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Zusammenfassung

Der Beitrag beschreibt die Entwicklung eines Chatbots fiir die Universititsbibliothek
Hildesheim. Das System antwortet auf Anfragen in getippter natiirlicher Sprache. Die
Konzeption sowie die Realisierung mit der Artifical Intelligence Markup Language werden
besprochen. Eine Evaluierung weist auf eine grundsitzliche Akzeptanz eines derartigen
Systems hin.

Abstract:

This article reports the development of a chatbot for the university library in Hildesheim.
The System responds to queries in typed natural lanaguage The concept and the
implementation with the Artifical Intelligence Markup Language are described. An
evaluation hints that such a system may be acceptable for users.

1 Einleitung

Der prototypische Chatbot fiir die Universititsbibliothek Hildesheim wurde im Rahmen
des Projektseminars Entwicklung von Chatbots / Avataren, betreut durch die Dozenten
Folker Caroli und Thomas Mandl entwickelt. An der Entwicklung beteiligt waren Studie-
rende der Studienginge Internationales Informationsmanagement und Informationsmana-
gement und Informationstechnologie. Das Projekseminar fand im Sommersemester 2006
statt und umfasste die Konzeption, Planung, Implementation und Evaluierung des Chatbots
(Reichle et al. 2006).

2 Konzeption

Nachdem in den ersten Veranstaltungen zunichst ein Uberlick iiber bereits existierende
Chatbots, Chatbottypen und -technologien erarbeitet wurde, wurden anschlieend verschie-
dene Anwendungsszenarien im Kurs diskutiert. Kriterien waren hierbei der direkte prakti-
sche Bezug innerhalb der Universitit, die Realisierbarkeit innerhalb eine Semesters und die
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Modellierbarkeit des Anwendungsbereichs. Auf Basis dieser Kriterien wurde ein Infor-
mationssystem fiir die Bibliothek der Universitidt gewéhlt, das iiber hidufig auftretende
Fragen und die Positionen der einzelnen Fachbereiche innerhalb der Bibliothek Auskunft
geben soll. Ein solches Informationssystem soll die Nutzbarkeit der Bibliothek verbessern
indem es rund um die Uhr fiir Fragen zur Verfiigung steht und so das Angebot durch die
Mitarbeiter der Bibliothek erginzt. Zusitzlich kann ein Chatbot als nichtmenschlicher
Gesprichspartner auch gerade bei hiufig gestellten oder scheinbar einfachen Fragen von
Nutzen sein, die ein Benutzer den reguldren Mitarbeitern vieleicht nicht stellen mochte.
Um den Chatbot auch duBlerlich in den Kontext der Bibliothek einzubinden soll der fertige
Chatbot in die Internetseite der Bibliothek integriert werden.

In der Frage der verwendeten Technologien entschied sich der Kurs fiir die Artificial
Intelligence Modelling Language (AIML), einen von Richard Wallace entwickelten XML
Dialekt, da in dieser Sprache bereits andere erfolgreiche Chatbot Projekte wie zum Bei-
spiel ALICE. implementiert wurden und die Verwendung von AIML auch in Ver-
bindung mit anderen Technologien bereits gut dokumentiert ist (M&bus 2005). Zusétzlich
wurden verschiedene Technologien zur Realisierung eines zugehdrigen Avatars evaluiert
um ein hoheres Indentifikationspotential zu schaffen. Hierbei wurde sowohl mit dem java-
basierten Avatar-Editor Edgar2 als auch animierten GIFs gearbeitet.

3 Realisierung

Fiir die weiteren Schritte teilte sich der Kurs in drei Untergruppen auf, die sich einzeln den
Bereichen Inhalte und Dialoge, AIML und Avatar/Chatbot Generierung widmeten. Fiir die
wietere Entwicklung wurde ein Meilenstein-Modell gewihlt, bei dem die einzelnen Grup-
pen ihre Arbeit selbst koordinieren und die einzelnen Sitzungen zur Vorstellung der jewei-
ligen Arbeitsergebnisse der letzten Woche, der Abstimmung zwischen den Gruppen und
der Definition neuer Zielvorgaben (Meilensteine) genutzt wurden.

3.1 Inhalte und Dialoge

Aufgabe der Gruppe Inhalte und Dialoge war das Erarbeiten der einzelnen Inhalte und der
dazugehorigen Dialoge. Zur Zusammenstellung der Inhalte wurde das Inernetangebot der
Bibliothek verwendet. Zusitzlich sammelte die Gruppe bei einem Ortstermin am Informa-
tionspult der Bibliothek weitere Informationen zu hiufig gestellten Fragen und typischen
Formulierungen. Erginzt wurden die gsammelten Informationen schlieBlich mit selbst
erarbeiteten Texten zur Benutzung des Web OPAC Systems der Bibliothek.

Im néchsten Schritt wurden die gesammelten Informationen fiir die Verwendung mit
AIML aufbereitet: AIML arbeitet mit Pattern Matching, das hei3t die Eingaben des Nut-
zers werden mit vorgegebenen Mustern verglichen, denen wiederum entsprechende Ant-
worten zugeordnet sind. Es wurden fiir die jeweiligen Fragen Muster erarbeitet und ent-
sprechende Antworten formuliert. Schwierig war hierbei vor allem das Finden von

" http://www.alicebot.org/
? http://i-can-eib.uni-oldenburg.de/ice/buch/
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Mustern, die jede mogliche Formulierung einer bestimmten Frage abdecken, ohne auch
andere Fragen abzufangen und somit falsche Antworten zu liefern, und das Formulieren
von Antworttexten die einerseits moglichst vollstindig sind, andererseits aber auch eine
schnelle und moglichst genaue Antwort liefern. Die fertig erstellten Muster und Antwort-
texte wurden der AIML Gruppe zur Uberfithrung in AIML Code und erste Tests iiber-
geben.

