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Abstract

In den letzten Jahren hat sich der Auskunftsdienst in wissenschaftlichen Bibliothe-
ken gewandelt. Die bibliothekarische Auskunft setzt zahlreiche unterschiedliche
Kommunikationsformen ein, um dem Kunden die gewtinschten Informationen zu-
kommen zu lassen. Neben den konventionellen Auskunftsmitteln setzen die Biblio-
theken verstarkt auf die elektronischen Auskunftsdienste. Seit dem Jahr 2004 ha-
ben Chatbots als Auskunftsmittel einen festen Platz in diesem Bereich. Chatbots
sind virtuelle Assistenten, die mit Hilfe einer hinterlegten Datenbank die Fragen
der Kunden beantworten. Die vorliegende Arbeit stellt die vier Chatbots
ASKademicus, Stella, Albot und Hugo Blotius naher vor. Anhand von verschiede-
ner Literatur wird eine Checkliste fir eine Qualitatsiberpriufung von Chatbots erar-
beitet. Am Beispiel von Hugo Blotius, dem Chatbot der Osterreichischen National-
bibliothek aus Wien werden die Chatbots analysiert und bewertet. Das Ziel dieser
Arbeit ist es, die Thematik der Chatbots néher zu betrachten und deren Nutzungs-
berechtigung im Bibliothekswesen nachzuweisen. Die durchgefiihrte Analyse
konnte eine Nutzungsberechtigung der bibliothekarischen Chatbots belegen und
Hugo Blotius als wertvolle Ergdnzung des Auskunftsangebotes der Bibliothek be-

statigen.
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1. Einleitung

Der Auskunftsdienst in Bibliotheken ist ein alter Hut. An der Auskunftstheke sitzt
eine alte Frau mit Dutt und grauem Kostum oder ein schlecht gekleideter, bebrillter
Bibliothekar und beantwortet die Fragen des Bibliothekskunden, wenn denn, die
Zeit dafir da ist. Dieses alte Bild vom bibliothekarischen Auskunftsdienst gehort

der Vergangenheit an.

In den letzten Jahren hat sich die Kommunikation in der Auskunftslandschaft in
wissenschaftlichen Bibliotheken gewandelt. Die bibliothekarische Auskunft setzt
zahlreiche unterschiedliche Kommunikationsformen und —instrumente ein. Im Vor-
dergrund der Auskunft finden sich neben den konventionellen Kommunikations-
wegen, wie der personlichen Auskunft, verstarkt die elektronischen und digitalen

Auskunftsdienste, wie E-Mail und Chat.

Das World Wide Web (WWW) bietet eine Fille von Mdglichkeiten, um den Kun-
den® die gewiinschten Informationen zu prasentieren. Die Entwicklung, dass die
Bibliothekskunden die gewinschten Informationen h&ufiger zuerst im Internet su-
chen, erforderte eine Veranderung der bibliothekarischen Auskunft. Seit dem Jahr
2000 bieten Bibliotheken in Deutschland die Auskunft per Chat an.? Eine Neuheit
kam zum ersten Mal im Jahr 2004 zum Einsatz: die Chatbots.® Chatbots sind vir-
tuelle Assistenten, die mit Hilfe einer hinterlegten Datenbank die Fragen der Kun-
den beantworten. Der erste virtuelle Mitarbeiter in Deutschland war der Chatbot
der Universitatsbibliothek Dortmund. Seitdem wurden deutschlandweit neue Chat-

bots im Bibliotheksbereich eingefihrt.

Die vorliegende Arbeit beschreibt die aktuelle Thematik der Chatbots in wissen-
schaftlichen Bibliotheken. Das Thema Chatbots ist in Bezug auf Web 2.0 eine ak-
tuelle Materie im Bereich des Bibliothekswesens. Chatbots sind aktueller Gegen-

stand der Forschung, eine Weiterentwicklung ist nie abgeschlossen.

! Aufgrund der besseren Lesbarkeit verwendet die Bachelorarbeit die mannliche Form.

% vgl. Miillenbruck (2001), S. 216
® Vgl. Christensen (2008), S. 11



Die Entscheidung fur dieses Thema fiel wahrend der zweiten Praxisphase in der
Osterreichischen Nationalbibliothek (ONB). Durch die Einfiihrung des Chatbots
Hugo Blotius wurde das Interesse fir diese Thematik geweckt.

Die Bachelorarbeit besteht aus einem theoretischen und einem praktischen Teil.
Einleitend werden im ersten Teil die verschiedenen Kommunikationswege der bib-
liothekarischen Auskunft vorgestellt. Neben den konventionellen Auskunftsange-
boten werden die zunehmenden elektronischen Angebote naher beschrieben. Un-
terscheidungskriterium bildet hierbei die jeweilige Form des Auskunftsmittels und

ob die Kommunikation mit dem Kunden synchron oder asynchron erfolgt.

Im zweiten Teil erfolgt die Einfihrung in die Thematik der Chatbots. Der Begriff
Chatbot wird definiert und die historische Entwicklung der virtuellen Mitarbeiter
beschrieben. Weiterhin werden vier Chatbots aus Deutschland und Osterreich né-

her vorgestellt.

Im Oktober 2013 fihrte die ONB ihren Chatbot Hugo Blotius ein. Zum jetzigen
Zeitpunkt arbeitet der Chatbot mit einer Betaversion.” Basierend auf dieser Arbeit
soll mit der Zustimmung der Bibliothek eine Analyse des Chatbots Hugo Blotius

erfolgen.

Der praktische Teil behandelt die Analyse des Chatbots Hugo Blotius der ONB. Zu
Beginn der Untersuchung wurde ein ,Interview“ mit dem Chatbot gefiuihrt. Anhand
von verschiedener Literatur werden Kriterien erarbeitet, die ein Chatbot erfiullen
sollte. Diese Kriterien werden in Form einer Checkliste zusammengefasst und die-

nen als Arbeitsmittel fir die Evaluation des Chatbots.

Die Bachelorarbeit méchte die Frage aufgreifen, ob eine Notwendigkeit fr Chat-
bots in Bibliotheken besteht. Dabei soll u.a. geklart werden, ob sie eine geeignete
Entlastung und Bereicherung der Auskunft sind oder ob der Kunde zu viele Fehlin-
formationen erhalt, die ein Nachfragen bei einem Bibliotheksmitarbeiter erfordern.

Nach der Untersuchung des Chatbots mochte die Arbeit mdgliche Empfehlungen
ansprechen und eine Antwort auf den Bedarf der virtuellen Assistenten geben.
Diese Ergebnisse konnen nach der Betrachtung an die Bibliothek weitergeleitetet

werden und kdnnen zu einer Verbesserung des Chatbots beitragen.

* vgl. Osterreichische Nationalbibliothek - Chatbot (2013)



2. Bibliothekarische Auskunftsdienste

Vom 15. bis 19. Jahrhundert war ein Bibliothekar fiir alle Bereiche einer Bibliothek
zustandig. Diese Situation wandelte sich im Laufe der Bibliotheksgeschichte. Der
Bestand der Bibliotheken wuchs stetig an, die anfallenden Arbeiten konnten nicht

mehr von einer Person bewaltigt werden.®

In der Bibliotheksentwicklung entstanden verschiedene Abteilungen fur die unter-
schiedlichen Tatigkeiten innerhalb einer Bibliothek. Mit der Benutzungsabteilung
entwickelte sich eine selbststandige Abteilung fur die unterschiedlichen Anliegen
der Kunden. Eine wichtige Tatigkeit der Benutzungsabteilung ist der Auskunfts-

oder Informationsdienst.®

Im Berufsbild des Bibliothekars wird beim Auskunft geben erwartet, dass er indivi-
duell auf den Kunden und seine Fragen eingeht. Der Umgang mit dem Kunden
pragt das Bild der Bibliothek in der Offentlichkeit. Der Auskunftsdienst bedeutet
somit eine kontinuierliche Offentlichkeitsarbeit fiir die Mitarbeiter dieser Abteilung.

Im Bereich der Auskunft sind Geduld und Kreativitat der Bibliotheksmitarbeiter er-
forderlich. Man muss sich auf verschiedene Menschen mit unterschiedlichen An-
liegen einstellen. ” Es ist eine anspruchsvolle Tatigkeit, da die Fachkenntnisse zu
jeder Zeit zur Verfiigung stehen missen.? Die Qualifikationen fiir diesen Beruf er-
fordern methodische, technische, organisatorische und psychologische Erfahrun-
gen und Fahigkeiten. Komplexe Informationsanfragen missen erfasst, analysiert,
strukturiert und geldst werden. Die Mitarbeiter der Auskunft missen die vielfaltigen
Wege, Kanale und Quellen der Informationslandschaft kennen, tber die das Wis-

sen ermittelt und vermittelt wird.®

Die Kommunikation zwischen Kunde und Bibliothekar kann im Auskunftsdienst
synchron (zeitgleich) oder asynchron (zu verschiedenen Zeiten) stattfinden.’® Je-

doch hat sich die Auskunftslandschaft in wissenschaftlichen Bibliotheken gewan-

® Vgl. Cnotka (1985), S. 2

® vgl. Cnotka (1985), S. 2
"Vgl. Strater (1991), S. 33

® vgl. Brockerhoff (2012), S. 21
% vgl. Schmidt (1997), S. 439
1% vgl. Minster (2008), S. 6



delt. Das Internet hat die Auskunftsarbeit stark verandert. Der Kunde erwartet,

dass die Dienstleistungen der Bibliothek vom Rechner aus zuganglich sind.**

Im Vordergrund der Bibliotheksauskunft finden sich neben der persdnlichen,
mindlichen Auskunft, verstarkt die elektronischen und digitalen Auskunftsdienste.
Friher konnte der Kunde sein Anliegen nur vor Ort angeben, in dem er seine Fra-
gen an einen Auskunftsbibliothekar richtete. Die Abhéngigkeit von der geographi-
schen Lage der Bibliothek konnte zunachst mit der Einfihrung des Telefons ver-
ringert werden.'” In der heutigen Zeit geht der Trend der Kunden dahin, Informati-
onen immer haufiger zuerst im Internet zu suchen. Um die Kunden dort zu errei-
chen, bieten viele Bibliotheken verstéarkt einen digitalen Auskunftsdienst an, den
Digital Reference Service. Die Vernetzung mit dem Internet erleichtert die Kom-
munikation mit den Kunden. Eine bibliothekarische Auskunft kann unabhé&ngig
vom Standort der Bibliothek erfolgen.™® Weiterhin kann die Bibliothek eine Vielzahl
von Instrumenten und Diensten aus dem Bereich des Web 2.0 wie Twitter,
Facebook oder Blogs sinnvoll fiir den Auskunftsdienst nutzen.** Den Umfang und
die Grenzen des Auskunftsdienstes legen die Bibliotheken selbstandig fest. Dabei
sind der offentliche Auftrag und der spezielle Wirkungsbereich der Bibliothek zu
beachten, aber auch die Aufgabenstellung und die Leistungsfahigkeit der anderen
Bibliotheken in der Stadt oder der Region.*

Eine allgemein gehaltene Definition fur Digital Reference Service bietet Joann M.
Wasik. Sie definiert Digital Reference Service als einen Dienst, der dem Kunden
Fachwissen und Informationen (iber das Internet vermittelt.'® Die Entwicklung des
Digital Reference Service ist bis heute nicht abgeschlossen. In diesem Bereich
entwickeln sich immer wieder neue Mdéglichkeiten. Heute bieten Bibliotheken den
digitalen Informationsdienst in verschiedenen Formen an, dies kann z.B. per E-

Mail oder Chat erfolgen.

Im folgenden Kapitel werden die unterschiedlichen Formen des Auskunftsdienstes
dargestellt, neben der personlichen Auskunft verstarkt die Formen des Digital Re-

ference Service. Als synchrone Kommunikationsformen des Informationsservices

1 vgl. Millenbruck (2001), S. 216
2 vgl. Harkonen (2003), S. 18
¥ vgl. Plassmann (2011), S. 250

Vgl Christensen (2007), S. 172
*vgl. Busse (1999), S. 345

1% vgl. Wasik (2000)



werden die personliche Auskunft, die telefonische Auskunft und die Chatauskunft
vorgestellt. Als Vertreter fur die asynchronen Auskunftsmittel wird die E-
Mailauskunft n&her erlautert. Fur den Bereich des Web 2.0 wird auf die verschie-
denen Social Media-Angebote und deren Mdglichkeiten fir Bibliotheken einge-

gangen.

2.1 Personliche Auskunft

Die personliche Auskunft, auch Face-to-Face-Kommunikation'” genannt, erfolgt
wahrend der Offnungszeiten der Bibliothek, wenn der Kunde personlich in den
Raumlichkeiten erscheint. In Bibliotheken und anderen Informationseinrichtungen
lassen sich die personliche Auskunft in Hinweisauskunfte und Interviews, dem so-

genannten Presearch Interview einteilen.*®

Bei den Hinweisauskiinften, auch Orientierungsauskiinfte'® genannt, handelt es
sich um keine umfangreiche Auskunft, lediglich um eine Hilfestellung fir den Kun-
den. Dabei kann es sich z.B. um Hinweise auf die Aufstellung von den Bestanden

und Dienstleistungen einer Bibliothek handeln.

In einem Presearch Interview, auch Beratungsinterview?® genannt, kann der Mit-
arbeiter mit verschiedenen Schwierigkeiten von Anfragen konfrontiert werden.**
Fur ein gelungenes Presearch Interview muss der Auskunftsmitarbeiter 3 wichtige
Voraussetzungen erflllen: aktives Zuhdren, Informationsempathie und die Bereit-
schaft zu verstehen und das Verstandene in einfacher Form wiederzugeben. Unter
einer Informationsempathie versteht man die Fahigkeit, sich in die Probleme der

Kunden hineinzuversetzen und ihnen bei der Lésung behilflich zu sein.?

Das Beratungsgespréach mit einem Kunden kann in 7 verschiedene Phasen einge-

teilt werden:?®

1. Kontakt mit dem Kunden aufnehmen

" vgl. Minster (2008), S. 1

8 vgl. Strater (1991), S. 33

¥ vgl. Plassmann (2011), S. 238
2% vgl. Schmidt (2004), S. 435

L vgl. Strater (1991), S. 33

22 vgl. Schmidt (2004), S. 435

2 vgl. Brockerhoff (2012), S. 24-25



2. Ausgangsfrage wird gestellt

3. Nachfragen des Mitarbeiters

4. Absichern der gefragten Informationen

5. Losungen entwickeln und dem Kunden anbieten

6. Vereinbarung treffen, weiteres Vorgehen absprechen
7. Verabschiedung des Kunden

Von Anfang an Ubernimmt der Bibliothekar die Initiative im Gespréach. Dies wird
z.B. durch die Kérpersprache und der stimmlichen Prasenz deutlich. Wahrend der
personlichen Auskunft sind die Korpersprache und der sprachliche Ausdruck der
Mitarbeiter sehr wichtig. Der Blickkontakt wird bewusst aufgenommen, ein einla-
dendes und freundliches Lacheln ermutigen den Kunden seine Fragen an den
Mitarbeiter zu richten. Das Gesprach wird in einer deutlichen, freundlichen und

entspannten Stimmlage durchgefihrt.

Der Vorteil der personlichen Auskunft ist, dass der Kunde seine Fragen an den
Mitarbeiter direkt und ohne zeitliche Verzdgerung stellen kann. Der Mitarbeiter hat
wiederrum die Moglichkeit, die vorhandenen Informationen zu vertiefen und abzu-
sichern. Die Problematik des Kunden kann gemeinsam erarbeitet und eine Lésung

entwickelt und angeboten werden.

Der Nachteil ist das personliche Erscheinen des Kunden in den Raumlichkeiten
der Bibliothek. Da der Besuch innerhalb der Offnungszeiten jedoch nicht jedem
Bibliothekskunden mdoglich ist, wird von den Kunden die schriftliche, meist als E-
Mail oder die telefonische Anfrage in Anspruch genommen.?*

Die Kunden der Bibliothek treten immer haufiger auf dem elektronischen und digi-
talen Weg mit der Bibliothek in Kontakt. Dies betrifft nicht nur die Vorgange der
Verlangerung der Leihfrist von entliehenen Medien, sondern vermehrt Fragen, die
den Auskunftsdienst betreffen. Mit der elektronischen und digitalen Auskunft ist es
maoglich, weltweit Auskiinfte zu geben.®

4 vgl. Bottger (2009), S. 273
%% vgl. Béttger (2009), S. 274



2.2 Telefonische Auskunft

Die telefonische Auskunft zahlt zu den konventionellen Auskunftsdiensten in Bibli-
otheken und gehért zu den synchronen Formen des Informationsdienstes.?® Die
synchrone Kommunikation bedeutet, dass sich die Kommunikationspartner zur
gleichen Zeit in die Kommunikationssituation begeben und unmittelbar aufeinan-
der reagieren konnen. Dadurch kann ein ortsunabhangiger und direkter Austausch

zwischen verschiedenen Personen stattfinden.?”

Die Telefonauskunft wird oft im Zusammenhang mit dem Konzept des Call Cen-
ters in Bibliotheken eingesetzt. Urspringlich wird ein Call Center als telefonischer
Beratungs- bzw. Kundendienst definiert.”® Im Bereich der Auskunft sieht das Kon-
zept des Call Centers vor, dass die Anfragen der Kunden in abgetrennten Arbeits-
bereichen vom Benutzungsbereich bearbeitet werden. Die verwendeten Kommu-
nikationsformen sollen neben dem Telefon auch weitere Kommunikationswege
wie z.B. E-Mail sein.?® Die telefonische Auskunft kann auf diese Weise den Aus-

kunftsdienst vor Ort entlasten.*°

Dadurch wird deutlich, wo die Starken und Schwachen der telefonischen Auskunft
liegen. Einfache Auskiinfte wie z.B. Orientierungsfragen kénnen telefonisch erteilt
werden. Die Vorteile der Telefonauskunft sind z.B. die Mdglichkeit der Durchfuh-
rung eines Presearch Interviews. Ein direktes Reagieren auf Nachfragen ist ohne
Zeitverzogerung moglich. Komplexe Anfragen der Kunden lassen sich jedoch bes-

ser in einem personlichen Gesprach vor Ort klaren.®

2.3 E-Mailauskunft

Die Auskunft per E-Mail zahlt zu den asynchronen Formen der Auskunft und ist
eine Urform des Digital Reference Service. Schon Mitte der 1980er Jahre boten

die ersten Bibliotheken diese Form der Kommunikation an. Jedoch kam der

%% vgl. Minster (2008), S. 27
2 Vgl. e-teaching.org (2013)
8 vgl. Glaser (2007), S. 1

% vgl. Dickhaus (2000), S. 15
% vgl. Glaser (2007), S. 7

1 vgl. Minster (2008), S. 28



Durchbruch der E-Mail erst durch das World Wide Web (WWW). *? In Deutschland,
bietet heutzutage fast jede Bibliothek diesen Service per E-Mail an.

