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Kurzfassung: Die Einführung und produktive Nutzung eines KI-gestützten 
Sprachassistenten im Service- und Vertriebsbereich erfordert eine ange-
messene sowie partizipative Berücksichtigung der Bedürfnisse, Erwartun-
gen und Präferenzen der jeweiligen Nutzenden. Dieser Beitrag soll aufzei-
gen, wie es gelingen kann, Nutzende im Entwicklungs- und Aufnahme-
prozess zu involvieren, um für diese eine akzeptable und nutzbare Anwen-
dung zu konzipieren und später zu entwickeln, welche sie anschließend im 
täglichen Arbeitsalltag nutzbringend einsetzen können. Dazu wurden 
Experteninterviews mit Personen aus den relevanten Vertriebsbereichen 
des Projektpartners aus dem Maschinenbau geführt, mit dem Ziel deren 
Arbeitsalltag kennenzulernen. Dazu wurden im Interview die derzeit genutz-
ten Werkzeuge sowie Arbeitsmethoden der Außendienstmitarbeitenden 
erfragt. Insbesondere wurden die Interaktionen mit dem zentralen CRM-
System sowie anderen notwendigen Anwendungen wie E-Mail-Client und 
Textverarbeitung aufgenommen. Die in den Interviews erhalten Informa-
tionen zu Herausforderungen und Anwendungseinsatz wurden anschlie-
ßend in eine Online-Umfrage überführt, um allen zukünftigen potenziellen 
Nutzenden des Assistenzsystems die Möglichkeit einer Beteiligung bei der 
Aufnahme von Anforderungen zu bieten. Aus diesem Grund enthielt die 
Umfrage z. B. Fragen zur aktuellen Nutzung von notwendigen Anwendun-
gen für den Bereich und mit welchem Endgerät diese genutzt werden, sowie 
die Bewertung von möglichen Vorteilen und potenziellen Herausforde-
rungen der Einführung eines Assistenzsystems. Die Ergebnisse der Um-
frage zeigen, dass die Außendienstmitarbeitenden grundsätzlich offen für 
digitale Assistenzsysteme sind, aber auch Bedenken hinsichtlich der 
Spracherkennung für ihren fachspezifischen Wortschatz und ihre Privat-
sphäre mitbringen. Daraus konnten praktische Handlungsempfehlungen für 
die Einführung abgeleitet werden, die die Akzeptanz für die Nutzung erhö-
hen sollen. 
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1. Einleitung 
 

Ein Sprachassistent im Außendienstbereich kann Unternehmen dabei unterstützen, 
Vertriebsprozesse effizienter zu gestalten (Link et al. 2020). Das KI-gestützte Assis-
tenzsystem DafNe (Digitaler Assistent zur Nebenzeitoptimierung) soll dieses ermög-
lichen, indem beispielsweise Besuchsberichte mittels Spracheingabe erstellt werden. 
Anschließend werden diese transkribiert und analysiert. Woraufhin DafNe die erhalte-
nen Informationen strukturiert und mögliche Folgeaktivitäten daraus ableiten. Dadurch 
können Berichte auch in Nebenzeiten oder sogenannten Totzeiten erstellt werden, die 
im Außendienst, z. B. während der Fahrt zwischen zwei Terminen, entstehen (Claudia 
Dukino 2022). 

Damit der Außendienst diese Anwendung später auch einsetzt, ist eine relevante 
Aufgabe im Projekt, die spätere Zielgruppe frühzeitig einzubinden und damit einen 
Kulturwandel im Unternehmen herbeizuführen (Kofler 2018). Dies kann die notwen-
dige Akzeptanz für eine später erfolgreiche Nutzung der Anwendung fördern (Reder 
2021). Aus diesem Grund wird ausführlich auf die Bedeutung der Anforderungsana-
lyse im Projekt eingegangen, welche partizipativ die Bedürfnisse der Außendienstmit-
abeitenden erfassen soll (Kelly et al. 2023). Gerade durch die aktive Mitgestaltung der 
späteren Zielgruppe soll gewährleistet werden, dass das System ihren Bedürfnissen 
und Anforderungen entspricht.  

