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DE INTERFACE MENS-MACHINE, OF HOE
KINDERACHTIG DE COMPUTER KAN ZIJN

De computer is een van de belangrijkste uitvindingen van
de twintigste eeuw en mensen zullen er in toenemende
mate mee te maken krijgen. Tot voor kort werden nog maar
weinigen met computers geconfronteerd, en dat waren
dan ook nog mensen die geacht werden deskundig te zijn
in de omgang met zo’n machine. De interface, het raakviak
waarlangs mens en machine met elkaar communiceer-
den, werd meestal gezien als een minder belangrijk onder-
deel van een systeem, en het ontwerp ervan liet men zo
ongeveer over aan de ‘jongste bediende’ van een pro-
grammeerteam. Dit kwam vooral ook omdat het al moeilijk
genoeg was om het hoofddoel te programmeren. Men
meende dat de gebruikers wel voldoende op de hoogte
zouden zijn om de machine in beweging te krijgen. Dit
heeft voor moderne systemen een aantal consequenties

gehad.

In tegenstelling tot de oudere ap-
paratuur uit de jaren zeventig,
worden nu nieuwe systemen ont-
worpen voor groepen gebruikers
die voorheen nooit eerder recht-
streeks contact met de computer
hebben gehad. Op hun werk krij-
gen mensen te maken met kan-
toorautomatiseringssystemen

en tekstverwerkers waar ze vroe-
ger met archiefkasten en schrijf-
machines werkten. Mensen ko-
pen nu huiscomputers die straks
niet meer alleen voor videospel-
letjes zullen worden gebruikt. Al
toen deze ontwikkeling begon,
werd duidelijk dat de verwaarlo-
zing van de interface even ern-
stig was als mogelijke tekortko-
mingen van de apparatuur bij de
uitvoering van de hoofdtaak. Het
heeft tenslotte weinig zin om ui-
terst geavanceerde program-
ma’s aan te schaffen waarmee
ingewikkelde problemen kunnen
worden opgelost, als niemand er
mee kan werken. Tot voor kort
had men vaak een computer-
‘goeroe’, die als een soort orakel
van Delphi als schakel tussen
mens en machine fungeerde.
Dat is bij toenemend gebruik van
moderne apparatuur in velerlei
opzicht onhaalbaar geworden.

Nu we bijna overal computers
aantreffen, wordt verwacht dat

een ieder er zijn voordeel mee
kan doen en er moeiteloos mee
kan omgaan. Nu zijn bepaalde
computersystemen zo verbor-
gen of zo beperkt dat er zo goed
als geen sprake is van gebrui-
kersinterface. Zo is er bij de com-
puter die elektronisch de injectie
en de ontsteking van autobrand-
stof regelt, geen spraks van eni-
gerlei interface met de automobi-
list. De zogenaamde ‘on-board’
computer is watingewikkelder en
heeft een aantal drukknoppen
voor specifieke informatie als
benzineverbruik, =~ gemiddelde
snelheid en dergelijke. Het vide-
ospelletie met een kleuren-
scherm heeft een interface die
nog het meest lijkt op een flipper-
kast. Dit zijn allemaal systemen
die door jan en alleman kunnen
worden bediend.

Bij de algemenere systemen
worden we geconfronteerd met
ingewikkelder apparatuur die
zwaardere eisen stelt aan moge-
lijkheden van communicatie tus-
sen mens en machine. Een (nog
eenvoudig) voorbeeld daarvan is
Viditel, een interactief databe-
stand waarmee mensen infor-
matie kunnen opvragenen, inbe-
perkte mate, boodschappen
kunnen doorgeven. De interface
wordt meestal bepaald door het
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gebruik van numerieke codes
waarmee de processen worden
gestuurd. Men gaat er van uit dat
de gebruiker een leek is die wei-
nig invioed kan of mag uitoefe-
nen.

De problematiek van de interface
tussen mens en machine die hier
zal worden behandeld, gaat over
algemene systemen die zijn toe-
gerust met een toetsenbord en
een videoscherm en die binnen-
kort wellicht ook in staat zullen
zijn tot mondelinge communica-
tie met de gebruiker.

We moeten hier direct onder-
scheid maken tussen een aantal
groepen gebruikers: leken, ge-
vorderden en deskundigen. Wat
voor de een goed is kan voor de
ander te ingewikkeld zijn.

