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Vorwort

Die Kommunikation zwischen Menschen zeichnet sigtlwich aus, dass man mit einem
Partner Inhalte austauscht um dadurch ein gemegsafarstandnis herbeizufuhren. Wir
kommunizieren mit unseren Mitmenschen, indem wig an jeweilige Gesprachspartner
anpassen und ihnen unsere Vorstellungen mittelieeppner, 1999]. Nur durch intensive
Kommunikation kann sich Wissen und letztlich aualitér entwickeln. Dabei bleibt die
Sprache das bevorzugte Kommunikationsmittel mitetersUmwelt. Die Sprache dient
nicht nur als Instrument der Kommunikation, sondeia ist auch selbst Teil des
gemeinsamen Wissens und der Verarbeitung diesesewisWeil Computer mittlerweile
zu unserem taglichen Leben gehoren, versucht hagieulie Technik in die Geheimnisse
unserer nattrlichen Sprachkommunikation einzudnnged damit den Computer zu
einem intelligenten Werkzeug zu machen, das vielhrmkann, als lediglich fest
vorgegebene Algorithmen auszufiihren.

Die Mensch-Maschine Kommunikation ist in den letztgahren ein viel diskutiertes
Thema geworden, denn sie trat stark in den Vordedyrzusammen mit der weiteren
Entwicklung der Informations- und Kommunikationdiaik. Bereits in den 60er Jahren
machten sich mit der Entwicklung der EDV Kommunigasforscher Gedanken darlber,
was fur eine Art Kommunikation und Interaktion zelien Menschen und Computern
stattfindet, und welche Rolle die Sprache dabeglspungeheuer, 1972]. Als zentrales
Problem stellt sich die Frage, wie sich menschlichend maschinelle
Informationsverarbeitung trotz ihrer grundlegen®¥enschiedenheit zu einer Art ,Dialog*
zusammenfihren lassen, um ein Zusammenwirken vamschéchen Fahigkeiten und
maschinellen Funktionsmechanismen zu bewirken f2ae1990]. Diese Frage wird
gegenwartig vor allem unter dem Aspekt der Anpagsier Maschine an den Menschen
diskutiert. Im Mittelpunkt steht die Grundidee, sl@er Mensch sich nicht mehr wie bisher
der vorbestimmten Funktionsweise der Maschine zZerwerfen hat, sondern umgekehrt
sich die Maschine in bestimmtem Mal3e an den Memscae seine Handlungs- und
Denkgewohnheiten anpassen sollte. In dieser Digkusspielen Methoden der
Kinstlichen Intelligenz eine groRe Rolle. Nach AsBung der Vertreter dieser
computerwissenschaftlichen Forschungsrichtung tasggh mit KI-Methoden in weitaus
angemessenerer Weise als mit traditionellen Progiammethoden die Schwierigkeiten
der Mensch-Maschine Kommunikation Uberwinden. lhMeinung nach sollte der
Computer nicht nur als Simulationsinstrument ankgese werden, sondern als
kooperativer, dialogfahiger und intelligenter Assig, der wahrend seiner Interaktion mit
einem Menschen programmierte mentale ProzesseldufciKognitive Leistungen sollen
im Computer modelliert und verstanden werden. Dedebtet schlieRlich, dass man mit
dem Computer in eine Form des Informationstausttetésn kann, die durchaus humane

Kl ist die Abkiirzung fiir Kiinstliche Intelligenz.



Zuge annimmt. Diese Auffassung ist immer noch Gsgam heftiger Diskussionen, nicht
nur wegen des problematischen Analogiebegriffs awgs Mensch und Computer,
sondern auch wegen der umstrittenen Fahigkeit dempGters, als intelligenter
Gesprachspartner zu fungieren. Es gibt naturliefeveinfache Falle, bei denen entweder
die Informationsubertragung sehr einseitig ist, rode Maschine sich auf einem um
Grolienordnungen niedrigeren Informationsstand defirDie Maschine wird dann nur zu
einem passiven Glied in der Informationskette. Dgehdren Systeme, bei denen nur eine
Worterkennung und keine sprachverstehenden Kompemereingesetzt werden.
Terminologisch steht noch nicht fest, ob derartidethoden des Datenaustausches als
Kommunikation oder als Interaktion zu bezeichnemwl si

Die zukinftige Entwicklung geht allerdings deutlioch Richtung Kommunikation. Dies
geschieht durch eine verstarkte Einbindung hohesemantischer Ebenen in den
Informationstausch, was auf der Seite der Maschieelerum hoheres Wissen erfordert.
Gleichzeitig werden die Fortschritte bei der Erkemyp beim Verstehen, bei Synthese und
Generierung von Sprache immer mehr eine echte,tiakile Sprachkommunikation
erlauben [Mangold, 1992]. Eine Ubersicht Uber diersehiedenen Arten von
Dialogsystemen, die es heutzutage gibt, wird imitamekapitel geliefert.

Aus diesem Grund kann man hier die Schlussfolgerielgen: gleichgiltig wie wir die
Interaktion zwischen Mensch und Computer auffassetien, sie bleibt ein Teil der
Kommunikationsforschung und wird die in der Zukundéine Vielzahl neueren
Anwendungen erschlieRen.



1. Einleitunq

1.1 Ziel

Obwohl es heutzutage Systeme gibt, die intelligeritdie Fragen antworten kdnnen, sind
sie meistens nicht in der Lage die gleichen Bediggn zu schaffen, wie bei einer
Unterhaltung zwischen zwei Menschen. Im Mittelpuat Uberlegung dieser Arbeit steht
der Versuch, Losungen zur Verbesserung der Diadogsting eines NSD-Systems zu
finden, die das System als Gesprachspartner ,mébcisetf erscheinen lassen. Ilhr
konkretes Ziel ist die Identifizierung und Bewerun aus kommunikations-
wissenschaftlicher Perspektive, der qualitdtsb&essénder Faktoren eines Dialogs mit
einem NSD-SystemsDie Festlegung der Faktoren soll Allgemeinchaakiaben und fir
kunftige Untersuchungen ebenfalls relevant seie. Ditersuchung soll gleichzeitig eine
Rangordnung der Wichtigkeit dieser Faktoren ausuBsmsicht aufstellen.

Die Arbeit hat einen interdisziplindren Charaksae interpretiert aus dem Blickwinkel der
Kommunikationswissenschaft die Sichtweise und RmoBtellungen anderer
Wissensgebiete (Sprachwissenschaften, angewandtguikiik, Psycholinguistik und
Ingenieurwissenschaften), die an dem Kommunikafimmess zwischen Mensch und
Maschine beteiligt sind. Dabei ergibt sich ein Gatfald, welches sowohl Aussagekraft
fur die Beurteilung von Systemen aus Benutzers{thitzerqualitat) als auch fir die
Gestaltung von Systemen (Qualitatsgestaltung) hat.

Die Arbeit besteht aus einem theoretischen undneieenpirischen Teil. Die Theorie
behandelt kommunikations- und sprachwissenschaftlielevante Anséatze, die den
Kommunikationsprozess erklaren und Hinweise zurif@iptung eines Dialogablaufes
liefern. Dabei wird versucht, ein fir den empirieoh Teil geeignetes
Untersuchungsschema zu entwerfen, welches Ausssgékr die Qualitatsbeurteilung der
Interaktion zwischen Mensch und Maschine hat.

Im Rahmen des empirischen Teils werden Experimenie Versuchspersonen zur
Erkundung der in der Theorie dargestellten Konzeptanisiert. Fur eine einheitliche
Durchfuhrung der Experimente werden sechs verseheddialogszenarien entwickelt.
Die Versuchspersonen werden vor und nach dem Merguerviewt. Die Interviews
werden je nach Befragungsart in zwei Etappen defilgt: zuerst werden acht
Versuchspersonen nach einer qualitativen Befraguoaeti®de interviewt. Die Ergebnisse
dieses Interviews werden eingesetzt, um ein qudivets Interview auszuarbeiten, welches
mit weiteren 53 Personen durchgefihrt wird.

Damit versucht man von den Vorteilen beider Befragumethoden zu profitieren und dem
Untersuchungsobjekt vielseitig zu analysieren.

2 NSD-System ist eine Abkiirzung fiir natiirlichsprattids Dialogsystem (siehe Kapitel 2).
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1.2. Aufbau

Das zweite Kapitel bietet einen Uberblick tber Hastehenden Sprachsysteme und ihre
Anwendungsbereiche. Dabei werden die neuesten [8pamologien kurz prasentiert.

Das dritte Kapitel befasst sich mit der Darstell@des Kommunikationsprozesses und des
Dialogs als Form der Kommunikation. Untersucht veerddie Gemeinsamkeiten und
Unterschiede der Mensch-Mensch und Mensch-Maschiis@og, wobei eine kurze
Beschreibung der Funktionsweise eines natirlicledichen Dialogsystems prasentiert
wird. Das Kapitel endet mit der Darstellung ein@raghtheorie, die Struktur, Inhalt und
Dynamik einer Mensch-Maschine Kommunikation besitire

Das vierte Kapitel setzt sich mit dem zentralen sEbungsobjekt dieser Arbeit
auseinander: die Qualitatsbeurteilung einer Didtggrung. Dabei wird der Versuch
unternommen, den Begriff ,Qualitat“ allgemein umd bezug auf den Dialog zu definieren
und dabei passende Untersuchungskriterien zu bestim Zu diesem Zweck werden
verschiedene Ansatze zur Evaluierung von NSD-Syestetiargestellt.

Fiur eine gelungene Kommunikation zwischen Mensaleh Maschinen wurden in der
Literatur Prinzipien festgelegt. Diese Prinzipigmexhen qualitatsrelevante Dialogsaspekte
an, die im Rahmen dieser Arbeit als Evaluierungskign einer Dialogsteuerung betrachtet
werden. Die Kommunikationsprinzipien werden mit kagten Beispielen aus eigenen
Experimenten veranschaulicht werden.

Aufgrund all dieser Anséatze wird versucht, eine eumenfassung mdoglicher fir die
Qualitat der Dialogssteuerung wichtiger Faktorermiellen.

Das flinfte Kapitel beschéftigt sich mit dem Ablaldr Experimente. Es wird zeigt, mit
welchen Instrumenten und in welcher Art die Versughstaltet wurden. Dabei werden die
Funktionsweise des verwendeten NSD-Systems, dievearglte Experimenttechnik, sowie
den Experimentaufbau prasentiert. Das Kapitel emdeeinem kurzen Abschnitt, in dem
das kommunikative Verhalten und Reaktionen der Mdrspersonen wahrend der
Experimente dargestellt wird.

Die Auswertung der Experimente nach qualitatived guantitativen Befragungsmethoden
ist das Thema des sechsten Kapitels. Es wird gezesiche Vorteilen und Nachteile mit
diesen Methoden verbunden sind, wie die Fragebdydstanden sind und zu welche
Ergebnissen man bei diesen Befragungen gekommen ist

Im siebten Kapitel werden die Ergebnisse der Untdnsng zusammenfassen kommentiert
und Vorschlage zur Systemverbesserung gemacht.

Die Arbeit schlief3t mit einem Ausblick Uber dieedchechten Ziele dieser Arbeit.

Im Anhang der Magisterarbeit befinden sich, die azien, die Transkription der
qualitativen Interviews, die Fragebdgen sowie dimtigische Auswertung der
quantitativen Fragebogen.



2. Anwendungsbereiche der Sprachtechnologie

Heute befinden wir uns mitten in einer Revoluticer kommunikationswelt, die es uns
ermoglicht, Systeme zu erstellen, in denen Spraopater intelligent auf sprachliche
Befehle reagieren kénnen. So z. B. sind Diktield #flommandosysteme, Voice Mails und
Voice SMS Systeme schon auf dem Markt erhaltlickesB Systeme haben jedoch nicht
die Fahigkeit, die Spracheinheiten zu analysiernen Sinn zu interpretieren und
aufgrund dieser Interpretation zu reagieren. lhrefgAbe beschrénkt sich auf das
Umsetzten des akustischen Signals durch die Spiaairaung in ein anderes Medium. Als
ein Beispiel ist hier Speechtel von VOCALIS zu nenyein Voice-calling System, das bei
manchen Handy-Modellen eingebaut wird und dem Bsmgprachgesteuerte Wahl beim
Telefonieren ermoglicht.

Die maschinelle Ubersetzung erfuhr in der Zeit nmmode Sprachtechnologien eine neue
Dimension: die Sprache fungiert als Mittel im Diglazwischen Menschen. Das
prominenteste Beispiel ist im deutschsprachigemiRdas Verbundprojekt VERBMOBIL
[Wahlster, 1993]. Dabei wurde ein System entwickdhs zwei englischsprechenden
Gesprachspartnern erlaubt, sich in unterschiediichéuttersprachen (Deutsch und
Japanisch) am Telefon zu unterhalten. Ein solclysse8 ist hilfreich in Situationen, in
denen einer der Gesprachspartner nicht weil3, wieiee AuRerung auf Englisch
ausdriicken kann. Er kann das System aktiviererdimmduRerung in seiner Muttersprache
sprechen. Das System analysiert die AuBerungenibedsetzt sie ins Englische. Dabei
muss das System fahig sein, nicht nur akustischgabien zu erkennen, sondern sie auch
im Kontext des Gesprachs zu interpretieren, sodiafJbersetzung sich nicht von ihrem
urspriinglichen Sinn entfernt.

Einen weiteren technologischen Forstschritt steltabei die NSD-Systeme dar. In
Forschungslaboratorien wurden in den letzten Jalysteme entwickelt, die Uber die
reine Erkennung akustischer Eingaben und ihre ktmd#le Interpretation hinausgehen
und dem Benutzer erlauben, in nattrlicher Spraclteemem Computer komplex zu
interagieren. Solche Dialogsysteme ermdglichen B@mulierung einer konkreten
Problemstellung in natirlicher Sprache. Darauf diiedas System Lésungen an, die
wiederum in naturlicher Sprache formuliert sinde§s Problemstellungen beziehen sich
dann immer auf ein bestimmtes Themengebiet, z.Bwrgkine, Wetter, Bankkonten,
Kinokartenbestellung usw.

Man unterscheidet aufgrund unterschiedlicher Di@bigkeit zwischen mehreren Arten
von Dialogsystemen. Die einfachsten Dialogsysteme die Frage—Antwort Systeme, die
schon zu Beginn der '60er Jahre gebaut wurden wmdimder Lage waren, einfache
Fragen zu beantworten, wie z.B. Spieldaten, Spigést oder Namen von
Spielmannschaften. Man hat versucht, solche Systamerweitern, indem man sie mit
Datenbankzugriff ausgestattet hat. Dadurch konrdien auf die Datenbank beliebig




zugreifen und gleichzeitig Querverweise erstellBrese Art von Systemen werden von
Benutzer gesteuert und verhalten sich passiv.

Die interaktiven Sprachreaktionssysteme bilden eimmdere Kategorie von
Sprachdialogsystemen, bei denen das System aktidemh Benutzer arbeitet. Solche
Systeme werden z.B. von Telefongesellschaften atgebwobei das System ein Meni
anbietet und der Benutzer eine Option Uber diefdptastatur auswahlt (z. B. ,fur nein
driicken Sie die 1; fur ja dricken Sie die 2; um mmseren Kundenservice verbunden zu
werden, dricken Sie die 3" usw.). Diese Systementt heute modernisiert und die
Betéatigung der Telefontasten wurde durch die Smiagabe ersetzt.

Die sprachgesteuerten Dialogsysteme gehéren zulriteen Kategorie. Solche Systeme
verhalten sich aktiv und fuhren den Benutzer aes Hie sind fahig Missverstandnisse zu
beseitigen, indem sie Fehler erkennen und koregiébnnen. Als Beispiel soll hier ist das
Bahnauskunftssystem von Philips genannt werdenseiagebruar 1994 aus dem Festnetz
der Deutschen Telekom unter der Telefonnummer @24020 zuganglich ist, oder das
ATIS System [Zue et al., 1992], das Flugreservigamanbietet. Andere nennenswerte
Projekte sind das danische Dialogprojekt, das gatedn fur Flugreservierung in danischer
Sprache darstellt [Bernsen et al., 1998], sowie S}dBIDIAL-Projekt, eines der gréfiten
und bekanntesten Projekte in Europa auf dieseme@eiri Rahmen dieses Projekts wurde
ein natirlichsprachiges Dialogsystem in vier veisgénen Sprachen fur Informationen
und Flugreservierungen (England und Frankreich) Banauskunfte (Deutschland und
Italien) entwickelt.

Die vierte und letzte Kategorie von NSD-Systemdddn die Konversationssysteme. Die
Entwicklung solcher Systeme liegt noch in der Zukdenn dafir bendtigt man kiinstliche
Intelligenz, die bis heute noch nicht zur Verfliguwsteht.



3. Kommunikation

3.1 Der Kommunikationsprozess

Kommunikation wird als ein Vorgang bezeichnet, daf bestimmten Gemeinsamkeiten
zwischen verschiedenen Subjekten beruht. Das Warnmet aus dem Lateinischen
communisund bedeutet so viel wie gemeinsam. Gemeinsam hdleeram Gesprach
beteiligten Partner einen physische oder enerdptidterbindung zur Verarbeitung von
Signalen. Zweitens besteht zwischen den Gesprathepa eine Beziehung, die durch
Erwartungen gekennzeichnet ist; aus dieser Bezghanisteht dann die Information.
Drittens sind ihnen bestimmte Ubereinstimmende Wagren, d.h. Wissen, Erfahrung,
Bewertungen usw. gemeinsam, aus denen sich diertanvgan ableiten und die den
Signalen Bedeutungen verleihen. Viertens verbinden beteiligten Gesprachspartner
bestimmte Absichten, die im Laufe ihrer Interaktiarfolgt werden.

Kommunikation wird oft mit Begriffen wie Verstéandigg, Mitteilung, Interaktion,
Ubertragung umschrieben, was den dynamischen Clearatter Kommunikation
unterstreicht: die Kommunikation ist ein Prozes®r cdius mehreren Bestandteilen
zusammengesetzt wird.

Diese Betrachtung des Kommunikationsprozesses wulae erste Mal von dem
amerikanischen Soziologe Harold D. Lasswell in seiperihmten Lasswell-Formel zum
Ausdruck gebracht,A convenient way to describe an act of communarais to answer
the following question: Who says what in which cteinto whom with what effect?”
[Lasswell, 1948]. Anhand dieser Elemente des Konikationsprozesses werden die
wichtigsten Forschungsfelder der Kommunikationsensehaft identifiziert:

Tab.1 Die Forschungsfelder des Kommunikationsprazsse$

Who says what in which channel to whom with what effect
Kommunikator Mitteilung Medium Rezipient Wirkung
Kommunikator- Inhaltsanalyse Medienkunde Publikums- Wirkungs-

Forschung forschung forschung

Eine Vertiefung dieses Schemas bringt Shannon [8mramnd Weaver, 1948] mit seiner
mathematischen Informationstheorie. Dabei diffelemzer auf der Kommunikatorseite

zwischen Informationsquelle und dem Sender sowieRazipientenseite zwischen Adressat
und Empfanger. Diese Betrachtung ist an technisgimitelter Kommunikation orientiert,

wie z. B. an einem Telefongesprach. Dabei mus#/itteilung zum Zwecke der Ubertragung
in Signale umgewandelt werden.

3 Siehe [Fischer Lexikon der Publizistik, 1996].
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Abb. 1 Dynamik eines Kommunikationsprozesse$

Information Message Trangenit [ Signal Receivef / age
source > Encoder Decoder

A 4

Destination

Noise
source

Die Umwandlung der Mitteilung in Signale auf Seitles Kommunikators wird Enkodierung
genannt und die Ruickubersetzung der empfangenemal8icauf Seiten der Rezipienten
Dekodierung. Sowohl die Enkodierung als auch dikddeerung sind konstitutive Merkmale
eines Kommunikationsprozesses, nicht nur bei technigestitzten Kommunikations-
prozessen, die sich der Telefonleitung als Ubeuttggkanal bedienen, sondern auch bei
interpersonellen Gesprachen. Hier ist der Kommuoikgleichzeitig Quelle und Enkoder.
Die Mitteilung wird als akustisches Signal, als &8tdthwingung Ubertragen und wird vom
Rezipienten dekodiert; in diesem Fall ist der RieripAdressat und Dekoder.

Shannon berucksichtigt in seinem Modell noch eentént, das er Stérquellbdise Source
nennt. Damit werden alle Arten von Veranderung Méteilung von ihrer urspringlichen
Form gemeint, die vor allem bei technisch gestittibertragungen auftreten kénnen. Hier
kann man zwischen zwei verschiedenen Arten vonq8éden unterscheiden: namlich
zwischen der Veranderung der Mitteilung durch dasztfiigen irrelevanter Information
einerseits (bezeichnet in der Fachsprache als yadation®) und durch den Verlust von
relevanten Informationen verursacht, z.B. durchdRhan, andererseits.

Bei der interpersonellen Kommunikation tbernehmeitdd Partner abwechselnd die Rolle
des Kommunikators und des Rezipienten. Die Komnmatiwk hat in einer solchen Situation
eine symmetrische, reziproke Struktur, wie in @dégénden Darstellung:

Abb. 2 Reziproke Struktur der Kommunikation ®

Encoder Decoder

Message \ = ———p

Irpester

Interpreter

Decoder Encoder

\

Message

4 Siehe [Shannon und Weaver, 1948].
® Siehe[Fischer Publizistik Lexikon, 1996].
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3.2 Der Dialog
Der Dialog wird als Form der interaktionalen Komrikation beschrieben, bei der

thematische oder situativ bestimmte, intentionatg@erte AuRerungen an einen Partner
gerichtet werden [Lewandowski, 1979]. Dabei werdenkonventionelle Inhalte
(Gedanken) in einer konventionellen Form (Sprages¢auscht. Der Dialog wird durch das
Informationsniveau, die emotionale Aufladung unc dnteressen der Dialogpartner
beeinflusst und hat als wesentliches Merkmal eimeelufeinander bezogene Beitrage
(Frage und Antwort). Meistens haben Dialoge eiatikekurze Form und eine syntaktisch
einfache Baustruktur.

Damit ein Dialog zustande kommt, mussen einige Vssatzungen erfillt werden: ein
wichtiges Kriterium ist die Bereitschaft der poietien Sprecher Informationen
auszutauschen, damit man uberhaupt ein Dialog rrdstiommt; zweitens bendétigt man
ein gemeinsames Thema; drittens muissen die Diatmgwamindestens eine minimale
Sprachkompetenz vorweisen und viertens missen isie i einen permanenten
Rollentausch verwickeln lassen, damit der Dialaghhzu einem Monolog wird.

3.2.1 Theoretische Darstellung einer Dialogstruktur

Wenn man davon ausgeht, dass der Dialog eine eidgifgabe Task erflllt, kann er als
Transaktionskette angesehen werden, wobei jedesdkéion einen kleinen Teil der
Aufgabe erflllt, eine sogenannte Subaufgahigbfask Jede Subaufgabe kann in kleinere
Segmente zerlegt werden. Diese werden Dialogsequnegenannt. Jede Transaktion
enthalt daruber hinaus ein oder mehre komplemenitéras (Frage/Antwortpaare). Ein
Turn steht fur einen illokutiven Akt, der auch &peech Adbezeichnet wird. Er beginnt in
dem Moment, wo einer der Dialogpartner anfangtemen und endet, wenn der andere
Gesprachspartner die Rede tbernimmt. In der litigaleen Fachsprache herrscht keine
terminologische Ubereinstimmung fiir die BegriffstiehnungSpeech ActDieser wird
auch alsDialog Act[Bunt, 1994], [Stein und Maier, 1994] oder Move [Carletta et al.,
1997] bezeichnet. Die Autorin benutzt fir ihre Atleenheitlich den BegriffTurn.

Der Dialog selbst besteht aus mehrefemsund kann bis zum Dialogende verschiedene
Zustande durchlaufen. Die Zustande werden wie fkilgsifiziert: Proposal, Acceptance,
Rejection, Clarification, Openingsd Closing(Abb. 3, S.13).

Auch die inhaltliche Gestaltung der Dialogzustamagiiert. Abhangig ist dies je nach
Dialogsstrategie, Dialoginitiative, Informationsngen AusmafRl der Ressourcen und
Kommunikationsstil.
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Abb. 3 Dialogzustandé
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3.2.2 Mensch-Mensch Dialog

Dialoge bilden die Grundlage menschlicher Kommutidka und erfillen sowohl eine

informelle als auch eine soziale Funktion. Um efeich miteinander kommunizieren zu

koénnen, sind gewisse Fertigkeiten der beiden Gebppartner gefragt, wie z.B.:

1. Erkennung von spontanen sprachlichen AuRerungagmschlieRlich ihrer
intentionalen Bedeutung, unabhéngig von GeschlechtsAlters-,
Dialektunterschieden, Hintergrundgerauschen odgrefintensitat.

2. Beherrschung eines breiten Wortschatzes aushiedenen Bereichen.

3. Weite Sprachkompetenz, die es den Gespracteftailern ermdglicht, komplexe,
prosodische, elliptische oder anaphorische Konstm&n sowie Unterbrechungen
(-,ahm®, ,ehm®), Wortwiederholungen, Eingabekorretd¢no innerhalb desselben
Sprachinputs (,...ich mdchte am Samstag,... neam. Sonntag fahren“) und
Hintergrundgerausche (Husten, Rauspern usw.) eneikontext zu verstehen und
zu interpretieren.

4, Fahigkeit koharente AuRerungen zu produzieren.

5. Fahigkeit, semantische Beziehungen herzustdlied das Gesprachsthema in
Verbindung mit anderen verwandten Themen zu bringen

6 Siehe [Walker, 1993].
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6. Wahrnehmung der Kontextdimensionen, in denenG¥esprach stattfindet, gefolgt
von einer entsprechenden stilistischen und sencdietis Anpassung des
Ausdrucksvermogens an Situation, Thema und Gesgpacimer.

7. Fahigkeiten, Korrekturen und Aufklarungen probles durchzufihren (die
Durchfihrung von Korrekturen und Aufklarungen werde der linguistische
Fachsprache Metakommunikation genannt).

8. Fahigkeit, einen Dialog weiter zu fuhren, auchnw spontane Reaktionen des
Gesprachspartner mitten im Gespréach eintreten.

9. Fahigkeit, die Sprachausgabe, einschlie3lich falonund Betonung in
unterschiedlicher Form zu realisieren [Bernserl.e1898].

3.2.3 Mensch-Maschine Dialog

Der Dialog zwischen Mensch und Maschine wird als cheelseitiger
Informationsaustausch zur Erfullung einer Aufgaleestanden. Aus diesem Grund nennt
man das Interaktionsmodell aufgabenorientiert.

Man muss von vornherein klar stellen, dass es intle Fder Mensch-Maschine
Kommunikation mit einem asymmetrischen Verhaltnigun hat. Auf der einen Seite steht
der Mensch, als kognitives Wesen, das sich in gficher Interaktion flie3end, mihelos
und effizient Uber fast jedes Thema ausdriicken kamad auf der anderen Seite die
Maschine, als vorgegebene, leistungsbegrenzteninsta

Durch den Vergleich der Charakteristika des Mendemsch und des Mensch-Maschine
Dialoges wird der Unterschied noch deutlicher. Bienschlichen Fertigkeiten, die auch
als Charakteristika der zwischenmenschlichen Sjpmgeriaktionen fungieren, kénnen nur
sehr begrenzt auf die Mensch-Maschine-Kommunikati@ipertragen werden. Die
Kommunikationsfahigkeit des Computers ist begremzd die Sprachinteraktionen, die
daraus entstehen, haben selten eine soziale Forktionmindest nicht fir den Computer.
Zuerst ist die Erkennung der kontinuierlichen Speadir solche Systeme eine grofe
Herausforderung: die Grenzen zwischen einzelnent&fdwverschwinden teilweise oder
sogar vollstandig, einmal durch Sprechgeschwindigked einmal durch die sogenannte
Koartikulation — dabei kénnen die fir die Artikutat oder Betonung erforderlichen
Sprechpausen innerhalb eines Wortes groRer seirdialsPause zwischen einzelnen

Wortern, oder die Aussprache eines Wortes ist vam dvorangehenden oder
nachfolgenden abhangig (z.B. Drucker-Zeugnis odeuckErzeugnis). Ein solches
Problem wird verstandlicher, insofern auch Mensathemit konfrontiert werden, wenn sie
eine unbekannte Fremdsprache horen und versudnes|ree Worter herauszuverstehen.
Zweitens wird der Wortschatz auf ein Minimum reduizi einerseits um die Chancen der
Spracherkennung zu steigern und andererseits, anpeicherplatz nicht vollkommen zu
belegen [Boner, 1994].
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Drittens kann es durch den begrenzten Wortschaiznseorkommen, dass komplexe oder
stichwortartige AuBerungen vom Spracherkenner mdkdnnt werden.

Viertens sind laut ihrer Definition aufgabenoriente Systeme auf Dialoge rund um ein
einziges Thema begrenzt und kénnen nur bedingtrlafie dieses Themas semantische
Beziehungen herstellen.

Flnftens konnen semantisches Ausdrucksvermogdististhe Angemessenheit sowie
variable Realisierung des Sprachoutputs leiderdem meisten Systemen nicht erwartet
werden.

Zusammenfassend ist die Mensch-Maschine Kommuoikatuf folgende Charakteristika
beschrankt:

1. bedingte Erkennung kontinuierlicher, aufgabenbemer SprachdulRerungen,
abhangig von Aussprachebesonderheiten (undeutlichekussprache,
Dialektunterschiede) und Hintergrundgerauschen.

Beherrschung eines thematisch begrenzten Wattzeh

Verfligen uber ein rudimentéares syntaktisch-se¢iseres Parsersystem.
Herstellung semantischer Beziehungen nur bedimgth Querverweise.
Mdoglichkeit, je nach Systemart meta-kommunilati8trategien durchzuflhren
(Korrekturen, Aufklarungen und Wiederholungen).

Es wird deutlich, dass Dialoge zwischen MenschahMaschinen andere Regel befolgen
als menschliche Gesprache und dass die Maschisigaiélirden zu bewaltigen hat, um
mit einem menschlichen Gesprachspartner konkurriere kénnen. Und teilweise sind
diese Hirden uniberwindbar.

o bk wb

3.3 Die Akteure

Um einen Dialog in seinen qualitativen Aspekteressiichen zu kénnen ist es notwendig,
sich zuerst die am Gesprach beteiligten ,Akteuretadliert anzuschauen. Der ,Mensch*

als Gesprachspartner braucht an dieser Stelle wiefier erlautert zu werden. Dagegen
stellt die ,Maschine* einen ungewohnlichen Gesps@eintner dar, der erklarungsbedurftig
ist.

3.3.1 Darstellung eines natirlichsprachlichen Dialgsystems

NSD-Systeme verfiigen Uber ein komplexes Softwatesysdas es ihnen ermdglicht
sprachliche AuRerungen zu analysieren und weitdbssezu produzieren. Hier
unterscheidet

man zwischen unimodalen und multimodalen Systenosbewdie multimodalen zusatzlich
die Information dem Benutzer in geschriebener Fbraten kdnnen, und somit flr jeden
Zweck ein optimales Eingaben bzw. Ausgabemediurstelén.
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Abb. 4: Architektur eines unimodalen sprachbasiert@ Dialogsystems
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Das Strukturschema der Abbildung 4 zeigt eine gaestellung der Hauptkomponenten
eines naturlichsprachlichen Dialogsystems und ilm@raktion bei der Verarbeitung einer
Benutzereingabe. Als Ubertragungskanal wird hierTailefonleitung verwendet.

Der Sprachinput des Benutzers besteht aus akustis€iignalen, die im Rahmen der
Spracherkennung analysiert und einzelnen Phonemen zugeordnet werdlen diesen
Phonemen versucht man nun Wortketten zu rekonstruie Die von einem
Aussprachelexikon und einem Sprachmodell untetstiErkennung wird dadurch zu
einem Puzzlespiel, wobei alle méglichen Wortkomhboreen gepruft werden, bevor man
eine endgultige Entscheidung fir die wahrscheistielKette trifft. Durch den Vergleich
akustischer Eigenschaften der gesprochenen Woitetemen ihrer Referenzmustern und
durch den Einsatz statistischer Methoden (wie HRlden-Markov Modell§ werden
Wort- und Satzhypothesen erzeugt, die depnachverstehensmodulzur Verarbeitung
weitergereicht werden.

In demSprachverstehensmodulvird die Wortrekonstruktion syntaktisch, semantisicial
pragmatisch analysiert. Das Ziel dabei ist die Béaleg der einzelnen Worter zu ermitteln.
Durch die syntaktische Analyse wird den sequeetiekEingabemustern eine hierarchische
Analyse aufgrund von bestimmten Kombinationsregelgewiesen. Dieser Vorgang nennt
sich Parsing. In der Regel benutzt man fir dasifpusrfahren eine Grammatik, die

’ Die statistischen Hidden Markov-Modelle werdert den 60‘er Jahren zur Spracherkennung eingesedtifier, 1986].

-1e-



beschreibt soll, wie Worter in einem Satzbau méager kombiniert werden konnen. Fr
die syntaktische Analyse ist in der Computerlingkiseine gro3e Zahl von
Analyseverfahren entwickelt worden [Pereira, 1997].

Syntax allein reicht nicht aus, um die Bedeutung Benutzereingabe zu dekodieren. Es
gibt AuBerungen, welche syntaktisch korrekt singk dber semantisch keinen Sinn
ergeben. Die grammatikalisch korrekten Struktureerden zunachst in semantische
Baume umgewandelt. Die semantische und pragmatisohag/se wird dann Uberprifen,
welche Bedeutung die sprachlichen Einheiten habeth wie sie vom Benutzer im
Dialogzusammenhang gebraucht werden. Dafir werden eihzelnen Worter der
AuRerung mit dem Lexikdrabgeglichen, um Grundformen und syntagmatischbeiiien

zu ermitteln. Interessante Darstellungen zu syisehen und semantischen Analysen
findet man bei [Gortz et al., 1993], [Wahlsteradt, 1987] und [Dengel, 1994].

Nun wird die dekodierte Information an dBralogmanagerweitergeleitet. Thm fallt eine
zentrale Rolle zu, namlich die Steuerung des Dmldgul3erdem muss er Losungen zu
verschiedenen Problemen finden, die durch die getedneten Komponente
(Spracherkennung und Sprachverstehen) entstehereko80 z. B. muss das System eine
kontinuierlich gesprochene Sprache verarbeitenihaieoft unklare und verrauschte Daten
liefert. Diese Daten kénnen fragmentiert, falscoget und von speziellen linguistischen
Besonderheiten gepragt sein [Loderer, 1998]: Hgnterdgerdusche, Husten,
unterschiedliche Betonung, Wortakzente, undeutligie unvollstandige Aussprache eines
Wortes, Wort- und Silbenwiederholungen, sowie (stieiedliche akustische
Realisierungen der Phoneme kdnnen die Spracherkgrerheblich beeintrachtigen.

Aus den genannten Grinden kann es schon mal vorkomdass die Spracheingabe des
Benutzers fehlerhaft dem Parser zugefuihrt wird. Mvdie Information vom Parser nur
teilweise interpretiert werden kann, ist es diegalfe des Dialogmanagers, dieses Problem
zu losen.

Der Dialogmanager bedient sich der VoraussagerDralogen, die in der Planungsphase
des Systems aufgestellt werden. Diese VoraussagenEswartungen Uber potentielle
Benutzereingaben, die im System vorprogrammiertd sifoderer, 1998]. Der
Dialogmanager muss sicherstellen, dass vom Benuwtmereichende Information zur
Verfligung gestellt wird, und wenn dies nicht detl k&, durch zuséatzliche Fragen die
Datenliicken ausfullen.

Wenn die vollstandige Information bereit liegt, kmindem Dialogmanager eine andere
wichtige Aufgabe hinzu: die Interpretation des getgan Outputs innerhalb eines
dynamisch aktualisierenden Kontextes [Loderer, 1998r Dialogmanager muss aufgrund
dieser Interpretation eine Antwortstrategie austebe Dazu wird er eine Datenbank

8 Das Lexikon setzt sich aus einer Wortliste zusamrdinmit syntaktischen, morphologischen und seiseimtnEigenschaften
ausgestattet ist.
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verwenden, die Informationen je nach Aufgabengekile¢r Fahrplane, Abfahrt- und
Ankunftszeiten, Reservierungsmoglichkeiten, Adrassew. beinhaltet.

Die erzeugte Antwort wird in Textform umgewandeltndu weiter an die
Sprachausgabekomponente gefihrt. Der Text wird dort entweder von einer
Sprachsynthesen Téxt to Speegh oder es werden vorher aufgezeichnete
nattrlichsprachliche AuRerungen abgespielt. Soméieht die vom System verarbeitete
Information in akustischer Form den Benutzer.

3.4 Elemente einer interaktiven Sprachtheorie

Es gibt unzahlige Theorien, welche die zwischenmigihe Kommunikation erforschen,
aber fast keine, die sich mit der Mensch-MaschioenKiunikation auseinandersetzt. Die
Grunde dafir werden ausgezeichnet von [Fraser.etl@91] zusammengefasst: ,The
designer is caught in a vicious circle - it is resaey to know the characteristic of
dialogues between people and automata in ordee table to built the system, but it is
impossible to know what such dialogues would be tiktil such a system has been built*.
Die Erforschung menschlicher Dialoge liefert eingegBasis fur die Konstruktion eines
Mensch-Maschine Interaktionsmodells. Sie kann aggrund der bereits erwahnten
Unterschiede zwischen menschlichen und ,computegist Gesprachspartnern nicht alle
Aspekte dieser Interaktion bertcksichtigen. Aus seiie Grund haben dénische
Wissenschaftler [Bernsen et al., 1998] versuchhe einteraktive Sprachtheorie zu
entwickeln, die Struktur, Inhalt und Dynamik eindensch-Maschine Interaktion
beschreibt. Die Theorie soll systematisch alle Kongmten dieser Interaktion erfassen
und ihre gegenseitige Wechselwirkung analysiereuch sollen wertvolle Hinweise zur
optimalen Dialoggestaltung geliefert werden.

Die Theorie ist, nach der Meinung der Autoren, hicllistandig. Sie hat einen
Entwurfcharakter und stellt ein Modell dar, welckeh aus mehreren konzeptuellen
Elementen zusammensetzt. Das Modell organisiefElelinente auf finf pyramidenartige
Stufen. Das Bild entstand aus der Analyse versehiedinteraktiver Sprachsysteme und
berticksichtigt Komponenten zwischenmenschlicher Kkomikationstheorien [Aust et. al.,
1995; Bunt, 1994; Carberry, 1990, Bild 1.1; Eckemd McGlashan, 1993, Bild 1 und 2;
Grau et al., 1994, Bild 1; Groz und Sidner, 198fs3$on, Bild 7.1 und 7.2; Smith und
Hipp, 1994, Bild 3.3.; Zue, 1994]. Diese Quelleraimgn unterstreichen den
interdisziplindren Charakter dieses Modells, wedcken verschiedenen Fachdisziplinen,
wie Linguistik, Computerwissenschaften und kogeitiwWissenschaften abgeleitet wurde.

|. Auf der ersten Stufe der Pyramide befindet sich @antext-ModuP . Hier wird der

Inhalt folgender Komponenten festgelegt: des Lexskaler Interpretation der AuRerungen

° Die Begriffe wurde absichtlich nicht Gbersetzt, amen héheren Koh&renzgrad mit der englischspraahigeratur zu erreichen.
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und der Planung und Durchfuihrung der Aufgabe. Damté€xtsetzt sich aus drei Elemente
zusammentnteraction History, Domain Model, User Model.

Interaction History ist eine selektive Speicherung von Informationeie, \dahrend der
sprachlichen Interaktionen ausgetauscht werden.Theorie unterscheidet hier zwischen
vier Kategorien:Linguistic History, die sich auf die linguistische ,Sprachoberflache®
bezieht;Topic History, welche die Reihenfolge der Subaufgaben angisk History die
alle relevanten im Laufe der Interaktion ausgethiest Informationen speichert;
Performance History die den Interaktionsfortschritt zwischen Benutzgrd System
berucksichtigt.

Tab. 5 Elemente einer interaktiven Sprachtheori&

System Performance
Cooperalivity
Initiative
Influencing user behaviour

Performance

] Speech Input 5 h Output
g Acoustic models »ded speach
Grammar Paramatric speech
@ Prosody Prosody
& User Utterances System Ulerances
] Lexicon Lexicon
2 Grammar Grammar
Semantics Semantics
3 Style Styls
T Attentional State Intentional Structure Linguistic Structure
.z Focus Tasks Speech acts
=] Expectations Communication types ~ References
4 Interaction level Discourse segmenls
-] Interaction History Domain Model User Model
s Linguistic Data Goals
g Topic Rules Beliefs
(41 Task Preferences
Performance User group
Cagnition

Domain Modelbezieht sich auf den Informationsbereich, der vgsté&n angeboten wird.
Das Domain Modelsoll sowohl relevante Daten enthalten, die inldee Beziehung zu
den kunftigen Aufgaben stehen als auch allgemeaifi@rhationen, die es dem System
ermoglichen, logischen Schlussfolgerungen zu ziefeB. das System soll wissen, dass
ein Ruckflugdatum zeitlich immer nach dem Abflugdatstehen soll).

User Model soll im voraus die Ziele, Annahmen und Praferenzigs Benutzers
beriicksichtigen. Dabei werden die potentiellen Bz in Gruppen unterteilt (z.B.
erfahrene und unerfahrene Benutzer) und dem Systaerschiedliche kommunikative
Strategien je nach den Bedurfnissen einer jedenit@ergruppe implementiert.

[l. Die zweite Stufe wird vominteraction ControFModul belegt. Dies ist fur die

Dialogsteuerung die wichtigste Modellstufe. Untareden wird hier zwischen drei
ElementenAttentional State, Intentional Structur@indLinguistic Structure.

° Siehe [Bernsen et. al., 1998]
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DasAttentional StateElement wird vom System alocus Setreprasentiert. Darunter ist
eine Reihe thematischer Subaufgaben zu verstelemmnd.aufe eines Dialogs auftreten
kénnen (z.B. das Thema ,Fahrkarten reservieren‘nkamnverschiedenen Subaufgaben
fokussiert werden, wie z.B. Tag der Abfahrt, UhtzBreis der Fahrkarte, Datum usw.)
Expectation beziehen sich auf die erwarteten lexikalischen t&puAufgrund von
Expectationswird die Selektierung eines relevanten akustisddedells, Lexikons und
Grammatik durchgefuhrt.

Intentional Structure beschreibt die Interaktionsmoglichkeiten, die Beauund System
je nach kommunikativen Absichten zur Verfigung stehSie stellt gleichzeitig eine
gewisse Kontrollinstanz dar, die dafur sorgt, degester ausgetauschte Informationsteil
eines Dialogs zur Erfullung der Aufgabe beitraghdrhalb defntentional Structurewird
zwischen drei Interaktionsarten unterschieden: aliégabenorientierte Interaktion, als
Kernpunkt eines Dialogs, die meta-kommunikatiméeraktion als Strategie zur Losung
und Korrektur von Missverstandnissen und die Ralnteraktion, die sich auf die
Formulierungen am Anfang und am Ende des Gespligzisht.

Die Interaktionen konnen sich auf verschiedenen edlis abspielen, je nach
Systemkomplexitat. Auf dem ,niedrigsten“ Niveau kamlas System vom Benutzer
verlangen, dass er seine Antwort buchstabiert;damh ,hochsten* wird die Frage sehr
allgemein formuliert, so dass der Benutzer seinéwArt offen, ohne Einschrdnkungen
gestalten kann.

Tab. 2 Interaktionsniveaus und ihr Einfluss aufdie erwarteten Benutzerinputs*

Niveau Ausgabeinput

1.Buchstabieren 1. Die Antwort wird buchstabiert

Wie buchstabiert man Ihren Namen? M-0-I-1-e-r.

2.Ja/Nein 2.Ja oder Nein

Mochten Sie auch eine Ruckfahrkarte? Ja.

3.Multiple choice 3. Liste von akzeptablen Werten

Mochten Sie eirone-wayFlugticket oder Hin und zurick bitte!

ein Ruckflugticket ?

4.Generell, fokussiert 4. Die Antwort wird fokussiert

Wann méchten Sie hinfliegen? Am Montag, ndchste Woche.

5.Generell nicht fokussiert 5. Jede Eingabe ist moglich

Was kann ich fir Sie tun? Ich méchte gerne wissen, ob ich meine Katze im
Flieger mithehmen darf?

Diese Interaktionsniveaus sind Teil einer meta-kamikativen Strategie, die eingeflihrt
werden, um das Verstehen zu erleichtern. Wichtigiabei, dem Benutzer klarzustellen,
welches Input genau von ihm erwartet wird: z.B. Biage ,Mdchten Sie Ihre Eingaben

*[Bernsen et al., 1998]
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andern?“. Dies kann, je nach Interaktionsniveatweder mit ,Ja“ oder ,Nein* (Niveau 2)
beantworten werden oder man kann direkt die Andgaingeben ( Niveau 5).

Linguistic Structure, das dritte Element der zweiten Stufe, wird aus Hmmponenten
zusammengesetZpeech Acts, ReferenamdDiscourse Segments

Der Speech AcfauchTurn genannt —siehe Abschnitt 3.2.1) ist eine fundanherfEmheit
der Konversationstheorie [Searle, 1969]. Nach [Bedr979] gibt es fuinf verschiedene
Kategorien vorSpeech Act¢Turns):

Assertives- die Uber eine bestimmte Angelegenheit inforrmeeB.: ,Die Abfahrzeit ist
um 8 Uhr*.

Directives - die eine Aufforderung ausdricken, z.B. ,BeanteorSie die Fragen kurz!"
Commissives- die Uber den weiteren Verlauf einer Handlung rmieren, z.B. ,Ich
mdochte gerne einen Flugticket reservieren®.

Expressives- die den psychologischen Zustand im Kontextrahengsdriicken, z.B.: ,Es
tut mir Leid!"

Declaratives- die eine Anderung bestatigen, z.B.: ,Sie habso aine Flugkarte fur den
Montag gebucht.”

Diese Kategorien, obwohl hilfreich, sind auf deit&ees maschinellen Verstehens nicht
ausreichend. Problematisch ist vor allem, dassSgieech ActgTurns)nicht nur direkte
(wie in den obigen Beispielen), sondern auch ihdiré-ormen aufweisen kdnnen. So z.B.
wenn jemand nach Feuer fragt, wird er wahrschéindim Feuerzeug meinen, um seine
Zigarette anzuzinden. Solche indirekte Formulieemngind fir die Maschine schwer
verstandlich.

Referencessprechen eine Kategorie an, die ebenso linguigistiobleme bereiten kann.
So z.B. der Gebrauch des Pronomen: Pronomen weageleraucht, um Substantive zu
ersetzen. Dadurch werden lastige Wiederholungemmieglen und Satze gekdrzt;
Pronomen sind kontextabhangig, es heil3t sie komoenn einem Kontext monosemiert
werden.

BEISPIEL: 1. Satz 2. Satz

[,, Sollenihre Flugkarten per Post geschickt werdamder[werdensieam Flughafen abgehat ]

Allein liefert das Pronomen ,sie“ keine Hinweisefalas gemeinte Bezugsobjekt und
bleibt ohne den ersten Satz zweideutig: ,sie” ksich sowohl auf eine Person als auch ein
Objekt (z.B. die Flugkarten) beziehddiscourse Segmentdialogsequenzen), gruppieren
sich um eine thematische Subaufgaben (z.B. wird Slibaufgabe ,Datum“ mehrere
Dialogsequenzen enthalten, bezogen auf Hin- undf@iid, Tag der Woche usw.). In der
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Fachliteratur findet man ausfiihrliche Beschreibungen Dialogsequenzen bei [Clark und
Schaefer, 1989], [Ahrenberg et al., 1995], [Caaledt al., 1997], sowie bei [Mann und
Thompson, 1987] und speziell fir Dialogssystem¢gBscher et al., 1994] und [Stein und
Maier 1994].

[1l.  Auf der dritten Stufe befindet sich ddsanguageModul, die sich aus zwei

Elementen zusammensetatiser Utterancesund System UtterancesUtterances sind
sprachliche AuBerungen, die sich den starren RetgliSchriftsprache nicht unterwerfen.
Die Syntax [Rupp, 1965] der spontanen Rede stimfinind der normativen Syntax der
geschriebenen Sprache nicht Uberein. Das situgitontane Gesprach folgt eigenen
Gesetzen, wonach einfache, elliptische und sogdledeafte Satze erlaubt sind
[Lewandowski, 1979]. Solche Bedingungen, die ericbbtlie maschinelle Verarbeitung
erschweren, missen bei der Systemmodellierung tetagbrden.

Um AuBerungen verstehen und selbst produzierenérmdn braucht das System ein
Lexikon und eine Grammatik. Der Inhalt des Lexikons wird aufgrund empirischer
Simulationen mit Versuchspersonen festgelegt; obwighGrammatik auf den Regeln der
Schriftsprache beruht wird sie in erster Reihe giléanmatikalischen korrekten Konstrukte
der Spontanduf3erungen bertcksichtigen, die von tBenummer wieder gebraucht
werden.

Nicht selten kommt es vor, dass Systeme durch dieAafang des Dialogs gegebene
Anleitung oder durch die eigene Sprachausgabe dasmknikative Verhalten der
Benutzer beeinflussen. Der Benutzer wird versuclsieh) seinem ,Gespréachspartner”
anzupassen und ungeeignete Ausdrucksweise (zIBnga Satze bilden, zu viel sprechen,
zu hoflich sein usw.) zu vermeiden, um einen optémalnformationsaustausch zu
erreichen.

Im Rahmen derSystem Utteranceiomponente werden die Bestatigungsstrategien
festgelegt. Man kann entweder eine explizite Bagtagsstrategie anwenden, wobei das
System die Benutzereingaben wiederholt und sonaitpiiift, ob ein Fehler vorliegt:
BEISPIEL: SYSTEM: ,Sie wollen also von Hamburg nach Berlinfen?“,

Die Bestatigung kann auch implizit durch Verknigunit einer neuen Frage erfolgen:
BEISPIEL: SYSTEM: ,Wann wollen Sie von Hamburg nach Berlihrien?*.

V. Auf der vierte Stufe befindet sich d8peechModul, welches sich aus zwei weiteren

Elementen zusammenset3peech Inputund Speech Output

Typische Bewertungseinheiten fiir d8peech Inputsind die Wort- und Satzgenauigkeit.
Gemessen wird dabei, wie viele Worter bzw. Satzerekd erkannt wurden. Die
Erkennung ist von einer guten Ubereinstimmung dksstischen Modells mit den
beobachteten Daten abhéngig. Dafir ist es notwesidiggeeignetes akustisches Modell
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abhangig von Aufgabe und Benutzergruppe zu wahhehdas Lexikon auf eine gewisse
Anzahl von Vokabel zu reduzieren. Je kleiner dertdahatz, desto geringer ist die Gefahr
Erkennungsfehler, denn bei einer kleineren Anzaim VWokabel kénnen verschiedene
Aussprachevarianten von Phonemen bericksichtigilemerObwohl sinnvoll, generiert die
Begrenzung des Vokabulars eine Konfliktsituatioas csystem soll, trotz seines kleinen
Vokabulars, fahig sein, eine Vielzahl von spontaAeierungen zu verarbeiten, in denen
die verschiedensten Wortkombinationen erscheineimdq®. Heute ist es moglich Systeme
mit einem Vokabular von bis zu 2000 Wortern ausattrst.

Die Erkennung kann ineal-time (z.B. in Dialogsituationen) oder als Aufeinandégém
von Prozessen (es wird jeweils eikeyword erkannt) ablaufen. Fir interaktive
Dialogsysteme ist eineal-time Erkennung absolut notwendig.

Die Erkennung kann sprecherabhéngig (z.B. fur rsédtives Nutzen desselben PCs),
sprecherunabhangig (z.B. beim Einsatz im offentichBereich), sprecheradaptiv
(verschieden Benutzergruppen, je nach Geschlecdalgeld, Sprache usw. angepasst) oder
individuell trainiert sein (bei sprecherabhéngigen Systemen).

Der Speech Outpukann aufgrund von zwei unterschiedlichen Verfaleeteugt werden:
durch Verkettung oder Parametrisierung. Die Vetkejt besteht aus im voraus
aufgenommenen Silben, Wortern und Satzen; sie wevde einer natirlichen Stimme
gelesen, anschlieRend zusammen verkettet und aéljedfachteilig dabei ist, dass der
Satzrhythmus und die Satzmelodie nicht immer riclgingehalten werden. Aul3erdem
wirken sich die Verkettungsstellen negativ auf @éalder erzeugten Sprache aus. Man
geht deshalb zu langeren Einheiten (z.B. Halbsjtider. Die Erzeugung der dazu
erforderlichengro3en Datenbank ist jedoch kostgpidlir neue Wortaufnahmen muss
derselbe Sprecher mit gleichem Ton und gleicheni@tualitéat die neu hinzukommenden
Worter bzw. Satze aussprechen. Bei einem paramigrs Verfahren generiert ein
Synthetisator ein  akustisches Signal, auf Grundlaggnes menschlichen
Spracherzeugungsmodells. Ein Anregungssignal witdie&der in Form eines Rauschens
(stimmlose Anteile) oder eines gefilterten Impulskas (stimmhafte Abschnitte)
generiert. Diesem Signal wird anschlielend mittbises Filtersystem die gewinschte
Lautinformation aufgepragt. Dieses Verfahren beaytotieine grof3e Datenbank und
ermdglicht die Beriicksichtigung prosodischer Merlanavie Betonung, Pausen usw. Der
Nachteil dabei ist die oft schlechte Sprachqualitat

V. Die fiinfte und letzte Stufe der Pyramide wird dudelsSystem PerformanceModul

belegt; darunter werden folgende Elemente gez@lolbperativity, Initiative, Influencing
User Behaviour.

