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Zusammenfassung

In vielen Unternehmen werden heutzutage Chatbots eingesetzt, um Standard-Anfragen von Kunden
effizient zu beantworten. Auch im psychosozialen Beratungsumfeld kénnen natdrlichsprachliche digi-
tale Assistenzen eine sinnvolle Ergdnzung zu menschlichen Beratern sein, denn sie sind jederzeit ver-
fligbare, anonyme Ansprechpartner. Die Hiirden fiir den Einsatz in der psychosozialen Beratung sind
allerdings hoch, da die Entwicklung und der Betrieb von Chatbots zundchst Kosten verursacht und sys-
tematische Studien zum Mehrwehrt derartiger Systeme in diesem Anwendungsfeld bisher nicht vor-

liegen.

Ziel des Projekts DIA (Digitale Assistenz) war die prototypische Entwicklung eines lernfahigen Chatbots
flr die psychosoziale Beratung. Dabei wurde insbesondere die Frage untersucht, wie aufwandig es ist,
einen Kl-basierten Chatbot ausschlieRlich mit Open-Source-Technologie zu entwickeln. Das von der
Staedtler-Stiftung geférderte Projekt lief von September 2019 bis Februar 2021. Die Arbeiten wurden
in einer interdisziplindren Kooperation vom Institut fiir E-Beratung mit der Fakultat Informatik der TH
Nirnberg durchgefiihrt. Als Anwendungsdomane diente die Bildungsberatung fir den Zertifikatskurs

Online-Beratung, die bisher hauptsachlich Gber E-Mail-Kommunikation erfolgt.
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1 Einleitung

Digitale natirlichsprachliche Assistenten (Chatbots) werden heutzutage verstarkt in Unternehmen ein-
gesetzt, um die Kundenkommunikation effizienter zu gestalten. Insbesondere im Service-Bereich wer-
den digitale Assistenzen genutzt, um mit Hilfe einer zugrundeliegenden Wissensbasis spezifische Fra-
gen von Kund*nnen bzw. Nutzer*innen zu beantworten. Haufige Fragen lassen sich dadurch im besten
Fall ohne menschliche Berater*in im 24x7-Modus abdecken. Genau das macht den Einsatz von Chat-
bots auch im psychosozialen Bereich interessant, wo der individuelle Beratungsbedarf oft hoch, die

finanziellen Mittel fiir Beratung jedoch begrenzt sind.

1.1 Ziele des Projektes

Ziel des Vorhabens war die Entwicklung einer digitalen Assistenz in Form des lernfahigen Chatbots
"DIA" in einer interdisziplindren Kooperation mit der Fakultat Informatik und dem Institut flrr E-Bera-
tung der TH Niirnberg. Als konkrete Versuchsfelder waren die Bildungsberatung des Instituts im Kon-
text des Zertifikatskurses Online-Beratung sowie die Beratung pflegender Angehoriger geplant. DIA
sollte die Aufgabe libernehmen, Fragen in natlrlicher Sprache mit sinnvollen Antwortangeboten zu
begegnen. Dabei sollte untersucht werden, inwiefern moderne Chatbot-Technologie unterstiitzt durch
Methoden der kiinstlichen Intelligenz fir die persénliche Beratung im genannten Umfeld sinnvoll ein-
gesetzt werden kann. So sollte DIA im Gegensatz zu den meisten derzeit eingesetzten Systemen nicht
nur auf vordefinierte Fragen antworten kdnnen, sondern selbstandig Antworten aus der vorhandenen
Dokumentation und den Erfahrungen anderer Ratsuchender erlernen. Auch mit ungenau spezifizierten
Anfragen sollte DIA umgehen kdnnen. Dafiir galt es, aktuelle Ansdtze aus der Forschung wirkungsvoll

zu kombinieren und fir die konkrete Problemstellung zu adaptieren.

Da der Schutz der personlichen Daten hierbei besonders wichtig ist, kdnnen die leistungsfahigen Cloud-
basierten Systeme global agierender Konzerne (z.B. Google Dialogflow oder Amazon Lex) nicht ohne
Weiteres eingesetzt werden. Eine wichtige Fragestellung und Teil der Untersuchung war daher, ob und
wie das Projekt vollstindig mit Open-Source-Technologie umgesetzt und als Blaupause fiir weitere

Projekte verwendet werden kann.

Das System sollte moglichst generisch konzipiert werden, so dass es in unterschiedlichsten Beratungs-
szenarien eingesetzt werden kann. Im Rahmen dieses Projektes diente als erstes Szenario ein Zertifi-
katskurs fiir Studierende, ein zweites Szenario sollte folgen. In ndchsten Schritten sollte das Konzept
auch auf andere Szenarien ausgeweitet werden konnen, wie beispielsweise fiir Incomings oder Out-

goings in der Studienberatung der TH Niirnberg.

1.2 Ausgangslage

Das Institut fiir E-Beratung unterstltzt 6ffentliche Beratungsinstitute beim Aufbau digitaler Angebote
fir die psychosoziale Beratung. Dabei geht es vor allem um die Diagnostik und/oder Linderung psycho-
sozialer Belastungen. Dariiber hinaus gibt es ein eigenes Bildungsangebot im Kontext des Hochschul-

zertifikats ,,Onlineberatung” (Groning 2011).
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Die Themen psychosozialer Beratung sind traditionell sehr sensibel und schiitzenswert gegeniber wirt-
schaftlichen Interessen. Davon unbesehen werden gerade auch Gesundheitsinformationen weitge-
hend im Internet gesucht (Medienpadagogischer Forschungsverbund Siidwest (mpfs) 2017). Fur fast
die Halfte aller Deutschen (44%) ist das Internet im Bedarfsfall bei psychosozialen Problemen eine An-
laufstelle (Eichenberg und Bradhler 2013). Das Internet im Allgemeinen sowie psychosoziale Onlinebe-
ratung im Besonderen bietet Ratsuchenden demnach die Méglichkeit, sich im Schutze der Anonymitat
Uber sensible Themen auszutauschen. Dabei Ubersteigt die Nachfrage im Netz das durch seriése Bera-
tungsanbieter vorgehaltene Onlineberatungsangebot. Oftmals fehlt es im Netz zudem an Clearingstel-
len, durch die das Grundanliegen und die passende Hilfeform fiir Ratsuchende ermittelt werden
konnte (Wenzel 2013). Haufig leiten Webseiten immer noch zuallererst mit Kontaktdaten wie Telefon-
nummern oder Offnungszeiten auf persénliche Kontakte. Die Chancen der digitalen Beratung werden

nicht ausgeschopft.

Aus verschiedensten Forschungsergebnissen ist bekannt, dass sich mit der Etablierung des Internets
sowie der Smartphone-Technologie die Lesegewohnheiten gedndert haben (Maurer 2015). Die Bereit-
schaft lange Texte zu lesen ist gesunken (Loh und Kanai 2016). Die Aufbereitung wesentlicher Inhalte
in kleinen Happchen wird mehr und mehr Ublich und schrankt die Aufnahmefahigkeit stark ein (Del-
Vecchio et al. 2019). Bei vertieftem Interesse werden sog. Links angeboten, die zu ausfihrlicheren Er-
lauterungen flihren. Dies passt sehr zielgenau zum Untersuchungsgegenstand, da die davorliegende

Kommunikation mit einem Chatbot bereits flir Eingrenzung sorgt.

Natdirlichsprachliche digitale Assistenzen kdnnen gerade im psychosozialen Beratungsumfeld eine sehr
sinnvolle Erganzung zu menschlichen Beratern sein. Sie zeichnen sich vor allem dadurch aus, dass sie
jederzeit, direkt und sofort antworten. Weiterhin haben sie das Potenzial, die Hemmschwelle fiir pein-

liche oder als dumm empfundene Fragen zu senken.

Allerdings kénnen Chatbots den personlichen Kontakt nicht ersetzen, sie haben kein Mitgefihl und
kdnnen sich nicht in das Gegeniiber hineinversetzen. Dennoch muss ein Chatbot mit einer Personlich-
keit bzw. einem Charakter ausgestattet werden, der auf die Beratungssituation abgestimmt ist und
den Nutzenden ein angenehmes Geflihl gibt (Kaiser et al. 2019; McTear et al. 2016; Shevat 2017). Dabei

muss jedoch jederzeit klar ersichtlich sein, dass kein Mensch, sondern eine Maschine antwortet.

Es geht also niemals darum, menschliche Beratung komplett durch einen Chatbot zu ersetzen, sondern
vielmehr schnelle Antworten auf Standardfragen zu liefern. Ratsuchende bekommen so die Moglich-
keit, Zeit,- Orts- und Personen-unabhangig Fragen zu stellen und schnelle Antworten zu erhalten.
Gleichzeitig werden menschliche Berater entlastet und haben so mehr Zeit fir ausfiihrliche und indi-

viduelle Beratung.

Die hier untersuchte digitale Assistenz, die 24 Stunden jeden Tag der Woche fiir Ansprache zur Verfi-
gung steht, erscheint zeitgemall und bedarfsorientiert. Mit kurzgehaltenen Antworten, angereichert
mit Vorschlagen fiir ein Weiterblattern, kann sie basierend auf unterschiedlichen Informationsquellen
und Medien ansprechend Antworten und durch grofRe, schwer zu durchschauende Wissensgebiete

lotsen.
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1.3 Forschungsfragen

Das Projekt dient der Untersuchung der Potenziale und Grenzen fiir den Einsatz von Chatbots in der
psychosozialen Beratung. Konkret sollten folgende Forschungsfragen im Laufe des Projektes beant-

wortet werden:

Wie ist eine digitale Assistenz im Umfeld 6ffentlicher Beratungsauftrage zu entwickeln, damit sie

Akzeptanz findet und von Ratsuchenden genutzt wird?

Wesentliche Kriterien fir die Akzeptanz eines Chatbots gegeniiber einer einfachen Web-Suche sind die
leichte und intuitive Bedienbarkeit des Dialoges sowie ein angenehmer Charakter der digitalen Assis-
tenz (Kaiser et al. 2019; McTear et al. 2016; Shevat 2017). Im Bereich dieser Forschungsfrage wurden
Messinstrumente zusammengestellt und entwickelt, die helfen sollen, diese Fragen zu beantworten

und eine standige Optimierung im sich schnell entwickelnden digitalen Umfeld ermdoglichen.

Wie aufwandig ist es, mit moderner Open-Source-Technologie einen leistungsfihigen Chatbot zu

entwickeln?

Aus Griinden des Datenschutzes sollte der Einsatz Cloud-basierter Software in der psychosozialen Be-
ratung vermieden werden. Daher wurde das Projekt als On-Premise-L6sung basierend auf dem Open-
Source-Framework Rasa® entwickelt. Die Erfahrungen aus dem DIA-Projekt ermdoglichen eine Abschat-

zung der Aufwande fir zukinftige Projekte.

Wie kann basierend auf aktuellen Forschungsergebnissen aus den Bereichen Natural Language Pro-
cessing und kiinstliche Intelligenz ein lernfahiges natiirlichsprachliches Assistenzsystem im Bera-
tungsumfeld gestaltet werden?

Die Verwaltung und Pflege der Wissensbasis bei Chatbots ist haufig mit hohem manuellem Aufwand
verbunden. Daher wurde in dem Projekt untersucht, wie einfach oder aufwandig Wissen aus vorhan-
denen Datenbestdnden extrahiert und in ein Frage-Antwort-System integriert werden kann. Dabei
wurden aktuelle Verfahren und Sprach-Modelle fiir die Wissensextraktion und die Beantwortung von

Fragen eingesetzt.

Wie kdonnen die Vertrauenswiirdigkeit bzw. Zuverldssigkeit von Antworten bestimmt und mit aus-

gewiesen werden?

Insbesondere bei der persénlichen Beratung ist es wichtig, dass keine falschen oder irrefiihrenden In-
formationen generiert werden. Daher sollten Wege gefunden werden, die Validitdt der Antworten si-

cherzustellen und gegebenenfalls Unwissen explizit zu duBern.

! https://rasa.com
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2 Anforderungsanalyse

2.1 Anwendungsszenarien

2.1.1 Bildungsberatung fiir den Zertifikatskurs "Onlineberatung"

Der Chatbot soll die Aufgabe libernehmen, interessierte Studierende durch organisatorische Fragen

beziiglich des an der TH Nirnberg angebotenen “Zertifikatskurs Onlineberatung” zu lotsen.

Die Beratung der Studierenden fiir den Zertifikatskurs findet aktuell (iberwiegend per E-Mail statt. Aus
vielen Jahren der studentischen Beratung sind die am haufigsten gestellten Fragen bekannt. Die Ant-

worten auf diese Standardfragen sind in Flyern und FAQ-Listen auf der Webseite veroffentlicht.

Die Struktur des Zertifikatskurses besteht aus 3 Modulen und einem Praxisteil, die aufeinander auf-
bauen und in zeitlicher Reihenfolge zu belegen sind. Der Zertifikatskurs ist somit komplex und birgt ein

hohes Nachfragepotential. Typische Fragen sind:

e Welche Module gehéren zum Zertifikatskurs Onlineberatung?

e Welche Anwesenheitspflicht habe ich fiir den Zertifikatskurs Onlineberatung?

e Kannich den Zertifikatskurs Onlineberatung nach meinem Studienabschluss machen?

e Derzeit befinde ich mich im Praxissemester, wollte jedoch anfragen, ob es schon moglich wire,
dieses Semester den Workshop 'Formen und Methoden sozialpadagogischer Beratung' zu be-
suchen. (Also vor Beendigung des praktischen Studiensemesters?)

e Wie lauft die Fallpraxis ab?

e Kann ich mir Module des Kurses auch fur mein Studium anrechnen lassen?

Diese Fragen sind zwar klar zu beantworten, sie werden aber oft unklar formuliert und beinhalten ne-
ben impliziten (nur den Kurs betreffend) auch explizite (nicht den Kurs betreffende) Beziige. Es soll im
Zuge des Projektes untersucht werden, inwiefern mit Hilfe klinstlicher Intelligenz dahinterliegende Fra-

gestellungen erahnt und korrekt beantwortet werden kénnen.

2.1.2 Zweite Domadne

Die urspriinglich vorgesehene Domane "Beratung fir pflegende Angehdrige" am Institut fir E-Bera-
tung liel’ sich nicht erreichen. Die Onlineberatung fiir pflegende Angehorige wurde wider Erwarten
nicht durch einen Trager der Angehorigenberatung Gibernommen und weitergefiihrt und horte damit
auf zu existieren. Zum anderen erforderten einige Teilaufgaben im Projekt einen deutlich hheren Zeit-
aufwand als urspriinglich vorgesehen. Daher wurden die Prioritdaten zu Gunsten der Losung vielfaltiger
technischer Probleme beim Aufsetzen und Training des Chatbots verschoben, um hier einen lauffahi-

gen Prototypen bereitstellen und testen zu kénnen.