Bei der E-Mailauskunft ist eine Mailadresse wie z.B. auskunft@bibliothekxy.de
angegeben. Die ankommenden Anfragen werden meist von einer oder mehreren

Mitarbeitern der Auskunft bearbeitet.>

Die technische Realisierung der E-Mailauskunft geschieht entweder Uber einen
direkten Aufruf der Mailfunktion oder Uber ein sogenanntes Web-Formular, das
dynamisch von einem WWW-Server ausgelesen wird und im zweiten Schritt eine

E-Mail generiert.®

Jedoch hat sich die E-Mailauskunft auch insofern weiterentwickelt, da sie immer
haufiger von Bibliotheken kooperativ betrieben wird. Die Bibliotheken schliel3en
sich regional zusammen, um einen umfassenden und schnellen Beantwortungs-
service anzubieten. Ein Beispiel fur eine regionale E-Mailauskunft ist der Dienst
,InfoPoint Rhein-Main“, den offentliche und wissenschaftliche Bibliotheken der
Region seit 2004 gemeinsam betreiben. Technisch beruht dieses Konzept auf

% eine Auskunftsplattform des Online Computer Library Center

,2QuestionPoint®,
(OCLC), an dem sich Bibliotheken weltweit gegen eine Gebihr beteiligen kdnnen.
Der Vorteil von ,QuestionPoint® ist die Moglichkeit, die eingegangenen Fragen im

Bedarfsfall an nationale und internationale Kollegen weiterzuleiten.*

Aus der Sicht des Kunden ergeben sich verschiedene Vorteile, wie die értliche und
zeitliche Unabhangigkeit von der Bibliothek und deren Offnungszeiten. Der Kunde
kann sein Informationsdefizit in dem Moment formulieren, in dem er sich dessen
bewusst ist. Zudem muss er sein Zuhause nicht verlassen, um die Bibliothek zu
kontaktieren. Auch der Kostenfaktor spielt dabei eine Rolle, denn es ist keine spe-
zielle Software erforderlich und mogliche Fahrtkosten entfallen ebenfalls fur den
Kunden. Ausschliel3lich ein vorhandener Internetanschluss ist erforderlich, um
sein Anliegen der Bibliothek mitzuteilen. Weitere Vorteile aus psychologischer
Sicht kdnnen sein: Die Kommunikation per E-Mail erscheint oft weniger formell,

dadurch konnen eventuelle Hemmschwellen leichter (iberwunden werden. Unsi-

%2 vgl. Harkonen (2003), S. 24

% vgl. Bottger (2009), S. 276

% vgl. Glaser (2001), S. 22

% Vgl. QuestionPoint (2013)

% vgl. Albrecht (2005), S. 1282-1283



chere, schichterne Kunden kdnnen so eine direkte Kommunikation vermeiden.
Auch andere Kundengruppen, wie z.B. auslandische Kunden kénnen die Auskunft
per Mail Gewinn bringend nutzen. Sie kénnen ihr Anliegen schriftlich auf3ern, was
in einer fremden Sprache mundlich eine Hirde sein kann. Durch die Anfrage per
E-Mail kann sich der Kunde bei der Formulierung der Frage Zeit nehmen und ist

somit keiner stressigen Situation ausgesetzt.*’

Doch von der Auskunft per E-Mail profitiert nicht nur der Kunde, es ergeben sich
auch Vorteile aus der Sicht der Bibliothek. Die Mitarbeiter der Bibliothek sind durch
diese Art der Kommunikation nicht unter Zeitdruck, in Ruhe kann die Beantwor-

tung der Frage erfolgen.*®

Neben den genannten Vorteilen birgt die Auskunftsform E-Mail jedoch auch einige
Nachteile. Da dieser Dienst zu den asynchronen Formen z&hlt, muss der Kunde-
beziglich einer Antwort mit einer zeitlichen Verzégerung rechnen. Dies kdnnen
Stunden sein, bei einigen Bibliotheken jedoch auch Tage oder Wochen. Auch ein
Presearch Interview mit dem Fragesteller zur Konkretisierung der Frage oder be-
zuglich einer Nachfrage ist kaum maoglich. Die Komplexitat einiger Fragen macht
eine Beantwortung per E-Mail fast unmdglich. Die Kunden mussen in diesen Fal-
len darauf hingewiesen werden, dass eine personliche Beratung vor Ort oder per

Telefon eine bessere Wahl der Kommunikation ist.>®

2.4 Social Media

Die Offentlichkeitsarbeit findet nicht nur in den Raumlichkeiten der Bibliotheken
statt. Die Kunden der Bibliotheken erreicht man in der heutigen Zeit zusatzlich
Uber die vielfaltigen Angebote des Social Media. Social Media bezeichnet Online-
Aktivitaten auf sozialen Netzwerken, bei denen die Kunden mediale Inhalte erstel-
len, austauschen, teilen und kommentieren kénnen.*® Die Kunden von Social Me-
dia-Angeboten sind somit an der Gestaltung der Internetangebote beteiligt. Das

Ausmal’d der Beteiligung variiert, dies kann von einer einfachen Bewertung vor-

" vgl. Harkonen (2003), S. 25-26

% vgl. Harkonen (2003), S. 26

% vgl. Harkonen (2003), S. 28

“%vgl. Griinderszene — Social Media (2013)



handener Inhalte bis zu der Erstellung einer eigenen Homepage reichen.** Mit
dem Begriff Social-Media hat sich ein Begriff etabliert, der eine grof3e Anzahl digi-
taler Medien, Anwendungen und Technologien des Web 2.0 beschreibt.*?

Weblogs, Facebook und Twitter sind nur einige Beispiele fur Social Media-
Angebote. In der heutigen Zeit beteiligen sich immer mehr Bibliotheken aus
Deutschland und dem Ausland an den Angeboten des Web 2.0. Jedoch sehen
sich viele Bibliotheken mit den Problemen konfrontiert, dass keine Offentlichkeits-
abteilung vorhanden ist oder diese Uberlastet ist, um die Angebote angemessen
zu pflegen. Daher ist es eine gangige Losung, dass motivierte Mitarbeiter aus an-
deren Abteilungen die Pflege der Social Media-Angebote Gbernehmen. Die Be-
treuung von diesen Angeboten ist jedoch nicht so nebenbei umzusetzen. Ohne
eine gut ausgearbeitete Strategie kann es auf Dauer schwer werden, die an-

spruchsvollen Erwartungen der Kunden zu erfillen.

Bei der Entwicklung einer Strategie fur Social Media-Angebote sollten folgende

Fragen beantwortet werden:*?

Wen wollen wir erreichen?

Was sind unsere Ziele?

Wie stark sind die Kunden der Bibliothek vernetzt und wo?
In welcher Weise sollen unsere Kunden mitwirken?

Nach Beantwortung dieser Fragen lassen sich die Starken und Schwéachen der
maoglichen Tools auswerten und das passende oder die passenden Tools kdnnen
fur die jeweilige Bibliothek ausgewahlt werden. Auch bei den Social Media-
Angeboten ist zu beachten, dass diese nicht fur sich stehen, sondern erganzend
fur weitere Informationen Uber die Bibliothek genutzt werden kénnen. Dabei ist es
maoglich, diese innerhalb der verschiedenen Anwendungen wie z.B. auf die eigene
Bibliothekshomepage zu verlinken. Durch diesen Austausch mit den Kunden kann
man nicht nur auf die aktuellen Veranstaltungen hinweisen, sondern erfahrt auch

von den Winschen und Bedirfnissen der Kunden. Die Bibliotheken sollten sich

*Lvgl. Michelis (2012), S. 21
42 Vgl. Grinderszene — Social Media (2013)
3 vgl. Schadt (2010), S. 168
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diesen neuen Madglichkeiten nicht verschlieBen, sondern die Social Media-

Angebote fiir sich nutzen. **

Ein sehr gutes Beispiel dafur, dass Social Media in Bibliotheken funktionieren
kann, zeigt die Deutsche Zentralbibliothek fur Wirtschaftswissenschaften aus Kiel,
im Folgenden kurz ZBW genannt. Verschiedene soziale Medien werden von der
ZBW genutzt, wie z.B. Facebook, Twitter, Google +, You Tube und Flickr (siehe
Abb. 1).

Die ZBW im Social Web
Services & News rund um die
Wirtschaftswissenschaften!

Bleiben Sie auf dem
Laufenden:

o ZBW beil Facebook

ZBW bei Twitlter

@ 7BW bei Google+
o ZBW bei YouTube

®® 7BW bei Flickr

Abb. 1: ZBW im Social Web (Stand: Dezember 2013) *°

Die ZBW hat eine eigene Unterabteilung ,Soziale Medien“ der Abteilung ,Medien-
informatik, die sich um die Pflege der Social Media-Anwendungen kiimmert.*®
Eine eigene Unterabteilung fir den Social Media-Bereich ist im deutschen Biblio-
thekswesen eine Seltenheit. Die meisten Bibliotheken decken ihr Social Media-

Angebot Uber die Benutzungsabteilung ab. Meist sind es die Mitarbeiter des In-

* vgl. Schadt (2010), S.168
s Vgl. Deutsche Zentralbibliothek fiir Wirtschaftswissenschaften im Social Web (2013)
46 Vgl. Deutsche Zentralbibliothek fir Wirtschaftswissenschaften — Organisationsplan (2013)
-11-



formationsdienstes, die die Kunden Uber die neuen Veranstaltungen und Neuigkei-

ten der Bibliothek informieren.

Eine Bibliothek muss nicht alle vorhandenen sozialen Werkzeuge fir die Offent-
lichkeitsarbeit nutzen. Wichtiger ist vielmehr, dass man das richtige Werkzeug fur
die eigenen Anforderungen der Bibliothek findet und gezielt umsetzt. Im Bereich

der sozialen Medien gilt das Motto ,Wer nicht wagt, hat schon verloren.“*’

2.5 Chatauskunft

Das wichtigste Merkmal des Chats (engl. plaudern, unterhalten) besteht darin,
dass eine Kommunikation zwischen einem Kunden und einem Bibliothekar wie bei
einem personlichen Gesprach synchron stattfindet.*® Daher zahlt die Auskunft per
Chat zu den synchronen Formen des Informationsdienstes. Bei dem personlichen
Gesprach handelt es sich um einen schriftlichen Dialog zwischen den Kommunika-
tionspartnern. Beide Kommunikationspartner senden kurze Mitteilungen unmittel-
bar aufeinanderfolgend. Die eigene Mitteilung wird in einem Fenster auf dem
Computerbildschirm verfasst und versendet. In einem Extra-Fenster wird der ge-
samte Dialog der Gesprachspartner angezeigt.*® Die beteiligten Personen kénnen
hierbei fast ohne Zeitverzégerung miteinander kommunizieren, dabei muss nur die
raumliche Distanz zwischen dem Nutzer und dem Bibliothekar durch ein digitales

Datennetz tiberwunden werden.*° 5!

Die Entwicklung des Chats hat seinen Ursprung bereits in den Achtzigerjahren des
20. Jahrhunderts. Zu dieser Zeit entstanden die so genannten ,Multi-user Object
Orientated” (MOOs). Diese Entwicklung stammt aus dem Umfeld von Computer-
spielen, da in diesem Bereich die Kommunikation Gber Datennetze zum damaligen
Zeitpunkt moglich war. Mit Hilfe der Netztechnologie wurden virtuelle Welten er-

schaffen, in denen sich mehrere Nutzer gleichzeitig bewegen konnten. Die Nutzer

*"vgl. Schadt (2010), S. 181
8 vgl. Hacker (2008), S. 374
9 vgl. Rosch (2006), S. 4
%% vgl. Hacker (2008), S. 374
*L vgl. Harkonen (2003), S. 32
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dieser Welten konnten mit vielen Nutzern in den Raumen und Landschaften der

virtuellen Welt kommunizieren.>?

Die Auskunftstatigkeit per Chat bietet Vor- und Nachteile fur die Kunden und die
Bibliothek. Die Nachteile der Chatauskunft sind die zeitliche Beschrankung der
Auskunft innerhalb der Offnungszeiten der Bibliothek. Da das Gesprach nicht Fa-
ce-to-Face gefuhrt wird, fallen bestehende Aspekte der Kommunikation wie Mimik,
Gestik und Aufbau einer personlichen Beziehung weg.>* Ein weiterer Nachteil be-
steht darin, dass das Eintippen der Nachrichten bei komplexen Fragestellungen
als umstandlich und zeitintensiv empfunden werden kann.>* Meist sind Kunden,
die via Chat eine Auskunft suchen, ungeduldiger als andere Kunden.*® Daher zeigt
sich, dass einige Kunden ohne Vorankindigung einfach aus dem Gesprach aus-
steigen, wenn lhnen der Prozess zu umstandlich erscheint oder die Beantwortung

der Frage zu lange dauert.>®

Jedoch steht diesen Nachteilen auch eine Reihe von Vorteilen gegentber. Die
Chatauskunft kann von jedem beliebigen Ort genutzt werden. Durch die synchrone
Kommunikation kénnen viel einfacher Rickfragen an den Kunden gestellt werden.
Die Fragen kdnnen prazisiert werden, der Kunde kann zeitnah auf die Antworten
reagieren. Weiterhin ist es leichter als bei der mundlichen Auskunft dem Kunden

Informationsmaterial wie Trefferlisten oder Hyperlinks zukommen zu lassen.

Bei schichternen, scheuen Kunden ist die Hemmschwelle zur Kontaktaufnahme
geringer, da sie nicht personlich in der Bibliothek erscheinen mussen. Aus diesen
vielen verschiedenen Grinden bieten unzahlige Bibliotheken als Zusatz zu ihren
konventionellen Auskunftsmitteln die Mdglichkeit Fragen an die Chatauskunft zu

richten.®’

Seit November 2000 bietet die Universitatsbibliothek Trier erfolgreich einen Chat-
informationsdienst an. Fur die Umsetzung wurde die amerikanische Software
,HumanClick® ausgewahlt. Chatanfragen kénnen montags bis freitags von 9.00

Uhr bis 20.00 Uhr an einen Bibliotheksmitarbeiter gestellt werden. Weitere Biblio-

°2 vgl. Harkonen (2003), S. 33
>3 vgl. Hacker (2008), S. 375
> vgl. Résch (2006), S. 4
*® vgl. Résch (2006), S. 4
*® vgl. Plassmann (2011), S. 252
" vgl. Hacker (2008), S. 375
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theken die eine Chatauskunft anbieten sind z.B. die Universitatsbibliothek Dort-
mund, die Universitatsbibliothek Bamberg und die Osterreichische Nationalbiblio-
thek.

3. Chatbots

Die Welt der Informationen verandert sich rasant und dies bringt fiir die Bibliothe-
ken neue Herausforderungen. Die aktuellen Entwicklungen im Internet wandeln
das Verhaltnis von Kunde und Bibliothek immer mehr.>® Die vorhandenen Aus-

kunftsmittel werden weiterentwickelt und neue Formen entstehen.

Als neue Form des Chats entwickelten sich die sogenannten Chatbots. Sie geho-
ren zu den asynchronen Formen der Auskunftsmittel. Seit der erste Chatbot von
Joseph Weizenbaum entwickelt wurde, sind Chatbots Thema verschiedener De-
batten.>® Fiir den Bibliotheksbereich stellte DeeAnn Allison die Frage: ,Chatbots in
the library: is it time?*.° In den folgenden Kapiteln dieser Arbeit soll versucht wer-

den, auf diese Frage eine Antwort zu finden.

Die folgenden Abschnitte dieses Kapitels bieten einen Uberblick tiber die Definiti-
on, die Geschichte von Chatbots, deren Funktionsweise, mogliche Einsatzberei-

che und deren Vor- und Nachteile fiir den Kunden.

3.1 Definition Chatbots

Der Begriff ,Chatbot“ ist ein Kunstwort und wird auch als Chatterbot, Avatar, sozia-
ler Agent, Verbot oder Lingubot bezeichnet.®* °> Das Wort setzt sich aus dem eng-
lischen Verb ,to chat®, was so viel wie plaudern bedeutet und ,bot“ von dem Wort

,Roboter* zusammen.®®

Sie ermoglichen dem Menschen eine auf naturlicher Sprache basierende Interak-
tion mit dem Computer. Meist greifen sie dabei auf eine hinterlegte Wissensbasis

%% vgl. Hapke (2007), S. 137
% vgl. Braun (2003), S. IX
% vgl. Allison (2012), S. 95
®L vgl. Braun (2003), S. 21
%2 vgl. Wolf [2008], S. [1]
%3 vgl. Christensen (2008), S. 14
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(Datenbank) zurtick, in der Antworten auf mégliche Fragen des Menschen hinter-
legt sind. Bei dem Gesprach handelt es sich um einen fingierten synchronen Dia-
log zwischen dem Nutzer und dem Avatar des Chatbots. Dieser erweckt den An-
schein, als antworte er spontan auf die Fragen des Kunden. Jedoch liegt ein

Mensch-Maschine-Dialog vor.%*

Oft sind Chatbots personifiziert, d.h. sie werden als Menschen oder Tiere darge-
stellt.®> Verfiigt ein Chatbot iiber eine Form der optischen Darstellung besitzt er

einen Avatar.