3.2 Artificial Intelligence Markup Language (AIML)

Die AIML Gruppe iiberfiihrte die von der Gruppe Inhalte und Dialoge erarbeiteten Muster
und Inhalte in AIML Code und ergéinzte diesen mit bereits fertig erhéltlichen Smalltalk
Komponenten um den Chatbot durch die zusétzlichen Kommunikationsmoglichkeiten
menschenihnlicher und damit auch zugénglicher erscheinen zu lassen. Da die dem Chatbot
zu Grunde liegende Infrastruktur parallel von der dritten Gruppe Avatar/Chatbot Gene-
rierung entwickelt wurde stand sie fiir Tests noch nicht zur Verfiigung. Aus diesem
Grunde wurde fiir die Tests wihrend der Entwicklung der Service Pandorabots.com’
verwendet, der es erlaubt, kostenlose Chatbots mit eigenen AIML Dateien zu erstellen und
im Netz zugédnglich zu machen.

3.3 Avatar/Chatbot Generierung

Die Gruppe Avatar/Chatbot Generierung realisierte die dem Chatbot zu Grunde liegende
Infrastruktur. Diese betseht aus einem Server, der die eigentliche Chatbot Funktionalitit
zur Verfiigung stellt und zusitzlich einem Tomcat Server, der den mit dem Avatareditor
Edgar erstellten Avatar unterstiitzt. Desweiteren war es Aufgabe der Gruppe, einen Avatar
zu erstellen, der den entwickelten Chatbot optisch ergénzen sollte. Hierzu wurde der
Avatareditor Edgar verwendet. Nachdem es sich allerdings mangels entsprechender Doku-
mentation als unmoglich herausgestellt hatte, die einzelnen Antworten innerhalb des AIML
Codes mit entsprechenden Mimiken zu verbinden, wechselte die Gruppe kurz vor dem
Ende der Entwicklung zu einem Modell mit animierten GIFs.

4 Evaluation und Fazit

Nach der Fertigstellung des ersten Prototypen wurde eine erste Evaluation vorgenommen.
Da die Infrastruktur zu diesem Moment noch nicht entsprechend weit implementiert war,
wurde hierzu nochmals der Pandorabots Service verwendet, da hier auch die Protokolle der
einzelnen Gespriche einzusehen sind. Die Evaluation wurde von Mitgliedern des Teams
Inhalte und Dialoge und AIML vorgenommen, als Probanden dienten Studenten der Uni-
versitit Hildesheim. Die einzelnen Probanden bekamen je einen Chatbot zugeteilt mit dem
sie sich iiber den Zeitraum einer Woche beliebig viel unterhalten konnten. Zusétzlich wur-
den sie gebeten, einen Fragebogen auszufiillen, der Einschitzungen iiber den ,,Charakter*
des Chatbots, seine scheinbare Freundlichkeit, Intelligenz und Hilfsbereitschaft enthielt.

? http://www.pandorabots.com
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Fiir die Auswertung wurden die Fragebogenergebnisse in Verbindung mit den einzelnen
Gesprichsprotokollen herangezogen. Im Ergebnis zeigte sich, dass der Chatbot - obwohl
als Informationssystem ausgezeichnet - hdufig auch auf sozialer Ebene angesprochen
wurde (Wie geht es Dir heute?). AuBlerdem wurden hdufig Metafragen (Was weifst Du?
Woriiber kannst Du Auskunft geben?) gestellt, ein Gebiet, dass bei der Entwicklung nicht
bedacht worden war.

Bei der Auswertung stellte sich heraus, dass die Benutzer die Freundlichkeit des Chatbots
meist positiv bewerteten. Er wurde allerdings auch als eher arrogant eingestuft. Als Grund
hierfiir wurde das zusétzlich eingebundene Smalltalk Modul identifiziert. Dieses Modul ist
hauptséchlich fiir freie Konversationen im Internet ausgelegt und enthilt daher auch zahl-
reiche eher saloppe Antworten (Woher soll ich das wissen?) die im Kontext eines Informa-
tionssystems unangebracht sind. Auch die Intelligenz des Chatbots wurde teilweise
schlecht bewertet, wenn Fragen missverstanden, also den falschen Antworten zugeordnet
wurden. In Fillen bei denen die Frage korrekt zugeordnet wurde waren die Benutzer mit
Qualitit und Ausmal} der Antworten allerdings zufrieden.

Als weitere MaBnahmen wird daher vorgeschlagen, das Smalltalk Modul stark einzu-
schrinken, einige der vorgegebenen Muster zu optimieren und Mdglichkeiten zur Selbst-
auskunft hinzuzufiigen. Jenseits dieser Verbesserungsmoglichkeiten ist das Ergebnis aller-
dings als positiv einzustufen. Der Bibliotheks-Chatbot wurde von den Studenten positiv
aufgenommen und hédufig wurde auch Interesse an einer Fortsetzung des Projekts gedufert.

Eine ausfiihrliche Beschreibung des Projekts kann in dem nach Ablauf des Projektseminars
zusammengestellten Projektbericht gefunden werden. Hier werden die theoretischen Hin-
tergriinde eines Chatbots, seine generellen Vor- und Nachteile sowie geeignete Einsatzorte
erldutert. AuBerdem werden séamtliche in Betracht gezogenen und verwendeten Technolo-
gien dargestellt und ihre Tauglichkeit fiir das Projekt sowie in der Entwicklung aufgetre-
tene Probleme im Detail erldutert. Auch die Ergebnisse der vorgenommenen Evaluation
konnen im Projektbericht ausfiihrlicher nachgelesen werden (Reichle et al. 2006).
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