 
 

2. Stand der Wissenschaft 
 
Anforderungsanalyse bezeichnet den Prozess der Identifizierung, Analyse, Doku-

mentation und Validierung der Anforderungen an ein System, das ein spezifisches 
Problem lösen oder eine bestimmte Funktion erfüllen soll (Ahmad 2021). Es gibt ver-
schiedene Arten von Anforderungen, wie funktionale, nicht-funktionale, Qualitäts- oder 
Nutzeranforderungen (Xiao et al. 2020). Die Anforderungsanalyse ist ein wesentlicher 
Bestandteil des Softwareentwicklungsprozesses, da sie die Grundlage für das Design, 
die Implementierung, den Test und die Wartung des Systems bildet (Kaur und Singh 
2015). 

Die Anforderungsanalyse für KI-basierte Systeme stellt jedoch besondere Heraus-
forderungen dar, da solche Systeme oft komplexe, dynamische und unvorhersehbare 
Verhaltensweisen aufweisen, die von den zugrunde liegenden Daten, Algorithmen und 
Lernprozessen abhängen (Belani et al. 2019). Darüber hinaus erfordern KI-basierte 
Systeme eine hohe Vertrauenswürdigkeit, Erklärbarkeit, Ethik und Sicherheit, die 
ebenfalls in den Anforderungen berücksichtigt werden müssen (Ahmad et al. 2022). 
Es ist daher notwendig, spezifische Methoden, Techniken und Werkzeuge zu entwi-
ckeln und anzuwenden, um die Anforderungsanalyse für KI-basierte Systeme zu 
unterstützen, wobei sowohl technische als auch soziale Aspekte berücksichtigt werden 
müssen (Belani et al. 2019; Hu et al. 2020). 
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Die Nutzerbeteiligung bezieht sich auf den Grad, in dem potenzielle oder tatsäch-
liche Nutzende eines Systems in verschiedenen Phasen des Softwareentwicklungs-
prozesses einbezogen werden, wie Anforderungsanalyse, Design, Implementierung, 
Test und Evaluation (Abelein und Paech 2015). Nutzerbeteiligung ist für die Entwick-
lung von KI-basierten Systemen wichtig, da sie die Qualität, Akzeptanz und Zufrie-
denheit des Systems verbessern kann, indem sie die Bedürfnisse, Erwartungen und 
Präferenzen der Nutzenden berücksichtigt. Darüber hinaus kann Nutzerbeteiligung 
dazu beitragen, das Vertrauen und die Sicherheit von KI-basierten Systemen zu ver-
bessern, indem sie die Nutzerperspektive in den Entwicklungsprozess einbringt 
(Cysneiros und do Prado Leite 2020). 

Die Analyse und Verbesserung der Nutzerbeteiligung in KI-Projekten erfordern eine 
systematische und empirische Vorgehensweise, die die spezifischen Merkmale und 
Herausforderungen dieser Projekte berücksichtigt. Daher ist es notwendig, geeignete 
Faktoren, Methoden, Techniken und Werkzeuge zu identifizieren und anzuwenden, 
um die Analyse und Verbesserung der Nutzerbeteiligung in KI-Projekten zu unterstüt-
zen, wobei sowohl technische als auch menschliche Aspekte berücksichtigt werden 
müssen. Zur Bewältigung der Herausforderungen bietet sich ein iteratives Vorgehen, 
durch die Nutzung agiler Softwareentwicklungsmethoden an (Paetsch et al. 2003), da 
diese sich durch ihre regelmäßigen Iterationen mit den menschlichen Faktoren, der 
Leistung des Systems sowie den Anforderungen an die Daten und Domäne ausein-
andersetzen (Heyn et al. 2021). 
 
 
3. Methodik 

 
Es wurden verschiedene Methoden zur Durchführung der Anforderungsanalyse ver-

wendet, um qualitative und quantitative Daten zu erhalten. Das Ziel war es, die Bedürf-
nisse, Erwartungen und Herausforderungen der potenziellen Nutzer des Systems zu 
verstehen und entsprechende Lösungen zu entwickeln. 

Dafür wurde im ersten Schritt 2020 eine Machbarkeitsuntersuchung zusammen mit 
Mitarbeitenden aus dem Außendienst durchgeführt, welche das Potenzial ausgewähl-
ter Szenarien ihrer täglichen Aufgaben analysierte.  