In einer Bibliothek haben Chatbots die Aufgabe eine naturlichsprachige Echtzeit-
Kommunikation zur Beratung und/oder Unterhaltung der Kunden zu flihren. Daher
sind bibliothekarische Chatbots eine neue Form der digitalen Auskunft und eine

Weiterentwicklung der Chatauskunft.®®

3.2 Geschichte der Chatbots

Die Kunstliche Intelligenz (KI), auch Artificial Intelligence (Al), untersucht die Idee,
dass ein Computer ein intelligentes Verhalten annehmen kann. Chatbots sind ein
Teilgebiet der KI.%

Die Disziplin der Kl entstand in der Mitte der 1950er Jahre. Das US-
Verteidigungsministerium investierte Millionen von US-$ in diese Forschung. In
den nachsten 10 Jahren konnten grof3e Erfolge verzeichnet werden. Im Zeitraum
dieser Euphorie wurde der erste Chatbot ELIZA entwickelt.®® ELIZA gilt als Vorlau-
ferin der heutigen Chatbots. Im Jahr 1966 veroffentlichte Joseph Weizenbaum
vom Massachusetts Institute of Technology (MIT) jenes Programm, mit dem es
moglich war, eine Konversation mit dem Computer zu fiihren.®® Als Vorbild fiir den
Namen ELIZA diente Eliza Doolittle aus dem bekannten Musical ,My Fair Lady",

welches auf dem Schaupiel ,Pygmalion“ von George Bernard Shaw beruht.”

® vgl. Plassmann (2011), S. 251
®% vgl. Braun (2003), S. 21
® vgl. Christensen (2008), S. 14
®" vgl. Braun (2003), S. 22
%8 vgl. Braun (2003), S. 26
% vgl. Huber (2009), S. 12
" vgl. Huber (2009), S. 13
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ELIZA kommt ohne einen Avatar aus und simuliert das Gespréach durch die Um-
formulierung einer Aussage zu einer Frage. Dieses ,Rezept” borgte Weizenbaum
sich von dem amerikanischen Psychotherapeuten Carl Rogers und dessen Ge-
sprachstechnik des ,aktiven Zuhérens®.”* Dadurch konnte ELIZA Nutzer stunden-
lang in Gesprache verwickeln und haufig glaubhaft einen Psychoanalytiker simu-
lieren.” Weizenbaum stellte jedoch selbst kritisch fest, dass sie sich keine Antwor-

ten merken noch Riickschliisse ziehen kann.”®

In den 1980er Jahren nahm das Interesse an Chatbots ab, erst am Anfang der
1990er Jahre riickten Chatbots im Zusammenhang mit dem Internetboom wieder
in den Vordergrund.” Heutzutage nehmen die Menschen Chatbots besonders im
Bereich des E-Commerce und der Werbung war. Ein bekanntes Beispiel fur einen
Chatbot aus der Werbung, ist der Fuchs der Bausparkasse Schwabisch Hall.”

Jedes Jahr finden verschiedene Chatbot-Turniere statt. Zu den bekanntesten
Wettbewerben gehoren der Turing-Test und der Loebner-Preis.”® Im Jahr 1950
wurde der Turing-Test, auch Imitation Game genannt, von Alan M. Turing erfun-
den.”” Bei dem Test soll eine reale Person ein Gesprach mit 2 unbekannten Ge-
sprachspartnern mittels einer Tastatur und einem Bildschirm fuhren. Bei diesem
Gesprach konnen sich die Gesprachspartner weder sehen noch horen. Dass es
sich bei einem der Gesprachspartner um einen Computer handelt, weil die Test-
person zu Beginn des Experimentes nicht. Wenn die Testperson nach den beiden
Gesprachen nicht entscheiden kann, welcher von beiden ein Computer ist, kann
der Maschine ,Intelligenz“ zugeschrieben werden. Bis heute konnte kein Pro-
gramm den Turing-Test fir sich entscheiden. Einige Programme vermochten
kurzzeitig als menschlich erscheinen, jedoch verblaste diese lllusion recht

schnell.”®

Seit den 1980er Jahren ist der Turing-Test immer mehr in die Kritik gera-
ten.”® Der Aspekt der menschlichen Intelligenz besteht nicht nur aus der Fahigkeit

eine Uberzeugende Unterhaltung zu fihren. Der Turing-Test kann nicht als Kenn-

" vgl. Huber (2009), S. 14
2 vgl. Braun (2003), S. 27
% Vgl. Weizenbaum (1966), S. 36-45
" vgl. Wolf [2008], S. [1]
% vgl. Schwabisch Hall (2013)
® vgl. De Vries (2006), S. 72
"'vgl. Braun (2003), S. 22
8 vgl. Feindt (2006), S. 80
" vgl. Braun (2003), S. 23
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zeichen fur den Beweis von Intelligenz bei Programmen benutzt werden, er bietet
jedoch eine Orientierungshilfe fur die Gesprachskompetenz von Computerpro-

grammen.®

Der Loebner-Preis wurde 1990 von dem Soziologen Hugh Loebner ins Leben ge-
rufen und 1991 zum ersten Mal vergeben. Seit dem ersten Wettbewerbsjahr un-
terziehen sich jahrlich 5 bis 10 Programme diesem Wettbewerb, welcher auf dem
Turing-Test beruht.®’ Der Preis unterliegt einem Wertungssystem, welches das
,menschenahnlichste“ Programm auszeichnet. In einem Chat mit der Jury missen
die Programme und zwei menschliche Chatter die Jury davon Uberzeugen, dass
sie tatsachlich menschlich sind.®? Der Loebner-Preis ist umstritten, jedoch betont

Loebner seinen Preis als Férderung der Kl-Forschung.®®

3.3 Funktionsweise von Chatbots

Ein Chatbot funktioniert nach dem Prinzip des Patternmachting, der Mustertber-
einstimmung.?* Die Datenbank, die sogenannte Wissensbasis, beruht auf einem
Erkennungsmuster fur mdgliche Fragestellungen der Kunden mit darauf passen-
den Antworttexten und —aktionen.®® Aus den gestellten Fragen der Kunden werden
die Schlisselworter mit den gespeicherten Antworten in der Wissensbasis vergli-
chen. Sind in der Wissensbasis entsprechende Schlisselworter gespeichert, wird

eine Antwort ausgegeben (siehe Abb. 2).%

% vgl. Feindt (2006), S. 81
8 vgl. Feindt (2006), S. 81-82
82 Vgl. Spiegel Online (2001)
% vgl. Feindt (2006), S. 82
8 vgl. Wolf [2008], S. [3]
% vgl. Christensen (2008), S. 23
% vgl. Wolf [2008], S. [3]
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Benutzereingabe
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Analyse der Anfrage
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Wissensbasis
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Ausgabe

Abb. 2: Aufbau eines Chatbots

Als Programmiersprachen fur Chatbots werden meist Artificial Intelligence Markup
Language (AIML) oder JavaScript verwendet.?” Weitere Programmiersprachen
sind Beginners All-purpose Symbolic Instruction Code (BASIC), Delphi oder C.

Das Ziel dieses Kapitels ist es, einen Einblick in die technische Funktionsweise
von Chatbots in Bezug auf AIML zu geben.

AIML ist eine eigene Sprache fir Chatbots, die auf Extensible Markup Language
(kurz XML) basiert. Die Sprache wurde zwischen 1995 - 2000 von Richard S. Wal-
lace entwickelt.® Wallace programmierte diesen XML-Dialekt fiir seinen Chatbot
Artificial Linguistic Internet Computer Entity, kurz A.L.I.C.E. genannt. Das Wissen
von A.L.I.C.E. ist in Kategorien (category) gegliedert. Diese Kategorien enthalten

ein Eingabemuster fur die Nutzereingaben, die sogenannten Pattern.

8 vgl. Wolf [2008], S. [3]
% vgl. Wolf [2008], S. [3]
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Die Antworten des Chatbots sind in den Templates enthalten. Fir die BegrifRung

,Guten Tag" sieht die codierte AIML-Datei wie folgt aus:®

<alice>

<category>

<pattern>GUTEN TAG *</pattern>

<template>Hallo und schonen guten Tag. Wie geht es Ihnen?</template>
</category>

</alice>

Das Symbol *, eine Wildcard, im Pattern steht fur einen Platzhalter mit einer belie-
bigen Zeichenkette.®® Durch eine Hinterlegung von mehreren Templates fiir ein
Pattern wird abgesichert, dass ein Dialog abwechslungsreicher und menschlicher
gestaltet wird, auch wenn ein Benutzter mehrfach dieselbe Eingabe tatigt. Der In-
halt des Patterns wird in der Programmierung immer in Gro3buchstaben angege-

ben und darf keine Umlaute, Satz- oder Sonderzeichen enthalten.®*

Der Quelltext von AIML ist frei im Internet verfiigbar und kann somit von interes-

sierten Programmierern weiterentwickelt werden.

3.4 Chatbots als Gegenstand der Forschung

Als Weizenbaum ELIZA entwickelte, gehorte er einer Forschungsgruppe am MIT
an. Diese Forschungsgruppe befasste sich mit der Thematik der Kinstlichen Intel-
ligenz. Die Literatur zur Entwicklung von Chatbots stammt aus verschiedenen Be-
reichen. Die Kl z&hlt als Teilgebiet zur Informatik, jedoch missen bei der Entwick-
lung verschiedene Gebiete berticksichtigt werden. Neben der Informatik haupt-

sachlich Literatur aus der Psychologie, der Linguistik und den Kommunikations-

8 vgl. Christensen (2008), S. 23
% vgl. Christensen (2008), S. 23
L vgl. Wolf [2008], S. [3]
%2 vgl. alicebot.org (2013)
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wissenschaften. Chatbots werden vor allem im kommerziellen Bereich eingesetzt,

daher ist die Thematik auch fiir die Betriebswissenschaft von Interesse.®

Ein weiteres Forschungsprojekt am MIT ist REA, der Real Estate Agent. Die Er-
gebnisse dieses Projektes sind entscheidend fur die Gestaltung der aktuell ver-
fiigbaren Chatbots.?* Diese Forschung bringt Personlichkeiten hervor, die nicht nur
optisch menschlich wirken, sondern zusatzlich mit menschlichen Fahigkeiten aus-
gestattet sind.”® Jedoch ist REA bisher nur in den Laboren des MIT zu finden. Das
Ziel des Projektes ist, dass REA neben der artikulierten Sprache auch durch
Wahrnehmungen Kérpersprache interpretieren und einsetzen kann.®® Uber eine
Kamera interpretiert sie Gestik und Mimik ihrer Gesprachspartner und kann diese
in ihren Antworten beriicksichtigen.®” Diese Form von Chatbots findet noch keinen
Einsatz auf Homepages, allerdings werden zukunftige Entwicklungen von virtuel-

len Charakteren von dieser Forschung profitieren.*®

Seit dem Sommer 2013 werden Chatbots in Spanien zur Bekdmpfung von Men-
schen mit padophilen Neigungen eingesetzt. Spanische Entwickler der Universitét
Deusto programmierten einen Chatbot namens ,Negobot®, dieser soll Jugendliche
vor sexuellen Ubergriffen im Internet schiitzen. Negobot gibt sich in Foren als
14jahriges Méadchen aus und soll dadurch padophile Straftater aufdecken. Die
spanische Polizei priuft den Einsatz des Chatbots in den Foren, in denen padophile

Nutzer vermutet werden (siehe Abb. 3).%°

% vgl. Christensen (2008), S. 16
% vgl. Braun (2003), S. 46

% vgl. Bachfeld (2005), S. [3]

% vgl. Braun (2003), S. 46

" vgl. Bachfeld (2005), S. [3]

% vgl. Bachfeld (2005), S. [3]

% vgl. News.ch (2013)
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Abb. 3: Chat von Negobot'®

3.5 Einsatzbereiche von Chatbots

Chatbots werden in vielfaltiger Weise kommerziell eingesetzt. Zu den ersten Chat-
bots in Deutschland zahlt der bereits erwédhnte Fuchs des Finanzdienstleisters
Schwabisch Hall. Der ,Bausparfuchs® wurde 1975 eingefuhrt und agiert seit 2000

auf der Homepage des Unternehmens als virtueller Berater.**

In seiner Monographie ,Chatbots in der Kundenkommunikation“ aus dem Jahr
2003 gibt Alexander Braun eine Ubersicht iiber die verfligbaren Chatbots in der
Forschung und kommerziell genutzten Chatbots an. Dabei fallt auf, dass viele im
Finanzdienstleistungsbereich tatige Firmen die Technologie der Chatbots nutzen.
Weitere Anbieter sind u.a. Bibliotheken, Getrankehersteller und Autohersteller. Bei
der Recherche lasst sich feststellen, dass einige der aufgefiihrten Chatbots nicht
mehr sichtbar auf den Seiten der Anbieter zu finden sind.'% Dies lasst sich damit
erklaren, dass Alexander Braun die Ubersicht vor rund 10 Jahren zusammenstell-

te.

Seit einigen Jahren werden Chatbots vermehrt im Bibliothekswesen eingesetzt. Im
folgenden Kapitel werden vier Chatbots naher vorgestellt, die in deutschen Biblio-
theken und einer 6sterreichischen Bibliothek zum Einsatz kommen. Fir den Biblio-

190 v/gl. Negobot (2013)
11 vgl. Christensen (2008), S. 16
192 \/g1. Braun (2003), S. 121-123
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theksbereich und deren Kunden bietet der Einsatz von Chatbots verschiedene

Vorteile und Nachteile, welche im ndchsten Abschnitt naher erlautert werden.

3.6 Vor- und Nachteile von Chatbots

Chatbots als Form der virtuellen Kommunikation bieten den Kunden verschiedene
Vorteile.’®® Ein Chatbot ist rund um die Uhr und von jedem beliebigen Ort erreich-
bar. Der 24/7- Service, auch twentyfourseven oder vierundzwanzigsieben ge-
nannt, bietet einen flexiblen Zugang zu den Dienstleistungen einer Informations-
einrichtung wie z.B. Bibliotheken.'®* Daher miissen die Kunden keine Offnungszei-
ten einhalten und kénnen die Fragen deutschlandweit an den Chatbot stellen. Die
Erreichbarkeit bietet somit auch eine gute Voraussetzung fur eine Kundenbindung
aus dem ganzen Land und dient der Verbesserung des Service- und Informati-

onsangebotes einer Bibliothek.**®

FiUr die Nutzung eines Chatbots ist keine Installation einer Software notwendig,
eine Registrierung ist ebenfalls nicht erforderlich. Chatbots arbeiten sehr effizient,
da sie mehrere Kunden gleichzeitig bedienen kénnen. Fir die Kunden entfallen
somit die Wartezeiten fur die gewinschte Auskunft. Zudem ist ein virtueller Assis-
tent auch im grof3ten Stress oder bei unfreundlichen Fragen stets gleichbleibend
freundlich. Wie bei einer Anfrage per E-Mail oder per Chat nehmen Chatbots den
unsicheren und schichternen Menschen die Berihrungséngste. Den Kunden fallt

es leichter mit der Bibliothek in Kontakt zu treten.'%®

Ein weiterer Vorteil ist die Bedienung der Chatbots. Der Kunde kann in
naturlichsprachlichen Satzen kommunizieren, wie z.B. ,Zu welchen Zeiten ist die
Bibliothek gedffnet?”. Dadurch ist ein langes Navigieren auf der Homepage nach
den gewunschten Informationen nicht mehr erforderlich. Auch Vorkenntnisse in
speziellen Recherchestrategien sind durch die einfache Eingabe der Anfragen

nicht mehr nétig.*%’

198 v/gl. Hacker (2008), S. 375
194 vgl. Baudenbacher (2012), S. 229
1% v/gl. Baudenbacher (2012), S. 229
1% v/gl. Wolf [2008], S. [2]
197 v/gl. Hacker (2008), S. 376
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Einige Kunden nutzen einen Chatbot vorab fir die Suche nach den notwendigen
Informationen, um sich anschlieRend mit gezielten Fragen an die Mitarbeiter wen-

den zu kénnen.1%®

Jedoch bietet ein Gesprach mit einem Chatbot auch einige Nachteile fir den Kun-
den. Bei Suchmaschinen, wie Google muss der Kunde seine Anfrage nicht im
Volltext eingeben, es genigen einzelne Stichworter. Ein Chatbot kann ein Stich-
wort wie Offnungszeiten der gesuchten Information zuordnen, jedoch sollte die
Kommunikation zur besseren Verstandigung in vollstandigen Satzen erfolgen.*®®

Daher ist die Volltextsuche zugleich Vor- und Nachteil der Chatbots.

Weiterhin ist die Eingabe von Doppelfragen kritisch, da sich der Chatbot fir ein
Stichwort in der angegebenen Frage entscheiden muss. Bei auftretenden Tipp-
fehlern bei der Eingabe der Frage fuihrt dies zu einer fehlerhaften Antwort des
Chatbots.**°

Bis zum heutigen Zeitpunkt ist die Kommunikation nur in der jeweiligen Landes-
sprache des Anbieters des Chatbots moglich. Die Kunden deutschsprachiger Bib-
liotheken kommen aus der ganzen Welt, jedoch ist eine Verstandigung mit dem
Chatbot bisher nur in der deutschen Sprache mdéglich. Eine Verstandigung in

deutscher und englischer Sprache mit den Chatbots ware wiinschenswert.

Ein Chatbot mit menschlichen Zigen und lebendigen Gesten wird von den Kun-
den besser angenommen, wenn er fehlerfrei agiert. Eine Figur, die einer Comicfi-
gur &hnelt, werden mégliche Fehler schneller verziehen.'** Die Menschen regist-
rieren einen Chatbot als einen virtuellen Mitarbeiter, jedoch wird durch das
menschliche Aussehen die Anforderung nach einer guten Beratung héher einge-
schatzt. Daher sollte ein Chatbot zusatzlich die Fahigkeit zum Small Talk beherr-
schen.*? Die Kunden méchten das Gefiihl erleben, wie bei einem ,echten Ge-

sprach beraten und unterhalten zu werden.

1% v/gl. Baudenbacher (2012), S. 232
199 vgl. Wolf [2008], S. [2]
19 vgl. Baudenbacher (2012), S. 232
11 vgl. Wolf [2008], S. [2]
12 vgl. Wolf [2008], S. [2]
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4. Chatbots in wissenschaftlichen Bibliotheken

Seit dem Jahr 2004 erweitern immer mehr Bibliotheken, vor allem in Deutschland,
ihr Auskunftsangebot in Form eines virtuellen Assistenten, dem Chatbot. Dieses
Informationsangebot soll die Nutzbarkeit der Bibliotheken verbessern, indem es
rund um die Uhr fur die Fragen der Kunden zur Verfiigung steht und dadurch das

Angebot des Auskunftsdienstes erweitert und entlastet.**?

