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Stella und ASKademicus -

Chatterbots in deutschen

Bibliotheken
Anne Christensen (SUB Hamburg) &
Monika Pushilal (UB Dortmund)
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Was ist ein Chatterbot/Chatbot?

</
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Chat = Dialog per Internet

Bot = Agent. Computerprogramm, das im Auftrag autonom
Aufgaben ausfluhrt.

Definition:

Ein Chatterbot ist ein Computerprogramm
mit einer textbasierten Ein- und Ausgabeschnittstelle,
das sich mit Menschen unterhalten kann.



Universitatsbibliothek

Geschichte der Chatterbots

1964 der erste Chatterbot ELIZA

wird von J. Weizenbaum am MIT
entwickelt.

Mit erstaunlichen Ergebnissen!

1964 - heute Chatterbots sind Forschungsobjekte
im Bereich der kunstlichen Intelligenz

</
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Geschichte und Nutzung der Chatterbots

Heute kommerzielle Nutzung im Internet und PC-Bereich,
als:

» Werbetrager auf Firmen-Webseiten
» Chatmoderatoren in Chatrooms

» \Verkaufer im Online-Einzelhandel

 Assistenten in Computerprogrammen

</
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Avatar
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Wissensbasis

( Chatterbo
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Avatar

Programm Wissensbasis
Protokolle (Logfile}
+ Bearbeiter /
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/ Antwort in Filter Chatterb t Filter / Antwort nicht in
Wissensbasis atterbo Wissensbasis
\ ermittelt T gefunden

Nutzer
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Email-
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Warum ein Chatterbot fur die UB Dortmund?

1) Begrenzte Auskunftszeiten

</
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max. 9 Std/Tag Auskunftstheke = optimale Auskunft
. .
: -l"? o

7/ Std/Tag Info-Chat = gute Auskunft

Chatterbot:

24 Std/Tag ganzjahrig einsatzfahig

in vielen Fallen sofortige Hilfe
mehrere Benutzer gleichzeitig moglich

24 Std/Tag Email-Auskunft = Auskunft mit Zeitverzogerung /
ohne Ruckfragemaoglichkeit
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Warum ein Chatterbot fur die UB Dortmund?

&

2) Geandertes Nutzerverhalten

Benutzer:

* arbeit iel abend ht
arbeiten viel abends und nachts Ay s
« erledigen viele Dinge online (z. B. Vormerkungen)

* sind aus dem Internet schnellen Service gewohnt

»<immer da, schnell und unkompliziert*
ist die Devise der Chatterbots

</
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Warum ein Chatterbot fur die UB Dortmund?

3) Informationen der Webseiten werden wenig genutzt,
da

* Inhalte nicht gefunden werden
* Der Chatterbot ubernimmt Lotsenfunktion

* sie informativ, aber langweilig sind

* Der Chatterbot erhoht den SpaR an Information
* sie ein passives Angebot darstellen

* Der Chatterbot ist ein Marketinginstrument

</
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Rahmenbedingungen des Projektes:

Firma: QuinScape GmbH, Dortmund
Dauer: August 2003-Oktober 2004
Zustandigkeit: Informationsabteilung,

Monika Pushilal (Projektltg.)
Arbeitszeit: keine Freistellung, ca. 3-4 Monate
Technik: JAVA-Plattform, Tomcat
Finanzen: ab 5000 €

</
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Offentlichkeitsarbeit

= Pressearbeit
= Plakate
= Handzettel

EDV

= Installation
= Logfile-Versand
= Beratung

= Funktionstests

/ Web-Design

Einbindung FAQ
Einbindung ASKademicus

Info-Abteilung

= Programmierung = Wissensbasis (FAQ +
= Modifikation der Wissensbasis Fragevarianten)
bis zur Grundversion = Personlichkeit
= Beratung = inhaltliche Tests
= Design der Graphik = Pflege + Wartung

Quin




Was tut Stella?

Die neuesten
Statistiken
waren jetzt gut...
Aber: Wo find
ich die?

LTAATYS UMD UNIVIR
BIBLIOTHS
HAMBURG

H

Wissenschaftliche Informationen...

