
WORKSHOP-BERICH Praxisbericht 3/2004 i-com 33

Zusammenfassung. In einer empirischen Studie werden die
Akzeptanz und Usability (Gebrauchstauglichkeit) von telefon-
basierten Sprachapplikationen in Deutschland untersucht. Eine
umfangreiche telefonische Befragung liefert Daten zur Nut-
zung und Akzeptanz von Sprachapplikationen. Detaillierte Er-
kenntnisse zur Gebrauchstauglichkeit aktueller Systeme und zu
den relevanten Qualitätsaspekten der sprachlichen Benut-
zungsschnittstelle stammen aus Usability-Tests mit sechs aus-
gewählten deutschen Sprachapplikationen. Dieser Beitrag gibt
einen Überblick über die wichtigsten Ergebnisse der Studie.

Summary. An empirical study investigates the acceptability
and usability of telephone-based speech applications in Ger-
many. Extensive telephone interviews provide data about the
usage and acceptance of speech applications. Detailed insights
into the usability of current systems and into the relevant qua-
lity aspects of the voice user interface stem from usability tests
with six selected German speech applications. This paper pre-
sents an overview of the most important results of the study.
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Ist Sprachinteraktion heute schon intuitiv?
Is Speech Interaction Intuitive Today?
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1. Einleitung

Sprache bietet viele Vorteile für die Kom-
munikation zwischen Mensch und Tech-
nik. Insbesondere für die Bereitstellun-
gen von Informationen und Dienstleis-
tungen über das Telefon ist Sprache eine
attraktive Interaktionsform. Moderne
Technologien und Standards ermögli-
chen heutzutage den Einsatz von effekti-
ven Sprachapplikationen in vielen Berei-
chen. Seit einigen Jahren sagen Markt-
forscher dem kommerziellen Einsatz von
Sprachtechnologien ein starkes Wachs-
tum voraus (vgl. Kelsey Group 2002; Da-
tamonitor 2003; Joscelyne & Lockwood
2003; Forrester 2000; Raebel 2002).
Deutschland befindet sich dabei auf ei-
ner aussichtsreichen Position, großen
Anteil an dieser Entwicklung zu haben
(vgl. Joscelyne & Lockwood 2003). Den-
noch werden telefonbasierte Sprachap-
plikationen im deutschsprachigen Raum
weitaus weniger angeboten und genutzt
als es die wirtschaftlichen und technolo-
gischen Potenziale erwarten lassen.

Eine im Oktober 2003 durchgeführte
Studie des Fraunhofer Instituts für Ar-

beitswirtschaft und Organisation (IAO)
zeigt, dass wesentliche Gründe hierfür
im unzureichenden Bedienkomfort der
sprachgesteuerten Systeme sowie in
mangelnder Nutzungsbereitschaft und
negativen Vorbehalten der potenziellen
Benutzer zu suchen sind (Peissner, Bies-
terfeldt & Heidmann 2004). Die Studie
liefert empirische Daten zur aktuellen
Nutzung, Qualität und Akzeptanz von
telefonbasierten Sprachapplikationen in
Deutschland. Dabei umfasst der Begriff
der Sprachapplikation Systeme mit akus-
tischer Eingabe und akustischer Ausga-
be. Tastengesteuerte Systeme (DTMF)
sind ausgeschlossen. Die Studie nimmt
stets die Perspektive des potenziellen
Benutzers ein.

2. Die Benutzer – Ergeb-
nisse einer telefonischen
Befragung

Eine genaue Kenntnis der speziellen
Nutzungsbedingungen und relevanten
Eigenschaften der zukünftigen Benut-
zer ist unabdingbar für die ergonomi-

sche Gestaltung eines interaktiven Sys-
tems. Dies gilt in besonderem Maße,
wenn neuartige Technologien einge-
setzt werden und die Benutzer nicht auf
umfangreiche Kenntnisse und Erfahrun-
gen aus dem Umgang mit vergleichba-
ren Produkten zurückgreifen können.
Als Grundlage für eine gezielte Analyse
der Nutzeranforderungen eines speziel-
len Systems sind allgemeine Erkenntnis-
se über relevante Erwartungen und Er-
fahrungen der potenziellen Benutzer
bezüglich Sprachapplikationen interes-
sant. 

