieci Plus czytal aktor Robert Czebotar. W pozostatych systemach
glosu udzielity kobiety. Jedynie w serwisie Netii zauwazono wyjatkowo wolne tempo
wyglaszania komunikatow — brzmialy one nienaturalnie, a ich jako$¢ mogta dodatkowo
utrudnia¢ korzystanie z tej ustugi.

W opisanych tu badaniach nie analizowano zagadnien zwiazanych z uzytkownikami i
ich zachowaniami podczas postugiwania si¢ centrami obstugi telefonicznej. Problematyka ta
jest bardzo szeroka i wymaga przeprowadzenia analizy zadan i obserwacji uzytkownikow
informacji, ale takze studiow z zakresu lingwistyki, fonologii. Wyniki moglyby znalez¢é
zastosowanie przy projektowaniu tego rodzaju komunikacji zarowno do celow komercyjnych,
jak i dla osob niewidomych, wptywajac na poprawg dostgpnosci i uzytecznosci tych
systemow informacji. Systemy informacji glosowej bgda jeszcze dlugo wykorzystywane, a
ich projektowanie powinno przebiega¢ wg okreslonych zasad — podobnie jak serwisy WWW.
Dobrym rozwigzaniem utatwiajacym budowanie uzytecznych SIG bytoby opracowanie
wytycznych, ktorych realizacja moglaby wptyna¢ na poprawe jakosci przekazu informacji w

przestrzeni stuchowe;.
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Navigation systems in auditory space. Comparative analysis

ABSTRACT

Information voice response (IVR) systems are type of service provided by various companies to
contact with their custumers. IVR is also an information system uses voice to interact with an user.
Research was devoted to comparison of five IVR systems belong to polish telecomunications
campanies: Era, Netia, Plus, Play, TP. The study consist of: 1. organization of information - two
of five IVR systems had very deep hierarchy — six levels (Era and Plus), Play’s IVR system had
only one; 2. labeling system — option (a topic for conversation) with navigational clue (a phone
key); 3. usability of IVR systems — navigation using keys, options framework (i.e.: topic and
phone key), user help. Era’s IVR system was the most usable navigation because of supporting
user orientation, TP had very clear and informative labels (comprises of 1-2 words). In the final
analysis it is unable to appoint one ivr system as a leader, everyone has advantages and
defects.Doubtless the better findings about usability should deliver a IVRS’s user study.



