Ergebnisse einer initial-explorativen Studie zum Umgang
von mittelalten und alteren Nutzern mit telefonbasierten
Sprachdialogsystemen

Abstract

Ob es ihnen bewusst ist oder nicht: eine
zunehmende Anzahl von Verbrauchern
hat im Alltag Kontakt mit modernen,
telefongestiitzten Sprachdialogsyste-
men. Darunter finden sich zunehmend
Personen mit sehr unterschiedlichen
Lebens- und Erfahrungshintergriinden.

Ziel dieser ersten explorativen Studie ist
es, einen Teil dieser unterschiedlichen
Erwartungen und Anforderungen hin-
sichtlich Bedienung und Persona-Design
von Sprachdialogsystemen im Bereich
der Informationssysteme mit Hilfe eines
Usability-Tests zu dokumentieren.

1.0 Einleitung

Der mittlerweile hohe Reifegrad
heutiger Spracherkennungstechnologie
hat zur Folge, dass Sprachtechnologie
in Form automatisierter Standardan-
wendungen in eine zunehmende Zahl
von Telefonielésungen integriert wird
(,Sprachportal®). Insbesondere eng um-
rissene Aufgaben bzw. sozial standardi-
sierte Sprachdialoge bieten hier geeig-
nete Einsatzmdglichkeiten (z.B. automa-
tisierte Katalogbestellung, Ermitteln bzw.
Wechseln von Telekommunikationstari-
fen, Kontoflihrung, Aktienhandel). Ent-
sprechend breit und heterogen ist nun
das Publikum, das mit dieser Art von
Diensten konfrontiert wird. Aufgrund der
Breite der genannten Anwendungen
umfasst dies nicht nur junge Menschen,
sondern auch altere Mitblrger, aber
auch Personen, fir die der Umgang mit
dem PC zum privaten oder beruflichen
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Die Aufgaben, die die Studienteilneh-
mer im Usability-Test durchzufiihren
hatten, bestanden u. a. aus dem Auf-
spuren eines bestimmten Mobilfunkta-
rifs im eigens gestalteten Sprachportal
und die (sprach-) computergestitzte
Voranalyse eines simulierten Problems
mit ihrer Internetverbindung, bevor
schlielich eine Verbindung mit einem
Service-Mitarbeiter hergestellt wurde.
Das Sprachportal war speziell zur Vor-
klassifizierung solcher Nutzeranfragen
ausgelegt worden. Es zeigt sich, dass
Senioren erheblich mehr Schwierigkei-
ten bei der Bedienung von Sprachdia-

Alltag gehdrt oder eben auch gerade
nicht usw. Heute ist es immer noch
Standard allen Anrufergruppen eines
Sprachportals den gleichen Sprachdia-
log anzubieten. Anders ausgedruckt:
Spezifische Gruppenmerkmale und
deren entsprechende Reflexion im
Sprachdialog werden bislang nicht
beriicksichtigt. Es besteht Grund zu
der Annahme, dass ein solcher Ein-
heitsdialog — trotz Breitenerfolgs — bei
einigen Anrufergruppen zu einer deut-
lich geringeren Akzeptanz des Ge-
samtsystems fiihrt als gewiinscht (vgl.
z.B. Hempel 2004, Stegmann et al.
2006).