= sind oft nicht im Bewusstsein der

Studierenden
v'Stella macht auf die Ressourcen
des ,,deep web* aufmerksam

= werden auf der Website nicht gefunden
v'Stella hilft bei der Entwicklung
von individuellen
Recherchestrategien

= unterliegen besonderen

Benutzungsbedingungen
v'Stella erlautert den Zugang zu
Datenbanken und Volltexten



Stella und E-Learning

Elektronische
Auskunft
|_ern- und Publikations- : .
AT - Online Tutorials FAQs
- - .
_, |Personalisierung Guided Tours E-Mail
= =
Virtuelle Chat und
__. | Semesterapparate N Chatbots
EIBLIOTHEK

HAMBURG

m



[ Stella: Projektziele

B Neugierig machen und Bewusstsein fur
Moglichkeiten des ,,deep web" schaffen

B |ndividuelle Einstiege in die Recherche
ermoglichen

B Positive emotionale Bezuge zu den
wissenschaftlichen Informationsangeboten
entwickeln

= Starkung der fachiibergreifenden
Schlusselqualifikation
Informationskompetenz



Stella: Rahmenbedingungen

Firmen ® kiwi interaktive medien, Hamburg
a8 Novomind AG, Hamburg

Dauer Juli 2003-Dezember 2004

Zustandig |Hauptabteilung luK-Technik/Digitale
Bibliothek

Arbeitszeit |18 Monate

Technik NovomindlQ Composer™

Forderung |E-Learning Consortium Hamburg

Kosten 24.000 Euro fur die Softwarelizenz

STAATS: UMD UBIVIRSITATY
BIBLIOTHEK
HAMBURG
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Stella: Meilensteine

)

Monat 1-3 Monat 4-6 Monat 7-15 Online-Gang Monat 16-18

STAATS: UMD UNISTRSITATE:
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Name

-aus dem Englischen ,ask” fur ,fragen®

= aus dem Lateinischen ,academicus” fur ,akademisch®

</
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Entwurfe der Informationsabteilung

1. 2.

.-vi

Sprechender Computer Doktorhut

</
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Entwurfe der Graphikerin
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Die sechs Gesichter des ASKademicus
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Beruf: Auskunfts-Chatterbot der Universitatsbibliothek
Dortmund

Qualifikationen: immer wach, immer fit, kann mehrere Anfragen
auf einmal beantworten
(worum die menschlichen Kolleginnen ihn sehr
beneiden!)

Lebenslauf

Hobbies: Denksportaufgaben, (Daten) lesen, (im
Internet) surfen, Borussia Dortmund

Familienstand: noch ledig. Sind Sie interessiert?

</
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Stella: Figur

Ergebnisse eines Workshops zur Charakterkonzeption
des Stabi-Chatbots

kompetent (28]
Hurm orvall (20}
- fir alle Altersgruppen (15)
- glaubwirdigfauthentisch
/ - freundlich (15
- hanseatisch (15)

hat dberhaupt charakterl. Eigenschaften (10)
nicht verbiestert

Reaktionen

- kennt eigene Grenzen (40)
- gibt rechtzeitig an Kolleglnnen ab {15)

- gibt Tipps a la WYussten Sie schon?”

- betont Dienstleistungen des Hauses

- macht klar, dass sein Wissen gebrieft" ist

Chatbot <

Fir alle Altersgruppen (158
Micht anstariig ()
Geboben, wie Tagesschau

- Geballte Kompetenz (10) —
- Gehrieft - i_\ls th0|§n erkennbar (407
) LT ) . i - rau
Wie wir im Abenddienst sind Biografie " Mann (10)
- keine bekannte Person
- Lotse mit Prinz-Heinrich-Mitze
- Echte Person, die dennoch Kunst ist
Bettina Tietjen
- Herr Wilhemi
- Lotse/kapitan (15) - Strichzeichnung eines Menschen
- Werdeutlicht, dass Bat eine Maschine ist (5) - Heif3t nicht ,Chat-..."
o - - jemand aus dem Bibliotheksbereich - Heildt Infolotse”
LTAA MDD UNIVIRTATS . - n
- Micht Bibliothekarin - Mix aus Auskunftskolleginnen

HAMBUE

CAEL wON D330

BIBLIOTHEK
G

m



[ Stella: Biografisches

B Schutzpatronin der Bibliothek und
Lotsin durch Informationsdschungel

B war schon bei Grundung 1479 dabel,
Ist nach ihrem Tod ein virtuelles
Wesen geworden

B Groler Hamburg-Fan und Liebhaberin
der Hamburgensiensammiung

B Name: selten, maritim, merkbar




[ Stella: Grafik

B Grafische Darstellung : erste Entwurfe
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[ Stella: Grafik