Ersatzweise entstand im Rahmen einer Masterarbeit eine konzeptionelle Planung eines Knowledge-

Graphen fiir einen Chatbot, der durch die Informations- und Beratungsseite des Projektes TriN flihren
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kann. Daraus entstanden weitere Hintergrund-Erkenntnisse, die in die Gesamtbetrachtung dieses Pro-
jektes einflossen. Trialog im Netz (TriN) ist eine Onlineberatungsplattform an der Robert Kimmert
Akademie in Wirzburg. Die Projektidee Trialog im Netz (TriN) will den Prozess der Implementierung
des neuen Berufsbildes ,Genesungsbegleiter” unterstiitzen, mittels eines zu entwickelnden digital ge-
stltzten Informations- und Unterstiitzungsangebots mit interaktiven Beratungsangeboten, das
deutschlandweit Unternehmen wie Arbeitnehmer*innen zur Verfligung steht. Genesungsbegleiter*in-
nen sind Menschen, die schwere psychische Krisen Gberwunden haben und nach einer Qualifizierung
fiir Unternehmen der psychiatrischen Versorgung als ,,Experten aus Erfahrung” bei ihrer Arbeit unter-

stiitzen konnen.

2.2 Anforderungen an DIA

Nachdem ein Chatbot letzten Endes ein User Interface fiir eine Wissensbasis ist, lassen sich die Anfor-
derungen in zwei Teilbereiche aufteilen: Einerseits Anforderungen an die Kommunikationsschnittstelle

und andererseits Anforderungen an die Wartbarkeit der Wissensbasis.

2.2.1 Anforderungen an das Conversational User Interface

Ein Chatbot muss mit verschiedenen Fragetypen umgehen kénnen. Nachfolgend sind typische Bei-

spiele fiir Fragetypen und die erwiinschten Reaktionen von DIA aufgefiihrt:

Al) DIA soll Informations- und Faktenfragen als solche erkennen und moglichst mit dem entspre-

chenden Faktenwissen antworten:

Beispiel: Welche Anwesenheitspflicht habe ich? -> Es besteht in den Lehrveranstaltungen eine

Anwesenheitspflicht von 75%

A.2) DIA soll bei Verstandnisfragen und unscharfen Formulierungen Informationen anbieten und

gezielt nachfragen:

Beispiel: Wie viele Module muss ich belegen? -> Es gibt 4 Module, willst Du sie sehen?

Beispiel: Kann ich den Kurs auch nach dem Studium machen? -> Der Kursbeginn muss wdéh-
rend des Studiums sein und der Kurs muss bis zu einem Jahr nach Ende des Studiums abge-

schlossen werden.

Beispiel: Ich bin schwanger, schaffe ich den Kurs? ->
Bei Ausnahmeregelungen oder die persénliche Situation soll DIA an die (menschliche) Bera-

tung verweisen.

A.3) DIA soll durch den hinterlegten Wissensbereich im Beratungsfeld fiihren:
Im Beispiel Zertifikatskurs sind dies die Kursbeschreibung sowie FAQs. Sofern der Chatbot bei
der Antwort nicht sicher ist, soll er nach Antwortalternativen fragen und ggf. auf die entspre-

chenden Informationen im Intra- und Internet verweisen.
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A.4)

A.5)

A.6)

DIA soll Servicefunktionen Gbernehmen:

Fir den Zertifikatskurs kann dies die Anmeldung, die Bekanntgabe von Raumen sowie Termi-
nerinnerungen sein.

DIA soll héflich und zuvorkommend sein.

DIA soll hoflich und sachlich kommunizieren. Sie soll den oder die Kund*in freundlich begri-
Ren und verabschieden. DIA kann fragen, ob eine Serviceleistung gewiinscht wird und diese
dann auch Gbernehmen.

DIA soll eine Feedback-Moglichkeit bieten.

Durch die Implementierung einer Feedback-Frage am Ende einer Beratungskonversation
("Wie zufrieden sind Sie mit der Beratung?") wird die systematische Analyse von Wissensli-

cken bzw. erfolgreichen Dialogmustern ermoglicht.

2.2.2 Anforderungen fiir die Wartbarkeit der Wissensbasis

Ein Chatbot wird nur dann akzeptiert, wenn die Antworten hilfreich, korrekt und zeitlich aktuell sind.

Eine Wissensbasis wird benétigt, die gepflegt werden muss. Dafiir soll das System Funktionen bereit-

stellen, welche die Verwaltung der vorhandenen Wissensbasis einerseits und das Erkennen von Wis-

sensllicken andererseits ermoglichen.

A7)

A.8)

Der Aufbau der Wissensbasis soll durch das System unterstitzt werden.
Faktenwissen zu den wichtigsten Objekten der Anwendungsdomane soll in einer Wissensbasis
bereitgestellt werden. Beim Zertifikatskurs sind das bspw. Informationen zu den Modulen, zur
Anmeldung usw. Das daflir notwendige Wissen soll system-unterstiitzt aus bestehenden Do-
kumenten (Webseiten, FAQs) extrahiert und strukturiert abgelegt werden.

Das System soll Moglichkeiten zur kontinuierlichen Verbesserung der Inhalte bieten.
Insbesondere soll eine Moglichkeit geschaffen werden, nicht-beantwortete Fragen zu erken-
nen und die entsprechenden Antworten einfach einzupflegen. Dafiir sollen Antwortvorschlage
zu unbeantworteten Fragen aus bestehenden Dokumenten (z.B. E-Mail-Kkommunikation) ge-

neriert und den Redakteuren vorgelegt werden.

Seite 8



3 Projektablauf

In der ersten Projektphase war die technische Entwicklung des Dialogsystems mit einem Forschungs-

projekt im Rahmen des Studiengangs Master of Applied Research verkniipft. Nach erfolgreichem Stu-

dienabschluss fiihrten studentische Hilfskrdfte mit unterschiedlichen Aufgaben und Abschlussarbeiten

die begonnene Arbeit fort. Fachlich wurde das Projekt von den Professoren und Mitarbeiter*inen des

Instituts fir Online-Beratung begleitet. Sie erarbeiteten in enger Kooperation mit der Software-Ent-

wicklung das fachliche Konzept, die Dialogstruktur, Akzeptanzkriterien und Testfalle. Dariliber hinaus

wurden Akzeptanztests mit Nutzer*innen durchgefiihrt. Das Projekt wurde in drei Phasen bearbeitet,

die sich an den Semestern orientierten.

Projektphase 1: Grundlegende Konzeption, Entwicklung eines Prototyps fiir das erste An-
wendungsszenario

Dem Grundgedanken agiler Software folgend war das Ziel der ersten Projektphase die Entwick-
lung eines "Minimum Viable Product". Darunter wird eine erste, einsetzbare Version einer
Software verstanden, die es ermoglichen soll, moglichst frith Feedback durch Anwender zu
erhalten, um dieses in die Weiterentwicklung des Produktes einflieBRen zu lassen.
In dieser Projektphase entstand basierend auf Open-Source-Technologie ein einfacher Chat-
bot, der auf (inhaltlich, aber nicht wortlich) vordefinierte Fragestellungen festgelegte Antwor-
ten gibt. Grundlage sind bspw. die FAQ fiir den Zertifikatskurs Online-Beratung, aber auch ano-
nymisierte Mailkommunikation sowie die Unterstiitzung der Sachbearbeiter*innen.
Die Phase endete mit der Inbetriebnahme des ersten Prototyps.

Projektphase 2: Funktionale Erweiterung des Prototyps, Einbindung des zweiten Anwen-
dungsszenarios

Mit dem Prototyp erfolgten wie geplant Akzeptanzstudien und die Optimierung der Funktions-
weise innerhalb der ersten Doméane sowie die technischen Dokumentation der Arbeitsschritte.
Dabei wurde ein grundlegendes Verstandnis von den Moglichkeiten und Grenzen von Chatbots
fiir Fragestellungen aus dem Bereich der Psychosozialen Arbeit erlangt, das bisher so nicht
vorlag. Der Transfer in andere Doméanen blieb ein wichtiges Ziel, das im Rahmen der Projekt-
laufzeit allerdings nur konzeptuell bearbeitet wurde.

Projektphase 3: Akzeptanztest und Projektabschluss

In der letzten Projektphase standen abschliefRende Akzeptanztests und deren Auswertung im

Vordergrund.
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4 System-Uberblick

4.1 Einbindung des Chatbots auf der Web-Seite

Das Institut flr E-Beratung unterhélt in seinem Webauftritt einen Bereich “Fiir Studierende”, auf dem

diverse Informationen zum Zertifikatskurs abrufbar sind. Hier soll auch der Prototyp des Chatbots ver-

flgbar gemacht werden.

Die Webseite ist mit dem Content Management System Wordpress implementiert. Bei der Einbindung

des JavaScript-basierten Chatbots waren etliche technische Probleme zu |6sen, die zu ungeplant hohen

zeitlichen Aufwénden gefiihrt haben. Aktuell ist der Chatbot unter der URL http://www-e-beratungs-

institut.de/dia erreichbar. Abbildung 1 zeigt, wie er sich auf der Webseite meldet.

n NSTITUT FUR E BERATUNG

Start

DiA

START  FORT-UND WEITERBILDUNG ~ « PROJEKTE  FUR STUDIERENDE  UBER UNS

Funktionsweise ZeoBot

ZeoBot ist ein Chatbot, der Fragen zum Zertifikatskurs Onlineberatung beantworten
kann. Sie kdnnen ihn in der unteren rechten Bildsck

—
Digital Immigrants
Gebis Wer oder was ist prn—
Hallo, ich bin ZecBot und kann
HelB Ihnen helfen, Fragen zum
Zertifikatskurs Onlineberatung zu
KA beantworten und Informationen
Kurs: Ki und Soziale Arbeit zum Kurs zu finden. Welche Frage oiekle & IT
haben Sie?
SiWe
'S
Spiel-Design-Elemente f
TriN
Abgeschlossene Projekte ]
NiS-
he Mit-
Themen ht

Beratungs-Apps

Beratungs-Foren

hungskooperation -
Forschungskooperation - bke o de

Kl und Soziale Arbeit t die Pruif

en sozialpadagogischer

JBeratina, die

ank( ~

Abbildung 1

4.2 Architektur des Chatbots

Einbindung des Chatbots auf der Webseite des Zertifikatskurses

Ein wesentliches Design-Ziel beim Entwurf des Chatbots war die Realisierung eines moglichst guten

Kompromisses zwischen folgenden Anforderungen:

1. Faktische Fragen zu wesentlichen Entitdaten der Anwendungsdomane sollen exakte Antworten

liefern.

2. Die Wissensbasis des Chatbots soll sich mit moglichst wenig Aufwand pflegen lassen.
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Fir die erste Anforderung ist eine Wissensbasis erforderlich, in welcher das Faktenwissen abgelegt ist.
Daruber hinaus miissen die Entitdten der Wissensbasis und deren Attribute prazise in den Nutzerfra-
gen erkannt werden, was spezifische Trainingsdaten erfordert. Beides, die Wissensbasis und die Trai-
ningsdaten, miissen manuell gepflegt und bei Anderungen aktualisiert werden. Um gleichzeitig die
zweite Anforderung umzusetzen, wurde neben der Wissensbasis ein Question-Answering-Modul ba-
sierend auf einer Dokumentensuche implementiert. Dieses Modul sucht mithilfe semantischer Such-

verfahren passende Dokumente. Abbildung 2 gibt einen Uberblick tiber die Bestandteile des Chatbots.

Standard Intents Answer Extraction

Document Retrieval

rrege Chatbot r-

[

i

Esg

Knowledge Graph

- L

Abbildung 2 Architektur des Chatbots (Noack, 2021)

Wird vom Nutzenden eine Frage an das System gestellt, so wird sie zunachst von der NLU-Komponente
(Natural Language Understanding) entgegengenommen. Aufgabe der NLU-Komponente ist das Erken-
nen der Nutzerabsicht (des Intents) und ggf. der beteiligten Entitdten und Attribute. Basierend darauf
wird entweder eine Standard-Antwort zuriickgegeben (z.B. bei einer BegriiRung) oder es wird eine

Suche nach der Antwort ausgelost.

Sofern eine Frage nach bekanntem Faktenwissen erkannt wird (z.B. "Wann beginnt der Kurs?"), wer-
den die entsprechenden Informationen (Attribut "Beginn" zu Entitat "Kurs") aus der Wissensbasis, hier
als Knowledge Graph dargestellt, extrahiert und als Antwort zuriickgegeben. Sofern die Antwort nicht

eindeutig bestimmt werden kann, fragt der Chatbot nach weiteren Details (z.B. "Welcher Kurs?").

Werden keine Entitaten aus der Wissensbasis erkannt oder ist die Antwort fiir den Benutzer nicht zu-
friedenstellend, so wird eine Dokumentensuche (Document Retrieval) angestoRen. Mithilfe eines Voll-
text-Suchindex (konkret: ElasticSearch?) werden zunichst die fur die Frage relevanten Dokumente
identifiziert und gerankt. Aus diesen Dokumenten werden dann mithilfe eines entsprechenden Mo-

dells die Antwortpassagen extrahiert (Answer Extraction).

2 https://www.elastic.co/de/elasticsearch
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Fir das Training des Modells zur Answer Extraction wurde ein Transfer-Learning-Ansatz basierend auf
BERT (Devlin et al. 2018) verwendet. Als Basis diente ein multilinguales BERT-Modell, auf dem ein Fine
Tuning fir die Answer Extraction mit dem frei verfiigbaren Stanford Question Answering Dataset

(Rajpurkar et al. 2016) durchgefihrt wurde.

4.3 Dialog-Design

Der Chatbot bestimmt die Antworten anhand der Nutzerabsichten (Intents), die mittels maschineller
Lernverfahren aus der Frage erkannt werden missen. Dafir ist es notwendig, die Intents zu definieren
und Trainingsdaten mit méglichen AuBerungen zu hinterlegen. Bei den Intents wird zwischen Fragen
zum Zertifikatskurs (z.B. "Was ist die Fallpraxis?") und allgemeinen Intents (BegriiRung etc.) unterschie-

den.

Fir die Antworten wurde eine niichterne, sachliche und hofliche Ausdrucksweise gewdahlt. Dabei

wurde darauf verzichtet, den Chatbot mit markanten “Charaktereigenschaften” auszustatten.