Um den Bekanntheitsgrad von Sprach-
applikationen in Deutschland zu erhe-
ben und um Nutzungsverhalten sowie
typische Einstellungen potenzieller und
tatsächlicher Benutzer zu erfassen, wur-
den im Oktober 2003 computerunter-
stützte telefonische Interviews (CATI)
mit insgesamt 1005 Personen durchge-
führt. Die Stichprobe ist repräsentativ für
die deutsche Gesamtbevölkerung in Be-
zug auf Alter, Geschlecht und Bundes-
land. Die CATI wurde vom Fraunhofer
Institut für Arbeitswirtschaft und Orga-
nisation (IAO) initiiert, konzipiert und



ausgewertet. Die Durchführung über-
nahm ein Marktforschungsinstitut.

2.1 Bekanntheitsgrad und 
Nutzungshäufigkeit
Knapp die Hälfte aller Befragten (46%)
gibt an, Sprachapplikationen nicht zu
kennen. Nur 32% können mindestens
eine Applikation namentlich nennen.
Diejenigen, die Sprachapplikationen
nutzen, tun dies eher sporadisch. Die
meisten von ihnen (40%) geben an, im
letzten halben Jahr weniger als fünfmal
eine Sprachapplikation genutzt zu ha-
ben. 

2.2 Wer benutzt Sprach-
applikationen?
Die meisten Befragten, die angeben, be-
reits Sprachapplikationen genutzt zu ha-
ben, sind zwischen 25 und 45 Jahre alt
(53,5% der Nutzer). Die Gruppe der
Nutzer unterscheidet sich von der bun-
desdeutschen Gesamtbevölkerung au-
ßerdem durch bessere Computerkennt-
nisse und durch einen höheren Anteil an
Handybesitzern.

2.3 Zufriedenheit der Nutzer
Mehr als jeder Vierte (76 bzw. 26%) der
289 Nutzer gibt an, „sehr unzufrieden“
mit der von ihm am häufigsten genutz-
ten Sprachapplikation zu sein. Nur gut
jeder Dritte (102 bzw. 35%) ist „sehr
zufrieden“ oder „eher zufrieden“.

2.4 Bevorzugung alternativer 
Zugänge 
Können Informationen und Dienstleis-
tungen über andere Medien (wie z.B.
über eine Internetseite, per E-Mail oder
über eine grafische Benutzungsschnitt-
stelle auf dem Mobiltelefon erreicht und
genutzt werden), werden diese in der
Regel der Sprachinteraktion vorgezo-
gen.

2.5 Einstellungen und 
Erwartungen gegenüber 
Sprachapplikationen
Die detaillierte Betrachtung kritischer
Einstellungen und Erwartungen tatsäch-
licher und potenzieller Nutzer kann als
Ausgangspunkt genutzt werden, um
mangelnde Nutzungszufriedenheit und
Nutzungsbereitschaft besser zu verste-
hen. Einerseits können erste Hinweise
daraus abgeleitet werden, in welchen
Bereichen der Sprachapplikationen be-
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sonderer Verbesserungsbedarf besteht.
Andererseits wird klar, welche Vorurteile
in einer positiven Marktkommunikation
und Öffentlichkeitsarbeit besonders be-
rücksichtigt werden sollten. Insgesamt
fällt die Bewertung verschiedener Eigen-
schaften von Sprachapplikationen wie
etwa „übersichtlich“, „einfach“, „be-
quem“ sehr heterogen und tendenziell
eher positiv aus. Zwei der abgefragten
Eigenschaften werden jedoch besonders
schlecht bewertet: Die Befragten sind
der Meinung, heutige Sprachapplikatio-
nen könnten eher nicht auf individuelle
Bedürfnisse eingehen. Zweitens wird der
Spaßfaktor als mangelhaft eingestuft,
insbesondere von denjenigen, die be-
reits erste Nutzungserfahrungen sam-
meln konnten.

2.6 Einstellungen gegenüber 
Unternehmen, die Sprach-
applikationen verwenden
Einige Unternehmen fürchten einen
Imageverlust durch den Einsatz von
Sprachapplikationen. Eine Technologie,
die nicht perfekt funktioniert, könnte
dem Kundenvertrauen schaden und da-
mit nachhaltige Risiken für Kundenbin-
dung und Marktstärke mit sich bringen.
Tatsächlich stellt sich dieser Zusammen-
hang bei weitem nicht derart eindeutig
dar. Zwar scheint der Einsatz von
Sprachapplikationen auch mit negativen
Folgen für das Firmenimage verbunden
zu sein (weniger „einladend“ und „per-
sönlich“). Doch zeigt sich insbesondere,
dass Unternehmen, die Sprachapplika-
tionen einsetzen, als „innovativ“ und
„professionell“ wahrgenommen wer-
den.