Cooperativitywird von [Bersen et al., 1998] als key to a succesfull interaction design
bezeichnet und spielt eine zentrale Rolle bei dealiftsbeurteilung von NSD-Systemen.
UnterCooperativity(Kooperativitat) soll die Fahigkeit eines Dialogstems verstanden
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werden, den richtigen Informationssinn aus der Basreingabe zu extrahieren (z.B. die
Antwort auf die Frage wie: ,Wissen Sie wie spaist8“ konnte ,Ja, ich weil} es!* lauten;
eine kooperative Antwort ware aber ,Ja, sicherise$4.30“ [Sadek und De Mori, 1997]).
In den zwischenmenschlichen Gesprachen sind kotperAntworten meist die Regel.
Fir Dialogsysteme sind solche Gespréchsituatiomemeir noch problematisch.
Kooperativitat bezieht sich noch auf die Fahigkeds Systems informativ passende
Lésungen zu bieten, auch wenn zu den angeforderfermationswiinschen keine direkte
Verknipfung in der Datenbank gefunden wird: z.Bnwealie Anfrage eines Benutzers
lautet: "Ich mdchte zum Italiener im Stadtteil Xses gehen”, und das System da kein
italienisches Restaurant findet, sollte es Ubegmiibb es im angegebenen Ort ein anderes
Restaurant gibt, das kein italienisches ist, abéirdtalienische Gerichte anbietet.

Initiative (Dialoginitiative) bezieht sich auf die Anregungnz Dialog. Die Modellierung
der Dialoginitiative ist ein wichtiger Punkt dessBymdesign, die Auswirkungen auf das
kommunikative Verhalten des Benutzers hat. Furbenutzerfreundliches System eignet
sich am besten eine gemischte Dialoginitiative.eEsolche Dialoginitiative soll die
vollstandige Ubernahme der Dialogkontrolle durch @enutzer (wie z.B. im Falle eines
Frage—Antwortsytems) oder durch das System (inedie§all ware der Benutzer ein
passiver, der Maschine vollkommen unterworfener pgahspartner) verhindern. Das
Bedurfnis nach einer gemischten Dialoginitiativgiler sich auch dadurch, dass Benutzer
einen unterschiedlichen Informationsbedarf habemanchen Féllen sind Benutzer nur an
einem Teil der Information interessiert und moéchtesnche vorgeplante Dialogsegmente
Uberspringen, was aufgrund einer gemischten Diaitigiive ermdglicht wird. Eine
gemischte Dialoginitiative erlaubt, sowohl dem Bieu als auch dem System beliebig in
den Dialogfluss einzugreifen und schafft somit ddedingungen einer optimalen
Interaktion.

Influencing User Behaviorist das letzte Element d8ystem Performancdloduls

Im Gegensatz zum System stellt der Mensch einetoFaar, dessen Reaktionen nicht
direkt kontrollierbar sind. Das System ist als Gaspspartner dem Menschen weit
unterlegen. Dieses asymmetrische Verhéaltnis soth @&nutzer signalisiert werden, um
eventuelle Missverstandnisse und falsche Erwartungem System gegeniuber zu
vermeiden. Das System kann das Verhalten der Beniutzlirekt, durch die Vorgabe
seiner Sprachausgabemuster oder direkt durch Sgseteeisungen vor dem Gesprach
beeinflussen.
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4. Qualitatsbeurteilung einer Dialogsteuerung

Bevor die Qualitatsbeurteilung einer Dialogsteugremer genauen Analyse unterzogen
wird, soll hier der Begriff ,Qualitat* definiert wden. Dabei ist festzustellen, in welchem
Bezug die ,Qualitat* zum Dialog steht.

4.1 Qualitat: Versuch einer Definition

Das Wort Qualitat wird als Synonym sowohl fir ,dosials auch fur ,Gite* gebraucht
und steht im Zusammenhang mit der Beurteilung vagehstanden, wie z.B. Waren,
Industrieprodukten und Dienstleistungen. Man sprigbn der Qualitdt eines Produktes
und meint damit seine positiven Eigenschaften. Rende ist derjenige, der darlber
entscheidet, ob ein Produkt Qualitat besitzt odeintnEs hangt von dem Nutzen ab, der
ihm die Ware bringt.

Die Qualitat bezieht sich auf die Einhaltung bestiler asthetischer, funktionaler oder
inhaltlicher  Standardnormen. Diese Standardnormemtzes sich aus den
Qualitatsmerkmalen zusammen, die das Produkt zllefverspricht. Aus diesem Grund
ist die Qualitat eine relative Eigenschaft: sie dtdmon den Standardnormen ab, nach
denen sie beurteilt wird und von den Erwartungés Baturteiler den Produkten gegentber
haben. Sie kann zeitlich und ortlich variieren.

Um die Beurteilung der Qualitat zu vereinheitlicheiissen Mal3stédbe gefunden werden,
die Allgemeingultigkeit besitzen.

Die Standardnormen fir Produkte, die z.B. aus deadtriebereich stammen, werden, je
nach Produkt, in Anforderungskatalogen aufgelistet sind als verbindliche Referenz fir
die Qualitatsbeurteilung zu verstehen. Die erfaf®@nalitat wird ermittelt, indem man die
Produkteigenschaften mit ihrer aus dem Katalogimdtichen Referenz vergleicht.
Kompliziert wird es fur Produkte, die nicht aus démdustriell-wirtschaftlichen Bereich
kommen und die etwa kinstlicher oder immaterieNmtur sind. Daflr gibt es keine
gelisteten Anforderungskataloge, an denen man si@ntieren kann. Man muss sich
selbst Mal3stabe setzen, um die Qualitat dieseuRte@rmitteln zu kbénnen.

Wie kann man einen solchen Mal3stab ermitteln? Zueusss festgelegt werden, in
welcher Hinsicht man die Qualitat definieren mocluie sie inhaltliche, funktionale oder
asthetische Aspekte bewerten soll. Die Eigenschadiees Produktes setzten sich aus
mehreren Merkmalen zusammen, die je nach Beweraispgkt qualitétsrelevant sind.
Unter einem qualitatsrelevanten Merkmal verstehin neegn Merkmal, welches einen
Beitrag zur optimalen Erreichung der Produktbestimgleistet.

Nach der Festlegung der qualitatsrelevanten Merkne#thes Produktes stellt sich die
Frage, inwieweit diese den gewinschten Merkmalei sinndhern: Je kleiner die
Unterschiede, umso hoher ist die Qualitat des Rtsdiu bewerten.
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Die Qualitat kann entweder aus der Perspektivewdggsnehmenden Benutzers betrachtet
werden, um Verhaltenweise und grundlegende Priezi@ufzudecken, oder aus dem
Blickwinkel der Systementwickler, deren Ziel isbBukte zu gestalten, die vom Benutzer
als qualitativ hochwertig eingestuft werden [Jekog900].

Fir NSD-Systeme stellt die Dialogsteuerung das uUkibdlar, dessen Qualitat wir
beurteilen wollen. Dafir miissen die Merkmale undaleem die Werte dieser Merkmale
erfasst werden. Zuerst sollen wir uns das Objelderter Qualitatsbeurteilung - die
Dialogsteuerung- naher anschauen: sie erfillt distrale Aufgabe des Systems. Sie
ermittelt abhéngig von den Eingaben des Benutziergedeils adaquaten Antworten. lhr
Ziel ist funktional zu definieren, namlich dem Bézer die gewiinschte Information zu
Uberbringen. Die qualitatsrelevanten Merkmale werddementsprechend auf die
Dialogfunktionen bezogen sein und Hinweise zur mopten kommunikativen
Zielerreichung liefern.

4.2 Evaluierungsmethoden

Die Perspektive der Kommerzialisierung von NSD-8ywn stellt das Problem der
Interaktionsqualitat in den Vordergrund. Dabei widds Bedurfnis nach geeigneten
Evaluierungsmethoden immer gréRer.

Grundsatzlich kdnnen Dialogsysteme methodologisittHiffe objektiver und subjektiver
Kriterien evaluiert werden. Die objektive Evaluirgumisst metrische Parameter, wie z.B.
Dialogdauer, durchschnittliche Anzahl dearns pro Subaufgabe, allgemeine Fehlerrate.
Diese Daten werden aufgrund vbodgfiles (siehe Abschnitt 5.1.3) ermittelt und sind von
der Meinung der Benutzer unabhangige Messeinhei®a. subjektive Evaluierung
ermittelt Bewertungen, die von den VersuchspersomanlLaufe eines Experiment
vorgenommen werden. Die Parameter, die dadurch tamd8 kommen, bilden die
Grundlage der Qualitétsbeurteilung des Systemsg&ien Auskunft Uber die allgemeine
Akzeptanz und Zufriedenheit der Benutzer dem Systggeniber und messen die
Einfachheit der Bedienung, subjektiv empfundene n8tigkeit des Systems,
Erwartungen, inhaltliche und sprachliche Verstaieit, subjektiv empfundener Stress.
Viele Untersuchungen kombinieren beide Methodenpumisere Ergebnisse zu erhalten.
In der Fachliteratur Uber Dialogsysteme findet rmaméhlige Darstellungen verschiedener
Evaluierungsarten. Die wichtigsten werden hier nrikigrz zusammengefasst.

[Hirschman und Thompson, 1994] schlagen drei TyamenEvaluierungsmethoden vor:

Adequacy Evaluation, die die Tauglichkeit eines Systems fiir einen bestem Zweck
ermittelt: es soll Uberpruft werden, inwieweit beshte Systeme fur eine spezielle
Aufgabe geeignet sind.
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Diagnostic Evaluation stellt, wie der Name andeutet, eine Bewertung desamten
Systemleistung anhand von Mustereingaben dar. Diegaluierung zeigt, welche
Anderungen das System verbessern kénnen.

Performance Evaluation misst die Leistungen einer oder mehrerer Komparemtes
Systems. Dabei werden die zu untersuchenden Kompeameacheinander in verschiedene
Systemkonfigurationen getestet, um herauszufindeiche Konfiguration sich am besten
eignet.

[Simpson und Fraserl993] unterscheiden im Rahmen des SUDIAL-Progkte
zwischen zwei Evaluierungskonzept@&tack Box undGlas Box Evaluation.

Bei der Black Box Evaluation werden drei Kriterien Uberprift:Contextual
Appropriateness, Turn Correction Ratio und Transaction Success

Das Konzept de€ontextual Appropriatenessstammt von dem britischen Philosoph und
Linguistien Paul Grice [Grice, 1998]. Dieses Konzepisst die Angemessenheit der
Systemaussagen im Dialogkontext. Fur die Bewertlieges Konzeptes ist ein Komitee
Fachkundiger erforderlich, welche die Angemessénkeeéer einzelnen Systemaul3erung
Uberprifen soll. Die Analyse unterscheidet zwischiénf verschiedenen Niveaus der
Angemessenheit:

Total failure: wenn das System nicht in der Lage ist, einencépichen Output zu
produzieren.

Appropriate : wenn die Systemauf3erung gegen kein Grice'schasrimikationsprinzip
verstoRt (siehe Abschnitt 4.3).

Inappropriate : wenn die SystemaulRerung gegen ein Grice'schesriimikationsprinzip
verstolt.

Appropriate/Inappropriate : wenn die Fachkundigen sich nicht einigen konrengine
AuBerung alf\ppropriate oderlnappropriate zu bewerten ist.

Incomprehensible wenn eine Aussage als unverstandlich bezeichindt w

Turn correction ratio ist ein Mal3stab fir die Anzahl der zusatzlicli&ialogturns, die
man bendtigte, um Missverstandnisse im Dialogvédalkorrigieren.

Transaction succeszeigt, inwieweit das System die angeforderte imfmion geliefert
hat. Die Merkmale dieses Kriteriums werden untelgdoden Aspekten untersucht:
SucceedSucceed with constraint relaxation Succeed in spotting that no answer exists
undfail.

Die Glass Box-Evaluationbezieht sich auf die Auswertung der einzelnen Kongnte im
gesamtem Systemkontext. Dabei werden zwei bestimenkatRen definiertWord
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Accuracy (ein Mal3 fur die Anzahl richtig erkannter Wortem)d Information Content
(die Fahigkeit des Systems, die Information ausBiemutzeraussagen zu entnehmen).

[Danieli und Gerbino, 1996] erweitern die Evaluiggskriterien von Simpson und Fraser
um eine weitere GréReémplicit Recovery. Diese Mal3zahl steht fir die Fahigkeit des
Dialogssystems missverstandene Aussagen zu kagergie

Ein anderes Evaluierungskriterium ist die Benuteenidlichkeit des Systems, die
aufgrund subjektiv empfundener Merkmale, wie z.Breundlichkeit der Stimme,
Verstandlichkeit der vom System gelieferten Infotiorzen usw., ermittelt wird. Die
Untersuchung von [Love et. al., 1994] stellte elriste von 18 sogenannteBervice

Attributesdar, die in funf Kategorien eingeteilt wurden:

1. die Qualitat des Systemsn Bezug auf seine Effizienz und Zuverlassigkeiabbi
sollen eventuelle Verbesserungen des Systems aidgezrden.

2. der Stress dazu zahlen Aspekte, wie die Zufriedenheit denleer, ihre Stimmung
wéhrend des Gesprachs, die erforderliche Konzémtradie Schnelligkeit des Systems.

3. die Freundlichkeit des Systemshier wird untersucht, wie schwierig das Gesprach mi
dem System empfunden wird.

4. die Gewandtheit des Systemiezieht sich auf, wie hoflich das System wirkt und
welche Erwartungen die Benutzer dem System gegemien.

5. die Transparenz des Systemdezieht sich auf, wie leicht es ist, das System zu
bedienen und wie hilfreich es sich zeigt, wenn denutzer kommunikative
Schwierigkeiten haben.

Interessante Untersuchungen, die objektive und e&tibe Evaluierungskriterien
kombinieren, findet man noch bei [Delogu et al.939 [Larsen, 1999], [Relafio et al.,
1999], [Walker et. al., 1997], [Goodine et. al.929und [Gleiss, 1992].

Bei einer kommunikationswissenschaftlicher Evalumgy steht die "menschliche”
Perspektive in Vordergrund: die Interaktion sofiesn Dialog zwischen Menschen &hnlich
sein, wobei das System an seinen menschlichen &#spartner angepasst werden soll.
Fur eine solche Evaluierung eignen sich einerdgésutzerfreundlichkeitskriterien, die
Uber die Zufriedenheit der Benutzer mit dem Sysbemichten und andererseits Kriterien,
die mit den Regeln der sprachlichen Kommunikatierbunden sind (diese Regeln werden
im folgenden Abschnitt ausfuhrlich dargestellt). sSAdiesem Grund wird sich die
Evaluierung im Rahmen dieser Arbeit zum einen dafldntersuchung der qualitativen
Aspekte eines Dialogs beziehen, die durch Verlgzeines Kommunikationsprinzip, im
Sinne desAppropriatenesKonzeptes, festgestellt und analysiert werden &dnrzum
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anderen werden Benutzerfreundlichkeitkriterien rtsueht, die Hinweise auf

Systemmaéngel aus Perspektive der Benutzer liefEme Untersuchungsschema zur
kommunikationswissenschaftlicher Evaluierung, dielgativrelevante Dialogaspekte und
Benutzerfreundlichkeitskriterien kombiniert wird iddbschnitt 4.4 vorgeschlagen.

4.3 Kommunikationsprinzipien eines kooperativen Mesch-Maschine Dialogs

Der Bedarf an Prinzipien und Regeln, an denen diehDialogstrategie orientieren soll,
wird im Zuge der Entwicklung neuer Technologien iemrgrof3er.

In diesem Sinne versuchten die dénischen Wisseftrh&liels O. Bernsen, Hans
Dybkjeer und Laila Dybkjeer im Rahmen des sogenanbmish Dialog Project eine
Liste von insgesamt 24 Richtlinien zusammenzusielldie in Anlehnung an die
Grice'schen Kommunikationsprinzipien [Grice, 1998htstand, und im Laufe der
empirischen Untersuchungen vervollstandigt wurdesptiinglich waren diese Prinzipien
von Grice als Richtlinien fir die zwischenmensdidicKommunikation gedacht; sie
wurden durch zusétzliche Maximen an die Mensch-MiascKommunikation angepasst.
Die Prinzipien sollen als Regel der sprachlichennsté-Maschine Kommunikation
verstanden werden, die qualitatsrelevante Dialagidsphervorheben. Im Mittelpunkt der
Uberlegung steht die Systemkooperativitit als zéentr Schlusselbegriff einer
erfolgreichen Interaktion. Die zusammengestelltenchtRnien sollten dabei als
Operationalisierungsinstrument der Systemkoopetatigienen [Bernsen et al., 1998].
Die Richtlinien unterscheiden zwischen generisched spezifischen Prinzipien, wobei
ein generisches Prinzip (GP) mehrere spezifische) (Busammenfassen kann. Alle
Prinzipien werden in sieben Kategorien (sogenanmepecty unterteilt und jede
Kategorie stellt eine von einem Prinzip angesproeh®ialogeigenschaft dar (Grice’s
Prinzipien sind mit einem Stern gekennzeichnet).

Tab. 3 Prinzipien einer kooperativen Systeminteaktion®®

Interaction aspect | GG SG Generic or Specific Guidme
Aspect 1: GG1 *Make your contribution as informative as égjuired (for the
Informativeness current purpose of the exchange)

SG1 Be fully explicit in communicating to userse tbommitments
they have made

SG2 Provide feedback on each piece of informagtiravided by the
user

2 Im Rahmen dieses Projektes wurde ein Dialogsysierilugreservierungen in danischer Sprache ensilicliehe [Bernsen et al.,
1998]

3 Siehe [Bernsen et al., 1998]
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Aspect 2
Truth and evidence

GG2

*Do not make your contribution more informatithan ig
required

GG3

*Do not say what you believe to be false

GG4

*Do not say that for which you lack adequatelence.

Aspect 3.
Relevance

GG5

*Be relevant, i.e. be appropriate to the imiaedneeds at eal
stage of the transaction

Aspect 4:

GG6

*Avoid obscurity of expression

Manner

GG7

*Avoid ambiguity

SG3

Provide same formulation of the same quegtoraddress) t
users everywhere in the system’s interaction turns.

1=

GG8

*Be brief (avoid unnecessary prolixity)

GG9

* Be orderly

Aspect 5:
Partner asymmetry

GG10

Inform the users of important non-normal ahgeristics whick
they should take into account in order to behavepematively
in spoken interaction. Ensure the feasibility ofatvfs requireg
of them.

SG4

Provide clear and comprehensible communicatfonhat the
system can and cannot do.

SG5

Provide clear and sufficient instruction te tisers on how ft
interact with the system.

Aspect 6

GGl11

Take partners’ relevant background knowledgeaccount.

Background
knowledge

SG6

Take into account possible (and possibly ewoos) use
interference by analogy from related task domains.

SG7

Separate whenever possible between the néeusvice and
expert users (user-adaptive interaction)

GG12

Take into account legitimate partner expewmtatas to you
own background knowledge.

SG8

Provide sufficient task domain knowledge amterference.

Aspect 7:

Repair and

GG13

Enable repair or clarification meta-commutiata in case o
communication failure.

clarification

SG9

Initiate repair meta-communication if systemderstanding ha
failed

n

SG10

Initiate repair meta-communication in caséobnsistent use
input

=

SGl11

Initiate repair meta-communication in casembiguous use

=

input
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4.3.1 Verletzung der Kommunikationsprinzipien

Es wird im Folgenden der Versuch unternommen, deniunikationsprinzipien mit
konkreten Beispielen zu veranschaulichen und dabeeigen, welche Konsequenzen die
Verletzung Prinzips mit sich bringt. Die Baéde stammen
Konversationsversuchen, die im Rahmen des empaisdleils dieser Arbeit mit Hilfe von
BoRIS (das Bochumer Restaurantauskunftssystem) hgdefiéhrt wurden. Die
Transkription der Dialoge basiert auf den origindlegfiles(siehe Abschnitt 5.1.3.)

Die Beispiele erhalten auf der rechten Seite eikemmentar, der die Prinzipverletzung
kommentiert und einen Dieingaben, die
Prinzipverletzung flhren, werden im Text unteréieic. Die Abklrzung ,S* und ,B*
stehen fur System und Benutzer. Die auf der linBeite eingetragenen Zahlen beziehen
sich auf die Interviewnummer (erste Zahl) und d@afSkzenarionummer (zweite Zahl).

eines aus

Korrekturvorschlag macht. zur

Interaction Aspect 1: Informativness
Dieser Aspekt und die dazu gehorigen Prinzipien idhen sich auf
Informationsmenge, die im Laufe der Interaktion detm System ausgetauscht wird.

die

GG1: Say enough

Make your contribution as informative as is required (for the current purposes of the
exchange).

Wenn das System nicht ausreichende Informationetethikénnen Missverstandnisse im
spateren Verlauf der Interaktion entstehen. Imerestall wird der Benutzer selbst nach
den fehlenden Informationsteilen fragen, was firs d&ystem kommunikative

Schwierigkeiten bereiten kann, im schlechtesten | Faird der Dialog am
Informationsmangel scheitern.

[Nr]1.3 Verletzung der GG1

S: Guten Tag, willkommen beBoRIS, dem Bochumerpas System liefert nicht  ausreichende

InformationssystemBoRIS erlaubt lhnen eine Recherc

h@formationen. Um seine Ansagen moglichst

nach den folgenden Kriterien durchzufihren: der det
Kiche, der Tageszeit oder dem Preis der Mabhlzeitn
ungefahren Ort des Restaurants oder nach d
Offnungszeiten. Wie lautet Ihre Anfrage?

B: Ort.

S: Sie haben folgende Auswahlmdglichkeiten: Stattiy
Unicenter, andere Moglichkeiten oder keine Praferen
B: andere Mdglichkeiten

S: Die anderen Madglichkeiten
Langendreer und Wiemelhausen.

B: Altenbochum

S: Suchen Sie ein Restaurant fiir das Mittagessen fid

sind Querenb

kurz zu gestalten, gibt das System nicht
cI*:'ingabemt)glichkeiten an, die man i
PAERWahl hat.

Trotzdem versucht der Benutzer eine Art
Kiche wund einen Ort
ieinzugeben, die vom System nicht geng
wurden. Er findet heraus, dass das Sys
ihm kein passendes Restaurant nennen k
Ifabei kann er dabei nicht wissen, wor
diese Informationsverweigerung
zufiihren ist: ob das System di&eywords
»arabisch* (Kiche) und , Altenbochum* (Or

des Restaur

zurl

alle
7ur

der
ant
innt
tem
ann.
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das Abendessen? nicht in seiner Datenbank hat, ob ein

B: Fur das Abendessen. Erkennungsfehler vorliegt oder ob es pm
S: Bevorzugen Sie eine bestimmte Kiche, zum Beéispingegeben Ort kein arabisches Restaurant
italienisch, griechisch, deutsch? gibt. VORSCHLAG: das System sollte den
B: Arabisch Benutzer informieren, warum es kein

S: Es gibt kein passendes Restaurant auf |hreagefrpassendes Restaurant gefunden hat.
Mochten Sie die Anfrage modifizieren?

[Nr.] 8.1 Verletzung der GG 1
S: Guten Tag [...]Wie lautet Ihre Anfrage? Hier wird noch ein Fall von unzureichenden
B: Art der Kiiche. Information festgestellt. Der Benutzer fragt

S: Sie konnen zwischen den folgenden Mdoglichkegiteach italienischer Kiche im  Stadttgil
wahlen: italienische, griechische, chinesische odkkgne| Querenburg, fir 25 DM. Das System kann in

Praferenz. seiner Datenbank nur preisgiinstige dieser Art
B: Italienisch. finden. Aus diesem Grund gibt es an, dass es
S: Suchen Sie ein Restaurant fur das Mittagessen fad| kein passendes Restaurant gefunden hat.

das Abendessen? VORSCHLAG: das System sollte sic

B: Mittagessen. kooperativ verhalten und den Benutzer

S: An welchem Tag beabsichtigen Sie essen zu gehen? informieren, dass er italienische Gerichte in

B: Samstag. Querenburg fur einen glnstigeren Preis
S: Wie viel méchten Sie ungeféhr pro Person ausgebe | findet.

B: 25 DM.

S: In welchem Stadtteil méchten Sie essen gehen?

B: Querenburg.

B: Es gibt kein passendes Restaurant auf lhre @afra

Méochten Sie die Anfrage modifizieren?

SG1 (GG1) State commitments explicitly.

Be fully explicit in communicating to users the cormitments they have made.

Es ist nicht ungewdhnlich, dass es zu einer Anfilegjee passende Information gibt und
dass das System den Benutzer auffordert, seineab#mgzu modifizieren. Es kann nur
vorkommen, dass der Benutzer, nach einer ganzelneRuisslungener Modifikationen
vergisst, wonach er genau gefragt hat. Aus diesaimdGist es sinnvoll, bevor das System
die Restaurantadresse ausgibt, die vorab gemacHBemutzereingaben kurz
zusammenzufassen. So kdnnen eventuelle Eingabefeddatzeitig korrigiert werden.
BoRIS ist mit einer solchen Funktion nicht ausgestattet.
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[Nr.]22.1 Verletzung der SG 1. Jh
S: Guten Tag [...] Wie lautet Ihre Anfrage? VORSCHLAG: das Syste

B: Kuche. sollte die BenutzerauRerungen
S: Sie kdnnen zwischen den folgenden Moglichkeiéhlen: [...] zusammenfassen und im
B: Italienisch. sagen, warum es kein
S: Suchen Sie ein Restaurant fur das Mittagessenfoddas Abendessendassendes Restaurant ge-
B: Abendessen. funden hat. In diesem Beispiel
S: An welchem Tag beabsichtigen Sie essen zu gehen? hat der Benutzer entweder
B: Freitag. vergessen, dass er schon
S: Wie viel méchten Sie ungeféhr pro Person ausgebe einmal ,italienisch*  ein-

B: 40 DM. gegeben hat oder er wail
S: Es gibt kein passendes Restaurant auf lhre gafrdochten Sie digeinfach nicht, wie er seirje
Anfrage modifizieren? Eingaben modifizieren soll.

B: Ja.

S: Sie kdnnen die Art der Kiiche, die Tageszeit [..]

B: Italienisch.

S: Es gibt kein passendes Restaurant auf Ihre gafrMochten Sie die

Anfrage modifizieren?

SG2 (GG1) Provide immediate feedback.

Provide feedback on each piece of information proded by the user

Bei vielen interaktiven Sprachsystemen, die Ubareri schwachen Spracherkenner
verfugen, ist es notwendig, eine Bestatigungsgi@ateu implementieren, die zu jeder
Eingabe des Benutzers ein Feedback liefert. So eddrvlissverstandnisse frihzeitig
erkannt und korrigiert werden. Der einzige Nachisil dass die immer wiederkehrenden
Bestatigungen den Kommunikationsfluss erschwereei HBORIS wurden keine
Bestatigungsmaglichkeiten implementiert.

[Nr.] 28.1 Verletzung der SG 2

S: An welchem Tag beabsichtigen Sie essen zu geliza? System interpretiert das Datum 16. Mai
B: Am 16 Mai. falschlicherweise als Preiseingabe.

S: [cheapl* Es gibt mehrere auf Ihre Anfrag¢ ORSCHLAG: Eine Bestéatigung héatte

passende Restaurants. wahrscheinlich dieses Missverstandnis aufgeklrt.

GG 2 Don'’t say too much

Do not make your contribution more informative than is required.

Der Benutzer kann durch Informationsuberfluss vetwwerden und leicht den
Interaktionsfokus aus den Augen verlieren. Der nmi@tionsuberfluss kann nur in
Extremféllen den Dialog zum Scheitern bringen; tegis fuhrt er zu einer Verlangerung

¥ In Klammern, fett gedruckt, steht die Variable (anglisch oder auf franzésich), nach der das Sysierbatenbankanfrage macht.
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der Dialogdauer: der Benutzer wird das System zogdbewiderholung auffordern. Bei
BoRIS konnte keine Informationstberfluss festgestelitdea.

Interaction Aspect 2. Truth and Evidence

Diese Richtlinie ist fir ein Informationssystem vdundamentaler Bedeutung. Eine
Aussage, egal welcher Art, hat nicht den gering$t&rt, wenn sie nicht der Wahrheit
entspricht. Es ist die einzige Richtlinie, die sichit einem extrakommunikativen
moralischen Aspekt auseinandersetzt.

GG 3 Don't lie

Do not say what you believe to be false.

Es ist aulRerst wichtig, dass der Benutzer die 8y@i€erungen fur glaubwirdig halt, sonst
wird die Inanspruchnahme eines solchen Informasigstems sinnlos. Die Verletzung
dieses Prinzips kann durch mangelnde Pflege dearibank verursacht werden.

[Nr.] 20.5 Mogliche Verletzung der SG 3
S: Guten Tag [...] Wie lautet Ihre Anfrage? Das System liefert eindeutig falsche
B: Ich wiurde gerneerbischessen gehen und zwar Preig bdormationen: ,Casa portuguesa“ (portu-
um die 40 Mark, das ganaa der Uni. giesisches Restaurant, im Staditteil
S: Es gibt mehrere auf Ihre Anfrage Altenbochum) wird als serbisches Restaurgnt,
Passende Restaurants: Brinkhoff's StammhaGgsa|in Uni-Néhe  (Stadtteil  Querenburg)
portuguesd...] angeboten. Das Prinzip der Wabhrheit wird
dadurch verletzt. Die Verletng ist entwede
auf mangelnde Datenbankpflege oder |auf
einen Erkennungsfehler zurtickzufihren.

GG4. Check what you say

Do not say that for which you lack adequate eviderec

Im Falle einer unklaren Benutzereingabe soll daste®y durch zusatzliche Fragen
Uberprufen, ob es den Informationswunsch richtigsteeden hat. So kann die
Verarbeitung von Eingaben vermieden werden, die distem zur falschen
Informationenausgabe veranlassen.

[Nr.] 7.1. Verletzung der GG4
S: Guten Tag [...]Wie lautet Ihre Anfrage? Die Benutzereingaben wurden falsch verstanden.
B: ich wirde_chinesisglam Bahnhof .Nicht all zu teuer wird als ,teuer” interpretient
nicht all zu teuer Bei BoRIS wurde keine Grammatikkomponente
S:[chinese expensive centre] implementiert, was erklart, warum das System
Es gibt kein passendes Restaurant auf Ihre Anfrageht weil3, dass ein Negationsadverb (,nicht“) den
Méochten Sie die Anfrage modifizieren? Sinn der nachstehenden Wortkombination in|ihr
Gegenteil umwandelt. Dementsprechend ist | die
Antwort falsch.
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[Nr.] 8.2 Verletzung der GG 4

S: Guten Tag [...]. Wie lautet Ihre Anfrage? Das System erwartet bei der Frage nach
B: Ich mdchte heute chinesisch essen gehen. Modifikationen ein ,Ja“ oder ein ,Nein“. Der

S: In welchem Stadtteil mochten Sie essen gehen? Benutzer weil3t es nicht und stellt sofort seine
B: Egal. Anfrage.

S: Es gibt mehr als drei passende RestaurantherjfStatt den Benutzer aufzufordern, seine Eingaben
Anfrage. Mochten Sie Ihre Frage prazisieren? entsprechend zu modifizieren, kiindigt es an| es
B: Innenstadt oder Querenburg gabe kein passendes Restaurant. Diese Aussage
S: Es gibt kein passendes Restaurant auf |lMuiderspricht dem Informationsinhalt seiner
Anfrage. Mochten Sie die Anfrage modifizieren? | Datenbank und ist insofern als falsch zu beurteilen

Interaction Aspect 3: Relevance

Eine relevante Information bezieht sich unmittellmuf das laufendeSubtask Die
Interaktionsdesigner mussen daher bei der Modefigerder Dialogstrategie irrelevante
und inkoharente Systemauf3erungen vermeiden.

GC 5. Be relevant

Relevanzmangel kénnen durch Spracherkennungsfeflersacht werden und fihren
meistens zu meta-kommunikativen Aufklarungsfragéomplizierter wird es, wenn die
Spracherkennungsfehler unentdeckt bleiben, und Sjstemantworten anhand von
falschen Daten ermittelt werden.

Irrelevante AuRerungen ergeben sich auch durchewzemg des Koharenzprinzipsund
kénnen den Benutzer verwirren, den Dialog durchdtige Turns verlangern und den
gesamten Kommunikationserfolg erheblich beeintigeht

[Nr.]21.1 Verletzung der GGE.
S: Guten Tag, Guten Tag willkommen HoRIS, | Das Keyword ,Uni-Center” wird vom System night
dem Bochumer InformationssysteBoRIS erlaubt| erkannt, was auf einen Tippfehler des
es lhnen eine Recherche nach den folgendensuchsleiterS  zurlickzufuihren ist. Di
Kriterien durchzufiihren: der Art der Kiche, d&enutzereingabe wird als irrelevartto(s_contex
Tageszeit oder der Preis der Mabhlzeit, d¢franz.]) betrachtet und das System bricht den
ungefahren Ort des Restaurants oder nach deksenmunikationsfluss ab und kehrt zum
Offnungszeiten. Wie lautet Ihre Anfrage? Gesprachsanfang zuriick.
B: Nach dem Ort. Dabei  Uberspringt das System  wichtjge
S: Sie haben folgende AuswahlmdglichkeiteBialogschritte einer konformen Dialogstrategie:
Stadtmitte,Unicenter, andere Madglichkeiten odef. Der Abbruch des Kommunikationsflusses wird

D

keine Préferenz. dem Benutzer nicht erklart.
B: Uni-Center. 2. Das System fordert, obwohl es die irrelevante
S:[hors contexte] AuRerung erkennt den Benutzer nicht auf, seine

Vom derzeitigen System konnen nur die folgendeimgabe zu wiederholen, sondern sie neu| zu

% Das Kohéarenzprinzip besagt, dass in einem Dialeg\ditworten an die Elemente der davor stehendegeFaaknipfen missen.

18 Um Spracherkennungsfehler zu vermeiden, wurde infeLder Experimente mBoRIS die Spracherkennung ausgeschaltet. Die
Benutzereingaben wurden von der Versuchsleiterigetippt (siehe Abschnitt 5.2)
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Informationen bearbeitet werden: die Art dérmulieren.
Kiche, die Tageszeit und der Preis der MahlzBigs Koharenzprinzip wird hier dadurch verlejzt,
der ungefahren Ort des Restaurants oder destsess die Systemantwort nicht explizit an |die
Offnungszeiten. Wie lautet Ihre Anfrage? Benutzereingabe knipft.
VORSCHLAG: das System sollte koharenterweise
signalisieren, dass es die Eingabe ,Uni-Center”
nicht verstanden hat und nach einer WiederhoJung
fragen.

[Nr.] 3.4 Verletzung der GG5
S: Guten Tag willkommen beiBoRIS, dem|Das System schlagt ein Keyword (,Tageszeit®) yor,
Bochumer InformationssystenBoRIS erlaubt esdas es im nachhinein, Uberraschenderweise hicht
lhnen eine Recherche nach den folgenden Kriteéekennen kann. Dadurch dass die Eingabe erst|beim
durchzufuhren: der Art der Kuche, d&€ageszeitl zweiten Versuch erkannt wird, kann man die erste
oder der Preis der Mahlzeit, dem ungefahren| Systemreaktion als irrelevant und inkoharent
des Restaurants oder nach dessen Offnungszdiezeichnen.
Wie lautet Ihre Anfrage?
B: Tageszeit

S:[_hors contexte] Vom derzeitigen System
kénnen nur die folgenden Informationen bearbeitet
werden [..].
B: Tageszeit
S: Suchen Sie ein Restaurant fir das Mittagessen
oder fur das Abendessen?

Interaction Aspect 4: Manner

Der vierte Interaktionsaspekt bezieht sich auf deisdruck der DialogaufRerungen. Die
Verletzung der Prinzipien, die unter diesem Aspaldammengefasst werden, ergibt sich
meistens durch ungeschickte Formulierungen.

GG 6. Avoid obscurity

Avoid obscurity of expression

Undeutliche AuRerungen sollen sowohl vom Systemaalsh vom Benutzer vermieden
werden. Sie sorgen fur Verwirrung und kdnnen zuark@mmunikativen Fragen nach
Aufklarungen fihren. Die ,aul3erplanmafigen“ metakwnikativen Fragen kénnen flr
das System ,unerwartete” Begriffe enthalten, die resht verstehen kann. Solche
Situationen generieren weitere Missverstandnisgeaish Ende den Dialog zum Scheitern
bringen kénnen.

[Nr.] 3.6 Verletzung der GG 6

S: Vom derzeitigen System konnen nur die folgerider Benutzer mochte eine Art der Kiiche eingeben,
Informationen bearbeitet werden [...] die vom System nicht genannt wurde. Er verwendet
B: Art der Kiiche. den Ausdruck ,gar nicht* um zu sagen, dass er
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S: Sie koénnen zwischen den folgendienine der angegebenen Kiichenarten méchte.| Das

Moglichkeiten wahlen: italienische, griechisch8ystem interpretiert félschlicherweise ,gar nicht*
chinesische odéeteine Préferenz als ,keine Praferenz‘. Die ungeschickte
B: Gar nicht. Benutzerformulierung verursacht eine Verletzung
S:[analyse de reponse neutral] des GG 6 Prinzips und fihrt zu einem unentdeckten
Suchen Sie ein Restaurant fir das Mittagessen| ddissverstéandnis, welches erst im spateren
fur das Abendessen? Dialogverlauf fiir Verwirrung sorgt.

B: Abendessen.

GG 7 Avoid ambiguity

Zweideutige AuRerungen mussen zur Gewahrleistungseieibungslosen Dialogablaufs
vermieden werden. Zweideutigkeit kann dazu fiihrdess der Benutzer sich an einer
falsch verstandenen Information orientiert und detsrechend seine AuRerungen
gestaltet, was den Erfolg der Interaktion gefahngdé@rde.

[Nr.] 6.3 Verletzung der GG 7
S: Méchten Sie noch weitere Antworten héren? | Der Benutzer moéchte offensichtlich zu einem
B: Wiederholen Sie bitte! fruheren Menl zurlckkehren, wird aber vpm
S: Es gibt noch andere Antworten. Mdchten Sie sieSystem nicht verstanden. Das Missverstangdnis
horen? entsteht dadurch, dass der Benutzer sein Wunsch
B: Ich mdchte den Preis modifizieren. nicht eindeutig genug formuliert. Der Ausdryck
S: Vielen Dank, dass SiBoRIS benutzt haben. Auf,Wiederholen Sie bitte!” wird vom System als
Wiederhoren und einen schénen Tag Aufforderung zur Wiederholung des letzten
Satzes interpretiert, was schliel3lich zum
Scheitern des Dialoges fihrt.

SG3 Ensure uniformity

Provide the same formulation of the same questiorof address) to users everywhere
in the system’s interaction turns.

Um zweideutige AuBerungen vermeiden zu kénnen, iemipfich dieselbe Formulierung
fur gleiche Sachverhalte zu verwenden. Dabei wadmbtentielle Wortschatz sowohl des
Systems, als auch des BenutZergingeschrankt und die Gefahr mdoglicher
Erkennungsfehler veringert.

Bei BoRIS konnte keine Verletzung dieses Prinzips festgiesterden.

GG 8 Be brief (avoid unnecessary prolixity)
Langatmige Dialogsequenzen kdnnen den Benutzewisiten und seine Aufmerksamkeit

e Dadurch, dass die Benutzer dazu tendieren, diefyatlerungen zu imitieren, wird auch ihr Wortschatnentsprechend
eingeschrankt.
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ablenken. Die Verletzung dieser Richtlinie bereieine ernsthaften Interaktionsprobleme
und wird erst nach den Experimenten durch die Kontare der Benutzer signalisiert.

[Nr] 3.1 Verletzung des GP 8
S: Guten Tag willkommen beiBoRIS, dem|Die System&ufl3erungen sind zu lang, so dass die
Bochumer InformationssystemBoRIS erlaubt| Benutzer sich an die genaue Bezeichnung jedes
lhnen eine Recherche nach den folgenden Kriteraerswahlkriteriums nicht mehr erinnern konnen.
durchzuftuhren: der Art der Kiche, der Tagesz®eie versuchen &hnliche Ausdricke (z.B. ,Art des
oder dem Preis der Mahlzeit, dem ungefahren| Restaurants” oder ,Art") fur die Gestaltung ihrer
des Restaurants oder nach dessen Offnungszeitefrage zu finden, die aber vom System abgelehnt

Wie lautet Ihre Anfrage? werden.

B: Art des Restaurants VORSCHLAG: Sinnvoller wére es den Benutzern

Silhors context] nur ein einziges Auswabhlkriterium zu bieten (Z.B.

Vom derzeitigen System konnen nur die folgendgnt der Kiiche) und sie anschlieRend nach ihren

Informationen bearbeitet werden [..] Préferenzen bezuglich des Preises, des Ortes, der
Tageszeit usw. zu befragen.

[Nr.] 8.6

S: Guten Abend [...] Wie lautet lhre Anfrage?

B: Art.

S:[hors_contexte]Vom derzeitigen System kénnen
nur die folgenden Informationen bearbeitet werden

[..]

GG 9. Be orderly

Das System sollte den Dialogablauf erwartungsgestéfkturieren. Wenn der Benutzer
einen thematischeBubtaskm Dialogverlauf friiher erwartet, als dieser tatdich kommt,
wird er wahrscheinlich die Dialoginitiative ergreif und dem System nach den fehlenden
Informationsteilen fragen. Die Verletzung diesesm®ps kann durch die Implementierung
einer erwartungsgeméaflen Dialogstrategie vermiederdem, die man anhand einer
grundlichen Analyse zwischenmenschlicher Dialogmiteln kann.

[Nr.] 5.3 Verletzung der GG 9

S: Guten Tag [..] Wie lautet Ihre Anfrage? Das System bleibt in seiner eigenen Dialogstruktur
B: Arabisch. nicht konsequent. Der Benutzer erwarte, aufgiund
S:Es gibt mehrere auf Ihre Anfrage seiner Erfahrung der friiheren Dialoge B@RIS,
passende Restaurants nach Tageszeit, Preis und Stadtteil gefragt zu
Du Cote de chez Fred, Al Sahara, werden. Statt dessen gibt das System nach|dem

Arabesque. Vielen Dank, dass SBORIS benutzf ersten eingegebenen Keyword alle arabis¢hen
haben. Auf Wiederhoéren und einen schonen Tag. | Restaurants an, die es in der Datenbank hat, ohne
den Benutzer nach den ublichen Kriterien |zu

fragen.
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Interaction Aspect 5: Partner asymmetry

Mit dem Spracherwerb lernen wir gleichzeitig die a@ikteristika eines sogenannten
~Standardpartners” kennen. Im Laufe unserer Saatbn treffen wir viele Menschen, mit
denen wir ins Gesprach kommen. Bei jedem Gesprédah dann unbewusst Uberpruft,
inwieweit der Gespréachspartner mit dem Standardenuébereinstimmt. Wenn der
Gesprachspartner dem erwarteten ,Standard” nickgpeonht, versuchen wir uns ihm
anzupassen: so z.B. reden wir mit einem Kind andsrsit einem Erwachsenen oder wir
werden plétzlich leiser sprechen, wenn wir mit jeckam telefonieren, der selber leise

spricht.
Der Computer stellt, in diesem Zusammenhang, eurgewohnlichen Gesprachspartner
dar, dem man sich anpassen muss, um erfolgreicimkmizieren zu kénnen.

SP 10 Highlight asymmetries

Inform interaction partners of important non-normal characteristics which they
should take into account in order to behave coopetaely during interaction. Ensure
the feasibility of what is required of them.

Es ist eine wichtige und komplexe Richtlinie, dignslisiert, dass es zwischen den
Gesprachspartnern wichtige Unterschiede gibt, demn dsesprachsablauf und den
eventuellen Erfolg der Interaktion beeinflussen ném Der Benutzer muss im Kauf
nehmen, dass er sich in einer ungewohnlichen Dsélogfion mit einem auf3erordentlichen
Dialogpartner befinden wird.

[Nr]25.2 Verletzung der GG 10
S: Wie viel méchten Sie ungefahr pro PersBfr Benuizer hat nicht gemerkt, da8oRIS
ausgeben? Informationen Gber Bochumer Restaurants liefert.
B: Ich weiRk es nicht. Aulzerdem versucht er sich mit dem System zu
S: In welchem Staditteil mochten Sie essen gehen? unterhalten, wie in einem normalen Gespréach|mit
B: In Essen Ich kenne mich da nicht aus. einem Menschen. Er scheint sowohl (ber [den
S: Es gibt mehr als drei passende RestaurantheaifAtfgabenbereich als auch tber die Grenzen| des
Anfrage. Méchten Sie Ihre Frage prézisieren? Systems nicht informiert zu sein.
VORSCHLAG: Das System sollte tber diese zei
Aspekte Klarheit schaffen., bevor es zu weitgren
Fragen kommt

SG4 State your capabilities

Provide clear and comprehensible communication of hat the system can do and
cannot do.

Der Benutzer soll informiert werden, welche Art vbrformationen das System liefern
kann und, vor allem, wo die Systemgrenzen liegen.
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[Nr.] 3.6

S: Guten Tag [...]Wie lautet Ihre Anfrage?

B: Ort

B: Sie haben folgende Auswahlmdglichkeit
Stadtmitte, Unicenter, andere Mdoglichkeiten o
keine Préaferenz.

S: Andere Mdglichkeiten.

B: Die anderen Moglichkeiten sind am Schloss,
Stadion, am Amphitheater oder an der Burg.

B: Keine von denen

S:[hors contexte]Vom derzeitigen System konn
nur die folgenden Informationen

Verletzung der SG4

Der Benutzer wird nicht informiert, dass d
Datenbank tber mehr Information verfugt, als d
eBystem im Menl angibt. Die Aufzdhlung ein
dggringen Anzahl von Restaurantsorten wird i
verwirren. Er versucht dem System zu sagen, d
er keine der angegebenen Mdglichkeit
aoswahlen mochte.

VORSCHLAG: das System sollte an dieser Ste
entweder die ganze Liste der Restaurants
cangeben oder dem Benutzer klarmachen, das
auch die Eingabe anderer Restaurantsorte erlg
nicht genan

Drte
S es
ubt,
die im Vorfeld vom System Nt

wurden.

SG 5. State how to interact

Provide clear and sufficient instructions to user®n how to interact with the system.
Dialogsysteme sind meistens einem menschlichenraktienspartner weit unterlegen.

Dadurch ergibt sich ein asymmetrisches
muss, um den Interaktionserfolg zu siche

Verhaltwislches man bewusst wahrnehmen
rn. Auseatie Grund sollte der Benutzer Uber

alle unstandardisierten Vorgehensweisen des Systéarmiert werden.

Obwohl von grundlegender Bedeutung wir

d dieseszRrinft bei der Dialogmodellierung

vernachlassigt, vor allem, weil eine komplette ,&elzthsanweisung“ zeitspielig und

schwer realisierbar ist.

[Nr.] 3.2
B: Ich mdchte chinesisch essen gehen.

fur das Abendessen?

B: Abendessen.

S: An welchem Tag beabsichtigen Sie essen zu
B: Am Montag.

S: Wie viel méchten Sie ungeféhr pro Person au
B: 50 DM.

S: Es gibt kein passendes Restaurant auf lhre
Mochten Sie die Anfrage modifizieren?

B: Ja.

Ihre Anderung an.

B: Preis.

S: Sie haben folgende Auswahlmadglichkeiten:
mittlere, obere Preisklasse oder keine Praferenz
B: Keine Préferenz

S: Es gibt kein passendes Restaurant auf lhre

S: Suchen Sie ein Restaurant fir das Mittagessen o

S: Sie konnen die Art der Kiche[...]. Geben Sig¢el

Verletzung der SG 5
Es ist nicht klar, wie das System das Keywpord
d.keine Praferenz interpretiert: als eingn

globalen Wert, bei welchem alle Preisklassen
in Frage kommen oder als neutrale Eingabe,
englche einen Modifikationswert gleich N
setzt, bzw. den vorher eingegebenen Wert
pBM) nicht andert. Die zweite Variante sche
in diesem Fall plausibeler zu sein: das Sys

geh
(50
s int

tem
rabernimmt beim Einsatz des Keywords ,ke
Praferenz” automatisch den vorl
eingegebenen  Wert d

vigntsprechend kein passendes Restaurant fi

gef] ne
er
und  kann em
nden.
Der Benutzer geht von der ersten Variante
und versucht durch die Anwendung des
dfeywords ,keine Praferenz” an die Liste aller
moglichen chinesischen  Restaurants
gelangen.

IDie verschiedenen Keywortinterpretationg

aus

unt
ZU

en

el
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Mochten Sie die Anfrage modifizieren? fuhren schlieRlich zum scheitern des Dialogs.

B: Ja. VORSCHLAG: Solche Konfliktsituationen

S: Sie kdnnen die Art der Kiche [...]. Geben Sigelbkdnnen vermieden werden, indem man dem
Ihre Anderung an.[...]. Benutzer alle Bedeutungen der Keywords
B: Nach dem Ort. erklart, die von der Uublichen, logischen

S: Sie haben folgende Auswahlmoglichkeitenterpretation abweichen.
Stadtmitte, Unicenter [...].
B: Keine Préferenz

S: Es gibt kein passendes Restaurant auf lhre gafra
Mochten Sie die Anfrage modifizieren?

[Nr] 1.2 SG5
S: Guten Abend, [...]BoRIS erlaubt es lhnen eirj®er Benutzer wird unterrichtet, nach welchen
Recherche nach den folgenden Kriterien durchzufiii€riterien man eine Recherche bdé&oRIS
der Art der Kuche, der Tageszeit oder der Preis| derchfiihren kann. Er ignoriert diesen Hinweis
Mabhlzeit, dem ungefahren Ort des Restaurants |adet versucht offene Fragen zu stellen. Das
nach dessen Offnungszeiten. Wie lautet Ihre AnfrageSystem reagiert richtig und weist noch einmal
B: Wo kann ich essen geheéh darauf hin, wie man seine AuRerungen|zu
S: [hors contexteVVom derzeitigen System kdnnen ngestalten hat.
die folgenden Informationen bearbeitet werden [...]
B: Preis.

[Nr.]27.1

S: Guten Tag [...].Wie lautet ihrer Anfrage?
B: Die Speisekarte hatte ich bitte.

S: Vom derzeitigen System kdnnen nur die folgenden
Informationen bearbeitet werden [..].

Interaction Aspect 6: Background Knowledge
Bei der Dialogmodellierung soll beriicksichtigt wend dass Benutzer unterschiedliches
Hintergrundwissen besitzen. Dabei soll zwischeatednen und unerfahrenden Benutzern

unterschieden werden.

GG 11 Be aware of users’ background knowledge.

Take user’s relevant background knowledge into acaot.

Die Interaktionsmodellierung sollte das Hintergrwisben potentieller Benutzer
bertcksichtigen.

[Nr] 21.2 Verletzung der GG 11

S: Guten Tag [...] Wie lautet Ihre Anfrage? Der Benutzer weil3t wahrscheinlich nicht, dass
B: Art der Kiiche. chinesische Restaurants allgemein preiswert sindl| un
S: Sie konnen zwischen den folgendémagt nach einem teueren chinesischen Restauras], D
Méoglichkeiten wahlen [...]. System hat in seiner Datenbank nur chinesische
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B: Chinesische Kiiche. Restaurant mittlerer oder unteren Preisklasse ittt
S: Wie viel mochten Sie ungeféahr pro Persdaher kein passendes Restaurant.
ausgeben? VORSCHLAG: Die Modellierung der Dialogstrategi
B: Teuer. sollte dem System erlauben, sich kooperativ zuatarh
S: Es gibt kein passendes Restaurant auf|iimeé dem Benutzer darauf hinzuweisen, dass solche
Anfrage. Mochten Sie die Anfrage modifizierepnRreise fur die Kichenkategorie untypisch sind.

Anschliefend sollte das System dem Benutzer |eine
Alternative  vorschlagen, z.B. ein chinesisches

Restaurant mittlerer Preisklasse.

e

SG 6 Be aware of user inferences

Take into account possible (and possibly erroneousiser inferences by analogy from
related task domains.

Bei der Implementierung der Dialogstrategie musmitaerechnet werden, dass der
Benutzer, durch Analogien thematische Verbindunderstellen konnte, die sich
auRRerhalb des aufgabenorientierten Kontextes hefind

[Nr.] 4.5 Verletzung der SG 6
S: Guten Tag [...]. Der Benutzer stellt aufgrund semantischer Verwarhati

B: Ich mochte in ein€ocktailbar gehen. |eine synonymische Beziehung zwischen den Begrjffen
S: Vom derzeitigen System konnen nur (di€ocktailbar® und lateinamerikanisch® her und oedn

folgenden Informationen bearbeitetnalogischerweise den Begriff ,Cocktailbar* als &m
werden]..] kategorie dem Keyword ,Art der Kiiche* zu.