4.3.1 Gestaltung der Wissensbasis fiir Faktenfragen zum Zertifikatskurs

Die Wissensdatenbank beinhaltet das Faktenwissen des Chatbots in strukturierter Form. Um Informa-
tionen flexibel zu verwalten, wurde eine Reprasentation als Knowledge Graph gewahlt. Abbildung 3
zeigt einen Ausschnitt des Knowledge Graphen fir den Zertifikatskurs. Er enthalt beispielsweise die

Informationen dariber, welche Module es gibt, wo und wie man sich anmelden muss.

Attribute

Student

Beziehungen

N

Online-
beratung

Entitadten
Entitétstypen

Online-
ommunikatio

Abbildung 3  Illustration des Knowledge Graphen fiir den Zertifikatskurs
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Fir die Gestaltung des Knowledge Graphen ist sowohl technisches Knowhow als auch fachliches Wis-
sen Uber das Themengebiet des Chatbots erforderlich. Im DIA-Team hat sich folgendes Vorgehen be-
wahrt: Zunachst wurde von sozialwissenschaftlicher Seite eine grobe “Mindmap” zum Themengebiet
erstellt, durch die die Entwickler*innen einen Uberblick des Themas gewinnen konnten und anhand
derer ein erster Knowledge-Graph entwickelt werden konnte. Auf diese Weise werden erste Entitaten,
Beziehungen und Attribute festgelegt. Durch den Zwischenschritt der Mindmap, die in den Knowledge-
Graphen Gberfihrt wird, ist dieser auch ohne technischen Background gut verstandlich. In die erste
Version des Knowledge-Graphen werden die formulierten Antworten einsortiert. Dabei war es mehr-
mals notig, neue Entitaten, Beziehungen und Attribute anzulegen. In einem letzten Schritt musste kon-

trolliert werden, ob sich die Fragen fiir das Training sinnvoll labeln lassen kdnnen.

Falls einzelne Fragen vom Chatbot nicht zuverldssig unterschieden werden konnten, war es notig, Ant-
worten auf verschiedene Fragen in einer Antwort zusammenzufassen. Dieses Zusammenfassen meh-
rerer Attribute zu einem soll an einem Beispiel erklart werden: Zunachst wurde bei der Beziehung "An-
rechnung" durch zwei Attribute unterschieden, ob sich jemand ein bereits absolviertes Fach aus dem
Studium auch fiir den Kurs anrechnen lassen will oder ob jemand Facher aus dem Kurs fiir das Studium
geltend machen mochte. Da es jedoch nicht moglich gewesen ware, dass der Chatbot die Frage ein-
deutig einem der beiden Attribute zuweisen kann, wurden die Attribute zusammengelegt und die Ant-

wort enthalt nun beide Themen.

AulRerdem wurden die Antworten um thematisch verwandte Informationen ergédnzt, auch wenn nach
diesen nicht direkt gefragt wurde. Das soll verhindern, dass den Nutzer*innen wichtige Hinweise ent-
gehen, die sie normalerweise beim Besuch der Webseite zufallig entdeckt hatten. Ein Beispiel ist der
letzte Satz der Antwort zu den Zulassungsvoraussetzungen des Kurses (siehe Abbildung 4): Hier wird
zusatzlich zur eigentlichen Antwort darauf aufmerksam gemacht, dass der Kurs nicht mit dem Ende
des Studiums abgeschlossen werden sein muss, sondern erst ein Jahr spater. Falls potenzielle Kursteil-
nehmer*innen nicht mit dieser Sondersituation rechnen, erkundigen sie sich nicht explizit danach und

laufen so Gefahr, diese wichtige Information nicht zu erhalten.

Damit Sie am Zertifikatskurs
telinehmen konnen, mussen Sie
an der Fakultat
Sozialwissenschaften der TH
Nurnberg studieren. Eine
bestimmte erreichte ECTS-Zahl ist
nicht nétig, jedoch gelten fr
Studierende des
Bachelorstudiengangs Soziale
Arbeit zwei Voraussetzungen: der
erfolgreiche Abschluss des
Praxissemesters (Modul 3.2) und
des Moduls 2.2 Fiir alle anderen
Studierenden gibt es keine
Teilnahmevoraussetzungen. Der
Kurs kann bis zu einem Jahr nach
Beendigung des Studiums

Abbildung4  Wichtige Zusatzinformationen kdnnen zu langen Antworten fithren
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Sowohl das Zusammenfassen mehrerer Attribute zu einem als auch das Ergdnzen von Antworten um
Zusatzinformationen zum anderen haben allerdings auch einen Nachteil: Die Antworttexte werden
durch dieses Vorgehen langer und enthalten teilweise Aspekte, die fir die fragende Person irrelevant

sind.

4.3.2 Domanen-unabhangige Antworten

Neben den Intents, die spezifisch auf den Kurs angepasst sind, hélt DIA auch Antworten und Bemer-
kungen bereit, die auch in anderen Doméanen direkt eingesetzt werden konnen. Einige davon sind in
Abbildung 5 dargestellt.

agree goodbye not_understood
bot_function greet sad_emoji
disagree happy_emoji thank_you
get_started helpful

Abbildung 5  Generische Intents des Chatbots

Beispielsweise soll der Chatbot erkennen und sich angemessen verhalten, wenn er begrif$t wird (In-
tent "greet"), nach seiner Funktionsweise gefragt wird (Intent "bot_function") oder Nutzer*innen ihre
Unzufriedenheit mit dem Chatbot zum Ausdruck bringen (Intent "not_understood"). Mit dem Intent
"get_started" wird ein neuer Dialog initiiert und der Bot selbst startet ungefragt mit einer BegriRung
und Vorstellung. Uber den Intent "helpful" kann ein Benutzer-Feedback zur Zufriedenheit mit der Ant-

wort verarbeitet werden.

An dieser Stelle wurde besonders bei Themen, die innerhalb eines Gesprdachs mehrfach auftreten kon-
nen, darauf geachtet, dass der Chatbot mehrere Antworttexte zur Verfligung hat und zufallig einen
auswahlt. Abbildung 6 zeigt die verschiedenen Reaktionen des Chatbots, wenn er eine Frage nicht ver-

standen hat.
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Leider habeich das nicht verstanden. Vielleicht Ich befinde mich noch im Lernprozess

wollen Sie es nochmal anders formulieren? und habe Sie nicht verstanden.
Vielleicht kénnen Sie fiir Ihre Frage

andere Worter verwenden.

Sorry, aberich habe Sie nicht verstanden. Sie |

kénnen probieren, die Frage anders zu

formulieren. Diese Frage habe ich nicht verstanden, |
aber sie wird dazu beitragen, dass ich
besser werde. Formulieren Sie die

Diese Frage verstehe ich leider noch nicht. Frage, falls moglich, bitte anders.

Probieren Sie es am besten noch mal in
anderen Worten.

Ich befinde mich noch im Lernprozess
und habe Sie nicht verstanden.
Vielleicht kénnen Sie fiir Ihre Frage
andere Worter verwenden.

Leider habeich Sie nicht verstanden, aber eine
andere Wortwahlkénnte mir helfen, Ihre
Frage zum Kurs doch noch zu beantworten.

Abbildung 6  Reaktionen des Chatbots, wenn die Nutzereingabe nicht verstanden wurde

Besonders die Fragen und Anmerkungen der Nutzer*innen, die keinen Bezug zum Kurs aufweisen,
kdnnen sehr unterschiedlich sein. Um diesem groRen Spektrum gerecht zu werden und moglichst oft
eine sinnvolle Reaktion zu zeigen, wurden die Antworten sehr unverbindlich gestaltet. Ein Beispiel ist
das “intent agree”. Der Chatbot erkennt, dass der*die Anwender*in eine zustimmende Reaktion zeigt.
Er kann diese Zustimmung jedoch nicht in einen Kontext setzen und beispielsweise zwischen “Ja, das
wollte ich wissen.” und “Ja, ich habe noch eine Frage.” unterscheiden. Als unverbindliche und dennoch
oft passende Reaktion zeigt der Chatbot entweder einen lachelnden Smiley oder sagt etwas Freundli-

ches, wie

e |ch beantworte gerne Fragen zum Kurs. :)
e Ich freue mich (iber jede Frage zum Kurs. :)

e |ch freue mich, lhre Fragen beantworten zu diirfen.

4.4 Semi-automatisierte Informationsextraktion fiir den Aufbau von Knowledge Graphen

Flr die Erstellung eines Knowledge Graphen muss zunachst eine domanenspezifische Ontologie ent-
wickelt werden. Darin wird spezifiziert, welche Entitatstypen es geben soll, welche Attribute sie haben
und wie sie iber Beziehungen zusammenhangen. Wie bereits in Abschnitt 4.3.1 beschrieben, ist dieser
Prozess sehr aufwandig, da Domanenexpert*innen die notwendigen Grundlagen der Technologien in

der Regel nicht beherrschen und durch technische Expert*innen unterstiitzt werden missen.

Vielfach ist das Domadnenwissen aber bereits implizit in Form von unstrukturierten Texten vorhanden.
Diese Texte konnen Informationen auf der Webseite sein, beschreibende Dokumente oder Emails mit
Antworten auf bestimmte Fragen. Mithilfe von Verfahren zur Information Extraction (IE) kdnnen aus
diesen unstrukturierten Texten Informationen zu Entitdten und Beziehungen extrahiert und in struk-
turierte Daten Uberfiihrt werden. Da hier eine inhaltliche Strukturierung der Doméane vorgenommen

werden muss, ist eine vollstdndige Automatisierung dieser Aufgabe nicht mdglich. Durch einen semi-
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automatischen Prozess kdnnen aber Empfehlungen generiert werden, die dann durch die Doménen-

expert*innen angepasst werden.

Im Rahmen einer Masterarbeit (Aufotu, 2021) wurde ein Framework zur semi-automatischen Gene-

rierung eines Wissensgraphen entwickelt. Abbildung 7 zeigt den Prozess, der vollstandig durch ein gra-

phisches Modellierungswerkzeug unterstitzt wird.

=]

Input @ ]
: . Entity Type ; A Attribute Ontology y
[Enllty CreatlonH Creation NVl Creation Creation G:;gzl'g:::m
Abbildung 7  Prozess fiir die semi-automatische Generierung einer domanen-spezifischen Ontologie

In einem ersten Schritt werden durch eine Analyse hdufig auftretender Terme Vorschlage fir Entitaten

ermittelt, die dann durch den Doménenexperten zu Entitatstypen verallgemeinert werden missen.

Mithilfe dieser Entitatstypen wird dann im Teilschritt "Triple Creation" nach Kandidaten fiir Bezie-

hungstypen gesucht. Abbildung 8 zeigt die Visualisierung fiir die diesen Schritt. Dargestellt wird ein

Graph, der eine Kante fir jede Subjekt-Pradikat-Objekt-Kombination zwischen jeweils zwei Entitdten
(als Subjekt und Objekt) enthélt. Fir die linguistische Analyse des Textes wird die Python-Bibliothek

spaCy eingesetzt, die mittels vortrainierter Sprachmodelle den Zugriff auf die grammatikalische Satz-

struktur ermoglicht.
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Abbildung 8

Anwendung zur Definition von Knowledge Graphen im Teilschritt "Triple Creation"
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Der oder die Anwender*in wird Schritt fir Schritt durch den Prozess gefiihrt. Dabei hat er oder sie stets
die Kontrolle und den Uberblick iiber die ermittelten Informationen. Das System generiert in jeder
Phase Vorschlage durch eine Analyse der Texte, der Anwender strukturiert und abstrahiert. Am Ende

des Prozesses steht das Modell eines Wissensgraphen, die Ontologie (siehe Abbildung 9).

Knowledge
Graph Creation

Export KG Files Edge between Medul and Priifung

Entitdten des Entitétstypen Modul

4 F . . ‘ §
[rS———rn—— .
Attribute Creation » /.
- Ontology Creation i //'\/
»
T A e AR | A TS gt k o o
-~ \ Attribute
.( .;,-ua noas Beziehung

Modul Data

Abbildung 9  Beispiel fiir eine semi-automatisch erstellte Ontologie

4.5 Semi-automatisierte Erstellung und Pflege der unstrukturierten Wissensdatenbank
fiir das Question-Answering-Modul

Wichtige Fakten zu zentralen Entitatstypen der Domane werden im Wissensgraphen verwaltet. Dar-
Uber hinaus gibt es in der Beratung aber eine Vielzahl von Fragen zu individuellen Problemen, die nicht
anhand des Wissensgraphen beantwortet werden kdnnen. Die Modellierung und strukturierte Erfas-

sung aller moglichen Frage-Antwort-Informationen sind schlicht zu komplex und zu aufwandig.

Aus diesem Grund wird zunehmend versucht, Antworten mit Hilfe von Machine-Learning-Modellen
aus unstrukturierten Daten zu ermitteln (Rajpurkar u.a., 2016; Devlin u.a. 2018). Grundlage hierfiir ist
die Datenqualitat der darunterliegenden Dokumentenbasis. Die Erstellung und Erweiterung dieser Do-
kumentenbasis ist im Allgemeinen jedoch nur mit tiefgreifendem technischem Wissen moglich, da es

keinen klar definierten Prozess und keine Benutzeroberflache gibt.

Im Rahmen einer Bachelorarbeit (Noack, 2021) wurde ein Prozess fur die semi-automatische Erstellung
und Erweiterung dieser Dokumentenbasis entwickelt und in einer Webanwendung realisiert. Diese un-
terstiitzt die menschlichen Bearbeiter*innen, indem automatisch passende Antwortvorschlage ermit-
telt und durch wenig Aufwand in den Chatbot integriert werden kénnen (vgl. Abbildung 10).
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Chatbot Webtool
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PR E
e
der Dokumente

Abbildung 10  Prozess fiir die semi-automatische Erweiterung einer Dokumentenbasis

Der Prozess ist in zwei Teile untergliedert. Der erste Teil ist in den Chatbot integriert und dient der
Ermittlung und Bereitstellung der zu beantworteten Fragen. Hierflir haben die Anwender*innen die
Moglichkeit Antworten des Chatbots als ,,nicht hilfreich” zu markieren, um so die entsprechenden Fra-

gen in den Prozess zu integrieren.

Der zweite Teil des Prozesses umfasst die Extraktion von Antwortvorschldagen aus einer zuvor erstellten
Dokumentenbasis. Diese Dokumentenbasis wurde aus einem groRRen bislang ungenutzten Bestand an
E-Mail-Protokollen erzeugt. Die Protokolle stammen aus dem bisher durchgefiihrten E-Mail-Bera-
tungsangebot. Vor der Integration in den Suchindex werden die Texte aus den E-Mails extrahiert, auf-

bereitet und anonymisiert.