Dialoog

Wat zich afspeelt binnen de inter-
face tussen mens en machine,
kunnen we als een dialoog be-
schouwen. Het idee dat machine
en gebruikerin een soort gesprek
zijn gewikkeld, hoeft niet eens zo
veel beperkingen met zich te
brengen, omdat zo’n dialoog kan
variéren van een duidelijk ge-
structureerd vraag-en-ant-
woord-systeem tot een discussie
tussen partners op volledige voet

van gelijkheid. Dat niveau wordt
tegenwoordig al benaderd in een
aantal ‘expert systems’ die wor-
den gebruikt bij onder meer me-
dische diagnose en de exploratie
van bodemschatten.

Als er sprake is van een tweege-
sprek, kunnen we aannemen dat
dit in een taal wordt gevoerd. Op
het laagste niveau gaat het dan
om het drukken op knoppen. Op
de hoogste niveaus van commu-
nicatie kunnen we echter het ge-
bruik van echte, natuurlijke taal
verwachten. Een taal bestaat uit
reeksen afgesproken elementen
of woorden, een afgesproken

.volgorde van elementen of syn-

taxis van woorden in zinnen en
een afgesproken handeling die
volgt op een element of een aan-
tal elementen. Dit kan men ook
de ‘betekenis’vande ‘zin’ voorde
computer noemen.

Bij gebruik van bijvoorbeeld Ne-
derlands of Engels, is het duide-
lijk dat het gaat om communicatie
in een taal. Toch kan men ook
een drukknop-systeem als een
taal beschouwen. In dat geval
zijn de drukknoppen de woorden,
bepaalt de volgorde van indruk-
ken de syntaxis en is het effect
van die handelingen op de ma-
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chine de betekenis van deze
‘taal’.

Als het allemaal zo eenvoudig is,
waarom zijn er dan toch proble-
men rond de communicatie tus-
sen mensen en machines? De
gebruiker hoeft alleen de taal te
leren en kan dan aan het werk,
zou je zeggen. Nu zullen erinder-
daad beperkte systemen zijn
waarbij dat kan. Een voorbeeld is
het ‘menu-systeem’ bij Viditel.
Daarbij krijgt de gebruiker een
korte lijst van mogelijkheden
waaruit hij kan kiezen, het zoge-
noemde ‘menu’. Daarbij doen
zich geen problemen voor met
onjuist taalgebruik, omdat het
systeem zodanig beperkt is dat
wat men ook zegt, de volgorde
van woorden of elementen altijd
goed is. Hiermee is echter niet
gezegd dat het gekozene nuttig
of gewenst is, omdat zelfs zo’n
eenvoudig systeem van de ge-
bruiker vereist dat hij weet wat de
keuze die hij maakt, inhoudt. Ook
al weet hij wat de commando’s
ongeveer moeten zijn, dan nog
heeft hij niet de garantie dat wat
erinhetgesprek methetsysteem
als zin wordt geselecteerd, pre-
cies is wat hij had bedoeld te zeg-
gen. Dat zijn taalgebruik tegende
computer ‘grammaticaal juist’ is
geweest, helpt dan weinig meer,
vooral niet als het onbedoelde al-
fect de onherstelbare vernieti-
ging van een hele data-base is
gcwcecest.

Mental Model

Met het zogenoemde ‘Mental
Modcl’ kan dit aspect van hot pro-
bleem worden onderkend. Bij clk
gesprek manifesteert zich dat in
twee geledingen. Als twee men-
sen met elkaar praten, hebben ze
meestal ecn aantal veronderstel-
lingen en begrippen gemeen die
bij elke dialoog een onmisbare
funclie vervullen. Dil nu is ook
nodig bij een yespiek tussen
mensen en computers. Bij een
gesprek tussen mensen, mogen
we er van uitgaan dat ze beschik-
ken over een zekere kennis van
het besproken onderwerp. Als
een van de twee meer van het
onderwerp weet dan de ander, is
dec bcdocling van het gesprek
meestal overdracht van die

meerdere kennis. Tegelijkertijd
echter werken verstrekker en
ontvanger van deze informatie
met een tweede mentale model.
Dit gaat niet zozeer om het be-
sprokene als wel om de commu-
nicatie op zich. Waar bij het eer-
ste model de inhoud van het ge-
sprek en de overdracht van de
kennis naar de andere van be-
lang zijn, gaat het bij het tweede
model om de wijze waarop die
inhoud wordt overgebracht.