B: Lateinamerikanische Kiiche. Das System kann diesen Analogievorgang rjicht
S: Hier ist das passende Restaurant auf|lhaehvollziehen, dadurch, dass es in seinem Lexiten
Anfrage: Havanna. Begriff nicht gibt. Alle vorhandenen Gaststéttetypeerden

unter dem Begriff ,Restaurant” zusammenfasst unitewe
nach Kichenarten geordnet. Aus diesem Grund erigint
warum das System erst auf die Kichepart
Jlateinamerikanisch” reagiert.
VORSCHLAG: Um die Verletzung dieses Prinzips |zu

vermeiden, kdnnte man im Systemlexikon Synonyme zum
Begriff ,Restaurant” einfligen.

SG7 Adapt to novice and experts

Separate whenever possible between the needs of icevand expert users (user-
adaptive interaction).

Erfahrene Benutzer haben andere kommunikative Beidge als unerfahrenen Benutzer.
Die Erfahrene kennen die Systemvorgehensweise issewdurch welche Befehle sie am
schnellsten ans Ziel kommen. Sie bevorzugen knapymdizite Bestatigungsstrategien und
stichwortartige Eingaben.

Dagegen konnen Benutzer in der Anfangsphase nundtethit dem System umgehen.
Nach [Kamm, 1997] bevorzugen sie immer wiederketieerexplizite Bestatigungen, um
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sicher zu sein, dass der Dialog in die gewunschtaténhg ablauft und sind oft auf die
Systembhilfe angewiesen.

Wenn die Gestaltung der Dialogstrategie sich nafdheenen Benutzern orientiert werden
unerfahrene Benutzer wahrscheinlich nicht damitrkkienmen; sollte sie dagegen die
Bedurfnisse der Anfanger in erster Reihe anspreatiesh sie den erfahrenen Benutzer
wahrscheinlich schwerféllig und redundant erschei@mm, 1997]. Es muss einen Weg
gefunden werden, der fir beide Benutzerkategoregigget ist. Man kbnnte z.B. eine
Sonderoption im Anfangsmenu fir Systemanfanger emphtieren. Diese Option sollte
man nur nach Wunsch aktivieren und eine kurze, gedsinnvolle Anleitung der
Systemvorgehensweise fir unerfahrene Benutzembiete

BoRIS unterscheidet nicht zwischen erfahrenen und unexfeen Benutzer.

GG12 Be aware of user expectations

Take into account legitimate user expectation as tpour own background knowledge.
Bei einer gut modellierten Dialogstrategie wird ddstergrundwissen der Benutzer
antizipiert und entsprechend implementiert.

[Nr.] 8.6 Verletzung der GG 12

S: Guten Tag, [...] Wie lautet Ihre Anfrage? Der Benutzer hat vom System ejne
B: Konnen Sie die Adresse von Coco LocoRestaurantadresse erhalten, die er nicht verstgnden
wiederholen? hat. Er telefoniert erneut moRIS und bittet nach

S: Sie haben folgende Auswahlméglichkeitef..]. |einer Wiederholung der Adressenansage. |Das

gern. Aufgabe nicht erfiillen und der Benutzer muss [das
S: Suchen Sie ein Restaurant firr das Mittagesser| 88"z Telefonat noch einmal durchfiihren.
fur das Abendessen? Der Benutzer weil, dass das System die Adresse in

seiner Datenbank hat und erwartet, dass es fiese
auch direkt ausgeben kann, ohne den gaphzen
Dialog durchlaufen zu mussen.
VORSCHLAG: Eine Modifizierung der
Dialogstrategie wére in diesem Fall angebracht.

SG8 Cover the domain

Provide sufficient task domain knowledge and inferace.

Ein interaktives Sprachsystem sollte in seiner Blaa@k nicht nur ausreichende

Informationen haben, sondern auch Uber Allgemeisavis/erfiigen, das es ihm ermdglicht
logische Schlussfolgerungen innerhalb desselbem&hbereichs zu ziehen (z.B. dass ein
Ruckflugdatum immer nach dem Hinflugdatum stehdh). so
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[Nr.] 3.4 SG8

S: An welchem Tag beabsichtigen Sie essen zu geh®&#s System verfigt Uber ein Kalender, wonach| das

B: Heute. System ein Datum mit einem Wochentag

S: [Friday gleichsetzten kann; in diesem Fall wird der Begriff
Wie viel mochten Sie ungefahr pro Persgreute mit dem laufenden Wochentag Freitag

ausgeben? korrekt identifiziert.

Interaction Aspect 7: Repair and Clarification

Dieser Aspekt bezieht sich auf die Notwendigkeitr denplementierung meta-
kommunikativer Strategien in einem Dialogsystem. tddeommunikative Strategien
beziehen sich auf Aufklarungen, Korrekturen und &&rbolungen, die man gelegentlich
in einen Dialog zur Beseitigung von Missverstansanms einfihrt. lhr Einsatz ist auf
verschiedene Ursachen  zurickzufihren (z.B. auf dMerletzung eines
Kommunikationsprinzips, auf die sinkende oder abgele Aufmerksamkeit des
Benutzers, auf Verstandigungsprobleme aufgrund wvadersprichlichen oder
zweideutigen Inputs). Meta-kommunikative Strateg®silte man nicht im Ubermaf
anwenden, um die Effizienz der Interaktion nichbeeintrachtigen.

GG13 Enable meta-communication

Enable repair or clarification meta-communication in case of communication failure.
Wenn der Benutzer feststellt, dass seine Aussagessvenstanden wurden, wird er
versuchen eine meta-kommunikative Strategie zurdkbur einzufiihren.

[Nr.]2.6 GC 13
S: Vom derzeitigen System konnen nur die folgerjd@er Benutzer kann sich nicht an aglle
Informationen bearbeitet werden: die Art der Kuctie| Modifikationskriterien erinnern und fordert das
Tageszeit und der Preis der Mahlzeit, der ungefée| System auf, ihm diese Kriterien noch einmal
des Restaurants oder dessen Offnungszeiten. GebemauSzulisten.
bitte lhre Anderung ein.

B: Wiederholen Sie bitte!

S: Sie kdnnen eine Anfrage durchfihren nach dedéirt
Kiche, nach der Tageszeit oder dem Preis der Mighlze
nach dem ungefahren Ort des Restaurants oder nach
seinen Offnungszeiten. Wie lautet lhre Anfrage?

B: Ort.
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SG 9 Enable system repair

Initiate repair meta-communication if system undersanding has failed.
Wenn das System den Benutzerinput nicht in einamvsilen Kontext interpretieren
kann, sollte es dies dem Benutzer sofort signaéimieund eine Korrekturstrategie

einfuhren.

[Nr.] 2.4

S: Guten Tag [..]Wie lautet Ihre Anfrage?

B: Es ist 12. 00 Uhr, und ich mochte preiswert Bs
deutsch.

S: Es gibt kein passendes Restaurant auf

Ihre Anfrage. Mochten Sie die Anfrage

modifizieren?

B: Ich méchte dann mehr zahlen

S:[pas_de reponse transitions]

smehr zahlen® (Nr.

Verletzung der SG 9

Das System hat die AuRerungen ,ich méchte
2.4) oder ,Vielleicht i
Grumme* (Nr. 6.3) nicht verstanden, denn
dieser Stelle, laut Struktur der Dialogstrate
war ein ,Ja“ oder ,Nein*
Antwortmdglichkeit vorgesehen. Das Syst
bricht den Dialog ab, ohne dem Benutzer
signalisieren,

ein al

Zu

dass es seine Eingaben nicht

S: Konnten Sie bitte den gewiinschten Preis der Mahlze
wiederholen?

B: Zwischen 25 und 30 DM.
S: Hier ist das passende Restaurant auf lhre Aefrad
Nurnberg.

iseine Aussage zu modifizieren.

Vielen Dank, dass SieBoRIS benutzt haben. Aufverstanden hat und ohne versucht zu haben, eine

Wiederhoren und einen schénen Tag. meta-kommunikative Strategie einzufliihren, was
zur Prinzipverletzung fuhrt.

[Nr.] 6.3

S: Guten Tag [...]Wie lautet Ihre Anfrage?

B: Ich suche ein arabisches Restaurant in Altenlooch

S: Es gibt kein passendes Restaurant auf lhre éafra

Mochten Sie die Anfrage modifizieren?

B: Vielleicht in Grumme

S:[pas de reponse transitions]

[M35] Vielen Dank, dass SiBoRIS benutzt haben. Auf

Wiederhéren und einen schénen Tag.

[Nr.]34.4 GG 13

S: Sie haben folgende Auswahlmoglichkeiten: untddas System hat die Benutzeraussagen nicht

mittlere und obere Preisklasse. verstanden und fuhrt eine meta-kommunikative

B: Mittlere Preisklasse Strategie ein, indem es den Benutzer auffordert,

SG 10 Enable inconsistency clarification

Initiate clarification meta-communication in case @ inconsistent user input.
Wenn der Benutzerinput widerspruchlich ist, safless System nicht versuchen, selbst die

AuBerung zu deuten, sondern direkt nach einer
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[Nr.] 34.1

S: Vom derzeitigen System kdnnen nur
folgenden Informationen bearbeitet werden
Stelle Sie bitte Ihre Frage?

B: Offnungszeiten 10 00 bis 23 00.

S:[cheap,average]
S: Konnten Sie bitte den gewiinschten Preis

SG10
der Benutzer das Syst
[wliderspriichliche AuRerung: er nennt sowohl
Keyword (Offnungszeiten) ein, als auch
entsprechenden Zeiten mit Zahleneingaben.
Zahlen werden vom System als Preiseings
oeerpretiert. In diesem Fall signalisiert das 8ys

macht eine fir

die
Die
ben

[

Mabhlzeit wiederholen? indirekt, dass es die Eingaben nicht richtig
verstanden hat, so dass der Benutzer rechtzeitig
mitbekommt, dass das System seine Eingaben

falsch verstanden hat.

SG11 Enable ambiguity clarification

Initiate clarification meta-communication in case & ambiguous user input.

Im Falle zweideutiger Benutzerauf3erung sollte dade®n erst nach Aufklarungen fragen
und nicht versuchen, selber den Inhalt zu deutennckine falsche Interpretation kénnte
den Erfolg der Interaktion gefahrden.

[Nr.] 6.2 Verletzung der SG 11

S: Wie viel mochten Sie ungefahr pro Persbie AuRerung ,30 DM, nicht mehr als 30 DM* ist
ausgeben? fur das System zweideutig: es kann einen Wert
B: 30 DM, nicht mehr als 30DM gleich 30 bedeuten oder einen, der weniger als 30
S:[analyse de reponse: neutral] reponse_ok |ist.

[M45] In welchem Stadtteil moéchten Sie ess®as System interpretiert diesen Wert als ,neutral;
gehen? dies ist ein zusatzlicher Fehler, denn ,neutral
B: Innenstadt. soviel wie ,keine Praferenz* bedeutet. Das

vird
bnis

Missverstandnis bleibt dabei unentdeckt und V
spater fur ein unzufrieden stellendes Erge
sorgen.

4.4 Gestaltung der Qualitats- und Zufriedenheitsfakorenfaktoren

Der folgende Abschnitt soll als Entwurf verstandearden, der aufgrund des bisher
prasentierten Wissenstandes in dieser Arbeit vatsem auf verschiedenen theoretischen
Ansatzen beruhendes Qualitats- und Zufriedenh&ttsfanschema zusammenzustellen,
nach dem die Dialogsteuerung qualitativ bewertetrdee soll. Da es keine
kommunikations-wissenschaftlichen Evaluierungsmledal diesem Thema gibt, stellt die
Autorin  ein  selbst  entwickeltes  Untersuchungsschemaach
Evaluierungskriterien zusammen.

bekannten
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Mit dieses Schema wird keinen Anspruch auf Volldigkeit erhoben: es stellt nur einen
ersten Schritt auf der Suche nach einem geeigtie¢emetischen Hintergrund dar.

Wenn die Dialogsteuerung ihr Ziel optimal erreidigt, d. h. wenn schnell, einfach,
fehlerlos, verstandlich und vollstandig eine Infation ermittelbar ist, dann kann der
Dialog mit der Maschine als qualitativ hochwertigewerten werden. Als
Gesprachspartnermuster dient hier der Mensch.

Welche Standardnormen missen eingehalten werdendiese Anspriche zu erfillen?
Eine Antwort auf diese Fragen bieten die im Abstthai3 dargestellten Aspekte der
Kommunikationsprinzipien: sie sollten fur den Ega@ines Dialogs ausschlaggebend sein.
Bei der Betrachtung der Kommunikationsprinzipierigizesich die Kooperativitat ein
zentraler Indikator fur die Qualitatsbeurteilungnazi Dialogsteuerung. Das Ausmald der
Kooperativitat gibt an, inwieweit das System sigheen menschlichen Gesprachspartner
anpasst. Die Operationalisierung der Kooperativigifolgt nach aufgrund sieben
heterogener Aspekte, welche die Grundlage fir dimligtive Evaluierung einer
Dialogsteuerung aus kommunikationswissenschaftli€ieht bilden.

Die Untersuchungen, die man im Rahmen dieser Arbeichgefiihrt hat, versuchen
aufgrund dieser Prinzipien die Analyse der Koopeitat zu erweitern. Nach Ansicht der
Autorin kann die Kooperativitat mit Hilfe von 11 lgaren analysiert werden, die inhaltlich
in drei Untersuchungsebenen eingeteilt werden kdnnErage-Antwort Aspekte,
Systemmoglichkeiten und Zufriedenheit der Benutbée. ersten zwei Ebenen setzen sich
aus Kriterien zusammen, die einerseits von den Kepe der im Abschnitt 4.3
dargestellten Kommunikationsprinzipien [Bernsenakt. 1998] stammen und andererseits
in Anlehnung an die Benutzerfreundlichkeitskritarieon [Love et. al., 1994] entstanden
sind. Die auf dieser Ebene gezéahlten Kriterien werin Rahmen dieser Untersuchung
gualitdtsbeeinflussende Faktoren, oder kurzer usfaktoren, genannt. Auf der
Frage/Antwort Ebene befinden sich Qualitatsfaktoreie sich auf Merkmale der
AuRerungen beziehen. Darunter werden folgende Faktogezahlt: Relevanz,
Ausdruckform und Korrektur- und Aufklarungsstraggi Die zweite Ebene enthélt
Qualitatsfaktoren, die sich auf Systemmoglichkeitbaziehen, die eine qualitativ
hochwertige Dialogsteuerung sichern sollen, wie Z.Binsparenz, Berlicksichtigung des
Hintergrundwissens und der Erwartungen der Versqerssnen, Dialoginitiative,
Schnelligkeit und Hilfefunktion.

Die dritte Ebene untersucht Benutzerfreundlichkeitisrien, die sich auf die allgemeine
Zufriedenheit der Benutzer dem System gegenibeietez. Dabei werden folgende
Kriterien angesprochen: die Erreichung des Inforomatvunsches, das System als
Gesprachspartner und das Schwierigkeitsgrad ddsdverlaufs. Diese Kriterien werden
im weiteren Zufriedenheitsfaktoren genannt.

Die Untersuchungsschema der Faktoren wurde nachudgitativen Befragung teilweise
modifiziert: die Versuchspersonen sprachen Kriterda, die sich aufRerhalb des ersten
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Faktorenschemaentwurfs befanden. So wurde die s&imeungsliste um folgende
Faktoren erweitert: Gestaltung der AuBerungen (2\8gderholungen (3.1), Moglichkeit
das Gesprach zu fuhren, solange man Fragen haj, (Bifefunktion (8.1) und
Einschéatzung des Gesprachsaufbaus (11).

Die Unterteilung der Untersuchungskriterien in a&h und Unterfaktoren erwies sich
aufgrund ihres inhaltlichen Kohéasionsgrades alswsch die aus der Literatur
entnommenen Aspekte der Kommunikationsprinzipied die Benutzerfreundlichkeits-
kriterien Uberschneiden sich teilweise. Sie musateinander angepasst und entsprechend
neustrukturiert werden, um ein einheitliches Uniensingsschema zu ergeben. Aul3erdem
sind die Qualitatsfaktoren mit den Zufriedenhektfeen in einer Ursache/Effekt-Kette
korreliert: die Qualitatsfaktoren liefern die Grigdvarum die Benutzer mit dem System,
zufrieden oder weniger zufrieden waren.

|. Ebenen: Frage-Antwort Aspekte

Die RelevanZRelevance  stellt, als dritter Interaktionsaspekt der
Kommunikationsprinzipien eine zentrale inhaltlidigenschaft einer Dialogaul3erung dar.
Sie Uberpriift, welche AuBerungen einen passendémagezum kommunikativen Ziel
leisten. Eine relevante AuRerung ist vor allem imfativ. Aus diesem Grund entschloss
sich die Autorin den Informationsgehéitbrmativnessdem Faktor Relevanz zuzuordnen.
Der Informationsgehalt bezieht sich auf die Menged udie Vollstandigkeit der
ausgetauschten DialogaufRerungen und ist somitiéiD@logsteuerung qualitatsrelevant.
Die Sprachtheorie bertcksichtigt sie Focus Seauf demControlNiveau. Dieser Faktor
wird mit Fragen nach qualitativen und quantitativespekten der Informationsmenge und
nach der Angemessenheit verschiedener AuRerungeatamalisiert.

Die Ausdrucksformiylannerzahlt zwei Unterfaktoren: Verstandlichkeit und @Gésing der
Benutzereingaben. Die Verstandlichkeit nimmt zwaspragungen an, die sowohl sprach-
akustisch als auch inhaltlich-kognitiv zu verstehesmd. Die sprach-akustische
Verstandlichkeit wird mit Fragen nach akustischerstehbarkeit untersucht, wéahrend die
inhaltlich-kognitive sich auf Fragen nach der Eimigkeit der AuRerungen konzentriert.
Die Sprachtheorie erfasst diesen Faktor ulégiguage und SpeeckNiveau.

Die Gestaltung der Benutzereingaben untersucht, eié@ Benutzer ihre Eingaben
formuliert haben. Dieser Unterfaktor wird nicht drigcklich von der Sprachtheorie
behandelt, gehort aber detranguageModul an und wird unter der Kategorie der
,Grammatik“ bei deiSystem Utteranceskomponente berlcksichtigt.

Die Geschicklichkeit, mit der Korrekturen und Audklingen durchgefuhrt werden, bildet
den Kernpunkt des Faktors Korrektur- und Aufklarssigategien. Die Sprachtheorie
lokalisiert diesen Faktor innerhalb detentional Structureauf deminteraction Control-
Modul. Die Korrektur- und Aufklarungsstrategien erstuchen im Rahmen dieser Arbeit
zwei Unterfaktoren: Wiederholungen, sowohl der 8ystals auch der Benutzereingapen
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und Bestatigungen, die man mit entsprechenden FRrageh derselben Kategorie
operationalisiert. Unter Bestatigung wird hier @estatigung der Benutzereingaben und
der Informationsverarbeitung verstanden (z.B. var dAntwortausgabe kommt es
gelegentlich zu Pausen, die den Benutzer mit eipdiite warten Sie einen Moment®

signalisieren sollte). Die Kommunikationsprinzipiegéhlen die Bestatigung unter dem
Aspekt des Informationsgehaltes. Nach Meinung datoAn gehort die Bestétigung,

aufgrund ihrer aufklarenden Funktion, zu diesereigatie.

Il. Ebene: Systemmdglichkeiten

Auf der zweiten Untersuchungsebene befinden siehMibglichkeiten, die das System
bietet, um die Kooperativitdit zu steigern. Sie ewoll qualitativ hochwertige
Interaktionsbedingungen schaffen.

Unter dem Faktor Transparenz wird der InteraktispsitPartner Asymmetraufgefasst.
Er signalisiert, dass zwischen den Gesprachspartneommunikativ bezogene
Unterschiede liegen, die bewusst wahrgenommen wemié€issen, um reibungslos
interagieren zu konnen. Aus diesem Grund bilde¢irsunerlassliches Kriterium fir die
gualitative Gestaltung einer Dialogsteuerung. DraShtheorie berlcksichtigt diesen
Faktor auf dem letzten Niveau unter dieftuencing User BevavioeKomponente. Dieser
Faktor wird in zwei Unterfaktoren eingeteilt: Eiofdeit der Bedienung und
Systemgrenzen. Dabei wird Uberprift, wie einfachfigsdie Benutzer war, mit dem
System umzugehen, ob ihnen die Systemgrenzen bekaman, ob sie wussten welche
Informationen das System liefern konnte und widlsie Eingaben formulieren mussten.
Nicht nur Backgroundknowledddintergrundwissen sondern auch die Erwartungen der
Benutzer sind fur die qualitative Beurteilung deialDgsteuerung relevant (selbst
unerfahrene Benutzer verfligen immer, ob bewusst adeewusst, Uber vorgegebene
Vorstellungen, die kulturell-, sozial-, alters- odgeschlechtsbedingt sind). Diese Kriterien
werden unter dem Faktor ,Kontextuelle BedingungeaSsammengefasst. Sie variieren je
nach Gesprachspartner und werden auf3erhalb desn®ydiestimmt. Diese Faktoren
werden durch direkte Fragen operationalisiert. Bgrachtheorie berlcksichtigt diese
Faktoren auf der@ontextNiveau im User Model.

Die Dialoginitiative ist ein Merkmal der implemeatien Dialogstrategie und kein
Interaktionsaspekt. Die Sprachtheorie berucksithtiggsen Faktor als eine wichtige
qualitative Komponente einer Interaktion und log@lit ihn auf denSystem Performance
Niveau. Die Wichtigkeit der Dialoginitiative kannbérpruft werden, indem man den
Benutzer z.B. fragt, ob es fur ihn wichtig ist, dSystem Fragen stellen zu kénnen und zu
bestimmen , wann das Gespréach zu Ende gehen soll.

Die Schnelligkeit und die Implementierung einerféfiinktion sind Faktoren, die von
technischen Komponenten abhangen und die sich [iBerdes eigentlichen
Kommunikationsprozesses befinden. Somit werden veie der Sprachtheorie nicht
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mitbertcksichtigt. In der Literatur [Love et al9%4] werden sie aufgrund ihres Einflusses
auf das Qualitatsurteil untersucht. Diese Untedeki werden durch direkte Fragen
uberprift. Die Schnelligkeit wird zusatzlich durdie Uberpriifung der Unterbrechungen
untersucht, die sich im Dialogverlauf ergeben kinne

Il Ebene: Zufriedenheit

Auf der dritten Untersuchungsebene befindet siehalifriedenheit. Sie ist ein Indikator
fur die Kooperativitdt und zugleich fir die Gesauglifat des Systems, indem sie
Auskunft Uber die Benutzerfreundlichkeit des Systegibt. Die Zufriedenheit liefert
indirekt aussagekraftige Hinweise auf die Qualitir Dialogsteuerung, indem sie
Uberpruft, wie die Befragten die kommunikative Ereeéichung, den Computer als
Gesprachspartner und den Gesprachaufbau einschatida kommunikative
Zielerreichung wird mit folgenden Kriterien ermitteob sich der Anruf gelohnt und ob
man die gewinschte Information bekommen hat.

Der Computer als Gesprachspartner wird unter falgamAspekten untersucht: inwieweit
er kommunikativ einem Menschen ahnelt und ob ervalsrauenswirdig eingeschéatzt
wird. Die Vertrauenswurdigkeit spricht einen extrakmunikativen Interaktionsaspekt —
Truth and Evidenc®ahrheit und Nachweis— an. Dieser Aspekt ist fire di
Informationsnutzung von fundamentaler Bedeutunge Bprachtheorie bertcksichtigt
diesen Aspekt inbomain Modebuf demContextNiveau.

Die Einschatzung des Gesprachsaufbaus wird mitr e@iezigen Frage nach der
Komplexitat der Dialogstruktur untersucht: es wikzerprift, ob der Weg zur gewiinschten
Information umstéandlich war.
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Tab. 4 Qualitats- und Zufriedenheitsfaktoren zur Operationalisierung der Kooperativitéat

I. Frage-Antwort Aspekte

1. Relevanz : 1.1 Informationsgehalt
1.1.1 Informationsmenge
1.1.2 Vollstéandigkeit der Informationen

2. Ausdrucksform 2.1 Akustische Verstandlichkeit
2.2 Inhaltliche Verstandlichkeit
2.3 Gestaltung der Benutzereingaben

3. Korrektur- und Aufklarungsstrategien 3.1 Wiederholung
3.2 Bestatigung
3.2.1 Bestatigung der Eingaben
3.2.2 Bestatigung der Pausen
Il. Systemméglichkeiten
4. Transparenz 5.1 Einfachheit der Bedienung
5.2  Systemgrenzen
5.2.1 Einfachheit der Eingabe- und Modifikation@formulierung

5. Beriicksichtigung kontextueller Bedingungen 4.1.Hintergrundwissen
4.2. Erwartungen

6. Dialoginitiative 6.1 Mdglichkeit Fragen stekn zu kénnen
6.2 Moglichkeit das Gespréach zu fuhren, solaegman méchte

7 Schnelligkeit : 7.1  Schnelligkeit der Daterararbeitung
7.2 Dialogunterbrechungen
8. Hilfefunktion

[ll. Zufriedenheit
9. Einschéatzung der kommunikativen Zielerreichig

10. Einschatzung des Computers als Gesprachspaen
10.1 Ahnlichkeit des Systems mit einem menschliché@esprachspartner
10.2 Vertauenswirdigkeit
10.3 Stimmung wéhrend des Gesprachs

11. Einschéatzung des Gesprachsaufbaus
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5. Gestaltung der Experimente

Um die Qualitat der Dialogsteuerung eines NSD-Sygstend ihren Einfluss auf die vom
Benutzer wahrgenommene Systemqualitdt beurteilenka@onen, ist es notwendig,

Dialogsituationen mit Versuchspersonen in konkreA@mvendungssituationen zu testen.
Am Institut fur Kommunikationsakustik der Ruhr-Usigitat Bochum wurde ein

Simulationssystem entwickelt, mit dessen Hilfe elapirische Untersuchung dieser Arbeit
durchgefihrt werden konnte.

Abb. 6 Das Hauptfenster von BoRIS
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5.1 Das NSD-System BoRIS

Der Abschnitt 5.1 entstand in Anlehnung an die @hwistine Dudda im Mai 2001 an
hiesigen Institut fur Kommunikationsakustik angéfge Diplomarbeit [Dudda, 2001].
BoRIS (Bochumer Restaurants Informationssystem) igin  unimodales
naturlichsprachliches Dialogssystem, welches Ukel dlefonleitung abrufbar ist und eine
umfassende Auswahl an Gaststatten, Kneipen, BjsRzzerias und Cafés bietet. Sein
Konzept beruht auf InfoVox, einem System, das vastitut dalle Molle d’Intelligence
Artificielle Perceptive in schweizerischer Martigeystellt wurde. BoRIS wurde mit Hilfe
des Programmpacke8peech toolkitsesCentre for Spoken Language Understandileg
Oregon Graduate Institutemplementiert. Das Programm RAIRapid Application
Developer)? welches die Implementierung verschiedener interaktiSprachsysteme
unterstitzt wird fur wissenschaftliche Zwecke kokis angeboten.

18 Das Programm auf der Website des Instituts urtpr/feslu.cse.ogi.edu/toolkit erhaltlich.
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5.1.1 Bedienung des CSLU RAD Programms

Das Programm muss zunachst auf einem PC gestatdemw Auf3erdem muf noch eine
Verbindung vom Computer zu einer Sprachsynthesgelkellt werden. Wahrend des
ganzen Dialogs werden drei Ausgabefenster gedffmat: Hauptfenster werden die
Zustande gezeigt, die das System zum Erfullen dsEo&aufgabe durchlaufen muss (siehe
Abb. 6). Im zweiten Fenster werden die Systemaufgem angezeigt (siehe Abb. 7)

Abb. 7 Fenster mit Systemauferungen

. msg i[=] B3
System Messages

2Wieviel mdchten Sie ungefahr pro Person ausgeben? ﬂ
3 In welchem Stadttell mochten Sie eszen gehen

estaurants auf [hre Anfrage. Mochten Sie lhre Frage pr

und im dritten die aktuellen Kriterienvorgaben (&eAbb. 8), die als Text und als
Abkirzungen (horl4;cui35) erscheinen. Im drittemd¥er werden auch die gefundenen
Restaurants angezeigt. Zusatzlich bietet das Fed&eVitglichkeit, eine bestimmte Art

der Eingabe auszuwéahlen, z.B. per Tastatur, Mikroi@lefon oder Datei.

Abb. 8 Fenster mit aktuellen Kriterienvorgaben
e str [ [O] =]

Dialogue Manager Variables

Field IAcluaI response | Shiuctue values I
Time: midday
Foodtype: chinese
Drate: Friday
Price:
Localization: cenlre
Uszer's answer: I
frm zen chin
Internal variable values: I

clndicationChamps 0
cindicationtalewrs 0

cincoherente ]
ok 1]
cHorsCantexte 0
clninteligible a

dialogue context  Structure

Database search values: I
horl 4:c0i35:hor 4. loct

[ atabase results: I

Input mode: I

@ kepboard © recording € telephone € file:

|lransc|\d|a|ogua_[l[l‘|.dos
Run mode: I
© un C step

Database mode: I

e % Jocal

Output mode: I

 none @ log file

|oul.log

quit
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5.1.2 Der Dialogablauf mit BoRIS

Die implementierte Dialogstrategie weist eine ziemlrigide Struktur auf: das System
Ubernimmt die Gespréachsfuhrung, bietet keinerl¢ivdn Bestatigungen und gibt maximal
drei Restaurants aus, deren Namen und Adresserads der Ausgabe nicht mehr
wiederholen kann (sollten mehr als drei Restaurgefsnden werden fragt das System
nach dem dritten, ob es noch weitere ansagen soll).

Die Dialoginitiative kann jedoch als gemischt bebeiet werden, insofern der Benutzer an
jeder Stelle des Dialogs samtliche Informationerden gewilnschten Restaurants liefern
kann und das System zur Eingabewiederholung (aosg®en der Restaurantnamen und
der Adressenansagen) auffordern kann.

Das System verfiigt Uber einen Spracherkenner,lsi&chlisselworterkenner arbeitet und
prinzipiell einen kontinuierlichen Sprachinput emglioht.

Nach einer kurzen Begrif3ung stellt das System Kiiterien zur Verfligung (Art der
Kiiche, Tageszeit, Preis der Mahlzeit, Ort des Reatas und Offnungszeiten), nach
denen der Benutzer seine Informationssuche gestatid. Das Sprachverstehensmodul
des Systems verfugt Uber keine Grammatikkomponeamid keinen Parser. Der
.verstehensprozess" vollzieht sich aufgrund einexikons mit 395 Wartern, wobei
jedem Wort ein KlassentypF6od type, eine Kategorie Kish) und ein Wert ¢ui8)

zugeordnet werden.
Tab. 5 Auszug aus der Keyword-List&®

WORT KLASSENTYP KATEGORIE WERT

Montag date monday hor01,hor02,hor3

mittags time midday hor02,hor5,hor8,hor11,hgndal 7,hor20
zwanzig_Uhr time evening hor3,hor6,hor9,hor1216chorl8,hor21
Innenstadt localization centre locO1

Bahnhof localization centre locO1

Querenburg localization querenburg loc12

billig price cheap prx1,prx2,prx3

teuer price expensive prx5,prx6,prx7,prx8

Fisch foodtype fish cui8

Muscheln foodtype fish cui8

sudlandisch foodtype mediterranean  cuil9

italienisch foodtype italian cui20

rustikal foodtype rustic cuil3

nein logical no 0

Wenn die Information des Benutzers nicht alle finterien enthalt, so fragt das System
der Reihe nach die Fehlenden ab. Enthalt die Irdtion keine der funf Kriterien und

keine Bitte nach Wiederholung oder Hilfe erklartFB8 noch einmal seine Arbeitsweise.
Nachdem alle Kriterien eingegeben werden, sucht $isgem nach einem passendem
Restaurant aus seiner Datenbank. Wird dabei kessegpales Restaurant gefunden, wird
der Benutzer gefragt, ob er seine Anfrage modifezieméchte. An dieser Stelle ist das

9 Siehe[Dudda, 2001].
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System unflexibel: es erwartet ein ,Ja“ oder eireiN, ansonsten verabschiedet es sich.
Dadurch, dass das Interaktionsniveau sich auctFeagen inMultiple choiseForm (Art
der Kiche, Preis, etc.) zusammensetzt, wird emfinche Benutzer schwierig die richtige
Antwort zu geben.

Die Modifikationen gestalten sich nach denselbenitekien der urspriinglichen
Informationssuche, wobei die unveranderten Eingabenosammen mit den
neumodifizierten ausgewertet werden.

Das System ist so programmiert, dass, wenn der tBennach einer Wiederholung der
Ansagen fragt, es sich nicht wortwdrtlich wiedethéliermit wird bertcksichtigt, dass,
wenn eine Ansagen nicht deutlich war, die Wahrstlubkeit grof3er ist, dass es
verstanden wird, wenn die Informationen mit andéforten formuliert werden.

Fiur die Sprachausgabe wurden zwei unterschiedv@r@nten gewahlt: die Namen und
Adressen der Restaurants wurden aus synthetisariggan Spracheinheiten erzeugt; fur
alle anderen Systemansagen wurden fertige Audimthateenutzt, die in den einzelnen
Zustanden abgespielt werden.

5.1.3 Lodfile
Fur jeden Dialog erzeugt BoRIS ein Protokoll, imddie AuRerungen des Systems, die
vom Spracherkenner erkannten Worter und die daeatishierten Vorgaben fur die
Datenbankanfrage eingetragen werden. Die Datademndiese Informationen gespeichert
werden, nennt sicbodfile.

Tab. 6 Lodfile

[NoJ 2T.1 13 51 53
1 _message_d'acceuil 13 52 10 [M6] Guten Tag UQ] [
5 _analyse_de_reponse 13 52 18 [U1] ich nedbbute Abend Pizza essen gehen

evening italian monday
8_reponse_ok 13 52 21 [M47] Wieviel moch&@ ungeféhr pro Person
ausgeben?
5 _analyse_de_reponse 13 52 27 [U2] 15m
midday cheap
7_reponse_incoherente 13 52 30 [M18] Kon&tenbitte die gewiinschte Tageszeit def

Mahlzeit wiederholen?
5_analyse_de_reponse 13 52 40 [U3] ja ibbhte abends ausgehen

evening
8_reponse_ok 13 52 43 [M45] In welchem Seldindchten Sie essen gehen?
5_analyse_de_reponse 13 52 50 [U4] aleirSthdtmitte
centre 3

15_resultats 13 52 51
18 reponse_1-3 numreponses 1352 53 [M58]gilt mehrere auf Ihre Anfrage passende

Restaurants.
18 Synthese 13 53 05 Spaghetteria SandMar Il Tortellino

Die Nudelkiche Italia
18_reponse_1-3 13 53 [M98]

27_fin_de_dialogue 13 53 21 [M35] Vielen Dadéss Sie BoRIS benutzt haben. Ayf
Wiederhoéren und einen schénen Tag
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DasLodgfile hat eine spezielle Struktur: zu Anfang steht dial@nummer, die aus einer
zweistelligen Zahl fur die Versuchsperson und dasn&rio besteht. Dann wird der
Zeitpunkt eingetragen, an dem die Eingabe der Dralmmer erfolgt. Die Anfangszeit des
eigentlichen Dialogs befindet sich auf der ersteeileZ hinter der Eingabe des
Systemzustands ,1_message_d’acceuil”. Die erstde Zenthdlt auflerdem noch die
Nummer der ersten Systemauf3erung [M7] und die Bysteagen in abgekirzter Form.

In der zweiten Zeile wird die Eingabe des Systenandes ,5 analyse de reponse”
wieder eingegeben, gefolgt von der Zeitangabe wncetsterlUserAuRRerung. Jedeser-
AuRerung wird gezahlt und bekommt eine Nummer zdyest [U1]. Dazu gehéren in
derselben Zeile die Variablen, z.B. "evening", 'tteh) nach denen das System die
Datenbankanfrage macht (aus Platzgriinden werdesireeZeile darunter dargestellt). Am
Ende delLogfile-Datei stehen Messgrol3en, Wieansaction Succdd S|, [,helpRequest],
System Corrrection TurrfSCT] undUser Corrrection TurngUCT].

Die Lodfile-Dateien sind ein hilfreiches Instrument fur dieakwverung des Systems und
wurden im Rahmen dieser Arbeit zur Veranschaulighdar Kommunikationsprinzipien
von Grice (siehe Abschnitt 4.3) gebraucht.

5.2 Wizard-of-Oz Technik

Wizard—-of-Oz(WQO3 ist eine Technik, bei der das Gesprach mit ei@mputer durch
einen MenschenWizard simuliert wird. Der Name dieser Technik stamms alem
gleichnamigen Buch, in dem ein Mann hinter einenrhdog sitzt und eine Maschine
derart manipuliert, dass alle glauben, es handlelgin einen Zauberer.

Bei der Wizard-of-Oz Simulation eines interaktiven Sprachsystems wirén d
Versuchspersonen erzahlt, sie wirden mit einem Qeengelefonieren. In Wirklichkeit
steht hinter dem angegeben Computer ein MenschWhzard Gbernimmt dabei einen
oder mehrere Teile der Computeraufgaben oder kagarslen Computer ganz ersetzen
wie z.B. bei denWizard-of-Oz Versuchen, die im Rahmen der Entwicklung eines
danischen Fluginformationssystems unternommen vmufDgbkjeer, L. und Dybkjeer, H.,
1993]; dabei Ubernahm eWizarddie Rolle des Computers; fur die Sprachausgabeevur
keine Sprachsynthese verwendet, sondern man vierzdie Stimme desWizards
elektronisch.

Die Sprachverstehenskomponenten wurden im Laufe Yersuche mit BoORIS
ausgeschaltet und die Benutzereingaben wurden rhaingetippt. Dadurch wollte man
Spracherkennungsfehler vermeiden, die eventuell dgtergebnisse beeinflussen kénnten
und so die Versuche gezielt auf die Dialogsteuekongentrieren. Mit dieser Simulation
konnten keine Korrekturstrategien im Spracherkegsuroder Sprachverstehensmodul
untersucht werden, weil gerade diese Komponentel&rhwurden.
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5.2.1 Kritische Betrachtung der Wizard-of-OzTechnik

Gegen die Verwendung d&fOZTechnik lasst sich als Argument anfuhren, dassedes
ethischen Griinden bedenklich sei, da die Versucbspen zum Zwecke des Versuchs
getauscht und belogen werden. Diese Tauschungusstpaychologischer Sicht jedoch
notwendig, da sich die Versuchspersonen andersaliten) wenn sie meinen, mit einem
Computer zu sprechen. Dieser Konflikt l&sst sicet indem man den Versuchspersonen
nach Durchfiihrung des Experiments erklart, wie $Sigstem funktioniert und aus welchen
Grunden sie dies nicht wissen durften.

Ein weiterer moglicher Einwand gegen diese Tecbesteht darin, dass es fur dajzard
insbesondereschwierig sei, wahrend der ganzen Simulation koesiszu bleiben. Es
ergibt sich die Notwendigkeit, dem Versuchsleit#¥iZard feste Dialogstrategie und
Reaktionsschablonen vorzugeben. An diese mussdsicWizard wahrend des Verlaufs
aller Versuche konsequent halten, um das Verhaliees computergesteuerten Systems
maoglichst gut zu approximieren [Rehmann, 1999].

Trotzdem bleibt dieWizard-of-OzTechnik eine sinnvolle Methode zur Evaluierung von
technisch beschrénkten Dialogsystemen, deren UWmiensig Aussagekraft fur kunftige
Systeme haben soll, die dem gegenwartigen Stan@etdmik einen Schritt voraus sind.

5.3 Der Experimentaufbau

5.3.1 Versuchslayout

Die Abschnitte 4.3.1 und 4.3.2 entstanden in Anlgignan [Dudda, 2001].

Die Versuche wurden am Institut fir Kommunikatidasstik der Ruhr-Universitat
Bochum durchgefiihrt. Die Simulation lief in den R@n des Fotolabors, wo der
Computer an den vorhandenen Telefonsimulator umddi@ Online-Synthese an das
Netzwerk des Instituts angeschlossen wurde.

Das Fotolabor besteht aus drei Raumen: in demremstede der Simulationsrechner
aufgestellt, am dem die Versuchsleiterin saf3; im deveiten Raum stand das Telefon flr
die Versuchspersonen und in dem dritten befand dgeh_eitungssimulator und ein Dat-
Recorder fur die Audioaufzeichnung der Versuche.

Die Versuchspersonen interagierten mit dem Systeer @ine simulierte Telefonleitung.
Diese simulierte Verbindung, die mit Hilfe des leigssimulators implementiert wurde,
ermoglichte die Ubertragung des Sprachoutputs vomliter zum Benutzer, soweit die
Ubertragung der BenutzerauRerung zum Dialogsystem bur Versuchsleiterin erfolgte.
Die Antworten der Versuchspersonen wurden von dersdtchsleiterin tber einen
Kopfhorer in dem Raum 1 angehort. Die Lautstarkenke in dem Raum 3 vor dem
Versuch eingestellt werden.
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Abb. 9 Grundriss des Fotolabors
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5.3.2.Versuchsablauf

Die Versuchspersonen wurden, der Reihe nach, irRéem 2 des Fotolabors eingeflhrt.
Man hat darauf geachtet, dass die Turen der anderenRadumen wahrend der Versuche
geschlossen blieben. Die Versuchspersonen wurdeeteye sich an den Tisch zu setzten
und sich ein kurzes Informationsblatt Uber BoRIScHaulesen. Dann wurden anhand
eines standartisierten Fragebogens vor dem Verstietviewt (siehe Kap. 6). Am Ende
bekamen sie die Szenarien und wurden von der Vestiterin unterrichtet, wie sie die
Telefonleitung bedienen sollen: um den Startsigoajeben, sollten die Versuchspersonen
den Telefonhdrer abnehmen und den Knopf am Teléftoken, welcher im benachbarten
Raum 1 das Klingeln ausléste. So konnte der Vedaitbrin den bevorstehenden
Gesprachsanfang signalisiert werden. Nachdem sse Glsprach mit BoRIS beendet
haben, sollten sie den Horen wieder auflegen uredethe Vorgehensweise bei der
Durchfiihrung jedes Szenarios wiederholen. Nach Ebgmerimenten wurden sie erneut
interviewt. Die Versuche wurden zum Zwecke der Asalauf Dat-Kassen aufgenommen.
Die qualitativen Interviews (siehe Kap. 6) zeiclenatan auf einem Tonbandrecorder mit
Hilfe eines Mikrofons auf, das man im Raum 2 netben Versuchspersonen aufstellte.
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5.3.3 Szenarien

Um die Experimente einheitlich durchfihren zu kdmn&urden sechs verschiedene
Szenarien entwickelt. Die Versuchpersonen wurddgedordert sich an diese Szenarien
zu halten und dabei zu notieren, welche RestaurBoRIS fur sie gefunden hat und
eventuell einen Kommentar zum jeweiligen Szenalinugeben. Die Durchfuhrung der
Szenarien dauerte insgesamt, je nach kommunikatierhalten der Versuchspersonen,
zwischen 15 und 25 Minuten.

Die Vorgabe der Szenarien sorgte fur vergleichliagebnisse, aber gleichzeitig hemmte
es die Spontaneitat der Versuchspersonen. Um ith@erEinstieg bei BoRIS zu erleichtern
und ihre Phantasie zu anzuregen, wurde bei deeneSstenario den Versuchspersonen die
Freiheit gelassen, im Rahmen der vom System angebotinformationsmdglichkeiten zu
fragen, wonach sie mochten. Die Gestaltung desreiStenarios ist immer essentiell fur
den ersten Eindruck Uber das System und hat Ausnggn auf das Verhalten der
Versuchspersonen im spateren Verlauf der Experinenindem man den
Versuchspersonen erlaubt, den Dialog mit dem Systaoh eigenen Vorstellungen zu
gestalten, gibt man ihnen die Moglichkeit das Systeif eigene Art kennen zu lernen und
selbst herauszufinden, welches Vokabular benutrti@vesoll, wie man seine AuRRerungen
gestalten darf usw. Dadurch kdnnen auch Lerneffektielt werden.

Erst bei dem zweiten Szenario wurden die Versushspen aufgefordert prézise
Eingaben zu formulieren. Sie sollten am Montagabendeinem chinesischen Restaurant
in die Innenstadt essen gehen und sich dementspréchei BoRIS erkundigen. Die
Aufgabe sollte eigentlich den Versuchspersonenek@robleme bereiten (BoRIS hat in
seiner Datenbank eine Menge Adressen chinesisa®sraiants in der Innenstadt, so dass
der Dialog erfolgreich ablaufen sollte ohne Modiionen noétig zu haben).
Schwierigkeiten damit bekamen nur Versuchspersoden,sich mit Restaurantpreisen
nicht auskannte und als Preisklasse fir chinesisRlestaurants ,teuer’ eingaben
(chinesische Restaurants sind allgemein preiswert).

Die Durchfiihrung des dritten Szenarios erwies dichyergleich zu den ersten zwei, als
problematischer. Laut der Aufgabe sollten die Vehpersonen, nach einem arabischen
Restaurant in Altenbochum suchen. Fall es dortgibt, sollte es in Stadtteil Grumme
gesucht werden. Das System gibt weder ,arabischh néltenbochum®, noch ,,Grumme*
als Antwortmoéglichkeit an, so dass die Versuchspers zwei Mdglichkeiten hatten:
entweder die Szenarioaufgabe komplett zu ignoriererd sich strikt an den
Systemanweisungen zu halten und eine andere ArfKidlene oder einen anderen Ort des
Restaurants auszuwéhlen, die vom System genandewevder einfach zu versuchen, die
Eingaben aus dem Szenario zu machen und dabeiskieren, vom System nicht
verstanden zu werden. Das Szenario bringt an digtsdle ein kommunikatives Problem:
nach dem Koharenzprinzip mussen die Antworten agdelemente knupfen. Dadurch,
dass BoRIS nicht preisgibt, was in seiner Datenbstekkt, wird eine Konfliktsituation
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generiert, die oft den Dialog zum Scheitern flheinerseits versuchen die
Versuchspersonen die Szenarioeingaben zu respakti@ndererseits missen sie koharent
bleiben.

Das vierte Szenario stellte als Aufgabe ein prei@sedeutsches Restaurant flr das
Mittagessen zu suchen. Die Versuchspersonen hddteei die Moglichkeit, den Preis zu
modifizieren, um ein passendes Restaurant findektrunen. Die Schwierigkeit dieses
Szenario ergab sich dadurch, dass die Versuchsparsenterschiedliche Vorstellungen
Uber die Preiskategorien hatten, die zum Teil m@gnah des Systems nicht
Ubereinstimmten. Fir manche war schwer einzuschatzaes das System unter ,teuer”
oder ,billig* verstand. Einige der Teilnehmer gabbai den Preismodifikationen sehr
niedrige Werte ein (z.B. 5 DM), mit der Absichtdre Preiskategorie ,billig“ zu gelangen
und so vom System die gewunschte Restaurantinfmmat bekommen. Da das System
die Preiswerte den dazu passenden Restaurantsnetiomdar eine solche Uberlegung
verkehrt (ein Wert von 5 DM ist flr Restaurantpveihaltnisse unrealistisch).

Bei dem funften Szenario mussten die Versuchspersaach einer lateinamerikanischen
Cocktailbar fragen. Die Versuchspersonen wurdendainselben Problem konfrontiert,
wie beim dritten Szenario: unter den aufgelistetichearten gibt es keine
Jlateinamerikanische" Kategorie. Wenn die Versuaispnen sich trotzdem trauten, diese
Kategorie einzugeben fand das System mit einemganZ urn das passende Restaurant.
So konnte die Lernféahigkeit der Versuchsperson&eidgetestet werden.

Die Struktur des sechsten Szenarios unterscheidét wesentlich vom Rest. Die
Versuchspersonen bekamen den Namen eines spaniRestaurants (,Coco Loco") in
Weitmar und sollten sich bei BoRIS nach dessen gsdreerkundigen. Obwohl in seiner
Datenbank vorhanden, kann das System aufgrundndglementierten Dialogstrategie,
nicht den Namen ,Coco Loco“ mit der Kategorie ,sisghe Kiiche" verknipfen. Um die
Aufgabe durchfiihren zu kdnnen mussten die Verswrhepen die Kategorien ,spanisch”
und/oder ,Weitmar® eingeben, was wiederum das 9®ysteei der Auflistung der
Kichenarten und Stadtteile nicht zur Wahl gestedit Die Lernfahigkeit der Benutzer
wurde dadurch noch einmal gepruft.

5.3.3.1 Kommunikatives Verhalten der Versuchspersan

Im Laufe der Untersuchungen hat man festgestelissddie Versuchspersonen
unterschiedliche Dialogstrategien hatten. Eine graéinterscheidung teilt sie in zwei

Gruppen. Testpersonen aus der ersten Gruppe famaunialle Eingaben, die sie machen
wollten, in einen Satz. Typisch waren solche Diatcgfegien fur unerfahrene und oft fur
weibliche Versuchspersonen. Der Vorteil einer seicDialogstrategie ist, dass die oftmals
verwirrende Abfrage und Aufzéhlung der einzelnentelgarien durch das System

Ubersprungen wird und dadurch das Dialogziel s¢dnedrreicht werden kann. Der
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Nachteil besteht darin, dass in dem Fall, in welthias System kein passendes Restaurant
findet, eine Modifizierung der Eingaben riskant dviDas System gibt nicht an, welche
Eingabe falsch ist und tUbernimmt dazu noch alle adifizierten Kategorien aus dem
vorherigenTurn. Unter diesen Bedingungen kann es vorkommen, desd abstperson
genau die Eingaben modifiziert haben, die korreldrem. Durch die automatische
Ubernahme der unmodifizierten Kategorien war es\tiensuchsperson nicht moglich zu
erkennen, in welchenfiurn der Fehler auftraten. Der Dialog konnte sich utiehdn die
Lange ziehen, bis die Versuchsperson ihn abbrach.

Zu der zweiten Gruppe gehdren vor allem erfahremsst mannliche, Testpersonen, die
angaben, Erfahrungen im Umgang mit computergestiitZ8ystemen zu haben. Sie
gestalteten ihre AuRerungen stichwortartig und eeten vom System nach jeder
einzelnen Kategorie gefragt zu werden. Sie versuchtets sich dem System anzupassen
und antworten nur mit delleywords die das System vorgab. Eine solche Dialogstrategi
hatte die Spracherkennung erheblich erleichtert. Nlxchteil dabei ist, dass das Gesprach
langer dauert und die Versuchspersonen, durch didlishiing der moglichen
Antworteingaben, sich nicht trauen, andere Eingahemachen, die vom System nicht
genannt werden. Versuchspersonen aus dieser Kegdgten vor allem Schwierigkeiten
beim dritten, finften und sechsten Szenario, beedesie aufgefordert wurden, Kategorien
einzugeben, die im Vorfeld das System nicht autete.
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6. Auswertung der Experimente

Aufgrund der Tatsache, dass die Untersuchungengbelzider Qualitéatsfaktoren eines
Dialogs Pioniercharakter haben und dass das Urteusgsobjekt schwer quantifizierbare
Merkmale hat, traf man die Entscheidung, die Befragin zwei Etappen und mit Hilfe
von zwei verschiedenen Methoden durchzufiihren:stugurden Daten aufgrund einer
gualitativen Methode ermittelt, die mit Hilfe einguantitativen Methode, statistisch
gemessen wurden.

Welches sind die Charakteristika dieser MethodertZMdichen Vor- und Nachteilen sind
sie verbunden? Der folgende Abschnitt versucht Amigvort darauf zu geben.

6. 1 Qualitative versus guantitative Befragung

In einer qualitativen Analyse werden verbale bzwhnnumerische Daten interpretativ
verarbeitet. Diese Daten kénnen z.B. Beobachtuotskolle, Interviewtexte, Briefe oder
Zeitungsartikel. Ziel einer solchen Analyse ist aturden inhaltlichen Reichtum der
individuellen Antworten die Erfahrungsrealitat 2konstruieren und sie dann interpretativ
auszuwerten.

Dagegen analysiert die quantitative Forschung ssisthe Messwerte. Im Vordergrund
steht bei einer quantitativen Methode die Fragee wie zu erhebenden Merkmale
operationalisiert bzw. quantifiziert werden solleDie Merkmale kdnnen quantitativ
(Korpergrolie, Pulsfrequenz, Klausurleistungen) apealitativ (Geschlecht, Augenfarbe,
Konfession) sein.

Eine der wichtigsten Grundtechniken zur Erhebunglitptiver Daten und die gleichzeitig
in den empirischen Sozialwissenschaften am haefigsingewandte Methode ist die
Befragung. Qualitative Befragungen arbeiten mieonéin Fragen, lassen dem Befragten
viel Spielraum beim Antworten und bertcksichtigea khteraktionen zwischen Befragten
und Interviewer sowie die Eindricke und Deutungers dInterviewers als
Informationsquelle. Im Unterschied dazu sind quatitie Befragungen an einer
Antwortvorgabe gebunden: sie fordern vom Befragtame Auswahl von zutreffenden
Antworten und vom Interviewer ein gleichformigesrialten [Bortz und D6ring, 1995].
Der Vorteil der qualitativen Methode ist, dass Befragte durch offene Fragen innerhalb
seines eigenen Referenzsystems antworten kann,iolaiiee bestimmte Richtung gelenkt
zu werden. Dadurch wird viel mehr an Informationwganen als bei quantitative
Untersuchung. Nachteilig dabei ist, dass nicht aBefragten ein gleich gutes
Ausdrucksvermodgen  bezuglich  ihrer  Einstellung und eirMingen  haben.
Antwortunterschiede kdnnen somit nicht auf Einstasunterschiede zurtickgefuhrt
werden, sondern ergeben sich aus der unterschiedliért und Weise der Befragten, ihre
Einstellungen in Worte zu fassen. Qualitative Bgdirsgen beanspruchen in der Regel

-62-



mehr Zeit, kdnnen entsprechend mit wenigeren Persodurchgefuhrt werden und
erfordern einen erheblichen zuséatzlichen Auswesgadofyvand, da im nachhinein
Auswertungskategorien gebildet werden missen [Sognal., 1989].