Aus dieser Datengrundlage werden mogliche Antwortvorschldge fiir die zuvor gespeicherten Fragen
ermittelt, welche den Anwender*innen als Grundlage fir die Antwort auf die Frage vorgeschlagen
werden. Durch die obligatorische Prifung der Antworten durch Menschen wird verhindert, dass per-
sonenbezogene oder falsche Daten in den Chatbot gelangen. Im letzten Schritt wird die erstellte Ant-
wort gespeichert und somit in die Datengrundlage des Chatbots integriert. Die Benutzeroberflache ist
in Abbildung 11 dargestellt.

Noch mcht beantwortote Fragen

Abbildung 11 Web-Anwendung fiir die semi-automatische Erweiterung des Frage-Antwort-Systems
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4.6 Probleme bei der Entwicklung und Bewertung der Architektur

Die Identifikation von Problemen und die Erarbeitung von Losungsansatzen fiir nachfolgende Projekte
war von Anfang an Teil der Forschungsaufgabe. So ging es bei der zweiten Forschungsfrage darum, wie
aufwandig es ist, mit moderner Open-Source-Technologie einen leistungsfahigen Chatbot zu entwi-
ckeln. Fir die Entwicklung von Chatbots und die Verwaltung der Wissensdatenbank gibt es inzwischen
eine Vielzahl von Systemen. Im Projekt zum Einsatz kamen Rasa als Chatbot-Framework, spaCy fir die
Sprachverarbeitung, grakn.ai als Graph-Datenbank fiir den Knowledge-Graphen sowie SOLR bzw. spa-
ter ElasticSearch fir die Suche in unstrukturierten Texten. All diese Systeme sind sehr leistungsfahig
und ermoglichen die professionelle Entwicklung eines Chatbots mit KI-basierter Intent-Erkennung und

einer Wissensbasis flir die Beantwortung der Fragen.

Es zeigte sich allerdings, dass die dynamische Entwicklung in den Bereichen maschinelles Lernen und
Natural Language Processing zu hdufigen und teilweise auch grundlegenden Anderungen fiihrt. Insbe-
sondere die Umstellung von Rasa 1.x auf Rasa 2.0 hat eine Reihe von aufwandiger Anpassungen erfor-
dert. Hinzu kommt, dass die verwendeten Software-Pakete komplexe Abhangigkeiten untereinander
haben. Die Kompatibilitdt der Versionen ist daher nicht immer einfach sicherzustellen. Versionsprob-
leme dulRerten sich im Projektverlauf mehrfach durch unspezifische Fehler oder Systemabstiirze, de-
ren Analyse und Behebung ungeplant hohe Aufwande erforderte. Bei der Nutzung kommerzieller
Cloud-Angebote von Google, Microsoft oder Amazon treten diese Probleme nicht in dieser Form auf,

da sich hier der Service-Anbieter um das Versionsmanagement kiimmert.

Die Entwicklung eines Chatbots mit Open-Source-Technologie ist daher auf jeden Fall etwas aufwan-
diger als mit kommerziellen Cloud-Losungen. Gleichzeitig hat man, neben einer besseren Gewahrleis-
tung der Vertraulichkeit, deutlich mehr Freiheiten bei der Entwicklung. Die regelméaRige Aktualisierung
der verwendeten Software-Frameworks muss aber auf jeden Fall bei der Planung der Projekte beriick-

sichtigt werden.

Dariber hinaus zeigte sich, dass die Erstellung und Pflege des Knowledge Graphen und der zugehori-
gen Trainingsdaten unerwartet aufwandig sind. Die gewahlte Architektur mit dem mehrstufigen Ant-
wortverfahren lasst hier aber neben dem strukturierten Knowledge Graphen auch die Nutzung eines
unstrukturierten Datenbestands mit Freitext-Fragen und -Antworten zu. Das im vorigen Abschnitt vor-
gestellte Verfahren zur systematischen Erganzung dieser unstrukturierten Wissensbasis kann ein Weg

sein, um den Aufwand fir die Datenpflege deutlich zu verringern.
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5 Feldtest und Akzeptanzstudie

5.1 Hintergrund

In einem Feldtest mit Studierenden der Sozialen Arbeit sollte die Funktionsfahigkeit des ZeoBots unter
Bedingungen, die dem realen Einsatz dhneln, erprobt werden. Neben der Testung der technischen
Funktionsfahigkeit sollte die Akzeptanz dieser fir die Zielgruppe neuen Technologie untersucht wer-
den. Die Akzeptanz technischer Innovationen ist ein inzwischen gut operationalisiertes Konstrukt, das
im Technology Acceptance Model nach Venkatesh und Bala (2008) abgebildet ist. Dabei wird deutlich,
dass die Akzeptanz sowohl von relativ objektiven Faktoren, als auch der subjektiven Wahrnehmung
der nutzenden Personen abhdngt. Da ZeoBot im Kontext des Studiengangs Soziale Arbeit eingesetzt
werden soll, und Studierende und Praktiker*innen der Sozialen Arbeit beim Einsatz digitaler Techno-
logien insgesamt eher zurtickhaltend und skeptisch sind (Kreidenweis & Dilger 2012, Engelhardt et al.
2019), ist eine Untersuchung der Akzeptanz der Technologie auch flr zukiinftige Entwicklungen in die-
sem Feld von Interesse. Die Ergebnisse dieser Studie kdnnen weiterhin Hinweise liefern, wie die leichte
und intuitive Bedienbarkeit des Dialoges sowie ein angenehmer Charakter der digitalen Assistenz (Kai-
ser et al. 2019; McTear et al. 2016; Shevat 2017) fur diese Zielgruppe konkret umgesetzt werden kon-

nen.

Da bereits aus verschiedenen Bereichen Studien zur Gestaltung von Chatbot-Interaktionen vorliegen,
sollen die Ergebnisse dieser Studie mit den Ergebnissen von Denk (2019) verglichen werden, der einen
sehr dhnlich strukturierten Chatbot bei Studierenden im Master-Studiengang ,Kommunikations-, Mul-
timedia- und Marktmanagement” der Hochschule Disseldorf getestet hat. So kdnnen die Auspragun-
gen der verschiedenen Dimensionen der Akzeptanz bei den Studierenden der Sozialen Arbeit in eine

Relation zu anderen Studierenden gestellt werden.

5.2 Fragestellung

Die Fragestellungen der Akzeptanzstudie lassen sich in zwei Bereiche unterteilen: Funktionsweise und

Akzeptanz.

5.2.1 Allgemeine Funktionsweise des Chatbots

Im ersten Fragenkomplex sollte untersucht werden, wie gut der Chatbot funktioniert. Dazu sollte ins-
besondere erhoben werden, welchen Anteil an Fragen der Chatbot richtig interpretiert und wie oft er
eine korrekte Antwort formuliert. Weiterhin sollte untersucht werden, welche weiteren Merkmale bei
der Interaktion zwischen Chatbot und Nutzer*innen beobachtet werden kénnen. Fiir die weitere Ent-
wicklung der Chatbot-Technologie wurde auBerdem erhoben, welche Aspekte der Interaktion aus Nut-

zer*innen-Sicht beibehalten oder verandert werden sollten.
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5.2.2 Akzeptanz des Chatbots bei der Zielgruppe

Im zweiten Fragekomplex stand die Akzeptanz des Chatbots im Fokus. Dabei war einerseits die Frage
nach der Ausprdgung der verschiedenen Akzeptanzdimensionen bei der Zielgruppe relevant, anderer-
seits sollte diese Auspragung in Relation zu Akzeptanzwerten bei Studierenden anderer Fachrichtun-
gen gestellt werden. Damit kann eingeschatzt werden, inwiefern die Auspragungen der Sozialarbeits-
studierenden mit bisherigen Studien Ubereinstimmen und wo feldspezifische Besonderheiten beste-

hen, die bei zuklinftigen Anwendungen in diesem Feld zu berlicksichtigen sind.

5.3 Methode

Die beiden Fragenkomplexe aus Feldtest und Akzeptanzstudie wurden in einem Studiendesign erho-

ben.

5.3.1 Vorgehen

Im Rahmen der vom Institut fir E-Beratung durchgefiihrten Akzeptanzstudie wurden Bachelor-Studie-
rende der Sozialen Arbeit befragt, die im Laufe ihres Studiums die Moglichkeit haben, den Zertifikats-
kurs Onlineberatung zu absolvieren. Dazu wurde in verschiedenen Lehrveranstaltungen zu einer frei-
willigen Teilnahme an der Studie aufgerufen. Wie bei Denk (2019) wurden die Teilnehmer*innen auf-
gefordert, konkrete Aufgaben mithilfe von Zeobot zu I6sen (siehe Abbildung 12). Dabei wurden sie
darum gebeten, eigene Worte zu verwenden und das Gesprach so zu fiihren, wie sie die Kommunika-
tion mit einem Chatbot als angenehm empfinden. Ausdriicklich wurde darauf hingewiesen, dass dazu

Begriifungen oder Reaktionen auf die erhaltenen Antworten gehdren kénnen.

Finden Sie heraus, wie Sie sich fur den Zertifikatskurs anmelden

Szenario 1 ..
konnen.
Szenario 2 Erfragen Sie die Zulassungsvoraussetzungen fir den Kurs.
. Informieren Sie sich dariiber, welche Module fiir den Kurs absol-
Szenario 3 . ..
viert werden missen.
Szenario 4 Klaren Sie, wie Sie sich fir ein bestimmtes Modul, zum Beispiel
das Modul "Onlinekommunikation", einschreiben kénnen.
. Erkundigen Sie sich danach, ob im Kurs Anwesenheitspflicht be-
Szenario 5

steht.

Abbildung 12  Aufgaben, die die Studienteilnehmer*innen mithilfe des Chatbots 16sen sollten
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Dieses Testsetting hatte im Vergleich zu vollig frei gefiihrten Gesprachen ohne vorgegebene Anhalts-
punkte einige Vorteile: Zunachst bekamen die Befragten, die sich gréBtenteils noch nie mit dem Zerti-
fikatskurs befasst hatten, auf diese Weise Anregungen, was mogliche Fragen sein konnten. SchlieRlich
konnte durch die thematische Reduktion eine groRere Trennschéarfe zwischen den zu erwarteten Fra-
gen erzielt und damit die Qualitat des Chatbots gesteigert werden. Durch die Wahl eines Laborsettings
konnte die interne Validitat der Studie gut sichergestellt werden. Aufgrund der mangelnden Feldnadhe

ist die externe Validitat der Studienergebnisse notwendigerweise eingeschrankt.

Im Unterschied zu Denk (2019) wurde die Befragung nicht personlich durchgefiihrt, sondern digital.
Dies verringert zwar die Vergleichbarkeit der beiden Studien ein wenig, aufgrund der Pandemielage in
Deutschland zum Erhebungszeitraum war jedoch eine personliche Befragung nicht realisierbar. Wah-
rend der Befragung wurde den Proband*innen freigestellt, ob sie wahrend der Studienteilnahme Gber

eine Videokonferenz mit den Versuchsleiter*innen in Kontakt stehen wollen oder nicht.

Die Akzeptanzstudie wurde online Uiber einen Zeitraum von knapp vier Wochen (Herbst 2020) durch-
gefiihrt. Im Folgenden soll die Qualitat des Chatbots zum Zeitpunkt der Akzeptanzstudie ausgewertet
werden. Daflir wurden alle Gesprache analysiert, die sicher von Studierenden und nicht vom Entwick-
lungsteam geflihrt wurden. Dazu zdhlen alle Gesprache, die wahrend der beiden Videokonferenzen, in
denen Studierende live an der Studie teilgenommen haben, entstanden sind sowie alle Gesprache,

deren Zeitstempel eindeutig einem abgesendeten Fragebogen zuzuordnen sind.

5.3.2 Entwicklung der Erhebungsinstrumente
Zur Beantwortung der Fragstellungen wurden verschiedene Erhebungsinstrumente eingesetzt.

Logdateien der Interaktion
Im Vorfeld der Studie wurden die Teilnehmer*innen dariber informiert, dass samtliche Interaktionen
mit dem ZeoBot aufgezeichnet werden. In einer Datenbank wurde die Interaktion mit einer eindeuti-

gen anonymen ID fiir jede*n Nutzer*in hinterlegt.

Akzeptanzbefragung TAM
Dieses Erhebungsinstrument bestand aus Skalen zu den Akzeptanzdimensionen des TAM nach Venka-
tesh und Bala 2008. Hier wurde eine deutschsprachige Version des Instruments verwendet, die auch

in der Vergleichsstudie von Denk (2019) zum Einsatz kam.

Der Wortlaut wurde nur bei denjenigen Fragen verdndert, deren direkte Ubernahme fiir den Zertifi-

katskurs und den dazugehérigen Chatbot nicht passend gewesen ware.

Orientiert am TAM wurde versucht, die Skalen des Modells zu reproduzieren. Dazu wurden die theo-
retisch den jeweiligen Skalen zugeordneten Items einer Itemanalyse unterzogen. Dabei wurde berick-
sichtigt, dass ein Vergleich der Daten mit der Denk-Studie moglich sein soll, daher wurde versucht die
Skalen analog zu bilden. In den Féllen, in denen die Itemanalyse eine ungeniigende Reliabilitdt (Cron-
bachs Alpha < 0,7) aufwies, werden lediglich die einzelnen Items verglichen. Konkret entsprechen die

Skalen-Werte dem Durchschnitt aller einzelnen Items. Wenn eine befragte Person nicht allen Items
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einer Skala einen LIKERT-Wert zugeordnet hatte, wurden die Antworten dieser Person fiir die Skala

nicht mitbericksichtigt. Die genauen statistischen Kennwerte der Skalenbildung sind im Anhang.

Offene Fragen zum Chatbot

Neben diesen likertskalierten Fragen beinhaltete der Fragebogen auch offene Fragen. Dabei bekamen
die Befragten die Gelegenheit, Punkte anzusprechen, die ihnen bei der Nutzung des Bots aufgefallen
sind und Anregungen fir die weitere Entwicklung zu geben. Im Vergleich zu Denk (2019) wurde die
Studie um zwei Fragen ergdnzt: Durch die Selbsteinschatzung der eigenen Technikaffinitat wird eine
verbesserte Zielgruppenanalyse ermdglicht. Durch die Frage, ob der Chatbot in der Lage sein sollte,

Smalltalk zu fiihren, entsteht ein genaueres Anforderungsprofil.

Zur Uberpriifung des gesamten Erhebungsinstrumentes und des Testsettings wurde ein Pretest mit

den Institutsmitarbeitenden durchgefihrt.

5.4 Ergebnisse

5.4.1 Deskriptive Daten zur Stichprobe

Die Gberwiegende Mehrheit der Proband*innen war weiblich, was der Geschlechterverteilung im Stu-
diengang Soziale Arbeit entspricht. Die Versuchsteilnehmer*innen waren zwischen 18 und 34 Jahre
alt, wobei das Durchschnittsalter bei 23 Jahren lag. Die Halfte der Befragten befanden sich im ersten
oder zweiten Semester, aber auch Studierende im mittleren und im letzten Studienabschnitt waren

vertreten.