Mensen kunnen verschillen in de
wijze waarop hun mentaal com-
municatieproces verloopt. Het
probleem met computers is ech-
ter dat die, op zijn best, sociaal
gezien slechte communicatoren
zijn. Vaak zijn ze in het geheel
niet tot communicatie in staat.
Tegelijkertijd kunnen gebruikers
al evenzeer tekortschieten in hun
begrip van wat die computeris en
hoe die pogingen tot communi-

Een Viditelpagina. De gebruiker
moet een nummer intoetsen voor de
gewenste pagina.
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catie doet. Dit laatste heeft te ma-
ken met de ervaring van de ge-
bruiker, maar het eerstgenoem-
de vormt het echte probleem dat
ten grondslag ligt aan zeer veel
problemen in de mens-machine-
communicatie. We hebben hier-
mee twee aspecten onderkend
van het proces van interactie tus-
sen mens en machine: de taal die
voor deze communicatie wordt
gebruikt en het bestaan van
‘geestelijke’ modellen.

De interface wordt
meestal bepaald door
het gebruik van numerie-
ke codes waarmee de
processen worden ge-
stuurd. Men gaat er van-
uit dat de gebruiker een
leek is die weinig invioed
kan of mag uitoefenen.

Aspecten van taal
Wat ik hierover wil zeggen, heeft

een enigszins abstract karakter,
als ging het uitsluitend over ge-
schreven taal. Gezien de toene-
mende nadruk op spraak als me-
dium voor interactie, dient men te
beseffen dat wat ik beweer, zo-
wel voor mondelinge als schrifte-
lijke taal kan gelden.

Het essentiéle probleem is: hoe
moet een taal er uitzien? De
meeste mensen geven de voor-
keur aan een echt natuurlijke
taal, mocht dat mogelijk zijn,
maar daarmee zijn nog een aan-
tal problemen zoals elders in dit
nummer wordt uiteengezet. Een
van de moeilijkheden is dat men-
sen vaak taal niet kunnen gebrui-
ken met de grammaticale preci-
sie die voor computersystemen
nog steeds een vereiste is. De
oplossing die hiervoor nogal
eens wordt aangedragen, is:
haal de aspecten die de meeste
problemen geven, eenvoudig uit
de natuurlijke taal weg. Die as-
pecten kunnen zijn:

a. dubbelzinnige betekenis van
woorden; woorden hebben vaak
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Een fictieve dialoog tussen een ver-
koper en een computerprogramma
die hem ondersteunt bij hel verkopen
van ingewikkelde systemen.

meer dan één betekenis;

b. pronominalisatie: in natuurlij-
ke taal gebruiken we veelvuldig
woorden als ‘het’ en ‘hij’ en bij-
voorbeeld het werkwoord ‘doen’
die geinterpreteerd moeten wor-
den naar aanleiding van het voor-
afgaande zinsverband;

c. ellips: hele zinsdelen die wor-
den weggelaten zoals: ik ging
met Jan varen en toen ook met
Els.

De oplossing is hier om geen
dubbelzinnigheid toe te laten,
een volledige benoeming van al-
les te forceren. In ons voorbeeld
zou dat leiden tot een zin als ‘lk
ging varen met Jan en ik ging
varen met Jan en met Els’. Deze
zin is ongetwijfeld minder moei-
lijk interpreteerbaar, maar het
correct produceren ervan is niet
gemakkelijk. Het is denkbaar dat
het verplicht stellen van dergelijk
taalgebruik nog meer problemen
zal oproepen dan het gebruik van
minder natuurlijke lijkende taal.

De kern van het probleem is dat
de ellips veelal beschouwd wordt
als een probleem op zich. Maar
wordt die niet toegepast, dan
heeft de mens een probleem: ‘Ik
heb van Jan een auto gekocht en
aan Jan een caravan verkocht'.
Bij het horen van een dergelijke
zin, vraagt men zich af wie dan
die tweede Jan is. Waarom zou
de spreker namelijk anders niet
gewoon het woord ‘hem’ hebben
gebruikt?

‘Moedertaal’

De opgave waarvoor wij staan,
is: ‘hoe kunnen we een taal ont-
werpen die bruikbaar is voor zo-
wel mens als computer? Als dat
een natuurlijke taal in beperkte
vorm moet worden, dient die te
worden ontworpen met de taal-
kundige vermogens van de mens
in het achterhoofd. Men moet er-
voor waken om taalkenmerken af
te schaffen omdat computers die
zo moeilijk vinden. Zo bestaat er
bijvoorbeeld een ‘register’ van
natuurlijke taal die moeders te-
gen babies gebruiken. Die taal
heeft een aantal eigenschappen
zoals herhaling en helderheid,
die haar voor computers geschikt

zouden maken. Omdat deze
‘moedertaal’ is gebaseerd op we-
derzijdse aanwezige vermogens
van moeder en kind, die kunnen
verschillen van de wederzijds
aanwezige vermogens tussen
mens en computer, dienen we na
te gaan welke taalonderdelen we
nodig hebben in een taal die we
‘computertaal’ zouden kunnen
noemen. We zullen dan wellicht
een aantal ellips-mechanismen
nodig hebben, maar aangezien
we een aparte taal ontwerpen,
kunnen we proberen dergelijke
taalkenmerken aan die taal toe te
voegen in plaats van ze er uit te
halen.