Der erste Chatbot, der weltweit in einer Bibliothek eingesetzt wurde, war
ASKademicus der Universitatsbibliothek Dortmund. Im Marz 2004 ging
ASKademicus zum ersten Mal online und im Oktober 2004 folgte Stella, der Chat-

bot der Staats- und Universitatsbibliothek Hamburg.

Ein weiterer Chatbot folgte im Jahr 2006 mit dem I-Punkt (siehe Abb. 4) aus Sach-
sen. Dieser Chatbot entstand in kooperativer Zusammenarbeit der sachsischen
Hochschulbibliotheken und o6ffentlichen Bibliotheken in Verbindung mit der Ent-
wicklung des Bibliotheksportals Sachsen.** Im Jahr 2012 wurde mit Einverneh-
men der Arbeitsgemeinschaft Bibliotheksstrategie beschlossen, das Angebot des
Portals nicht langer fortzufihren. Im Zuge dessen wurde auch die Arbeit des
Chatbots I-Punkt eingestellt."*> Das Bibliotheksportal Sachsen war ein Dienstleis-
tungsangebot der wissenschaftlichen und offentlichen Bibliotheken des Freistaates
Sachsen. Das Projekt wurde vom Staatsministerium fur Wissenschaft und Kunst
(SMWK) und dem Bundesministerium fur Bildung und Forschung (BMBF) geftr-
dert. Das Portal bestand aus mehreren Regionalportalen und einem sachsischen
Portal und bot eine gleichzeitige Recherche in mehreren Katalogen an.*®

%0
q

Abb. 4: Chatbot I-Punkt'*’

13 vgl. Reichle (2006), S. 44

1% vgl. Bibliotheksportal Sachsen — Informationen (o. J.)
15 vgl. E-Mail Gerhardt (2013)

]iGVgL Bibliotheksportal Sachsen — Informationen (o. J.)
17 vgl. 1-Punkt (2010)
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Seitdem wurden mit den Chatbots Albot der Universitéats- und Stadtbibliothek Kéin
und Hugo Blotius der Osterreichischen Nationalbibliothek weitere virtuelle Assis-
tenten im Bibliotheksbereich geschaffen.

Im folgenden Kapitel werden die vier Chatbots ASKademicus, Stella, Albot und

Hugo Blotius naher vorgestellt.

4.1 ASKademicus, Universitatsbibliothek Dortmund

Im Mérz 2004 ging der Chatbot ASKademicus der Universitatsbibliothek Dortmund
(UB Dortmund) zum ersten Mal online. Doch wie kam es dazu, dass sich die Uni-

versitatsbhibliothek fiir den Einsatz eines Chatbots entschied?

Die Bibliothek nennt fur diese Entscheidung 3 ausschlaggebende Grinde, welche
auf den Beobachtungen der Mitarbeiter im Auskunftsdienst beruhen. Die Universi-
tatsbibliothek kann nur einen begrenzten Auskunftsdienst von 9 Stunden im Rah-
men der Offnungszeiten erméglichen. Jedoch kann man in den letzten Jahren ein
verandertes Kundenverhalten registrieren. In der heutigen Zeit wird viel am Abend
oder in der Nacht gearbeitet, zu dieser Zeit ist die Mdglichkeit einer Auskunft
durch Bibliotheksmitarbeiter nicht gegeben. Weiterhin konnte die Bibliothek fest-
stellen, dass die Informationen auf der Homepage der Bibliothek sehr spérlich
oder gar nicht genutzt werden. Als Lésung entschied man sich daher fir den Ein-
satz eines Chatbots.™® Ein Chatbot arbeitet rund um die Uhr und kann die Nutzer

auf der Seite der Bibliothek zu den gesuchten Informationen navigieren.'*

Im Juni 2003 wurde nach einem Vorgesprach mit der Dortmunder Firma
Quinscape ein Vertrag fur die Entwicklung eines Chatbots abgeschlossen. In Zu-
sammenarbeit mit dieser Firma wurde der Chatbot ASKademicus der UB Dort-
mund entwickelt. Das Projekt lief von August 2003 und endete mit der Evaluierung
im Oktober 2003. Fur die inhaltlichen Schwerpunkte waren die Mitarbeiter der In-
formationsabteilung verantwortlich. In der Zeit des Projektes erledigten sie die all-
taglichen Aufgaben im Informationsdienst und arbeiteten nebenher an der Umset-

zung des Chatbots.*®

118 vgl. Pushilal (2004), S. 11-14
19 ygl. Baudenbacher (2012), S. 229
29 vgl. Pushilal (2004), S. 17
-25-



Die technische Voraussetzung fur den Chatbot bildet eine Java-Plattform und das
Serverprogramm Tomcat, ein Programm das kostenlos im Internet zur Verfiigung
steht. Im Gegensatz zum Serverprogramm war die Entwicklung des Chatbots nicht
kostenlos. Fir die technische Umsetzung des Bots war ein Betrag von 5000,- €

erforderlich.*?*

Das Herzstiuck von ASKademicus bildet seine Wissensbasis. Die XML-Datei ent-
halt 130 allgemeine Fragen, die von der Firma Quinscape mitgeliefert wurden und
einer Datei mit 106 der haufig gestellten Fragen (FAQ) und Schlagwortern, die von
den Mitarbeitern der Bibliothek erarbeitet wurden.*?? Zurzeit enthalt ASKademicus

ca. 560 Dialoge.'®

Der Einbau einer FAQ-Datei bietet zwei Vorteile. Zu einem sind die FAQs konven-
tionell auf der Homepage der Bibliothek verfiigbar und durch die Einbindung in die
Wissensbasis des Chatbots wird dieser automatisch bei Anderungen der FAQs mit
aktualisiert. Weiterhin kann die Wissensbasis jederzeit verandert und ausgebaut

werden, diese Arbeit ist nie abgeschlossen.'*

Die Namensgebung und die Erarbeitung der bildlichen Darstellung gehérten zu
den wichtigsten Aufgaben des Projektes. Der Name ASKademicus entstand aus
dem englischen Wort ,ask” fur fragen und dem lateinischen Wort ,academicus® fur
akademisch. Aus diesen beiden Wértern entstand der zusammengesetzte Name

. ASKademicus*.1?°

Bei der optischen Darstellung war den Mitarbeitern der UB Dortmund von Beginn
an wichtig, dass der Chatbot kein Tier oder Maskottchen darstellt. Auch sollten
keine menschlichen Zige vorhanden sein. Damit sollte verdeutlicht werden, dass
sich hinter diesem Chatbot ein Roboter und kein Mensch verbirgt. Fir das Ausse-
hen gab es zunachst zwei Entwurfe, einen sprechenden Hut (siehe Abb. 5) und
einen Doktorhut (siehe Abb. 6). Der sprechende Computer dhnelt dem Chatbot
der engagierten Firma Quinscape und der sprechende Computerhut gehort bei

Absolventen an internationalen Hochschulen und Universitaten zur Standardbe-

121 vgl. Pushilal (2004), S. 17
122 ygl. Pushilal (2004), S. 18
123 vgl. E-Mail Klasing (2013)
124 vgl. Pushilal (2004), S. 18
125 vgl. Pushilal (2004), S. 22
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kleidung. Am Ende konnte der sprechende Doktorhut die Wabhl fur sich entschei-

den.

Die Feinheiten fur die perfekte Optik wurden von einer Graphikerin ausgefuhrt. Da
die Zusammenarbeit gré3tenteils per E-Mail erfolgen musste, waren die Koopera-

tion und der Ideenaustausch schwierig.**® Am Ende entwickelte die Graphikerin fur

ASKademicus 5 verschiedene Gesichter, die seine verschiedenen Stimmungen
127

anzeigen (siehe Abb. 7).

Abb. 5: Sprechender Computer?®

Abb. 6: Sprechender Doktorhut'?°

126 vgl. Pushilal (2004), S. 24
27 vgl. Pushilal (2004), S. 25
128 \gl. Pushilal (2004), S. 23
129 ygl. Pushilal (2004), S. 23
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Abb. 7: Fuinf Gesichter von ASKademicus™®

Nach der graphischen Entwicklung des Chatbots wurde ein Lebenslauf fir
ASKademicus erarbeitet. Als Beruf ist Auskunftschatbot der Universitatsbibliothek
Dortmund angegeben. Sein Charakter wird als hoflich, freundlich und nicht ganz

so schnippisch wie der Chatbot der Firma Quinscape beschrieben.**!

Danach starte die Universitatsbibliothek eine Testphase mit den Kollegen der Bib-
liothek. Bei der Frage ,Wo finde ich ...?“ antwortete ASKademicus immer mit dem
Satz ,Ich bin doch nicht die Reiseauskunft.” Die ersten Eindriicke der Kollegen
reichten von unverschamt, zu frech, weil3 nichts, bis hin zu merkwurdiger Hu-
mor.** Doch wieso antwortete ASKdemicus in einem so frechen und unseridsen
Ton auf die gestellten Fragen? Die Mitarbeiter der UB Dortmund hatten ange-
nommen, dass ASKademicus auf der Basis von Schlagwortern arbeitet, die in den
FAQs enthalten sind. Durch eine Anfrage bei Quinscape erfuhren die Mitarbeiter,
dass der Chatbot mit Fragesatzen oder Teilen der Fragen arbeitet. Die Mitarbeiter
erarbeiten 1500 neue Fragevariationen und begannen mit einer neuen Testphase.
Die Ergebnisse der zweiten Testphase ergaben ein verbessertes und positiveres
Bild von ASKademicus. Am 25.02.2004 wurde die Testversion den Kunden der
Bibliothek zur Verfligung gestellt. In der Art der Fragen konnten die Mitarbeiter
erkennen, dass einige Kunden in ASKademicus eine Maschine sahen und daher
die Fragen eher im Telegrammestil formulierten. Andere Kunden stellten ihre Fra-

gen in einem hoflichen Stil, diese zeigen, dass sie ihn als Mitarbeiter der Bibliothek

130 vgl. Pushilal (2004), S. 25
3 yvgl. Pushilal (2004), S. 26
132 ygl. Pushilal (2004), S. 30
-28 -



wahrnehmen. Die Mitarbeiter der UB Dortmund zogen eine positive Bilanz aus
dem Einsatz des virtuellen Assistenten. Er erweitert das Auskunftsangebot der

Bibliothek sinnvoll und wird von den Kunden gern genutzt.**?

4.2 Stella, Staats- und Universitatsbibliothek Hamburg

Der bekannteste Chatbot im deutschen Bibliotheksbereich ist Stella, die virtuelle
Assistentin der Staats- und Universitatsbibliothek Hamburg (SUB Hamburg).*** In
Dortmund sollte durch die Einfihrung eines Chatbots der 24/7- Service gewahr-
leistet werden, in Hamburg war das Hauptziel die Vermittlung von Informations-
kompetenz bei den Studenten.'® Die Informationskompetenz der Studierenden ist
in vielen Bibliotheksbereichen gering. Die Studierenden suchen ohne Anwendung
von geeigneten Strategien und Recherchetechniken im Internet und in Biblio-

thekskatalogen.'3®

Durch diese Voraussetzungen konnte fur das Projekt eine finanzielle Unterstit-
zung durch das E-Learning Consortium Hamburg (ELCH) erworben werden. Das
ELCH ist ein hochschulUbergreifendes Expertengremium mit Vertretern der Hoch-
schulen und der Staats- und Universitatsbibliothek. Das Gremium nimmt dabei
verschiedene Aufgaben wahr, u.a. die Priorisierung und Férderung von Projekten

der Hochschulen.*®’

Durch diese Gelder war die Einstellung einer Projektmitarbeiterin mdglich. Die
Projektlaufzeit betrug 18 Monate und im Oktober 2004 ging der Chatbot Stella
zum ersten Mal online. Fir das Projekt waren die Abteilungen luK-Technik und
Digitale Bibliothek zustandig.'*® Der Gesamtetat betrug 120.000,- €, davon wurden
24.000,- € fiir die Softwarelizenz benétigt.**°

Fur die technische Realisierung des Chatbots wurde die Hamburger Firma

novomind AG beauftragt. Die Wissensbasis von Stella l&auft mit der Software

133 vgl. Pushilal (2004), S. 45

3% vgl. Hacker (2008), S. 376

3% ygl. Christensen (2008), S. 19

138 vgl. Bachfeld (2005), S. [1]

137 Vgl. E-Learning Hamburg (2013)
138 vgl. Christensen (2008), S. 20

139 vgl. Christensen (2008), S. 22
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,hovomind 1Q“ bei der Konzeption der Datenbank war die Firma Kiwi Interaktive

Medien eine groRe Hilfe fiir die Mitarbeiter der Bibliothek.'*°

Die Wissensbasis von Stella beinhaltet 21 Module, die sowohl bibliothekarische
Themen und Small Talk-Themen umfasst. In der Datenbank sind ca. 2900 Regeln

gespeichert, 1900 bibliotheksbezogene Regeln und 1000 Small Talk-Regeln.**

Der Name des Chatbots war Gegenstand langer Diskussionen. Der Kunsthname
,Stabina“, eine Anlehnung an den Rufnamen der Bibliothek war lange Zeit Favorit
bei den Kollegen. Diese Wahl war jedoch aus politischen Grinden nicht machbar,
da ein Zusammenwachsen der SUB Hamburg und der Fachbibliotheken der Uni-
versitat angestrebt wurde. Mit dem Namen Stella wurde ein Name ausgewahlt, der

nordisch-maritime Assoziationen weckt und leicht zu merken ist.**?

Die Konzeption der Figur sollte eine sympathische und charaktervolle Kunstfigur
ergeben.**® Die Personlichkeit von Stella wurde in 2 Workshops entwickelt. Zuerst
erfolgte ein hausinterner Workshop, indem die allgemeinen Anforderungen ge-
sammelt wurden. Bei dem zweiten Workshop wurde mit der Unterstitzung der

Firma Kiwi Interaktive Medien eine konkrete Persdnlichkeit geschaffen.

Der Charakter von Stella beruht auf einer mit der Bibliothek verbundenen histori-
schen Figur. lhrer Geschichte zu Folge war sie an der Grindung der Bibliothek im
Jahr 1749 beteiligt und kehrt nun nach ihrem Tod als Hausgeist in die Bibliothek
zuriick.’** Sie ist die Schutzpatronin der Bibliothek und lotst die Kunden durch die

Informationslandschaft der Bibliothek.'*

Die optische Umsetzung von Stella wurde mit Hilfe einer Studentin von der Ham-
burger Hochschule fur Kunst realisiert. Die Abbildung 8 zeigt die Entwurfsschritte

zur endgultigen Graphik von Stella.

149 vgl. Bachfeld (2005), S. [3]
1t Vgl. Fakten zu Stella (0. J.)
142 ygl. Bachfeld (2005), S. [3-4]
4% vgl. Bachfeld (2005), S. [3]
4% vgl. Christensen (2008), S. 29
%% vgl. Fakten zu Stella (0. J.)
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Abb. 8: Graphikentwurf von Stella™*®

Stella stellt eine ca. 30jahrige Frau dar und ist somit fur alle Kundengruppen als
Ansprechperson glaubhaft. Die Wahl einer weiblichen Figur wurde vereinzelt kriti-
siert und war auch bei den Kollegen der Bibliothek umstritten. Jedoch sind die
Avatare der meisten Chatbots weiblich und in den Beratungsberufen ist eine Do-

minanz von Frauen vorherrschend.'*’

Die Antworten von Stella sind freundlich, humorvoll und bei Bedarf auch ein biss-

chen streng, wie z.B. bei anziiglichen Fragen der Kunden.*®

Stella verfugt Uber 10 verschiedene Stimmungen, diese sind z.B. erklarend, la-

chend, skeptisch, verwirrt und begeistert (siehe Abb. 9)

149

Abb. 9: Emotionen von Stella

148 \/gl. Christensen (2008), S. 31
147 vgl. Bachfeld (2005), S. [5]
148 vgl. Bachfeld (2005), S. [4]
49 vgl. Staats- und Universitatsbibliothek Hamburg — Startseite (2013)
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Die Gesprache von Stella werden protokolliert und dienen der Optimierung der
Wissensbasis.’™® Durch eine bestandige Verbesserung liegt die Quote der sinn-
reich beantworteten Fragen bei ca. 80 %.'>' An einem Tag im Monat werden die
Protokolle ausgewertet und mogliche Anderungen in der Wissensbasis vorge-
nommen.*? Durchschnittlich fiihrt Stella 350 - 400 Gespréache an einem Werktag,

damit erreicht sie einen sehr guten Schnitt.*>®

Diese Zahlen zeigen den Erfolg des Projektes und die positive Aufnahme von Stel-
la durch die Bibliothekskunden. Das Hauptziel des Projektes war die Verbesse-
rung der Informationskompetenz der Studenten. Inwieweit dieses Ziel erreicht
werden konnte, wurde durch eine Analyse der Gesprache und einer Onlinebefra-
gung deutlich. Ca. 60 Gesprache konnten pro Tag als Informationskompetenzge-
sprach angesehen werden, was als positives Ergebnis des Projektes bewertet

werden kann.*®*

4.3 Albot, Universitats- und Stadtbibliothek Koln

Seit dem Jahr 2010 erganzt der Chatbot Albot das Informationsangebot der Uni-
versitats- und Stadtbibliothek Koln (USB Koéln). Ab dem Jahr 2008 konnte die
Entwicklung des Chatbots aus Rektoratsmitteln realisiert werden. Der Chatbot soll-
te nicht nur als Navigationshilfe dienen, sondern auf langerer Sicht die Auskunfts-
arbeit entlasten und zur Verbesserung des Service- und Informationsangebotes

beitragen.'*®

Die Mitarbeiter fuhrten verschiedene Tests mit den vorhandenen bibliothekari-
schen Chatbots durch. Bei diesem Test fiel die Entscheidung, dass der Chatbot
sich an dem Chatbot Stella der SUB Hamburg orientieren sollte. Daher wurde fir
die Entwicklung die Firma novomind AG aus Hamburg beauftragt. In Zusammen-
arbeit mit der Firma novomind wurde Albot zum Leben erweckt. Die technische
Voraussetzung bildet die Software ,novomind I1Q“ der Firma. Erganzend dazu

wurde die vorhandene Wissensbasis von Stella erworben. Nach einer Schulung

%9 y/gl. Bachfeld (2005), S. [8]
1 vgl. Hacker (2008), S. 377
152 ygl. Christensen (2008), S. 27
153 ygl. Bachfeld (2005), S. [10]
%% vgl. Bachfeld (2005), S. [10]
%% vgl. Baudenbacher (2012), S. 229
-32-



durch die Mitarbeiter der Firma novomind AG bestand die Hauptaufgabe darin, die
vorhandene Datenbank an die Inhalte der Bibliothek anzupassen und zu erwei-
tern. Durch zahlreiche neue Inhalte und Funktionen konnte der Umfang der Wis-

sensbasis verdoppelt werden.*®

Die Umsetzung der Figur und der Personlichkeit erfolgte durch eine Zusammenar-
beit mit der Hamburger Agentur Kiwi Interaktive Medien, einem Kooperationspart-
ner der novomind AG. Fur den Entwurf der Figur war es den Mitarbeitern wichtig,
dass es einen erkennbaren Bezug zur Universitat und ihrer Geschichte gab. Als
Grundlage fur den Lebenslauf von Albot bot sich die Personlichkeit Albertus Mag-

nus an.*®’

Albertus Magnus war ein deutscher Theologe und lehrte an deutschen Ordens-
schulen, u.a. am Studium generale in KéIn, der spateren Universitat Kéln.™® Ein
Denkmal zu Ehren von Albertus Magnus befindet sich auf dem Gelande der Uni-
versitat Koln (siehe Abb. 10). Nach seinem Tod entstanden viele Legenden um
Albertus Magnus. Er soll u.a. eine roboterahnliche Figur erschaffen haben, die von
seinem Schiler Thomas von Aquin zerstort wurde. Diese Geschichte der roboter-

ahnlichen Figur diente als Vorlage fir den Lebenslauf des Chatbots.