Laut den Fragen zur Vorerfahrung wussten 59 Prozent der Befragten vor Beginn des Tests, was ein
Chatbot sei. 12 Personen (44 Prozent) hatten wissentlich Kontakt mit einem Chatbot. Dazu im Wider-
spruch steht, dass 15 Studierende auf die Frage antworteten, wie dieser Kontakt empfunden wurde.
Anscheinend wurde eine der beiden Fragen in drei Fallen missverstanden. 60 Prozent der Befragten
bewerteten ihren bisherigen Chatbot-Kontakt als neutral, 40 Prozent als positiv und niemand als ne-
gativ. Die Beantwortung der Frage, ob sich die Befragten selbst als technikaffin einschdtzen, entspricht

einer Normalverteilung (M: 2,96).

In der Dimension ,,Wahrgenommener Nutzen” wurde die Variable ,Qualitat des Ergebnisses” (Skala
WN1, vgl. 5.3.2 und Anhang 1) als hoch eingestuft (M = 4,2; SD = 0,9), genauso wie die Skala WN2, die
sich aus den beiden Variablen ,Image des Informationssystems” und ,, Systemrelevanz im Kontext der
Aufgabe” bildet (M =4,3; SD = 0,47). Den niedrigsten Mittelwert innerhalb dieser Skala wies das Item
,Die Verwendung von ZeoBot passt zu meinem Lebensstil“ mit M = 3,52 auf. AuRerhalb der Skalen
wurde die Variable ,Bisherige Erfahrung mit der Technologie” mit dem Item ,,Chatbots haben mir be-
reits vor diesem Test bei Fragen erfolgreich geholfen” mittelmaRig bewertet (M =2,89; SD = 1,23) und
die Variable ,,Funktionalitat” mit dem Item ,ZeoBot hat reibungslos funktioniert” als eher hoch einge-
stuft (M = 4,00; SD = 0,96).

In der Dimension ,Wahrgenommene, einfache Bedienbarkeit” zeigt die Variable ,Benutzerfreundlich-

keit”, dass die Studienteilnehmer*innen die Bedienung Zeobots liberwiegend als einfach empfanden
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(M =4,67;SD =0,55). Die Variable ,Spielerischer Umgang” mit dem Iltem ,,Die Verwendung von ZeoBot
macht mir SpaR“ wurde mittelmaRig bis positiv bewertet (M = 3,89; SD = 0,75). Innerhalb der Variable
,Leichtigkeit der Adaption” wurde es als sehr positiv erachtet, dass ZeoBot ohne Installation einer zu-
satzlichen Software wie bspw. einer App nutzbar ist (M = 4,96; SD = 0,2). Bei der Frage nach dem be-
vorzugten Kanal flrr Zeobot, war die Option ,Webseite des Instituts flr E-Beratung” am beliebtesten.
Weiterhin bestand die Moglichkeit, sich andere Plattformen fiir eine Chatbotnutzung zu wiinschen.
Diese war insgesamt weniger beliebt, als die Umsetzung auf der Webseite, wobei die Nutzung von

WhatsApp positiver gesehen wurde als der Facebook-Messenger.

Die Skala der Dimension , Einstellung zur Nutzung” wurde mittelmaRig bis positiv bewertet (M = 3,41;
SD =0,56). Die Dimension lasst sich in zwei Variablen unterteilen: Die Variable ,Vertrauen in Bezug auf
Datenschutz” wurde sehr unterschiedlich und im Durchschnitt mittelmaRig beurteilt (Besorgnis Gber
den Versandt personlicher Informationen: M = 3,0 und SD = 1,26); Beflirchtung von Datenmissbrauch:
M = 2,65 und SD = 1,02). Die Variable , Beziehungstreiber” gibt Aufschluss dariiber, wie die Personlich-
keit des Chatbots empfunden wurde: Am positivsten wurde die Art und Weise beurteilt, in der ZeoBot
kommuniziert (M = 4,3). Tendenziell positiv wurde angesehen, dass ZeoBot eine Persdnlichkeit besitzt
(M =3,7;SD =1,15), wobei die Meinungen hier stark auseinanderliefen. ZeoBots Personlichkeit wurde
tendenziell als sympathisch eingestuft (M = 3,6). Unschlissigkeit herrschte bei der Frage, ob ZeoBot
die Nutzer*innen mit ihrem Namen ansprechen sollte (M = 3,0; SD = 1,21). Ebenfalls sehr unterschied-
lich wurde auf die Frage geantwortet, ob ZeoBot das Gefiihl vermittle, mit einer echten Person zu
kommunizieren (M = 2,54; SD = 1,1).

Die Skala der Dimension ,Intention zur Nutzung” wurde positiv bewertet (M = 4,08; SD = 0,73): Die
Studierenden gaben groRtenteils an, dass sie einen Chatbot auf der Webseite des Instituts flir E-Bera-
tung nutzen wiirden (M =4,19) und ihren Kommiliton*innen die Nutzung von Chatbots weitempfehlen
wirden (M = 3,96).

5.4.2 Interaktionsqualitat

In den Féllen, in denen ZeoBot mit einer Auswahlmaoglichkeit antwortet, durch die Nutzer*innen ihre
Frage spezifizieren kénnen, werden die Auswahlmaoglichkeit und die damit zusammenhdngende tat-
sachliche Antwort als eine Reaktion gezihlt, die entweder falsch oder richtig ist. Abbildung 13 zeigt das

Verhaltnis zwischen richtigen (37%) und falschen (63%) Antworten, die der Bot gesendet hat.
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Verhaltnis richtige/ falsche Antworten

= Rchtge Amworten = Faische Antworten

Abbildung 13  Klassifikation der Fehler der Bot-Antworten

Gar nicht in die Statistik eingegangen sind sehr strittige Antworten (knapp 20% aller Antworten), in
denen der Chatbot zwar nicht optimal klassifiziert hat, aber die Antwort in dem Kontext trotzdem an-
nehmbar war. Die Antworten, die nicht eindeutig als richtig klassifiziert werden konnten, wurden in

einem zweiten Schritt zu unterschiedlichen Fehlertypen zugeordnet.

Fehlertypen

falschverstanden
Auswahifehler

schlechte Reaktion

keineReaktion

nicht verstanden

Abbildung 14 Klassifikation der Fehler der Bot-Antworten

Abbildung 14 zeigt eine Klassifikation der aufgetretenen Fehler. Als einer der beiden haufigsten Fehler
konnte ZeoBot die Eingabe der Nutzer*innen nicht verstehen. Dabei handelte es sich bei allen nicht
verstandenen Eingaben um konkrete Fragen zum Zertifikatskurs. In wenigen Fallen wurden Fragen we-
gen Rechtschreibfehlern nicht erkannt. GréRtenteils jedoch lag das Nicht-Verstehen an mangelnden

Trainingsdaten.

Genauso haufig kam es zu Auswahlfehlern. In dieser Fehler-Kategorie befinden sich alle Fehler, die
dadurch entstanden sind, dass der Chatbot die Nutzer*innen bittet, ihre Frage zu spezifizieren, indem

sie eine Option aus mehreren Maoglichkeiten auswahlen (vgl. Abbildung 15).
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ZUM £eruTikatskurs
Onlineberatung zu
beantworten und
Informationen zum Kurs zu
finden. Welche Frage haben
Sie?

e Ich habe verschiedene
Informationen zum Punkt
Anmeldung gefunden. Bitte
wahlen Sie aus, worauf sich
lhre Frage bezieht
1. Anmeldung zum Kurs
2. Anmeldung zu den
Modulen
3. Anmeldung zur Prifung

(1) (2)(3)

|seben Sie eine Nachricht ein

Abbildung 15 Auswahlméglichkeiten, um mehrdeutige Fragen zu spezifizieren

Dabei versuchte ZeoBot teils flir Begriffe eine Auswahl anzuzeigen, fiir die ihm keine zur Verfiigung
stand. Ein anderer Fehler im Zusammenhang mit der Auswahl war, dass Nutzer*innen zwar eine Zahl
eingeben konnten, die ihrer ausgewdahlten Option entsprach, aber im Anschluss trotzdem eine Antwort
bekamen, die nicht fiir das ausgewahlte Attribut hinterlegt war. Dieses Verhalten folgt daraus, dass
der Bot nicht unterscheiden kann, ob es sich bei der Eingabe um eine Beziehung oder ein Attribut
handelt. Dies ist dem Trainingsverhalten geschuldet, da zu Beginn der Fokus mehr auf die Attribute
gesetzt wurde und die Beziehungen im Training unterreprasentiert sind. Um diesem Verhalten entge-
genzuwirken misste eine weitere Funktion vor der eigentlichen Beantwortung der Frage ausgefiihrt

werden, die Uberpriift, ob es sich bei der Eingabe um ein Attribut oder eine Beziehung handelt.

Der dritthaufigste Fehler war, dass eine Eingabe des Users falsch interpretiert (Kategorie: ,falsch ver-
standen”) wurde, so dass ZeoBot auf unpassend auf die Eingabe reagierte. In diesem Fall nahm der Bot
also an, die Frage verstanden zu haben, antwortete jedoch unpassend. Als weitere Fehler traten auf,
dass ZeoBot gar nicht reagierte oder ZeoBot die Eingabe richtig klassifizierte, aber die hinterlegte Ant-

wort im Kontext unpassend war (Kategorie: ,Schlechte Reaktion®).

Grund fir etliche der falschen Reaktionen sind Mehrdeutigkeiten in den Trainingsdaten, die eine ge-
naue Unterscheidung durch das Sprachmodell des Bots erschweren. Als Losungsoptionen konnen hier
einerseits mehr Trainingsdaten oder eine bessere Disambiguierung durch das Sprachmodell genannt

werden.

Seite 26



5.4.3 Charakteristika der Gesprachsverldufe

Nutzeraktionen

Treffen einer Auswahl| Bemerkung (auBer danke)

danke
BegriBung
BegriBung+ Frage

Button "hilfrech"”

Button "Funktionsweise™
Verabschiedung
Nachfragezur Antwort

Frage

Abbildung 16 Klassifikation der Nutzeraktionen

Abbildung 16 ermoglicht Aussagen lber das Verhalten der Nutzer*innen. Im Folgenden soll dies hin-
sichtlich der Frage untersucht werden, inwieweit die Dialoge mit dem Chatbot Gesprachen mit echten
Menschen dhneln.

In etwa der Halfte der Gesprache wurde ZeoBot begriiRt und in einem Viertel verabschiedet. Wahrend
die meisten Nutzeraktionen gezielte Fragen zum Zertifikatskurs waren, kam es dartber hinaus zu sons-
tigen Bemerkungen. Diese Bemerkungen wirkten oft so, als wollten die Nutzer*innen das Verstandnis
des Chatbots und seine Reaktion testen. Beispiele sind die Eingaben “Hast du Hunger?”, "Ich liebe sie"

oder mehrmals “wie geht’s?”.

Interessant ist folgende Beobachtung: Wenn der Chatbot eine Frage falsch beantwortet oder eine un-
passende Reaktion zeigt, wird das nur selten riickgemeldet. In der Mehrheit der Fille wird die Frage in
anderen Worten wiederholt, etwas anderes gefragt oder das Gespradch abgebrochen. Auch wenn der
Chatbot sagt, dass er eine Frage nicht beantworten kann, weil er sie nicht verstanden hat und noch am
Lernen ist, wird darauf nie so reagiert, wie man sich einem Menschen gegeniiber verhalten wirde.
Dahingegen bedanken sich viele User am Ende des Gesprachs und geben unaufgefordert die Riickmel-

dung, dass Ihnen geholfen wurde. (“Danke, du warst hilfreich”, 0.4.)

Betrachtet man alle Aktionen der Nutzer*innen, wie auch die des Bots, kann man sagen, dass nur ein
bestimmter Anteil in Fragen und Antworten flief3t. Ein knappes Viertel entfallt auf andere Aktivitdten

wie BegriRung, Verabschiedung sowie Bemerkungen.
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Alle Aktionen

User Bemerkungen Bot Begrussung &
Bot Bemerkungen Verabschiedung

User Begriissung &

Verabschiedungen
User Auswahl

User Fragen

Bot Antworten

Bat Dn’irkfragen
Bot Nicht Verstanden

Abbildung 17 Klassifikation aller Aktionen

5.4.4 Darstellung der Antworten auf die offenen Fragen

Im Folgenden werden die Antworten auf die offenen Fragen verdichtet wiedergegeben. Antworten,
die nicht in den Fragekontext passten, aber auch an anderer Stellen Erwdhnung fanden, wurden in

dieser Darstellung weggelassen.

Wie kénnte ZeoBot die Qualitdt der gesendeten Antworten verbessern?

Zur Verbesserung der Antworten des Chatbots wurde gefordert, diese zu verkiirzen, bei wiederholter
Nachfrage einen anderen Antworttext anzuzeigen sowie das Verstandnis der Chatbots zu steigern. Au-
RBerdem sollte die Funktionalitdt des Auswahl-Treffens verbessert werden. Als unpassend wurde emp-
funden, dass der Chatbot mit einem traurigen Smiley darauf reagiert, dass man keine weiteren Fragen
hat. Qualitat der Antworten wurde in einigen Rickmeldungen ebenfalls gelobt. Als positiver Aspekt

wurden hervorgehoben, dass Antworten Links enthalten.

Was war der Grund fiir eine erfolgreiche bzw. nicht erfolgreiche Nutzung des Chatbots?

Als Kriterium fir eine erfolgreiche Chatbot-Nutzung wurden die Richtigkeit der Antwort, der schnelle
Erhalt der Antwort sowie das Weitervermitteln an eine echte Person genannt. Als erfolglos wurde eine
Nutzung empfunden, wenn der Chatbot Eingaben nicht bzw. schlecht verstanden hat. Prinzipiell han-
gen Erfolg bzw. Misserfolg mit der Qualitat der Antworten sowie mit der Qualitdt der eingegebenen

Frage zusammen.
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Wie sollte ein Chatbot gestaltet sein, damit er zu lhrem Lebensstil passt?

Damit ein Chatbot zum Lebensstil der Befragten passt, sollte er kurz und richtig antworten sowie je-
derzeit erreichbar, unkompliziert in der Verwendung und kostenlos sein. Im Zweifelsfall sollte der Chat-
bot an echte Ansprechpartner*innen weitervermitteln. AuRerdem sollte er mehrsprachig sein, haufi-
ger eingesetzt werden, bei Standardfragen weiterhelfen und Bilder und Grafiken mitliefern. Eine Per-

son gab an, dass ein Chatbot nie zu ihrem Lebensstil passen wiirde.