Quantitative Untersuchungen dagegen schranken disdréicksmdglichkeiten der
Befragten durch standardisierte Fragebtgen eim ithter auszuwerten, kbénnen mit
mehreren Personen durchgefihrt werden und lietatistsch interpretierbare Werte.

Aus qualitativen Daten lassen sich auch quantéaflaten erzeugen, indem die Texte in
geordnete Kategorien thematisch sortiert, zusamafasgt und pro Kategorie auf eine
einzige Aussage reduziert werden. Die Aussagend&mts Frage oder Behauptung mit
Rating-Skala als Antwortvorgabe formuliert werden.

Viele Forschungsprojekte, darunter auch diese Arbegihlt, kombinieren die
Herangehensweise der qualitativen und quantitativerschung, um von den Vorteilen
beider Methoden zu profitieren [Bortz und D6rin§95].

6.2 Allgemein
Die qualitative Befragung wurde mit acht Personercldgefiihrt. Bei der Auswertung der

Interviews ergaben sich wiederkehrende Eingabea, rdan, wie oben beschrieben,
thematisch gruppiert und jeweils auf eine einzigerrQussage reduziert hat. Die
Kernaussagen wurden im Laufe der zweiten EtappeEdperimente zu geschlossenen
Fragen Kultiple choice-Form) und Behauptungen (auf funf Stufen skalievgch dem
Muster einer quantitativen Methode bewertet. Férgisamte Gestaltung der Experimente
wurden folgende Annahmen getroffen:

Form der Befragung: Je nach Art der Befragung wurde ein standardesequalitatives
bzw. quantitatives Interview ausgearbeitet.

Fir jedes Interview wurden zwei Fragebdgen entwordier eine wurde vor dem Versuch
durchgefuhrt, der andere danach. Sowohl die Veesathauch die qualitativen Interviews
wurden auf DAT- bzw. Audiokassetten aufgenommen.

Zielgruppe: Die Zielgruppe der Befragten wurde aus potentieKeinden des Systems in
einer Altersgruppe zwischen 19 und 42 Jahren zusagesetzt. Der Kreis der Befragten
umfasste gréf3tenteils Studenten und Mitarbeite Rigar—Universitat Bochum.

Ort und Dauer der Befragung: die Befragungen wurden am Institut fir
Kommunikationsakustik in einem speziell eingeritéite Raum durchgefuhrt (siehe
Abschnitt 5.3.1). Die Durchfiihrung der qualitativefragung erfolgte an einem Tag. Die
guantitative Befragung dagegen erstreckten sich &ibe Woche.

6.3 Das gualitative Interview
Zu Beginn der Experimente ging es um die Entwicgleines Fragebogens, der eine
konkrete Identifizierung und pauschale Bewertung @malitatsfaktoren durch die
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Versuchspersonen ermitteln sollte. Die Fragen wuféen gestellt, um den Befragten zu
ermdglichen, sich, obwohl an einem Interviewfadeigend, frei zu aulRern. Es ergaben
sich Situationen, in denen die VersuchspersonerFdigen nicht genau verstanden. Die
Versuchsleiterin stellte zusatzliche Fragen, umetigelte Antwort zu bekommen. Diese
Fragen wurde aufgrund ihres wichtigen Informatiaisdts bei der Auswertung
mitberucksichtigt.

Die Interviews wurden anhand der Aufnahmen ordemttranskribiert (siehe Anhang B)
und dauerten zwischen 40 und 60 Minuten. Nachdesnaftastische ,Material* in eine
lesbare Form gebracht wurde (dabei wurden aucherbaie Aspekte wie Pausen, Lachen
und Unterbrechungen beriicksichtigt), begann man deit Analyse der einzelnen
Interviews. Zunachst wurden die Nebensachlichkedtes den Texten entfernt, und so die
wichtigsten Passagen der Texten hervorgehoben.pBignantesten Textstellen wurden
dann aus dem Text entnommen und der Frage entgmeainer untersuchten Kategorie
zugeordnet. Auf eine detaillierte Analyse der €inge Interviews, hat man verzichtet,
denn sie wirde den Rahmen dieser Arbeit sprengéim¥hr konzentrierte sich die
Analyse auf die Darstellung der aufgetretenen Gesasnkeiten und Unterschiede
zwischen den Befragten, die zusammengefasst Imdifier Grundtendenzen der
Auswertung liefern sollen.

Die FragenT.0), (8.0) und (3.0 wurden in Anlehnung an [Loderer, 1998] gestellt.

6.3.1 Aufbau

6.3.1.1 Aufbau des ersten Fragebogens

Der erste Teil des Interviews, den man vor dem Mgrsdurchgefuhrt hat, kann in drei
thematische Einheiten eingeteilt werden: Personaligemeine Einstellungen zum Thema
Restaurantsucheénd zu Dialogssystemeats Sprach-Informationssystemen.

Die Personalia erfassen einige Daten zu den Vespatkonen, wie Geschlecht, Alter, und
Beruf/Ausbildung. Die Versuchspersonen wurden ngelbeten, ihre Herkunftsregion

anzugeben, um eventuelle Unterschiede im Spracagebmachzuvollziehen, die fur die
Untersuchung relevant sein kdonnten. Dazu wurdenzagitzlich nach ihren jetzigen

Wohnort gefragt, um so festzustellen, welche paé#at Benutzer des Systems sein
koénnten.

Die ersten zwei Fragen des Interviews beziehen sioh die Einstellungen der

Versuchspersonen zum Thema Restaurantsuche undderkudie Informationsquelle

(Fragel.0), die man in Anspruch nimmt, wenn man in einenmiilen Ort auswarts essen
gehen mdchte (man ging davon aus, dass vor allasfr@nde die Dienste eines NSD-
Informationssystems beanspruchen wirden) und dterken, die bei der Restaurantsuche
eine Rolle spielen2(0). Die Informationen kdnnen bei der Auswertung Atifsss dariber
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geben, warum eine Versuchsperson aufféllig andeesltuals der Durchschnitt [Dudda,
2001].

Der Fragebogen soll weiter die Erfahrungdr) der Befragten mit Sprachdialogsystemen
und ihre Erwartunger}(0) diesen gegeniiber dokumentieren.

Bei Frage 8.0) sollten die Versuchspersonen Auskunft geben, iebwsssen, was ein
Sprach-Informationssystem ist. Sollte die Antwaositiv sein, wurden sie zur Kontrolle
(3.1 gebeten, zu beschreiben, was sie unter einerhesol8ystem verstehen. Hier konnte
die Interviewerin eingreifen, falls die Versuchmmren falsche Vorstellungen hatten, um
ihnen zu erlautern, was damit gemeint ist. Zuséizbollten die Versuchpersonen uber ihre
Erfahrungen mit Sprach-Informationssystemen begich@.1.1) und angeben, wie oft
(3.1.2 und zu welchem Zweclk3(1.3 sie die Dienste eines solchen Systems in Anspruch
genommen haben.

Sollten die Versuchpersonen keinerlei Erfahrungeit &prach-Informationssystemen
haben, wurde ihnen die Systemfunktionsweise kukiadrund anschlieend gefragt, ob
sie sich vorstellen kdnnen, damit umgehen zu koriB&n

Frage 4.0) stellt eine hypothetische Situation dar: die Bgfen sollten sich vorstellen,
dass sie bei einem Sprach-Informationssystem amr@& sollten sich dabei Gedanken
machen, welche Reaktionen vom System zu erwartah @il), wie die Stimme eines
solchen Systems klingé(1.1), wie sie sich den Gesprachsabladi?( und das Umgehen
mit dem Sprachcompute4.Q) vorstellen, welche Informationen und Servicemddieiten
das System bieten konntd.4, 4.5 und wie sie das System bedienen soll, damit sie
zufrieden sind 4.6). All diese Fragen wurden gestellt, um die Erwagen der
Versuchspersonen an das System zu ermitteln.

Zum Schluss wurden die Versuchspersonen gefradthe/&/or- und Nachteile ein solches
System haben kann.

6.3.1.2 Aufbau des zweiten Fragebogens

Der zweite Fragebogen enthalt noch 17 andere Fragjendas Gesprach mit BoRIS
detailliert dokumentieren sollen.

Zuerst wurden die Versuchspersonen gefragt, ob Sgstem ihren Vorstellungen
entsprach; und wenn nicht, warum dies der Fall (820). Die Antwort auf diese Frage
lieferte die ersten Eindriicke, die das System bgri\dersuchspersonen hinterliel3 und steht
in  Zusammenhang mit den Erwartungen und dem Hintadyissen der
Versuchspersonen.

Die Fragen 7.0) und 8.0) versuchen von den Befragten herauszufinden, wadei
BoRIS gestort hat und was sie gut gefunden habenFEagestellung ist allgemein und
lasst den Befragten die Freiheit, Sachverhalte spreehen, die flr ihre eigene Erfahrung
mit BORIS reprasentativ sind. An Fragg(@) anknupfend wird die Frag®.0) gestellt, ob
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das System den Befragten Probleme bereitet haannelchen Stellen sie Schwierigkeit
hatten. Damit soll herausgestellt werden, ob Bo&ISver zu bedienen war.

Man kann gewiss die Versuchspersonen nicht direkhrden Qualitatsfaktoren fragen.
Die Fragestellung soll so geschickt formuliert selass die Versuchspersonen selbst im
Laufe des Interviews die Qualitatsfaktoren sellmespaechen. Aus diesem Grund Uberlegte
sich die Autorin, welche mdglichen ,Problemstelle®ventuell den Dialogablauf
erschweren konnten. FragelO(Q thematisiert die Transparenz des Systems; die
Versuchspersonen wurden gefragt, ob ihnen von Anganklar war, welche Information
BoRIS liefern kann und ob sie nach dem ersten Kantat dem System wussten, nach
welchen Kriterien sie ein Restaurant suchen sollten

Die Fragen 11.0 und @2.0 sprechen den Qualitatsfaktor "Verstandlichkeiti: aie
Versuchspersonen wurden gefragt, ob sie das Géfétien, vom System verstanden
worden zu sein und ob das System deutlich gesagivha es von ihnen wissen wollte.
Frage 13.0 bezieht sich auf den Gesprachsaufbau. Die Vespgrhonen wurden dabei
aufgefordert, den Gesprachsaufbau zu charaktersiddie Antworten auf diese Frage
sollten zeigen, wie zufrieden die Versuchspersanignlem Gespréachsaufbau waren.
Frage 4.0 bezieht sich auf eventuelle Unterbrechungen,siib ergeben kdnnen; die
Versuchspersonen sollten dartber Auskunft gebendesbGesprachsfluss unterbrochen
wurde, wie oft es geschah und ob sie diese Untelnregen als stérend empfunden haben.
Die Dialogunterbrechungen wirken sich auf die vonendtzer wahrgenommene
Schnelligkeit des Systems aus und werden unter Qemlitéatsfaktor "Schnelligkeit"
bertcksichtigt.

Frage (5.0 sollten die Versuchspersonen angeben, wie s& MuRerungen formuliert
haben: ob sie Stichworter benutzt haben oder sieh iw einem normalen Gesprach
geauRert haben. Die Antwortformulierung spielt egmee Rolle fir den guten Verlauf
des Dialogs und wirkt sich auf die Qualitatsbelutel des Gesamtsystems aus.

Frage 16.0 soll den Erfolg des Dialogs mit BoRIS uberpriféie Befragten sollen
angeben, ob sie die gewinschten Informationen balemhaben und wie schnell es
empfunden wurde. Dann wurden sie gebeten, dennhafitonsgehalt zu beurteilen und
anzugeben, ob sie damit zufrieden waren (Fdg6. Der Informationsgehalt wird unter
dem Qualitatsfaktor ,Relevanz” untersucht und hildemit einen wichtigen Punkt der
Analyse.

Frage (8.0 uberprift, wie vertrauenswirdig das System aef Befragten wirkt und
liefert Hinweise auf die Zufriedenheit der Versyoisonen mit dem System.

Die Systemkonfiguration von BoRIS, die fir die Masbe benutzt wurde, verfugt Uber
keine Bestatigungsmaoglichkeit der Eingaben. Frd@e(( versucht herauszufinden, ob die
Versuchspersonen eine solche Bestatigung fir widtaiten.

Frage 20.0 untersucht die Stimmung der Versuchspersoneneméihdes Gesprachs mit
BoRIS und Frage2(l.0 die allgemeine Zufriedenheit der Versuchspersoméindem
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System: dabei wurden sie gefragt, ob der AnrufBzRIS sich gelohnt hat und ob sie die
Dienste eines solchen Sprach-Informationssystemshmals im Anspruch nehmen
wirden.

Die letzte Frage 22.0 versucht herauszufinden, ob die Versuchpersonen d
Versuchsleiterin Uber ihre Erfahrung mit BoRIS neds mitteilen wollen. Die Befragten
haben dadurch die Méglichkeit, sich zu Sachverhatteziglich des Systems zu aul3ern,
die im Laufe des Interviews eventuell nicht angespen wurden.

6.3.2 Die Auswertung

6.3.2.1 Auswertung des ersten Fragebogens

Die Versuchspersonen, vier weibliche und vier mi&hel waren zwische22 und 39
Jahren alt. Die Untersuchung strebte nach einemhgtgiRigem Anteil von Mannern und
Frauen. Es wird sich hier zeigen, ob es geschleetlisgte Unterschiede in der Bewertung
des System gibt.

Finf von ihnen hatten eine ingenieurwissenschhélibzw. technische Ausbildung, zwei
waren Naturwissenschaftler und einer Geisteswissefiger.

Die meisten Befragten (7 Nennungen) gaben an, Ctarimnntnisse zu haben.

Wohnsitz Alle waren in Bochum ansassig, drei von ihnen wakaslander.

Durch die ersten Fragé.() des Interviews stellt heraus, dass die meistdraB&n einen
menschlichen Informanten bevorzugen: sechs vonegagt acht gaben an, neben
schriftichem Informationsmaterial (Gelbe Seitengidefihrer, Magazine, Internet),
Bekannte, Freunde oder sogar unbekannte Passapgemfach Leute fragen, die
rumlaufert (VP.?* 3)- zu konsultieren. Nur zwei Befragte gaben ae,veirden alleine
etwas suchen...ich gehe einfach hin und schaue mir an, wasagibt* (VP. 6).

Die wichtigsten Kriterien bei der Restaurantsuché€)(scheinen der Preis (7 Nennungen)
und das Ambiente (6 Nennungen) zu sein. Die ArtKi&he, die Erreichbarkeit und die
Qualitat des Essens erhielten jeweils 3 Nennundgwahnt wurden auf’erdem die
Schnelligkeit der Bedienung (2 Nennungen) und di#n@hgszeiten (1 Nennung).
Interessant war die Bemerkung einer weiblichen Mgrsperson, die angab: ,,es missen
Leute drin sein, sonst traue ich mich nicht reingetnen. Ein Tisch muss schon mit Leuten
besetzt sein“ (VP. 7). Dieses Argument spricht nicht nur fdie Schichternheit der
Versuchperson, sondern auch fur ihre Praferenz\v@ohMenschen beraten zu lassen: die
Anwesenheit anderer Menschen im Restaurant kanim @aHinweis auf die Qualitat des
Restaurants interpretiert werden (bemerkenswert wéch, dass diese Versuchsperson als
einzige Informationsquelle menschliche Informardegab : Jch versuche irgendwen auf
der Stral3e zu treffen, wenn ich unterwegs binfrate irgendeinen Passanten und frage,

20y/P. steht fiir Versuchsperson. Der Text aus deentigw wurde kursiv in Einfilhrungsstrichen angegebe
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ob er irgendwas kennt, wo man lecker essen kannn\i¢é in einem Hotel wohne, dann
wirde ich die Leute, die da arbeiten fragen. Ichrdelinormalerweise Leute einfach
fragert (VP. 7).

Dann wurden die Versuchspersonen gefragt, ob siessten, was ein Sprach-
Informationssystem ist (3.0). Die Frage ist im kbpzles QP "Hintergrundwissen®
relevant. Man hat absichtlich das Wort ,Dialogsystaicht benutzt, da es allgemein nicht
bekannt ist. Dadurch konnte man an den Wissensiand/ersuchspersonen ankniupfen
und ihnen erklaren, was eigentlich unter einem @ptaformationssystem zu verstehen
ist.

Nur eine Versuchsperson hatte eine einmalige Hrfghr mit einem
Kinokartenreservierungssystem und eine andere beatteits von einem solchen System
gehort, es aber selbst noch nicht benutzt. Allerfaheenen Versuchspersonen konnten
sich vorstellen mit einem Dialogsystem umzugehef){®bwohl manche sich Uber ein
Gesprach mit einem Computer kritisch auf3erten (8nNegen): Wenn ich mir eine ganz
konkrete Situation vorstelle, dass ich eine riohtirage habe oder so, ich musste
irgendwo anrufen und da wurde sich ein Sprachcoempader dieses System melden, statt
einer menschlichen Stimme da ware ich nicht bessntegeistert, da steh ich also
kritisch* (VP. 5).

Die Erwartungen beziglich der Systemreaktionen sgitr verschiedert(l): Die Halfte
der Befragten hat keine konkreten Vorstellungerr ile Reaktionen des Systems:igh.
hoffe, dass es nicht so dumm wjird], dass ich eine Frage stelle und dann eine Antwort
bekomme, die Uberhaupt nichts damit zu turf (@P.1); ,ich habe keine Ahnung, ich
glaube wie ein Computer(VP.7) (2 Nennungen) sind dagegen negativ eirdiest
»--Ccomputer verstehen immer mies was man mochte Missverstandnisse erwarte ich.”
(VP. 8). Nur zwei Versuchspersonen machten intu@iie kurze Beschreibung eines
Dialogs mit einem Sprachcomputer:[...] er hat zwei Mdglichkeiten, also mich reden
lassen, was ich will, oder aber er fragt, was ictelsen will, ,Wo wollen Sie hin, was flr
ein Restaurant ?* Oder was ich fur Wiunsche habe dawh sagt man einen Text, wo er
sich die Worter aussucht und selber zuordnet. Biddn Moglichkeiten stelle ich mir vor,
wobei wahrscheinlich die eine mit den einzelnenagah, die Ublichere sein konHit@/P.

3).

Die meisten Befragten (5 Nennungen) erwarten einenschliche freundliche
Computerstimme (4.1.1). Nur zwei Befragte gaben sie, wirden eine synthetische
Sprachausgabe erwarten; zwei mannliche Versuchespmardigten noch hinzu, sie wirden
eine weibliche Stimme bevorzugen.

Interessant ist die Tatsache, dass obwohl die Enfigen mit dem System bei den meisten
Befragten gleich null sind, ihre intuitiven Vordteigen Uber den Gesprachsablauf

2L QF. steht fiir Qualitatsfaktor
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tatsachlich der Realitdt entsprechen: fast allesMgrspersonen (7 Nennungen) sind der
Meinung, der Computer wirde ihnen Fragen stelleshens manche sich den Dialog sehr
positiv ,wie ein Wechselspiel, wie bei einer normalen Uraktmg zwischen Menschen
(VP. 2) vorstellen, und andere eher negativ, afstaige Abfragen: ,. [ich stelle mir
vor]?.. dass der Computer mir Fragen stellt, auflisten wingelche Art von Restaurants
...also griechisch, italienisch und jeweils einehZaagen wirde und ich muss dann die
Zahl nennen, dann werde ich weiter vermittelt zoewi italienischen Restaurant, als
sozusagen Untermeh(MP. 8). Eine sehr realitatsnahe Beschreibung®ialogablaufes
mit dem System wird vom (VP.4) geschilderDas beste ware, wenn man sich so
unterhalten wiirde oder kdnnte wie mit einem MenschAber wenn das nicht geht, dann,
dass er z.B. sagt : ,Was wollen sie wissen?”, enstl in Kategorien, in Oberbegriffe ...
Art des Essen oder Preise oder was weil} ich...damth muss man entsprechend eine Zahl
angeben, wo das Gesprach hinfuhren soll und danacld gefragt, ja von dieser
Kategorie von Essen gibt's wiederum das und dasdasd ,Woriliber méchten Sie etwas
naheres erfahren?” usw.. Dann entscheidet man Riclirgendetwas, er stellt so zu sagen
verschiedene Richtungen vor, in die das Gespradtergkann und dann hat man die
Entscheidung dazu. Ja gut, ich mdchte Uber dasefa Dann erzahlt er irgendwas...".
(VP. 4)

Die Halfte der Befragten fligten noch hinzu, siedeiir gerne Fragen stellen.

Die Mehrheit der Befragten (7 Nennungen) glaubt, ses unkompliziert mit einem
Sprachsystem zu interagiered.3), aber sie auf’ern gleichzeitig ihr Misstrauen dem
Computer gegentber (3 Nennungen).. jch zweifle, ob ja... ein sinnvolles Gespraemms
wird, ob ich dann nicht wirklich in der Mitte auffen werde und meine, ich rede jetzt bloR3
nur mit einem Computer, ich komme nicht weit@/P.1); ,,Es kann den Menschen nicht
ersetzten glaube ich, irgendwo bleibt es mangefh@fP. 5).

Gute Hinweise zur Informationsgestaltung (4.4) wmudden Servicemdglichkeiten (4.5)
eines Dialogssystems liefern die Antworten auf di&chsten beiden Fragen. Die
Versuchspersonen gaben an, sie wollen vom Systemfdlyende Kategorien informiert
werden: Art der Kiche, Preisklasse, Adresse, Teleiomer, Ort, Wegbeschreibung,
Reservierung, Sonderangebote und Offnungszeitesn. S&rvicemoglichkeiten (4.6) soll
das System den Kunden 24 Stunden zur Verfugungeistend ihnen die Mdglichkeit
bieten mit einem Callservice verbunden zu werdesn;sell die Informationen auch
schriftlich liefern kénnen (per Post oder Fax). Cstem soll vor allem schnell sein (4
Nennungen), nicht abstirzen und tGber mehrere tetefioe Leitungen verfligen, um lange
Wartezeiten zu vermeiden. Die Systemantworten sditgharent und sinnvoll sein. Das
System bréuchte eine flexible Dialoggestaltung,d#isn Benutzer erméglichen sollte, sich
diejenige Information herauszusuchen, die er hiaardinIm Idealfall sollte man gar nicht

2 Um den Sinn des Zitates zu verdeutlichen wuraeSz vervollstandigt. Die Vervollstandigung stiehKlammern .
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merken, dass man mit einem Computer spricht. Deeifidlichkeit des Systems soll fur ein
angenehmes Gespréach sorgen.

Als Vorteile sehen die Versuchspersonen folgendeeki®: durch die Inanspruchnahme
der Systemdienstleistungen (5.0) kénnen Zeit (1mdag) und Kosten (5 Nennungen)
gespart werden; auch fir den Betreiber konnte dievehdung eines solchen Systems
kostenreduzierend sein. Das System wird als dirékiermationenquelle (1 Nennung)

immer auf dem Laufenden sein (1 Nennung) und kégat8tunden zur Verfigung stehen
(3 Nennungen).

Als nachteilig wird die vermutete Begrenztheit @stems bezeichnet, seine Unfahigkeit
z.B. spontane Fragen zu beantworten. Gefurchtedemeauch Kommunikationsprobleme,
unzureichende Informationen, UnverstandlichkeitraSperkennungsprobleme und vor
allem das Fehlen des personlichen Kontaktes (v@erBefragten ziehen den Menschen
einem Sprachcomputer vor).

6.3.2.2 Auswertung des zweiten Fragebogens

Der zweite Fragebogen soll die Erfahrungen der &#pén mit dem System
dokumentieren. Die Versuchspersonen wurden zuerfgfefordert, ihre Telefonate mit
BoRIS detailliert zu beschreiben und zu unterscheides, itmaen dabei positiv auffiel und
was sie gestort hat.

Die erste Frage (6.0) bezieht sich rickblickenddiefErwartungen der Versuchspersonen
dem System gegenlber. Die Befragte sollten entdehgiinwieweit ihre Erwartungen,
sofern sie Uberhaupt welche hatten, erfillt wurd&enn man das Erwartungsbild,
welches im ersten Teil des Fragebogens konkretisiende, mit den Antworten vergleicht,
die bei der erneuten Frage Uber die Erwartungeelyaywurden, wird man feststellen,
dass diejenigen, die sehr diffuse und nicht richtdinierte Erwartungen hatten, nachher
gemischte oder positive Eindriicke Uber das Systdderdien. Dagegen sind diejenigen, die
schon gewisse Vorstellungen tber die Funktionsweise Systems vor dem Versuch
hatten, nachher negativ eingestellt.

Die Befragte werden zum Zwecke der Analyse in zWaiften, je nach Erwartungsbild
aufgeteilt: die erste Halfte hatte vordefinierte wartungen, die gleichzeitig als
Vergleichsmuster fungiert. Die an diesem VerglewhBstab gemessenen
Systemleistungen wurden allgemein als schlecht betvé&wei Befragte gaben an, ihre
Erwartungen wiurden dadurch erflllt, dass sie sion vorneherein das System als
unzureichend vorgestellt haben). Eine Versuchspeesklarte: ,es war interessant und
hat sich es herausgestellt, dass manche Dinge aaalaren, wie ich es mir vorgestellt
habe. Im Prinzip ja ..., von dem Ablauf her, von$keuktur, von dem Prinzip her, aber ich
hatte es mir in dem Sinne vorgestellt, dass drimdition besser ist(VP. 4).
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Die andere Halfte hatte keine vordefinierten Erwagen; dabei hat BoRIS (mit zwei
positiven und zwei teilweise positiven Urteilen)sber abgeschnitten. Diese Gruppe
konnte, dadurch, dass sie keine konkreten Vorsigdin vor dem Versuch tber das System
hatte, nur feststellen, ob das System gut odeesbhfunktionierte und war am Ende der
Experimente von der Systemleistungen positiv tlsehta ,...dass es funktioniert hat, in
den meisten Félle. Das hat mich beeindruck¥P. 5).

Nur eine einzige Versuchsperson gab an, ihre Enwgén seien nicht erfiillt worden:

... €S entsprach nicht meiner Vorstellungen, denn ebehmehr klare Frage erwartet,
dass man gut weil3, was man antworten muss. Am d\efiaaéhlt er so viel Sachen und
weildt du nicht, ob er dich verstehen wird, ob dunmad sprechen sollst oder nicht. Ich

habe eigentlich kiirzere Fragen erwart¢VP. 6)
Tab. 7 Erwartungen und Bewertungen der Systemleistigen

VP. Vordefinierte Erwartungen VP. Keine vordefinierte Erwartungen
nr. nr.
Vor dem Versuch negative vordefinierte Vor dem Versuch: keine Erwartungen
Erwartungen
3 1 |Nach dem Versuch: gemischten Eindruck
Nach dem Versuch Erwartungen wurdep Uber das System
erfullt

Bewertung: das System wird als teilweise
Bewertung: das System wird als schleght gut beurteilt

beurteilt
Vor dem Versuch positive vordefinierte Vor dem Versuch: keine Erwartungen
Erwartungen

4 2 |Nach dem Versuch gemischten Eindruck
Nach dem Versuch teilweise erfillte Uber das System
Erwartungen

Bewertung: das System wird als teilweise
Bewertung: das System wird teilweise gut gut beurteilt
/teilweise schlecht beurteilt

Vor dem Versuch negative vordefiniert
Erwartungen

1%}

Vor dem Versuch: keine Erwartungen

7 |Nach dem Versuch:guten Eindruck uber
8 | Nach dem Versuch erfillte Erwartungen das System

Bewertung: das System wird als schlecht Bewertung: das System wird als gut

beurteilt beurteilt
Vor dem Versuch Vor dem Versuch: keine Erwartungen
-positive vordefinierte Erwartungen

6 5 |Nach dem Versuch guten Eindruck Uber
Nach dem Versuch das System

-nicht erfiillte Erwartungen
Bewertung: das System wird als gyt
Bewertung: das System wird als schleght beurteilt
beurteilt

Der Fragebogen konzentriert sich des weiteren mupauschale Bewertung des Systems.
Die Versuchspersonen sollten einerseits erklarexs, ivnen am System gefiel (7.0), und
andererseits, was sie beim System storte (8.0puandelchen Stellen genau sie Probleme
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hatten. In diesem Teil der Auswertung kommen dieister Qualitatsfaktoren zum
Ausdruck.

Von der Halfte der Teilnehmer wurde neben der aelggren Stimme der Ansagen die
Menifihrung sehr geschatzt, die auf dem QF. "In&iomsgehalt” beruht : ,..dass das
Menu wirklich fast alles umfasst, was man von eiderskunftssystem erwartetVP. 1).
Die Schnelligkeit der Verarbeitung, wurde auch podiervorgehoben, jedoch nur von
drei Befragten (dadurch, dass die Sprachverstebemsinente ausgeschaltet und die
Eingaben von der Versuchsleiterin eingetippt wurdiirte dies zu unterschiedlich
schnellen Systemreaktionen).

Interessant ist, dass manche Versuchpersonen ##ridem System zuschreiben, die
normalerweise Menschen zugesprochen werden; so BoRIS als recht sympathisch
aufgezogeh(VP. 2) oder als sehr hoflich (VP. 7) beschrieben. Positiv betrachtet wird
die Moglichkeit Uberhaupt von einem solchen commastitzten Sprachsystem
Informationen zu bekommen (1 Nennung).

Am meisten von allen Befragten wurde die Sprachmse (QF. "Verstandlichkeit®)
kritisiert: sie sei zu schlecht verstandlich (7 Nengen),unsympathisch*(VP. 2) (1
Nennung) und zu schnell (5 Nennungen). Andererseitsste man oft mit langen Pausen
zwischen den Eingaben und den Antworten rechnelef@ungen); zwei der Befragten
schlugen vor, der Computer sollte diese Pauseralveitnalisieren (QF. ,Bestatigung®): ,,
...das dauert ziemlich lang, bis er was sagt und d@mte ich mich verunsichert, weil ich
denke, ich habe was falsches gemacht..., dass mbleioht etwas dazwischen schaltet,
wie ,Warten Sie ein Moment!* oder so... Dann ist manindestens sicher, es ist in
Ordnung* (VP. 7).

Manche Befragten (3 Nennungen) beklagten mit zleni&riterien der Informationssuche
Uberschittet zu sein (QF. ,Verstandlichkeit® ) urdnterher mit zu wenigen
Auswahlmaoglichkeiten (4 Nennungen): Probleme ergalsich vor allem bei der
Ortauswahl und KiichenariBei dem dritten[Szenariolkam ich nicht weiter. Arabisch
gab’s nicht. Ich héatte fragen sollen, nach arabiseh.. ich habe aber nicht gemacht, weil
er mir das nicht angeboten hat und hat er mir ad&in ,zum Beispiel“ gegeben.
Deswegen habe ich das nicht so richtig gefundenvadseine Irrefihrung“(VP. 3).

Fur die Halfte der Befragten ist es nicht klar, \sie ihre AuRerungen gestalten sollten (5
Nennungen insgesamt): ob man langsam, betont deusiatzartig oder stichwortartig
sprechen sollten (1 Nennung), wie man eine Aussaagifiziert (4 Nennungen), ob man
als PreisEingabe ,billig“ oder direkt eine Zahlgz10 DM) sagen darf (1 Nennung) - hier
wird der QF ,Transparenz“ angesprochen. Dieserikfiinkt wird auch damit begriindet,
dass das System den Versuchspersonen keine Hinligfisge, warum kein passendes
Restaurant gefunden wurde (3 NennungegAlf einmal, als ich mich um preiswerte
Restaurants erkundigen wollte, schien es irgendiass es eine untere Grenze gab, unter
der er nicht verstanden hat. Ich habe wirklich ethenme Summe gesagt, von 4 DM, aber
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das muss er doch versteht kdnnen und dann angdass es nichts dazu gibt]Er sollte
sagen, ,es gibt's nichts um diesen Preis, wollem I8re Daten veréandern?(VP. 1). Die
Befragten bekamen keinen Einblick in die Vorgehesisey des Systems und kein
Feedback, ob das System ihre Eingaben verstandei@d INennung)- QF. "Transparenz”
und "Bestéatigung". Eine Versuchsperson beschwede, slass das System sich nicht
behilflich zeigte:,Und wenn man sich einmal vertan hat, dann weil3 nngendwie nicht
mehr weiter. Dann hangt man so in einer Schl€if¢\/P. 5).

Die Befragten waren unzufrieden, weil das Systemridlschend Gesprache abbrach- (3
Nennungen), seine Restaurantansagen nicht wie@erfkohnte (3 Nennungen) und keine
Moglichkeit bietet, Nachfragen zu stellen (1 Nengun hier werden die QF.
"Dialogunterbrechungen”, "Wiederholung" und "Didlugative" angesprochen.

Die Halfte der Befragten hatte sich eine einfachbtenufuihrung gewinscht (ZF.
"Einschatzung des GesprachsaufbausBEs ware besser, wenn er getrennte Fragen
gestellt hatte.“(VP. 6).

Kritisiert wurde auch der Informationsinhalt (4 Nemgen insgesamt): das System gab
nicht an, wo genau das Restaurant lag, ob es m.Bler Nahe der Innenstadt lag (2
Nennung); es lieferte auch keine Indizien tUber 8erund Ambiente (1 Nennung) und fir
manche Kichenarten, z.B. ,arabisch” oder ,lateingkaaisch” gab es keine Auswahl der
Ortschaften (3 Nennungen) — QF. "Informationsgéhalt

Ein Lerneffekt machte sich nach den ersten zwei, Telefonaten mit BoRIS spirbar: die
Versuchspersonen merkten im Laufe der Experimelass mnan gezielt was fragen muss,
ansonsten klappt das ni€HVP. 2), dass man nicht Fragen wi&as empfehlen Sie mir?*
(VP. 6) stellen darf, als ob man mit einer Pergmechen wirde (1 Nennung) und wie sie
ihre Eingaben modifizieren sollten (QF. "Einfachhder Systembedienung")Hinterher
aber hatte ich keine Probleme mit dem System rihterher wusste ich schon ... z.B. bei
diesem ,Coco Loco", das letzte, da wusste ich isziven, wie er denkt. Ich wusste, dass
ich nicht nach ,Coco Loco" fragen darf, sondern, sgaich nach einem spanischen
Restaurant in Weitmar fragen muss, weil ich danssie) dass er das nicht kann. Aber
wenn das mein erstes Gesprach mit BoRIS gewesen dite ich einfach gefragt: Wo ist
das ,,Coco Loco"? Und das hétte er nicht gekon(VP. 7).

Des weiteren versucht der Fragebogen noch andetikpkinkte zu entdecken, indem er
konkrete Fragen zu moglichen Systemmandelp) &tellt.

Die Halfte der Befragten gab an, sie waren tUbefSg&emgrenzen informiert und wussten
welche Art von Informationen BoRIS ihnen liefernnkde (QF. "Systemgrenzen®). Zwei
Befragten aulRerten sich negatiiNgin, in dem ersten Gesprach ist dir nicht klaie wiel
Information er hat. Nach ein paar Anrufe merkstsiinon, wie viel Information er hat”
(VP.6). Die anderen zwei gaben an, nur teilweiseusst zu haben, welche Informationen

27 F. steht fiir Zufriedenheitsfaktor.
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BoRIS bieten kann und meinten, sie hatten noch rimtionen Gber
Restauranttelefonnummer und Reservierungsmoglitdrkerwartet.

Tab. 8 Kritikpunktematrix

Kritikpunkte Interview- Nr.
1 2 3 4 5 6 7 8

1. Sprachsynthese - zu schlecht

2. Sprachsynthese - zu schnell

3. Pausen — zu lang

4. es werden zu viele Kriterien der

Informationssuche genannt * * *
5. es werden nicht alle
Auswahlmdglichkeiten bei der * * * *

einzelnen Kategorien genannt
6. man weil3 nicht, wie man seihe
AuRerungen gestalten soll * * * * *
7. Keine Hinweise, warum das System
eine ein Restaurant nicht gefunden hgt
8. Schwierigkeiten bei den

-
*
*
*

Modifikationen * * * * * *
9. kein Feedback vom System, ob|es
die Benutzeraussagen verstanden hat  * * * *

10. keine Wiederholmdglichkeit

11. Keine Nachfrageméglichkeit *

12. Abbruch des Gesprachs

13. Kritik zum Infogehalt

12. Wunsch nach einer anderen
Menufuhrung . * * * *

Die meisten Versuchspersonen (7 Nennungen) wussteh dem ersten Kontakt mit
BoRIS, wie sie ihre Informationssuche gestaltertesol (10.0) — nur eine Testperson
erklarte, erst nach dem zweiten Anruf mehr darllgewusst zu haben (QF.
"Transparenz").

Das System &ufRert deutlicil1(0, was es von den Befragten wissen wollte (5
Nennungen), nur zwei Befragten hatten teilweiseblrroe damit und einer beschwerte
sich, dass ihm die Systemfragen nicht klar wareth insofern wusste er nicht, wie man
seine Antworten entsprechend formulieren sollte. (Merstandlichkeit");,am Anfang hat
er —zig Sachen aufgezéhlt, so dass ich nicht wussgeich antworten soll. Und bei den
Modifikationen war mir auch nicht klar, ob ich dierage mit ,Ja“ oder ,Nein®
beantworten soll oder einfach meinen Wunsch dlesgen kann‘(VP. 6).

Die meisten Befragten (6 Nennungen) haben nur égskevden Eindruck vom System
verstanden zu seirl2.0; ein einziger Befragter beantwortete die Frage,da“ dartber

-74-



und ein anderer wollte sich dazu nicht &u3ern (QErstandlichkeit"): jch kann manche
Sachen nicht Gberprifen: den Ort, die Uhrzeit, TBghat etwas mit den Informationen
gemacht, aber was er gemacht hat, weil3 ich es“ni¢kt. 3).

Der Fragebogen versucht folglich die Gesprachsfitnr@3.0 zu dokumentieren. Zuerst
wurden die Versuchspersonen aufgefordert, ihrenpfaebsaufbau mit BoRIS zu
charakterisieren ( ZF. "Einschéatzung des Gespréaébaas"). Dabei ergaben sich sowohl
positive auch als negative Bewertungen; auffafitgdass jede Versuchsperson mindestens
eine negative Bewertung geaulert hat, aber nichimeim eine positive. Der
Gesprachsaufbau wurde als logisch, sinnvoll, relainfach, relativ schnell und der
Aufgabe angepasst beurteilt, aber auch als begreg@tohnungsbeduirftig, schlecht
strukturiert und nicht besonders angenehm.

Funf Befragten gaben an, dass der Gesprachsflush tlinterbrechungen gestért wurde,
aber nur drei Personen empfanden diese Storundsals (L4.0.

Tab. 9 Gespréachunterbrechungen

Versuchsperson Gesprach wurde Wie oft Als lastig empfunden

Nr. unterbrochen

1. Ja 2 x mal Ja

2. Nein 0 Nein

3. Ja 1x mal Nein

4, Nein 0 Nein

5. Nein 0 Nein

6. Ja Mehrmals Ja

7. Ja 2-3 x mal Ja

8. Ja Selten Nein

Die Unterbrechungen, die den Gesprachsfluss storeind insofern fur die
Qualitatsbeurteilung der Dialogsteuerung relevevetin sie wahrgenommen und als lastig
beurteilt werden. Die Tabelle zeigt, dass wenigks die Halfte der Befragten (3
Nennungen) sich von solchen ,Pannen‘ im Gespraclkirest lieRen (QF.
"Dialogunterbrechungen).

Ein wichtiges Kriterium fur den Erfolg der Interakt ist auch die Formulierung der
Eingaben auf der Benutzerseite, die von Erwartungad Hintergrundwissen bzw.
Erfahrungen mit dem System bestimmt sind. Sie ewii vom einem Szenario zum
anderen und deuten auf den Lerneffekt hin und asfStreben der Versuchspersonen sich
dem System anzupassen.

Die Versuchspersonen konnen hinsichtlich der Gestglinrer AuBerungerl6.0)in drei
Gruppen eingeteilt werden: die erste Gruppe gestaihre AuRerungen ausschlieBlich wie
in einem normalen Gesprach mit Satzen (2 Nennungke)zweite bildete urspriinglich
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Satze und, nach den ersten Erfahrungen, formuliesiee inre AuRerungen stichwortartig
(3 Nennungen) und die dritte Gruppe benutzte neh@&brter (3 Nennungen).

Tab. 10 Gestaltung der AuRerungen

Versuchsperson Geschlecht Séatze Satze/Stichwortef Stichworter

Nr.

1. Weiblich *

2. Weiblich *

6. Weiblich *

7. Weiblich *

4, Ménnlich *

5 Mannlich *

8 Mannlich *

Aus der Tabelle wird deutlich, dass die Gruppe Ménner eine deutliche Praferenz fir
Stichworter hat; dagegen entschieden sich die Rr&#ze zu bilden und erst wenn sie
merkten, dass sie damit nicht weiter kommen, vénguc sie Stichworter zu benutzen.
Diese Vorgehensweise erklart sich dadurch, dass/disuchspersonen unterschiedliche
Erwartungen und Hintergrundwissen haben.

Die Frauen hatten allgemein keine genauen, vordefen Erwartungen und kein
Hintergrundinformationen zu Dialogssystemen. Zwen vhnen waren vor dem Versuch
zum System positiv eingestellt. Dieser Zusammenhdiigrte dazu, dass das
Sprachverhalten der Frauen spontaner war als dadder. Die Frauen versuchten sich
dem System anzupassen, aber gleichzeitig ihre nemi@mmunikativen Gewohnheiten
zu behalten ich habe Satze gemacht, weil man in einem Gesplacdn gewohnt ist,
Séatze zu bilden, und weil es sich nicht wie einediiime am Anfang anhort, weil er ganz
normal spricht. Dann machst du automatisch auckz&§\VP. 6).

Die Gruppe der Manner hatte, bis auf zu einen Bé&éra vordefinierte Erwartungen und
zum Teil (2 Nennungen) gewisse Hintergrundinforovahn: ,..ich kenne mich ein
bisschen mit Computern aus und ich weil3, dasspuiligcBerkennung nicht optimal ist und
dass sie wahrscheinlich auf Stichworter reagiereindw (VP. 8). Eine interessante
Feststellung ist zu bemerken, dass diejenigenzulie System negativ eingestellt waren,
Stichwortern benutzten. Die (VP. 4) war der einzigannliche Befragte, der positive
Einstellungen hatte und der einzige seiner Grugpe sowohl Satze als auch Stichworter
benutzte.
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Tab. 11 Erwartungen, Einstellungen zum System nacdem Versuch und Hintergrundwissen

VP. nr. Geschlecht | Erwartungen/Einstellungen zum Sstem Hintergrundwissen
1. weiblich - keine vordefinierte Erwartungen Nein
- positiv eingestellt
2. weiblich - keine vordefinierte Erwartungen Nein
- positiv eingestellt
6. weiblich - keine vordefinierte Erwartungen Nein
- keine Einstellung
7. weiblich - keine vordefinierte Erwartungen Nein

- keine Einstellung
P —
3. mannlich | - vordefinierte Erwartungen Teilweise

- negativ eingestellt

4, mannlich | - vordefinierte Erwartungen Teilweise
- positiv eingestellt

5. mannlich | - keine Erwartungen Nein
- negativ eingestellt

8. mannlich | - vordefinierte Erwartungen Nein

- negativ eingestellt

Der Fragebogen konzentriert sich des weiteren @otmationen, die das System lieferte
(16.0. Uber die Halfte der Versuchspersonen (6 Nennmuingab an, zum gréRten Teil
oder sogar ganz (1 Nennung) die gewlnschte Infeomatekommen zu haben und
beurteilten den Dialog als ziemlich schnell (7 Nemgen); nur eine einzige
Versuchsperson beschwerte sigliDas war tberhaupt nicht deutlich. Wenn ich widtli

in einer richtigen Situation ware, wo ich die Adseaund den Namen des Restaurants will,
dann habe ich das nicht bekommerVP. 1). Kritisiert wurde das Fehlen der
Reservierungsmaoglichkeit, der Telefonnummer, deskinft iber Service und Ambiente
und Informationen Uber Kneipen. Obwohl der Inforimaggehalt 17.0 als ,irgendwie
begrenzt (VP. 3, Seite, 6),mafig* (VP. 4) und,rudimentar® (VP. 5) bezeichnet wurde
ist Uber die Halfte (insgesamt 5 Nennungen) derd@gén damit zufrieden (3 Nennungen)
und teilweise zufrieden (2 Nennungen).

Das System wirkt auf die Versuchspersonen vertswérdig (8.0: sechs Befragten
glauben daran, dass BoRIS ihnen richtige Infornmatiogeliefert hat ( ZF. "Einschatzung
des Computers als Gesprachspartner"), ein Befragjtaur teilweise davon tberzeugt und
ein anderer gab an:,das kann man nicht tberprifen. Oder ich kann elstmiachprifen”
(VP.7).

Die Meinungen der Befragten, ob BoRIS eine Bestiéiig(QF. "Bestétigung”) zu den
Benutzeraussagen liefern soll, sind getei®.Q): manche lehnten es kategorisch ab (2
Nennungen), andere stimmten nur bedingt zu (3 Negem) und begrindeten ihre
Einstellung damit, dass das Gesprach ziemlich lategesrn wirde;Das wére gut zum
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Schluss, aber nicht [...] im Laufe des Gesprach¥P. 3); drei Befragten waren
bedenkenlos dafir.

Das Gesprach mit BoRIS I6ste bei den Befragtenrsetéedliche Reaktionen au20(0):

die Befragten fuhlten sich zum Teil wohl (2 Nennenp angenehm uberrascht (1
Nennung) aber auch als komisch (1 Nennung) undrge@® Nennungen); drei Befragten
gaben an, das Gesprach mit BoRIS sei angenehm geweisier entschied sich nur far
Jeilweise angenehm” und drei andere beurteilten Béalog als lastig und nervig (ZF.
"Stimmung wahrend des Gesprachs"). Ein BefragtBega sich nicht dazu.

Zum Schluss wurden die Versuchspersonen gefragsiobbder Anruf bei BoRIS gelohnt
hat 21.0 und ob sie die Dienste eines solchen Systems ino&hspruch nehmen wollten.
Damit versuchte man herauszufinden, wie zufriederBefragten mit dem System waren
(ZF. "Einschatzung der kommunikativen Zielerreichn Die Antworten waren
wiederum gemischt: nur zwei Befragten gaben anwsieen mit BoRIS zufrieden; die
Halfte der Befragten war, vor allem wegen der stititien Sprachsynthese (3 Nennungen),
teilweise zufrieden und zwei Versuchspersonen gedasich fur unzufrieden. Positiv zu
bemerken ist, dass nur ein einziger Befragter eitigl@blehnte, die Dienste eines solchen
Dialogsystems nochmals in Anspruch zu nehmen. Alideren zeigten sich bereit (3
Nennungen) oder teilweise bereit (1 Nennung), BoRIE Auskunftsdienste wieder
anzurufen, unter der Bedingung, dass das Systensichtiich Sprachqualitat,
Informationsgehalt und Modifizierung der Eingabembessert wird.

Der Fragebogen endet mit der Frag@.Q) ,Gibt es noch etwas, was lhnen am BoRIS
aufgefallen ist?“. Die Halfe der Befragten hattanhits mehr zu berichten. Die andere
Halfte machte einige zusatzliche Kommentare undb¥sserungsvorschlage uber die
gesamte Interaktion mit BoRIS: als positiv wurdee dstruktur des Gesprachs, die
Tonbandstimme und die kurze Gesprachsdauer genaagstive Bemerkungen wurde
Uber die Gesprachsunterbrechungen und Uber diéseimgl BegrifRung von BoRIS am
Ende des GesprachsDie Sprachsynthese sollte verbessert werdenSgstem sollte die
Auswahl zwischen Kneipen und Restaurants erlaubeh as sollte fir Ausléander die
Moglichkeit geben, die Ansagen auf Englisch zu hore

FAZIT

1. Die meisten Befragten bevorzugen als Inforrmsgmelle zur Restaurantsuche
einen menschlichen Informanten oder schriftlichestévial (Gelbe Seiten,
Magazine).

2. Die wichtigsten Kriterien fur die Restauransstteidung sind: Preis, Ambiente, Art
der Kiiche, Ort des Restaurants und Qualitat desnSss
3. Fast alle Versuchspersonen, bis auf eine, hia¢tieerlei Erfahrungen mit

24 Das Programm spielt automatisch nach der EingabgTdansaction Success* (sieche Abschnitt 5.1.3%hnein ,Good bye* mit einer
eigenen Synthesestimme.
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10.

11.
12.

13.
14.
15.
16.

Sprachauskunftssystemen.

Das Erwartungsbild vor dem Versuch ist sehrcoreeslen: die Hélfte der Befragten
hatte keine konkreten Vorstellungen, die meistemageten eine menschliche,
freundliche Stimme, sie glaubten eher, das Systemnght kompliziert zu
bedienen, sie erwarten Missverstandnisse.

Ein Restaurantsprachauskunftssystem sollte rirdbonen tber Art der Kiche,
Preisklasse, Adresse, Telefonnummer, Ort, Wegbe#uhrg, Reservierung,
Sonderangebote und Offnungszeiten enthalten.

Als mdgliche Systemvorteile sehen die Befragt@gende Aspskte:es wird Zeit
und Geld gespart, das System kann ist immer auflderfenden, das System steht
einem 24 h zu Verfugung.

Nachteilhaft wird vermutet: die Unfahigkeit des t®yss spontane Fragen zu
beantworten, Kommunikationsprobleme/Spracherkenspnadpleme,
unzureichende Informationen, Unverstandlichkeits dgehlen des persoénlichen
Kontaktes.

Je nach Erwartungsbild kdnnen die Versuchspersm zwei Kategorien eingeteilt
werden: Versuchspersonen, die keine vordefiniertigaBungen vor dem Versuch
hatte und welche, die gewisse Vorstellungen auterig

Das System wurde unter folgenden Aspekten adbegwertet: Menufiihrung, die
Ansagestimme, teilweise die Schnelligkeit der Viee#ung.

Die meist erwahnte Kritikpunkte waren: zu schnelund zu schlechte
Sprachsynthese, es werden nicht alle Auswahimdgitdn der einzelnen
Kategorien genannt, Unklarheit, wie man die Eingabestaltet und modifiziert
werden sollen, das Fehlen jeglicher Bestatigungdiotidgiten, Kritik zum
Informationsgehalt.

Die mannlichen Versuchpersonen gestalteten iAveerungen meistens
stichwortartig. Die weiblichen Versuchspersonen konerten Satzen mit
Stichwdrtern oder bildeten nur Satze.

Die Halfte der Befragten gab an, Uber die $ggtenzen informiert zu sein.

Die meisten Befragten hatten nur teilweise @afihl vom System verstanden zu
sein.

Die meisten Befragten haben ihren Informatiamssch in der Regel bekommen.
Das System wirkt vertrauenswirdig.

Eine Bestatigung der Eingaben ist nur teilweiselinscht.

Der Anruf bei BoRIS hat sich nur teilweise ajeit, vor allem wegen der
schlechten Sprachsynthese.
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6.4 Der Entwurf des guantitativen Interview

Die erste Befragungsrunde ermoglichte die Feststglund Evaluierung nach qualitativen
Methoden der Qualitats- und Zufriedenheitsfaktouend lieferte Hinweise auf relevante

Aspekte der Kommunikation mit BoRIS. Mit ihrer Hilkonnte Behauptungen und Fragen
formuliert, welche die direkten Erfahrungen der &tehspersonen mit BoRIS

widerspiegelten.

Fur den Entwurf des quantitativen Interviews grepi@ man diese Aspekte um die
Qualitats- bzw. Zufriedenheitsfaktoren. Die reprdagvste Aussagen (im kursiv) wurde

aus den Interviews entnommen und unter den entspnelen Faktor in die untere Tabelle
(linke Spalte) eingetragen. Diese Aussagen dieaterMuster der Frageformulierung im

Rahmen des quantitativen Interview (rechte Spalte).

|. Frage/Antwort Aspekte

1. Relevanz

Qualitatives Interview Quantitatives Interview

1.1 Informationsgehalt 1.1 Informationsgehalt

1.1.1 Informationsmenge 1.1.1 Informationsmenge

[Der Informationsgehaltwar] ,ausreichend, im 9.2. BoRIS bietet umfangreiche Information tper
Sinne von genug, es reichte a¥P. 2,) Bochumer Restaurants.

[Der Informationsgehalt warjnaRig” (VP. 4) .

,Das Menu umfasst fast alles, was man von einem
Auskunftssystem erwarteft/P. 1).

»Er [der Computer]hat mir Orte angeboten, i1 6 Es ist wichtig, dass BORIS passenhde
denen gar kein Restaurant gab, was ich habgfhrmation gibt.

wollte (VP. 8).

1.1.2 Vollstandigkeit der Informationen

) 1.1.2 Vollstandigkeit der Informationen
Jch konnte nirgendwo erfahren, etwas Uber ¢

. . . ?184 BoRIS bietet keine detaillierten Informationen
Restaurantservice oder wie es drin aussfef\¥P. i ) i
4) Uber die gewilinschten Restaurants.