3. Aktuelle Sprach-
applikationen – Qualität
und Erfolgsfaktoren

Um einen repräsentativen und zugleich
detaillierten Überblick über die Qualität
deutscher Sprachapplikationen zu erlan-
gen, wurden im Oktober 2003 sechs
ausgewählte Applikationen in Usability-
Tests mit insgesamt 30 potenziellen Be-
nutzern analysiert:
• Berti: Informationen zur Ersten Fuß-

ball-Bundesliga. 0 91 31/61 00 17
• EVA: Informationen wie News, Wet-

ter, Verkehr etc. und Service-Angebo-
te wie Mailbox, Kundenverwaltung

und Adressbuch. 11 44, nur für 
e-plus-Kunden

• Fahrplanauskunft der Bahn: Ab-
frage von Zugverbindungen. 08 00/
1 50 70 90

• FAZ-Nachrichten: Nachrichten zu
verschiedenen Rubriken wie Sport,
Politik, Wirtschaft, Kultur, Börse etc.
01 90/15 14 44 

• Postbank-Telefonbanking: Einfa-
che Transaktionen und allgemeine In-
formationzuWertpapieren oder Post-
bank-Produkten. 0180/3 04 07 00

• Quellefon:Verschiedene Dienste des
QuelleVersandhauses: Bestellungvon
Katalogartikeln, 01 80/5 33 66 22,
Bestellung von Katalogen, 01 80/
3 23 25 24, und Informationen zum
persönlichen Kundenkonto, 01 80/
3 68 78 88

Diese Auswahl bildet das Spektrum der
zum Untersuchungszeitpunkt verfügba-
ren Sprachapplikationen repräsentativ
ab. Vier der sechs getesteten Systeme
können aufgrund der Ergebnisse der
vorher durchgeführten Telefonumfrage
zu den am häufigsten genutzten deut-
schen Applikationen gezählt werden.
Außerdem sind die wichtigsten aktuel-
len Interaktions- und Dialogparadigmen
vertreten (enge Menüführung bis hin
zur Möglichkeit der nahezu freien
Spracheingabe in ganzen Sätzen) und
möglichst viele relevante Geschäftsfel-
der abgebildet. 

Manche der getesteten Applikatio-
nen sind seit Durchführung der Usabili-
ty-Tests im Oktober 2003 weiterent-
wickelt worden. Dadurch müssen die
Testergebnisse teilweise relativiert wer-
den.

3.1 Allgemeines Qualitätsniveau
und negative Vorbehalte 
Die sechs Sprachapplikationen, die in
den Usability-Tests näher analysiert wur-
den, weisen sehr unterschiedliche Quali-
tätsniveaus auf. Besonders positiv wer-
den die beiden Applikationen „Quelle-
fon“ und „Berti“ bewertet. 

Insgesamt scheinen die getesteten
Sprachapplikationen besser zu sein als
die allgemein verbreiteten Vorurteile
und Vorbehalte es vermuten lassen. Die
meisten Probanden haben nach den
Tests ein positiveres Bild von Sprachap-
plikationen als vorher. Die Bewertung
wesentlicher Eigenschaften wie Über-
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sichtlichkeit, Anpassung an individuelle
Bedürfnisse, bequeme Handhabung etc.
fällt in den meisten Fällen nach der Be-
nutzung positiver aus als vorher.

3.2 Qualitätskriterien
Die wichtigsten Problemfelder und Er-
folgsfaktoren, die für die Schaffung von
Akzeptanz relevant sind, können wie
folgt beschrieben werden (vgl. Ballenti-
ne & Morgan 1999; Cohen, Giangola &
Balogh 2004; Gardner-Bonneau 1999;
Nass & Gong 2000; Weinschenk & Bar-
ker 2000; Yankelovich, Levow & Marx
1995):

Angebot an Inhalten und 
Funktionalitäten
Ein Kosten-Nutzen-Verhältnis, das dem
Kunden vorteilhaft erscheint, ist grund-
legende Motivation für die Nutzung ei-
ner Sprachapplikation. Um gegen alter-
native Informations- und Serviceange-
bote bestehen zu können, ist es ent-
scheidend, die Potenziale und inhären-
ten Probleme der Sprachinteraktion zu
erkennen (vgl. Peissner, Heidmann &
Corves 2003) und auf dieser Grundlage
gezielt geeignete Nutzergruppen und
Nutzungssituationen zu identifizieren.
Die heute verfügbaren Sprachapplikatio-
nen profitieren von einem klaren und
thematisch eng begrenzten Inhaltsbe-
reich. Komplexe Applikationen mit hete-
rogenen Inhalten, wie z.B. EVA oder
FAZ, erschweren die Orientierung und
führen schnell zu kognitiver Überbelas-
tung der Benutzer.