Durch einschlagige Untersuchun-
gen (z.B. Peissner et al. 2006) konnten
bereits Akzeptanzkriterien von realen
Sprachdialogsystemen identifiziert
werden. Ziel der vorliegenden Studie
war es nun, den Umgang unterschied-
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logsystemen zeigen als jiingere Er-
wachsene. Es besteht die Annahme,
dass Senioren sich — im Gegensatz zu
jungeren Erwachsenen — starker am
bekannten, zwischenmenschlichen Dia-
log orientieren und ein vergleichsweise
ungeeignetes Modell zur effektiven Be-
dienung von heutigen Sprachdialogsys-
temen besitzen. Es wird auf die Not-
wendigkeit nutzergruppenabhéangiger
Sprachdialoggestaltung hingewiesen.
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licher Anrufergruppen mit einem einzi-
gen telefonbasierten Sprachdialogsys-
tem, das jedoch in unterschiedlichen
Gestaltungsvarianten vorliegt, zu unter-
suchen, um hieraus Aussagen hinsicht-
lich der Gestaltung zukuinftiger, ziel-
gruppenangemessener Dialoge abzulei-
ten. Da zu diesem Thema aulerst wenig
Literatur existiert und diese Studie daher
keineswegs erschopfend sein kann,
sollen die gefundenen Ergebnisse dabei
insbesondere potenzielle Herausforde-
rungen fur weitere Untersuchungen auf
diesem Gebiet benennen und entspre-
chende Diskussionen stimulieren.

Die Untersuchung ist Teil einer Ko-
operation zwischen der Siemens AG
und der Deutsche Telekom AG.
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20 Durchfiihrung der Untersuchung

21 Teilnehmer

An der Untersuchung nahmen 25
Personen teil. Jeweils 5 Teilnehmer ent-
fielen auf die Gruppen Jugendliche
(<15J), mannliche Erwachsene, weibli-
che Erwachsene, sowie mannliche bzw.
weibliche Senioren (>62J).

Wegen der bewusst heterogenen
Zielgruppe wurde der Test sehr ,lebens-
nah“ durchgefiihrt, d.h. beispielsweise
auf eine Ubliche Vorauswahl der Teil-
nehmer in punkto Horverlust bewusst
keine Rucksicht genommen. Alle Teil-
nehmer wurden jedoch gebeten, lhnen
bekannte Beeintrachtigungen des Ge-
hors mitzuteilen (z.B. Benutzung eines
Hoérgerats, Tinnitus). Beeintrachtigungen
wurden schlielich von einer weiblichen
Erwachsenen und immerhin von drei
von finf ménnlichen Senioren berichtet.

22 Technikerfahrung

Im Test wurde von der Hypothese
ausgegangen, dass der Grad der Erfah-
rungen, die die Teilnehmer im Umgang
mit unterschiedlichen technischen und
elektronischen Geraten in ihrem Leben
gesammelt haben, einen Einfluss auf die
Erfolgsrate im Umgang mit dem Sprach-
dialogsystems aufweist. Daher wurden
die Teilnehmer gebeten Art und Nut-
zungshaufigkeit verschiedener techni-
scher Gerate anzugeben.

23  Ort und Zeitraum der Studie

Die Untersuchung wurde im Frih-
jahr 2006 in Miinchen (Deutschland)
durchgefiihrt. Alle Aussagen der Teil-
nehmer entstammen also diesem kultu-
rellen und sozialen Umfeld. Eine Uber-
tragung von Ergebnissen in andere Kul-
turkreise ist daher nicht ohne weiteres
zulassig.

24 Aufgaben

Die Teilnehmer bearbeiteten plau-
sible und alltagsnahe Aufgaben. Dazu
gehorten z.B das Ermitteln unter-
schiedlicher Telefontarife unter Benut-
zung eines automatischen Sprachpor-
tals sowie die eigenstandige Vor-
Ermittlung eines fingierten Fehlers der
heimischen Internetverbindung mit
Hilfe des automatisierten Sprachdia-
logsystems.

Das dabei verwendete Sprachdia-
logsystem wurde von der Deutschen
Telekom aufgesetzt. Es entstand auf
der Grundlage verschiedener Vorun-
tersuchungen, die im Rahmen einer
Kooperation zwischen der T-Systems
und dem User Interface Design Center
der Siemens Corporate Technology
durchgefiihrt wurden.

3.0 Ergebnisse

3.1 Ausfallrate bei Testteilnehmern

Routinehalber wurden Abbruchkri-
terien fur den Usability-Test definiert.
So z. B., wenn der Teilnehmer sichtbar
und aufdergewdhnlich gestresst rea-
giert, so dass er durch einfache Mittel
wie beispielsweise Pausen, Getranke
oder andere Ablenkungsversuche
wahrend des Tests nicht mehr hinrei-
chend zu beruhigen war.