#4 Abb. 10: Denkmal von Albertus Magnus™®

%8 v/gl. Baudenbacher (2012), S. 230
*7 vgl. Baudenbacher (2012), S. 230
%8 vgl. Enzyklopadische Bibliothek (2000), Bd. 1, S. 129
159 vgl. Denkmal von Albertus Magnus (1960)
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Der Name Albot bildete sich somit aus dem Namen Albertus und dem Wort Robo-
ter.'®® Das Aussehen von Albot wurde dem von Albertus Magnus angepasst. Die
graphische Darstellung des Avatars ahnelt stark dem Denkmal vor dem Hauptge-

baude der Universitat.

Albot verfugt wie Stella Gber verschiedene Emotionen. Der Chatbot kommuniziert
mit den Kunden in 11 verschiedenen Stimmungen. Diese sind z.B. neutral, erzéh-

lend, lachelnd, fragend, froh, skeptisch, verwirrt und gelangweilt (siehe Abb. 11).

Abb. 11: Emotionen von Albot*®*

Nach hausinternen Testlaufen und verschiedenen Optimierungen der Wissensba-
sis wurde Albot im Herbst 2009 probeweise im Auskunftsdienst eingesetzt. Im
Frahjahr 2010 ging Albot in den reguléaren Tagesbetrieb Uber. Die Figur ist gut er-

kennbar fiir die Kunden in die Homepage der Bibliothek integriert.®?

Seit der Inbetriebnahme werden die Gesprache von Albot regelmallig ausgewer-
tet, um Mangel in den Antworten zu erkennen, damit diese sie in der Wissensbasis
Uberarbeitet werden kénnen. Weiterhin werden neue und aktuelle Informationen

zur Bibliothek wie z.B. zu BaumaRnahmen in die Datenbank eingepflegt.*®®

Fir die Analyse der Dialoge wird auf den ,lQ Analyzer zurickgegriffen, ein um-
fangreiches Tool der Software ,novomind IQ“. Mit diesem Tool kdnnen die Dialog-
statistiken automatisch erstellt und ausgewertet werden. Auf diesem Weg kénnen
z.B. die Anzahl der Dialoge, die Gesprachsdauer sowie die Verteilung der Ge-
sprache Uber die Tageszeiten, Wochentage oder Monate hinweg angezeigt wer-

den. Die Protokollierung der Daten erfolgt anonym, es werden dabei keine persén-

189 v/gl. Baudenbacher (2012), S. 230
1ot Vgl. Emotionen von Albot (2013)
182 yvgl. Baudenbacher (2012), S. 230
163 \/gl. Baudenbacher (2012), S. 230
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lichen Daten der Kunden gespeichert. Diese Zahlen geben wichtige Rickschlisse
zum Informationsbedurfnis der Kunden und dienen der Verbesserung der Wis-

sensbasis.'®

Im Jahr 2010 fuhrte Albot ca. 12.800 Dialoge. Es wurden taglich ca. 250 Gespra-
che geflhrt. Seit seiner Einfiihrung berét er etwa 60 bis 70 Kunden am Tag und
navigiert sie Uber die Homepage der Bibliothek. Die durchschnittliche Lange eines
Gespraches betrug vier Minuten, jedoch muss dabei beachtet werden, dass eine
Sitzung nach dem Ende des Dialoges noch fur eine gewisse Zeit offen gehalten
wird. Daher ist die Zeiterfassung einer Sitzung schwer zu ermitteln. Die Kunden
nutzen den Chatbot hauptséachlich in der Zeit von 10.00 Uhr bis 17.00 Uhr, seine
Kernzeiten hat er in der Zeit von 12.00 Uhr bis 13.00 Uhr und zwischen 15.00 Uhr
und 16.00 Uhr. Die Nutzungscharakteristik zeigt, dass die Kernzeiten mit den Off-
nungszeiten der Auskunft korrespondieren. Diese Statistik gibt an, dass die Ser-

vicezeiten der Auskunft ausreichend und bedarfsorientiert besetzt sind. 1°°

Leider wird Albot des Ofteren mit problematischen Fragen konfrontiert, die einen
sexistischen oder diskriminierenden Hintergrund haben. Fir solche Fragen wur-

den spezielle Antworten in der Wissensbasis hinterlegt.*®

Nach 2 Jahren konnte Albot sich als weiteres Instrument des Auskunftsdienstes
etablieren. Die Mehrheit der Kunden stufen die Antworten als hilfreich und kompe-
tent ein. Die Kunden finden den Einsatz sinnvoll und die Mdglichkeit aul3erhalb der

Offnungszeiten an Informationen zu gelangen, wird sehr positiv aufgenommen.*®’

4.4 Hugo Blotius, Osterreichische Nationalbibliothek

Die folgenden Angaben zum Chatbot wurden in einem personlichen Gesprach mit
Frau Mag. Michaela Mayr, Mitarbeiterin der Abteilung flir Langzeitarchivierung der
Osterreichischen Nationalbibliothek (ONB) am 23.10.2013 in Erfahrung gebracht.

Als erster Chatbot im dsterreichischen Bibliothekswesen zahlt der Chatbot Hugo
Blotius der Osterreichischen Nationalbibliothek. Im Jahr 2010 entwickelte die ONB

184 vgl. Baudenbacher (2012), S. 230
185 yvgl. Baudenbacher (2012), S. 231
1%8 \/gl. Baudenbacher (2012), S. 232
%7 vgl. Baudenbacher (2012), S.232
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eine neue Strategie fir den Bereich Web 2.0. In diesem Zusammenhang wurde
die Entwicklung eines eigenen Chatbots in Erwagung gezogen. Im Februar 2013
konnte dieses Projekt durch eigene finanzielle Mittel realisiert werden. Das Projekt
begann am 1. Februar 2013 und endete mit der Einfihrung des Chatbots im Okto-
ber 2013. Am 10.10.2013 konnte die Betaversion des Chatbots erfolgreich online
gehen. Fur die Umsetzung des Projektes waren vier Kolleginnen der Abteilungen

Langzeitarchivierung und Beniitzung™®® zustandig.

Bei der Software wurde wie bei Stella und Albot auf ,novomind 1Q"“ der Firma
novomind AG zuriickgegriffen. Zusatzlich zur allgemeinen Gesprachslogik wurde
die Wissensbasis von Stella erworben, welche auf die Bediirfnisse der ONB ange-
passt und erweitert wurde. Zurzeit enthalt die Wissensbasis von Hugo Blotius ca.
3700 Regeln.

Bei der Umsetzung der graphischen Figur des Chatbots war den Mitarbeitern
wichtig, dass es einen erkennbaren Bezug zur Bibliothek gibt. Daher entschied
man sich, den Charakter an die historische Personlichkeit des Hugo Blotius anzu-

lehnen.

Hugo Blotius (1534 — 1608) war ein niederlandischer Bibliothekar und Gelehrter.
Im Jahr 1575 wurde Hugo Blotius vom Kaiser Maximilian Il. zum ersten Biblio-
theksprafekt der Kaiserlichen Bibliothek, der heutigen Osterreichischen National-
bibliothek ernannt. Als er seine Tatigkeit in der Kaiserlichen Bibliothek aufnahm,
umfasste der Bestand etwa 9000 Blcher und Handschriften. Zu seinen wichtigs-
ten Tatigkeiten zahlte die Inventarisierung des Bibliotheksbestandes. Hugo Blotius
legte in seiner Amtszeit als Bibliothekar einen Index der Bestdnde nach Autoren
an. Zusatzlich verfasste er einen thematischen Katalog, der sich mit den Turcica
befasste. Dieser thematische Katalog verzeichnete alle vorhandenen Titel Gber die

tirkischen Kriege.'®®

Die Umsetzung der Figur und der Personlichkeit des Chatbots erfolgte durch eine
Zusammenarbeit mit einem Graphiker, welcher von der Firma novomind AG ver-
mittelt wurde. Wie in Abbildung 12 dargestellt, diente das Aussehen des echten

Hugo Blotius dem Graphiker als Grundlage flir seine Arbeit. Die Gestaltung der

108 Fachterminologie in Osterreich

199 vgl. Osterreichische Nationalbibliothek — Hugo Blotius (2013)
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Figur umfasste einen langwierigen Prozess. In mehreren Teamsitzungen wurden

der Charakter und die Eigenschaften des Chatbots erarbeitet.

.t & o

Abb. 12: Bildnis von Hugo Blotius*™

Wie bei den Chatbots ASKademicus, Stella und Albot verfigt Hugo Uber verschie-
dene Emotionen. Die Mitarbeiter der ONB und der Graphiker entwickelten 9 ver-
schiedene Emotionen fir den Chatbot. Die Emotionen reichen von neutral, froh,
lachelnd, fragend, skeptisch, erklarend, begeistert, gelangweilt bis verwirrt (siehe
Abb. 13).

Abb. 13: Emotionen von Hugo Blotius"™*

70 vgl. Bildnis von Hugo Blotius (2013)
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Die Gesprachsprotokolle werden anonym gespeichert und sollen in den nachsten
Monaten Uber einen langeren Zeitraum beobachtet werden. Da der Chatbot mit
einer Betaversion arbeitet, erachten die Mitarbeiterinnen die Daten als nicht repréa-

sentativ und mochten sie daher nicht an Dritte weitergeben.

Nach Beendigung der Testphase soll eine Auswertung der gesammelten Daten
erfolgen. Die Betrachtung der Daten dient dem Nachweis, ob der Chatbot von den
Kunden der Bibliothek angenommen und genutzt wurde oder ob die Entwicklung
des Chatbots eine Fehlinvestition seitens der Bibliothek war. Weiterhin kann die
Auswertung der Dialoge zu einer Verbesserung der Wissensbasis von Hugo Blo-

tius beitragen.

4.5 Bibliothekarische Chatbots im Uberblick

Die folgende Tabelle gibt einen Uberblick (iber die vorgestellten Chatbots. Alle
Projekte setzen mit Quinscape und ,novomind 1Q“ kommerzielle Produkte zur Um-
setzung des Chatbots ein. Die Kosten der Chatbots weisen eine unterschiedliche
Spannbreite auf. Jedoch sind die angegebenen Beispiele nicht direkt miteinander
vergleichbar, da bei ASKademicus lediglich die Kosten fir die Softwarelizenz an-
geben sind. Weiterhin sind die Kosten fur die graphische Umsetzung der Avatare

nicht bekannt."

Name des Zielsetz- | Technik | Kosten Umfang | Pflege | Zustandige
Chatbots ung in € der Abteilung(en)
Wis-
sens-
basis
ASKademicus, | Ergan- Quins- 5000 € fur | 560 Dia- | Keine | Informations-
Universitatsbib- | zung des | cape die Soft- loge, Anga- | abteilung
liothek Dort- Aus- ware- 106 ben
mund kunfts- lizenz FAQs
dienstes,
Lotsen-
funktion
Stella, Staats- | Vermitt- novo- 120.000 €, | Ca. Einmal | Digitale Biblio-
und Universi- lungvon | mindIQ |24.000€ |2900 im thek, lIuK-
tatsbibliothek Informa- fur die Regeln, | Monat | Technik

171
172

Chatbots.

Vgl. Emotionen von Hugo Blotius (2013)
Quellen fur alle Angaben sind die Informationen aus den vorangegangen Beschreibungen der
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Hamburg tionskom Software- | 1900
petenz lizenz, biblio-
Forderung | theksbe
durch zogene
ELCH Regeln,
1000
Small
Talk-
Regeln
Albot, Universi- | Lostenhilf | novo- Aus Rek- | Ca. Regel- | Informations-
tats- und Stadt- | e mind IQ | toratsmitte | 3000 mafRi- | dienst
bibliothek Koln | Verbes- In, sonst Regeln | ge
serung keine wei- Aus-
des Ser- teren An- wer-
vice- und gaben tungen
Informa- , keine
tions- nahe-
angebots ren
Anga-
ben
Hugo Blotius, | Ergan- novo- Keine An- | Ca. Einmal | Langzeitarchi-
Osterreichische | zung und | mind IQ | gaben 3700 im vierung und
National- Verbes- Regeln | Monat | Benltzungsab-
bibliothek serung teilung
des Ser-
vice- und
Informa-
tions-
angebo-
tes

5. Evaluation des Chatbots Hugo Blotius

Jedes Auskunftsangebot von Bibliotheken sollte regelmalig evaluiert werden. Da-
her sollte auch der Einsatz eines bibliothekarischen Chatbots gewissenhaft unter-
sucht werden. Eine regelmaRige Evaluation dient der Uberprifung der gesetzten
Ziele an das Produkt und ermdglicht eine bedarfsgerechte Weiterentwicklung des
Angebotes.!”™ Weiter kann durch eine Evaluation die Effektivitat und Effizienz der

virtuellen Assistenten tberpriift werden.*”

Fur eine Evaluation stehen verschiedene Methoden zur Verfigung. Es gibt die

klassischen Instrumente wie statistische Erhebungen oder Benutzerbefragungen.

7% vgl. Christensen (2008), S. 35
" vgl. Gennermann (2011), S.131
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Weitere Mdoglichkeiten bietet der Chatbot durch die Analyse seiner Gesprachspro-
tokolle oder durch den bereits erwahnten Turing-Test. Der Turing-Test entschei-
det, ob ein Computer eine menschenahnliche Intelligenz aufweisen kann. Jedoch
kommt diese aufwendige Untersuchungsmethode fir die vorliegende Evaluation

nicht in Frage.

Bibliothekarische Chatbots wie Stella und Hugo méchten als menschenéahnliche
Charaktere vom Kunden wahrgenommen werden'’®, jedoch méchten sie nicht mit
dem Fachpersonal des jeweiligen Auskunftsdienstes verwechselt werden. Diese
Chatbots sollen das Auskunftsangebot der Bibliotheken ergénzen, jedoch nicht
vollstandig ersetzen. Daher sollten fir die Kunden mdgliche qualitative Unter-

schiede zwischen beiden Auskunftsangeboten erkennbar und bekannt sein.

Im folgenden Kapitel werden die Anforderungen an einen bibliothekarischen Chat-
bot aufgefuihrt und in einer Checkliste zusammengefasst. Anhand der erarbeiteten
Checkliste erfolgte die Evaluation des Chatbots Hugo Blotius. Zu Beginn des Kapi-
tels ist ein ,Interview* mit Hugo Blotius aufgefuihrt. Die gestellten Fragen entspre-
chen den Standards der Association of College and Research Libraries (ACRL) fur

Informationskompetenzen.*”

5.1 Interview mit Hugo Blotius

Das folgende ,Interview* wurde am 09.12.2013 und am 06.01.2014 auf der Home-
page der Osterreichischen Nationalbibliothek durchgefiihrt.'’” Die gestellten Fra-
gen entsprechen den fiinf Standards der ACRL fiir Informationskompetenzen.*’®
Die Fragen und die Antworten von Hugo Blotius sind in der vorliegenden Form

direkt von der Homepage der Osterreichischen Nationalbibliothek tibernommen.

Hugo Blotius (im Folgenden HB): ,Einen schénen guten Morgen! Ich heil3e Hugo
Blotius und bin Ihr virtueller Bibliothekar. Ich ahne, Sie haben eine Frage. Kann ich
helfen?*

7% ygl. Christensen (2008), S. 35

176 Vgl. Fragenstandards der ACRL (2000)

1 Vgl. Osterreichische Nationalbibliothek — Interview Chatbot (2013)
178 Vgl. Fragenstandards der ACRL (2000)
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Karoline Méatzel (im Folgenden KM): ,,Guten Morgen! Wann haben Sie mit Ihrer

Tatigkeit begonnen?*

HB: ,Entschuldigung, das weil3 ich leider nicht. Mal was anderes.... Wussten Sie

schon, dass wir auch sonntags geo6ffnet haben?”
KM: ,,Das ist sehr interessant. Hugo, stellen Sie sich bitte kurz vor?“

HB: ,Ich bin der wiedergekehrte erste Hofbibliothekar Hugo Blotius. Ich habe mich
auf das Netz der Osterreichischen Nationalbibliothek zurtickgezogen. Hier stehe

ich Ihnen als virtueller Berater Tag und Nacht zur Verfligung. Online. Jeden Tag.

