I. Inhaltsverzeichnis

L InhaltSVerZeiChnis . ......ccouvviiiniriiiiiccicccceec et I
II. AbbildungsVerzZeiChnis..........c.ecvveueuerinirueiriniireiecieeceee et eseeeenes \%
III. TabellenVerZEiChNIS .......ccceveeveuerreerrienreerreirieteitee ettt sne s s VII
IV. AbKUrzungsverzeiChnis ...........c.eccevveierierienienieniiiere ettt X
1. Einleitender Teil.......cocceoeviriiiiinineeicieriieeerreee ettt saene 1
1.1 Einfithrende Beschreibung ...........ccccocovieiiviiininieinieceeeneeeeeeee e 1
1.2 Motivation und Zielstellungen der Arbeit...........c.ceceererenereninrerenrenenennenes 8
121 MOUIVALION ....cecutinrieirtnieieinieteictrcn ettt ettt esesesesesbesenens 8
1.2.2 ZIeIStelIUNZEN...c.covviiiiiceieerecieerreteeer ettt 14

1.3 Methodischer Ansatz und Aufbau der Arbeit .........cccceveveecerenenenienenenns 21
1.3.1 MethodiSCher ANSatz...........ccoeeerueirenireniiirieieeece et 21
1.3.2 Struktureller Aufbau ..........ccccevreeerirnneinreernreeecsee et 25
1.3.2.1 Einleitende Beschreibungen ............cccocvvveeenneennieeeninineenne 26

1.3.2.2 Inhalte des theoretischen Teils ..........cccevvveeeerrereecerieeririnreeennne 28

1.3.2.3 Aufbau der empirischen Analysen ..........cccoeevenrinncnennennnne 29
1.3.2.4 Gegenstand der DisKusSion .........c.c.coeeveineneenennenennninenenenes 29

1.4 Abgrenzung des Untersuchungsobjekts ..........coocevivvireririnrnieenenrerenennnns 30
1.4.1 Definitionen und Stand der Forschung ..........cccocecevuvveercenrererecennnnenns 31
1.4.2 Einsatzgebiete der Sprachtechnologie ...........cocoeueeeirriecenenirreennnnn 39
1.4.2.1 Call Center als Einsatzgebiet von Sprachdialogsystemen.......... 44
1.4.2.2  Aufbau von Sprachdialogsystemen in Call Centern.................. 52

1.4.2.3 Ausprigungen von Sprachdialogsystemen...........c.c.cocoovueverenenen. 52
1.4.2.4 Systemtechnische Spezifika von Sprachdialogsystemen ........... 59

1.4.2.5 Technisch-prozessuale Rahmenbedingungen.............c............... 61

1.4.3 Abgrenzung relevanter Stimuli aus technischer Sicht....................... 86

2. TheoretiSCher Teil .........cceueuriueueurerieieiririeiei ettt sees e nes 90
2.1 Menschliche ASPEKLE ..........cocveveveiiiieieiececeeeete ettt 92
2.1.1 Aspekte der Sprachproduktion.............ccceevevevevererererererereeeieeeeeneeenns 96

I

Bibliografische Informationen H
http://d-nb.info/1225759951 digitalisiert durch 1 L
BLI E


http://d-nb.info/1225759951

2.1.2 Die Rezeption von Sprache.........c...ccocoeeeoiniiccninicrininneennieeennns 103

2.1.2.1 Kognitive Sprachverarbeitung............cccceoveereinrneeienrerennnnenn. 109
2.1.2.2  Das Sprachverstehen.........c.coeeveeerrueineninerennieencnieeeseseeens 112
2.1.3 Sprache und menschliches Verhalten ..........c.ccccoceverniniiinncnennnne. 117
2.2 Maschinelle Aspekte (Kiinstliche Intelligenz) ..........cccoceeervinenninecnnne. 125
2.2.1 Maschinelle Sprachausgabe ............cccecevviriirininirinennineeereecene 126
2.2.2 Maschinelle Spracheingabe ...........ccoccccverrirenieenieienecneieceeeeens 137
2.2.3 Maschinelles Verhalten..........cocccoeeecenniinnnccnneecnnecneneeens 145
2.3 Applikationsbezogene Einflisse ...........cocceererevirenieneneniecneieeseceeeens 154
2.3.1 Ergonomie im Allgemeinen...........coccevevueiniinieinencnenineneereseeenn 155
2.3.2 Ergonomische Spezifika auditiver Benutzerschnittstellen .............. 157
2.3.3 Das Nutzerverhalten.........cccocouveernniiicninicrinnniencnneeiceneseerecneeneens 169
2.3.3.1 Akzeptanz als Pramisse fiir die Gebrauchsentscheidung ......... 174
2.3.3.2 EinflussgroBen auf die Akzeptanz von Sprachportalen............ 175
2.3.3.3 Abgrenzung verwandter Konstrukte............cocvvvereccnnueincnnnnne. 183
2.4 Zusammenfassung der theoretischen Grundlagen............cccoeeevvinneucncns 186
2.5 Konzeptualisierung der Variablen..........ccocceeeeinncennnecenenniecccnnnnes 189
2.5.1 Unabhingige Variablen........c..cccoceveverenieninenieinecrereenieeseseeeeaes 190
2.5.1.1 Variation der Darbietungsanzahl..............c.ccccecereiineninineccnnnne. 190
2.5.1.2 Variation der Darbietungskomplexitdt ..........ccccoveverrerrrenrenenne. 193
2.5.1.3 Variation der Darbietungsstruktur.............ccccecevernenirncrenennenes 198
2.5.1.4 Bewertete Nutzererfahrung
2.5.2 Abhingige Variablen .........cccoeeeevinienennennceeeeeeeeeee
2.5.2.1 Behaltensleistung..................
2.5.2.2 Emotionaler Zustand.............
2.5.2.3 Adaption abh. Variablen aus der Akzeptanzforschung............ 206
2.5.2.4 Weitere Variablen..........cccoevveiriniruecninicrcnennnecireneeennenenenens 225
2.6 Ableitung von Hypothesen ..........cccoevveuirrienineinieieenicesiereeeneeeneeeenens 226
3. Empirischer Teil.......ccooivieiiiiiicereeeeee e 249
3.1 Forschungsmethodik ..........cccooivivimecnininiiininiiincciecseeccnnenene 249