Jch habe ganz am Anfang erwartet, dass|es
irgendwelche Reservierungen gab und gab’s nicht*
(VP. 1).

2. Ausdrucksform

Qualitatives Interview Quantitatives Interview

2.1 Akustische Verstandlichkeit 2.1 Akustische Verstandlichkeit
.Die Adresse und Namenansage der Restaurph®s8 Die Ansagen der Restaurantnamen und die
war total schlecht‘(VP. 1). Adresse war nicht deutlich.
.Die wichtige Information ist nicht deutlich.{VP.
1).

.Die Restaurantansage war zu schnell und

schlecht zu verstehen, es kam zu viel und zu $¢hnel
hintereinander“(VP. 8).
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2.2 Inhaltliche Verstandlichkeit

[Das System hat mich]njcht immer verstanden
(VP. 4).

»lch weil es nicht, ob er alle meine Wins|
verstanden hat{VP. 6).

»,Am Anfang kommen so viele Mdglichkeiten, n
kann sich nicht alles merken(VP. 3)

,ES sind zu viele Informationen am AnfangVP.
3).

2.2 Inhaltliche Verstandlichkeit

“11.2 Es ist wichtig, dass BoRIS meine Eingaben

versteht.

che 3 Es ist wichtig, dass BoRIS klare Fragen ste

80.6 Ich konnte mir nicht die Auswabhlkriterien &

Anfang des Gespréachs nicht merken.

gut

[t

Am

2.3 Gestaltung der Benutzereingaben

[lch habe die Fragenpanz normal” [beantwortet]
»Also nicht stichwortartig“(VP.2).

Ich habe die Fragen] ,stichwortartig

[beantwortete] weil ich nur die wichtigsten Dinge
erzahlen wollte “(VP.3).

2.3 Gestaltung der Benutzereingaben

9.11 Ich habe die Fragen von BoRIS beantwortet :

O stichwortartig
O satzartig

™ teils-teils

3. Korrektur- und Aufklarungsstrategien

Qualitatives Interview

Quantitatives Interview

3.1 Wiederholung

3.1.1. Wiederholung der Systemeingaben

LDann hat mich sehr gestért, das trifft auf alles,
dass man keine wiederholende Mdglichkeit
Auskunft hat*(VP. 3).

.ES gibt keine Wiederholungsmdoglichkeit fur
Adresse“(VP. 8).

,Es ware nicht schlecht, wenn es ein Komma
gabe, wie z.B. ,Bitte wiederholen{VP. 3).

3.1.2 Wiederholung der Benutzereingaben
+Einmal habe ich nach deutschem Essen gefragt
hat er mich nicht verstanden und hat er nochn
gefragt, vielleicht, weil ich Auslander bin und I
deutlich ausspreche, aber das ist O.K., Du ka
naturlich wiederholen.(VP. 6).

3.1 Wiederholung

3.1.1Wiederholung der Systemeingaben
710.3 BORIS konnte seine Ansagen
deiederholen.

ni

Jiel.1 Es ist wichtig, dass es seine Fra
wiederholt, wenn ich nicht mehr weiter weif3.
ndo

3.1.2 Wiederholung der Benutzereingaben

@nd Ich musste oft meine Eingaben wiederholer).

nals

~
"

nnst

cht

gen

3.2 Bestéatigung

3.2 1. Bestétigung der Eingaben

[Das System soll) nicht alle Antworten bestétige
sondern nur zum Schlug¥/P. 3).

Wenn er mir eine Adresse gibt, weil3 ich nicht,
die Adresse ist, die ich brauche; hier wéare €
Bestatigung nicht schlecht(VP. 6).

3.2.2 Bestatigung der Pausen
[Die Pausen zwischen den Fragen und Antwg
sind zu lang]. Man sollte vielleicht etwa

3.2 Bestatigung

3.2 1. Bestatigung der Eingaben

nl1.11 Es ist wichtig, dass ich von BORIS e
Bestéatigung meiner Eingaben bekomme.

ob

ine

3.2.2 Bestatigung der Pausen
riein12 Es ist wichtig, dass die Pausen nach me
sEingaben von einem ,Warten Sie einen Mome

dazwischen schalten, wie ,Warten Sie ein Momensgeflllt werden.

bitte!* oder so
Ordnung” (VP. 7).

dann weil3t man, es ist

in

ine

inen
nt*
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Il. Systemmaoglichkeiten

4. Berucksichtigung kontextueller Bedingungen

Qualitatives Interview

Quantitatives Interview

4.1 Hintergrundwissen
4.1.1 Erfahrung mit dem System

3.0 Wissen Sie, was ein Sprach-Informationssystesi

ist?
3.1Wenn ja, was verstehen Sie darunter (ndher
beschreiben)?

3.1.1Haben Sie ein solches System schon benutz@elegenheit?

3.1.2Wie oft?
3.1.3Zu welchem Zweck?

4.1 Hintergrundwissen
4.1.1 Erfahrung mit dem System

Haben Sie bereit ein  Sprach-
Informationssystem benutzt?
3.1. wenn ja, bei welcher
3.1.1 Wie wirden Sie lhre Erfahrung

charakterisieren?
ausgezeichndflJOC schlecht

4.1.2 Erfahrung mit dem Thema

[4.4 Welche Informationen
Restaurantauskunftssystem anbieten?]
JArt der Kiche, Restaurants in meiner Nahe[...Je
Adresse, die Telefonnr.{VP. 8)

soll e

LOffnungszeiten, was man essen kann, wie ta}f

ungefahr, vielleicht ob man reservieren muss,
noch Tische frei sind, vielleicht Sonderangebote.

(VP.6, Seite 2)

LOffnungszeiten und das Ambiente, wie o
aussieht, ob es gerdumig ist oder eher klein.
Lage, wie es zu erreichen ist,
Verkehrsmitteln.(VP. 4)

4.1.2 Erfahrung mit dem Thema

.0 Welche
Restaurantauskunftssystem liefern?

d#-1 Name, Adresse, Telefonnr.

4.2 Offnungszeiten
4.3 Preise
Art der Kiiche

fg Spezielle Speiseangebote

4.6 AuReres Ambiente
4.7.Reservierungsmoglichkeiten
@8 Wegbeschreibung

Die

mit  welchen

OOoOoooooo

Informationen sollte ein solches

4.2 Erwartungen
4.2.1 Vor dem Test
Lch hoffe, dass es nicht so dumm wird, dass

4.2. Erwartungen
4.2.1 Vor dem Test

819 Wenn Sie bei BoRIS anrufen, erwarten Sie:

eine Frage stelle und keine Antwort bekommeB.1 ein verniinftiges Gesprach wie mit einem

(VP. 1)
[lch erwarte die Reaktioh]eines Computers, de
den Menschen ersetzen mochi@'P. 2)
+ES kann dem Menschen nicht ersetzten, glaube
irgendwo bleibt es mangelhaffVP. 5 }

Menschen
r

ch,

Jch habe mir gedacht, ich stelle Fragen und
antwortet mir, das ist , was ich erwarten wirde“

(VP.7)

&2 Sie stellen dem Computer Fragen

[Ich erwarte],wahrscheinlich eher, dass das Systesn3 Der Computer stellt lhnen Fragen

Fragen stellt und dass ich die Antwort geb@VP.
5)

,Maximal erwarte ich, dass ich eine Auskurft4 Sie bekommen prazise Antworten

kriege, wie ich inSeiten auch finden wirde, n
akustisch“(VP.8)

ur

~Computer verstehe immer mies, was man maoc
Also Missverstande erwarte ich(VP. 8)

’d. Es werden keine Missverstandnisse entstehen.

»ES wird kein richtiges Gesprach statt finden,
eine  Auswahlsituation und das st ety
umstandliches. Man muss sich durch viele Me
durchschlageri (VP. 8)

nbi6 Sie werden schnell die gewlinschte Information

vaskommen
2nUs
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[lch erwarte], dass der ziemli

menschlich klingt(VP. 6)
[Ich erwarte],eine freundliche Stimme‘(VP. 4)

Computer

R.7 Der Computer hat eine freundliche Stimme

[Ich glaube], es wird nicht sehr kompliziert.(VP.
2,)

+ES wird komplizierter als mit einer Person

reden”. (VP. 3)

sIch glaube nicht, dass es schwer zu bedienen
(VP. 5)

Zu

5.8 Das System ist leicht zu bedienen.

st”.

4.2.2.Nach dem Test

+ES war interessant und hat sich herausgeste
dass manche Dinge auch so waren wie ich es
vorgestellt habe.(VP.4)

4.2.2 Nach dem Test

I8.1. BORIS hat genau so funktioniert, wie ich
miir vorgestellt habe.

5. Transparenz

Qualitatives Interview

Quantitatives Interview

5.1 .Einfachheit der Systembedienung

+,ES war nicht so kompliziert aber auch nicht
einfach”[zu benutzen]. (VP. 6)

5.1 Einfachheit der Systembedienung
9 Jeder kann mit BoRIS ohne Proble
umgehen.

11.5 Es ist wichtig, dass BORIS einfach
bedienen ist.

5.2 Systemgrenzen

5.2.1 Eingabeformulierung und -modifizierung
Eingabeformulierung

»Man merkt richtig schnell, dass man gezielt frag
muss, ansonsten klappt das nich{/P. 2)

.Man muss genau wissen, was man fir Fra
stellt; man darf nicht ausschweifen(VP. 2)

,Es war mir nicht klar, wie ich antworten soll.
(VP. 6)

Eingabemodifizierung

,Bei den Modifikationen war mir auch nicht klar,
ich die Frage mit ,Ja“ oder ,Nein“ beantworter
soll, oder einfach mein Wusch loslassefvP. 6)

5.2 Systemgrenzen

5.2.1 Eingabeformulierung und -modifizierung
Eingabeformulierung

en

11.9 Es ist wichtig, dass ich von Anfang an wei
Ok ich meine Eingaben formulieren soll

Eingabemodifizierung
)8.10 Es war mir nicht klar, wie ich meir
nEingaben madifizieren soll, um schnell die
gewlnschte Information zu bekommen.

11.13 Es ist wichtig, dass es einfach ist,
Eingaben zu modifizieren

es

me

Zu

die

5.2.2 Welche Art von Informationen das Systen
bieten kann.

"Nein, in dem ersten Gesprach ist dir nicht klare
viel Information er hat. Nach ein paar Anruf
merkst Du schon, wie viel Information er h
(VP.6).

n5.2.2. Welche Art von Informationen das
System bieten kann
W11.10 Es ist wichtig, dass ich von Anfang an w
Z\&elche Art von Informationen mir BoRIS liefe

kann

eil3,
mn
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6. Dialoginitiative

Qualitatives Interview Quantitatives Interview

6.1 Mdglichkeit Fragen stellen zu kbnnen 6.1 Mdglichkeit Fragen stellen zu kénnen

.Es ist ziemlich eingeengt, weil man Kkeirfl.7 Es ist wichtig, dass ich BoRIS Fragen stellen

Nachfrage stellen.(VP. 7) kann.

6.2 Moglichkeit das Gesprach zu fiihren solanged-2 Moglichkeit das Gesprach zu fuhren solange

man mochte man mochte

,Er hat das Gesprach, so zu sagen wirklichl.8 Es ist wichtig, dass nachdem ich |[die

beendet, das Gesprach wurde' hicht von ei”&@WUnschte Information bekommen habe, |das

selbst beendet und es sollte es nicht so séu¥: 4 N . . .
Gesprach weiter fuhren kann, solange ich noch
zusatzliche Fragen habe

7. Schnelligkeit

Qualitatives Interview Quantitatives Interview

7.1 Schnelligkeit der Datenverarbeitung 7.1 Schnelligkeit der Datenverarbeitung

[Ich fand es gut, dasstlass System relativ schnel®.7 Das Gesprach mit BoRIS hat schnell |zur

die Daten verarbeitet.{VP. 1) gewunschten Information gefuhrt.

»Bis die Antwort kam hat irrelang gedauer(VP.|11.4 Es ist wichtig, BoRIS schnell auf meine

3) Eingaben reagiert.

»Er machte so lange Pausen(VP. 3) 10.7 Die Pausen zwischen meinen Eingaben|und

.Man musste zwischendurch ziemlich langen Antworten von BoRIS waren zu lang.

warten®. (VP. 7)

7.1 Dialogunterbrechungen 7.1 Dialogunterbrechungen

Wenn er etwas nicht erkannt hat, har er dd9.1 BoRIS hat plétzlich das Gesprach

Gesprach  abgebrochen, hat sich  sofamterbrochen und ist spontan zu einem vorherigen

verabschiedet. Das ist natlrlich auch komisch|fenu zuriickgekehrt.

die Person, die anruft“(VP. 6) 10.2 BoRIS hat das Gesprach oft abgebrochen.

.Bei den Modifikation hat sich das Gesprdchl.12 Es ist wichtig, dass das Gesprach ohne

unterbrochen, weil er mich nicht verstanden hat| Unterbrechungen verlauft.

(VP. 6)

8. Hilfefunktion

LAm Anfang ist schon unangenehm, weil da n

eine Person ist und du nicht wei3t, wie du dith.15 Es

verhalten musst.{VP.6)

Wenn man sich einmal vertan hat, dann weil3

irgendwie nicht mehr weiter. Dann hangt man s
einer Schleife! (VP. 5)

.Beim letzten war ich in einer Schleife, in dies
spanischen... da konnte ich alles modifizieren

es gab nie ein Restaurant. Bis ich dann aufgeg
habe." (VP. 8)

cht

ist wichtig,
Hilfefunktion ausgestattet ist

nan
D in

und
eben

dass BoORIS mit einer
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Ill. Zufriedenheit

1 Einschéatzung der kommunikativen Zielerreichung

Qualitatives Interview Quantitatives Interview
sIch habe im Prinzip die Information bekomme#f,3 Ich bekam immer die gewiinschte Antwort [auf
die ich wollte.“ (VP. 7) meine Eingaben

.Bei mir hat es sich nicht gelohnt, weil ich di®.8 Der Anruf bei BoRIS hat sich gelohnt
Adresse nicht verstanden halfeP.6)

2. Einschatzung des Computers als Gesprachspartner

Qualitatives Interview Quantitatives Interview
2.1 Ahnlichkeit des Systems mit einem2.1 Ahnlichkeit des Systems mit einem
menschlichen Gesprachspartner menschlichen Gesprachspartner

.Man merkt schon, es st keine richtig®.4 Ich spreche lieber mit einem Menschen als mit
Kommunikation; das ist so, als ob man auf Kng@eRIS.
driicken wiirde."(VP. 5) 9.5. Ich konnte mich &uRern, wie in einem
,ES war langsamer als mit einer Person [mormalen Gesprach mit einem Menschen
sprechen und nicht so angenehrf\/P. 6)

2.2 Vertauenswaurdigkeit 2.2 Vertauenswiurdigkeit

Jch glaube schon, dass die Information richti9.6 Ich bin davon Uberzeugt, dass BoRIS |mir
war“., (VP. ] richtige Information geliefert hat

Lch traue Computer nicht so viel zu{VP. 8)

2.3.Stimmung wahrend des Gesprachs 9.10 Durch das Gesprach mit BoRIS fihlte |ich
[Ich empfand das Gespréach alsgtig. (VP. 3) mich:

+Am Anfang war ich total genervt.(VP. 7) wohl  OOOOO  unwohl

,Es war auf jedem Fall nicht unangenehrirhit | Sicher  0OOOOO  unsicher

BoRIS zu telefonieren]. (VP.7) ruhig 0OOOOO  aufgeregt

[Das Fehlen einer Bestatigunglerunsichert einen zufriedend0O0O0O0O  unzufrieden
vielleicht." (VP.2)

[Ich war] ,nicht immer" zufrieden. (VP.6)

3.2 Einschatzung des Gesprachsaufbaus

Qualitatives Interview Quantitatives Interview
+ES war ein typischer Ablauf, es war logisch ab&0.9 Der Weg bis zu der gewiinschten Information
nicht voraussagbar(VP. 8) war umstandlich.
[Der Gesprachsaufbauar unkompliziert’ (VP.
3)
[Der Gesprachsaufbaul] war

gewdbhnungsbediirftig.(VP. 4)

Was mich aber mehr gestort hat waren die
Modifikationen: bei letzten musste ich glle
durchgehen und am Ende hat er mir gesagt: kein
Restaurant”.(VP.8)
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6.5 Das quantitative Interview

Die zweite Befragungsrunde wurde nach den Prinzigder quantitativen Verfahren
gestaltet und, wie das qualitative Interview, inertappen durchgefuhrt: vor und nach
dem Versuch.

Das quantitative Interview wurde als Kombinationnveffenen und geschlossenen
Antwortvorgaben gestaltet. Es wurden mehreren Typem Fragen gestellt: Multiple

Choice mit verschiedenen Antwortvorgaben (Frage@, 2.0, 4.0, 6.0, 2.11) und

Mehrfachnennungen (dieselben Fragen aul3er Frage,@ein“ Fragen (3.1. und 3.2)

mit zusatzlichen Kategorien ,teilweise” und ,weiftt” (7.0); offene Fragen (3.2, 8.2
und 8.3). Frage 8.1 hat als Antwortmoglichkeit Biedden-Jekosch Skala [Bodden und
Jekosch, 1996].

Die Fragestellung des Interviews bestand hauptsfichlus Behauptungen (Statements),
die die Versuchsperson zur Erkundung ihrer Einstgén und Erfahrungen mit dem

System einsetzte. Als Antwortmaoglichkeit wurde diinefstufige Skala verwendet (Fragen

3.2.1,5.0 und 9.0-9.10 und 10.1-11.15):

trifft zu O O O O O trifft nicht zu

Man hat die Entscheidung getroffen, die Interviagén als Behauptungen zu formulieren,
dadurch, dass mit ihrer Hilfe die zu untersuchentarkmale sich prononcierter und
differenzierter erfassen lassen (siehe Abschrit @ie Behauptungen veranlassen durch
eine zum Teil provozierende Wortwahl auch zweifelnghsichere Befragungspersonen zu
einer eindeutigen Stellungnahmen.

Man hat darauf geachtet, dass die Fragen und Bahagen kurz formuliert sind, einfache

Worte enthalten, dies im Sinne von nicht gebrdetiein Fachausdriicken, Fremdwdartern,
Abklrzungen oder Slangausdriicken, und dass siensichuf einen einzigen Sachverhalt
beziehen (Bortz und Ddring, 1995).

Die letzten zwei Fragen des ersten Fragebogensurgd07.0, sowie 8.3 entstanden in
Anlehnung an [Loderer, 1998].

6.5.1 Aufbau

6.5.1.1 Aufbau des ersten Fragebogens

Der erste Fragebogen, vor dem Versuch, wurde nactsuluktur und Fragestellung dem
ersten qualitativen Fragebogen nachempfunden. BiereFragen zu personlichen Daten
der Versuchspersonen (Geschlecht, Alter, Berufkid®tsregion und jetziger Wohnort)

sowie Frage 1.0 und 2.0 zur Einstellungen der \drspersonen zum Thema
Restaurantsuche sind mit ihrem qualitativen Muiskentisch.
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Bei der Frage 3.0 wurden die Versuchpersonen gefodgsie Erfahrungen mit Sprach-
Informationssystem hatten; sie sollten auch angeben welcher Gelegenheit sie ein
solches System benutzt haben und mit welchem Erigse Informationen liefern
Hinweise Uber die Erwartungen und das Hintergrusden der Versuchspersonen.

Die Frage 4.0 fasst die Themen der ersten zweieiragsammen; die Versuchspersonen
wurden aufgefordert sich Gedanken zu machen, weldluskinfte ein Sprach-
Informationssystem geben soll [Dudda, 2000]. Diader soll zeigen, ob die Datenbank
alle relevanten Informationen enthalt und ob daste8y geeignete Auswahlimaoglichkeiten
bietet.

Die Frage 5.0 ist fur das Erwartungsbild der Vehsperson relevant: dabei sollten sie
einschatzen, inwieweit das System einem menschii@esprachspartner ahneln wird, ob
sie Fragen dem System stellen werden oder vom 18yst#ragt werden; ob sie prazise
Antworten und keine Missverstandnisse erwartersielglauben, dass sie die gewlnschte
Information schnell bekommen werden und dass dateByleicht zu bedienen ist; ob sie
erwarten, dass der Computer eine freundliche Stilmahe

Frage 6.0 erkundet, welche Gespréchsart die Vespecbonen bevorzugen: ob sie lieber
Fragen stellen oder Fragen beantworten. Daraus kaéma Schlussfolgerung tUber die
Benutzerfreundlichkeit des Systems aus der SiahYdesuchsperson gezogen werden, die
sich auf die Qualitatsbeurteilung des Gesamtsysgerawirken kann.

Am Ende wurden die Versuchspersonen gefragt, otsgiach-Informationssysteme eine
Alternative zu derzeitigen Informationssystemenstidien kdonnten (7.0). Die Frage soll
abschlieBend die positiven bzw. negativen Eingsigkum der Versuchsperson dem System
gegenuber aufzeigen.

6.5.1.2 Aufbau des zweiten Fragebogens

Der Aufbau des zweiten Fragenbogens, nach dem ®tersunterscheidet sich wesentlich
von der qualitativen Variante. Der Fragebogen ltstes vier Teilen: der erste Teil soll
Auskunft Uber das allgemeine Qualitatsurteil ibeRES geben; bei der Frage 8.1 wurden
die Versuchspersonen aufgefordert, den gesamtenruek von BoORIS auf einer
siebenstufigen Skala einzuschatzen (Bodden-Jek@&icila), die Ahnlichkeiten mit
Temperaturskalen aufweist. Die Skala besteht auBiB@eiten und die Versuchpersonen
mussten auf der Skala ihr Urteil durch einen Krangeben:

h'd
| |||||||||||||||||||||||||
extrem schlecht durftig ordentlich gut ausgezeichnet ideal
schlecht
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Danach wurden die Versuchspersonen gebeten, déanSgtnem Freund zu beschreiben
(Frage 8.2) und Vorschlage zur Systemverbessemmngazhen (Frage 8.3).

Diese drei Fragen wurden absichtlich auf der erSeite gestellt, damit sich die Befragten
bei ihrem Qualitatsurteil nicht von den andern &tants beeinflussen lassen. Sowohl die
Systembeschreibung als auch die Verbesserungslégschiefern Hinweise auf die
Grunde, welche die Versuchspersonen zu ihrem Q@tmlitteil veranlasst haben und sind
somit fur die Evaluierung des Systems sehr wichtig.

Der zweite und dritte Teil bilden zusammen eine Biagnostiktest, in dem eine Reihe
von elf bzw. zehn Behauptungen aufgestellt werdgie. Behauptungen schildern eine
Situation , zu denen sich die Befragten auf3errtesolidabei werden sie entscheiden,
inwieweit die dargestellten Sachverhalte ihrer Ermfimg mit BoRIS entsprechen. Die
Behauptungen wurden aufgrund von positiven und thega Bewertungen
zusammengestellt, welche sich aus dem qualitativienview ergaben.

Die Behauptungen des ersten Teils wurden, auReyeFda4, als positive AuRRerungen
formuliert. Die Frage 9.4 (,Ich spreche lieber wimem Menschen als mit BoRIS*) wurde
aus strategischen Griinden dem System gegenibenetptiv formuliert; die Befragten
kénnen sich durch Ubertrieben provokative Behauwgsuanrritiert fihlen, was sich auf ihr
Urteil auswirken konnte.

Bei der Frage 9.1 sollten sich die Befragten dafieén, ob das System so funktioniert hat,
wie sie es sich vorgestellt haben. Dieses Statemiedtim Zusammenhang mit der Frage
5.0 des ersten Fragebogens ausgewertet. Sie wasdiein gestellt, weil die Ergebnisse
der Auswertung des qualitativen Interviews gezemen, wie wichtig die Erwartungen
fur das Qualitatsurteil der Versuchspersonen ist.

Die Frage 9.2 behauptet, dass BoRIS umfangreicf@nhationen Uber Restaurants in
Bochum bietet. Sie wurde gestellt, um zu Uberprifénwie gut der Informationsgehalt
gefunden wird.

Die Fragen 9.3 und 9.8 untersuchen, ob die Befnaigtener die gewtinschte Antwort auf
ihre Eingaben bekamen und inwieweit sich der Arivaf BoRIS gelohnt hat; dieses
Statement bezieht sich auf die kommunikative Zrelehung und zeigt, wie zufrieden die
Versuchspersonen mit dem System waren.

Der Fragebogen stellt weitere AuBerungen, nachrd@wRIS mit einem menschlichen
Gesprachspartner verglichen wird (Fragen 9.4 un8@). 9Der Mensch ist als
Gesprachspartner ein Referenzpunkt fur die quakaGestaltung eines maschinellen
Dialogspartners und somit ist jeder Anndherungsmdrsein weiteren Schritt in die
Qualitatsrichtung.

Die Frage 9.6 will herausstellen, ob die Befragtaxmon tiberzeugt sind, dass BoRIS ihnen
richtige Information geliefert hat. Damit méchte mantersuchen, wie vertrauenswiirdig
das System den Befragten erscheint.
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Im zweiten Teil wurden noch Fragen zur Schnelligkde@s Systems (Frage 9.7), zur
Einfachheit der Bedienung (Frage 9.9) und zur Sumgnder Befragten wéhrend der
Gesprache mit BoRIS (Frage 9.10) gestellt. Das8tant der Frage 9.9 (,Jeder kann mit
BoRIS ohne Probleme umgehen®) soll dariber Auskgelfiten, wie leicht sich mit BoRIS
umgehen lasst. Man hat absichtlich eine direkteniatierung, wie ,BoRIS ist leicht zu
bedienen” vermieden, um dadurch falsche Aussagemrhindern: es kdnnte vorkommen,
dass manche Versuchspersonen zu stolz waren, ungethen, dass sie Schwierigkeiten
mit dem System hatten.
Fir die Diagnostizierung der Stimmung der Testpeaowahrend des Versuchs wurden
aufgrund der Ergebnissen qualitativer Interviewser viAntonympaare gefunden:
wohl/unwohl,  sicher/unsicher, ruhig/aufgeregt undufrieden/unzufrieden. Die
Versuchspersonen sollten ihre Stimmung auf einafistifigen Skala definieren:

wohl O O O O O unwohl
Der psychische Zustand der Versuchspersonen istMeissinstrument fir den Stress,
welcher mit den Gesprachen verbunden ist. Er liesamit Anhaltspunkte fur die
Zufriedenheit der Versuchspersonen ihrem Dialogeargegeniber.
Zuletzt sollten die Versuchspersonen angeben, igiehse Antworten formuliert haben:
satzartig, stichwortartig oder teils-teils.
Der dritte Teil enthalt negativ formulierte Behawpgen, die sich auf die
Systemschwachen beziehen. Die Mangel wurden imeLaefr Experimente durch die
Versuchspersonen selbst festgestellt und bei daitativen Befragung angesprochen. Die
Behauptungen enthalten die haufigsten erwahnteikpuinkte (siehe Abschnitt 6.3.3); die
Befragten wurden aufgefordert, anzugeben, ob sreden vorgestellten Situationen sehr
gestort wurden.
Die Statements 10.1 und 10.2 sprechen die Dialegordgchungen an und entsprechen
dem Kiritikpunkt 12.
10.3 bezieht sich auf die Beschwerde, dass BoRK Restaurantadressen nicht
wiederholen konnte (Kritikpunkt 10).
10.4 spricht die Mangel beziglich detaillierterdmhationen an (Kritikpunkt 13).
10.5 behauptet, dass die Versuchspersonen oft Hingaben wiederholen musste
(abgeleitet aus dem Kritikpunkt 6).
10.6 gibt an, dass die Befragten sich die Auswéklken am Anfang des Gesprachs nicht
merken konnten. Damit méchte man herausfinden, ielSgstemansagen zu lang waren
(Kritikpunkt 5).
10.7 bezieht sich auf die Lange der Pausen zwisde@nEingaben und den Antworten
(Kritikpunkt 3).
10.8 spricht die Undeutlichkeit der SprachsyntreséKritikpunkt 1 und 2).
10.9 behauptet, dass der Weg bis zur gewiinschtenmation umsténdlich war und wurde
indirekt aus dem Kritikpunkt 12 abgeleitet.
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10.10 wurde aus zwei verschiedenen Kritikpunktesammengestellt (Kritikpunkt 7 und
8) und bezieht sich auf einen viel kritisierten I8arhalt: den Benutzern ist es nicht klar,
wie sie ihre Eingaben modifizieren sollen.

Der vierte Teil des Fragebogens enthalt eine Redre flinfzehn Statements und jedes
Statement entspricht einem Qualitatsfaktor. Died@gitungen haben einen hypothetischen
Charakter und beziehen sich auf eine Idealsituafine Befragten sollten aufgrund ihrer
Erfahrung mit BoRIS entscheiden, welche Kriteridim €inen guten Gesprachsverlauf
wichtig sind. Die Behauptung wurden absichtliclvi&i formuliert (z. B. ,Es ist wichtig,
dass BORIS meine Eingaben immer gut versteht), dein Ziel eine statistische
Rangordnung der Qualitatsfaktoren herzustellen.

11.1 spricht die Notwendigkeit der VersuchspersanenAufklarung an: BoRIS soll seine
Fragen wiederholen, wenn der Benutzer nicht mefteweeil3.

11.2 und 11.3 beziehen sich auf die Verstandlichker Eingaben: BoRIS soll die
Benutzereingaben immer gut verstehen und selbex Klaagen stellen.

11.4 und 11.5 sprechen die Schnelligkeit und digae€hheit der Bedienung an.

11.6 bezieht sich auf die Relevanz der InformatpriBoRIS soll passende Informationen
liefern.

11.7 und 11.8 beziehen sich auf die Dialoginitiativdie Versuchspersonen sollten
beurteilen, wie wichtig fur einen guten Gesprachswg# ist, Fragen und Nachfragen
stellen zu kbnnen.

11.9 und 11.10 wurde gestellt, um die Wichtigkeit @ystemtransparenz zu Uberprifen.
Die Versuchspersonen sollten entscheiden, ob uedwightig es ist, von Anfang an zu
wissen, wie sie ihre Eingaben formulieren sollen welche Art von Informationen sie
von BoRIS bekommen kdnnen.

11.11 und 11.12 beziehen sich auf Mdglichkeiter, @hs System nicht anbietet: es soll
dabei herausgestellt werden, inwieweit eine Begiaty der gemachten Eingaben, sowie
das Signalisieren der Verarbeitungszeit der Daténemem Satz wie ,Warten Sie ein
Moment!“ erwunscht sind. Darauf wurde im qualitetiv Interview von einigen
Versuchspersonen hingewiesen und hier versucht marerfahren, ob die meisten
Versuchspersonen sie tatsachlich vermisst haben.

11.13 und 11.14 beziehen sich wieder auf die Beaigndiesmal aus der Perspektive der
Einfachheit der Modifikationen (11.13) und Dialogerbrechungen (11.14).

Zuletzt wurden die Versuchspersonen aufgefordart,emtscheiden, wie wichtig das
Vorhanden sein einer Hilfefunktion fur einen gut@esprachsverlauf ist (11.15).

Der Fragebogen wurde so konzipiert, dass jedem i@isdhktor mindestens ein
Diagnostik- und ein Rangordnungsstatement zugebrdmerden. Jedoch konnten
Qualitatsfaktoren, die Komponenten ansprechen, heelei BoRIS nicht implementiert
wurden, unma@glich mit Diagnostikstatements operstiigiert werden. Sie konnten nur mit
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Hilfe der Rangordnungsstatements bewertet. Dies&tofFen sind: ,Bestatigung®,
,Dialoginitiative” (Fragen stellen zu kdnnen) uniilfefunktion®.

Andere Faktoren, wie ,Gestaltung der Benutzereirgab,akustische Verstandlichkeit*
sowie ,Erwartungen” und ,Hintergrundwissen* sowie @ufriedenheitsfaktoren, konnten
dagegen bei den Diagnostikstatements bertcksichtigiden. Die Wichtigkeit der
Faktoren ,Gestaltung der Eingaben®, ,Erwartungemt wes ,Hintergrundwissens” fir
einen guten Gesprachablaufen konnte von den Befragglbst nicht beurteil werden; es ist
die Aufgabe der Autorin durch eine detaillierte Arsg zu entscheiden, inwieweit sie die
Qualitat eines Dialogs beeinflussen. Die Bedeutlergakustischen Verstandlichkeit bleibt
fur den Erfolg jeder Interaktion unbestritten. $ neben der inhaltlichen-kognitiven
Verstandlichkeit die wichtigste Eigenschaft eineml@ys. Jedoch gehdrt sie zu dem
Sprachausgabemodul und ist somit von der Dialogsteig unabhéngig. Weil die Zahl der
Rangordnungsstatements nicht zu grol3 sein dunftedie Befragten nicht UberméaRig zu
beanspruchen, traf man die Entscheidung die akbstid/erstehbarkeit nur bei den
Diagnostikstatements zu bertcksichtigen.

Die Auswirkungen dieser Faktoren auf die Qualittsbteilung werden im Kapitel 8
ausfuhrlich besprochen.

6.5.2 Auswertung

6.5.2.1 Auswertung des ersten Fragebogens

Der erste Fragebogen beginnt mit der Frage nackgesinpersonliche Daten der
Versuchspersonen. Dabei werden die ersten zweitégshkeeinflussenden Faktoren: das
Hintergrundwissen und die Erwartungen der Versuetssmen untersucht.

Die meisten Testpersonen (83%) waren jung, zwisck@rund 29 Jahren, nur 10 %
gehorten zu der Gruppe der 30-39 jahrigen. Um einigses Gleichgewicht einzuhalten
versuchte man moglichst gleich soviel Frauen wieniMi zu befragen: von insgesamt 53
Testpersonen waren 23 weiblich und 30 mé&nnlich.

Tab. 12 Alter der Versuchspersonen

Alter Weiblich Ménnlich Total

Unter 20 0 1 (3,3%) 1 (1,88%)
Zwischen 20-29 23 (100%) 25 (83%) 48 (90,5%)
Zwischen 30-39 0 3 (10%) 3 (5,6%)

Zwischen 40-49 0 1 (3,3%) 1 (1,88%)
Total 23 30 53
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88,6% der Versuchspersonen waren Studenten, nfoliatten einen Abschluss.

Tab.13 Beruf der Versuchspersonen

Studenten 47 (88,6%)
Absolventen 6 (11,3%)
-4 Ingenieure

-2 Geisteswissenschaftler

Die meisten kamen aus Nordrhein-Westfalen (58,4% 80,5% wohnten in Bochum.
Man versuchte auch einen gewissen Anteil von Awsém zu involvieren: 15,09% der
Versuchspersonen waren Auslander.

Ausschlaggebend fur die Restaurantsudh@ (var fur die meisten Testpersonen (94,33%)
der Tip von Bekannten. Die Praferenzen variierenndgeschlechtsbedingt: die Frauen
bevorzugten den Stadtfuhrer (78,26%) das Interdé%), die Magazine (21,73%), die
Gelben Seiten. Fir die Manner war das Internet r@ssiger (43,33%) und ,Gelben
Seiten® (40%); fur die Magazine zeigten, ahnliclewei den Frauen, nur 20% von ihnen
Interesse.

Tab. 14 Kriterien fur Restaurantsuche

FRAUEN MANNER

1. Tip von Bekannten 91, 3p4. Tip von Bekannten 96,66%

2.Stadtfuhrer 78,26% 2. Internet 43,33%

3. Internet 34,786 3. Gellmitéh 40%

4. Magazine 21, 7394. Stadtflhrer 36,669

5. Gelbe Seiten 17,40%. Magazine 20%

6. Werbebroschuren 13,04% 6. Werbebroschurés,33%

Keine der Versuchspersonen wirde die Dienste einesitomatischen

Sprachinformationssystems in Anspruch nehn®6).(Das erklart sich dadurch, dass fir
die meisten Versuchspersonen solche Systeme refi@imd waren: nur 17% aller
Versuchspersonen hatten ein automatisches Spragmiafionssystem schon benutzt.

Tab. 15 Erfahrungen mit dem System

Kategorie Frauen Méanner Total
Nein 20 (87%) 24 (80%) 44 (83%)
Ja 3 (113,04%) 6 (20%) 9 (17%)
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Die Mehrheit bezeichnet ihre Erfahrung als durftig:

Tab. 16 Qualitatsbeurteilung der verwendeten Systeea

Erfahrung Qualitatsurteil Geschlecht
1. Filminformation; Gut weiblich
2. Bestellung von Kinokarten schlecht weiblich
3. Erfahrung mit BoRIS durftig weiblich
4. Handyinformation dirfti mannlich
5. Telefonica, Service Espanidirftig mannlich
directo

6. Bahnauskunft durftig mannlich
7. Bahnauskunft durftig mannlich
8. keine Eingabe durftig mannlich
9. Telefonbanking gut mannlich

Die wichtigsten Kriterien, die bei der Entscheiddiigdie Auswahl eines Restaurants eine
Rolle spielen 2.0), sind: Qualitdt des Essens (81,13%), Freundlithtes Personals
(79,24%) , Preis (75,47%), Art der Kiiche (73%) an@eres Ambiente (52,83%).

Tab. 17 Entscheidungskriterien fuir die Wahl eines Rstaurants

Kategorien Frauen Manner

2.1 Preis 18 (78,26%) 22 (73,33%)
2.2 Art der Kuche 18 (78,26%) 21 (70%)
2.3 Qualitat des Essens 17 (74%) 26 @6)6
2.4 Breitgefachertes Speiseangebot 2 0w)7 4 (13,33%)
2.5 Ort des Restaurants 6 (26,08%) (23,33%)
2.6 AuReres Ambiente 13 (56,52%) 15 (F0%
2.7 Offnungszeiten 3 (13,04%) 6 (20%)
2.8 Schnelligkeit der Bedienung 4 (7,4%) 6 (20%)
2.9. Freundlichkeit des Personals 18 (78)26% 24 (80%)
2.10 Sonstiges: vegetarisch essen 1 (4)35% 0 (0%)

Erwéhnenswert ware noch, dass die Manner viel Mé&mnt auf die Schnelligkeit legen als
Frauen. Das beweist z.B. die unterschiedliche Viertg der Prozentzahlen bei der
Kategorie ,,Schnelligkeit der Bedienung“: 20% derriviar und nur 7,4% von den Frauen

kreuzte diese Kategorie an.

Die Frage, welche Auskinfte von einem Sprachaus&sydgtem zu erwarten sind.(Q),
soll zeigen, ob die Datenbank erwartungsgemaRaestevnformationen enthalt. Die meist
angekreuzten Kategorien waren: Name, Adresse, dreleinmer(100%), Offnungszeiten,
(100%), Art der Kiche (85%), Wegbeschreibung (6%81 Reservierungsmaoglich
(54,71%), Preis(49,05%). Es konnten keine bedeetendhterschiede zwischen Manner
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und Frauen festgestellt werden: ihre Praferenzeterscheiden sich nur um einige
Prozente.

Tab. 18 Informationen, die ein Sprachauskunftssysta liefern sollte

Kategorien Frauen Manner Total

4.1 Name, Adresse, Tel. 23  (100%) 30 (100%) 5300%)
4.2 Offnungszeiten 23 (100%) 30 (100%) 5300006)
4.3 Preis 12 (52,17%) 14 (46,66%) 26 (49,05%)
4.4 Art der Kiche 22 (95,65%) 23 (76,66%) 15%3

4.5 Spez. Speiseangebote 7 (30,43%) 5 (9,67 |12 (22,64%)
4.6 AuReres Ambiente 8 (34,78%) 7 (23,33%) | 5 (28,30%)
4.7 Reservierungsmaglich. 12 (52,17%) 17 (56,66% |29 (54,71%)
4.8. Wegbeschreibung 16 (69,56%) 21 (70%) | 7 (69,81%)

Der nachste Abschnitt des Bogens beschaftigt sicih aden Erwartungen der
Versuchspersonen5.0). Die Auswertung der ersten Behauptung bezuglichese

vernunftigen Gesprachs mit BoRIS liefert weit viige Daten, was die Interpretation
erheblich erschwert. Aus diesem Grund wurden digt®Vees positiven (,trifft voll zu“

und trifft zu*) und negativen (,trifft nicht zu“ nd ,trifft gar nicht) Bereichs kumuliert.

Durch die Kumulierung stellte man heraus, dass HEieartungen in dieser Hinsicht
ziemlich niedrig waren: Uber Halfte der Versuchspeen (54,71%) erwarten Kkein
verninftiges Gesprach mit BoRIS.J).

Tab. 19 Erwartungen bezuglich eines verninftigen Ggprachs

trifft ~ voll | trifft zu Kumuliert trifft trifft  nicht | trifft gar nicht| Kumuliert

zu positiv teilweise zu | zu zu negativ Total
Fraue | 4 (17,4%) 3 (13,04%)| =7 (30,43%)|5 (21,73%) 5 6 (26,08%) [=11 (47,81%)|23
n (21,73%)
Mann | 3 (10%)|2 (6,66%) =5 (16,67%)|7 (23,33%) 13 5 (16,67%) | =18 (60,00%)| 30
er (43,33%)
Total | 7 (13,20%) 5 (9,43%)| =12 (22,63%)| 12 (22,64%) 18 11 (20,75%)| =29 (54,71%)|53

(34%)

Zu bemerken wére hier, dass die Werte der Frauppgrallgemein "optimistischere"
Tendenzen aufweisen als die der Mannergruppe: aséiyen kumulierten Werte liegen
hier bei 30,43% im Vergleich zu 16,66% bei den Mg&mn

Die Erwartungen konzentrieren sich auf die Vorstaden der Versuchspersonen Uber das
Frage-Antwortspiel mit dem System. Dazu wurden zi@nplementidre Behauptungen
(5.1/5.2: ,Sie stellen dem Computer fragen“/“Der Compugtailt Ihnen Fragen” gestellt.
Die Auswertung der ersten Behauptung liefert ziemliverwirrende Daten, deren
Kumulierung auch nicht Klarheit verschafft :
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Tab. 20 Sie stellen dem Computer Fragen

trifft trifft zu Kumuliert | trifft trifft trifft gar Kumuliert | Keine Total
voll zu positiv teilweise | nichtzu | nichtzu | negativ Antwort
zu
Frauen 3 10 =13 2 3 4 =7 1 23
(13,04%) | (43,47%) | (56,51%) (8,70%) | (13,04%) | (17,39%) | (30,43%) (4,35%)
Méanner 5 8 =13 5 2 10 =12 0 30
(16,67%) | (26,66%) | (43,33%) (16,67%) | (6,66%) | (33,33%) | (40%)
Total 8 17 =25 7 5 14 =19 1 53
(15,09%) | (32,07%) | (47,16%) (13,20%) | (9,43%) |(26,41%) | (35,84%) (1,88%)

Es lasst sich nur im Falle der Frauengruppe eideeitiges Resultat ablesen: der Modus
wird bei "trifft zu" mit 43,47% bestimmt und kumalit ergibt sich eine Mehrheit von
56,51%. Das heildt, dass die Mehrheit der Frauemarézty dem Computer Fragen stellen
zu kénnen. Die Schwierigkeiten der Interpretatimmchen erst bei der Gruppe der Manner
auf. Der Modus wird bei der Kategorie "trifft gaicht zu" mit 33,33% bestimmt. Der Wert
weist aber keine eindeutige Tendenz auf: er wird dem Gegenwert "trifft zu " mit
26,66% gefolgt; zwischen den beiden gegenseitigent&l liegt also nur eine Differenz
von 6,67%. Bei der Kumulierung der Werte kommt nzaneinem ganz umgekehrten
Resultat, welches keine eindeutige Tendenz aufwdistpositiven Werte (trifft voll zu +
trifft zu) betragen 43,33% im Vergleich zu den riegan Werten (trifft nicht zu + trifft gar
nicht zu), die 40% betragen; die Differenz von 3#@nik nicht als relevant betrachtet
werden.

Abb. 10 Sie stellen dem Computer Fragen

50,00%

40,00% B

30,00% - OFrauen
W Manner

20,00% - OTotal

0,00% -
trifft voll zu  trifft zu trifft trifft nicht trifft gar ~ keine Ant.
teilweise zu zu nicht zu

Dagegen stellt sich die Auswertung der zweiten Kempntaren Behauptung. Die
Testpersonen sind mit eindeutigen Werten davonzéogt (Frauen: 39,13%; Manner:
43,33%; Total: 42,50%), dass das System ihnen Rraigdlen wird §.3) In diesem Fall ist
eine Kumulierung nicht notwendig
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Abb.11 Der Computer stellt Ihnen Fragen
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Die Auswertung dieser zwei Statements fiihrt zu @&shlussfolgerung, dass die
Versuchspersonen sich nicht sicher waren, ob date®yihnen Fragen stellen wird und
glaubten eher, dass sie Fragen beantworten sollen.

43,47% der Versuchspersonen waren davon uUberzelags sie prézise Antworten
bekommen werderb(4).

Tab. 21 Sie bekommen prézise Antworten.

trifft voll zu | trifft zu trifft teilweise | trifft nicht zu | trifft gar nicht| Total
zu zu

Frauen 10 9 2 1 1 23
(43,47%) (39,13%) | (8,70%) (4,35%) (4,35%)

Méanner 13 6 3 5 3 30
(43,33%) (20%) (10%) (16,67%) (10%)

Total 23 15 5 6 4 53
(43,40%) (28,30%) | (9,43%) (11,32%) (7,55%)

Wahrend die Werte der Kategorie "trifft voll zu"ibddanner und Frauen fast identisch
sind, weisen die Werte anderer Kategorien grol3erdahiede zwischen den mannlichen
und weiblichen Befragten auf: der Wert von "triffi" ist bei den Frauen doppelt so grof3
als bei den Mannern (39,13 % > 20%); dagegen smd\krte der negativen Kategorien
bei Manner viel héher als bei den Frauen: beifitrfcht zu“ fast viermal héher (16,67 >
4,35%) und bei trifft gar nicht zu* mehr als dopip€l0% > 4,35%). Daraus lasst sich
schlieRen, dass Frauen etwas optimistischere Emgeh als Manner haben.

Die Auswertung des funften Statements Uber die Euangen bezlglich der Entstehung
maoglicher Missverstandnisse im Laufe des Gespréaoits BoRIS 6.5 erwies sich
wiederum als schwierig wegen der homogenen Vertgilder Werte auf die einzelnen
Kategorien.
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Tab 22 Es werden keine Missverstandnisse entstehen

trifft ~ voll | trifft zu Kumuliert trifft teilweise | trifft nicht | trifft gar nicht| Kumuliert Total
zu positiv zu zu zu negativ

Frauen 5 3 =8 5 7 3 =10 23
(21,74%) | (13,04%) (34,78%) (21,74%) (30,43%) | (13,4%) (43,47%)

Méanner 6 8 =14 8 5 3 =8 30
(20%) (26,67%) (46,67%) (26,67%) (16,67%) | (10%) (26.67%)

Total 11 11 =22 13 12 6 =18 53
(20,75%) | (20,75%) (41, 50%) (24,53%) (22,64%) | (11,32%) (34%)

Die kumulierten Werten zeigen, dass die Frauen 48i47 % eher Missverstandnisse
erwartet haben. Im Vergleich dazu tippen die Mannelie mit 46,79% auf ,keine
Missverstandnisse”. Der Gesamtwert (Total) zeigegiositive Tendenz (41,50% trifft zu-
kumuliert), jedoch unterscheidet er sich nur mB0Ps von seinen negativen Gegenwert
(34 % ,trifft nicht zu" -kumuliert).

Die Mehrheit der Versuchspersonen (64,15%-kumyliestwartetet, dass sie die
gewtunschte Information schnell bekommen werde).(

Tab. 23 Sie werden schnell die gewlinschte die geveighte Information bekommen

trifft voll zu trifft zu Kumuliert | trifft trift nicht | trift ~ gar | Kumuliert Total
positiv teilweise zu| zu nicht zu negativ

Frauen 12 5 =17 4 1 1 =2 23
(52,17%) (21,74%) 74% (17,4%) (4,35%) (4,35%) (9,70%)

Manner 11 6 =17 7 3 3 =6 30
(36,67%) (20%) (56,67%) | (23.33%) |(10%) (10%) (20%)

Total 23 11 =34 11 4 4 =8 53
(43,40%) (20,75%) (64,15) (20,75%) | (7,55%) (7,55%) (15,1%)

Bemerkenswert ist es, dass die Frauen gro3eraveoBitwartungen als die Manner (vgl.
die positiven kumulierten Werte 74% > 56,67%) hatte

Die Mehrheit der Testpersonen (66,08%-kumulierugte, dass der Computer eine
freundliche Stimme hat5(7). Der positive kumulierte Wert bei Frauen liegtt 16j23%
Uber den gleichen Wert bei Mannern.

Tab.24 Sie werden schnell die gewiinschte Informaticbekommen

trifft voll zu | trifft zu Kumuliert trifft teilweise | trifft trifft gar Kumuliert Total
Positiv zu nicht zu | nicht zu negativ

Frauen 6 10 =16 3 2 2 =4 23
(26,08%) | (43,48%) |69,56% (13,04%) (8,70%) | ( 8,70%) (17,40%)

Manner 13 6 =19 9 0 2 =2 30
(43,33%) | (20%) 63,33% (30,00%) (0,00%) | (6,67%) (6,67%)

Total 19 16 =35 12 2 4 =6 53
(35,85%) |(30,19%) | 66,08% (22,64%) (3,77%) | (7,55%) (11,32%)
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77,36% der Versuchspersonen erwarteten, dass BBt zu bedienen ist5(8).
Wiederum sind die Prozentzahlen bei den Frauen ositigen Bereich (kumuliert) um
1,6% hoher als die der Manner. Es ist selbstvedfitinkein wichtiger Unterschied, aber
trotzdem in diesem Kontext erwédhnenswert, da diet&®\er Frauen fast immer positivere
Tendenzen zeigen als die der Manner.

Tab. 25 Das System ist leicht zu bedienen

trifft voll zu trifft zu Kumuliert trifft teilweise | trifft nicht | trifft gar | Kumuliert Tot
Positiv zu zu nicht zu | positiv
al
Frauen 12 6 =18 3 2 0 2 23
(52,17%) (26,09%) | (78,26%) (13,04%) (8,70%) (8,70%)
Manner 13 10 =23 4 3 0 3 30
(43,33%) (3333%) | (76.66%) (13,33%) (10%) (10%)
Total 25 16 =41 7 5 0 5 53
(47,17%) (30,19%) (77.36%) (13,21%) (9,43%) 9 43%

Frauen unterscheiden sich deutlich von Mannernnvwe=num die Art des Gesprachs geht
(6.0): 39,13% der Frauen mochten lieber Fragen beatdwals Fragen stellen (8,70%).
Am liebsten wirden die Frauen ein gemischtes Gebpmiit BoRIS flhren: der Modus
liegt bei Frauen bei der Kategorie ,Gemischt”, #8t48%.

Dagegen mochten 40% der Manner lieber die Inigagvgreifen und dem System Fragen
stellen oder ein gemischtes Gesprach fuhren, 33,88%8,70% der Manner bevorzugen
BoRIS Fragen zu stellen.

Tab. 26 Art des Gesprachs

Art des Gesprach Frauen Méanner Total
Sie stellen Fragen an das System 2 12 14
(8,70%) (40%) (26,42%)
Sie beantworten Fragen 9 6 15
(39,13%) (20%) (28,30%)
Gemischt 10 10 20
(43,48%) (33,33%) (37,74%)
Egal 2 2 4
(8,70) (6,67%) (7,55%)

Uber 60% aller Versuchspersonen sind der Meinurags dSprachinformationssysteme
teilweise eine Alternative zu den derzeitigen Infationssystemen darstellei.@q). Es
ware an dieser Stelle interessant anzumerken, 88#%saller Versuchspersonen noch nie
ein solches System benutzt haben. Aus dieser Reinspest diese Antwort als ,,positiv* zu
interpretieren. Vor allem die Mannergruppe neigte,Vergleich zur Frauengruppe dazu,
Sprachauskunftssysteme als Alternative zu sehen.
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Tab.27 Sprachauskunftssysteme als Alternative

Kategorie Frauen Ménner Total

Ja 4 (17,4%) 8 (26,67%) 12 (22,64%)
Teilweise 14 (60,87%) 19 (63,33%) 33 (62,26%)
Nein 1 (4,35%) 0 (0%) 1 (1,89%)
Ich weil3 es nicht 4 (17,39%) 3 (10%) 7 (13,21%)

6.5.2.2. Auswertung des zweiten Fragebogens
6.5.2.2.1 Qualitatsbeurteilung des Gesamtsystems

Nach den Versuchen bekamen die Befragten den awEragebogen. lhre erste Aufgabe
bestand darin, ihr Qualitatsurteil Uber das Systmmh der Bodden-Jekosch Skala zu
platzieren 8.1).

Bei den Frauen fiel das Qualitatsurteil positivis lzei den Mannern aus: der Modus bei
den Frauen liegt mit 39,13% bei ,ordentlich*; beindManner betragt das Modus 33,33%
bei der Kategorie ,durftig“. 30,43% der Frauen lteilien das System als ,gut“ und 8,7%
sogar als ,ausgezeichnet”; dagegen haben nur 2@9%/1daner BoRIS ,gut* gefunden.
Keiner der Manner kreuzte die Kategorie ,ausgezeithan, aber dafiir gab es insgesamt
6 Nennungen fur ,schlecht” (13,33%) und flr ,extreohlecht” (6,67%).