Als we echter een zodanige taal-
vorm hebben gekozen dat die
voor gebruiker en computer
bruikbaaris, hoe kan die dan wor-
den begrepen? En hier komt het
mental model ons van pas. We
kunnen dit zien als een referen-
tiekader waarbinnen het gesprek
dient te worden geinterpreteerd.
Het wordt ‘post’ heeft een aantal
betekenissen, maar als ik het
over de PTT heb, wil ik dat het
woord als ‘brief wordt geinter-
preteerd. Dat heeft dan te maken

met het algemene model van het
besprokene.

Dat het taalgebruik tegen
de computer ‘grammati-
caal juist’ is geweest,
helpt dan weinig meer,
vooral niet als het onbe-
doelde effect de onher-
stelbare vernietiging van
een hele database is ge-
weest.

Tegelijkertijd is er dan het model
dat betrekking heeft op verwach-
tingen over (enerzijds) acties en
reacties van mensen op een
computer en (anderzijds) hoe
computers zullen reageren op
menselijke verzoeken en hande-
lingen. We moeten er van uit-
gaan dat beide partners in een
sfeer van wederzijds vertrouwen
werken, zodat de ene partij de
zaken niet opzettelijk moeilijk
maakt, al lijkt het daar ook heel
sterk op. Daarna willen we wel-
licht de mogelijkheid inbrengen
dat verkeerde interpretatie en
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fouten aan beide kanten mogelijk
zijn. En juist met die mogelijkheid
houdt men in het communicatie-
proces vaak geen rekening.
Computersystemen die alleen
input accepteren in een volledig
gespecificeerde vorm, zijn een
soort communicatieve pummels.

Nauwkeurig

Een van de voornaamste ken-
merken van communicatie met
de hedendaagse computersy-
stemen is, dat de input uitermate
nauwkeurig dient te zijn. Tegelij-
kertijd echter ontbreekt het in de
menselijke dialoog kennelijk aan
die accuratesse. Bijvoorbeeld:
wij mensen weten dat de vraag
‘kunt u het zout even doorge-
ven?’ of de opmerking ‘het is hier
koud’ geen vraag is naar ie-
mands vermogen of een mede-
deling over een stand van zaken.
Het gaat dan om een verzoek om
het zout of het hoger zetten van
de vorwarming. De wetenschap
dat er zaken bestaan als indirec-
to varzocken, dat communicatie
ook kan worden bedreven op an-
dere wijzen dan via recht-
strccksc opdrachten en verkla-
ringen vadn fleilen zunder meer,
zal ook in een computer moeten
worden geincorporeerd, wil het
apparaat tot een zinvolle dialoog
in staat zijn. Zoals Kempen gede-
tailleerd in zijn artikel uiteenzet,
moet de computer enig idee heb-
ben van wat de gebruiker bedoelt
als hij met de mens in gesprek
gaat. Als die kennis beschikbaar
is, wordt het mogelijk om ‘vage’
verklaringen te interpreteren.

Men moet er voor waken
om taalkenmerken af te
schaffen, alleen omdat
computers die zo moei-
lijk vinden.

Deze extra kennis en gevoelig-
heid voor de communicatie op
zich, wordt pas sinds kort eniger-
mate in computersystemen aan-
gebracht. Aan de Amerikaanse
Op cnlele diskettes staat evenveel

als rijen archiefmappen kunnen ber
gen. (Foto: Bureau Meijer)

Carnegie Mellon Universiteit zijn
Jaime Carbonell en Philips
Hayes bezig met de door mij ge-
schetste benaderingswijze. Bij
hun systeem gaat het om gespe-
cificeerde kennis over de struc-
tuur van de dialoog. Die kennis
staat per definitie los van gede-
tailleerde kennis over het onder-
werp in kwestie, in welk systeem
dan ook. Zij stellen zich het
scheppen van een interface ten
doelin eenredelijk natuurlijk aan-
doende taal, waarbij de gebrui-
ker zich ook kan concentreren op
de belangrijkste reden waarom
hij de interactie aangaat en zich
niet in de eerste plaats hoeft te
bekreunen om het sturen van de
dialoog met de machine. Hij hoeft
ook niet steeds bang te zijndatde
computer bij de geringste formu-
leringsfout van streek zal raken.
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