Auf Basis der Ergebnisse wurde 2021 das Konzept von DafNe entwickelt, welches 
den Tagesablauf eines Außendienstmitarbeitenden optimal unterstützen kann.  

Dieses stieß beim Ministerium für Wirtschaft, Arbeit und Tourismus des Landes 
Baden-Württemberg auf positive Resonanz, weshalb im Rahmen des KI-Fortschritt-
zentrums 2022 das Konzept als Demonstrator umgesetzt werden konnte (Claudia 
Dukino 2022). Dieser umfasste ausgewählte Funktionen, die darauf abzielten, den 
Nutzern einen realistischen Eindruck der Systemmöglichkeiten zu vermitteln. Für die 
Entwicklung des Demonstrators wurden erneut Experteninterviews mit drei Außen-
dienstmitarbeitenden durchgeführt, um deren Arbeitsabläufe weiter zu spezifizieren 
und sie im Prozess mitzunehmen. Basierend darauf erfolgte eine iterative Entwicklung 
des Demonstrators. 

Dieser wurde anschließend einer Benutzerbewertung unterzogen, bei der fünf 
Außendienstmitarbeitende einen Nutzertest zur Benutzerfreundlichkeit und -erfahrung 
mit dem Assistenten absolvierten. Dabei wurden die Teilnehmer gebeten, typische 
Aufgaben im Außendienst mit dem System zu bearbeiten und anschließend einen 
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Fragebogen auszufüllen, um ihre Zufriedenheit, ihr Vertrauen und ihre Akzeptanz dem 
System gegenüber zu bewerten.  

Zur Identifizierung weiterer Anforderungen und Funktionalitäten an den Bericht 
wurde 2023 ein Design Thinking Workshop mit Personen aus dem Außendienst und 
den Zentralbereichen durchgeführt. Des Weiteren wurde die bestehende Software-
Landschaft diskutiert, um potenzielle Anknüpfungspunkte und Schnittstellen zu iden-
tifizieren und mögliche Synergien zu nutzen. Diese Diskussion ermöglichte eine ganz-
heitliche Betrachtung des Systems und eine strategische Ausrichtung für die weitere 
Entwicklung. 

Um die Ergebnisse zu bestätigen bzw. zu ergänzen, wurden neun Experteninter-
views mit Außendienstmitarbeitern aus drei unterschiedlichen Vertriebsbereichen 
geführt, die das System in Zukunft nutzen würden. Innerhalb dieser Interviews stellten 
die Außendienstmitarbeitenden ihren Arbeitsalltag mit ihren derzeitigen Herausforde-
rungen vor und teilten somit ihre Anforderungen an die neue Anwendung mit. Die 
Interviews wurden halbstrukturiert durchgeführt und dauerten zwischen 60 und 
90 Minuten. Es war notwendig Mitarbeitende aus allen Sparten zu befragen, da die 
Arbeitsweise und somit auch die Anforderungen an den Assistenten sich als divers 
herausstellten.  

Darauf basierend wurde allen Außendienstmitarbeitenden die Möglichkeit gegeben, 
die Ergebnisse aus den Experteninterviews mittels Onlinebefragung ebenfalls als sinn-
voll und relevant einzuschätzen. 31 Personen ergriffen die Möglichkeit und gaben 
Feedback zu den erarbeiteten Ergebnissen. Diese zeigten, dass die identifizierten Use 
Cases und Methodiken von den Teilnehmenden im Allgemeinen als relevant und sinn-
voll wahrgenommen wurden. Die Analyse der Daten ermöglichte es, weitere Erkennt-
nisse darüber zu gewinnen, welche Anforderungen besonders wichtig waren und wel-
che Methodiken bevorzugt wurden.  

Diese Ergebnisse dienen als Grundlage für die Entwicklung einer ersten funktions-
fähigen Anwendung, in welcher die gestellten Minimalanforderungen und -funktionen 
enthalten sind. Die Entwicklung wird durch agiles Projektmanagement begleitet, was 
kurze Entwicklungszyklen, regelmäßiges Testing und kontinuierliches Feedback er-
möglicht. 

Um die Praxistauglichkeit dieser ersten Version zu evaluieren, ist Anfang April 2024 
ein Feldtest geplant, um das Assistenzsystem weiter zu optimieren. 