Die durch obiges Abbruchkriterium
im Test notwendigen Abbriiche traten
ungewohnlich haufig auf, aber variier-
ten stark zwischen den Teilnehmer-
gruppen. Wahrend bei den Erwachse-
nen beiderlei Geschlechts keine Aus-
falle zu verzeichnen waren, war diese
Zahl bei den Senioren sehr gro":

e Alle 10 Erwachsenen haben den
Test erfolgreich zu Ende gefiihrt.

' Selbstverstandlich wurden die entspre-
chenden Teilnehmer davon nicht in
Kenntnis gesetzt.

e Von den Senioren haben 6 von 10
den Test erfolgreich zu Ende ge-
fuhrt.

32 Griinde fiir den Abbruch

Von den Teilnehmern, die den Test
nicht erfolgreich zu Ende gefiihrt haben,
haben alle lhren Unmut tber das Sys-
tem auch entsprechend ungefragt gedu-
Rert.

Die nachtragliche Analyse zeigt,
dass gerade viele Senioren bei der Be-
dienung des Systems vergleichsweise
lange SprachauRerungen gemacht ha-
ben, sich manchmal sich wahrend des
Sprechens auch noch vergangene An-
gaben Korrigiert haben — ein Umstand,
der vom System nur selten mit Erfolg
quittiert werden konnte. Auch jlingere
Erwachsene haben anfangs oft langere
AuRerungen getétigt, ihr Verhalten je-
doch innerhalb der ersten
Systemprompts an einen entsprechend
erfolgreicheren Kommandostil ange-
passt, wahrend viele der alteren Teil-
nehmer ihren Stil nicht geandert haben.

Auch verhielten sich einige Senioren
sprachlich deutlich héflicher als andere
Teilnehmergruppen und ihnen wider-
strebte es geradezu einen sprachlichen
Kommandostil zu verwenden. Einige
haben sich dem System gegeniiber
auch mit Namen vorgestellt. Bei Jugend-
lichen und Erwachsenen konnte dies
hingegen in keinem Fall beobachtet wer-
den.

Trotz dieser gruppenspezifischen
Unterschiede gaben alle Teilnehmer an,
bereits vor diesem Test automatische
Sprachdialogsysteme benutzt zu haben.

33 Persona: Zum Geschlecht und
Alter des Systemsprechers

Vorausgehende hausinterne Vorun-
tersuchungen gaben bereits Anlass zu
der Vermutung, dass es seitens der
Nutzer im Allgemeinen keine statistisch
belastbare Aussage hinsichtlich der Be-
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vorzugung einer entweder mannlichen
oder weiblichen Stimme gibt. Dies konn-
te in der vorliegenden Untersuchung
bestéatigt werden.

Wie sich ebenfalls in vorausgehen-
den Untersuchungen andeutete, ist die
Vorstellung der Teilnehmer hinsichtlich
des Alters des Systemsprechers deutlich
ausgepragter:

e 43% der Teilnehmer bevorzugen ein
Alter des Sprechers von 21-40 Jah-
ren,

e 23% der Teilnehmer bevorzugen ein
Alter des Sprechers von 41-59 Jah-
ren.

e Ein Alter Gber 60 Jahre wurde im
Test nie gewiinscht, auch nicht von
(gleichaltrigen) Senioren.

34 Technikerfahrung

Als ein einfaches Mal} fir die Tech-
nikerfahrung eines Teilnehmers wurde
die Anzahl technischer Geréate, die ein
Teilnehmer besitzt, aus einer vorbereite-
ten Liste ausgezahlt und deren Nut-
zungshaufigkeit vom Teilnehmer mit , 0"
fur ,nutze ich eigentlich nicht, ,1 fir
,hutze ich gelegentlich® und ,2“ fur ,nut-
ze ich taglich“ bewertet. Die Summe aus
der Anzahl aller Gerate und deren Nut-
zungshaufigkeit wurde als grober Index
zur Klassifizierung von Technikerfahrung
angesehen. Der Index variierte im Test
Uber alle Teilnehmer von 10-29.