Welche Aufgaben wiirden Sie einem Chatbot im Hochschulalltag (zusétzlich) zutrauen?

Die Befragten trauten einem Chatbot viele Aufgaben im Hochschulalltag zu. So kdnnte ein Chatbot
Informationen zum Studienverlauf, zu Ansprechpartner*innen, zu Termine und Fristen, zum Stunden-
plan und zu Prifungsmodalitdten liefern. Chatbots konnten auRerdem bei der Einschreibung unter-
stitzen und Studieninteressierten sowie Erstsemstern weiterhelfen. Sie kénnten die Inhalte der Web-
seite vermitteln, Links zu wichtigen Dokumenten versenden, bei Standardfragen helfen und Informa-
tionen zu Praktikum und Auslandssemester bereitstellen. Weitere mogliche Themen fiir einen Chatbot
konnten die Bibliothek, das Studium mit Familie und die Adresse der Hochschule sein. Er konnte allge-

mein leichte Aufgaben Gbernehmen, jedoch keine Tutor*innen ersetzen.

Wie kdénnte die Reaktion von ZeoBot auf Fragen, die er nicht versteht, verbessert werden?

Drei Studienteilnehmer*innen gaben an, dass ZeoBot bereits angemessen reagiert, wenn er etwas
nicht versteht. Zwei Befragte wiirden sich wiinschen, dass ZeoBot in diesem Fall nachfragt. AuRerdem
konnte er auf Rechtschreibfehler aufmerksam machen, reale Ansprechpartner*innen nennen oder ei-
nen Hinweis geben, wo die bendtigten Informationen zu finden sind. Als schlechte Reaktion wurde
empfunden, wenn ZeoBot anstatt konkreter Auswahlmaoglichkeiten nur Zahlen anzeigt, falsche Ant-
worten gibt, sich pl6tzlich verabschiedet, zu haufig traurige Smileys sendet, rhetorische Fragen nicht

erkennen kann oder gar nicht reagiert.

Was kénnte, lhrer Meinung nach, die Bedienung von ZeoBot (weiter) vereinfachen?

Um die Bedienung ZeoBots zu vereinfachen wurde gefordert, dass die Auswahl-Funktionalitat funkti-
onieren sollte. Auerdem sollten die Antworten verkiirzt und das Chatbot-Verstandnis verbessert wer-
den. Als zusatzliche Vereinfachung wurde vorgeschlagen, Bedienhinweise am Anfang des Gesprachs
anzuzeigen und eine Vorlese- und Diktierfunktion einzubauen. Zudem sollte der Chatbot auch Einga-
ben mit Rechtschreibfehlern verstehen und auf der Webseite auffalliger platziert werden, da die kleine

gelbe Sprechblase zu unauffallig ist.

Was fehlt ZeoBot fiir einen spielerischen Umgang?

Drei Personen gaben an, dass die Nutzung ZeoBots nicht spielerisch sein miisste bzw. sollte. Eine wei-
tere Person gab an, dass dem Chatbot nichts fiir einen spielerischen Umgang fehlen wirde. Als Vor-
schlage, wie ein spielerischer Umgang erzielt werden kénnte, wurden schone Farben, Motivationsspri-

che, Witz und GruRformeln genannt.

Was konnte lhr Vertrauen in ZeoBot steigern?
Drei der Befragten gaben an, dass durch eine Datenschutzerklarung das Vertrauen in ZeoBot gesteigert

werden kann. Zwei Personen sagten, dass sie bereits volles Vertrauen hatten. AuBerdem wurde ge-
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nannt, dass Daten nicht an Dritte weitergegeben werden dirfen, verschlisselte Kommunikation ver-
wendet werden muss und angegeben werden sollte, wer flr die Inhalte der Antworten verantwortlich

ist. Eine Person gab an, dem Internet gegeniiber generell misstrauisch zu sein.

Wie sollte, Ihrer Meinung nach, die Personlichkeit von ZeoBot sein?

Zwei der Befragten gaben an, dass ZeoBot keine menschlich anmutende Personlichkeit haben sollte,
da dies gruselig bzw. zeitverschwendend waére. ZeoBot sollte freundlich, hoflich, entgegenkommend,
hilfsbereit, ehrgeizig und weder genervt noch aufdringlich sein. AuRerdem sollte er sachlich und pro-
fessionell wirken. Eine Person empfindet die Persdnlichkeit von ZeoBot als locker und lobt die Verwen-

dung von Umgangssprache.

Warum wiirden Sie einen Chatbot nutzen bzw. warum nicht? Bezogen auf die Vor- und Nachteile
aus Sicht der Studierenden.

Fir die Nutzung eines Chatbots sprechen der schnelle Erhalt der Antwort und die Richtigkeit bzw. die
Prazision der Antworten. AuBerdem wiirden Befragten einen Chatbot verwenden, wenn sich dadurch
die Informationsbeschaffung vereinfacht oder wenn es sich um Standardanfragen handelt. AuBerdem
wurden als Griinde fiir eine potenzielle Nutzung die standige Verfligbarkeit und die erfolgreiche Ver-
arbeitung von ganzen Satzen bzw. nur von einzelnen Schlagwortern genannt. AulRerdem eignen sich

Chatbots bei schambehafteten Themen.

Die Befragten wirden einen Chatbot nicht nutzen, falls dieser Fehler macht bzw. Eingaben schlecht
versteht und wenn es sich um spezielle, individuelle oder komplexe Anfragen sowie um psychosoziale
Themen handelt.

Zwei Personen gaben an, dass ihnen die Kommunikation mit einem Bot Unbehagen bereitet, wahrend
eine Person sagte, dass sie trotz ihrer bisherigen Skepsis gegeniliber Chatbots durch ZeoBot positiv
Giberrascht wurde.

Was méchten Sie auBerdem noch anmerken?

Sechs der Befragten nutzen die Gelegenheit, um ein Kompliment fiir ZeoBot auszusprechen. Zwei Per-
sonen betonten an dieser Stelle noch mal, dass ZeoBot nicht menschlich wirken sollte bzw. der spiele-
rische Charakter zweitrangig ist. AuBerdem wurde angemerkt, dass Chatbots noch etwas Gruseliges
an sich haben und keine psychosoziale Beratung ersetzen kdnnen. Konkret auf ZeoBot bezogen wurde
die Auswahl-Funktionalitat kritisiert und gefordert, dass ZeoBot Riickfragen stellt. Eine Person be-
merkte, dass Chatbots anstelle eines Kontaktformulars eingesetzt und bei Schwierigkeiten ein echter

Mensch konsultiert werden kénnte.

5.4.5 Vergleich mit der Akzeptanzstudie von Denk (2019)

Im Folgenden sollen die erhobenen Daten mit der Akzeptanzstudie von Denk (2019) verglichen wer-
den. Fir den Vergleich wurde abhangig davon, ob eine Normalverteilung vorlag, ein T-Test bzw. ein
Mann-Whitney-U-Test durchgefiihrt. Die Ergebnisse dieser Tests sowie die Mittelwerte und Stan-
dardabweichungen beider Gruppen sind in Anhang 2 dargestellt. In drei Fallen konnte ein signifikanter

Unterschied festgestellt werden. Dabei handelte es ich um das Item ,Wissen Sie was ein Chatbot ist”
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(SW: M=1,41, SD=0,50; MKM: M=1,14, SD=0,36, U=208,50, p <.05), das Item ,,Chatbots haben mir be-
reits vor diesem Test bei Fragen erfolgreich geholfen” (SW: M=2,89, SD=1,23; MKM: M=3,86, SD=1,35,
U=71,50, p <.05), die Skala ,,Einstellung zur Nutzung” (SW: M=3,41, SD=0,56; MKM: M=4,35, SD=0,46,
U=-5,96, p <.05). Die Unterschiede bei allen anderen Items und Skalen erwiesen sich nicht als signifi-
kant, sodass hier von keinen bedeutsamen Unterschieden zwischen den beiden Populationen ausge-

gangen werden kann.

5.5 Diskussion der Ergebnisse aus sozialwissenschaftlicher Perspektive

Insgesamt zeigt sich, dass ZeoBot in dem Untersuchungssetting gut in der Lage war, mit den Testper-
sonen zu interagieren. Die Menge an korrekten Antworten ist fiir einen Bot im vorgelegten Entwick-
lungsstadium als positiv zu bewerten. Die beobachteten Gesprachsverldufe und auch die Riickmeldun-
gen der Testpersonen zeigen, dass diese Form der Interaktion und Informationsbeschaffung fiir Stu-

dierende der Sozialen Arbeit prinzipiell attraktiv ist und weiterentwickelt werden sollte.

Vergleicht man die Ergebnisse der Studie mit Denk (2019), wird zunachst deutlich, dass die soziode-
mographischen Daten der Befragten sehr dhnlich sind. Ein dahnliches Durchschnittsalter (SW: 23, MKM:
24,9) und ein ahnliches Geschlechterverhaltnis (SW: 89% weiblich, MKM: 86% weiblich) stellen gute

Voraussetzungen fiir einen Vergleich dar.

Ebenfalls eine gute Grundlage fiir den Vergleich ist die Tatsache, dass die Befragten die Qualitat der
beiden Chatbots dhnlich einschatzen: Der Skala zur Zufriedenheit mit den erhaltenen Informationen,
allgemein und im Vergleich zur Suche auf der Webseite, wurde von beiden Gruppen im Durchschnitt
gleich zugestimmt (M=4,2). Auch die Skala zum allgemeinen wahrgenommenen Nutzen (WN2), erhielt
dhnliche Zustimmung (SW: M=4,3; MKM: M= 4,5) und lasst wie die Skala zum szenario-bezogenen
wahrgenommen Nutzen (WN1) auf eine in beiden Studien annehmbare Qualitdt der Chatbots schlie-

Ren.

Die beiden Gruppen unterscheiden sich in ihrer Vorerfahrung: So gaben 41 % der SW-Studierenden
und nur 14 % der MKM-Studierenden an, nicht zu wissen, was ein Chatbot sei. Dieser Unterschied
erwies sich als signifikant. Ebenfalls stimmten deutlich weniger SW-Studierende der Frage zu, ob ihnen
vor dem Test schonmal ein Chatbot geholfen habe, als in der Vergleichsgruppe. Damit liegen die Er-
gebnisse innerhalb des Erwartungsbereichs, dass Studierende der Sozialen Arbeit insgesamt weniger

Erfahrung mit Technik haben als Studierende anderer Studiengange.

Die Skala “Einstellung zur Nutzung” ergab einen signifikanten Unterschied (SW: M=3,4; MKM: M=4,3).
Diese Skala besteht aus einigen Items, die sich direkt mit der emotionalen Einstellung gegeniber der
Chatbot-Technologie beschaftigen, insbesondere zur Persdnlichkeit des Chatbots. Dabei wird deutlich,
dass die Studierenden der Sozialen Arbeit deutlich mehr Datenschutzbedenken haben und einem zu
menschlichen Charakter des Chatbot deutlich kritischer gegeniiberstehen als die Vergleichsgruppe.

Dieser Eindruck deckt sich mit dem Antwortverhalten bei den offenen Fragen.

Die Studierenden der sozialen Arbeit scheinen die Imitation einer menschlichen Personlichkeit durch
Chatbots kritischer zu sehen. Allerdings zeigt die Analyse der Gesprachsverlaufe, dass sie durchaus mit

dem Chatbot dhnlich wie mit Menschen interagieren. Sie bedanken sich beispielsweise fiir Auskinfte,
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zumindest, wenn sie mit ihnen zufrieden sind, sie tauschen Befindlichkeiten aus und reagieren auch
einmal drgerlich. Diese relative ungezwungene Interaktion deckt sich mit den Daten zur allgemeinen
Interaktion von Sozialarbeiter*innen mit neuen Technologien, wie sie auch Engelhardt et al (2019) be-
schreiben. Fir die Zielgruppe der Studierenden der Sozialen Arbeit ist die Interaktion mit digitalen Me-
dien durchaus vertraut und auf einem unreflektierten Level erfolgt sie auch sehr dhnlich wie bei ande-
ren Studierenden. Bei der Beurteilung aus einer professionellen Perspektive werden allerdings Vorbe-
halte und Sorgen formuliert. Eventuell handelt es sich hier um eine Form fachgebundener Sozialer
Erwiinschtheit, bzw. die Ubernahme moralischer Argumentationsmuster, die im Fachkontext insbe-

sondere von alteren Fachkraften der Psychosozialen Arbeit vertreten werden.

Flr zukinftige Studien deuten die Ergebnisse an, dass auch im Feld der Psychosozialen Arbeit Chatbot-
Technologien auf Akzeptanz stoRen kdnnen, wenn die genaue Gestaltung den gréBeren Vorbehalten
Rechnung tragt. Ob sich die Vorbehalte im Laufe der Zeit und mit steigender Erfahrung im Umgang mit

der Technologie verandern, sollte Gegenstand weiterer Studien werden.

5.6 Auswertungen mit PowerBl

Fir die interaktive Visualisierung und Auswertung der Daten wurde die Software PowerBI Desktop
verwendet. Mit dieser kann sich direkt mit der Datenbank des Chatbots verbunden werden, wodurch
sich dieser Ansatz speziell fir den laufenden Betrieb eignet. Fir die folgenden Auswertungen wurde
sich auf einen abgegrenzten Datensatz beschrankt, die Datenquelle kann jedoch mit wenig Aufwand

auf eine Echtzeitabfrage umgebaut werden.
Anzahl der ausgetauschten Nachrichten

Der Fokus der Auswertung lag auf der Anzahl der ausgetauschten Nachrichten, sortiert nach den ein-
zelnen Gespradchen. Es kann nach einem bestimmten Zeitraum sowie nach dem Testsetting wie bei-
spielsweise der Akzeptanzstudie gefiltert werden. Es wird fiir den eingestellten Datensatz sowohl die
minimale (2) als auch die maximale Anzahl (115) der ausgetauschten Nachrichten sowie der Mittelwert

(47,6) angezeigt. Dies dient dem groben Uberblick Giber den gesamten Datensatz.