 
 

4. Ergebnisse und Diskussion 
 

Die Ergebnisse der Experteninterviews zeigten, dass die Außendienstmitarbeiter 
des Projektpartners im Maschinenbau verschiedene Herausforderungen in ihrem Ar-
beitsalltag haben. Insbesondere stellte sich heraus, dass die Interaktion mit dem 
zentralen Kundenbeziehungsmanagementsystem und anderen Anwendungen wie 
E-Mail und Textverarbeitungsprogrammen zeitaufwendig und umständlich ist. Die 
Teilnehmer äußerten den Wunsch nach einer effizienteren und benutzerfreundlicheren 
Lösung, um ihre täglichen Aufgaben zu erledigen. 

Die Online-Befragung bestätigte diese Erkenntnisse und lieferte weitere Einblicke. 
Die meisten Teilnehmer gaben an, dass sie bereits mobile Endgeräte wie Tablets oder 
Smartphones für ihre Arbeit nutzen. Sie bewerteten die Einführung eines Assistenz-
systems grundsätzlich positiv und erkannten Vorteile wie eine schnellere Erfassung 
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von Berichten und eine bessere Nutzung von Nebenzeiten. Allerdings äußerten sie 
auch Bedenken hinsichtlich der Spracherkennung für ihren fachspezifischen Wort-
schatz und ihrer Privatsphäre. 

Basierend auf den Ergebnissen wurden praktische Handlungsempfehlungen abge-
leitet. Es wurde empfohlen, die Nutzenden von Anfang an in den Entwicklungs- und 
Aufnahmeprozess einzubeziehen, um sicherzustellen, dass das Assistenzsystem 
ihren Bedürfnissen und Anforderungen entspricht. Es wurde vorgeschlagen, regel-
mäßiges Feedback von den Nutzenden einzuholen und das System entsprechend an-
zupassen. Darüber hinaus wurden Maßnahmen zur Verbesserung der Spracherken-
nung und zum Schutz der Privatsphäre empfohlen. 
 
 
5. Fazit 
 

Bereits die Machbarkeitsstudie, als auch die Konzeption des Assistenten und der 
darauf basierende Demonstrator zeigten deutlich, dass es sich schon in diesem frühen 
Stadium lohnt, den Endnutzenden von Anfang an zu involvieren und somit seine Ak-
zeptanz für die neue Anwendung zu fördern.  

Sie sind erfreut darüber, dass sie die Möglichkeit erhalten, aktiv an der Gestaltung 
ihres zukünftigen Arbeitsmittels mitzuwirken. Was dazu führte, dass sie während des 
gesamten Prozesses, bis jetzt, gern und bereitwillig ihre Erfahrungen und Informa-
tionen teilen sowie Daten (z. B. Berichte als Sprachdateien) für das Training des Sys-
tems erzeugen. Diese hohe Bereitschaft zur Zusammenarbeit und Mitgestaltung 
seitens der Nutzenden trägt maßgeblich zur erfolgreichen Einbeziehung ihrer Bedürf-
nisse und Anforderungen bei. Die offene Kommunikation und das konstruktive Feed-
back der Nutzenden spielen eine entscheidende Rolle bei der Weiterentwicklung und 
Optimierung des Assistenzsystems, um eine hohe Akzeptanz und Zufriedenheit zu 
gewährleisten. 

Es wurde jedoch auch deutlich, dass noch Herausforderungen zu bewältigen sind, 
insbesondere in Bezug auf die Spracherkennung und den Schutz der Privatsphäre. 
Dabei ist es wichtig, diese Bedenken ernst zu nehmen und entsprechende Maßnah-
men zu ergreifen, um das Vertrauen der Nutzer nicht zu verlieren. 

Insgesamt zeigt die Studie, dass die Nutzerpartizipation eine zentrale Rolle bei der 
Entwicklung von KI-gestützten Systemen spielt. Durch die aktive Einbeziehung können 
deren Bedürfnisse und Anforderungen besser verstanden und umgesetzt werden. 
Dies trägt zur Steigerung der Akzeptanz und Nutzung des Systems bei und ermöglicht 
es den Nutzern, ihre Aufgaben effizienter und produktiver zu erledigen. Es ist daher 
empfehlenswert, die Nutzerpartizipation in zukünftigen Projekten weiter zu fördern und 
zu stärken.  
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