Wissenswerte Details zu meiner Geschichte finden Sie hier. Oder fragen Sie ru-
hig!®

KM: ,,Wer ist fiir ihr Aussehen verantwortlich?“

HB: ,Geschmacker sind verschieden! Mein Aussehen halte ich fur kein sehr ergie-

biges Gesprachsthema.*

KM: ,,In Ordnung, dann lieber eine andere Frage. Hugo ist ein schoner Na-

men, hat der Name eine Bedeutung?“

HB: ,Ja, ich finde den Namen auch sehr schon.

KM: ,,Wie ist die Bedeutung lhres Namens?*

HB: ,Ich verstehe nicht genau, was Sie meinen. Worum geht es?”

KM: ,,Ich wiirde gerne erfahren, warum heif3en Sie Hugo Blotius?“

HB: ,Habe ich wirklich vergessen, mich vorzustellen? Pardon. Mein Name ist Hu-
go Blotius, Sie kénnen mich aber gerne Hugo nennen. Sind Sie mit der Osterrei-

chischen Nationalbibliothek schon vertraut? Oder waren Sie noch nie hier?
KM: ,,Wie schaffen Sie die ganze Arbeit allein?*

HB: ,Arbeit? Hier kann ich Arbeit und Vergnigen verbinden. Mir macht es einfach

Spal3, Sie zu beraten und Ihnen weiter zu helfen.”

KM: ,,Haben Sie eigentlich noch ein Privatleben?*
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HB: ,Ein Hobby habe ich nicht, wann sollte ich es hier pflegen? Ich habe aber ein
besonderes Interesse an historischer Literatur, die ich mir aus dem Magazin holen
konnte. Sie aber haben die Méglichkeit, in unserem digitalen Lesesaal bequem
von zu Hause aus in alten, bereits gescannten Biichern und Zeitschriften zu sto-

bern.”

KM: ,,Haben Sie jeden Tag viel zu tun?“

HB: ,Nein, jeden Tag viel zu tun habe ich nicht.*
KM: ,,Was tun Sie auBer beraten?*

HB: ,lch gebe online Auskiinfte zu allen Bereichen der Osterreichischen National-

bibliothek. Fragen Sie einfach drauf los!*

KM: ,,Ich sehe schon, Sie sind immer am Arbeiten. Erzahlen Sie doch mal

etwas uUber ihre Bibliothek.*

HB: ,Tja, wenn mir jemand im Jahre 1575 gesagt hatte, dass man per Datenuber-
tragung sein umfassendes Bibliotheks-Wissen immer auf dem neuesten Stand
halten kann ... ich ware vor Lachen gestorben. Ach so, bin ich ja - aber heute geht

es tatsachlich, wie Sie an mir sehen.”
KM: ,,Konnen Sie mir Informationen zur Geschichte der Bibliothek geben?*

HB: ,Wo soll ich anfangen? Die historischen Wurzeln der Osterreichischen Natio-
nalbibliothek reichen weit in die Geschichte zuriick. Aus dem Jahre 1368 stammt
das erste nachweisbare, noch heute in der Bibliothek vorhandene Buch, das so
genannte "Evangeliar des Johannes von Troppau", eine mittelalterliche Pracht-

handschrift. Jetzt komme ich ins Spiel...”
KM: ,,Warum kommen Sie ins Spiel?“

HB: ,Das Literaturarchiv sammelt und erschlief3t literarische Vor- und Nachlasse
Osterreichischer Autorinnen und Autoren ab dem 20. Jahrhundert (insbesondere
ab 1945), um sie fur die wissenschaftliche Auswertung zugénglich zu machen.
Das klingt doch sehr interessant, nicht? Schauen Sie doch einmal auf deren

Homepage vorbei!”
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KM: ,,Doch, das klingt sehr interessant. Wie groB ist der Bestand der Biblio-
thek?“

HB: ,Die Osterreichische Nationalbibliothek verfuigt Gber 3,7 Millionen Biicher und
Periodika! Diese Zahl hab ich aus unserem Jahresbericht vom Jahr 2012 - anei-

nander gereiht waren das etwa 140 km. Und das ist noch nicht alles...”
KM: ,,Wieso, was kommt denn noch?*

HB: ,Dazu kommen noch Uber 77.500 Handschriften, 295.000 Karten, 700 Glo-
ben, 135.000 Notendrucke, 3,6 Millionen Bilddokumente, Papyri. Und das ist im-

mer noch nicht alles...”
KM: ,,Was fehlt denn noch?*

HB: ,Wir halten auRerdem noch 11.500 lizensierte Online-Zeitschriften, 16.000
Elektronische Dokumente online und offline, die Webarchivierung hat 1,2 Millionen
unterschiedliche Domains gespeichert und wir bieten rund 3.800 Datenbanken
verschiedenster Produzenten und aller Fachgebiete (ber das Datenbank-
Infosystem (DBIS) an. Nicht vergessen zu erwahnen méchte ich unseren Digitalen
Lesesaal, wo Sie zum Beispiel ANNO (Austrian Newspapers Online) finden: 10
Millionen Seiten historische Zeitungen und Zeitschriften aus Osterreich kénnen

online durchblattert, teilweise durchsucht und gelesen werden!”
KM: ,,Wie viele Kollegen haben Sie?“

HB: ,Im Jahr 2012 hatte ich ca. 325 menschliche Kolleginnen und Kollegen. Die

genauen Zahlen finden Sie in unseren Jahresberichten.*
KM: ,,Haben sie auch Kochbiicher liber die deutsche Kiiche im Bestand?*

HB: ,Oh - Sie interessieren sich fur Kulinarisches? Ich bin sicher, in unserem Kata-

log finden Sie auch das eine oder andere Kochbuch!*
KM: ,,Welche Treffer sind relevant bei der Suche?*

HB: ,Nach einer Suche in QuickSearch wird Ihnen zuerst eine Titelliste alle gefun-
denen Werke angezeigt. Diese kdnnen Sie links mit "Ergebnisse verbessern" noch
verfeinern. Ein Klick auf einen der Titel flihrt Sie zu den Informationen des "De-

tails"-Tab. Im "Standorte"-Tab sehen Sie die Signatur und den Bereitstellungsort.
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Was sich hinter dem "Bestellen"-Tab verbirgt, muss ich Ihnen glaube ich nicht er-

klaren.”

KM: ,,Wie kann ich ein Buch per Fernleihe bestellen?*

HB: ,Alle Informationen zur Fernleihbestellung finden Sie auf dieser Seite.”
KM: ,Wann finden demnachst wieder Veranstaltungen statt?“

HB: ,Interessieren Sie sich fur unsere aktuellen Ausstellungen und Veranstaltun-
gen oder haben Sie allgemeine Fragen, Anregungen, Wiinsche oder Beschwer-

den zu Ausstellungen und Ausstellungseroffnungen?”
KM: ,,Ja, das tue ich.”

HB: ,Alle Informationen rund um Ausstellungen bekommen Sie von meinen Kolle-

glnnen von der Abteilung fiir Offentlichkeitsarbeit!”
KM: ,,Sind die Kollegen auch fiir Flihrungen zustandig?*

HB: ,Informationen zu unserem Angebot an Fuhrungen finden Sie auf dieser Sei-
te. Fuhrungen konnen Sie auch online tber den Ticketshop buchen. Fur spezielle
maf3geschneiderte Fuhrungsangebote wenden Sie sich am besten per Email an

meine Kolleginnen der Abteilung fiir Offentlichkeitsarbeit.*
KM: ,,K6nnen Sie mir sagen, wie ich eine Hausarbeit verfasse?“

HB: ,lch kann Ihnen bestimmt recht hilfreiche Tipps geben. Wenn ich mit meinem
Latein am Ende bin, dann kontaktieren Sie doch besser meine Kolleginnen der

Informationsservices. Ich 6ffne Ihnen gerne eine Kontaktauswabhlseite.”
KM: ,,Vielen Dank. Welche Tipps wéaren das?“

HB: ,Egal wonach Sie suchen: mit der Literaturrecherche sollten Sie in unserem
Online-Katalog QuickSearch beginnen! Dort finden Sie auch jene Nachschlage-
werke, die in den Freihandbereichen unserer Leseséle stehen - vielleicht ist etwas
Passendes fur Sie dabei!
Es gibt auch noch andere Verzeichnisse, die den Bestand einer oder mehrerer
Sammlungen unseres Hauses beinhalten.
Anders verhélt es sich bei der Recherche nach Artikeln und Aufsatzen. Mdchten
mehr dazu wissen?*
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KM: ,,Ja, bitte.”

HB: ,Der Hinweis auf unsere Datenbanken im Datenbank-Infosystem darf an die-
ser Stelle auch nicht fehlen! Hilfreiche Tipps zur Suche nach Bichern, nach Zei-
tungen und Zeitschriften, nach einzelnen Artikeln und Aufsatzen, Hochschulschrif-
ten, Sammlungsobjekten, Datenbanken und Gesetzestexten finden Sie auf unse-
rer Homepage bei den Suchtipps oder unter Hilfe in QuickSearch!
Und wenn Sie einmal nicht mehr weiter wissen, dann kontaktieren Sie doch meine

Kolleginnen von den Informationsservices!”
KM: ,,Konnen Sie mir Tipps fur das Zitieren geben?*
HB: ,Ich kann Ihnen bestimmt recht hilfreiche Tipps geben. Wenn ich mit meinem

Latein am Ende bin, dann kontaktieren Sie doch besser meine Kolleginnen der

Informationsservices. Ich 6ffne Ihnen gerne eine Kontaktauswabhlseite.”
KM: ,,Vielen Dank.“

HB: ,Kein Thema, das mache ich doch gerne.”

KM: ,,Noch eine Frage zu Tieren. Kénnen Pinguine fliegen?*'"

HB: ,Nun, vielleicht einen kurzen Moment. Allerdings entspricht das eigentlich

nicht ihrem Naturell.”
KM: ,,Vielen Dank fur das Gesprach.“
HB: ,Ich habe zu danken. Es war mir ein Vergnigen, mit lhnen zu sprechen.”

Bei dem ersten Fragestandard bestimmt der Kunde die Art und den Umfang der
benétigten Informationen.*®® Fiir den ersten Fragestandard wurde die Frage nach
der Anzahl der Mitarbeiter der Bibliothek gestellt. Diese Frage konnte von Hugo
Blotius zufriedenstellend beantwortet werden. Bei der Fragestellung nach der Ge-
schichte der Bibliothek musste die Fragestellung umformuliert werden, da die ge-
gebene Antwort nicht zur gestellten Frage passte. Nach einer Umformulierung

konnte die Frage richtig beantwortet werden.

179 yvgl. Jacob (2007)
'8 vgl. Fragenstandards der ACRL (2000)
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Die Frage nach einer moglichen Fernleihbestellung in der ONB richtet sich nach
dem zweiten Fragestandard der ACRL. Bei diesem Standard verschafft sich der
Kunde effizient und effektiv einen Zugang zu den gewiinschten Informationen.*
Auch diese gestellte Frage konnte von dem Chatbot zufriedenstellend beantwortet

werden.

Da nicht alle Kunden mit einer Recherche im Bibliothekskatalog vertraut sind, bat
der Interviewer den Chatbot diesbeziiglich um Hilfe. Welche Treffer bei einer Su-
che relevant sind, konnte durch eine gute Erklarung des Chatbots erlautert wer-
den. Diese Problematik orientiert sich am dritten Fragestandard. Der Kunde evalu-

iert seine Quellen kritisch und speichert die ausgewahlten Informationen ab.®2

Beim vierten Standard nutzt der Kunde die Informationen effektiv fir sich und auch
fur eine mogliche Gruppenarbeit, um das gewiinschte Ziel zu erreichen.'® Die
Frage nach dem Verfassen einer Hausarbeit richtet sich nach dem diesem Frage-
standard. Die gestellte Frage konnte flir den Kunden ausreichend beantwortet

werden.

Auch die weiterfuhrenden Fragen nach Tipps fir das Zitieren in Hausarbeiten
konnte der Chatbot hilfreich beantworten. Bei dem flinften Standard verfugt der
Kunde Uber verschiedene Strategien, um eine Nutzung von Informationen zu ge-
wahrleisten. Diesen Zugang zu Informationen nutzt er auf einer ethisch vertretba-

ren und legalen Weise.'8*

Bei der Durchfihrung des ,Interviews® mit dem Chatbot konnte man feststellen,
dass der virtuelle Assistent die Fragestandards mit Zufriedenheit beantworten
kann. Das ,Interview“ konnte aufzeigen, dass der Chatbot dem Kunden eine gute
Hilfestellung bieten kann. Selbst die hdheren Standards wurden von dem Chatbot
verstanden und beantwortet. Bei der Beantwortung der Fragen erhielt der Kunde
weiterfihrende Links, wodurch die Beantwortung der Fragen zielfuhrender und

kompetenter erschien.

181 Vgl. Fragenstandards der ACRL (2000)
182 Vgl. Fragenstandards der ACRL (2000)
183 Vgl. Fragenstandards der ACRL (2000)
184 Vgl. Fragenstandards der ACRL (2000)

- 46 -



Jedoch konnten einige Schwéchen in dem Verstandnis der Fragestellungen nach-
gewiesen werden. Am Beispiel dieses ,Interviews® lasst sich erkennen, dass ein
Chatbot eine Bereicherung fur das Auskunftsangebot einer Bibliothek sein kann. In
der folgenden Evaluation soll diese Annahme durch eine ausfiihrliche Betrachtung

des Chatbots untersucht und bewertet werden.

5.2 Anforderungen an einen bibliothekarischen Chatbot

Bibliothekarische Chatbots sollen als zusatzliche Bereicherung zum Auskunfts-
dienst der Bibliothek vor Ort agieren. Vor der Einfihrung eines bibliothekarischen
Chatbots sollte ein Katalog mit den gewiinschten Anforderungen fur den kiinftigen
Informationsassistenten entwickelt werden. Mit Hilfe von verschiedener Literatur
und Internetquellen wurden Anforderungen fir eine Evaluation des Chatbots Hugo

Blotius erarbeitet.

In dem Artikel ,Automatische Auskunftsgesprache? : Anforderungen an den Ein-
satz von Chatbots in Bibliotheken® wird der Projektverlauf des Chatbots Stella der

Staats- und Universitatsbibliothek Hamburg naher erlautert. Im Rahmen des Pro-

jektes wurden folgende Anforderungen als Kernpunkte herausgearbeitet:*®°

e sympathische Figur mit einer eigenen Biografie

e erkennbare Kunstfigur, kein menschlicher Bibliothekar

¢ Hinweis auf elektronische Medien der Bibliothek durch den Chatbot
¢ Nachbildung von Auskunftsgespréachen in den Dialogen

e prazise Antworten des Chatbots

e funktionaler Platz auf der Homepage der Bibliothek

Diese Kernpunkte lassen sich in drei Kernbereiche zusammenfassen: das Figur-
design, das Wissen und Verhalten des Chatbots und die Einbindung des virtuellen
Assistenten in die Homepage der Bibliothek. Anhand dieser Kernpunkte wurde die

Entwicklung des Chatbots Stella umgesetzt.

'8 vgl. Bachfeld (2005), S. [2]
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Einen anderen Ansatz bietet der Artikel ,Qualitatsstandards von Chatbots in der
bibliothekarischen Auskunft in Deutschland® von Heike Gennermann und Sabine
Hack aus dem Jahr 2011. Der Artikel bietet einen guten Uberblick tber mdgliche
Qualitatsstandards von Chatbots in Bibliotheken. Der Schwerpunkt der der erar-
beiten Standards liegt auf dem Gesprachsverhalten eines Chatbots. Insgesamt
haben die Autorinnen 42 Qualitdtsstandards zur Bewertung von Chatbots entwi-
ckelt. Die Qualitatsstandards beziehen sich auf folgende Themen:*®

e Einbindung in das Auskunftskonzept einer Bibliothek
e Wissensbasis

e Persodnlichkeit eines Chatbots

e Layout eines Chatbots

e Usability eines Chatbots

e Evaluation eines Chatbots

Auf Grundlage dieser Qualitatsstandards konnen Bibliotheken ihren entwickelten
Chatbot Uberprufen, bewerten und optimieren.

Ein wichtiger Bereich in der Entwicklung eines Chatbots ist die Usability. Unter
dem Begriff Usability versteht man die Benutzbarkeit oder Gebrauchstauglichkeit
eines Produktes. Die Benutzbarkeit von Produkten ist ein wichtiges Qualitats-
merkmal, da emotionale und &sthetische Aspekte eine entscheidende Rolle spie-
len.’® Sie kann die Meinung der Kunden fiir oder gegen ein Produkt beeinflus-

sen.t®®

Die Hochschule fur Technik und Wirtschaft Chur bietet Uber die Homepage
http://www.cheval-lab.ch/ die Méglichkeit das Chur Evaluation Laboratory, kurz
CHeval genannt, zu nutzen. Fir die Usability in Bibliotheken wurde ein auf Online-
Bibliotheksangebote zugeschnittener Leitfaden, der BibEval entwickelt. Mit diesem
Leitfaden ist eine Uberpriifung der Gebrauchsfreundlichkeit des eigenen Produk-

18 vgl. Gennermann (2011), S. [111]-138
87 vgl. Reiterer (2013), S. 435
1% \gl. CHeval — Starseite (2013)
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tes moglich.*® In dem Leitfaden sind 13 Qualitatsfragen fiir die Uberpriifung der

Nutzbarkeit eines bibliothekarischen Chatbots enthalten.'®

Auf Grundlage der beschriebenen Literatur und Internetquellen wurde ein Katalog
mit 41 Anforderungen fiir die Uberpriifung des Chatbots Hugo Blotius entwickelt.
Als Skala wurde die Abstufung von ,Trifft voll zu“ bis ,Fehlt* der Checkliste der

Autorinnen Gennermann und Hack tibernommen.*®*

Bei der Untersuchung werden folgende Themenbereiche anhand von Qualitats-

merkmalen naher betrachtet:
e Einbindung in das Auskunftskonzept einer Bibliothek
e Wissensbasis des Chatbots
e Gesprachsverhalten des Chatbots
e Persodnlichkeit des Chatbots
e Usability des Chatbots

Der Themenbereich Einbindung in das Auskunftskonzept einer Bibliothek soll an-
hand von 7 Qualitatsmerkmalen naher untersucht werden. Dabei sollten das Ein-
satzgebiet, der Zweck und die Zielgruppe des Chatbots deutlich erkennbar sein.
Weiterhin wird das Verstandnis der fachlichen Fragen gepruft, von denen der
Chatbot mindestens 60 % zufriedenstellend beantworten muss. Zusatzlich sollte

der Chatbot fur Fragen rund um die Uhr zur Verfligung stehen.