In einem Kuchendiagramm wird das Verhéltnis von Nutzer*innen und Bot Nachrichten dargestellt.
Durch diese Auswertung kénnen Riickschlisse auf den Gesprachsverlauf gezogen werden. Eine ausge-

glichene Aufteilung beispielsweise, ldsst auf eine fortlaufende Konversation schlieSen.
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Test-Setting

Minimum Maximum Mittelwert o
- 36
2 115 47,61 a5
Verhaltnis der Nachrichten User/Bot: Minimum Verhaltnis der Nachrichten User/Bot: Maximum

Abbildung 18  PowerBI - Anzahl der ausgetauschten Nachrichten

Eine weitere Komponente der Auswertung ist eine Liste der Anzahl der ausgetauschten Nachrichten,
gruppiert nach einzelnen Konversationen. Diese kann sowohl absteigend als auch aufsteigend sortiert
werden. Es besteht die Moglichkeit, einzelnen Eintrdge auszuwahlen und eine tiefergehende Analyse
durchzufiihren, indem sich der gesamte Gesprachsverlauf der ausgewdhlten Konversation anzeigen
lasst. So konnen auffillige Konversationen wie beispielsweise sehr lange oder kurze Gesprache ge-

nauer analysiert werden.
Confidence des Chatbot

Eine weitere Auswertungsmoglichkeit liegt darin, die sogenannte Confidence des Chatbots auszuwer-
ten. Diese gibt an, wie sicher sich der Bot ist, die Nachrichten der Nutzer*innen richtig erkannt zu ha-

ben.

Dies dient der Filterung der einzelnen Gesprache, um beispielsweise nur diejenigen genauer zu analy-
sieren, die eine besonders niedrige Confidence aufweisen. Auch hier konnen einzelne Gesprache aus-
gewadhlt und naher analysiert werden. Hierbei wird zu jeder Nachricht im Gesprach der jeweils vom
Chatbot erkannte Intent sowie die dazugehdrige Confidence angezeigt (siehe Abbildung 19). Diese Aus-
wertung dient vor allem technischen Aspekten, da durch den Gesprachsverlauf Riickschliisse auf even-

tuell falsch erkannte Intents gezogen werden kénnen.
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confidence intent sender_id

b0ce8e17b4284174be02d06e72

1,00000 get started

099999 greet

1,00000 query_relation_key_and_entity

1,00000 goodbye

099999 greet

3872 bot

Sie sich bei uns angemeldet haben, bekommen Sie jedes

Abbildung 19 PowerBI - Detailansicht der Confidence innerhalb einer Konversation

Anteil der als hilfreich markierten Antworten

Der Fokus dieser Auswertung liegt darin, zu ermitteln, in welchem Verhaltnis die Anwender*innen die
Antworten des Bots als ,hilfreich” und ,nicht hilfreich” bewertet haben. Durch diese Gegeniiberstel-
lung kdnnen Riickschlisse auf die Qualitat der Antworten und die daraus resultierende Zufriedenheit
der Anwender*innen gezogen werden. Die Gegenliberstellung erfolgt sortiert nach den einzelnen Kon-

versationen. Auch hier kann bei Bedarf der Gesprachsverlauf ndher analysiert werden.
Zeichenanzahl der einzelnen Nachrichten

Durch die Auswertung der Zeichenanzahl der einzelnen Nachrichten kénnen Informationen lber die
Komplexitdt und den Umfang der einzelnen Fragen gewonnen werden. Diese Informationen kénnen
genutzt werden, um weitere Analysen anzustolRen oder einzugrenzen. So kann sich beispielsweise nur
auf Nachrichten mit einer besonders hohen Anzahl an Zeichen beschrankt werden, um zu ermitteln,

ob die Frage besonders verschachtelt gestellt war und wie der Bot darauf reagiert hat.

5.7 Technische Verbesserungsbedarfe auf Basis der Untersuchung

Die Spracherkennungskomponente (siehe Rasa NLU, Abschnitt 4.2) nutzt maschinelles Lernen fir die
Erkennung der Intents. So sollen unterschiedliche AuBerungen, die inhaltlich die gleiche Frage ausdrii-
cken, auf die gleiche Intension abgebildet werden. In der bisher eingesetzten Konfiguration weist die
Sprachverarbeitungskomponente allerdings deutliche Schwachen auf. Zum einen waren unerwartet

viele Trainingsdaten auch schon fir relativ einfache Intents erforderlich.

Zum anderen gibt es aber auch Feinheiten in den Fragen, die flr ein Sprachmodell sehr schwierig zu
unterscheiden sind. Hier ein Beispiel:

"Welche Module muss ich absolvieren, damit ich am Kurs teilnehmen kann?"

“Welche Module muss ich absolvieren, wenn ich am Kurs teilnehme?”
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Die beiden Fragen unterscheiden sich nur geringfligig in ihrer Wortabfolge und verlangen dennoch
zwei unterschiedliche Antworten. Solche "Doppeldeutigkeiten” galt es bereits beim Konzipieren der
Antworten vorauszusehen und zu bericksichtigen: Entweder die Antwort wurde so gestaltet, dass sie
auf alle zu erwartenden Fragen eingeht oder so, dass sie zumindest die am haufigsten zu erwartenden
Fragen beantwortet. Auf die Moglichkeit einer spezifischen Riickfrage wurde verzichtet, da es zur Ziel-

setzung gehorte, den Chatbot moglichst generisch zu gestalten.

Ein weiteres Problem ist, dass nicht jede Frage Stichworter enthélt, die sich eindeutig auf Entitaten,

Attribute oder Beziehungen beziehen. Nachfolgend einige Fragen, die nur die Entitat “Kurs” aufweisen:

Was muss ich tun, damit ich am Kurs kann?

Muss ich immer am Kurs ?

Wie ich, ob ich am Kurs kann?

Was muss ich , wenn ich habe, dass ich nicht mit Sicherheit am Kurs
kann?

Wenn eine Eingabe nur eine Entitdt oder eine Beziehung enthalt, fir die keine Antwort hinterlegt ist,
werden die entsprechenden Attribute zum Auswahlen angezeigt. Passiert dies oft, wird der Gesprachs-

verlauf dadurch holprig.

Das vergleichsweise gute Chatbot-Verstandnis wahrend des Testdurchlaufs konnte nur dadurch er-
reicht werden, dass ein Testsetting konstruiert wurde, in dem vor allem mit den vorgegebenen Fragen
zu rechnen war, die besonders gut trainiert worden waren. AuBerdem wurden Antworten bewusst so
gestaltet, dass sie zu mehreren verschiedenen Fragen passen. Dieses Vorgehen fihrte zu langen Chat-
bot-Antworten. In der Akzeptanzstudie zeigte sich jedoch, dass den Nutzer*innen kurze und pragnante

Antworten wichtig sind.

AuRerdem brachte die Akzeptanzstudie ein nicht bedachtes Problem zum Vorschein: Eigentlich stellt
ZeoBot den Nutzer*innen keine Fragen. Einzige Ausnahmen ist die Frage danach, ob die Nutzer*innen
weitere Fragen haben bzw. welche Fragen sie haben. Das ist einerseits in der BegriiRung der Fall, aber

auch gelegentlich als Reaktion auf ein “danke” oder ein positives Feedback.

Dabei erwiesen sich alle Formulierungen als nachteilhaft, die mit “ja” oder “nein” zu beantworten sind,
z.B. ,Haben Sie noch weitere Fragen?“. In der aktuellen Version des Chatbots kann dieser nicht unter-
scheiden, ob Nutzer*innen auf diese Frage reagieren oder ob mit dem “ja” bzw. “nein” Zustimmung
bzw. Ablehnung beziglich einer Chatbot-Antwort signalisiert wird. Der Versuch, Antworten so zu for-
mulieren, dass sie in beiden Fallen stimmen, ist teilweise misslungen. Die Antwort auf ein “ja” mit
Satzen wie ,Ich freue mich iber jede Frage zum Kurs!“ passte in allen Fallen, wahrend die Antwort auf
ein Nein mit “Schade!” oder einem traurigen Smiley o6fter als unpassend empfunden. Ein Beispiel ist

die folgende Konversation:

"Interessiert Sie noch etwas zum Zertifikatskurs?"
"Nein, danke fiir die Infos!"

n,(n
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Zu beachten gilt also, dass der aktuelle Gesprachskontext an Bedeutung gewinnt, wenn der Chatbot
sich mit Fragen an die Nutzer*innen wendet. Das Verstandnis des Chatbots in diese Richtung zu erwei-
tern, hatte zusatzlich den Vorteil, dass auch Riickfragen der Nutzer*innen besser verarbeitet werden

kdnnten. Ein “Kontext-Verstandnis” bedarf jedoch ein ausgesprochen gutes Sprachverstandnis.
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6 Projektergebnisse

6.1 Studentische Arbeiten

Im Rahmen des Projekts wurden Abschlussarbeiten erstellt, die von den beteiligten Professoren (In-

formatik: Prof. Jens Albrecht, Institut flir E-Beratung: Prof. Robert Lehmann) betreut wurden:

e Markus Glas: Entwicklung eines wissensbasierten Chatbots fiir die interaktive Beratung zu sozial-
wissenschaftlichen Lehrangeboten (Master-Arbeit 2019, Wirtschaftsinformatik:)

e Nigar Aufotu: Entwicklung eines Frameworks zur semi-automatisierten Informationsextraktion fiir
Knowledge Graphen (Master-Arbeit 2020, Informatik)

e Mathias Riihl: Prototypische Implementierung eines Chatbots zur Administration einer Wissensda-
tenbank (Bachelor-Arbeit 2020/21, Informatik)

e Jonas Noack: Semi-automatisierte Erstellung und Erweiterung einer unstrukturierten Wissensda-
tenbank fiir Question-Answering-Systeme (Bachelor-Arbeit 2021, Informatik)

e Malte Bendl: Optimierung der Intent-Erkennung eines Chatbots durch Evaluierung verschiedener
Sprachmodelle (Bachelor-Arbeit 2021, Wirtschaftsinformatik, aktuell laufend)

6.2 Veroffentlichung

Die gewonnen Erkenntnisse, sowohl zur technischen Realisierung, als auch zu den Akzeptanztests wer-

den zur wissenschaftlichen Darstellung in Fachpublikationen und Fachtagungen aufbereitet.

6.3 Weitere Forschungsprojekte

Die Staedtler-Stiftung ermoglichte mit der Férderung dieses Projekts den Aufbau von Know-how, das
direkt in die Beantragung weiterer Forschungsprojekte fliet und so maRgeblich an der Etablierung der

beteiligten Professoren in diesem Forschungsfeld beitragt.

So wurde die Projektskizze "Unkafka —Behordliche Schreiben einfach und verstandlich" im Marz durch
das Bundesministerium fiir Arbeit und Soziales ausgezeichnet. Bei dem Projekt geht es darum, mithilfe
von kiinstlicher Intelligenz die sprachliche Kommunikation zwischen Behorden und dhnlichen Organi-

sationen mit den Biirgern zu verbessen. Aktuell wird hierzu ein Antrag vorbereitet.

Bereits wahrend der Projektlaufzeit flossen die Erkenntnisse in den erfolgreichen Antrag: “Interactive

III

Artificial Intelligence — IAI” ein. In diesem Projekt soll fur Jugendliche prototypisch ein Chatbot aufge-
baut werden, der mit seinen Nutzer*innen zu schambesetzten Themen niederschwellig interagiert. Die
Eignung des Modells fiir die Beratungsunterstiitzung bei schambesetzten Themen wird parallel evalu-

jert.

Die Expertise aus diesem Projekt flieBt weiterhin in dem Aufbau des Schwerpunkts ,KI und Soziale
Arbeit” ein, den das Institut flr E-Beratung in Kooperation mit dem Fachbereich Informatik ausbaut.

Die Aktivitaten zielen darauf, Kl zu verstehen (Kurs KI, KAIMO), auBerhalb kommerzieller Interessen
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mit zu gestalten (CaSoTex, IAl) und sie als Entlastungsangebot (DiA) in die Soziale Arbeit und Bildungs-

beratung (Empowering Learning) zu integrieren.

e Kurs Kl und Soziale Arbeit: Das Institut fir E-Beratung entwickelt einen Kurs im Rahmen der
Open vhb fur alle interessierten Praktiker*innen und Studierende der Sozialen Arbeit. Die Teil-
nahme ist kostenfrei und ab 2021 an der Virtuellen Hochschule Bayern (vhb) méglich.

e KAIMo: Kann ein Algorithmus im Konflikt moralisch kalkulieren? Dieser Frage geht ein interdis-
ziplindres Forschungsteam aus Blickwinkeln der Philosophie, Informatik und Sozialwissen-
schaften nach.

e CASoTex: Im Projekt Computergestiitzte Analyse Sozialwissenschaftlicher Texte mit Hilfe ma-
schineller Lernverfahren — wurden mit computerlinguistischer Methoden und maschineller
Lernverfahren zur automatisierten Analyse sozialwissenschaftlicher Texte grofle Textmengen
unter verschiedenen Fragestellungen untersucht und ein Modell geschaffen, welches weitere
Untersuchungen ermoglicht (Lehmann u.a., 2020, Grandeit u.a., 2020)

e |Al: Im Projekt “Interactive Artificial Intelligence” soll fur Jugendlichen prototypisch ein Chat-
bot aufgebaut werden, der mit seinen Nutzer*innen zu schambesetzten Themen nieder-
schwellig interagiert. Die Eignung des Modells fiir die Beratungsunterstiitzung bei schambe-
setzten Themen wird parallel evaluiert.

e Empowering Learning: Das Projekt ermdglicht adaptiven Lernens in der beruflichen Weiterbil-

dung durch den Einsatz und die Erprobung von KI.

All diese Aktivitaten starken nicht zuletzt den Aufbau des neu gegriindeten Zentrums fiir Kiinstliche
Intelligenz (KIZ) an der Technischen Hochschule Nirnberg. Das KIZ biindelt die interdisziplinar vorhan-

denen Kompetenzen im Bereich Kl ist damit Katalysator fiir neue Forschungsprojekte.
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7 Zusammenfassung und Ausblick

Im Rahmen des Projektes DiA wurde erfolgreich eine digitale Assistenz fiir die psychosoziale Beratung
entwickelt. Konkret entstanden ist ein Chatbot fiir die Studierenden-Beratung zu einem Zertifikatskurs.
Die meisten der gesetzten Projektziele konnten im Projektverlauf wie geplant umgesetzt werden. Er-
wartungsgemal war die Entwicklung aber auch von einigen Fehlschldgen und erniichternden Erfah-

rungen begleitet, die zu wichtigen Erkenntnissen fir zuklinftige Projekte gefiihrt haben.

Die Umsetzung des Chatbots hat es moglich gemacht, mit Studierenden der Sozialen Arbeit in einem
realen Szenario den Einsatz der Chatbot-Technologie zu testen. Angesichts der sehr kritischen Rezep-
tion digitaler Technologien im Feld der psychosozialen Arbeit war dabei vor allen Dingen die Frage
relevant, inwiefern die Chatbot-Technologie bei dieser Zielgruppe auf Akzeptanz st6Rt. Die Akzeptanz-
studie konnte zeigen, dass eine prinzipielle Akzeptanz von Chatbots auch in der psychosozialen Arbeit
erreichbar ist. Der Vergleich zu Denk (2019) zeigte hier relativ viele Ubereinstimmungen mit Studie-
renden anderer Fachrichtungen und auch die Unterschiede in einzelnen Bereichen kénnen nicht als
prinzipielle Ablehnung dieser Technologie interpretiert werden. Vielmehr sind diese Unterschiede da-
hingehend zu interpretieren, dass die jeweiligen Zielgruppen an das Interaktionsdesign eines Chatbots
unterschiedliche Anforderungen stellen, die bei der Konzeption eines Bots friihzeitig beriicksichtigt

werden missen.