Der Mittelwert der so berechneten
Technikerfahrung und die entsprechen-
de Anzahl Testabbriiche betrug fiir die
einzelnen Gruppen:

e mannliche Erwachsene: 23;
0 Testabbriiche

e weibliche Erwachsene: 24;
0 Testabbrliche;

e mannlichen Senioren: 19;
1 Testabbruch

e weiblichen Senioren: 14;
3 Testabbrliche.

Aus den Daten zu Testabbriichen
und Technikerfahrung lasst sich also
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moglicherweise die Hypothese ablei-
ten, dass eine im Mittel geringere
Technikerfahrung eine héhere Wahr-
scheinlichkeit fir auftretende Schwie-
rigkeiten im Umfang mit dem geteste-
ten Sprachdialogsystem bedeutet.
Oder andersherum ausgedriickt: Je
technikerfahrener Teilnehmer sind,
desto eher kommen sie mit dem vor-
liegenden Sprachdialogsystem zu-
recht.

Zu einer statistisch belastbaren
Aussage zu dieser Hypothese sind
natlrlich weiterfiihrende Arbeiten n6-

tig.

40 Diskussion

Es war Ziel der vorliegenden initi-
al-explorativen Studie verschiedene
Nutzergruppen bei der Interaktion mit
modernen Sprachdialogsystemen zu
beobachten und in einem nachfolgen-
den Schritt die Mdglichkeiten zielgrup-
penabhangiger Dialoge zu untersu-
chen und damit der Community weite-
re Forschungsfragen zu stellen. Da die
Untersuchung auf Breite hin angelegt
war, (z.B. verschiedenste Nutzergrup-
pen, Interaktion mit dem Sprachdia-
logsystem so natirlich wie moglich),
war es nicht moglich alle Umgebungs-
gréfRen im Test geeignet zu kontrollie-
ren. D.h., die gefundenen Ergebnisse
gelten streng genommen nur fiir die
vorliegende Untersuchung unter den
beschriebenen Bedingungen und las-
sen sich ohne Validierung nicht in an-
dere Zusammenhange Ubertragen.
Auch ist die Teilnehmeranzahl fir sta-
tistische Zwecke natirlich nicht ausrei-
chend.

Die Studie legt die Vermutung na-
he, dass die Senioren im Test eine
niedrigere Technikerfahrung aufweisen
als die anderen Teilnehmergruppen.
Es wird die Hypothese formuliert, dass
diese niedrigere Technikerfahrung bei
dieser Personengruppe zu einem feh-

lenden bzw. ungeeigneten mentalen
Modell zur Bedienung von Sprachdia-
logsystemen flhrt. Dieser Umstand
kénnte die Uberdurchschnittliche Anzahl
von Testabbriichen fir diese Personen-
gruppe erklaren.

Ubertragen auf ein zukiinftiges rea-
les System ware also zu tberlegen in-
wiefern eine Vorklassifizierung von An-
rufern z.B. nach Alter wiinschenswert
ware, um hier mit entsprechend gestal-
teten automatischen Dialogen oder wei-
teren geeigneten MalRnahmen eine ho-
here Kundenzufriedenheit zu erzielen.

50 Schlussfolgerungen

Telefonbasierte Sprachdialogsyste-
me besitzen bislang groRe Potenziale
fir Anbieter wie Nutzer: z.B. wirtschaftli-
che Geschaftsmodelle fiir Betreiber und
hohe Kundenzufriedenheit flir definierte
Anwendungsszenarien. Einer adaptiven,
zielgruppenangemessenen Sprachdia-
loggestaltung kénnte dabei in Zukunft
gerade bei Systemen mit heterogener
Benutzergruppe eine Schlusselrolle zu-
kommen.
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