Tab. 28 Qualitatsbeurteilung des System

Kategorie Frauen Manner Total

Ideal 0 0% 0 0% 0 0%
IAusgezeichnet 2 8,70% 0 0% 2 3,77%
Gut 7 30,43% 6 20,00% 13 24,53%
Ordentlich 9 39,13% 8 26,67% 17 32,08%
Durftig 5 21,74% 10 33,33% 15 28,30%
Schlecht 0 0% 4 13,33% 4 7,55%
Extrem schlecht [0 0% 2 6,67% 2 3,77%

Abb. 12 Qualitatsbeurteilung des Systems
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Danach wurden die Versuchspersonen indirekt aufdefo ihr Qualitatsurteil zu
begriinden, indem sie einem Freund das Systems reédsamh sollten §.2). Dadurch
bekamen sie die Mdglichkeit, sich offen tber ihreaBrung mit dem System zu auf3ern. Es
kamen eine Anzahl von ganz schlichten und neutrblerkomplizierten und kritischen
Systembeschreibungen heraus. Das System wurdeshzgdig kritisiert und gelobt, es
wurden ,Problemstellen angesprochen und Ratschifggeben, wie man am besten mit
BoRIS umgeht und was dabei vermieden werden soll.

Zusammenfassend wurden folgende Kritikpunkte gemnatia sich im groRten Teil mit
denen uberschneiden, die sich aus der qualitatBefragung ergaben (siehe Abschnitt
6.3.3).

Kritikpunkte
unverstandliche und zu schnelle Sprachausgabe.

umstandliches, langwieriges Frage-Antwortspiel.

keine Wiederholmdglichkeit.

keine Nachfragemdglichkeit: das System beeraeGEsprach zu frih; fur spezielle

Winsche sei das System nicht geeignet.

keine Mdglichkeit, konkret eigene Fragen zulstel

die Fragenstellung war nicht préazise genug.

es ist unklar, wie man die ,richtigen” Frageellsn soll.

. die Pausen nach dem Input waren zu lang.

10. sehr begrenzte Mdglichkeiten der Modifizierung.

11. keine Feedbackmoglichkeit: es werden keinéfieweise gegeben, warum das System
das passende Restaurant nicht gefunden hat.

12. ist verwirrend: das System gibt wenige Antwadargsichkeiten an, reagiert aber auf
andere Antworten, die es vorher nicht nennt.

13. es werden keine Angaben Uber sonstige Eigeftenldes Restaurants gemacht.

14 am Anfang wurden zu viele Kriterien der Informassuche genannt.

15. man hat das Gefihl, dass man mit einer Wandhépdass man nicht verstanden wird.

16 .irgendwie fehlt der personliche Charakter ef@esprachs.

17. Das System hat eine kalte Roboterstimme.

© 0N Ok O®DRE

BoRIS wurde unter anderem als ein Informationssydteschrieben, ,das Gberhaupt nicht
funktioniert” (VP 6), ,total unsympathisch® (VP 49)obei es einem ,keinen Spald macht,
da anzurufen“ (VP 25).

Andererseits wurden auch positive EigenschafterSgstems genannt:
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Positive Eigenschaften

flexible Wahl.

gute Spracherkennung.

einleuchtende Benutzerfiihrung.

das System sei unkompliziert und relativ schnell
interessant auch unter wirtschaftlichen Aspekten
prazise Systemantworten.

nette, freundliche Bandstimme.

einfache Bedienung.

gute Auswahl an Restaurants.

10. man kann seine Wunsche verandern, d.h. die Wadifizieren.

© 0N Ok wNPRE

Das System wurde auch als ,hilfreicher* (VP 37hteilligenter Sprachcomputer” (VP 52 )
mit ,recht hohem Verstandnis“ (VP 44) bezeichneéh gooles System“, das man als
»Alternative zu Telefonbiichern“ benutzen kann (VP.4

Die nachste Frage, ,Was wurden Sie bei BoRIS vedre®“ 8.3) bringt eine Vertiefung
der obengenannten Kiritikpunkte. Dabei wird die Rasie der Versuchspersonen
stimuliert und gleichzeitig werden Hinweise zur ®ysverbesserung geliefert, an die man
vorher vielleicht nicht gedacht hat.

Verbesserungsvorschlage

Das erste, was die Testpersonen verbessern windéne selbstverstandlich die
Sprachausgabe. Dazu wurde den Wunsch geédulRerBetarizern eine Alternative zur
Sprachsynthese zu bieten, z.B. die Informationilitin zu liefern.

Die Modifikationen sollten in kleinen Schritten eiden: das System sollte eventuell
einzelne Fragen stellen, wie z.B.: ,Mdéchte Sie Aré der Kiiche modifizieren?®. Wenn
man seine Eingaben zwei-dreimal geéndert hat, meif8 nicht mehr genau, was eigentlich
modifiziert wird; es wére sinnvoll, den Benutzef aeine letzte Anderung hinweisen, oder
ihnen die Mdglichkeit geben, Uber eine Resetfumktice Frage neu zu stellen. Das sollte
allerdings auch in dem Falle gelten, in dem mae &ische Eingabe gemacht hat.

Am Ende des Gespréachs sollte das System die Adi@ssage wiederholen kdnnen. Der
Wunsch nach einer Wiederholung sollte verbal odBr durch Bestatigung der Sterntaste
signalisiert werden.

Manche Versuchspersonen beschwerten sich, dassSBah ,Nachfragen“ erlaubt und
schlugen vor, dass man wéhrend eines TelefonateemeeAnfragen macht.

Die Auswahlkriterien sollten erweitert werden: eslfen Auskinfte Uber Telefonnummer
und Wegbeschreibung. Die Fragestellung hinsichtlieb Ortes und der Kiiche sollte man
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ausweiten; fur einige Versuchspersonen war es reamdeutig, ob man auch andere
Varianten zur Auswahl hatte (z.B. bei der Art daicke konnte man nur zwischen drei
Typen auswahlen).

FUr manche Versuchspersonen war es nicht klar, ab $ystem die Eingabe aller
Kategorien in einem Satz erlaubte. Aus diesem Grsioiite man im Startmeni die
Benutzer entsprechend aufklaren. Ein Vorschlagremiglichen Ansage kam von einem
mannlichen Versuchsperson (VP 25): ,Hallo, hier Berater fir Ihre Wiinsche. Nach
welchen Kriterien soll ich fir Sie suchen?“ odelgammeiner formuliert: ,Nach welchen
Kriterien mochten Sie suchen?*.

Es sollte eine bessere Beschreibung geben, was\mefer machen muss. Sollte das
System ,kein passendes Angebot‘ zu seiner Anfragdeh, ware es angebracht dem
Benutzer die Griinde dafir zu nennen.

Die Zwischenpausen sollten gekirzt werden. Die danBausen verwirren die Benutzer,
die einfach nicht wissen, ob das System ihre Eiegakerstanden hat. Eventuell sollte man
eine Ansage so wie ,lhre Eingaben werden bearbeatgschenschalten. Dagegen sollten
die Pausen zwischen den verschieden Restaurardadresrgrof3ert werden.

Das System sollte die Eingaben der Benutzer bgstétind das Anfangsmenu kirzen. Die
Datenbasis kdnnte vergroRert werden und die Memiifighsollte auch spezielle Wiinsche
berucksichtigen, wie z.B. die Adressen nach Reatdnamen suchen oder die Mdglichkeit
die Ansagen fur Auslander auf Englisch zu halten.

Ein méannlicher Teilnehmer (VP 25) machte noch eipbantasievollen Vorschlag: die
Stimme von BoRIS sollte wéahlbar sein, z.B. mannbder weiblich; im Hintergrund sollte
eine angenehme Musik gespielt werden. Dazu sodte Slystem die Benutzer noch mit
ihrem Namen ansprechen, um eine personlichere Athéos schaffen.

6.5.2.2.2 Diagnostikstatements

Der Fragebogen konzentriert sich weiter auf die llgeeung der Qualitats- und
Zufriedenheitsfaktoren der Dialogsteuerung. Fueadibersichtliche Darstellung wird die
Reihenfolge der Statements aus dem Fragebogeneirdehalten. Die Auswertung wird
sich nach dem Untersuchungsschema der Kooperatitien, welches im Abschnitt 4.2
dargestellt wurde.

|. Frage-Antwort Aspekte
1. Relevanz

1.1.Informationsmenge
Die Behauptung 9.2), dass das System umfangreiche Informationen @mehumer
Restaurants bietet, liefert sehr weit verteilte #edie sich schwer interpretieren lassen
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Tab. 29 "BoRIS bietet umfangreiche Information GiberBochumer Restaurants"

fft voll zu trifft zu Kumuliert teilweise zt [rifft nicht zu ift gar nicht z. ~ Kumuliert
Positiv negativ
Frauen 3 6 =9 6 5 3 =8
13,04% 26,09% 39.13% 26.09% (21,74%) 13,04% (34.78%)
Manner 6 6 =12 6 9 3 =12
(20%) (20%) 40% (20%) (30%)) (10%) (40%)
Total 9 12 =21 12 14 6 =20
(17%) P2,64% (39,62%) 22,64%) (26,42%) 11,32% (37,74%)

In diesem Fall kann der Modus bei der Gruppe dewuém nicht eindeutig bestimmt
werden, weil dass zwei Merkmalsauspragungen miiclgge Haufigkeitsverteilung

(26,09% bei ,trifft zu und ,trifft teilweise zu“)mder Spitze liegen. Die Kumulierung kann
auch nicht die Interpretation der Daten vereinfachbei den Manner zeigen die
kumulierten Werte die gleichen Prozentzahlen imitp@s wie im negativen Bereich

(40%). Die Totale zeigt durch die Kumulierung ihrdidchstwert (39,13%) im positiven
Bereich; jedoch unterscheidet sich dieser Wert umar 1,39% vom negativen Bereich
Lrifft nicht zu“ kumuliert ( 37,74%). Aus diesemr@nd liefert die Auswertung dieser
Behauptung kein eindeutiges Ergebnis.

1.2 Vollstdndigkeit

Dagegen liefert die Behauptung ,BoRIS bietet kedetaillierte Informationen tUber die
gewilnschten Restaurantd0(4) eine eindeutige Verteilung: 74% die Frauen un®&6%6
wahlten die positiven Kategorien (,trifft zu* undrifft voll zu“). Die Totale hat einen
kumulierten positiven Wert von 64,15%. Man kannagar schlie3en, dass die Mehrheit
der Befragten mit dem Informationsgehalt von BoRi&ht zufrieden waren.

Tab. 30 "BoRIS bietet keine detaillierte Informationen Uber die gewiinschten Restaurants"

trifft voll zu | trifft zu Kurul i ert trifft trifft nicht zu | trifft gar nicht| Kumuliert
positiv teilweise zu zu negativ
Frauen 12 5 =17 2 1 3 =4
(5217%) | (21,74%) | (74%) (8,70%) (4,35%) (13,04%) (30,80%)
Méanner 7 10 =17 6 5 2 =7
(23,33%) (33,33%) 56.66% (20%) (16,67%) (6,67%) (23,34%)
Total 19 15 24 8 6 5 =11
(35,85%) | (28,30%) | g4.15% (15,00%) | (11,32%) (9,43%) 20.75%

2. Ausdrucksform

2.1 Akustische Verstandlichkeit

95,42% der Frauen und 90% der Manner (die Wertérgahder Kategorie ,trifft voll zu®)

beschwert sich Gber die undeutliche Ansage deriBesttnamenl.8).
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2.2 Inhaltliche Verstandlichkeit

Einer der oft erwéhnten Kritikpunkte war, dass 8gstem am Anfang des Gesprachs zu
viele Auswahlkriterien auflistete. Man hat versychtesen Kritikpunkt auszuwerten,
indem man die Befragten aufforderte, sich zum 8taeté ,lch konnte mir die
Auswabhlkriterien am Anfang des Gesprachs nicht en@k10.6 zu &ul3ern. Dabei hat
man herausgestellt, dass, statistisch gesehen,seloke MalRnahme nicht mit absoluter

Mehrheit begrif3t worden ware:

Tab. 31 "Ich konnte mir die Auswahlkriterien am Anfang des Gespréchs nicht merken"

trifft voll zu trifft zu Kumuliert trifft teilweise zu | trifft nicht zu | trifft gar | Kumuliert
Positiv nichtzu | negativ
Frauen 3 6 =9 2 5 7 =12
(13,04%) (26,09%) (39,13%) (8,70%) (21,74%) (30,43% (52,17%)
Méanner 6 7 =13 4 5 8 =13
(20%) (23,33%) (43,33%) (13,33%) (16,67%) (26,67% | (43,33%)
Total 9 13 =22 6 10 15 =25
(17%) (24,53%) (41,53%) (11,32%) (18,87%) (28,30% (47.17%)

Der Modus lasst sich bei jeder Gruppe aus dem Biadrei der Kategorie ,trifft gar nicht
zu“ ablesen..

Abb. 12 "Ich konnte mir die Auswabhlkriterien am Anf ang des Gesprachs nicht merken"

35,00%
30,00% -
;ggg? [} OFrauen
15’0002 | B Méanner
10:00% i OTotal
5,00% -
0,00% -
trifft voll  trifft zu trifft ~ trifft nicht  trifft gar
zu teilweise zu nicht zu

Zu

Die kumulierten Werte bei der Frauengruppe liegemegativen Bereich bei 52,17%. Bei
den Manner bringt die Kumulierung kein eindeutigegebnis: die gleichen Prozentzahlen
(43,33%) liegen im positiven, wie im negativen Beie Der Hochstwert der Totalen liegt
im negativen Bereich bei 47,17%, jedoch untersateid sich vom positiven Bereich nur
um 5,66%. Es ist in diesem Fall schwer, einen eitigen Trend festzustellen; man kann
erschliel3en, dass, obwohl viele Befragten die Aesam Anfangsmeni zu lang fanden,
sie von den meisten als nicht besonders lastig @mdei wurden.
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2.3 Gestaltung der Benutzereingaben

Mehr als die Halfte der Frauen hat, laut eigenegaken die Fragen von BoRIS sowohl
stichwortartig als auch satzwortartig beantwor®et D). Die Manner (50%) dagegen haben
ihre Antworten nur stichwortartig konzipiert..

Tab. 32 Eingabeformulierung

Frauen Ménner Total
7 15 22

stichwortartig (30,43%) (50%) (41,51%)
3 3 6

satzartig (13,04%) (10%) (11,32%)
13 11 24

teils-teils (56,52%) (36,67%) (45,28%)

3. Korrektur und Aufklarungsstrategien

3.1 Wiederholung

3.1.1 Wiederholung der Systemeingaben

Die Mehrheit der Testpersonen (75,47%) wurden dadumangenehm Uberrascht, dass
BoRIS seine Eingaben nicht wiederholen kond® 3: 87% der Frauen und 66,67% der
Ménner kreuzten die Kategorie ,trifft voll zu* aBemerkenswert ist die Differenz von fast
20% zwischen Mannern und Frauen. Dies ist ein Zidhafir, dass die Manner weniger
von diesem Problem betroffen wurden als die Frauen.

3.1.2 Wiederholung der Benutzereingaben

Nur ein Viertel (26,41% kumuliert) der Versuchsmersn wurden im Laufe des Gesprachs
mit BoRIS dadurch gestort, dass sie immer wiedeg HEingaben wiederholen mussten
(10.5. 56,52% der Frauen und 63,33 der Manner bewnteillie Aussage als nicht
zutreffend.

Tab. 33"Ich musste oft meine Eingaben wiederholen™

trifft ~ voll | trifft zu Kunul i ert | trifft teilweise | trifft nicht | trifft gar nicht| Kumuliert
zu Positiv zu zu zu negativ
Frauen 2 4 =6 4 6 7 =13
(8,70%) (17,40%) (26,10%) (17,40%) (26,09%) | (30,43%) (56,52%)
Manner | 1 7 =8 3 10 9 =19
(3.33%) |(2333%) | (26,66%) | (10%) (33,33%) | (30%) (63,33%)
Total | 3 11 =14 7 16 16 =36
(5.66%) | (20,75%) | (26,41%) |7(13.21%) | (30,19%) |(30,19%) (60,38%)

3.2 Bestatigung
Das System verfiigt Gber keine BestatigungsmoglithReis diesem Grund wird dieser

Qualitatsfaktor erst bei den Rangordnungsstatentemtecksichtigt.
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Il. Systemmdglichkeiten

4. Berucksichtigung kontextueller Bedingungen

4. 1 Erwartungen

Die Befragten sollten entscheiden, inwieweit ihmv&tungen an BoRIS erfullt wurden

(9.2). Die kumulierten Hochstwerte liegen im negatiBareich (Frauen: 47,82%, Manner:

53,33%, Total 51%), was ein Zeichen dafir ist, ddissmeisten Versuchspersonen ein
Erwartungsbild hatten, welches der realen Gespsitclasion nicht entsprach (die Grinde
dafur werden im nachsten Kapitel ausfuhrlich komtieet).

Tab. 34 "BoRIS hat genau so funktioniert, wie ich & mir vorgestellt habe"

trifft ~ voll | trifft zu Kumuliert | trifft trifft nicht zu trifft gar| Kumuliert

zu positiv teilweise zu nicht zu negativ
Frauen | 3 5 =8 4 8 3 =11

0, 0, 0, 0, 0,

(13.04%) |(21,74%) | 34.78% 17,40% 34,78% 13,04% 47 .82%
Manner | 1 11 =12 2 10 6 =16

(3,33%) | (36,67%) | 40% 6,67% 33,33% 20% 53.33%6
Total 4 16 =20 6 18 9 =17

0, 0, 0, 0, 0,
(7,55%) (30,19%) |37.74% 11.,32% 34% 17% 54%

4.2 Hintergrundwissens

Dieser Faktor wurde im ersten Fragebogen beretersucht (siehe Abschnitt 6.5.1, Frage
3.0).

5. Transparenz

5.1 Einfachheit der Bedienung

Die Mehrheit der Befragten erwarteten vor dem Vehnseine leichte Bedienung des
Systems. Ob diese Behauptung tatsachlich stimnfitaségrund des Statements ,Jeder
kann mit BoRIS ohne Probleme umgehed9) festgestellt werden. Die Auswertung zeigt,
dass nur im Falle der Frauen diese Erwartung enrfillkde: durch Kumulierung erreicht
man bei der Frauengruppe einen Wert von 55,17% iositipen Bereich. Die
Méannergruppe vertritt mit einem kumulierten Wertnv@6,67% die gegengesetzte
Meinung. Bemerkenswert ist dabei, dass, aufgrund ftEmogenen Verteilung der
Prozentzahlen, die Auswertung ohne Kumulierungtrieimkbar ist.

Tab.35 "Jeder kann mit BoRIS ohne Probleme umgehén

trifft voll zu | trifft zu Kumuliert | trifft trifft nicht zu trifft gar| Kumuliert
Positiv teilweise zu nicht zu negativ
Frauen 6 6 =12 3 5 3 =8
(26,09%) (26,09%) (52,18%) (13,04%) (21,74%) (13,04%) (34,78%)
Manner | 2 7 =9 7 7 7 =14
(6,67%) (23,33%) (30%) (23,33%) (23,33%) (23,33%) (46,67%)
Total 8 13 =21 10 12 10 =22
(15,09&%) | (24,53%) (39,62%) (18,87%) (22,64%) (18,87%) (41,51%)
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5.2 Systemgrenzen

Fir die meisten Versuchspersonen (62,27% kumuylieot) allem fur die Manner (70%
kumuliert) war es nicht klar, wie sie ihre Eingabmodifizieren sollen, um schnell die
gewunschte Information zu bekommei0.(10. Die kumulierte Werte zeigen, dass mehr

Manner als Frauen Probleme an dieser Stelle hgitéf> 52,18%).

Tab. 35 "Es war mit nicht klar, wie ich meine Eingaben modifizieren soll [...]"

trifft voll zu | trifft zu Kumuliert | trifft trifft nicht zu trifft gar| Kumuliert
Positiv teilweise zu nicht zu negativ

Frauen 8 4 =12 5 2 4 =6

(34,78%) (17,40%) (52,18%) (21,74%) 8,70% (17,40%) (26,1%)
Manner | 12 9 =21 2 5 2 =7

(40%) (30%) (70%) (6,67%) (16,67) (6,67%) (23,34%)
Total 20 13 =33 7 7 6 =13

(37,74%) (24,53%) (62.27%) (13,21%) (13,21%) (11,32%) (24,53%)

6. Dialoginitiative

6.1 Fragen stellen

Die Versuchspersonen haben leider keine Moglichlteih System Fragen zu stellen. Sie
kénnen nur bedingt die Initiative ergreifen (indee z.B. das System auffordern seine
Angaben zu wiederholen). Aus diesem Grund konnteseti Qualitatsfaktor nicht
diagnostiziert werden. Es wird erst bei den Rangondgsstatements bertcksichtigt.

6. 2. Gesprach fuhren solange man méchte

BoRIS erlaubt am Ende eines Dialogs keine neuea@yefrzu starten und keine weiter
Fragen zu stellen. Aus diesem Grund wird dieses li@tsdaktor erst bei den
Rangordnungsstatements berticksichtigt.

7. Schnelligkeit
7. Schnelligkeit der Datenverarbeitung

Im Laufe der Versuche hat man festgestellt, dassidfr und Méanner unterschiedliche
kommunikative Verhaltensweisen haben (siehe Abscbhr8.3.1), die Auswirkungen auf
den Dialogerfolg hatten. Die Tatsache, dass Frallgamein schneller ans Ziel kamen als
Manner beweist die Auswertung der ndchsten Statesmébas Gesprach mit BoRIS hat
schnell zur gewlinschten Information gefuh@:7: der Modus der Frauengruppe liegt mit
34,78% bei ,trifft zu“; bei den Manner dagegen tiegr Modus mit 36,67% bei ,trifft
nicht zu“. Die Kumulierung der Werte zeigt die gle¢ Tendenz: die Mehrheit der Frauen
(65,21%) bekam schneller die gewilinschte Antwortiengleich zur Mannergruppe, die
mit 40% die negativen Kategorien angekreuzt habéa.kumulierten Werte der Totale

zeigen mit 45,28% eine Praferenz fur den positBereich:
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Tab. 36 "Das Gesprach mit BoRIS hat schnell zur getinschten Information gefuihrt"

trifft voll zu | trifft zu Kumuliert trifft teilweise | trifft ~ nicht | trifft gar Kumuliert
positiv zu zu nicht zu negativ
Frauen | 7 (30,43%) 8 (34,78%)=15 (65,21%) |3 (13,04%) 4 (17,40%) 1 (4,35%)=5 21.75%
Méanner | 4 (13,33%) 5 (16,67%)=9 (30%) 9 (30%) 11 (36,67%)1 (3,33%) | =12 (40%)
Total 11 (20,75%) 13 (24,53%)| =24 (45,28%)| 12 (22,64)%| 15 (28,30%)2 (3,77%) | =17 (32,07%)

7.2 Dialogunterbrechungen

Obwohl BoRIS fir lange Pausen zwischen Fragen untivéiten kritisiert wurde, sind
diejenigen, die sich dartuber beschwert habensssath in der Minderheit: die kumulierten
Werte zeigen, dass 65,21% der Frauen und 53,34%Mdener von diesen angeblich
langen Pausen nicht gestort wurd@f.{). Bemerkenswert ware hier noch, dass innerhalb
der Gruppe, die doch zu dieser Behauptung tendiert®% mehr Manner (36,67%
kumuliert) als Frauen (26,09% kumuliert) waren.

Plotzliche Unterbrechungen im Gesprachsverlauf0.3) haben die meisten
Versuchspersonen gar nicht gestort: der Modus daugngruppe (56,52%) und der
Mannergruppe (40%) liegt bei der Kategorie ,triffar nicht zu“. Durch Kumulation
werden eindeutige Werte erreicht: 78% der Fraueth @06 der Manner kreuzten die
negativen Kategorien ,trifft nicht zu“ und ,triffgar nicht zu* an (wiederum besteht
zwischen Mannern und Frauen eine Differenz von 18%)

Allgemein wurde das Gesprach nicht mittendrin abgeten (0.2. Dies entschied Uber
die Halfte der Testpersonen (54,72%), indem sie Khg¢egorie ,trifft gar nicht zu“
ankreuzten. Eine interessante Auskunft Uber dieersahiedlichen Erfahrungen, die
Méanner und Frauen mit dem System machten, zeigeW\dirte der positiven Kategorien
Lrifft zu® und trifft voll zu®: wahrend keine eimige Frau diese Kategorien wahlte, gaben
33,33% (kumuliert) der Manner an, von standigen ethrechungen wahrend des
Gesprachs mit BoRIS gestort worden zu sein.

8. Hilfefunktion
Das System verflugt Uber keine Hilfefunktion. Ausestim Grund wird dieser
Qualitatsfaktor erst bei den Rangordnungsstatenimtecksichtigt.

lll. Zufriedenheit

9. Einschatzung der kommunikativen Zielerreichung

Die Auswertung der Behauptung ,Ich bekam immer gheviinschte Antwort auf meine
Eingaben® 9.3) erwies sich als problematisch. Aus dem Diagramird deutlich, dass der
Modus aller drei Gruppen (Frauen: 30,43% , ManB8r33%, Total: 32,08%) bei ,trifft

nicht zu“ liegt:
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Durch Kumulierung kommt es im Falle der Frauen meregleichmafigen Verteilung der

Abb. 13 "Ich bekam immer die gewiinschte Antwort aufmeine Eingaben"
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Werte (43,47%) im positiven und negativen Bereich:

Tab. 37 "Ich bekam immer die gewlnschte Antwort ausneine Eingaben"

trifft voll zu trifft zu Kumuliert trifft teilweise | trifft nicht zu | trifft gar nicht Kumuliert
positiv u wu negativ
Frauen 5 5 =10 3 7 3 =10
(21,74%) (21,74%) (43,47%) (13,04%) (30,43%) (13,04%) (43,47%)
Méanner 2 5 =7 6 10 7 an
(6,67%) (16,67%) (23,34%) (20%) (33,33%) (23,33%) 56.66%
Total 7 10 =17 9 17 10 (27)
(13,21) (18,27) (31.48%) (17%) (32,08%) (18,87%) (51%)

Daraus kann man schlieRen,

dass Frauen haufiggediénschte Antwort auf ihre Frage

bekamen als Méanner. Das wird durch die AuswertwergBeghauptung ,Der Anruf bei
BoRIS hat sich gelohnty(8) bestatigt: bei der Frauengruppe liegt der Modits36143%

bei trifft zu“ und die kumulierten Werte zeigen,82% im positiven Bereich. Fir Manner

scheint, sich der Anruf bei BoRIS weniger gelohmthaben: der Modus liegt bei ,trifft

teilweise zu“ mit 30% und durch die Kumulierung den 36,67% im positiven Bereich

erreicht. Der positive Bereich unterscheidet sishmit knapp 3,34% vom negativen

Bereich.Tab. 38 "Der Anruf bei BoRIS hat sich gelohnt."

trifft voll zu | trifft zu Kur’r_]gllert trifft teilweise | trifft nicht zu trifft gar nicht zu Kumuliert
positiv zu -
negativ

Frauen 4 7 =11 6 5 1 1

(17,40%) (30,43%) (47.83%) (26,09%) (21,74%) (4,35) (26,09%)
Méanner 5 6 =11 9 7 3 =10

(16,67%) (20%) (36.,67%) (30%) (23,33%) (10%) (33,33%)
Total 9 13 =22 15 12 4 =16

(17%) (24,53%) (41,53%) (28,30) (22,64%) (7,55%) (30,19%)
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10. Einschatzung des Computers als Gesprachspartner
10.1 Ahnlichkeit des Systems mit einem menschlidBesprachspartner
Menschen bevorzugen Menschen als Gesprachspa®méeasst sich die Auswertung der

Behauptung ,Ich spreche lieber mit einem MenscHenrat BoRIS* ©.4) interpretieren.
Die Kumulierung zeigt, dass 68% der Befragten (8% Her Frauen und 80% der Manner)
der Behauptung zustimmten. Das Interessante hiemiéht das Ergebnis an sich, das
durchaus zu erwarten war, sondern der Untersch@d 27,82%, der sich zwischen
Méannern und Frauen im positiven Bereich ergibt diedangegebenen Werte im negativen
Bereich: 21,75% der Frauen und nur 10% der Manreuzten die Kategorie ,trifft nicht
zu“ und ,trifft gar nicht zu“ an. Das bedeutet, sldsauen eine bessere Einstellung zum
System als Gesprachspartner hatten als Manner.

Ahnliche Ergebnisse liefert die Auswertung des st Statements: “Ich konnte mich
aulern, wie in einem normalen Gesprach mit einemsifeen” 9.5). Der Modus liegt bei
Lrifft nicht zu“, sowohl bei Frauen (39,13%) alsch bei Mannern (36,67%). Durch die
Kumulierung werden eindeutige Werte im negativemeRd erreicht: 60,87% bei Frauen
und 46,67% bei Maéanner. Erstaunlich ist, dass, olbwdle Frauen spontanere
kommunikative Reaktionen hatten, sie das GesprattBoRIS als unnatirlicher als die

Manner empfanden. Dies wird durch die positiven lienten Werte bestatigt: 17,4% der
Frauen kreuzten ,trifft zu* und , trifft voll zu“ inVergleich zu 26,67% der Manner an.

10.2 Vertrauenswirdigkeit

BoRIS wirkt auf die meisten Befragten vertrauengligirdie kumulierten Werte zeigen,
dass 68% aller Befragten davon tberzeugt sind, BaB3S ihnen richtige Informationen
geliefert hat (9.6). Dabei war das Urteil der Fraoat 74% (kumuliert) auffallig positiver
als bei den Mannern (63,33%) kumuliert

10.2 Stimmung wéhrend des Gespréchs mit BoRIS

Frauen fuhlten sich wohler (57,52% kumulierter)chsirer (56,52% kumulierter) und
ruhiger (74% kumulierter Wert) als Mann&r.10. Die Hochstwerte der Mannergruppe
zeigen, dass Manner sich nur teilweise ,wohl* (4Q%) ,sicher” (53%) fuhlten. Bei der
Kategorie ,ruhig” kreuzten jeweils 36,67% der Manden neutralen Bereich (,teilweise*)
und den positiven Bereich ,trifft zu“ (kumuliertha

Zufrieden mit BoRIS wahrend des Gesprachs fuhligmsur 22,64% (kumuliert) aller
Befragten. 46,67% (kumuliert) der Manner und 39, 1B%uen (kumuliert) erklarten, sie
fuhlten sich dabei unzufrieden. Bei den Frauen kdndie Werte nicht eindeutig
interpretiert werden, da die Bereiche ,teilweisetytrifft zu“ (kumuliert) den gleichen
Wert ( 39,13%)aufweisen.
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11. Einschétzung des Gesprachsaufbaus

Fur 47,17% (kumuliert) aller Testpersonen war dexgWldis zur gewinschten Information
nicht umstandlich X0.9. Bei den Frauen haben die Kategorien ,trifft ielse zu“ und
Lrifft zu® (kumuliert) den gleichen Wert (43,50%Bei den Mannern erreicht man durch
Kumulierung einen Hochstwert von 50% im negativemeich:

Tab. 39 "Der Weg zur gewilinschten Information war unstandlich”

trifft voll zu trifft zu Kumuliert Trifft trifft nicht zu | trifft gar Kumuliert
Positiv teilweise zu nicht zu negativ
Frauen 1 2 =3 10 2 8 =10
(4,35%) (8,70%) (13,05%) (43,50%) (8,70%) (34,80%) (43,50%)
Méanner 5 5 =10 5 9 6 =15
(16,67%) (16,67%) (33,34%) (16,67%) (30%) (20%) (50%)
Total 6 7 =13 15 11 14 =25
(11,32%) (13,21%) (24,53%) (28,300) (20,75%) (26,42%) (47,17%)

6.5.2.2.2.1 Systemkooperativitat

Um entscheiden zu kdnnen, ob das System als kaopbezeichnet werden darf, missen
die Ergebnisse der untersuchten Faktoren zusamizessgaverden. Es muss bei jedem
Statements Uberprift werden, in welcher Kategonié in welchem Bereich (negativ oder
positiv) der Hochstwert liegt. Dabei wird man safidie Werte der Totale richten.

Es wird festgestellt, ob das Qualitatsurteil fulRB® negativ oder positiv ausfiel. Wenn die
positiven Bewertungen die negativen ubertreffemnkanan das System als kooperativ
bezeichnen. Einige Faktoren konnten dabei nichiidksichtigt werden: zum einen, well
sie Komponente ansprechen, die im System nicht @mehtiert wurden, wie z.B.
"Bestatigung" und "Dialoginitiative”; zum anderemeil sie keine ,Bewertungsdaten” im
Sinne eines positiven oder negativen Urteils lieferwie "Hintergrundwissen”,
"Erwartungen” vor dem Versuch, und "Gestaltung Hergaben". Der Einfluss dieser
Faktoren auf die Qualitdtsbeurteilung kann erstdieer genauere Analyse im gesamten
Interaktionskontext ermittelt werden (siehe Kap.7)

Kooperativitat

Tab. 40 Qualitatsfaktoren

Qualitatsfaktoren Nr. Statements Bewertung
1. | 9.2. BoRIS bietet umfangreiche positiv
1. Relevanz 1.1 Informationsmenge Information Uber Bochumer
Restaurants
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2. |10.4 BoRIS bietet keirle negativ

1.2 Vollstandigkeit def detaillierte Informationen Uber

Informationen die gewlinschten Restaurants

2.1. Akustische 3. |10.8 Die Ansagen der negativ

Verstandlichkeit Restaurantnamen und  die
2.Ausdrucksform Adresse war nicht deutlich

2.2. Inhaltliche 4. |10.6 Ich konnte mir nicht die positiv

Verstandlichkeit Auswabhlkriterien am Anfang

des Gesprachs nicht merken.
2.3 Gestaltung der 5. |1 9.11 Ich habe die Fragen vpn
AuRerung BoRIS beantwortet /
:0O stichwortartig,
[0 satzartig,
O teils-teils
3. Korrektur- und 3.1.1 Wiederholung 6. | 10.3 BoRIS konnte seine negativ
Aufklarungsstrategien | der Systemeingaben Ansagen nicht wiederholen

3.1.2 Wiederholung der | 7. | 10.5 Ich musste oft meine positiv

Benutzereingaben Eingaben wiederholen.

3.2.1 Bestatigung /

der Systemeingaben / /

3.2.2 Bestatigung der /

Benutzereingaben / /
4.Berucksichtigung 4.1.1 Hintergrundwissen | 8. | 3.0 Haben Sie bereit ein
kontextueller Uber System automatisches sprachbasieftes /
Bedingungen Auskunftssystem benutzt?

4.1.2 Hintergrundwissen | 9. | 4.0 Welche Informationen

Uber Thema der Infosuche sollte ein solches /

Restaurantauskunftssystem
liefern?

4.2.1 Erwartungen 10 | 5.0 Wenn Sie bei BoRIS

vor dem Test anrufen, erwarten Sid
Statements 5.1 5.8
4.2.2 Erwartungen 11 | 9.1. BoRIS hat genau 5o negativ
nach dem Test funktioniert, wie ich es mi
vorgestellt habe
5. Transparenz 5.1 Einfachheit det2. | 9.9 Jeder kann mit BoRIS ohnenegativ
Bedienung Probleme umgehen

-11z-




5.2 Systemgrenzen

10.10 Es war mir nicht kla

r’

13. |wie ich meine Eingaben negativ
modifizieren soll, um schnelll
die gewlinschte Information zu
bekommen
6. Dialoginitiative 6.1 Moglichkeit Fragen
stellen zu kénnen / / /
6.2 Mdoglichkeit  dag
Gesprach zZu fhren, / / /
solange man méchte
7 Schnelligkeit 9.7 Das Gesprach mit BoR|S positiv
14 |hat schnell zur gewlnschten
7.1 Schnelligkeit der Information gefiihrt
Datenverarbeitung 10.7 Die Pausen zwischen positiv
15 |meinen Eingaben und den
Antworten von BORIS waren
zu lang
10.1 BoRIS hat plétzlich das positiv
16 | Gesprach unterbrochen und |ist
7.2 Dialogunterbrechungen spontan zu einem vorherigen
Menu zuriickgekehrt.
17 | 10.2 BoRIS hat das Gesprachpositiv
oft abgebrochen
8. Hilfefunktion / / /
Tab. 41 Zufriedenheitsfaktoren
Zufriedenheitsfaktoren Nr. Statements Bewertu
ng
1. Einschéatzung der kommunikativen Zielerreichung 9.3 Ich bekam immer dienegativ
17. | gewlnschte Antwort auf meine
Eingaben
18. | 9.8 Der Anruf bei BoRIS hat sichpositiv
gelohnt
2. Einschatzung des 2.1 Ahnlichkeit des 9.4 Ich spreche lieber mit eingmmegativ
Computers als Systems mit einem19 | Menschen als mit BoRIS.
Gesprachspartner menschlichen
Gesprachspartner 9.5. Ich konnte mich auBern, wienegativ
20. |in einem normalen Gesprach mit
einem Menschen
2.2 Vertauenswirdigkeit 9.6 Ich bin davon Uberzeugt, daspositiv
21 |BoRIS mir richtige Information
geliefert hat
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1.3 Stimmung wahrend de22. | 9.10 Durch das Gesprach mit
Gesprachs BoRIS fiihlte ich mich:
23. | wohl OOOOO unwohl positiv

24. | sicher OOOOO unsicher positiv
25. | ruhig OOOOO aufgeregt | positiv

26. | zufriededOO0OO unzufrieden | negativ

3. Einschatzung des Gesprachsaufbaus 10.9 Der Weg bis zu der positiv
27. | gewlnschten Information war
umsténdlich

Von insgesamt 35 Statements konnten 27 ausgeweerten. Dabei stellte sich man
heraus, dass 13 Statements positiv und 9 Statemeg#iv bewertet wurden. Somit kann
man den Aufschluss ziehen, dass das System nadWiadeung der Versuchspersonen als
kooperativ zu bezeichnen ist.

6.5.2.2.3 Rangordnungsstatements
Der letzte Teil des Fragebogens enthielt eine Redmeflinfzehn Statements, die sich auf

die Einhaltung von Kriterien beziehen, die einerteguAblauf eines Dialogs sichern
sollten. Die Kriterien entsprechen den Qualitatsfedn. Ziel dabei ist eine Rangordnung
der Qualitatsfaktoren herauszuarbeiten, indem melm Isei jeder Behauptung an den
Totalwert der hochsten positiven Kategorie triffbllkommen zu“ orientiert: der
Totalwert, der sich bei dieser Kategorie ergibt,stilmemt die Rangordnung der
Qualitatsfaktoren. Im Falle, dass der Totalwert fefft vollkommen zu“ die gleichen
Prozentzahlen bei mehreren Kriterien aufweistesssinnvoll noch eine andere Kategorie
in Betracht zu ziehen, um festzustellen, welche Kigerien auf der Rangliste Prioritat
geniel3t: zu der Kategorie ,trifft vollkommen zu“ndidie Kategorie , trifft zu“ addiert und
die hohere Summe hat dabei den Vorzug. Wenn zwisclen Kriterien immer noch
Gleichheit besteht, wird aus dieser Summe die Suhenenegativen ,trifft nicht zu“ und
Lrfft gar nicht zu“ subtrahiert, um den héherenew zu ermitteln und dabei die
Rangordnung festzustellen. In der Reihenfolge iNvéchtigkeit haben die Befragten die

Kriterien wie folgt beurteilt:

Tab. 43 Rangordnung der Qualitatsfaktoren

Rang| Kriterien / Behauptungen trifft voll zu + trifft z4ftrifft nicht zu + trifft gar nicht zu] = | Qualit&faktor

1 11.2 es ist wichtig, dass BoR|S Verstandlichkeit /Relevanz
meine Eingaben immer gu83,02%.
versteht

2 11.3 es ist wichtig, dass BoR|S 79,25 Verstandlichkeit/Relevanz
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klare Fragen stellt

3 11.5 es ist wichtig, dass BoR| 73,58% + 20,75% =94,33% Einfachheit der Bediegh
einfach zu bedienen ist. Transparenz/

4 11.6 es ist wichtig, dass BoR| 73,58% +18,87% = 92,54% Informationsgehalt/Relevanz
passende Informationen  guf
meine Anfrage liefert.

5 11.1 es ist wichtig, dass BoR| 52,83% Wiederholung/Korrektur- und
seine Fragen wiederholt, wenn Aufklarungsstrategie
ich nicht mehr weiter weil3.

6 11.13 es ist wichtig, dass |51% Systemgrenze/
einfach ist, die Eingaben zu Transparenz
modifizieren.

7 11.8 es ist wichtig, dass nachdef0,94% Gesprach fuhren , solange man
ich die gewilnschte Informatign mochte/Dialoginitiative
bekommen habe, das Gesprach
weiter fihren soll, solange igh
noch zusétzliche Fragen habe.

8 11.7 es ist wichtig, dass i¢l35,85% + 35,85% =71,70 | Fragen stellen zu konngn
BoRIS Fragen stellen kann. /Dialoginitiative

9 11.10 es ist wichtig, dass i¢ 35,85% + 30,19% - [5,66% + 9,43%)] = 50,95%| Systemgrenze/
von Anfang an weil3, welche Ayt Transparenz
von Information mir BoRIS
liefern kann und welche nicht.

10 11.9 es ist wichtig, dass ich vpB5,85% + 30,19% - [13,21% + 9,43%% 43,40% | Systemgrenze/

Anfang an weil3, wie ich meine Transparenz
Eingaben formulieren soll

11 11.14 es ist wichtig, dass da20,19% + 30,19% = 60,38% | Dialogunterbrechungen/Schnellig
Gesprach ohne Unterbrechungen keit
verlauft.

12 11.15 es ist wichtig, dass BoR|IS0,19% + 20,75% =50,94%/| Hilfefunktion
mit einer Hilfefunktion
ausgestattet ist.

13 11.4 es ist wichtig, dass BoRI82,64% + 52,85% =75,49% | Schnelligkeit de
schnell auf meine Eingaben Datenverarbeitung/ Schnelligkejt
reagiert

14 11.11 es ist wichtig, dass ich v{ 22,64% + 20,75% =43,39% | Bestatigung der Eingaben/
BORIS eine Bestétigung meinger Korrektur- und
Eingaben bekomme. Aufklarungsstrategien

15 11.12 es ist wichtig, dass di&3,21% Bestéatigung der Pausen!
Pausen nach meinen Eingahen Korrektur- und|

von einem "Warten Sie eing
Moment" ausgefullt werden.

n

Aufklarungsstrategien

Die Rangordnung zeigt,

dass die Verstandlichkeiinfd€hheit der

Bedienung,

Informationsgehalt, Wiederholung, Einfachheit depodiikationen und Dialoginitiative

die wichtigsten Qualitatsfaktoren eines guten Bialdaufes aus Benutzersicht sind. Sie
wurden von uber 50% aller Befragten gewahlt unteadiir die Qualitatsgestaltung einer
Dialogsteuerung als Referenzmuster verstanden werde
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7. Diskussion der Ergebnisse

In diesem Kapitel soll nun eine ZusammenfassungEktgebnisse gemacht werden, die
aufgrund der Auswertung beider Befragungsrundesianmvollsten erscheinen.

Die Versuchspersonen wahlten aus 7 vorgeschlagnetitéatsfaktoren die wichtigsten
aus. Diese sind: Verstandlichkeit, Einfachheit d&edienung, Wiederholungs-
moglichkeiten, Transparenz der Systemgrenzen uatb@nitiative. Alle diese Kriterien
wurden von Uber 50% der Befragten als sehr wicfitigeinen guten Gesprachsablauf
bezeichnet. Diese Faktoren beeinflussen, aus ddnt Sier Befragten, am meisten die
Qualitatsbeurteilung des Gesamtsystems und impldér Dialogsteuerung. Die
Reihenfolge dieser Faktoren ist nicht zufallig: k&gt mit den Erfahrungen zusammen,
welche die Versuchspersonen mit BoRIS machten. i mun hier in einer verkirzten
Form gezeigt, wie das System aufgrund dieser Faktdreurteilt wurde und welche
Verbesserungsvorschlage in Frage kommen.

Die inhaltlich-kognitive Verstandlichkeit wird alsder wichtigste Qualitatsfaktor
angesehen: das System sollte einerseits die Eingatreer gut verstehen und andererseits
klare Fragen stellen. Die qualitative Befragunggimi dass fur die meisten Befragten das
System deutliche Fragen stellte. Sie hatten niweese Probleme, sich die Kriterien am
Anfang des Gesprachs zu merken, was sich bei dartitptiven Befragung bestétigt hat.
In diesem Fall empfiehlt sich, die Menufihrung zareinfachen, indem man den
Versuchspersonen ein bis maximal drei Suchkriteai@nietet.

Bei der qualitativen Befragung hat man festgestelliss die meisten Befragten nur
teilweise das Gefuhl hatten, verstanden zu wersmwar schwierig zu tberpriifen, ob das
System die Eingaben richtig verstanden hat. Aussedie Grund wurde von einer
Versuchsperson vorgeschlagen, eine Bestatigung Eegaben einzufihren. Die
Untersuchungen der quantitativen Befragung zeiss eine solche MafRnahme nicht mit
eindeutiger Mehrheit begruf3t wirde: viele Versuehspnen befiirchten eine zusatzliche
Verlangerung des Gesprachs. Eine Losung dazu videdraplizite Bestatigung zu liefern
(siehe Abschnitt 3.3, Seite 25), wie z.B.: ,In weden Stadtteil mdchten Sighinesich
essen gehen?“. Dadurch kénnen unnéligmsvermieden und gleichzeitig sicher gestellt
werden, dass der Input richtig verstanden wurde.

Verwirrend war fur viele Versuchspersonen, dass $lgtem nur eine geringe Zahl von
Kichenarten- und Stadtteilmoglichkeiten zur Auswstdllt. Manche trauten sich nicht
Eingaben zu machen, die vom System nicht vorgegehlavurden. Diese Fragestellung
sollte man hier offen lassen: ,Welche landesspeife Art der Kiiche bevorzugen Sie?"
bzw. ,In welchem Stadtteil mochten Sie essen gehen?

Die am meisten kritisierten Systemmangel, sowohldse qualitativen als auch bei der
guantitativen Befragung war die schlechte akustis¢érstandlichkeit der Sprachsynthese:
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sie sei zu schnell und zu schlecht verstandlicle. dialitative Untersuchung hat gezeigt,
dass sich fur die meisten Versuchspersonen derf AeitBoRIS nur teilweise gelohnt hat;

als Ursache dafur wurde die schlechte Sprachsymtgesannt. Die Synthese wurde nur
fir Restaurantansagen verwendet; fur alle anderemefingen setzte man eine
menschliche Stimme ein. Dadurch, dass die mensehlstimme bei der qualitativen

Befragung als angenehm bezeichnet wurde, wére tsamaalle Ansagen mit einer

menschlichen Stimme zu gestalten.

Die Einfachheit der Systembedienung spiegelt siah dem vom Benutzer
wahrgenommenen Schwierigkeitsgrad des Gesprachsirurdem damit verbundenen
Stress wieder. Der Stress ist ein Zufriedenheitsatdr, der mit der Frage nach der
Stimmung wahrend des Gesprachs operationalisieat wi

Die Ergebnisse beider Befragungen zeigten, dassnéésten Befragten das Gesprach mit
dem System Probleme bereitet hat und dass sieltgetdeinungen bezlglich der
Behauptung ,Jeder kann mit BoRIS ohne Probleme uergehatten. Eine Bestatigung
dazu brachten die Angaben, welche die Befragten Beschreibung ihres seelischen
Zustandes wahrend des Gesprachs machten: die emdilien Werte, die sich daraus
ergaben zeigten, dass die Versuchspersonen watlesn@espréachs teilweise beansprucht
wurden.

Die Einfachheit der Bedienung hangt noch mit derf&ihheit der Eingabeformulierung
und -modifizierung zusammen. Viele Befragte beldagsie hatten nicht gewusst, wie sie
ihre Eingaben formulieren bzw. modifizieren sollt&as System sollte im Anfangsmeni
dem Benutzer entgegen kommen und ihnen erklarelche/é-ormulierungsmaglichkeiten
sie haben: ob sie satzartig oder stichwortartig iBmgaben gestalten sollen und ob sie
ihren Informationswunsch komplett in einem Satarfolieren kdnnen oder ob sie warten
mussen, bis die einzelnen Kategorien abgefragteverd

Als schwierigste Modifikation erwies sich die Eilgades Preises. Die Versuchspersonen
waren unsicher, was das System unter ,teuer® otddlig, verstand. Hier sollte man
vielleicht nur nach Zahleneingaben fragen, z.B.. Wenn die Werte modifiziert
werden, ware sinnvoll anzugeben: ,es gibt kein mesiechinesisches Restaurant in
Altenbochum.” So kénnen die Benutzer erkennen, madas System kein passendes
Restaurant gefunden hat und gleichzeitig erfahneter welcher Preisklasse das System
den angegebenen Preiswert, z.B. 20 DM, ordnet.

Eine Vereinfachung der Dialogstrukturierung soditech bei der Frage: ,Mdchten Sie ihre
Frage prazisieren?* stattfinden. Diese Frage kamnmmt ,Ja“ oder ,Nein“ beantwortet
werden. Das System sollte die Versuchspersonenizéxmuffordern, die Frage
entsprechend zu beantworten (z.B. ,M6chten Sie knagie prazisieren? Bitte Ja oder Nein
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angeben®) oder die Mdglichkeit bieten, die Fragekti mit der Prazisierung beantworten
zu konnen.

Die Relevanz einer AuRerung hangt von ihrem Infégiomsgehalt ab. Eine passende
Aussage liefert genau die Information, nach welahpefragt wurde. Die Relevanz wird
einerseits durch die Verstandlichkeit der Eingabestimmt (falsch verstandene Eingaben
fuhren zu unpassenden Antworten) und andererseitshddie Information aus der
Datenbank. Was die Relevanz anbelangt, hat siclidrequalitativen Befragung gezeigt,
dass die Versuchspersonen die Telefonnummer desRasts, eine Wegbeschreibung
und Reservierungsmaoglichkeiten vermisst haben. eDiéglinsche wurden durch die
Erwartungen der Versuchspersonen vor dem Versustitig. Inwieweit es moglich ist
diese Informationen in der Datenbank zu beruckigeht und entsprechend im
Gesprachsaufbau zu implementieren  wird sich  sicerl bei  kinftigen
Systemverbesserungen zeigen.

Die Informationsmenge und die Ansagegeschwindigkeierwirrten oft die
Versuchspersonen, die sich dabei eine Wiederhalendzingaben gewlnscht haben. Das
System kann wohl auf Wunsch, bis auf die Adresseagan alle seine Angaben
wiederholen, nur war dies fur die meisten Befragiaklar. Aus diesem Grund sollte man
eine Wiederholung der Restaurantansagen bieten derd Versuchspersonen dabei
signalisieren, dass sie die Moglichkeit haben, Sistemangaben nochmals zu héren.
Allerdings wird in der Literatur [Bernsen, et. al998] empfohlen, die Wiederholungen
der Systemfragen mit anderen Worten zu formulieren, eventuelle Unklarheiten der
urspringlichen Frage zu beseitigen.

Die Untersuchungen zeigten, dass es fir viele \éaispersonen auf3erst wichtig war, dass
der Dialog nicht abrupt endet. Sie hatten sich gewefit, das Gesprach weiter fuhren zu
konnen, solange sie Fragen hatten und eventuedr soij einem Anruf mehrere Anfragen
durchzufiihren. Die Gestaltung der Dialogstrategiites kiinftig flexibler werden und
mehr Spielraum fur eventuelle Nachfragen lassea.\[ZErsuchspersonen sollen aus jedem
Dialogzustand ins Hauptmeni zurick kehren und esmtbend ihre Suchkriterien neu
formulieren kénnen.

Ein anderer Kritikpunkt, der im letzten Teil deramtitativen Befragung aufgrund seiner
sekundaren Bedeutung nicht bertcksichtigt wurder, ea einheitliche Gestaltung der
Dialogstruktur: wenn zu einer Anfrage ein einzigeasstaurant gefunden wird, gibt das
System sofort die Adresse aus, ohne nach den andKréerien (Preis, Ort,
Offnungszeiten) zu fragen. Diese Vorgehensweisert fidu keinem Dialogabbruch,
verunsichert aber die Befragten, die sich an estilmentes Dialogschema gewohnt hatten.
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Das System sollte den Benutzern signalisieren, @sssn seiner Datenbank nur ein
einziges passendes Restaurant gibt.

Die Untersuchung zeigte auch, dass Dialogunterbiregdn von den meisten Befragten als
nicht besonders stérend empfunden wurden. Das ¢aduarch erklart werden, dass solche
Pausen zu Ublichen Gesprachen zwischen MenschémegelDies fuhrte zur Einstufung
des Faktors ,Schnelligkeit“ auf den elften Rangplat

Bei der Rangordnung, die sich bei der Auswertung ld&zten 15 Statements ergab,
wurden vier qualitatsbeeinflussende Faktoren nibtetrprift — das Hintergrundwissen, die
Erwartungen der Versuchspersonen, die GestaltumgEdegaben und die akustische
Verstandlichkeit. Es wird sich hier zeigen, welche Rolle sie bei Qealitdtsbeurteilung
der Interaktion spielen.