Im nachsten Themenbereich, der Wissensbasis des Chatbots, wird auf Grundlage
von 4 Anforderungen die Wissensdatenbank von Hugo Blotius gepruft. Der Inhalt
der Wissensbasis sollte der Zielgruppe der ONB angepasst sein. Ebenso sollte die
Datenbank eine ausreichende Anzahl von Wissenseinheiten pro Antwort enthal-
ten. Neben dem Vokabular und dem Sprachstil wird die Rechtschreibung des
Chatbots naher betrachtet.

Das Themengebiet Gesprachsverhalten des Chatbots wird anhand von 10 Quali-

tatsmerkmalen ausfihrlicher untersucht. Dabei wird u.a. die Mdglichkeit des Ein-

'8 vgl. CHeval — Usability in Bibliotheken (2012)
%9 vgl. CHeval — Leitfaden BibEval (2012)
¥ vgl. Gennermann — Checkliste (2011)
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sehens in Protokolle vergangener Sitzungen, die Antworten des Bots und seine

Reaktion bei einem Missbrauch durch den Kunden néaher betrachtet

Die Personlichkeit des Chatbots wird an 2 vorliegenden Qualitdtsmerkmalen Uber-
pruft. Hierbei soll untersucht werden, ob der Chatbot durch eine sympathische Fi-

gur darstellt wird und ob diese Uber eine eigene Personlichkeit verflgt.

Ein weiterer Themenbereich bildet das Layout des Chatbots, welches anhand von
5 Qualitatsmerkmalen evaluiert wird. In diesem Zusammenhang wird der Avatar

von Hugo Blotius ndher betrachtet.

Der Bereich Usability bildet den letzten Anforderungsbereich der Evaluation. An-
hand von 14 Qualitatsmerkmalen wird die Benutzbarkeit des Chatbots néher be-
trachtet. Dieser Bereich deckt mit den meisten Anforderungen den grofdten The-

menbereich der Untersuchung ab.

Bei der Untersuchung des Chatbots hatten noch weitere Qualitdtsanforderungen
gewahlt werden konnen. Zuséatzliche Anforderungen hatten sein kénnen: das Vor-
handensein einer Datenschutzerklarung fur den Kunden, der Gesprachsverlauf ist
fur den Kunden zu jeder Zeit nachvollziehbar oder eine existierende Dokumentati-

on Uber den Charakter des Chatbots.

Aufgrund der zeitlichen und begrenzten Bearbeitungszeit dieser Arbeit, beschrankt

sich der Anforderungskatalog auf die aufgeflhrten Qualitatsmerkmale.

5.3 Analyse des Chatbots

Die vorliegende Analyse des Chatbots erfolgte auf Grundlage der erarbeiteten An-
forderungen anhand der unten aufgefihrten Checkliste. Die Graphik der Tabelle
orientiert sich an der Checkliste von Heike Gennermann und Sabine Hack.***> An-
hand dieser Checkliste wurde die Qualitat vom Chatbot Hugo Blotius untersucht
und bewertet. Weiterhin wurden mdgliche Empfehlungen zur Verbesserung aus-
gesprochen. Die Aussagekraft und Gultigkeit der vorliegenden Checkliste sollte

regelmaRig Uberarbeitet und erganzt werden.**?

192 Vgl. Gennermann — Checkliste (2011)
% vgl. Gennermann (2011), S. 135
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Der Chatbot der ONB kann Uber folgenden Link aufgerufen werden:

http://www.onb.ac.at/index.php.

Checkliste zur Uberprufung des Chatbots Hugo Blotius

Qualitatsmerkmale Trifft voll | Trifft Gber- | Trifft in Trifft nur in | Fehlt
Zu wiegend zu | Teilen zu | Ansatzen
zu

Einbindung in das
Auskunftskonzept
einer Bibliothek

1. Einsatzgebiet, Zweck X
und Zielgruppe sind
erkennbar.

2. Dem Kunden steht X
eine Servicepolicy zur
Verfuigung.

3. Der Chatbot versteht X
mind. 60 % der fachli-
chen Fragen.

4. Die Bibliothek ergreift X
MalRnahmen, um auf
den Chatbot hinzuwei-
sen

5. Der Chatbot ist auffal- X
lend auf der Home-
page platziert.

6. Der Chatbot ist rund X
um die Uhr fur den
Kunden verfugbar.

7. Der Chatbot erganzt X
das bestehende Aus-
kunftskonzept sinnvoll.

Wissensbasis des
Chatbots

8. Der Inhalt der Wis- X
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http://www.onb.ac.at/index.php

sensbasis passt zur
Zielgruppe, dem Ein-
satzgebiet und dem
Zweck.

Die Wissensbasis ent-
halt eine ausreichende
Anzahl von Wissens-
einheiten pro Antwort.

10.

Das Vokabular/der

Sprachstil passt zur
Zielgruppe und dem
Profil der Bibliothek.

11.

Der Chatbot antwortet
in naturlicher Sprache
(korrekte Grammatik

und Rechtschreibung).

Gesprachsverhalten
des Chatbots

12.

Der Kunde kann seine
Protokolle vergange-
ner Sitzungen einse-
hen.

13.

Der Chatbot ist mit
einer Gedachtnisfunk-
tion ausgestattet.

14.

Der Chatbot be-
herrscht Small Talk
und besitzt Allgemein-
wissen.

15.

Die Antworten sind
knapp und prazise.

16.

Die Antworten sind
hoflich und freundlich.

17.

Fragen, die der Chat-
bot nicht beantworten
kann, werden an die
entsprechende An-
sprechperson weiter-
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geleitet.

18.

Der Chatbot kann
Auskunfte zu haufig
gestellten Fragen ge-
ben wie z.B. Offnungs-
zeiten oder Leihgebuh-
ren.

19.

Der Chatbot kann eine
zusatzliche Hilfestel-
lung zur Recherche im
Katalog geben.

20.

Bei Missbrauch rea-
giert der Chatbot mit
Abbruch des Gespra-
ches oder einem alter-
nativen Themenvor-
schlag.

Personlichkeit des
Chatbots

21.

Der Chatbot stellt eine
sympathische Figur
dar.

22.

Der Chatbot verfugt
Uber eine eigene Per-
sonlichkeit mit Namen
und Biographie.

Layout des Chatbots

23.

Der Chatbot ist visuell
ansprechend gestaltet.

24.

Der Chatbot bietet sich
als sichtbaren Ge-
sprachspartner an.

25.

Der Chatbot verfugt
Uber einen Avatar.

26.

Der Avatar des Chat-
bots verfligt Uber Mi-
mik und Gestik.
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27.

Der Chatbot ist als
Kunstfigur erkennbar.

Usability des
Chatbots

28.

Der Kunde kann den
Chatbot jederzeit auf-
rufen und schlief3en.

29.

Der Chatbot ist auf der
Homepage optimal
platziert.

30.

Es ist keine Installation
einer Software erfor-
derlich.

31.

Die Benutzung des
Chatbots erfolgt intui-
tiv.

32.

Das Eingabefeld ist
ausreichend breit dar-
gestellt.

33.

Der Dialog erfolgt ano-
nym und ohne Regist-
rierung.

34.

Es ist ersichtlich, in
welchen Sprachen
kommuniziert werden
kann.

35.

Die Eingabe erfolgt in
naturlicher Sprache.

36.

Die Antwortzeit betragt
max. 0,1 Sekunden.

37.

Der Kunde erhélt ein
Feedback, dass die
Anfrage erfolgreich
Ubermittelt wurde.

38.

Der Chatbot reagiert
auf Grof3- und Klein-
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schreibung.

39. | Der Chatbot verfugt X
Uber eine Fehlertole-
ranz.

40. | Es ist sichtbar, wie X

eine Frage abge-
schickt werden kann.

41. | Die Antworten werden X
vollstandig angezeigt.

Fur die Uberpriifung der aufgefiihrten Qualitatsmerkmale stand der Chatbot Hugo
Blotius als Medium der Analyse zur Verfigung. In der Zeit der Evaluation arbeitete

die Wissensbasis des Chatbots mit einer Betaversion.

Durch die Autorin der Arbeit erfolgte eine Analyse der Qualitatsmerkmale durch
einen praktischen Test anhand der Eingabe von fachlichen Fragen an den Chat-
bot.

Bei 41 aufgefihrten Qualitditsmerkmalen konnten 29 Merkmale mit ,trifft voll zu“
bewertet werden. Mit ,Trifft Gberwiegend zu“ wurden 4 Merkmale beurteilt, 5
Merkmale erhielten die Bewertung ,Fehlt®. Die Wertung , Trifft in Teilen zu® wurde

2-mal vergeben, , Trifft nur in Ansatzen zu“ einmal.

Im Folgenden werden die 6 untersuchten Themenbereiche néher beschrieben und

ausgewertet.
Einbindung in das Auskunftskonzept einer Bibliothek

Unter Bericksichtigung der vorhandenen Auskunftsmittel und der Zielgruppe der

Bibliothek muss im Vorfeld die Funktion des Chatbots definiert werden.

Da Chatbots klar definierte Aufgaben erflillen sollen, missen fir den Kunden auf
der Bibliothekshomepage néhere Informationen hinterlegt werden. Aus diesen In-
formationen muss hervorgehen, welche Aufgaben durch die Bibliotheksmitarbeiter

definiert wurden. Zusétzlich sollte ersichtlich sein, zu welchen Themengebieten
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der Kunde Antworten erwarten kann. Dies kann in Form einer Servicepolicy erfol-

gen, welche regelmaRig geprift und aktualisiert wird.***

Bevor ein Chatbot im Auskunftsdienst zum Einsatz kommt, muss er mindestens 60
% der fachlichen Fragen der Kunden richtig verstehen und beantworten kénnen.

Vor der offiziellen Inbetriebnahme sollte ein Pre-Test des Chatbots erfolgen.'®

Neben der Erweiterung des Auskunftsangebotes kann ein Chatbot ein modernes
Werbemittel fur die Bibliothek darstellen. Jiingere Generationen kénnen den Kon-
takt mit dem Chatbot als positiv empfinden und dadurch ihre Nutzung der Biblio-
thek erhéhen. Weiterhin kann ein Chatbot fir Spal3 beim Erkunden der Biblio-
thekshomepage sorgen. Aus diesen Griinden sollte ein Chatbot vor der Einflih-

rung den Bibliothekskunden naher vorgestellt werden.*%

Damit eine rege Nutzung des Chatbots erfolgen kann, muss er auffallend auf der
Bibliothekshomepage platziert werden. Idealerweise steht er den Kunden rund um

die Uhr zur Verfigung.

Bei der Analyse dieses Themenbereiches konnten 4 Merkmale (Erkennbarkeit der
Zielgruppe, auffallender Platz auf der Homepage, Verfugbarkeit und sinnvolle Er-
ganzung des Auskunftsdienstes) mit dem Urteil ,Trifft voll zu“ bewertet werden.
Der Chatbot ist fur den Kunden auffallend platziert und kann von dem Bibliotheks-

kunden zu jederzeit genutzt werden.

Eine notwendige Servicepolicy bezlglich des Aufgabengebietes des Chatbots war
nicht vorhanden und musste daher mit ,Fehlt* bewertet werden. Das Einsatzgebiet
und die Zielgruppe des Chatbots sind erkennbar, jedoch sollten diesbeziglich In-
formationen angeboten werden. Dieses fehlende Qualitatsmerkmal in Form einer

Servicepolicy sollte von der Bibliothek behoben und zukiinftig angeboten werden.

Das Qualitdtsmerkmal nach der Beantwortung der fachlichen Fragen konnte mit
, 1 rifft Uberwiegend zu“ bewertet werden. Der Chatbot konnte zum Zeitpunkt der
Evaluation nicht alle fachlichen Fragen zufriedenstellend beantworten. Dies l&sst
sich wahrscheinlich mit der vorliegenden Betaversion der Wissensdatenbank er-

klaren.

194 Vgl. Gennermann (2011), S. 115
195 Vgl. Gennermann (2011), S. 115
% vgl. Gennermann (2011), S. 116-117
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Leider konnten die Werbemafinahmen beziglich der Einfihrung des Chatbots nur
mit dem Urteil , Trifft nur in Ansatzen zu® bewertet werden. Die Bibliothek veroffent-
lichte lediglich einen kurzen Text in der Rubrik News zum neuen Auskunftsmit-
tel.’” Diese MaRnahmen stellen keine geeigneten Werbemittel fiir die Einfiihrung
eines neuen Produktes dar. Die Bibliothek verfigt Uber eine eigene
Facebookseite, die taglich tUber Neuigkeiten informiert. Die Facebookseite ware
eine gute Werbemalinahme gewesen, um viele Kunden auf den neuen Chatbot

aufmerksam und neugierig zu machen.

Die néhere Betrachtung der Einbindung in das bestehende Konzept hat gezeigt,
dass in diesem Bereich einige Schwachen vorherrschen. Bei einer Bearbeitung
des Konzeptes durch die Bibliotheksmitarbeiter, waren z.B. die Aufgaben des
Chatbots durch eine vorhandene Servicepolicy fur den Kunden transparenter.

Wissensbasis des Chatbots

Die Wissensbasis bildet die Grundlage fur die Tatigkeit des Chatbots. Die Daten-
bank beinhaltet die Informationen, aus denen der Chatbot seine Antworten fiir den
Kunden generiert. Sie enthalt alle Antwortmdéglichkeiten, mit denen der Chatbot
seine Funktion als Auskunftsmittel erfullen soll. Eine umfangreiche Wissensbasis
mit vielen Antwortmdglichkeiten pro Frage ist maf3geblich entscheidend fur die
Quialitat des Chatbots.*®®

Der Inhalt der Wissensbasis muss an die Zielgruppe, dem Einsatzgebiet und dem
Zweck des Chatbots angepasst werden. Der Zielgruppe entsprechend, sollte das
Vokabular des virtuellen Assistenten formuliert sein. Demzufolge sollte zur besse-
ren Verstandnis fur den Kunden die Verwendung von Fachterminologie aus dem

Bibliotheksbereich vermieden werden.

Bei der Evaluation der Wissensbasis konnten einige Schwéachen nachgewiesen
werden. Die Betaversion der Wissensbasis konnte in der Evaluation nicht durch-

gehend Uberzeugen.

Die Qualitatsmerkmale zum Inhalt der Wissensbasis in Bezug auf die Zielgruppe
und das Vokabular des Chatbots konnten beide mit ,Trifft voll zu“ bewertet wer-
den. Der Inhalt der Wissensbasis ist der Zielgruppe der Bibliothek entsprechend

197 Vgl. Osterreichische Nationalbibliothek — Chatbot (2013)
%8 vgl. Gennermann (2011), S. 118
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gestaltet. Das Vokabular von Hugo Blotius ist fir jede Zielgruppe der Bibliothek
wie Wissenschaftler und Studenten verstandlich formuliert und nachvollziehbar.

Der Umfang der Wissensbasis konnte lediglich mit ,Trifft in Teilen zu“ bewertet
werden. Auf mogliche Fragen konnte der Chatbot nur beschrankte Antwortmdg-
lichkeiten pro Frage nachweisen. Durch das Vorhandensein vieler Antwortmog-
lichkeiten pro Frage kann der Chatbot seine Gesprache vielfaltiger und interessan-
ter gestalten. Dieses Problem der Gesprachsgestaltung sollte nach der Auswer-

tung der Betaversion Uberarbeitet und ergénzt werden.

Die Grammatik des Chatbots konnte mit ,Trifft Gberwiegend zu“ beurteilt werden.
Bei der Grammatik fielen fehlende Kommas und Wérter in den Antworten des vir-
tuellen Assistenten auf. Dies sind jedoch nur geringe Fehler, welche in kurzer Zeit

von den zustéandigen Bibliotheksmitarbeitern behoben werden kdnnen.

Insgesamt vermittelt die Wissensbasis einen guten Eindruck beim Kunden, jedoch

sind Verbesserungen angemessen und notwendig.
Gesprachsverhalten des Chatbots

Die Kommunikation mit einem Chatbot ist eine simulierte Form der schriftlichen

Echtzeit-Kommunikation.**°

Nach Beendigung eines Gespréaches sollte der Kunde die Méglichkeit haben, die-
ses rekapitulieren zu konnen. Diese Funktion kann in Form eines Protokolls erfol-

gen.

Ein Chatbot sollte in der Lage sein, mehreren Kunden gleichzeitig eine Auskunft
zu erteilen. Dennoch besteht jedes Gesprach aus einer geschlossenen Interaktion
zwischen einem Menschen und dem Chatbot. Um eine personliche Situation zu
schaffen, muss der Chatbot fur eine kurze Zeit Eingaben des Kunden speichern,
dies kann z.B. der Namen des Kunden sein. Bei der Verabschiedung des Kunden

kann diese Information in Zusammenhang mit den Antworten genutzt werden.?%

Die Menschen nutzen gerne Small Talk in ihren Gesprachen, um ein Interesse an

ihrem Gesprachspartner zu verdeutlichen.?* Daher sollte ein Chatbot in der Lage

199 Vgl. Gennermann (2011), S. 120
200 Vgl. Gennermann (2011), S. 121
%L vgl. Gennermann (2011), S. 122
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sein, Aussagen zu seiner Personlichkeit geben zu konnen. Zusatzlich sollte er

Uber ein gewisses Allgemeinwissen verflgen.

Zu Beginn eines Gespraches mit einem Chatbot verlauft die Unterhaltung oft spie-
lerisch ab. Oft wird der Chatbot anhand von frechen Eingaben der Bibliothekskun-
den auf die Probe gestellt. In jedem Gesprach missen die Antworten eines Chat-
bots in einem hdéflichen und freundlichen Ton erfolgen. Eine Prise Humor und
Schlagfertigkeit beleben zusatzlich das Gesprach mit dem Kunden. Weiterhin soll-
ten die Antworten knapp und prazise ausfallen. Die Bibliothekskunden mochten in

kurzer Form die gewlnschten Informationen erhalten.