Automatische Spracherkennung
Angesichts aktueller Möglichkeiten sind
die Spracherkennungsquoten der getes-
teten Applikationen zum Teil sehr ent-
täuschend. Nur zwei der sechs Applika-
tionen erreichen insgesamt eine Erken-
nungsquote von über 80%. Zwar ist
eine zuverlässig funktionierende Sprach-
erkennung ein wichtiges Merkmal einer
guten Sprachapplikation; ihre Bedeu-
tung für die Akzeptanz und Benut-
zungsfreundlichkeit wird jedoch meis-
tens stark überschätzt (vgl. Peissner
2002). Der Einfluss der Spracherken-
nungsqualität auf die subjektiv empfun-
dene Bedienqualität ist bei den verschie-
denen Testapplikationen unterschiedlich
ausgeprägt. Während bei Berti der Zu-
sammenhang zwischen subjektiver An-
strengung und Spracherkennungsper-

formanz recht stark ist (Bestimmtheits-
maß R2 = 0.68), besteht z.B. bei Quelle-
fon und Postbank überhaupt kein Zu-
sammenhang in dem Sinn, dass die Be-
nutzer bei einer besseren Spracherken-
nung über ein geringeres Maß an An-
strengung berichteten.

Management von Erkennungs-
fehlern
Eine der wichtigsten Aufgaben des
Voice User Interface Designs ist es, die
Schwächen der automatischen Sprach-
erkennung (ASR) zu kompensieren und
die negativen Folgen von Spracherken-
nungsfehlern zu minimieren. Zunächst
muss sichergestellt werden, dass der Be-
nutzer das Auftreten eines Erkennungs-
fehlers bemerkt. Die Korrektur von Feh-
lern muss schnell und ohne „Umwege“
möglich sein. Außerdem ist es wichtig,
dass Erkennungsfehler keine schwer-
wiegenden negativen Konsequenzen
wie etwa Datenverlust nach sich ziehen.
Schließlich kann das Was und Wie der
akustische Ausgaben beim Anrufer Ak-
zeptanz für das Auftreten von Erken-
nungsfehlern schaffen und so ein koo-
peratives Nutzerverhalten fördern.

Unterstützung bei der Formulierung
zielführender Benutzeräußerungen
Bei den meisten Sprachapplikationen ist
der Kunde auf eine recht kleine Menge
zulässiger Benutzeräußerungen festge-
legt. Um den Benutzer dennoch sicher
und effizient an sein Ziel zu führen, müs-
sen die akustischen Ausgaben so gestal-
tet sein, dass dem Anrufer der Funkti-
onsumfang klar wird, dass er also weiß,
was er sagen kann und wie er sprechen
muss. Dabei sind explizite Erläuterungen
oft wesentlich langwieriger und weniger
effektiv als eine implizite Beeinflussung
der Sprachperformanz des Benutzers
durch entsprechende Vorbildfunktion
der akustischen Systemausgaben. Die
hinterlegten Benutzeräußerungen müs-
sen möglichst intuitiv sein, dem alltägli-
chen Sprachgebrauch der Zielgruppen
entsprechen und leicht erlernbar, leicht
erinnerbar und leicht sprechbar sind. Zu-
gleich ist darauf zu achten, dass die
Schwächen und Stärken der verwende-
ten ASR berücksichtigt werden, um eine
optimale Erkennung zu begünstigen.