Die Befragten verfugten groRtenteils Uber wenig téfigrundinformationen Uber das
System: Erfahrungen damit hatten nur sehr wenigeaBen (1 Versuchsperson bei dem
qualitativen Interview bzw. insgesamt 17% aller lBgien bei dem quantitativen
Interview). Aus diesem Grund ist es unwahrschdmlitass die Berlcksichtigung dieses
Faktors die Qualitatsbeurteilung besonders beeisiflbat.

Fehlen an Hintergrundinformationen tber das TheRestaurantessen” wurde nur bedingt
festgestellt, vor allem wenn es darum ging, eineisRlasse anzugeben: einige
Versuchspersonen versuchten teure griechischechdesische Restaurants zu finden, die
allgemein als preiswert bekannt sind. Solche Hélmen selten zu Stande, verursachten
aber erhebliche Schwierigkeiten im Dialogverlauf durfihrten schlie3lich zum
Dialogabbruch.

Ganz anders ist das Verhéaltnis des Faktors ,Enmgdn” zur Qualitéatsbeurteilung des
Systems. Die Analyse der qualitativen Interviewbdragezeigt, dass Versuchspersonen,
die vom System keine konkreten Vorstellungen hatied entsprechend ein diffuses
Erwartungsbild abgaben, BoRIS allgemein bessertéi#unaben als Versuchspersonen,
die gut vordefinierte Vorstellungen vom System dratt

Bei der quantitativen Befragung wurde festgestetlgss je ,optimistischer” die
~Prognosen“ BoRIS gegenlber waren, desto besdeaddge Qualitatsurteil aus. Vor allem
die Frauengruppe wies, im Vergleich zur Mannergeuppllgemein positivere
Erwartungswerte auf. Auch wenn die meisten Befragteativ niedrige Erwartungen
bezuglich eines der zu untersuchenden Merkmaleemativaren die Werte der
Frauengruppe im negativen Bereich deutlich klealerdie der Manner.

Die Auswertung lieferte zum Teil sehr weit vereiNVerte, deren Interpretation ohne
Kumulierung undenkbar gewesen ware. Das erklarth sidadurch, dass die

25 Die Griinde dafiir wurden im Abschnitt 6.5.1 bereitklart.
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Versuchspersonen extrem unterschiedliche ErfahrungeBoRIS machten, die einerseits
durch ihre Erwartungen bedingt waren und andemsrséurch ihr kommunikatives
Verhalten. Die Untersuchung zeigte, dass sich Frallgemein viel lockerer im Gespréach
mit BoRIS zeigten als Manner. Sie versuchten sighéalRern, wie in einem normalen
Gesprach und formulierten ihre AuBerungen hauplisfichals Kombination von
Stichwortern und Satzen. Sie bekamen deutlich $ielrdie gewiinschte Information von
BoRIS. Dagegen erschien das sprachliche Verhalggnvdnner unnatirlich und etwas
verkrampft; sie schienen mit BoRIS kein Gespradirdii zu wollen, sondern versuchten
nur durch entsprechende Bedienung Informationdmekommen. Manner orientierten sich
hauptsachlich an den Systemanweisungen und fiilhgen ,computermassiges”,
stichwortartiges Gespréach durch, indem sie glaylaten richtigen Funktionsmechanismus
des Systems verstanden zu haben. Dadurch kamelangisamer und oft nicht ohne
Schwierigkeiten ans Ziel. So erklart sich, warunauén den Weg bis zur gewlinschten
Informationen leichter fanden als Manner, BoRIS @Gésprachspartner besser beurteilten
und sich allgemein wohler, ruhiger und sicherer Blanner fihlten. Entsprechend
beurteilten die Frauen das System deutlich bedseati@ Méanner: prozentual wahlten die
Kategorien ,ausgezeichnet* und ,gut* doppelt sdevierauen als Manner. Bemerkenswert
ist noch, dass die Kategorien ,schlecht* und ,extrechlecht* von keiner weiblichen
Versuchperson angekreuzt wurden; diese Kategorigmlem aber von 20% der M&nner
gewahlt.

Noch ein Grund, warum die Frauen das System bésseteilt haben als die Manner, ist
die Tatsache, dass laut Statistik Frauen im Verglezu Mannern lieber Fragen
beantworten als Fragen stellen. So erklart sichumadas System den M&nnern starrer
erschien als den Frauen, was sich auf die Qudlaatseilung auswirkte.

Die Ergebnisse dieser Arbeit haben gezeigt, dasslobdas System mit knapper Mehrheit
als kooperativ bezeichnet werden konnte, das Qislitteii des Gesamtsystems
Uberwiegend schlecht war. Dies erklart sich dadumthss die Qualitatsfaktoren in
unterschiedlichem MaRe die Qualitdtsbeurteilung ifflessen (z.B. der Faktor
Lverstandlichkeit* wird im Vergleich zum Faktor ,Bg&tigung“ als viel wichtiger
eingeschatzt) und dass die am wichtigsten fir deialoBablauf empfundenen
Qualitatsfaktoren zum Teil fehlten (Dialoginitiagy und zum Teil als negativ bewertet
wurden (Systemgrenze, Einfachheit der Bedienungdéfholungen). Ein Faktor, welcher
sich auf die Qualitatsbeurteilung sehr negativ akse; war die schlechte akustische
Verstandlichkeit der synthetischen Stimme, die éein Anruf bei BoRIS die Fragen
stellte. Dieser Faktor ist technischer Natur und der Dialogsteuerung unabhangig. Fur
kunftige Untersuchungen, die sich gezielt mit deal@atsbeurteilung der Dialogsteuerung
auseinander setzen, sollte man diese technisch@&mante verbessern.
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Es konnte festgestellt werden, dass es verschiad@msammenhédnge zwischen den
Faktoren gibt, welche der Untersuchung einen eilti@n Charakter boten. Welcher
Natur diese Zusammenhange sind, inwieweit sichFadiktoren gegenseitig beeinflussen
und wie sich das auf die Qualitatsbeurteilung wiskilte noch untersucht werden.
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8. Ausblick

Trotz unbestrittener Fortschritte und dem damibuedenen kommerziellen Erfolg sind
die naturlichsprachlichen Dialogsysteme noch vesbemgsbeddrftig. Diese Arbeit hat
versucht einen Beitrag zur qualitativen Verbessgruder Dialogsteuerung aus
kommunikationswissenschaftlicher Perspektive zuwstési, indem sie Mal3stabe zur
Qualitatsbeurteilung vorschlug. Dabei wurde fedtgis welche Faktoren der Mensch-
Maschine Interaktion fiir die Dialogssteuerung gétdrelevant sind. Diese Faktoren teilte
man zum Zwecke der Analyse in drei verschiedeneekisp Frage-Antwort Aspekt,
Systemmoglichkeiten und Zufriedenheit der BenutzBie Zusammenfassung der
Ergebnisse dieser drei Untersuchungsebenen sobigiber Auskunft geben, wie
kooperativ das System sich verhélt. Das Ausmal¥deperativitat zeigt, inwiefern das
System sich einem menschlichen Gesprachspartnesrtndh diesem Zusammenhang
versteht sich die Kooperativitdt als Indikator fitie Qualitéatsbeurteilung einer
Dialogsteuerung.

Anschliel3end wurden die Faktoren aufgrund ihrerhtikeit geordnet. Dabei stellte man
eine Rangordnung der Faktoren fest, die als Malf&aQualitdtsbeurteilung gelten soll.
Die zu evaluierenden Aspekte wurden aus der Liter@ernommen [Bernsen, 1998] und
[Love et al., 1994] und flir die Untersuchung im Ra&m dieser Arbeit entsprechend neu
strukturiert.

Fir die empirische Untersuchung der Faktoren wurdei Arten von Befragungen
durchgefuhrt: eine qualitative und eine quanti@tiBefragung. Die Kombination
gualitativer und quantitativer Verfahren zeigte ahaus positive Effekte und ist kiinftigen
Untersuchungen im diesen Bereich zu empfehlen.alem die Anwendung qualitativer
Aspekte brachte ein unglaublich reiches Material Brfahrungen, Eindricken,
Beobachtungen, Kritiken und Verbesserungsvorschlagie wertvolle Hinweise zur
Qualitatsbeurteilung der Dialogssteuerung, sowies @esamtsystems lieferten. Sehr
hilfreich zeigte sich diese Methode flr die Aufbineg der quantitativen Methode: aus
den Interviews konnten wiederkehrende AuRerungestgdstellt werden, die man
thematisch gruppierte und auf eine einzige Aussadezierte. Diese Aussagen wurden als
Behauptungen bei der Gestaltung der quantitativefraBung verwendet. Der Vorteil
dabei war, dass dadurch vermieden wurde, nach 8dwlten zu fragen, an welche die
Befragten nicht gedacht hatten.

Die Befragungen bezogen sich auf empirische Vemsutlit BoRIS, dem Bochumer
Restaurantinformationssystem. Fur eine einheitli@®estaltung der Versuche wurden
sechs Szenarios entwickelt, die man mit insgesdmPd¥sonen durchfihrte. So konnten
die im theoretischen Teil festgelegten Qualitatsad uZufriedenheitsfaktoren im
empirischen Teil untersucht werden. Die Befragunsfetiten eine Art Diagnostiktest dar,
wobei die Faktoren an den Systemleistungen Ubdrpuiifden. Bei der quantitative
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Befragung wurde eine Rangordnung der Qualitatsfakitvergestellt. Diese Rangordnung
besitzt Allgemeincharakter und, obwohl sie aufgrunder Erfahrungen der
Versuchspersonen mit BoRIS entstanden ist, kanmgid bei anderen Untersuchungen
gleicher Art eingesetzt werden.

Aufgrund der Analyse dieser Faktoren wurde dase®ystls kooperativ bewertet. Der
Befund der Systemkooperativitat stimmt nicht mibd@ualitatsurteil Uberein: das System
wurde von den meisten Versuchspersonen als ziemfichlecht beurteilt. Die
Ubereinstimmungslosigkeit erklart sich dadurch,sdabwohl die fir die Kooperativitat
minimalen qualitativen Anforderungen erfillt wurdedie wichtigsten Qualitatsfaktoren
teilweise mangelhaft blieben.

Obwonhl die Arbeit auf einer umfangreichen Literatwfbaut, ist sie was ihr konkretes
Untersuchungsobjekt betrifft eine Pionierarbeit iBereich der Kommunikations-
wissenschaften, die sich auf keine vorherbestimmtdondelle berufen konnte.
Infolgedessen hebt sie keine Anspriiche auf Voltigkeit und Endgultigkeit der
gewonnen Ergebnisse. Eventuelle unzureichend snigke Artikulationen der einzelnen
Teile sind auf dem Mangel wegweisender, gleichartignternehmungen zurtckzufuhren.
Die theoretischen und experimentellen Schwierighkeitdie man dabei zu Uberwinden
hatte, erwiesen sich als sehr gro3. Unter diesestéimden konnen die Resultate dieser
Studie als Ansatz zur Entwicklung eines kinftigeroddlls dienen, welches die
Qualitatsbeurteilung der Dialogsteuerung von NSBt&yen untersuchen soll.
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Anhang B

Die Szenarios

Szenario 1.

Sie sind vor kurzem nach Bochum gezogen, Sie kennen sich in der Stadt
tiberhaupt nicht aus aber mdchten auswdrts essen. Ein Bekannter gibt Thnen
einen guten Tip: BoRIS, die Bochumer Restaurantauskunft kann Thnen dabei
helfen.

Bitte fiihren Sie das Telefonat durch und notieren Sie was BoRIS fir Sie
gefunden hat, bzw. das/die Restaurant(s) und die Adresse(n).

Restaurant:
Adresse:

Restaurant:
Adresse:

Kommentar:
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Szenario 2

Es ist Montag Abend und Ihre Freundin mochte unbedingt zum Chinesen essen
gehen. Es wird wahrscheinlich schwierig sein etwas zu finden, denn
bekanntlich haben viele Restaurants montags zu. Um von unglinstigen
Offnungszeiten nicht iiberrascht zu werden, entscheiden Sie sich fiir BoRIS.
Falls das System doch nichts passendes findet, versuchen Sie Thre Angaben
zu modifizieren. Schlieflich wollen Sie heute Abend doch nicht hungern!
Notieren Sie anbei , was BoRIS fiir Sie gefunden hat:

Restaurant:
Adresse:

Restaurant:
Adresse:

Kommentar:
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Szenario 3

Sie wohnen in Bochum-Grumme und Sie wollen heute Abend (Mittwoch)
griechisch essen gehen, jedoch nicht so weit entfernt von Threm Heim. Sie
rufen BoRIS an, um zu herauszufinden, welches griechische Restaurant sich in
der Ndhe Ihres Hauses befindet. Sollte BoRIS kein passendes Restaurant auf
Threr Anfrage ausfindig machen, versuchen Sie es erneut, diesmal in einem
anderen Stadtteil.

Restaurant:

Adresse:

Restaurant:
Adresse:

Kommentar:
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Szenario 4

Es ist Mittagszeit und Sie haben groBen Hunger. Sie méchten egal was essen,
schnell und méglichst preiswert. Der Stadtteil spielt fiir Ihre Prdferenz keine
allzu groBe Rolle, denn Sie besitzen ein Auto. Die Art der Kiiche ist Thnen auch
nicht besonders wichtig, Hauptsache es soll lecker sein. Sollte BoRIS doch
nichts fiir Sie finden, sind Sie bereit einige Mark darauf zulegen.

Restaurant:
Adresse:

Restaurant:
Adresse:

Kommentar:
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Szenario 5

Thr Freund Martin aus Diisseldorf hat eine groBe Vorliebe fiir Siidamerika. Er
kommt heute Abend nach Bochum und Sie mochten ihm eine Freude machen
und ihn zu einem Cocktail in einer lateinamerikanischen Kneipe einladen. Das
Problem ist, daB Sie gar nicht wissen , ob es in Bochum iiberhaupt eine solche
Kneipe gibt. Die Ldsung wdre bei Boris anzurufen, um sich informieren zu
lassen.

Restaurant:

Adresse:

Restaurant:
Adresse:

Kommentar:
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Szenario 6

Ein Bekannter hat Ihnen iber ein sehr feines spanisches Restaurant namens
"Coco Loco" erzdhlt. Sie mochten unbedingt dieses Restaurant ausprobieren,
egal was es kosten sollte und Sie brauchen dafiir die Adresse. Thnen steht nur
eine einzige Auskunftsmoglichkeit zur Verfiigung, ndmlich BoRIS.

Fiihren Sie das Gesprdch durch und notieren Sie dabei die Adresse des
Restaurants.

Restaurant:

Adresse:

Restaurant:
Adresse:

Kommentar:
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Anhang B
Der qualitative Fragebogen

Fragebogennr. Datum:
Qualitatives Interview 1.

Geschlecht: O weiblich O ménnlich
Alter:

PERSONALIA Beruf /Ausbildung:

Computerkenntnisse:

Herkunftsregion /-stadt:

Jetziger Wohnort:

EINSTELLUNGEN

ZUM 1.0 Wie erkundigen Sie sich nach einem Restausaenn Sie in einem
RESTAURANT - fremden Ort essen gehen méchten?
SUCHE

2.0Was ist fur Sie wichtig, wenn Sie sich fir eint®asnt entscheiden?

3 .0Wissen Sie, was ein automatisches Sprachauskysiéiesist?
3.1Wenn ja, was verstehen Sie darunter (nédher bedwdmg?
3.1.1Haben Sie ein solches System schon benutzt?
3.1.2Wie oft?
3.1.2Zu welchem Zweck?
3.2Wenn neifErklarung]- kdnnen Sie sich vorstellen mit einem solchen
System umzugehen?
EINSTELLUNGEN
ZUM 4.0Stellen Sie sich vor, Sie rufen bei einem autormizis
DIALOGSYSTEM Restaurantauskunftssystem an und Sie werden vamemei
Sprachcomputer bedient.
4.1Wie glauben Sie, dass der Sprachcomputer reagienel?
4.2 Wie stellen Sie sich den GesprachsablaufFrage-
Antwortspie] mit diesem Sprachcomputer vor?
4.3 Wie stellen Sie sich das Umgehen mit einem golche
Sprachcomputers vor?
4.4 Welche Informationen soll ein Restaurantauskunstesy
anbieten?
4.5 Welche Servicemdglichkeiten soll ein
Restaurantauskunftssystem anbieten?
4.6 Wie soll Sie das System bedienen, damit Sie defrisind?

5.0 Welche Vorteile / Nachteile sehen Sie bei nein€@omputer-
Auskunftssysteth
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Fragebogennr:

Datum:

Qualitatives Interview 2

ERWARTUNGEN

PAUSCHALE
BEURTEILUNG

POSITIV

NEGATIV

DETAILLIERTE
BEURTEILUNG

NEGATIV

TRANSPARENZ

VERSTANDLICHKEIT

GESPRACH-
DARSTELLUNG

ZUFRIEDENHEIT

1.0 Nachdem Sie den Test mit BORIS gemacht haberek@ia mir
sagen, ob das System lhren Vorstellungen eadhpr
1.1.Wenn nein, warum nicht?

2.0 Kénnen Sie zusammenfassend sagen, was Sie am BoRtS
gefunden haben?

3.0Was hat Sie am BoRIS gestort?

.0 Hat Ihnen das Gesprach mit BoRIS Probleme bergitet

4.1Wenn ja, nennen Sie bitte genau die StellemSie im Laufe
des Gesprachs Schwierigkeiten bemerkt haben.

5.0War lhnen von Anfang an klar, welche InformatioSé® vom
bekommen kdnnten und welche nicht ?
5.1Wussten Sie schon nach dem ersten Kontakt mRitSBmach
welchen Kriterien Sie ein Restaurant aussuchenesill

6.0 Hatten Sie das Gefihl, dass das System lhremniatdnswunsch
richtig verstanden hat?

7.0 Hat das System, lhrer Meinung nach deutlich gesags es von
Ihnen wissen wollte?

8.0Wie wirden Sie den Gesprachaufbau mit BORIS &kenigierer?

9.0 Hatten Sie den Eindruck, dass der Gesprachsflusgerlorochen
wurde, dass es mal zu ,Pannen“ kam ?

9.1Wenn, ja wie haufig?

9.2Haben Sie diese ,Pannen” gestort?

10.0 [Erinnern Sie sich nodh wie Sie die Fragen des Computers
beantwortet haben?

11.0Haben Sie allgemein die gewiinschten Informatiorekoimmen?
11.1Wenn jawie schnell ging es ?
11.2Wenn nein oder teilweise, erinnern Sie sich noch
welche Information fehlte?

12.0Wie wirden Sie den Informationsgehalt beurteilen?
12.1Waren Sie damit zufrieden?
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VERTRAUENS-
WURDIGKEIT

BESTATIGUNG

ZUFRIEDENHEIT

ABSCHLIESSENDE
BEMERKUNGEN

13.0Glauben Sie, dass BoRIS lhnen richtige Informatiogeliefert hat?

[~ 14.0 Bei manchen Computersystemen ist eine tRgstg der Eingaben
vorgesehen. Dadurch kann man sicheltest, ob der Computer die richtigen
Informationswiinsche bearbeiten wird. Hatten Sié siech so etwas gewilinscht?

15.0Wie haben Sie sich im Laufe des Gesprachs mit BgefGhlt?
15.1Wie haben Sie das Gesprach empfunden?
15..2War es angenehm mit BoRIS zu telefonieren?

16.0 [Trotz vorhandenen Schwierigkeiterffat sich insgesamt Ihr Anruf bei
BORIS gelohnt?
16.1Wiurden Sie die Dienste eines solchen Auskunféssgsioch mal im
Anspruch nehmen?

17.0 Gibt es noch etwas, was lhnen am BoRIS aufgefaiien
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Qualitative Interviews
Fragebogennr. : 1.1 Datum 23.03.2001
Qualitatives Interview 1 (vor dem Versuch)

Geschlecht: KI weiblich I ménnlich
Alter: 26

Beruf /Ausbildung: Ingenieur

Computerkenntnisse: ja

Herkunftsregion /-stadt: Agypten, Alexandria

Jetziger Wohnort: Bochum, seit 4 1/2 Monaten

1.0 Wie erkundigen Sie sich nach einem Restaurant, \B&m einem fremden Ort essen
gehen moéchten?

Entweder Uber 's Internet, wenn ich den Zugriff Gbe 's Internet habe oder tber die
Gelben Seiten.

2.0Was ist fir Sie wichtig, wenn Sie sich fur ein &asint entscheiden?
Hm, wenn ich in einem fremden Land bin, fir mich i$ es wichtig, dass es nicht allzu
weit weg von mir ist und dann entsprechend, dasselOffnungszeiten passend sind

Auch andere Kriterien?

Ja, es gibt natiirlich auch andere Kriterien, vom Gechmack her. Ich wirde also nicht
in ein indisches Restaurant, oder so was hingeheAndere Kriterien gibt's nicht.
Wenn mir z.B. jmd. sagt, dass ein besonderes Restant schlecht ist und ich ganz
allein in der Stadt bin, dann sind dies die Kriteren. Die Art der Kiiche ist also noch
ein Kriterium

3.0Wissen Sie, was ein automatisches Auskunftssistea.
3.1Wenn ja, was verstehen Sie darunter (naher bedwdmg?
Darunter verstehe ich dass z.B. genau wie beim Fatartenbestellung, dass ich

einfach sage, was ich genau will, dass es mir dietgprechenden Daten dazu gibt.

3.1.1 Haben Sie ein solches System schon benB&t?Anternet ja, aber per Telefon
nein.

3.1.2Wie oft?Per Internet sehr oft, es ist kein Gesprach, man uss alles anklicken
3.1.3Zu welchem Zweckrahrkarten reservieren, oder eine bestimmte Reiselanen.

3.2 Wenn neifErklarung] koénnen Sie sich vorstellen mit einem solcheneByst
umzugehen?

4.0 Stellen Sie sich vor, Sie rufen bei einem autoriais Restaurantauskunftssystem an
und Sie werden von einem Sprachcomputer bedient.

4.1 Wie glauben Sie, dass der Sprachcomputer reagwmat? Da bin ich gespannt, ich
bin an keiner solchen Situation gewohnt; hm, ich wies es nicht also, ich hoffe, dass es
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nicht so dumm sein wird, ha, hah, dass es wirklicdann auch die Fragen beantwortet
werden, dass ich nicht eine Frage stelle und dannine Antwort bekomme, die
Uberhaupt nicht damit zu tun hat oder eine zu allgeeine Antwort bekomme, mit der
ich auch nichts anfangen kann.

Glaubst Du, dass Du merken wirst, dass du mit ei@emputer sprichst?
Hmm, ja es kommt darauf an, wenn es mit einem natiichen Sprecher ist, ich
glaube, ich werde schon merken, es kommt darauf amjie intelligent das System ist.

4.2 Wie stellen Sie sich den GesprachsabJ&udge-Antwortspigimit diesem
Sprachcomputer vor?

Hm, ich rufe an, ich werde von jmd. begrisst ja undvenn ich mit einem Computer
bin, dann wirde ich mich vorstellen, dass er die Fagen stellt, wie hm, weil es dann
wahrscheinlich einfacher fir ihn ist, wenn ich dieFragen stelle, dann kann es dazu
kommen, dass ich Fragen stelle, die ein bisschen klar ist oder er nicht richtig
begreift aber wenn er die Fragen stellt, dann isteeinfacher.

Was wiurdest du bevorzugen?
Mir wéaren lieber Fragen zu beantworten. Wenn ich wess, dass es ein Computer ist,
ware mir lieber, wenn ich Fragen beantworten wirde.

4.3 Wie stellen Sie sich das Umgehen mit einem sol8peschcomputer vor?

Hmm, ich kann mir das schwer vorstellen, muss ichagen ahmm es wird nicht
kompliziert aber ich zweifle, ob, ja ein sinnvollesGesprach sein wird, ob ich dann
nicht wirklich in der Mitte auflegen werde und ich meine, ich rede jetzt bloss nur mit
einem Computer, ich komme nicht weiter.

Glaubst Du, dass ein solcher Computer einfach dieloen ist?
Hm, ich glaube nicht sehr einfach zu bedienen seimird, es ist doch nicht menschlich.

4.4Welche Informationen soll ein Restaurantauskurstssy anbieten?

Ja, zuerst muss eine vernilnftige Aufteilung von Résurants, nach bestimmten
Kriterien anbieten, wo ich dann wahlen kann, welche Kriterium am wichtigsten ist
und dann, so stelle ich mir aufgebaut vor, so wie am bei einem Computer klickt man
auf das aller wichtigste und dann kommt man in einanderes Menu, wo da zweit
wichtigste zu besprechen und man darf dann auch wdmn usw., so stelle ich es mir
vor; das erste Hauptmenu sind die wichtigsten Kritden gesehen und dann wahlt
man sich ein Kriterium aus und dann kommt auf ein aveites Menu, drittes Menu
usw. Also, alles in Form von Auswahl, er gibt dir erschiedene Auswahl-
madglichkeiten.

Far mich ware geeignet, wenn ich mir zuerst einendstimmten Stadtteil aussuchen

soll und dann in dieser Zeit die Art der Kiiche unddann entsprechend die
Offnungszeiten, Preise und Reservierungsmdaglichkeih waren auch nett.

4.5Welche Servicemdglichkeiten soll ein Restaurantaftésystem anbieten?

24 Stunden pro Tag, auf jedem Tag, soll schnell seisoll nicht irgendwie ein
halbstiindiges Gesprach, ich mdéchte es in 5 Minutemaben; natirlich ein deutliches,
sinnvolles Gesprach und moglichst, am Ende mdchteh auch eine Reservierung.
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4.6 Wie soll Sie das System bedienen, damit Sie zefrigidd?
Schnell, sinnvoll, am Ende eine Reservierung, weres geht.

5.0Welche Vorteile / Nachteile sehen Sie bei einempden Auskunftssystem?

Hm Vorteile... oder vielleicht fangen wir lieber mi den Nachteilen. Wie ich schon
vielleicht mehrmals gesagt habe, dass es vielleicldu begrenzt sein wird, zu
beschrankt, dass die Information..... dass Du jetz¢inige Fragen stellen willst, die er
nicht beantworten kann, das ware schlecht. Vorteilevaren dann, dass er mir die Zeit
spart, selbst nachzugucken, er hat dann schon dieagzen Daten vorbereitet und
wenn es ein gutes schnelle System ist, einfacher is
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Fragebogennr.1.2 Datum 23.03.2001

Qualitatives Interview 1 (nach dem Versuch)

6.0Nachdem Sie den Test mit BoRIS gemacht haben,rk&@menir sagen, ob das System
Ihren Vorstellungen entsprach?

Hmm, also, ich finde, dass in manchen Szenarien smh meiner Vorstellungen
entsprachen, aber nicht in allen; es gab schon mahe Situationen, wo es Uberhaupt
nicht geklappt hat.

6.1 Wenn nein, warum nicht?

Was hat einfach nicht geklappt? Was entsprach miehter Vorstellungen?

Die Art und Weise, wie die Adressen und Namen angeten sind. Es ist sehr schlecht.
Die Synthese ist nicht schlecht, ist sehr schlecht

7.0Kdnnen Sie zusammenfassend sagen, was Sie am @aREunden haben?

Dass das Menu wirklich fast alles umfasst, was mamom einem Auskunftssystem

erwartet, dass es relativ schnell die Daten verarlitet, dass es auch ..., also bei mir ist
es nur in 2 Falle hangen geblieben, als er nicht kstanden hat, aber ansonsten hat er
immer richtig reagiert.

8.0Was hat Sie am BoRIS gestort?

Wie gesagt, diese Adressen- und Namendarbietung waotal schlecht, so dass man
nicht also ich ruf an, weil ich eine Auskunft Ubereinen Namen und tber eine Adresse
haben will und da komme ich Uberhaupt nicht weiter,das stort total, erfullt in diesem
Sinne gar nicht die Aufgabe. Ansonsten gibt es ein€eTeil, wo er meine Aussprache
nicht verstanden hat, obwohl ich ganz langsam undeditlich, meiner Meinung nach,
gesagt habe.

9.0 Hat Ihnen das Gesprach mit BoRIS Probleme tetfei
Ja, zum Teil schon.

9.1Wenn ja, nennen Sie bitte genau die StellenSie im Laufe des Gesprachs

Schwierigkeiten bemerkt haben.

Auf einmal, als ich mich um preiswerte Restaurantserkundigen wollte, schien es
irgendwo, dass es eine untere Grenze gab, unter der nichts verstanden hat ich habe
wirklich eine dumme Summe gesagt, von 4 DM, aber damuss er doch verstehen
kénnen und dann angeben, dass es nichts dazu gil#iber er hat immer wieder
wiederholt. Aber das sollte nicht sein, er sollteagjen, es gibt nichts um diesen Preis,
wollen Sie ihre Daten verandern und auf der andererwas ich sehr schlecht fand, war
im ersten Gesprach, da hatte ich mich zuerst nachean Ort entschieden und das lief
ganz gut und auf einmal wurde es unterbrochen undrig von ganz vorne an. Ich habe
auch meine Datenbank geandert, aber das fand ich...

10.0 War lhnen von Anfang an klar, welche Informatiorf&e vom System bekommen
kénnten und welche nicht?

Hm.....ja, aber.. Ja schon, ich habe ganz am Anfangrwartet, dass es irgendwelche
Reservierungen gibt und gab's nicht. Das habe ichneartet
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10.1 Wussten Sie schon nach dem ersten Kontakt mit BoBt® welchen Kriterien Sie
ein Restaurant aussuchen solltga?

11.0Hatten Sie das Geflhl, dass das System lhrenniafitonswunsch richtig verstanden
hat?

Ja, im groR3ten Teil, nicht Uberall aber, wie gesagtwas das stort, ich bin in keiner von
den sechs Szenarien eine Adresse oder einen Namendusbekommen, bei allen war
synthetisch so schlecht, dass das Gesprach gar rigenutzt hat. Das stort.

12.0Hat das System, lhrer Meinung nach deutlich gesags, es von lhnen wissen wollte?
Ja.

13.0Wie wirden Sie den Gesprachsaufbau mit BoRIS ctearsikerer?

Vom Aufbau her war sehr sinnvoll, wie ich am Anfangschon gesagt habe, mir hat's
gefallen, dass man auswahlen soll von einem bestiran Menu und dann in ein
anderes Menu reingefihrt wurde. Das fand ich sinnvd Es war auch tbersichtlich.
In einem Teil hat er auf das Hauptmenu wieder zurikgegriffen, obwohl dass es
Uberhaupt nicht so sein sollte. Ich habe meine Ausatl angegeben und das hat er
falsch verstanden und hat irgendwie von Anfang anragefangen.

14.0 Hatten Sie den Eindruck, dass der Gesprachsflugsrhnochen wurde, dass es mal
zu "Pannen” kam?
Ja

14.1Wenn, ja wie haufig2 mal.

141.1Haben Sie diese ,Pannen” gestorEinmal nicht so sehr, aber bei dem zweiten
schon, weil ich schon mitten im Gesprach war, bestimte Kriterien gewahlt hatte
und er plétzlich von Anfang an begonnen und das net.

15.0 [Erinnern Sie sich noghwie Sie die Fragen des Computers beantwortetmiabe

Ich habe am Anfang ganze Satze benutzt. Nachher halich festgestellt, dass es so wie
so gar keinen Unterschied gibt und habe ich nur Sthworter benutzt. Ich habe beides
ausprobiert um festzustellen, ob es dann schwierigavird, wenn ich ganze Satze
benutze, aber es war kein Problem. Das war nicht,abs ich jetzt um die Arbeit flr
ihn zu vereinfachen, sondern fir mich zu vereinfacén.

16.0Haben Sie allgemein die gewinschten InformatiorekoimmenMNein!

16.1Wenn ja wie schnell ging es?

16.2Wenn nein oder teilweise, erinnern Sie sich nodoheelnformation fehlte?
Reservierung und eine deutlich Auskunft. Das war Gerhaupt nicht deutlich. Wenn
ich wirklich in einer richtigen Situation ware, wo ich die Adresse und den Namen des
Restaurants will, dann habe ich das nicht bekommen.

17.0Wie wirden Sie den Informationsgehalt beurteilen?....weif3 ich nicht...
17.1Waren Sie damit zufriederrm ...ja..

18.0Glauben Sie, dass BoRIS Ihnen richtige Informatiogeliefert hat?

Es war ... also in zwei Falle konnte ich Gberprifenwo die Namen des Restaurants da
waren, da hat er richtige Informationen gegeben, o einem Havanna, bei dem
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lateinamerikanischen Essen, da weil3 ich schon das dchtig war, von anderen bei

diesem Coco Loco, wo ich den Namen des Restauramissste, da hat er auch etwas
ahnliches wie Coco Loco gesagt, aber ich leider didresse nicht mitbekomme. Ich

glaube schon, dass die Information richtig war, abees war nicht deutlich

19.0 Bei manchen Computersystemen ist eine BestéatigiengEingaben vorgesehen.
Dadurch kann man sicher stellen, ob der Computer rithtigen Informationswiinsche
bearbeiten wird. Hatten Sie sich auch so etwas gsulit?

Nein!

20.0Wie haben Sie sich im Laufe des Gespréachs mit Bgp&ihlt?

Besser als erwartet. Ich habe die Stimme synthetiscschlechter erwartet und dass
meine Daten langsamer verarbeitet werden, dass er ehr nicht verstehen wird,
obwohl ich nicht nur Stichworter benutzt habe, sonérn ganze Satze.

20.1Wie haben Sie das Gesprach empfundemfenehm.

20.1.1War es angenehm mit BoRIS zu telefonieren?

21.0 [Trotz vorhandenen SchwierigkeiteRfat sich insgesamt lhr Anruf bei BoRIS
gelohnt?

Soll ich ehrlich sein? Hhhh, wenn ich die Fragestking oder die Aufgaben im
Hinterkopf habe, hat es sich nicht gelohnt, das gae Gesprach ist sehr gut, nur die
wichtige Information ist nicht deutlich.

21.1 Wirden Sie die Dienste eines solchen Auskunftesystech mal im Anspruch
nehmen?

Nur wenn es synthetisch deutlich ist, wenn es so i ist, dann nicht, nein!

22.0 Gibt es noch etwas, was lhnen am BoRIS alifgeiat?

Das Gesprach selbst ist es gut, es sind diese Panngdie stéren immer. Der Sprecher
ist sehr gut. Ich hatte natirlich erwartet, dass esine synthetisierte Sprache sein
wird, wo man nichts verstehen wird, aber das ist $wn gut. Der allgemeine

Kommentar ist, dass es naturlich deutlicher sein $b weil sonst keinen Sinn hat.

Hh .. Was ich hier noch gesagt habe, das war bei@mrio 5, als ich nach einer Kneipe
gesucht habe, vielleicht sollte man ganz am Anfarauch, bevor man das Hauptmenu
angibt, einfach zwischen Restaurants und Kneipen wéen. , z.B. zuerst kbnnte man
sagen, wollen Sie eine Auskunft Uber Restaurants ed Kneipen haben und danach

nach Preis oder nach was ich fragen.

Adresse und Name habe ich nicht bekommen, oder bekwmnen doch, aber nicht

verstanden.
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Fragebogennr. 2.1. Datum 23-03-2001

Qualitatives Interview 2 (vor dem Versuch)

Geschlecht: K weiblich O mannlich
Alter: 39

Beruf /Ausbildung: technische Rechnerin
Computerkenntnisse: ja

Herkunftsregion /-stadt: NRW

Jetziger Wohnort: Bochum

1.0 Wie erkundigen Sie sich nach einem Restaurant, \B&m einem fremden Ort essen
gehen moéchten?

Ich gucke mir die Stadt an, was mir geféllt.

Andere Informationsmittel nehmen Sie nicht AnspPuch

Nein, bis jetzt habe ich noch nie gemacht.

2.0Was ist fir Sie wichtig, wenn Sie sich fur ein &asint entscheiden?

Ja... Ob, z.B. mediteranee Kiiche gibt, weil ich dge Kiiche am liebsten mag.

Was anderes?

Also, ich mag nicht Oberklasse oder Mittelklasse Retaurants, sondern normale...

Was anderes? Was ist fur Sie ausschlaggebend, Bemnsich fur ein Restaurant
entscheiden?

Ja. Die Einrichtung, ob sie mich dann anspricht..Ambiente

3 .0Wissen Sie, was ein automatisches Sprachauskystéesist?

Eine Art Call Center?

Nein, nicht so ganz!! Ein SprachauskunftssysteneiistDialogsystem, das, in unserem
Fall, von einem Sprachcomputer gesteuert wird. Dilog 1&auft, mehr oder weniger, wie
in einer normalen Unterhaltung. Man mul3 keine Tislsbenbinationen eingeben, alles
[&uft natdrlich durch Spracheingabe

3.1Wenn ja, was verstehen Sie darunter (naher bedudmg?-

3.1.1Haben Sie ein solches System schon benutzt?

3.1.2Wie oft?

3.1.2Zu welchem Zweck?

.2 Wenn neifErklarung]s koénnen Sie sich vorstellen mit einem solchen eByst
umzugehenda.... ich kénnte mir schon vorstellen, aber allesst ziemlich abstrakt;
wenn ich bei der Bahnauskunft eine Computerstimme dére und sagt, die und die
Zuge fahren dann und dann... dann unterhalte ich n@h lieber personlich.

4.0 Stellen Sie sich vor, Sie rufen bei einem autortais Restaurantauskunftssystem an
und Sie werden von einem Sprachcomputer bedient.

4.1 Wie glauben Sie, dass der Sprachcomputer reagisnet?

Ich glaube, er wird mich bedienen, wie man jemanderbedient, der nach einem
Restaurant fragt. Was man gerne if3t, wo man gerneih geht, ob es Ambiente gibt,
wo ich mich informieren kann.

Erwarten Sie die Reaktion eines Computers odeséifenschen?

Ja.. eigentlich eines Computers, der den Menschersetzen will.

4.2 Wie stellen Sie sich den Gesprachsabl&ufge-Antwortspigimit diesem
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Sprachcomputer vor?

Ja, vielleicht stellt er Fragen und wenn er keine Atwort bekommt, dann geht er
weiter... Ich stelle es mir wie ein Wechselspiel vo wie bei einer normalen
Unterhaltung zwischen Menschen. Es ist doch ein D@gsystem, sonst ware es ein
bisschen einseitig.

4.3Wie stellen Sie sich das Umgehen mit einem sol8peachcomputer vor?
Nein, glaube ich nicht. Es wird nicht sehr komplizert sein.

4.4Welche Informationen soll ein Restaurantauskurstssy anbieten?
Ich denke, Kiiche, Preisklasse, Ambiente, Ruf, wasif ein Ruf das Restaurant hat.
Kategorie.

4.5Welche Servicemdglichkeiten soll ein Restaurantmftsésystem anbieten?
Ja, Tag- und Nachtservice immer zur Verfigung stehg egal wo man sich befindet.

4.6 Wie soll Sie das System bedienen, damit Sie zefrigidd?
Soll vielleicht nicht abstiirzen, es ware unangenehm

5.0Welche Vorteile / Nachteile sehen Sie bei einempDam Auskunftssystem?
Nachteil .... Hm, ich weil nicht, ob das zum Nachil sein sollte, ich wirde lieber Sie

fragen nach einem Restaurant, ob Sie was kennen wden, als den Computer. Aber
Nachteile kenne ich keine...

Welche Vorteile kénnen solche Computer haben?

Ja, dass, wenn man in einer Stadt gerade fremd istdass man eine direkte
Informationsquelle wahlt, ohne sich umzuhéren zu m#sen und sich selbst
einzubringen... kann ich ja hier gut essen.
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Fragebogennr . 2.2. Datum 23.03.2001

Qualitatives Interview 2 (nach dem Versuch)

6.0Nachdem Sie den Test mit BoRIS gemacht haben,k&@maenir sagen, ob das System
Ihren Vorstellungen entsprach?

Mal ging er auf mich ein, mal nicht. Zum Schluf’3 beidem vorletzten. Wenn man z.B.
zu... hm ich hatte das Gefiihl, dass man zum Ausselifien wird, konnte er vielleicht
die Informationen nicht sofort irgendwie verarbeiten und dann hackt das System ein
biRchen aus und dann wird das alles ungenau. Oder geht nicht mehr auf das ein,
was man fragt, hatte ich bei dem vorletzten gefuhlt

6.1Wenn nein, warum nicht?

7.0Kdnnen Sie zusammenfassend sagen, was Sie an @dRiE&unden haben?

Dass es uberhaupt diese Mdglichkeit gibt, diese Axton Information zu bekommen,
wie bei BoRIS. Dass es recht sympathisch aufgezogest, es soll natirlich nicht
abschreckend wirken.. und dass die 4 Hauptkategone - Preis, Ambiente, Tag,
Offnungszeiten, alle bietet er an.

8.0Was hat Sie am BoRIS gestort?

Die Adressenansagen fand ich unsympathisch. Schoeitm ersten mal, als glaube ich,
nach dem Araber fragte, sollte ein biRchen arabisctklingeln... es ist eine andere
Stimme, die die Adressen durchgibt.

Ja, es ist eine Computerstimme.

Ja, fand ich nicht so schon.

Und was anderes?

Hmmm... ja, dass man genau wissen muf3, was man firagen stellt und nicht davon
ausgeht, also man darf nicht so sehr ausschweifendisich nicht vorstellen, dass z.B.
uns gegeniber sitzen und ich Sie jetzt frage, wo Ra ich essen gehen. Man merkt
richtig schnell, dass man gezielt was fragen muf3naonsten klappt das nicht.

Und was anderes?

Was anderes... wiif3te ich nicht.

9.0Hat Ihnen das Gesprach mit BoRIS Probleme bereitet?
9.1Wenn ja, nennen Sie bitte genau die StellenSie im Laufe des Gesprachs

Schwierigkeiten bemerkt haben.
Bei dem 4. Szenario habe ich keine Information ertten, wobei ich gesagt habe, dass
ich ein Auto besitze und ein paar Mark drauflegen wirde. Er konnte damit nichts
anfangen.
Bei Szenario 5 war halt auch der Info zur Kneipe..hat auch weg fallen lassen... also
im Grunde nur Havanna, Kreuzstrasse, das sidamerik@ische Restaurant und da
war basta, fini...
Bei Coco Loco hat er erst beim zweiten mal geschat; da war alles dazwischen,
aul3er spanisch, obwohl ich nach spanisch gefragt tte. War so, ne?
Und am Anfang, was man das erste mal hoért, dann ists sehr schnell was man an
Kategorien fur..., na ja wenn man vorbereitet istman denkt, ja ich méchte jetzt den
Preis wissen, Ambiente, wo, kann in der N&ahe seiich habe ein Auto, wenn man sich
das im Vorfeld tGberlegt und darauf vorbereitet ist, kommt man gut damit zurecht.
Am Ende ist es ein bil3chen verwirrend, die Kategoen schmeifdt er sehr schnell raus.
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10.0 War lhnen von Anfang an klar, welche Informatior&ie vom System bekommen
kénnten und welche nicht?

Welche Art von Information kann lhnen BoRIS liefern

Eigentlich schon.

10.1Wussten Sie schon nach dem ersten Kontakt mit BoRt® welchen Kriterien Sie
ein Restaurant aussuchen sollten?

Ja.

11.0Hatten Sie das Gefihl, dass das System Ihrenniafiionswunsch richtig verstanden
hat?
Die ersten Male ja, die letzten nicht. Warum auchmmer.

12.0Hat das System, lhrer Meinung nach deutlich gesags, es von Ihnen wissen wollte?
Ja.

13.0Wie wirden Sie den Gesprachaufbau mit BORIS chenialdrer?

Am Anfang war es mehr Frage Antwort und hinterher, wenn man denkt, wenn man
sich anvertraut hat, stellt man vielleicht mehr Fragen, ob dann das System begreift,
weil3 ich nicht..... aber das habe ich zum Schluf3 wga im Grunde so war so ein
bilRchen verschachtelt hat und dann wenn man nach rheeren Nationalitaten gefragt
und hat plétzlich die eine ausgelassen, nach dem gefragt hat. Das habe ich nicht so
richtig verstanden.

Wie wirden sie den Gesprachsaufbau beschr@iben

Noch recht einfach, vielleicht kann ein biRchen meatstrukturieren.

14.0 Hatten Sie den Eindruck, dass der Gesprachsflugsrbnmochen wurde, dass es mal
zu "Pannen® kam?

Nein. Obwohl eine Panne war ja da, bei dem letztenals er die verschiedenen
Nationalitaten, da war kurz Einbruch drin. Einmal, als ich nach einem spanischen
Restaurant gefragt hatte und hat er mir alle Natioralitaten ausgeworfen.

14.1Wenn, ja wie haufig?

14.1.1Haben Sie diese ,Pannen” gestort?

15.0 [Erinnern Sie sich noghwie Sie die Fragen des Computers beantwortettiabe
Ah... es geht, eigentlich ganz normal. Weil die Stime eigentlich keine
Computerstimme ist. Also, nicht stichwortartig

16.0Haben Sie allgemein die gewiinschten Informatiorekoimmen?

Ja

16.1Wenn ja wie schnell ging es ?

Recht zligig.

16.2Wenn nein oder teilweise, erinnern Sie sich nodoheelnformation fehlte?

17.0Wie wirden Sie den Informationsgehalt beurteilen?
Ausreichend, im Sinne von genug, es reichte aus.
17.1Waren Sie damit zufriedef@

18.0Glauben Sie, dass BoRIS Ihnen richtige Informatiogeliefert hat?
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Ja, bin ich ganz bléd naiv... Wobei eigentlich beCoco Loco, das kenne ich namlich,
hat er die richtige Stral3e angegeben, aber man kota sehr schlecht verstehen. Die
Adressenauskunft waren ein bi3chen undeutlich, all&ragen waren deutlich nur bei
den Adressen muss man die Ohren doppelt ausspannen.

19.0 Bei manchen Computersystemen ist eine BestéatigiengEingaben vorgesehen.
Dadurch kann man sicher stellen, ob der Computer rithtigen Informationswiinsche
bearbeiten wird. Hatten Sie sich auch so etwas gsulit?

Stimmt, das verunsichert einen vielleicht erst; obwhl ich ihm, so nach dem
Informationenquelle, die er abgegeben hat war O.Kreicht aus.

Nein, ich hatte mir so was nicht gewinscht.

20.0Wie haben Sie sich im Laufe des Gespréachs mit Bgp&ihlt?
Gut.

20.1Wie haben Sie das Gesprach empfundemfenehm
20.1.1War es angenehm mit BoRIS zu telefoniedn?

21.0 [Trotz vorhandenen SchwierigkeiteHt sich insgesamt Ihr Anruf bei BORIS
gelohnt?

Ja.

21.1 Wirden Sie die Dienste eines solchen Auskunissgshoch mal im Anspruch
nehmenda, ich wurde das schon machen.

22.0Gibt es noch etwas, was Ihnen am BoRIS aufgefaiien

Hmmm... ja, wie gesagt, erstmals beim zweiten Anldierst irgendwie Informationen
gibt, schlecht zu verstehen war die Adressenvermiting. Ansonsten wiif3te ich nichts.
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Fragebogennr. 3.1. Datum 23.03.2001

Qualitatives Interview 3 (vor dem Versuch)

Geschlecht: O weiblich ﬁ méannlich
Alter: 28

Beruf /Ausbildung: Ingenieur

Computerkenntnisse: ja

Herkunftsregion /-stadt: Bonn

Jetziger Wohnort: Bochum

1.0 Wie erkundigen Sie sich nach einem Restaurant, \8&m einem fremden Ort essen
gehen moéchten?

Wenn ich wirklich da niemanden kenne, ich hatte eigntlich noch nie so ein Problem,
also dann..... gehe ich ins Zentrum und ich sehe zdass ich irgendwas finde; ich
konnte auch Gelbe Seite mal aufschlagen. Obwohl iGelbe Seiten suche ich nie
nach... ich wirde einfach Leute fragen, die herumiafen.

2.0Was ist fir Sie wichtig, wenn Sie sich fur ein &asint entscheiden?

Das Essen!!!! Normalerweise geht's bei mir um die & der Kiiche, Italiener, Grieche,

irgend etwas sucht man sich vorher aus, irgendwieQualitét... ich meine, ich bin
derjenige, der das Luxusrestaurant sucht, aber... l&r soll nicht schlecht sein; Preis
ware noch, Erreichbarkeit.

Was anderes?

Hmmm... ich mdchte ein Restaurant, wo man nicht studenlang warten muf3, also...

3 .0Wissen Sie, was ein automatisches Sprachauskystéesist?

Ja

3.1Wenn ja, was verstehen Sie darunter (naher bedwdmg?

Ich werde wahrscheinlich, irgendwo Ubers Telefon gendwo anrufen und dann habe
ich einen Spracherkenner auf der anderen Seite, darach meinen Winschen mich
befragt und erfillt dann ein Dialog mit mir.

3.1.1Haben Sie ein solches System schon benutzt?

Nein, aber ich habe schon zugehort.

3.1.2Wie oft?

3.1.2Zu welchem Zweck?

3.2 Wenn neif[Erklarung]; koénnen Sie sich vorstellen mit einem solcheneB8yst
umzugehen?

Also, ich habe in Griechenland Leute gesehen, die itmeinem solchen System
gearbeitet haben. Es war eine Art Notruf, die man &hlen konnte. Ich fand es nervig,
weil es nie verstanden hat. Also, ich kann mir votsllen, dass es schlecht

4.0 Stellen Sie sich vor, Sie rufen bei einem autoriais Restaurantauskunftssystem an
und Sie werden von einem Sprachcomputer bedient.

4.1 Wie glauben Sie, dass der Sprachcomputer reagisnet?

Er wird erstmals bléd hallo sagen!!! Nachher hat erzwei Moéglichkeiten, also mich
reden lassen, was ich will, oder aber er fragt, waish suchen will, wo wollen Sie hin,
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was fur ein Restaurant; oder was ich fir Wiinsche hae und dann sagt man einen
Text, wo er sich die Worter aussucht und selber zudnet. Die beiden Méglichkeiten
stelle ich mir vor, wo wahrscheinlich die eine mitden einzelnen Abfragen, die
Ublicher sein kénnte.

Nicht, dass Du selber Fragen stellen kannst?

Also,... das ist ein biRchen bléd, weil normalerwse eine Person wiirde ich durchaus
fragen, wenn sie da sitzen wirde, aber ich wirde cit davon ausgehen, dass die
Maschine mir Tipps geben wird;

4.2 Wie stellen Sie sich den GesprachsabJ&udge-Antwortspigimit diesem
Sprachcomputer vor?

4.3Wie stellen Sie sich das Umgehen mit einem sol8peachcomputer vor?

Es wird komplizierter als mit einer Person zu reden Weil viel Information
ausgetauscht wird

Welche Stimme erwartest Du denn?

Ich gehe davon aus, dass er eine Sprachsynthese lzh dann eine synthetische
Sprache; Also, entweder einzelne Worte gesprochedie zusammengefugt zu Satzen
werden. Oder es kommt darauf ein, eine menschlichgtimme, bei der man vielleicht
einzelne Worter geschnitten hat, um eine ganzen Satu bilden.

Welche Erwartungen hast Du bezlglich der Qualitat?

Es sollte qualitativ einiger Malie sein. Ich wirde &ine synthetische Stimme
unbedingt erwarten sondern dass Intonation und so &as ein bil3chen Sprecher
ahnlich ist.

4.4Welche Informationen soll ein Restaurantauskurstssy anbieten?

Adresse, Telefonnummer, nicht schlecht ware, wie nmma dahin ankommt,
Wegbeschreibung; Reservieren ware auch nett; Altertiven: es gibt zwei
Situationen, die man sich hier vorstellen kann: enteder weil3 ich genau was ich will,
dann suche ich genau das; oder ich weil3 nicht genawas ich will und gucke was es in
der Nahe gibt. Eine Preisliste wirde ich nicht erween, ich sitz eine Stunde da, bis er
die Preise durchgibt.

4.5Welche Servicemdglichkeiten soll ein Restaurantaftésystem anbieten?

Es ware schon, wenn das System mir etwas ausdrucké&dnnte, dann brauche ich
nicht alles aufzuschreiben. Ich gehe davon aus, daglas System 24 h pro Tag
erreichbar ist, dass es nicht Uberlastet sein wirdgdass ich nicht lange warten muf3,
und dass ich nicht eine stunde brauche um das Gesmh durchzufthren.

4.6 Wie soll Sie das System bedienen, damit Sie zefrisidd?

5.0Welche Vorteile / Nachteile sehen Sie bei einempden Auskunftssystem?
Vorteile 24h Erreichbarkeit, Preis, billiger als andere Auskunftssysteme, Tempo.
Nachteile dass der Computer nicht ausreichende Infmation gibt,
Unverstandlichkeit, Kommunikationsprobleme.
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Fragebogennr. 3.2. Datum 23.03.2001

Qualitatives Interview 3 (nach dem Versuch)

6.0Nachdem Sie den Test mit BoRIS gemacht haben,k&menir sagen, ob das System
Ihren Vorstellungen entsprach?

Ja. Teilweise war besser als ich dachte. Aber ichatie sehr geringe Anspriiche ehrlich
gesagt. Obwohl ich manche Sachen nicht Uberprifenakn. Ich habe nach der
Uhrzeit gefragt ich habe ,gleich” ,jetzt* oder ,heu te* oder so was, er hat irgendwas
erkannt. Was er genau erkannt hat, weil3 ich natirkh nicht.

6.1Wenn nein, warum nicht?

7.0Was haben Sie Ihnen am BoRIS gut gefunden?