Die zweite Forschungsfrage befasste sich damit, wie aufwandig die Entwicklung eines Chatbots mit
Open-Source-Technologie ist. Hierbei wurde deutlich, dass die eingesetzten Technologien aufgrund
der Entwicklungsdynamik einen nicht unerheblichen Aufwand fir die technische Integration und fir
Aktualisierungen erfordern. Im Projektverlauf gab es fiir zwei der verwendeten Bibliotheken (Rasa und
spaCy) Release-Wechsel, die umfassende und zeitraubende Nacharbeiten im Code erforderten. Hier

ist auch bei zuklinftigen Projekten mit entsprechenden Aufwanden zu planen.

Zudem wurde deutlich, dass die Reprasentation der Wissensbestidnde, auf die der Chatbot Zugriff hat,
inhaltlich und zeitlich sehr aufwandig ist. Weiterhin muss das Interaktionsdesign aufwéandig an jedes
geplante Anwendungsszenario angepasst werden. Dieser Sachverhalt steht einer schnellen und brei-
ten Nutzung der Chatbot-Technologie gerade in den Feldern der psychosozialen Arbeit aktuell im Weg.
Hier sind die Zielgruppen und Szenarien einerseits sehr spezifisch, die finanziellen Mittel fir Innovati-
onen dagegen sehr begrenzt. Der Befund spricht daher nicht prinzipiell gegen eine weitere Nutzung,
allerdings muss er bei der Kosten-Nutzen Kalkulation neuer Projekte kritisch reflektiert werden. Gleich-
zeitig ist hier ein groRes Potenzial fir zukilinftige Studien zu sehen, die einfachere Administrationswege

fur die Wissensbestande von Chatbots entwickeln.

Fir die dritte Forschungsfrage, die klaren sollte, wie ein lernfahiges Assistenzsystem im Beratungsum-
feld gestaltet werden kann, konnten basierend auf den aufgefiihrten Erkenntnissen etliche innovative
Ideen entwickelt werden. Diese werden in Folgeprojekten weiter untersucht. So wird derzeit evaluiert,
wie aktuelle Modelle zur Sprachverarbeitung eingesetzt werden kénnen, um mit weniger Trainingsda-
ten gleichwertige oder sogar bessere Ergebnisse bei der Identifikation der Nutzer-Absichten erreicht

werden kdnnen. Ein weiterer Ansatzist die Verwendung Kl-basierter Frage-Antwort-Modelle, um mehr
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unstrukturierte Texte anstelle einer aufwandig zu erstellenden strukturierten Wissensbasis fiir die Be-
antwortung der Anwenderfragen zu erschlieBen. Dadurch konnte der Aufwand fiir die Implementie-

rung neuer Chatbots massiv verringert werden.

Insgesamt kann festgehalten werden, dass das Thema Chatbot aus der Sicht der psychosozialen Arbeit
Uber ein groBes Potenzial verfiigt. Zukiinftige Studien sollten sich vor allem auf die Vereinfachung der
Pflege des Chatbots konzentrieren und damit ein langes Leben des Chatbots mit stetiger Verbesserung
der Wissensbasis sowie der Antwortperformance anzustreben. Weiterhin ist das Wissen um die ge-
genseitige Bedingtheit von Akzeptanz und Zielgruppe bisher noch nicht ausreichend elaboriert. Hier
sollte insbesondere die Sozialwissenschaft weitere Studien planen, die es ermoglichen, Praferenzen im
Interaktionsdesign systematisch prognostizieren zu kénnen. Wenn dieses Wissen in technische Mo-
delle fur die Implementation der Chatbots integriert werden kann, steht dem breiteren Einsatz dieser
Technologie in durchdachten und passenden Settings der psychosozialen Beratung nichts mehr im

Wege.
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Anhang

Anhang 1: Bildung der Untersuchungsskalen.

Variable/ Skala

Pretest-Fragen zur Demographie

Mannlich: 3
Was ist lhr Geschlecht? Weiblich: 24 Gultig: 27
Divers: 0
Wie alt sind Sie? M =23 SD = 3,94 Glltig: 26
1.-2. Semester: 14
. . 3.—4.Semester: 2
In welchem Fachsemester befinden Sie o
. 5.—6. Semester: 4 Gultig: 27
sich?
7.—8. Semester: 5
9. Semester oder hoher: 2
Pretest-Fragen zur Vorerfahrung
. . . . Ja: 16 .
Wissen Sie, was ein Chatbot ist? . Gultig: 27
Nein: 11
Hatten Sie bereits wissentlich Kontakt Ja: 12
L . Gultig: 27
mit einem Chatbot? Nein: 15
Falls ja, wiirden Sie diesen Kontakt als Positiv: 6
positiv, neutral oder negativ beschrei- Neutral:9 Gultig: 15
ben? Negativ: 0
Ich schatze mich selbst als technikaffin .
. M=2,96 SD =0,98 Gultig: 27
ein
Wahrgenommener Nutzen
Skala WN1* M =4,20 SD =0,90 Gultig: 24
Skala WN2* M =4,30 SD =0,47 Glltig: 24
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Chatbots haben mir bereits vor diesem

=2,89 SD =1,23 Giltig: 18
Test bei Fragen erfolgreich geholfen.
ZeoBot hat reibungslos funktioniert. M =4,00 SD =0,96 Gultig: 27
ZeoBot reagiert in angemessener Weise, o
. M = 4,00 SD =0,96 Glltig: 27
wenn er Fragen nicht versteht.
Wahrgenommene, einfache Bedienbarkeit
Ich empfinde die Bedienung von ZeoBot o
i M = 4,67 SD =0,55 Gultig: 27
als einfach.
Die Verwendung von ZeoBot macht mir )
M =3,89 SD=0,75 Gultig: 27
SpaR.
Ich empfinde es als positiv, dass ich Zeo-
Bot ohne Installation einer zusatzlichen o
M = 4,96 SD =0,20 Giltig: 26

Software wie bspw. einer App nutzen
kann.

Welchen Kanal zum Abruf von ZeoBot wiirden Sie praferieren? Bitte ordnen Sie den Facebook-Messenger,

WhatsApp und die Webseite des Instituts fiir E-Beratung nach ihrer Praferenz.

Webseite des Instituts fiir E-Beratung M=1,35 SD =0,56 Gliltig: 26
Kandle: WhatsApp M=1,92 SD =0,74 Gultig: 26
Kandle: Facebook-Messenger M =2,68 SD =0,56 Giiltig: 25
Einstellung zur Nutzung
Skala EN* M=3,41 SD =0,56 Gultig: 21
Personlichkeit: Ich begriiRe, dass ZeoBot .
2,85 1,29 Gultig: 27

mich siezt, anstatt mich zu duzen.

Intention zur Nutzung
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Skala IN* M =4,08 Sb=0,73 Gliltig: 24

*Legende der verendeten Skalen:

Skala WN1 — szenariobezogener wahrgenommener Nutzen - Verwendung folgender Items:

Ich bin zufrieden mit den von ZeoBot bereitgestellten Informationen zur Beantwortung meiner
Frage in Bezug auf Szenario 1-3/1-5.
Ich denke, die Verwendung von ZeoBot bietet ausfiihrlichere Antworten bei Standardanfragen

als die Suche auf der Webseite des Instituts fiir Onlineberatung in Bezug auf Szenario 1-3/1-5.

Skala WN2 — allgemeiner wahrgenommener Nutzen - Verwendung folgender Items:

Skala

Ich empfinde die Nutzung von ZeoBot als modern.

Die Verwendung von ZeoBot passt zu meinem Lebensstil.

Ich denke, ZeoBot kann mir nachgefragte Informationen zum Zertifikatskurs zusenden.

Ich denke, die Verwendung von ZeoBot bei Standardanfragen ist schneller als der Kontakt zur
Ansprechpartnerin des Zertifikatskurs.

Ich denke, die Verwendung von ZeoBot bei Standardanfragen ist schneller als die Suche auf

der Webseite des Instituts flir Onlineberatung.

EN - Verwendung folgender Items:

Invertiert: Ich bin besorgt liber das Versenden von personlichen Informationen im Gesprach
mit ZeoBot.

Invertiert: Ich beflirchte, dass die von mir per ZeoBot Ubermittelten Nachrichten missbraucht
werden kdnnten.

Personlichkeit: Ich empfinde die Personlichkeit von ZeoBot als sympathisch.

Personlichkeit: Ich empfinde es als positiv, dass ZeoBot eine Personlichkeit besitzt.
Personlichkeit: Ich fande es schén, wenn mich ZeoBot mit meinem Namen ansprechen wiirde.
Bzw.: Ich empfinde die personalisierte Ansprache des MKM-Chatbots als positiv.
Personlichkeit: ZeoBot hat auf eine angemessene Art und Weise mit mir kommuniziert.

Personlichkeit: Ich hatte das Geflihl mit einer realen Person zu kommunizieren.

Skala IN - Verwendung folgender Items:

Wenn ein Chatbot auf der Webseite des Instituts flr E-Beratung zur Verfliigung stehen wiirde,
dann wiirde ich ihn benutzen.
Ich wirde Kommiliton*innen die Verwendung von Chatbots zur Beantwortung von Studieren-

den-Fragen empfehlen.
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Anhang 2: Mittelwertsvergleiche der Akzeptanzstudien

Variable/ Skala SW MKM M-W-U p
Pretest-Fragen
M=1,41 M=1,14
Wissen Sie, was ein Chatbot
st? SD =0,50 SD =0,36 208,50 <0,05
ist?
Glltig: 27 Gultig: 21
M =1,56 M=1,38
Hatten Sie bereits wissentlich
SD =0,51 SD =0,50 234,00 n.s.
Kontakt mit einem Chatbot? o o
Gultig: 27 Gultig: 21
Falls ja, wiirden Sie diesen M=1,60 M =1,50
Kontakt als positiv, neutral o- SD=0,51 SD =0,85 85,50 n.s.
der negativ beschreiben? Gultig: 15 Gultig: 14
Wahrgenommener Nutzen
M =4,20 M =421
Skala WN1* SD =0,90 SD =0,57 215,00 n.s.
Glltig: 24 Glltig: 21
M =4,30 M =4,50
Skala WN2* SD =0,47 SD=0,44 -1,50 n.s.
Giltig: 24 Giltig: 21
Chatbots haben mir bereitsvor M =2,89 M = 3,86
diesem Test bei Fragen erfolg- SD =1,23 SD=1,35 71,50 <0,05
reich geholfen. Gltig:18 Gultig: 14
) . M=4,00 M = 4,43
ZeoBot hat reibungslos funkti-
. SD =0,96 SD =0,87 204,00 n.s.
oniert. i )
Gultig: 27 Gultig: 21
Wahrgenommene, einfache Bedienbarkeit
. . . M =4,67 M = 4,67
Ich empfinde die Bedienung
. SD =0,55 SD=0,73 269,00 n.s.
von ZeoBot als einfach. . .
Gultig: 27 Gultig: 21
. M=3,89 M =4,14
Die Verwendung von ZeoBot
SD=0,75 SD=1,01 223,50 n.s.
macht mir SpaR. o o
Gultig: 27 Gultig: 21
Ich empfinde es als positiv,
dass ich ZeoBot ohne Installa- M =4,96 M = 4,95 270.50
tion einer zusatzlichen Soft- SD =0,20 SD=0,22 ’ n.s.
ware wie bspw. einer App nut-  Giiltig: 26 Gultig: 21

zen kann.
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Einstellung zur Nutzung

M =3,41 M =4,35
Skala EN* SD =0,56 SD = 0,46 -5,96 <0,05
Giiltig: 21 Giiltig: 21

Intention zur Nutzung

M = 4,08 M = 4,48
Skala IN* SD=0,73 SD = 0,64 174,50 n.s.
Giiltig: 24 Giiltig: 21

*Legende der verendeten Skalen:
Skala WN1 - Verwendung folgender ltems:

- Ich bin zufrieden mit den von ZeoBot bereitgestellten Informationen zur Beantwortung meiner
Frage in Bezug auf Szenario 1-3/1-5.
- Ich denke, die Verwendung von ZeoBot bietet ausfiihrlichere Antworten bei Standardanfragen

als die Suche auf der Webseite des Instituts fiir Onlineberatung in Bezug auf Szenario 1-3/1-5.
Skala WN2 - Verwendung folgender Items:

- Ich empfinde die Nutzung von ZeoBot als modern.

- Die Verwendung von ZeoBot passt zu meinem Lebensstil.

- Ich denke, ZeoBot kann mir nachgefragte Informationen zum Zertifikatskurs zusenden.

- Ich denke, die Verwendung von ZeoBot bei Standardanfragen ist schneller als der Kontakt zur
Ansprechpartnerin des Zertifikatskurs.

- Ich denke, die Verwendung von ZeoBot bei Standardanfragen ist schneller als die Suche auf

der Webseite des Instituts fir Onlineberatung.
Skala EN - Verwendung folgender Items:

- Invertiert: Ich bin besorgt Gber das Versenden von personlichen Informationen im Gesprach
mit ZeoBot.

- Invertiert: Ich beflirchte, dass die von mir per ZeoBot (ibermittelten Nachrichten missbraucht
werden kdnnten.

- Personlichkeit: Ich empfinde die Personlichkeit von ZeoBot als sympathisch.

- Personlichkeit: Ich empfinde es als positiv, dass ZeoBot eine Personlichkeit besitzt.

- Personlichkeit: Ich fande es schon, wenn mich ZeoBot mit meinem Namen ansprechen wiirde.
Bzw.: Ich empfinde die personalisierte Ansprache des MKM-Chatbots als positiv.

- Personlichkeit: ZeoBot hat auf eine angemessene Art und Weise mit mir kommuniziert.

- Personlichkeit: Ich hatte das Geflihl mit einer realen Person zu kommunizieren.
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Skala IN - Verwendung folgender Items:

- Wenn ein Chatbot auf der Webseite des Instituts fir E-Beratung zur Verfligung stehen wiirde,
dann wiirde ich ihn benutzen.
- Ich wiirde Kommiliton*innen die Verwendung von Chatbots zur Beantwortung von Studieren-

den-Fragen empfehlen.
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