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Hintergrund
 montags bis freitags von 9 bis 16:30 Uhr

 internationale Anfragen auf Deutsch und Englisch

 über 50 % der EconBiz-Besuche außerhalb der Chatzeiten

 starker Anstieg der Anfragen seit 2020
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Konzept

Chatbot

• Beantworten von allgemeinen Fragen

• Erste Hilfestellung zur Recherche

Chat

• Individuelle Hilfe zu spezifischen Fragen

• Intensivere Rechercheunterstützung

EconDesk

• Komplexe Fragen

• Rechercheunterstützung durch Fachreferent:innen

Online-Seminare

Persönliche Beratung

IK-Materialien



Menschenzentrierte Gestaltung KI-Systeme

• Nutzende im Mittelpunkt

• Synergieeffekte zw. EconDesk-Team und Bot

• verbesserte Dialogführung 

++ Service ++

• Methoden der Forschungsfelder KI, Human Centered Design, 

Conversational Design und UX

Vorgehen bei der Chatbot-Entwicklung
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Vorgehen II
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•Dialogführung

• + Absichten

•Persönlichkeit

•Chatbottraining

•Anfragen

•Chatlogs

•Kolleg:innen

•Textbausteine

•FAQs

•Kolleg:innen

•Nutzende

•evtl. Analytics, ML

Evaluation
Analyse 

UseCases

Mockups

LoFi Prototyp

Prototypische 
Umsetzung
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Entwicklungsprozess

User Interface

1
Preprocessing

● NLP techniques

● Cleaning

● Correcting

● Noun phrase detecting

2

Understanding

● Rasa NLU 

● Intents

● Stories or dialogue flows

3

Detecting best answer

● Actions

● Rasa Core

4

Return answers to users

5



• Chateinteilung in 10 Label-Kategorien

• Vergabe während EconDesk-Schicht

• Auswertung spezifischer Cases

• ergibt große Samplesize an Intents

Labels
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• Intent-Vergabe nach Vier-Augen-Prinzip im Chattranskript

• Design der Intents: 

• modularer Aufbau

• ermöglicht allgemeine und spezifische Auswertung

• ausreichend große Samplesize

Intents
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• Absichtserkennung der Anfragen

• keine klaren Formulierungen

• keine Fachbegriffe

• Rechtschreibfehler

• Samplesize der Intents

• große Bandbreite an Absichten

• wenig Beispiele

• Anlernen der KI schwierig

Herausforderungen
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Workshop: Chancen und Risiken
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- Chatbot-Persönlichkeit 

- Evaluierung der Dialogabläufe 

- Evaluierung der reinen Chatbot-Anwendungsfällen mit dem EconDesk-Team 

und Nutzenden

- weitere Absichten, Aktionen und Beispiele

- Entwicklung eines hochwertigen vertikalen Prototyps

- Schnittstelle zwischen Bot und EconDesk-Team

Nächste Schritte
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• Klare Abgrenzung zur Kolleg:innen

• Digitale Assistenz

• Dialogführung angelehnt an EconDesk

• professionell, distanziert

• passend zu EconBiz, ZBW

• Transparenz und Erwartungsmanagement

Persönlichkeit
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Flowchart Chatbot
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Zeit für Ihre Fragen!

n.clasen@zbw.eu

mailto:n.clasen@zbw.eu