Die Menufuhrung war gut, es ist ein bilichen widersgichlich, am Anfang kommen so
viele Mdglichkeiten, man kann sich nicht merken, ud wenn man ungefahr sagt was
man will, kennt er das nicht. Das war am Anfang, ntidem Restauranttyp, glaube ich,
da habe ich gesagt die Kiiche oder so was gesagt @éaaber nicht verstanden...

Art des Restaurants hast Du gesagt ?

Ja stimmt, Art des Restaurants, genau, weil ich ni@ mehr wuf3te, welche Worte er
genau gebraucht hat... und dann wenn mal das hat da ist die Menufiihrung
eigentlich relativ gut erklart, wenn er die Moglichkeit bietet, die man mdchte, wenn
er unterstitzt, was man eigentlich will, dann war de Fuhrung gut. Kann man aber
nicht erreichen, ohne weiteres, versucht man auf aere Wege und dann ist
umstandlich.

Die Stimme war sehr ansprechend, sehr freundlich,st gut, man fihlt sich schon
bedient.

Er hat mir schon was ausgegeben ich aber leider riits verstanden.

Bei dem 5 hatte ich kein Erfolg gehabt. Naher hatsdoch irgendwie geklappt. Ich
fand das gut, dass er nicht von vorne herein angeigen hat, sondern gefragt hat, was
ich verandern méchte. Das fand ich gut.

Wenn ich den Weg gefunden hab, wenn ich so wul3teasl hat gepaldt, war ja schon
gut, weil man dann, war so gut wie ein Sprecher, le ich eigentliche nichts vermif3t.

8.0Was hat Sie am BoRIS gestort?

Erstmals, wenn man mit BoRIS telefoniert dann gibt er sieben sechs oder
Maoglichkeiten, was man machen kann, was man aussush darf, dann hat man die
ersten Moglichkeiten schon vergessen, man hoért zund will wissen, wenn man was
falsches sagt, ich glaube ich habe Art der Kiiche gagt oder irgendwie so was, dann
hat er mir keine Mdglichkeit gegeben, hat er hingeommen, und nochmals
wiederholt, konnte ich darauf genauer achten. Es 8d einfach zu viele Informationen
am Anfang und das hat mich gestort.

Es ware nicht schlecht, wenn es ein Kommando gabsgie z.B. "Bitte wiederholen!"
Dann hat mich sehr gestort, das trifft auf alles zudass man keine wiederholende
Mdglichkeit der Auskunft hat, er gibt die Auskunft und legt auf sagt "Tschus!"

Dann die Sprachsynthese also die Antwort selber isehr schlecht.

9.0Hat Ihnen das Gesprach mit BoRIS Probleme bereitet?

9.1 Wenn ja, nennen Sie bitte genau die Stellga Sie im Laufe des Gesprachs
Schwierigkeiten bemerkt haben.
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Bei 1. Und 2 hatte ich keine Probleme, nur Innenst gab's nicht. Genau das war’s.

Ich hatte keine Chance herauszufinden, was in der &he von Innenstadt gab's. Es
ging ansonsten. Es war bloder Weise das gleiche athh mir am Anfang ausgesucht

habe. Bis die Antwort kam hat irrelang gedauert. It dachte er hat schon vergessen.
Er machte so lange Pausen.

Bei der dritten kam ich nicht weiter. Arabisch gab's nicht. Ich hatte fragen sollen,

nach arabisch ja, ich habe aber nicht gemacht, weér mir das nicht angeboten hat

und hat er mir auch kein "zum Beispiel" gegeben, dewegen habe ich das nicht so
richtig gefunden. Es war eine Irreflhrung, dass ermir nichts aus der Néhe des

Restaurants angeboten, wo ich mir was anderes austien kénnte. Ich habe mich

naher fir griechische Kiiche entschieden. Ich wolltavissen, ob das in der Nahe ist. Er
hat mir irgendwelche Adresse gegeben. Konnte ich)sa nichts in der Nahe kriegen,

hat er nichts gefunden

Bei der 4. Typisch deutsche Kiiche, war ich erfolgieh, obwohl ich sagen muf3, hatte
ich "Summa Cum Laudae" nicht gekannt, hatte ich esicht verstanden

Bei Szenario 5 war einfach Schwachsinn da anzuruferhabe ich von Anfang an

bemerkt, dass ich das falsche System angerufen habeweil es keine die Auskunft

geben kann und deswegen hétte ich aufgelegt und icdann das Gespréach zu Ende
gefuhrt, weil ich irgendwie das enden... alles wasgal, was ich da gemacht habe, ich
hatte einfach aufgelegt, das habe ich auch aufgesiben. Keine Chance gehabt...

Und 6 hmm..., ich habe zwei Wege versucht, die m#o aufgefallen wéren, wie ich das
versuchen konnte, beide haben nicht zum Ziel gefihrdann hat er angeboten, dass
er... aus Weitmar tausend Restaurants anbieten wied und... dann habe ich es en
defekt doch gefunden, aber es gab viele und zufglich hab's... normalerweise héatte

ich nicht mehr gefragt ich hétte aufgelegt, hatte afgegeben aber zuféllig hat er beim

letzten Mal, als ich mitgemacht, gesagt... Das waalso die Grenze, die ich so
mitgemacht hatte.

10.0 War lhnen von Anfang an klar, welche Informatiorf&e vom System bekommen
konnten und welche nicht? Ich hatte gehofft, dakser mir eine Telefonnummer gébe.
Damit ich bei dem Restaurant anrufen kann, und daiteres zu klaren. Mir war es Klar,
dass er mir die Telefonnummer anbietet. Es kamt mich es kam nur die Adresse vor.
Was ich naturlich erwartet habe, war Adresse, Nahadefonnummer

10.1 Wussten Sie schon nach dem ersten Kontakt mit®afach welchen Kriterien Sie
ein Restaurant aussuchen sollten?

Ja, schon...

11.0Hatten Sie das Gefihl, dass das System Ihrennfafitonswunsch richtig verstanden
hat?

Ich kann manche Sachen nicht tberprifen: den Ort, & Uhrzeit, Tag. Er hat etwas
mit der Information gemacht, aber was er gemacht wi& ich es nicht. Was ich
Uberprife, ja.. Das hat er, welil ich es nichts fatdhes eingegeben habe.. Ich hab nicht
mit arabisch probiert oder irgendwas.

12.0Hat das System, lhrer Meinung nach deutlich gesags, es von Ihnen wissen wollte?
Ja..

13.0Wie wirden Sie den Gesprachaufbau mit BoRIS chenialdrer?

Der Aufgabe angesprochen... angepalit.. Ich glaubes war gut... irgendwie begrenzt..
wenn man was ausgefallenes wollte...
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Es ging relativ schnell... Es war unkompliziert...

14.0 Hatten Sie den Eindruck, dass der Gesprachsflugsrhnochen wurde, dass es mal
zu ,Pannen” kam?

Nur vor den Antworten.

14.1 Wenn, ja wie héaufig? Am Anfang war echt lang, hachwul3te ich, dass es
irgendwas kam. Erstens habe ich gedacht, das Geiiétle nicht mehr antworten.. Das
erste Mal weild man das und reagiert entsprechend..

14.1.1Haben Sie diese ,Pannen” gestort?

Beim ersten Mal Ja.. und dann nicht mehr..

15.0 [Erinnern Sie sich noghwie Sie die Fragen des Computers beantwortetmiabe
Stichwortartig.. weil ich nur die wichtigsten Dinge erzahlen wollte... Ich weil3, dass
eine Spracherkennung nicht gerade zugetexten werdemill.

16.0Haben Sie allgemein die gewiinschten InformatiorekommenZum Teil.

16.1 Wenn ja wie schnell ging es®™enn es eine Antwort gab ja. Wenn es keine
Antwort gab, dann habe ich lange rumgestochen undathher aufgegeben.

16.2Wenn nein oder teilweise, erinnern Sie sich noditveelnformation fehlte?
Telefonnummer. Und ich hétte gerne weiter verbundenwverden. Bei 5 und 6 hatte ich
Probleme, wobei bei 6, was ich gut fand, war, daser andere Mdoglichkeiten
angegeben hat.

17.0Wie wirden Sie den Informationsgehalt beurteilgtuPnentan stark begrenzt
17.1Waren Sie damit zufriedemMin

18.0Glauben Sie, dass BoRIS Ihnen richtige Informatiogeliefert hat?
Wenn er mir was gegeben hat, glaube ich. Ja.

19.0 Bei manchen Computersystemen ist eine BestatigengEthgaben vorgesehen.
Dadurch kann man sicher stellen, ob der Computer rithtigen Informationswiinsche
bearbeiten wird. Hatten Sie sich auch so etwas gsulit?

Zum zu sagen, z.B. "Sie haben folgendes eingegebeataraus folgen die und die
Daten". Das ware gut zum Schlul® aber nicht wahrendiessen. Nicht alle Antworten
bestéatigen, sondern nur zum Schluf3, was es ausgesugvurde. Das hatte ich mir
gewdilnscht, also nicht im Laufe des Gesprachs. Es mézu Uberprifen, deswegen hier
ist es nicht ein 100% tiges Ja, sondern nur teilwse.

20.0Wie haben Sie sich im Laufe des Gesprachs mitBg&fiihlt?

Wahrend die Szenarien einiger Mafl3en die Anforderungn erwarten konnte aus
dieser Menuflihrung da eigentlich schon war ganz gutaufgehoben, wenn diese
komplizierten Félle, ich glaube 5 und 6, da hattech aufgelegt. Das hat mich genervt.
20.1 Wie haben Sie das Gesprach empfundBel?5 als lastig, das war mir eigentlich
von Anfang an Klar...

20.1.1War es angenehm mit BoRIS zu telefonief@aéh, kann man schon sagen.

21.0 [Trotz vorhandenen SchwierigkeiteHt sich insgesamt Ihr Anruf bei BORIS
gelohnt?Es ist doch, ich bin in 6 verschiedenen... Teilweaiga.

21.1 Wiarden Sie die Dienste eines solchen Auskunftesystech mal im Anspruch
nehmen?
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Wenn ich weil3, was ich zu erwarten habe und denkéass es erfillen kann, ja.

22.0Gibt es noch etwas, was Ihnen am BoRIS aufgefaiien
Weil3 ich nicht, wif3te ich nicht.
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Anhang C:

Quantitatives Interview
VP-Nr: Datum:

Fragebogen 1

Personliche Daten

Geschlecht: O weiblich O mdnnlich
Alter:

Beruf /Ausbildung:

Herkunftsregion /-stadt:

Jetziger Wohnort:

1.0  Wie erkundigen Sie sich nach einem Restaurant, wenn Sie in einem
fremden Ort essen gehen mochten (mehrfache Nennung méglich)?

1.1. Magazine O 1.6. Tip von Bekannten O
1.2 Werbebroschiiren O 1.7. Anruf bei einem

1.3 Stadtfiihrer O Sprach-Informationssystem d
1.3 Stadtfihrer O 1.8 Sonstiges O

1.4 Gelbe Seiten O

1.5 Internet O

2.0 Was ist Ihnen wichtig, wenn Sie sich fiir ein Restaurant entscheiden (mehrfache
Nennung maglich) ?

2.1 Preis O 2.6 AuBeres Ambiente O
2.2 Art der Kiiche O 2.7 Offnungszeiten O
2.3 Qualitdat des Essens O 2.8 Schnelligkeit der Bedienung O
2.4 Breitgefdchertes Speiseangebot O 2.9 Freundlichkeit des Personals O
2.5 Ort des Restaurants O 2.10 Sonstiges: O
3.0 Haben Sie bereits ein automatisches sprachtessiduskunftssystem benutzt? Oja

O nein

3.1. wenn ja, bei welcher Gelegenheit?

3.1.1 Wie wiirden Sie Thre Erfahrung charakterisieren?
ausgezeichnet [ O a a O schlecht
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4.0 Welche Informationen sollte ein solches Restaurantauskunftssystem
liefern kénnen (mehrfache Nennung méglich) ?

4.1 Name, Adresse, Telefonnr. O 4.5 Spezielle Speiseangebote
42 Ofgungszei‘ren O 4.6 AuBeres Ambiente

43 Pr'e?se O 4.7 Reservierungsmaglichkeiten
4.4 Ar"rzder' Kiiche O 4.8 Wegbeschreibung

5.0 Wenn Sie bei BoRIS anrufen, erwarten Sie:

5.1 ein verniinftiges Gesprdch wie mit einem Menschen
trifft zu O O O a a trifft nicht zu

5.2 Sie stellen dem Computer Fragen
trifft zu O a O a O trifft nicht zu

5.3 Der Computer stellt Thnen Fragen
trifft zu O O ([l (| O trifft nicht zu

5.4 Sie bekommen prazise Antworten
trifft zu O O O O O trifft nicht zu

5.5 Es werden keine Missverstdndnisse entstehen
trifft zu O O O O O trifft nicht zu

5.6 Sie werden schnell die gewiinschte Information bekommen
trifft zu a | O a a trifft nicht zu

5.7 Der Computer hat eine freundliche Stimme
trifft zu a | O (| (| trifft nicht zu

5.8 Das System ist leicht zu bedienen.
trifft zu O O o O O trifft nicht zu

6.0 Was ist Ihnen lieber?:

6.1  Sie stellen Fragen an das System O
6.2  Sie beantworten die Fragen des Systems O
6.3. Gemischt O
6.4 Egal O

7.0 Finden Sie, dass solche Auskunftssysteme eine Alternative zu derzeitigen
Informationssysteme darstellen?
O ja O teilweise O nein O ich weiB es nicht
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Fragebogen 2

I. Thr Qualitdtsurteil iber BoRIS:

11 Wie wiirden Sie den gesamten Eindruck von BoRIS einschdtzen?

( ankreuzen)

extrem

schlech schlech durftig ordentlic qut ausgezeichn ideal

1.2 Wie wiirden Sie BoRIS einem Freund beschreiben?

1.3 Was wiirden Sie bei BoRIS verbessern?

-157-



. Bitte beurteilen Sie die folgenden Aussagen Ulbéhre Erfahrung mit BoRIS:

2.1  BoRIS hat genau so funktioniert, wie ich es mir vorgestellt habe.
trifftzu O | O O O trifft nicht zu
2.2  BoRIS bietet umfangreiche Informationen iiber Bochumer Restaurants.
trifftzu O O a O O trifft nicht zu
2.3  Ich bekam immer die gewiinschte Antwort auf meine Eingaben.
trifftzu O O a O O trifft nicht zu
24 Ich spreche lieber mit einem Menschen als mit BoRIS .
trifftzu 0O O a O O trifft nicht zu
2.5  Ich konnte mich duBern, wie in einem normalen Gesprach mit einem
Menschen.
trifftzu O O a O O trifft nicht zu
2.6 Ich bin davon liberzeugt, dass BoRIS mir richtige Informationen geliefert
hat.
trifftzu O | O O O trifft nicht zu
2.7 Das Gesprdach mit BoRIS hat schnell zur gewiinschten Information gefiihrt.
trifftzu O O O O O trifft nicht zu
2.8 Der Anruf bei BORIS hat sich gelohnt.
trifftzu O O O O O trifft nicht zu
2.9  Jeder kann mit BoRIS ohne Probleme umgehen.
trifftzu O | O O O trifft nicht zu
2.10 Durch das Gesprdch mit BoRIS fiihlte ich mich :

wohl O (] O O O unwohl
sicher O O O O O unsicher
ruhig O (] O O O aufgeregt
zufrieden 0O O O O O unzufrieden

2.11  Ich habe die Fragen von BoRIS beantwortet:
stichwortartig O satzartig O teils-teils O
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IIT. WAS Sie bei BoRIS sehr gestort hat:

3.1  BoRIS hat plotzlich das Gesprach unterbrochen und ist spontan zu einem
vorherigen Menu zuriickgekehrt.
trifftzu O O O O O trifft nicht zu
3.2 BoRIS hat das Gesprdch oft mittendrin abgebrochen.
trifftzu O | O O O trifft nicht zu
3.3  BoRIS konnte die Restaurantadressen nicht wiederholen.
trifftzu O (] O O O trifft nicht zu
3.4 BoRIS bietet keine detaillierteren Informationen liber die gewiinschten
Restaurants.
trifftzu O O O O O trifft nicht zu
3.5 Ich musste oft meine Eingaben wiederholen.
trifftzu O (] O O O trifft nicht zu
3.6 Ich konnte mir die Auswahlkriterien am Anfang des Gesprdchs nicht
merken.
trifftzu O O O O O trifft nicht zu
3.7 Die Pausen zwischen meinen Eingaben und die Antworten von BoRIS waren
zu lang.
trifftzu O O O O O trifft nicht zu
3.8 Die Ansage der Restaurantnamen und die Adressen war nicht deutlich.
trifftzu O | O O O trifft nicht zu
3.9 Der Weg bis zu der gewiinschten Information war umstandlich.
trifftzu O O O O O trifft nicht zu
3.10 Es war mir nicht klar, wie ich meine Eingaben modifizieren soll, um schnell
die gewiinschte Information zu bekommen
trifftzu O (] O O O trifft nicht zu

IV. Fir einen guten Gesprdchsverlauf mit BoRIS ist es sehr

wichtig;

41  ,dass BoRIS seine Fragen wiederholt, wenn ich nicht mehr weiter weiB.
trifft zu O O O O O trifft nicht zu

42  ,dass BoRIS meine Eingaben immer gut versteht.
trifftzu O | O | | trifft nicht zu
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43

44

45

4.6

47

48

49

4.10

411

412

413

414

415

,dass BoRIS klare Fragen stellt.

trifftzu O O O O O trifft nicht zu
,dass BoRIS schnell auf meine Eingaben reagiert.

trifftzu O O O O O trifft nicht zu
,dass BoRIS einfach zu bedienen ist.

trifftzu O O O O O trifft nicht zu
,dass BoRIS passende Informationen auf meine Anfragen gibt.

trifftzu O O O O O trifft nicht zu
,dass ich BoRIS Fragen stellen kann.

trifftzu O (] O O O trifft nicht zu
,dass, nachdem ich die gewiinschte Information bekommen habe, das
Gesprdch weiterfiihren kann, solange ich noch zusdtzliche Fragen habe.

trifftzu O (] O O O trifft nicht zu
,dass ich von Anfang an weif3, wie ich meine Eingaben formulieren soll.

trifftzu O O O O O trifft nicht zu
,dass ich von Anfang an weif}, welche Art von Informationen mir BoRIS
liefern kann und welche nicht.

trifftzu O O O O O trifft nicht zu
,dass ich von BoRIS eine Bestdtigung meiner Eingaben bekomme.

trifftzu O (] O O O trifft nicht zu
,dass die Pausen nach meinen Eingaben von einen "Warten Sie einen
Moment" ausgefiillt werden.

trifftzu O (] O O O trifft nicht zu
,dass es einfach ist, die Eingaben zu modifizieren.

trifftzu O (] O O O trifft nicht zu
,dass das Gesprdch ohne Unterbrechungen verlduft.

trifftzu O O O O O trifft nicht zu
4.15 ,dass BoRIS mit einer Hilfefunktion ausgestattet ist.

trifftzu O O O O O trifft nicht zu
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Datenerhebung

FRAGEBOGEN 1

Personliche Daten

Geschlecht

Alter Frauen |Manner Total
Unter 20 0 1 3,3%)1...(1,88%)
zwischen 20-29| 23  (100%25 (83%) 48 (90,5%)
zwischen 30-39 3 (10%) 3 (5,6%)
Zwischen 40-49 1  (3,3%)1 (1,88%)
Total 23 30 53
Beruf /Ausbildung:
Studenten 4788,6%)
Absolventen d11,3%) (4 Ingenieure & 2

Geisteswissenschattler)

Herkunftsregion /-stadt:

Nordrhein Westfalen 31 (58,4%)
Rheinland - Pfalz 2 (3,7%)
Hessen 2 (3,7%)
Niedersachsen 3 (5,6%)
Brandenburg 1 (1,88%)
Sachsen 1 (1,88%)
Sachsen Anhalt 1 (1,88%)
Baden Wurttemberg 4 (7,54%)
Ausland 8 (15,09%)
(Kirgistan:1
Ecuador: 1
Spanien:2

Griechenland: 1
Mazedonien:1
Frankreich: 1
Rumanien: 1)

Jetziger Wohnort:

Bochum 4890,5%)
Essen 11,88%)
Dortmund 1(1,88%)
Gelsenkirchen 23,7%)
Moers 1(1,88%)
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1. Wie erkundigen Sie sich nach einem Restaurant, 8anim einem fremden Ort essen
gehen moéchten?

Frauen Méanner Total
1.1.Magazine 5 (21,73%)| 6 (20%) |11 (20,75%
1.2.Werbebroschuren 3(13,04%) |4 (13,33%) |7  (13,20%)
1.3.Stadtfuhrer 1§78,26%) | 11  (36,66%) |29 (54,71%
1.4.Gelbe Seiten 4(17,39%) |12 (40%) (16 (30,18%)
1.5.Internet 8 (34,78%) |13 (43,33%) |21 (39,62%)
1.6 Tip von Bekannten 2P1,30%) |29 (96,66%) |50 (94,33%)
Anruf bei einem Sprach- |0 0 0
Informationssystem.
1.8.Sonstiges 813,04%) |7 (23,33%) |10 (18,86% )
a)Anwohner | a)Anwohner
fragen 1fragen 23
b) Selbst b)Selbst
suchen 2suchen 79
Tab.1
100,00%+
90,00%
80,00% S
70,00%
60,00%
50,00% OFrauen
EMéanner
40,00%-

OTotal

30,00%
20,00%

10,00%-

0,009+
Magazine Staditfiihrer Internet Anruf
b.sp.A.
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2. Was ist Ihnen wichtig, wenn Sie sich fir eint®&eant entscheiden sollen?

Frauen Manner | Total
2.1. Preis 18  (78,26%) |22 (73,33%) |40 (75,47%)
2.2. Art der Kuche 18 (78,26%) |21 (70%) |39 (73,58%)
2.3.Qualitat des Essens 17 (7391%) |26  (86,66%) |43 (81,13%)
2.4. Breitgefachertes 2 (8,70%) |4 (13,33%) |6  (11,32%)
Speiseangebot
2.5. Ort des Restaurants 6 (26,08%) |7 (23,33%) |13 (24,52%)
2.6. AuReres Ambiente 13 (56,52%) |15 (50%) |28 (52,83%)
2.7 Offnungszeiten 3 (13,04%) |6 (20%) |9 (16,98%)
2.8.Schnelligkeit der Bedienung 4 (17,39%) |6 (20%) |10  (18,86%)
2.9. Freundlichkeit des 18 (78,26%) |24 (80%) |42 (79,24%)
Personals
2.10 Sonstiges 1 (4,35%) |0 1 (1,88%)
vegetarisch essen

Tab.2

90,00%

80,00%

2888% OFrauen

‘5188822 EManner

28883’2 OTotal

g ML o L

m\k.&@\i@@@e{;qé’\%: 0&75)"\:\\‘?7@1??}16“&6
3 @Q’%\& O ¥ " §<¢°’ %é‘“ Q@O‘\ o

3.0 Haben Sie schon ein automatisches sprachlasifuskunftssystem benutzt?

Frauen Manner Total
Nein 20 (86,95%) |24 (80%) |44  (83%)
Ja 3  (13,04%) |6 (20%) |9 16,98%)
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3.1. Wenn ja , bei welcher Gelegenheit ?

Frauen

Manner

1: kannte BoRISdrftig

1: beim Handygdurftig

2: Bestellung von Kinokarten und Filminfo;

schlecht; gut

1: Telefénica, Service Espania direaldirftig

2: Bahnauskunft dirftig; ordentlich

1: Telefonbankinggut

1. erinnert sich nicht mehdgirftig

4 Welche Informationen soll ein automatisches Reatatauskunftsystem anbieten (mehrfache

Nennung mdglich)?

Frauen

Manner

Total

4.1.Name, Adresse, Tel.

23(100%)

30 (100%)

53 (100%)

4.2. Offnungszeiten

23 (100%)

30 (100%)

53 (100%)

4.3. Preis

12 (52,17%)

14 (46,66%)

26 (49,05%)

4.4, Art der Kiiche

22 (95,65%)

23 (76,66%)

45 (84,90%)

4.5. Spezielle 7
Speiseangebote

(30,43%)

5 (16,67%)

12 (22,64%)

4.6. AuReres Ambiente

8 (34,78%)

7 (23,33%)

15 (28,30%)

4.7Reservierungsmaoglichkeit2 (52,17%)

17 (56,66%)

29 (54,71%)

4.8.Wegbeschreibung 1669,56%) 21 (70%) 37 (69,81%)
Tab.3
100,00% ] I -

90,00%:-

80,00%:- i

70,00%- |

60,00% | | OFrauen

50,00% EMéanner

40.00% OTotal

30,00%:-

20,00%:- i

10,00%- i

0,00% 4

Name&Ad.Re. Preis

Spez. Angeb.

Reserv.mdg.
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5.Wenn Sie bei BoRIS anrufen, erwarten Sie

5.1. ein verniinftiges Gesprach wie mit einem Muegisc

Trifft voll | Trifft zu | Trifft Trifft nicht | Trifft gar Total
zZu teilweise zu| zu nicht zu
Frauen 4 3 5 5 6 23
(17,39%) |(13,04%) |(21,73%) |(21,73%) |(26,08%)
Méanner 3 2 7 13 5 30
(10%) (6,66%) |(23,33%) |(43,33%) |(16,67%)
Total 7 5 12 18 11 53
(13,20%) |(9,43%) |(22,64%) |(33,96%) |(20,75%)
Tab 4.
gg:ggz OFrauen
zsiooz/o EManner
e (D
' trifft voll zu | trifft zu ‘trifftteilweise trifft nicht zu ‘trifftgar nicht
5.2. Sie stellen dem Computer Fragen.
Trifft voll | Trifft zu Trifft Trifft Trifft gar | Keine |Total
zZu teilweise zu | nicht zu |nicht zu Antwort
Frauen |3 10 2 3 4 1 23
(13,04%) |(43,47%) |(8,70%) (13,04% | (17,39%) |(4,35%)
)
Manner |5 8 5 2 10 0 30
(16,67%) |(26,66%) (16,67%) (6,66%) |(33,33%)
Total 8 17 7 5 14 1 50
(15,09%) |(32,07%) (13,20%) (9,43%) |(26,41%) |(1,88%)
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Tab 5.

50,00%
40,00% ]
30,00% DFr?uen
i { mne
10,00% -
0,00% m ‘ ‘ ‘ A1 =
trifft voll zu trifft zu trifft teilweise trifft nicht zu trifft gar nicht  keine Ant.
5.3. Der Computer stellt lhnen Fragen
Trifft voll zu | Trifft zu Trifft Trifft nicht | Trifft gar Total
teilweise zu | zu nicht zu
Frauen 9 5 3 3 3 23
(39,13%) (21,73%) (13,04%) (13,04%) (13,04%)
Manner 13 10 3 2 2 30
(43,33%) (33,33%) (10%) (6,66%) (6,66%)
Total 22 15 6 5 5 53
(41,50%) |(28,30%) (11,32%) |(9,43%) (9,43%)
Tab. 6
50,00%
40,00%
30,00% |m OFrauen
EManner
20,00% m OTotal
10,00%
5.4 Sie bekommen prézise Antworten.
Trifft voll zu | Trifft zu Trifft Trifft nicht | Trifft gar Total
teilweise zu | zu nicht zu
Frauen 10 9 2 1 1 23
(43,47%) [(39,13%) |(8,70%) (4,35%) (4,35%)
Méanner 13 6 3 5 3 30
(43,33%) (20%) (10%) (16,67%) (10%)
Total 23 15 5 6 4 53
(43,40%) |(28,30%) (9,43%) (11,32%) | (7,55%)
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Tab.7

50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

trifft voll

OTotal

OFrauen
EManner

1

trifft zu

trifft

zZu teilweise zZu

Zu

trifft nicht  trifft gar

nicht zu

5.5.Es werden keine MiRverstandnisse entstehen

Trifft voll zu | Trifft zu Trifft Trifft nicht | Trifft gar Total
teilweise zu | zu nicht zu
Frauen 5 3 5 7 3 23
(21,74%) (13,04%) (21,74%) (30,43%) (13,4%)
Manner 6 8 8 5 3 30
(20%) (26,67%) (26,67%) (16,67%) (10%)
Total 11 11 13 12 6 53
(20,75%) (20,75%) (24,53%) (22,64%) (11,32%)
Tab.8
35,00%
30,00% -
25,00% OFrauen
%88882 ] EmManner
10.00% - H]I OTotal
0,00% -
St S etz £ F
£ 5 S 5 &5
= 6 c sC
5.6. Sie werden schnell die gewiinschte Informdiekommen.
Trifft voll zu | Trifft zu Trifft Trifft nicht | Trifft gar Total
teilweise zu | zu nicht zu
Frauen 12 5 4 1 1 23
(52,17%) (21,74%) (17,39%) (4,35%) (4,35%)
Méanner 11 6 7 3 3 30
(36,67%) (20%) (23,33%) (10%) (10%)
Total 23 11 11 4 4 53
(43,40%) |(20,75%) |(20,75%) |(7,55%) (7,55%)
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Tab. 9

60,00%

50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

Bl |

LI

trifft voll zu trifft zu

trifft
teilweise zu

= =l= =l

trifft nicht zu

trifft gar
nicht zu

OFrauen
EManner
OTotal

5.7 Der Computer hat eine freundliche Stimme

Trifft voll zu | Trifft zu Trifft Trifft nicht | Trifft gar Total
teilweise zu | zu nicht zu
Frauen 6 10 3 2 2 23
(26,08%) (43,48%) (13,04%) ( 8,70%) ( 8,70%)
Manner 13 6 9 0 2 30
(43,33%) (20%) (30,00%) (0,00%) (6,67%)
Total 19 16 12 2 4 53
(35,85%) (30,19%) (22,64%) (3,77%) (7,55%)
Tab. 9
50,00%
288822 OFrauen
20:00% H 41 EManner
10,00% OTotal
0.00% | (1= e
trifft voll  trifft zu trifft  trifft nicht  trifft gar
zZu teilweise zZu nicht zu
Zu
5.8.Das System ist leicht zu bedienen
Trifft voll zu | Trifft zu Trifft Trifft nicht | Trifft gar | Total
teilweise zu |zu nicht zu
Frauen |12 6 3 2 0 23
(52,17%) (26,09%) (13,04%) (8,70%)
Manner |13 10 4 3 0 30
(43,33%) (33,33%) (13,33%) (10,00%)
Total 25 16 7 5 0 53
(47,17%) [(30,19%) (13,21%) (9,43%)
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Tab.10

60,00%
50,00%
40,00% OFrauen
30,00% EMéanner
20,00% OTotal
0,00% : : ‘
trifft voll zu  trifft zu trifft trifft nicht  trifft gar
teilweise zu zu nicht zu
6.0 Was ist lhnen lieber?
Frauen Manner Total
Sie stellen Fragen an das SystéIn 12 14
(8,70%) |(40,00%) |(26,42%)
Sie beantworten Fragen 9 6 15
(39,13%) |(20,00%) |(28,30%)
Gemischt 10 10 20
(43,48%) |(33,33%) |(37,74%)
Egal 2 2 4
(8,70 (6,67%) | (7,55%)
Tab.11
50,00%
4000% _ ]
gg:ggzz OFrauen
25,00% EManner
zoo0s i_F Dot
10,00%
S0 ‘ [ ] |
Sie stellen Fragen  Sie beantworten Gemischt Egal
Fragen

10. Finden Sie , dass naturliche Dialogssystem&fstaurantauskiinfte eine Alternative zu

derzeitigen Systeme darstellen?

Frauen | Manner | Total
Ja 4 8 12
(17,39%) | (26,67%)| (22,64%)
Teilweise 14 19 33
(60,87%)| (63,33%)| (62,26%)
nein 1 0 1
(4,35%) (1,89%)
ich weil3 es nicht| 4 3 7
(17,39%) | (10%) (13,21%)
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Tab.12

70,00%

60,00%

50,00%
OFrauen
EManner

40,00%

30,00% A

OTotal
20,00% A
10,00% _H_I»
0,00% =

ja teilweise nein ich weil es nicht

FRAGEBOGEN 2
1.2 Was wirden Sie bei BoRIS verbessern?

MANNER

1. M VP. 9 - Die Stimme bzw. Aussprache, da sonst lteig sinnlos ist.

2.M VP. 10 - Wenn der Computer bei der letzten Fraghbtsifindet, dann kénnte man da
zu &ndern versuchen und erst dann alles zu mcatdizi

-Modifizieren, aber in kleinen Schritten, statealivon Anfang anzufangen.

-Die Datenbasis konnte umfangreicher sein.

3. M VP. 12 Computergesteuerte Gesprachsfiihrung. Mehsem zwischen Antworten.
Abspielen deutlicher Antwort - Sprachdateien.

4. M VP. 13 bessere akustische Verstandlichkeit derpoenstimme

- langsame und freundliche menschliche Stimme

- Moglichkeit, die Adresseninformation noch einmatamdren, zum Mitschreiben.

- Bessere Moglichkeiten fiir spezielle Wiinsche

- In Anfangsmenl zu viele Auswahlkriterien genanng filir einige Leute bestimmet
schwer zu behalten sind.

5. M VP 2. Auf jeden Fall die Angaben iiber Namen + Adeedes Restaurants deutlicher
/ verstandlicher aussprechen
- Es sollte auch eine Option "Andere Praferenzenégeb

6. M VP 1 Ausweitung der Fragestellung hinsichtlichs @gtes, der Kiiche.

- Ausweitung aus Auskunfte fir Objekte mit bekannamen um anderen Info wie Ort,

Offnungszeiten etc. zu bekommen.

- Verbesserte Stimme, welche die Antworten gibt ke@wmputerstimme. Langsame
Durchsage der Suchergebnisse.

7. M vP6 Das Navigationssystem, die Ansagenqualitz, BegriRung am Ende ist
nervig

-17C-



M VP 49Die Stimme, man sollte auch Nachfrage koénnAdresse sollte man
wiederholen.

9. M VP 46 Die Sprachsynthese am Ende. Die Zwischeepanaren zu lang.

10 M VP 45 Sprachqualitat der Auskunft. Es fehlte dién(ingszeiten oder evt.
Telefonnr. Zur Tischbestellung. Mehr Zeit zwischéen einzelnen Adressen, wenn es
mehrere sind.

11 M VP 42 Es war nicht eindeutig, ob auch andere Viggiabei der Art der Kiiche

Maoglich waren; man weil3 nicht, wie das funktionjeginmal auf Cocktailbar nicht

reagiert, ich wul3te nicht ob er das verstandendzat;System sollte vielleicht sagen "ich

habe verstanden, lhre Eingaben werden bearbetet'sm was ahnliches.

- Verbessern sollte man die Sprachsynthese.

- Am Endes des Gesprachs sollte er Nachfragenkbenau man bekommt 3 Adressen am

Ende und dann ist Schluss.

- Man sollte auch die Moglichkeit habe zusatzli€nagen stellen zu kénnen.

- Man sollte eine Tastenmdglichkeit einfihren alieative

- bei "keine Praferenz" ist es nicht deutlich, ob pelr Zufall weiter geleitet werde oder
ob ich auch eine Anderungsmoglichkeit habe.

- bei "arabisch" wird man einfach nicht mehr nach d&rngefragt.

12M VP 44 - Sprachausgabe schwer verstandlich
- - etwas zu unflexibel

- - besseres Feedback

- - Korrekturmoglichkeit

13 M VP 14 - Die Eingabeméglichkeit z. B. Eingabe vort der Kiiche, Ort, usw. in
einem Anfangsdialog (z.B. "ich méchte am Mittwoah 20.00 Uhr spanisch essen gehen.
- die Ansage von Restaurants und Adresse.

14 M VP 15 Aussprache der Namen des Restaurants
- andere Formulierung der Alternativen
- bei "keinem Angebot" sagen, warum es kein "passnglbt

15M VP 16 die Verstéandlichkeit der Angaben

16 M VP 17 Antwortzeiten von BoRIS verkiirzen.
- beim erstem Gebrauch war ich ein wenig orientieslosy
- - Restaurantnamen und Adresse waren teilweise tiradeu

17 M VP 21 Geschwindigkeit der Adressenaussagen (zuedamd undeutlich)
- deutlich machen, dal’ auch nicht erwahnte Antwariéglich sind.
- nach Restaurant Namen suchen lassen

18 M VP 22 Ergebnisansage (Leerlauf davor kiirzer, idatte Ansage)
- bessere Beschreibung, was der Anrufer machen soll
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19 M VP 24Computerstimme
-Resetfunktion, um sofort neu starten zu kénnen
- Wiederholung vom Namen und Adresse der Restaurants

20 M VP 26 TTS = Text to Speech als Alternative zu Spsgnthese
- Wiederholmaoglichkeit

21M VP 28 Restaurantnamen Aussprache.

22 M VP 29 Adresse und Restaurantnamen wiederholemzitsohreiben

- Wiederholung der Dateninformation, mit welcher BSRlenn man genau sucht;

- Ich weild es nicht mehr - bei den Modifikationen-svea sucht, wenn ich mehr als 2 -3
Mal meine Eigaben modifiziert habe, vielleicht eindinweis geben- wenn man aus
dem Rhythmus aus ist, daf3 man seine Frage komgletstellen kann.

23 M VP 30 Die Aussprache muR deutlicher werden.

24 M VP 31 Ausgabe muR viel deutlicher werden.

- Ausgabe mufR3 wiederholt werden

- - wenn er kein Restaurant findet, muf die Moglichkestehen neu zu beginnen (er
arbeitet mit Verknipfungen die Fehler verursachen)

25 M VP 33 besser/ deutlicher ausgesprochenen Restaanaen und Adressen.
26 M VP 36 Maglichkeit der Wiederholung

27 M VP 53 - die ganze Struktur des Systems
- die Stimme
- die Geschwindigkeit

28 M VP 25 nicht schlecht ware eine bessere Anleitung( "Hallo, hier ihr Berater fiir

Ihre Winsche. Nach welchen Kriterien soll ich fie Suchen?"), sollte man personlicher

sein

- er sollte auf Wunsch die Fragen wiederholen, wean die Sterntaste betatigt

- eine andere Stimme welche wahlbar ist, z.B. Fraaniv

- - eine Hintergrundmusik

- - Mit Anrede ansprechen, z.B. "sagen sie mir inkamen....in dem Fall, Herr Blat,
Guten Tag Herr Blat.

- Allgemeine Fragen formulieren, z.B.: "nach welchriterien mdchte Sie suchen,
dann als Anrufer die Fragen stellen.

29 M VP 4 Ansagetext vor der gleiche Stimme wie Fragestvorlesen lassen
- Ansagetext langsamer vorlesen
- - Ansagetext nach Vorbild der Telefonauskunft wibdéen lassen
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30. M VP51 Einzelne Fragen stellen: z.B. 1) Art der Kaic®) Ort usw.
Auswahlkriterien am Anfang waren zu lang

FRAUEN

1 F VP 35 Adresse mit mehr Pausen / Abstand sagen;
- immer nach genauen Winschen fragen

2 F vP. 18 Die Auswahlkriterien erweitern.
- die Totalzeit verkurzen.
- Die Adressen deutlicher und langsamer nennen.

3. F vP 48 Wenn man mehrere Angaben gibt, dann sotti8ere Pausen zwischen den
einzelnen Adressen sein, da man sonst nicht megmm kann.
- die Angaben des Restaurants sind sehr undeutlich

4. F VP7. Die Restaurantaufzahlung ist sehr schlectvezstehen- es muRte langsam und
deutlicher gesprochen werden.

5 F VP 39 Verstandlichkeit der Restaurantaussagen.
- Fragenaufbau
- Wiederholen der Antworten.

6 F VP 11 mehr Méglichkeiten fiir spezielle Nachfragafiederholung der Angaben
(Adressen + Namen des Restaurants)
- deutlicher aussprechen.

7 F VP 43 Sprachqualitat
- Restaurantangabe wiederholen

8. F VP 47 die Ansagen des Systems und die Restauraata

- vielleicht mehr Auswahimdglichkeiten an Restauraségen lassen

- man sollte am Ende noch einen Hinweis darauf gelimfd BORIS auch die
Restaurantadresse wiederholen kann.

9.F VP 38 Die Auskunftsstimme sollte die Adresse urairién der Restaurants langsamer
und deutlicher nennen, so dal3 die Mdoglichkeit bdsia Ruhe mit zu schreiben.
AuBerdem sollte es eine Wiederholungsmdoglichkeibege falls man etwas nicht
verstanden hat.

10.F VP 41 Die Adressennennung besonders die Hausnumme
11.F VP 3 Sprachqualitat

- Auswahlmen.
12. F vP 32 Adressenansagen: deutlicher, langsamer gwietén!
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- Es mul3 deutlich werden, dal? es neben den genaAttemmativen (z. B. Art der
Kiche) noch andere Mdéglichkeiten gibt.
- Die Ansage muf3 durch frihere Beantwortung der Frvagdirzt werden.

13. F VP 34 Die Ansagen des Namens und der Adresseesolideutlicher sein und

wiederholt werden.

- es sollte die Mdglichkeit geben mehrere Anfragehnéd eines Telefonats zu machen
und nicht nur eine

- auf Wunsch kurze Wegbeschreibung

14. F VP 27 Name und Adresse von der gleichen Stimmet nuhig und langsam

aussprechen.

- dall man die Mdglichkeit hat, wenn man etwas fals@rmgegeben hat zuriick zu dem
Menu zu kommen, dem man falsch angegeben hat wid alles von Anfang an
wiederholen.

- Die Sprachsynthese

15 F VP 40 Die Sprachsynthese
- die Ansagen langsamer und deutlicher aussprechen

16 F VP 37 Restaurant und StraRen deutlicher ansagewienlerholen
- nach Restauranttyp Programm nicht automatisch legensbndern Mdoglichkeit fir
weitere Suche. Geben.

17 F VP 8. Flexibilitat
- deutlichere Aussprache, leichtere VerstandlichiteitAdressenangaben

18 F VP 19 Die Antworten etwa deutlicher geben.

19 F VP 23 Keine Fragen, wenn nicht mit "Ja " oder 'iNejeantwortet werden kann
- langere pausen zwischen den einzelnen AngaberigiRasts)
- deutlichere ( nicht elektronische) Aussprache deh8rgebnisse

20. F VP 52Wenn man eine Auswahl modifiziert wird unalmwieder nicht gefunden
wurde, sollte man die letzte Modifikation nach eatrandern kénnen und nicht wieder von
Anfang an ( siehe Szenario 1)

- mehrfach auswahlen

21 F vP 50 Adresse deutlicher machen
- langsamer sprechen
- die Frage - Antwort zuvor gut, nur evtl. Verwirrudgrch zu viele Prazisionen

22. F VP 20 éfter nach Spezifizierung fragen.

- vielleicht eine Art von Wiederholung "Sie suchesaaéin spanisches, preiswertes, etc.
...", man weil3 nicht ob man auch wirklich das gésesgkommt, was man sucht.

- Ansage der Adressen sehr viel deutlicher evtl. \&lilrdlung auf Wunsch.
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23. F VP 5 - Méglichkeit die Adresse zu wiederholen

- Pausen zwischen mehreren Restaurants

- Die Computerstimme, die die Restaurants nennt aeriidglichkeit auf Englisch zu
sprechen fur Auslander

1.3. Wie wirden Sie BoRIS beschreiben

MANNER

1. M VP.9: - keine Alternative zu herkémmlichen Infotinasquellen.
- kalte Roboterstimme

2.M VP.10: Maschine immer mit gleichen Fragen, dier aoeh nicht dabei einem hilft
mit kleinen Angaben oder Informationen (z.B. Preie) und wenn sie nichts findet dann
legt sie auf. Es war mir nicht klar warum bei da&rt"der Kiiche", nur ein paar ital.,
deutsch, griechisch; man sagt "arabisch” z.B. wthdjibt er was an; spanisch gibt er
nicht an, aber es ist unklar ob es "spanisch" rgd#ttoder habe ich andere Daten falsch
eingegeben und die Kombination passt nicht.

3.M VP 12. Info iiber Art der Kiiche, Uhrzeit, ungefahr®rt, Preis bei Restaurants
Vorsicht! Antworten zu schnell und zu undeutlich

4.M VP 13. Computergesteuerte Auskuntft iiber die Restasiin Bochum. Schlechte
Verstandlichkeit der Auskunft. Nur fur nicht spdiaeNinsche geeignet.

5.M VP 2 Du kannst nach Preisklassen, Tageszeiterdekrkiiche und Ort des
Restaurants fragen. Es geht, dafl3 Du "quasi" "téatieost” und dich neu entscheidest
zwischen den Moglichkeiten einer vorher gestelReage.

Die Antworten sind leider manchmal undeutlich, Wesne und Adresse betrifft. Prift
nach, ob das stimmt, was er Dir erzahlt. VerlafhDicht darauf!

6. M VP 1 SVEN Unprazise Ergebnisse. Bei genauer einigermal3en
erfolgreich.
Schlecht verstandliche Ergebnisse. Umstandlichagd=f Antwort Spielchen.

7 M VP 6. Ein Informationssystem, das iiberhaupt rfighktioniert. Die Ansagen waren
zu schnell, die Qualitat des Systems war schlecht.

8.M VP 49 BoRIS spricht zu schnell, ich habe nicla@sstanden. Er konnte nichts
wiederholen, auch keine Nachfrage war moglich. Sgstem ist total unsympathisch.

9. M VP 46 Ziemlich komisch, sehr fremd fiir mich, icible mich dumm gefunhlt, ich war
genervt, besonders am Ende, wegen den schlechsagén;
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10.M VP 45 Eine gute Idee, man kann genau definierenman sucht; man kann auch
gezielt nach Adressen fragen. Aber bei den Restauradressen muf3 man ziemlich gut
hinhéren und flink schreiben kénnen. Muf3t Du aubjen.

11.M VP 42 Informationssystem mit Restaurantdatenbéexiple Wahl und
Adressennennung.

12.M VP 44 recht hohes Verstandnis
- gute Sprachausgabe
- einleuchtende Benutzerfihrung

13.M VP 14 BoRIS ist ein Auskunftssystem fiir Bochumesfurants.

14.M VP 15 man darf sich nicht irritieren lassen 8 tiw¢iederholungen
- relativ einfach
- man muf3 immer wieder probieren und darf nicht sitlaggeben.

15.M VP 16 benutze es wenn Du Rétsel magst

16.M VP 17 - Computergestiirztes Informationssystem Adeskiinfte tiber Bochumer
Restaurants und Kneipen erteilt

17.M VP 21 fiir einfache Infos O.K.; fiir spezielle Wiinedrrefiihrend
18. M VP 22 ein Versuch ist es wert; Ergebnis kommt figmeiigig

19 M VP 26 Beendet das Gesprach zu friih;
- die eigentliche Auskunft ist schwer verstehbar
- - keine Wiederholung méglich.

20 M VP 28 telefonisches Auskunftssystem (iber RestauaBochum
- bei der Antwort sollte dieser genau zuhdren, fillss testet.

21 M VP 29 Ruf an! LaR Dich nicht vollquatschen undelegenn Du aus dem Rhythmus
bist, auf
- ordentliche bis schlechte Auskiinfte.

22 M VP 30 relativ schnelles Info - System

23M VP 31 weil viel, sagt es aber nicht immer;

- schlecht zu verstehen

- - das System an sich finde ich super, auch untesatiaftlichen Gesichtspunkt sehr
interessant (Einfihrung +Pflege des Systems)
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24 M VP 33 Restaurantnamen sehr schnell und schlesfgeaprochen; StraRennamen
konnte man verstehen.
- die Ausgabe schlecht , deswegen das System igtigtgy zu bezeichnen.

25M VP 36 Unkompliziert und schnell
26 M VP 53 Computersystem; mangelhafte Informationen.

27M VP 25 - Keine qualitative Informationsquelle. B8Rst kein ausgereiftes System.
Vor allen Dingen ist die Stimme nicht angenehm.

-macht keinen Spaf? da anzurufen; man spricht metr&v/and

- ich hatte das Gefuhl, nicht richtig verstandeneau;s

- die Pausen waren zu lang, man wul3te es nicht melsrda ablauft.

28 M VP 4 Restaurantfiihrer auf Computerbasis;
- etwas umstandlich geht aber.
- - Ansagen schnell, teilweise zu schnell

29.M VP 51 Zuerst aufschreiben, welche Fragemdglicekeitan hat
- schneller Ablauf

- - Prazise Antworten

- - Probleme die richtigen Fragen zu stellen.

30.M VP 24 einfaches System, was keine genauen Date&bandgann (??
- Resetfunktion, um sofort neu starten zu kdnnen
- Wiederholung von Namen und Adresse der Restaurants

FRAUEN

1. F VP 35 Eigentlich gut. Mit eigener Frage. Aber lieben Anfang genau sagen, was
man will. Adresse wird zu schnell und undeutlicesagt; klappt nicht immer mit dem
genauer Nachfragen.

2.F vP 18 Falls meine Wiinsche auBerhalb der von BgRt@nnten Angaben liegen,
konnte ich nicht weit.

- Die genannten Adressen sind schwer verstandlich.

- Die Mdglichkeiten der Modifizierung sind begrenlgtan fuhlt sich eingeschrankt.

3. F VP48 Man bekommt Informationen tiber RestauranB&oichum, nach Art der

Kiche. Ort, Tageszeit.

- die genaue Adresse ist jedoch schlecht zu verstehiendie StraRe kann man
verstehen, die Namen tberhaupt nicht!

4.F VP 7 Du rufst an und wirst von einem Computerstanmach Deinen Interessen
gefragt, z.B. Art der Kiiche oder nach dem Ort. Zehlul3 wertet er Deine Aussagen aus
und schlagt Dir ein passendes Restaurant mit Aeness

5. F VP 39 nette Stimme
- geht schnell
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6. F VP 11. Informativ iiber Adressen (Nennung) des &eants schlecht zu verstehen

- keine eigenen konkreten Fragen mdglich

- keine Angaben Uber sonstige Eigenschaften desRasta, nur grobe Preiskategorie,
Art der Kiiche und Lage.

7. F VP 43 einfache Bedienung; es war einfach etwas zadinden nur war schwer zu
verstehen

8.F VP 47 Als eine Rstaurantsuchsystem, bei dem marQied. Restaurants, dem Preis
sowie die Art aussuchen kann.
- cooles System; ich wirde es nutzen als Alternativéelefonbiicher.

9.F VP 38 Ein elektronisches Auskunftssystem, dasneihiéft innerhalb von Bochum das
jeweils passende Restaurant zu finden.

10 F VP 41 sehr freundliche Stimme; Spracherkennungguar

11.F VP 3 automatisches Programm; EndlosewortesschiRé@staurant - Berater flir
Bochum.

12 F VP 32 Das System ist unprazis: nur eine Orientigsmdglichkeit; fir genaue
Auskinfte ungeeignet

- die Adresse sind schlecht zu verstehen.

- Es werden nicht immer alle Alternativen geboten.

13 F VP 34 kurze, prazise Fragen stellen

- zuvor gut Uberlegen nach welcher Art Restaurant sught und in welcher Preisklasse
- - deutlich sprechen

- - Zeit nehmen, um Informationen von BoRIS zu bek@nm

14.- F VP 27 am Anfang verwirrend, weil ziemlich wenigtwortméglichkeiten
angegeben werden, reagiert aber auf andere Antwatieh.

- die Adresse: zu schnell und zu undeutlich; Umstgllwegen anderen Stimme
- Das System wirkt intelligent, gut konzipiert

- Die Stimme ist ruhig und freundlich.

15.F VP 40 Die Adressenansage ist sehr undeutlich; mass sich sehr konzentrieren
um etwas zu verstehen

- wenn man genaue Angaben macht, dann ist es @uKhei ungenauen Angaben hat
man Probleme damit.

- es st nicht schlecht, aber es ware besser mitreMenschen zu sprechen

- -ich wirde aber das System benutzen

- - es ist komisch mit einem Computer zu redenhighe versucht so deutlich wie mdglich
zu sprechen;irgendwie fehlt da der personliche &itiar
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16.F VP37 hilfreich
Zusatzlich zu anderen Informationsquellen verwenden
- Ansage schwer verstandlich.

17.F VP 8 Langwierig

- nervig, wenn BoRIS die Anfrage nicht versteht

- -ich wirde mich lieber bei einem Menschen nackmifiRestaurant erkundigen.
- - Adressenangabe der jeweiligen Restaurants solevstandlich.

18.F VP 19 gutes System mit den Abfragen
- undeutliche Antworten
- nicht zu lange dauert bis man die Information bekarfitrotz Pause)

19.F VP 23 Typisch "elektrisch"
20.F VP 52 intelligenter Sprachcomputer mit angeneh&tenme ( siehe Szenario 1)

21F VP 50 Frage- Antwortspiel sehr gut! Klar u. deaftlikam heraus, was ich wollte

- die Bearbeitung sehr schnell, wenn man gezieltgdfratellt, wie z.B. "20 DM,
chinesisch, Zentrum"

- - es war freundlich, nur er redet zu schnell undizdeutlich, StraRennamen nicht
verstandlich- die Stimme war auslandisch, deswégde ich vielleicht nicht
verstanden

22 F VP 20 - gut, wenn man eine genaue Adresse vomeRestaurant wissen mochte; es
wird schwierig bei speziellen Wiinschen;
- man bekommt nicht unbedingt ausreichend Information

23F VP 5 - gute Auswahl an Restaurants

- nette Stimme (also die erste Stimme)

- - man kann seine Wiinsche verandern, Wahl modiérier
- versteht oft die Adresse nicht

- geht etwas zu schnell.
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