Navigationsmöglichkeiten und 
Dialogabläufe
„Mixed Initiative“-Dialoge zeichnen sich
dadurch aus, dass geübte Benutzer be-
kannte Funktionen direkt aufrufen kön-
nen, ohne lange Menüs durchlaufen zu
müssen. Wenn der Benutzer jedoch
nicht alle benötigten Informationen an-
gibt, die Interaktion ins Stocken gerät
(wiederholte Zurückweisung, kein Be-
nutzerinput) oder wenn die Hilfefunkti-
on aufgerufen wird, übernimmt das Sys-
tem die Initiative, präsentiert mögliche
Benutzeräußerungen und führt so den
Benutzer durch den Dialog. Nur ein der-
art flexibles Dialogdesign kann den Be-
dürfnissen heterogener Benutzergrup-
pen gerecht werden und damit auch
langfristig Akzeptanz und Kundenbin-
dung schaffen. Außerdem sollte sich der
Benutzer stets in der Lage sehen, den
Dialog nach seinen Vorstellungen und
Bedürfnissen zu kontrollieren und zu
steuern, z.B. durch die Möglichkeit, mit
sprachlicher Eingabe die Systemausga-
ben zu unterbrechen (Barge In). Schließ-
lich sollten die wichtigsten und häufigs-
ten Nutzungsszenarien besonders schnell
und komfortabel bedienbar sein.

Akustische Informationsdarstellung
Der wichtigste Grundsatz für die akusti-
sche Ausgabe gesprochener Informatio-
nen ist: „Fasse dich kurz!“. Gesproche-
ne Texte müssen deutlich einfacher kon-
struiert sein als Schrifttexte: Die Sätze
müssen kurz sein, die Satzkonstruktio-
nen übersichtlich. Die Bezüge zwischen
den Sätzen müssen klar sein. Außerdem
müssen die verwendeten Begriffe, die
Bezeichnungen spezifischer Funktionen
und deren Oberbegriffe eindeutig und
verständlich sein sowie direkt der Erfah-
rungswelt des Benutzers entsprechen.
Auch nonverbale Gestaltungsaspekte
sind von Bedeutung: Die akustische Ton-
qualität beeinflusst die Verständlichkeit,
Earcons (nonverbale Audios – die akusti-
sche Entsprechung von Icons) und Hin-
tergrundgeräusche können zur besseren
Orientierung beitragen.

Anmutung und emotionale Wirkung
Das „Hear & Feel“ einer Sprachapplikati-
on ist nicht nur ein entscheidender emo-
tionaler Faktor, sondern beeinflusst auch
das Dialogverhalten des Benutzers und
darüber schließlich Erfolg und Effizienz
der Interaktion. Wichtigster Grundsatz
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dabei ist, dass insgesamt ein in sich stim-
miges System entsteht: Nutzergruppen,
Anwendungsdomäne, Serviceprovider,
Persönlichkeit, Stimme, Dialogansatz
und Spracherkennungsqualität müssen
zusammen passen.

4. Ausblick

Die dargestellte Studie veranschaulicht
den aktuellen Stand von Sprachapplika-
tionen in Deutschland. Bekanntheits-
grad, Nutzungshäufigkeit und Nut-
zungszufriedenheit sind noch relativ ge-
ring. Neben umfassender Öffentlich-
keitsarbeit und Marketingkampagnen
werden insbesondere gute Beispielappli-
kationen benötigt. Zwar scheinen die
aktuellen Sprachapplikationen etwas
besser als ihr Ruf zu sein, den hohen An-
forderungen einer benutzergerechten
Dialogführung entsprechen sie jedoch
kaum. Die dargestellten Qualitätskriteri-
en können als Ausgangspunkt einer er-
gonomischen Gestaltung dienen. Sie er-
setzen jedoch nicht den gezielten Ein-
satz von Methoden des Usability Engi-
neering, um in einem iterativen und be-
nutzerzentrierten Entwicklungsprozess
zu einer hochwertigen Sprachapplikati-
on zu gelangen, die breite Zustimmung
und Akzeptanz finden wird. Dies wird in
der Zukunft eine stärkere und systemati-
sche Einbeziehung von Usability-Exper-
ten und User Interface-Spezialisten in
die Entwicklung von Sprachapplikatio-
nen erfordern. Die Gestaltung und Eva-
luation sprachlicher Benutzungsschnitt-
stellen stellen neue und spezifische He-
rausforderungen an die Fachkompeten-

zen des Usability Engineers. Jedoch wird
die Beschäftigung mit speziellen Proble-
men der akustischen Mensch-Technik-
Interaktion dazu beitragen, auch die Ar-
beit mit GUIs von einer neuen Perspekti-
ve zu betrachten. Lösungsansätze und
Evaluationsaspekte können zum Teil di-
rekt übertragen werden und bereichern
so die tägliche Arbeit.
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