II



4,

3.2 Operationalisierung der Variablen ..., 260

3.2.1 Operationalisierung unabhéngiger Variablen ............cccooevvvnnnne. 264
3.2.2 Eliminierung und Kontrolle von Drittvariablen............ccccccocevenennne. 279
3.2.3 Operationalisierung abhingiger Variablen ...........ccccococooevevivinennne. 295
3.3 Grundgesamtheit und Stichprobe .............cccccovviinnnniinnies 327
3.3.1 Die Grundgesamtheit .........c.ccccocoeuririiinniniiininnnceeeee e 328
3.3.2 Die StChPIobe.......cvcuereieveiriicieiiririccerccct s 330
3.4 Ablauf der Untersuchung ...........ccoceeveereomnenninenniiiiiniiiiniceenennenens 341
3.5 Material und Methoden ...........ccccoeviiniiiniiniiiinces 344
3.6 Darstellung der Ergebnisse zu den Haupthypothesen.............ccccccevvunins 354
3.6.1 Prozentualer Anteil korrekt wiedergegebener Items ....................... 354
3.6.2 Prozentualer Anteil falsch wiedergegebener Items ......................... 358
3.6.3 Prozentualer Anteil nicht wiedergegebener Items..........coceveeveuneee 364
3.6.4 Emotionaler Zustand.........c..cccoecevereriercncenniiiiiice e 370
3.6.5 Nutzerzufriedenheit..........cccoeviiiniininiiiiiiis 373
3.6.6 Subjektiv wahrgenommene Niitzlichkeit..........cccocecreeenccencnencnnens 376
3.6.7 Subjektiv wahrgenommene Nutzerfreundlichkeit ...........ccocccveennens 379
3.6.8 Einstellungsakzeptanz...........c.coevereeuiveeenreereinenienieeieseenieeeneeens 384
3.6.9 Einfluss der Nutzererfahrung............cccoocevevvviviiniciniiininniinenins 389
3.7 Darstellung der Ergebnisse zu den Nebenhypothesen ............cccceueuennnee. 394
3.7.1 Primacy-/Recency- und Wortlangeneffekt ............ccoevvvviiinnnnnn. 395
3.7.2 Wahmehmung der Musikuntermalung ............c.cccceveveerevereneccrnennnns 400
3.7.3 Effekte auf die potenzielle Kundenorientierung............cccecceveuennene. 408
3.7.4 Effekte auf die potenzielle Kaufbereitschaft.............ccccoceevirnnnnnne 412
DISKUSSION ..ottt ettt ese ettt ses et e s eaens 415
4.1 Interpretation der Hauptergebnisse .........ccoevvvuerieueeeeenienirenenreenenreennens 416
4.2 Interpretation weiterer Befunde............ccoovueeieneininieneenenencceeneeceeee 447
4.3 Implikationen auf die Praxis..........cceceeverierierientenieienesienenieseee e sresreneens 461

I



Vo ADRANG ..ttt XV

Anhang 1: Akzeptanzmodelle...........ccoceveveirneennniencnnecieeene e X1V
Anhang 2: Grafische Darstellungen der Audiofile-Spezifikationen............ XVII
Anhang 3: Fragebogen..........cccvuiiieniiiniiiniiiiieeercectseneeerenee s XXI
Anhang 4: Ubersicht der Operationalisierung abhingiger Variablen ........ XXIX
Anhang 5: Stat. Hypothesen/Hypothesenprifung .............cocccvereniienienenee XXXI
Anhang 6: Q-Q-Plots und Streudiagramme..........cccecevecerecrnreninenenecenennene XLI
VI LiteraturverzeiChnis. .......c.cccovvveueinneeenniniererinieeceneneesereeveesnenenscseesenes LXVI

v