Gestellte Fragen, die der Chatbot nicht beantworten kann, sollten an eine entspre-
chende Ansprechperson innerhalb der Bibliothek weitergeleitet werden. In diesem
Fall wird die Frage des Kunden nicht unbeantwortet gelassen, sondern er leitet sie
an das zustandige Fachpersonal weiter. Der Kunde ist mit dieser Antwort vermut-
lich nicht ganzlich zufrieden, jedoch ist ein Bemihen seitens des Chatbots er-

kennbar.

Bei der Untersuchung des Gesprachsverhaltens des Chatbots lieRen sich einige
Schwachen bei den 9 untersuchten Qualitatsmerkmalen erkennen. Allerdings
kann ein Chatbot nur so gut agieren, wie es der Inhalt seiner Wissensbasis er-
laubt. Da diese bereits einige Mangel erkennen liel, ist das Ergebnis des Ge-

sprachsverhaltens nachvollziehbar.

Das Qualitatsmerkmal, das Kunden ihre Gesprache anhand von Protokollen ein-
sehen konnen, musste in der Evaluation mit ,Fehlt“ beurteilt werden. Die Ge-
spréachsprotolle sind fur die Mitarbeiter der Bibliothek tber die Software des Chat-
bots einsehbar, jedoch bietet sich dem Kunden keine Mdglichkeit ein vergangenes
Gesprach erneut einzusehen. Mit Hilfe vorhandener Protokolle kann ein Kunde
bereits erhaltende Informationen zu einem spéteren Zeitpunkt erneut aufrufen und
nutzen. Dies konnte durch eine Registrierung des Kunden gewahrleistet werden.
Da einige Kunden eine anonyme Beratung bevorzugen und eine personifizierte

Datenspeicherung ablehnen, ist die Umsetzung dieser Funktion schwierig.

Leider konnte bei der Untersuchung keine Gedachtnisfunktion bei Hugo Blotius
nachgewiesen werden. Bei der Verabschiedung am Ende des Gespraches erhielt

der Kunde eine standardisierte Antwort. Dieses Qualitatsmerkmal musste daher
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mit ,Fehlt” bewertet werden. Das Beheben der fehlenden Gedachtnisfunktion wir-

de die Gesprache von Hugo Blotius personlicher und menschlicher gestalten.

Weiterhin konnte Hugo Blotius Angaben zu seiner Personlichkeit machen, jedoch
wies er Schwachen im Allgemeinwissen auf. Daher wurde dieses Qualitdtsmerk-
mal mit der Wertung , Trifft Gberwiegend zu“ beurteilt. Das Einfigen von Allge-
meinwissen in die Wissensbasis ist eine zeitaufwendige Tatigkeit. Dennoch ware
dieser Zeitaufwand sinnvoll, da ein vorhandenes Allgemeinwissen eine weitaus

realistische Gesprachssituation erzeugen wurde.

Die Antworten des Chatbots waren stets freundlich und héflich, manchmal mit et-
was Humor versehen. Weiterhin waren die Beantwortungen und Erklarungen kurz
und prazise formuliert. Der Antwortstil des Chatbots konnte in jeder Situation

uberzeugen und wurde daher mit , Trifft voll zu® bewertet.

Bei einem Missbrauch durch den Bibliothekskunden reagiert der Chatbot freund-
lich, auch humorvoll und bietet den Kunden alternative Gesprachsthemen an. Die
Beantwortungen konnten im Test Uberzeugen und deshalb positiv bewertet wer-

den.

Die Fragen, die der Chatbot nicht beantworten konnte, konnten Uber einen ange-
gebenen Link an die zustandigen Mitarbeiter in der Bibliothek gerichtet werden.
Diese Hilfestellung erfiillt das Qualitatsmerkmal zufriedenstellend und wurde daher
positiv mit , Trifft voll zu® beurteilt.

Zusatzlich kann der Chatbot dem Kunden eine Hilfestellung bei der Katalogre-
cherche geben. Dies kann bei der ersten Recherche im Katalog der Bibliothek hilf-

reich sein.

Das Gesprachsverhalten des Chatbots weist einzelne Mangel auf, jedoch konnten
einige Qualitatsmerkmale positiv bewertet werden. Erfolgt eine Uberarbeitung der
Wissensbasis, tragt dies zur Verbesserung des Gesprachsverhaltens des Chat-
bots bei.

Personlichkeit des Chatbots

Bei der Erstellung eines Chatbots sollte dieser mit einer Personlichkeit ausgestat-

tet werden, die an die Corporate Identity der Bibliothek angepasst ist. In Bezug auf
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die Corporate Identity spielt die Namensgebung des Chatbots eine wichtige Rol-

202
le.

Bei der Wahl des Namens von Hugo Blotius wurde auf eine historische Person-
lichkeit aus der Bibliotheksgeschichte der ONB zuriickgegriffen. Wie im Fall Stella

ist der Name des Chatbots einprdgsam und ist gut zu merken.

Ebenso wichtig wie ein guter Name, ist eine eigene und interessante Lebensge-
schichte fur einen Chatbot. In diesem Fall kehrt Hugo Blotius als erster Hofbiblio-
thekar in die ONB zuriick, wo er sich in das Netz der Bibliothek zuriickgezogen hat
und den Kunden nun taglich als virtueller Berater zur Verfigung steht.

Weiterhin sollte bei der Personlichkeitsentwicklung verschiedene Emotionen be-
ricksichtigt werden. Der Avatar von Hugo Blotius verfiigt Gber verschiedene Emo-
tionen, die je nach Art der Fragen fir den Kunden erkennbar sind. Dabei sollte auf
humorvoll als eine Charaktereigenschaft nicht verzichtet werden. Bei humorvollen
Fragen der Kunden, kann der Chatbot diese auf gleicher Ebene beantworten. Bei
der scherzhaften Eingabe ,Sie sind doof” reagiert Hugo Blotius mit der charman-
ten Antwort, dass nicht jeder perfekt ist, aber seine Autoren nach Fehlern schau-

en, um diese zu verbessern.

Die 2 Qualitatsmerkmale zur Personlichkeit des Chatbots konnten in der Analyse
Uberzeugen und positiv bewertet werden. Bei der néheren Betrachtung der Per-
sonlichkeit von Hugo Blotius kann man erkennen, dass es den Mitarbeitern der
ONB gelungen ist, eine sympathische Figur mit einer eigenen und glaubhaften

Personlichkeit zu entwickeln.
Layout des Chatbots

Der erste Eindruck des Chatbots auf den Kunden kann entscheidend fiir eine Ak-
zeptanz oder eine Ablehnung sein. Noch bevor der Kunde die Qualitdten des Pro-

duktes kennengelernt hat, findet eine Meinungsbildung statt.?*®

Aus diesem Grund ist die Entwicklung der Gestaltung eines Chatbots entschei-
dend fur das langfristige Bestehen eines virtuellen Assistenten. Die Gestaltung
des Layouts sollte sich an dem Leitbild der Bibliothek orientieren und zur Biblio-

202 Vgl. Gennermann (2011), S. 125
2% vgl. Gennermann (2011), S. 126
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thek passen. Der Chatbot sollte dem Kunden in Form eines Avatars gegenubertre-
ten. Durch diesen Avatar verfiigt der Chatbot tiber die Fahigkeit, ein menschliches
Fachgesprach zu imitieren. Eine vorhandene Mimik und Gestik verstarkt die F&-
higkeit einer menschlichen Kommunikation.?®* Dies steigert die Anerkennung der
Kunden und die Chatbots werden eher als eine eigene Personlichkeit wahrge-
nommen.?® Bei Avataren mit menschlichen Gesichtsziigen setzen die Kunden
hohere Erwartungen voraus, einer comicéhnlichen Figur werden mogliche Fehler

in einem Gesprach eher verziehen.?%

Bei der Analyse des Layouts konnten keine Beanstandungen festgestellt werden.
Die genannten Qualitatsmerkmale wurden bei der Gestaltung des Layouts zufrie-
denstellend umgesetzt. Die Umsetzung des Avatars richtet sich nach dem Leitbild
der Bibliothek®®’, in dem der Einsatz moderner Technologien erwéhnt wird. Der
vorhandene Avatar wurde visuell ansprechend gestaltet und fligt sich sehr gut das
optische Konzept der Bibliothekshomepage ein. Bei der Beantwortung der Fragen
sind verschiedene Gesichtsziige und Gesten des Avatars fur den Kunden erkenn-
bar. Durch das menschliche Aussehen und seinem Verhalten vermittelt der Chat-

bot das Geflihl eines lebendigen Auskunftsgesprachs.
Usability des Chatbots

Unter der Bezeichnung Usability wird die Benutzbarkeit eines Produktes verstan-
den. Heutzutage gibt es verschiedene Mdglichkeiten, um einen Chatbot effektiv in

die Bibliothekshomepage einzubinden.?®®

Die Nutzung eines Chatbots sollte zu jederzeit und ohne Registrierung mdglich
sein, weiterhin sollte eine Installation einer zusatzlichen Software nicht erforderlich
sein. Die Kunden lehnen es ab, lange und umstandliche Hilfetexte zu einem Pro-
dukt zu lesen. Daher sollte die Bedienung eines Chatbots instinktiv erfolgen. Das
Eingabefeld fur die Fragen sollte ausreichend breit dargestellt sein. Das Abschi-
cken der Fragen sollte fur den Kunden sichtbar gekennzeichnet sein. Weiterhin ist
das Erkennen der verfligbaren Sprachen wichtig, damit die Kunden nachvollzie-

hen kdnnen, in welchen Sprachen der Chatbot kommunizieren kann. Das schnelle

204 Vgl. Gennermann (2011), S. 127
295 vgl. Braun (2003), S. 31
2% v/gl. Wolf [2008], S. [2]
27 ygl. Osterreichische Nationalbibliothek — Leitbild (2011)
2% vgl. Gennermann (2011), S. 127
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Antworten eines Chatbots kann zu einer besseren Akzeptanz der Kunden fuhren.
Der Antworttext sollte dabei vollstandig abgebildet werden. Im Internet, vor allem
in Chats, ist die Kleinschreibung in der Kommunikation dblich. Daher sollte der
Chatbot Grof3- und Kleinschreibung bertcksichtigen. Die Fehlertoleranz bildet ei-
nen wichtigen Bereich der Usability. Ein Chatbot muss in der Lage sein, abwei-

chende Schreibweisen durch z.B. Schreibfehler zu erkennen.?®

Bei der Analyse der Usability konnten 11 Qualitatsmerkmale zufriedenstellend be-
wertet werden. 2 Qualitatsmerkmale mussten als fehlend beurteilt werden, ein wei-

teres Merkmal konnte bei der Evaluation nur in Teilen tGberzeugen.

Die Platzierung auf der Homepage, die Verfligbarkeit, die intuitive Benutzung, die
Gestaltung des Eingabefeldes und die Antwortzeit des Chatbots konnten in der
Analyse Uberzeugen und eine gute Usability fir den Bibliothekskunden nachwei-

sen.

Das Gesprach mit dem Chatbot erfolgt anonym und ohne Registrierung. Dieses
Kriterium greift die Problematik der Gesprachsprotokolle erneut auf. In Bezug auf
die Registrierung hat die Bibliothek eine eindeutige Regelung getroffen. Die Daten
der Gesprache werden ausschlieRlich fir die Verbesserung der Wissensbasis

verwendet.

Zum heutigen Zeitpunkt kann Hugo Blotius nur in der deutschen Sprache mit den
Bibliothekskunden kommunizieren. Auslandische Kunden, die dem Deutsch nicht
machtig sind, mussen auf eine Anwendung des Chatbots verzichten. Es ware
winschenswert, wenn die Kommunikation zuséatzlich in der englischen Sprache
verfugbar ware. Die zusatzliche Erstellung der Wissensbasis in englischer Spra-
che ist sehr zeitintensiv, jedoch kénnte ein neuer Kundenkreis fur den Chatbot

erschlossen werden.

Ein weiterer Schwachpunkt in der Analyse war ein fehlendes Feedback fir den
Kunden, dass seine Frage positiv tbermittelt wurde. Jedoch werden die Antworten
des Chatbots in kirzester Zeit ibermittelt, wodurch das fehlende Feedback keinen

Nachteil fir den Kunden erkennen lasst.

299 vgl. Gennermann (2011), S. 128
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Bei der Fehlertoleranz des Chatbots waren Verbesserungen winschenswert und
angebracht. Haufige Fragen wie zu den Offnungszeiten der Bibliothek werden
auch bei einer falschen Schreibweise mit O statt O beantwortet. Jedoch kénnen
beim schnellen Eintippen der Fragen versehentlich einige Buchstaben vergessen
werden. Ist dies der Fall, kann der Chatbot die Frage keiner passenden Antwort-
maoglichkeit zuweisen und antwortet mit den Worten ,Das ist mir nicht verstand-
lich“. In diesem Bereich sind Verbesserungen in der Wissensbasis durch die Mit-

arbeiter erforderlich.

Das Gesamtergebnis der Analyse kann fir die Mitarbeiter der ONB als sehr positiv
gewertet werden. Da die Evaluation im Stadium der Betaphase erfolgte, kann der
Chatbot mit seinen Antworten und Hilfestellungen tberzeugen. Die ndhere Be-
trachtung der Themenbereiche zeigt, dass in einigen Bereichen Verbesserungen
vorgenommen werden sollten. Bei der Auswertung der Betaversion kdnnen die
empfohlenen Verbesserungen zu einer positiveren Evaluation des Chatbots bei-

tragen.

6. Zusammenfassung und Ausblick

In ihrem Artikel ,Chatbots in the library: is it time?“*'° stellte DeeAnn Allison die
Frage nach der Notwendigkeit von Chatbots im Bibliothekswesen. Seit der Einfuh-
rung des ersten Chatbots im Jahr 2004, konnten sich weitere Chatbots im
deutschsprachigen Bibliothekswesen etablieren. Das Ziel dieser Arbeit war, die
Thematik der Chatbots naher zu betrachten und die Frage nach der Nutzungsbe-

rechtigung bzw. Notwendigkeit im Bibliothekswesen zu beantworten.

Zunachst wurden die konventionellen und elektronischen Dienstleistungen der
bibliothekarischen Auskunftsdienste vorgestellt. Danach folgte eine Einfihrung in
die Thematik der Chatbots. Dazu wurden bestehende Chatbots wie Stella, Albot
und Hugo Blotius ndher vorgestellt. Im Oktober 2013 wurde der Chatbot Hugo Blo-
tius in das Auskunftskonzept der Osterreichischen Nationalbibliothek integriert.
Vorerst liegt die Arbeit des Chatbots einer Betaversion seiner Wissensbasis zu

Grunde.

29 vgl. Allison (2012), S. 95
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Anhand von verschiedener Literatur wurde ein Anforderungskatalog mit Kriterien
erarbeitet, die ein Chatbot erfillen sollte. Diese wurden in Form einer Checkliste
zusammengefasst. Auf Grundlage der erarbeiteten Checkliste erfolgte die Analyse

von Hugo Blotius.

Die Analyse konnte einen Berechtigungsnachweis von Chatbots im Bibliothekswe-
sen belegen und die Frage der Autorin DeeAnn Allison positiv beantworten. Der
Chatbot Hugo Blotius ergéanzt das Auskunftsangebot der Osterreichischen Natio-
nalbibliothek sinnvoll und stellt eine Bereicherung der bibliothekarischen Beratung
dar. Weiterhin kann die Benutzung des Chatbots als eine Entlastung der Auskunft
betrachtet werden, da die haufig gestellten Fragen wie z.B. nach den Offnungszei-

ten durch Hugo Blotius vorab beantwortet werden kénnen.

Chatbots sind eine junge Entwicklung im Bereich der Kinstlichen Intelligenz. Neue
bahnbrechende Weiterentwicklungen im Bereich der Technik zeichnen sich im
Bezug auf die Fahigkeiten der Chatbots und ihren Avataren ab. Chatbots, wie in
Kapitel 3.4 erwahnte ,REA" kdnnten als eine neue Form von virtuellen Assistenten
in Bibliotheken eingesetzt werden. Durch das Erkennen der Mimik und Gestik der
Bibliothekskunden ist diese neue Form der Kommunikation mdglich. Mithilfe einer
Kamera und einem Mikrofon kdnnte diese Kommunikationsform in Bibliotheken

realisiert werden.?*!

211
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Anlage 1

E-Mail Gerhardt (2013)

E-Mail von Herrn Gerhardt (SLUB Dresden) vom 17.12.2013: Chatbot I-
Punkt

Liebe Frau Métzel,

mit dem Beschluss Mitte 2012:

"An der SLUB gibt es schon seit einiger Zeit keinerlei Ressourcen mehr
fur das Bibliotheksportal Sachsen und es waren fur einen stabilen
Weiterbetrieb auch erhebliche Investitionen notwendig. Deshalb wurde im
Einvernehmen mit der AG Bibliotheksstrategie Mitte 2012 Jahres
beschlossen, das Angebot nicht langer fortzufiihren. Es besteht derzeit
nur deshalb noch, da die Inhalte des integrierten Bibliothekenfuhrers
erhalten bleiben sollen und vor der Abschaltung des Bibliotheksportals

noch migriert werden missen"

ist auch der Betrieb des I-Punkt eingestellt wurden.

Mit freundlichen GriiRen

Henning Gerhardt
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Anlage 2

E-Mail Klasing (2013)

E-Mail von Frau Klasing (UB Dortmund) vom 13.12.2013: Chatbot

ASKademicus.

Sehr geehrte Frau Matzel,

wir haben insgesamt 106 FAQs, die samtlich von unserem Chatbot
ASKademicus beantwortet werden kdnnen.Darlber hinaus kann der Bot
auch noch weitere Fragen beantworten sowie etwas Smalltalk fihren. Ins-
gesamt sind in seiner Wissenbasis ca. 560 Dialoge enthalten.

Ich hoffe diese Antwort hilft Ihnen weiter, falls Sie noch weitere

Fragen haben kdnnen Sie sich gerne an mich wenden.

Mit freundlichen GriRen

Manuela Klasing
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