B Die endgultige Stella — vier von insgesamt
zehn Stimmungen

lachend erklarend begeistert verwirrt

BIBLIOTHEK
HAMBURG
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Universitatsbibliothek

Die Wissensbasis,
das Herzstuck des Chatterbots

XML-Datei, die aus diesen Teilen besteht:

F
- ca. 130 allgemeine Fragen (QuinScape) g_—

« 6 Mimikgraphiken/ 3000 allgemeine AuRRerungen (QuinScape)
* 67 (inzwischen 71) FAQs aus allen Bibliotheksbereichen (UB)

Jede Komponente kann von uns verandert/ausgebaut werden

</
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|  Bearbeten  Anzicht Gehe Lesezeichen Toaol:  Fenster  Hilfe
- ¥ ’\'" - \a ~=§§, IL http: A A, b uni-dortmund. defagdindes. himl J 'ﬁ:__I_*Euc:henl s I
k. Yo Meuladen  Stopp Drrucken

. . FY Fa. . . " S e _ — e N S e
I:E"”EE"":E"| JLESEEEIEhEH .‘GDDQ'E "EEE‘.II'I [ Universitstshibliothek Dortmund: FAQ - anﬂla
Ev Datei Bearbeiten Ansicht Gehe Lesezeichen Toolz  Fenster  Hilfe
=1y |hrUED|:|_ Literatur- ||"|f|:|r'|"|"|a‘ti|:||"|E|"|I Zﬁu’ck - % Ne%den Sigi% I"_rT http: A, ub. umi-dortmund. deAfagausleibe. hirml J Suchenl e -
o kaonto suche kaontakt

AQ: Die haufigsten Fragen

Allgemeines
Ausleihe

Bibliotheksauswels und Kenmwor
kaonto und Gebihren

Katalog und Literatursuche
otandort

Lesesaal

Internet- und EOY-Arbeitsplatze
Computerprobleme
Meuanschaffung

Fernleithe

oervice fiir Behinderte

</

Offnungszeiten  Adressen:

JRTMALISD

16

T _’.'*Slarlseite| JLesezeichen lﬁoogle leBay lciao lfreenet lTeIeauskunft L‘i\r‘erbrauch ['_|Buc:h DHunde DZUchter [j

Mo - i, Fr 3 - 20 Zentralbilbliothel:
mrsmeuomime 00 8 - 22, 53 9- Bereichshibliotheken Fdhrungen, Kurse

E AT U
Unser  Ihr UBDo-  Literatur-  Informationen,  [Angebote Lernort  Home Suche Ober alle Seiten o
Katalog Konto suche Kontakt nach hait]  Bibliothek ISUChWDH Laz | Ch
FAQG: Die hﬁuﬁgsten Fragen an die Informatinnsahteilung
Auslethe
& Was kann ich ausleihen?
& ‘Mie lange kann ich susleihen?
& ‘Mie kann ich meine Leihfrist verldngerm?
& Wig kann ich Bicher und andere Medien vormerken?
& |ann ich ein Buch aus dem HB-Bestand ausleihen?
& Wig viele Bicher kann ich ausleihen?
& Wig kann ich ein Notebook ausleihen?
Was kann ich ausleihen?
1
e &L \Z 4 & | | =g
iﬂStall”J —WariEge | (= Microsoft F'owerF'oint-[c:h..." Universitatsbibliothek | ﬁ | (RN R
Siternap Bibliotheken Dartrmund Impressum
stadt Dortmund Medienzentrurm  Mail anWeb-Tearm

InetBib-Tagungen Rechenzentrum
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Wie dachten wir?

» Verwendung von Schlagwortern aus
den FAQs und Fragesatzen

Wie arbeitet der Chatterbot?

» Bearbeitung ganzer Fragesatze

Erfordernis: viele Fragevarianten

</
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Stella: Wissen

Wissensbasis

Allgemeines

Gebaude

Allgemeines

Organisation Recherche }

Katalogrecherche ]

Entertainment

-

Biichern

Bot-Talk
i } w

Zeitschriften

Fernleihe/Lieferdienste]

Artikeln

Themen

Statistik: ca. 2800 Regeln in 21 Kontexten,
HANENES davon 1800 bibliotheksbezogene und 1000 Smalitalk-Regeln

STAATS UMD UNIVIRIITATY
BIBLIOTHEK

m



Stella: Workflow beim Aufbau der
Wissensbasis

BIBLIOTHEK
HAMBURG

CARL VOMN OR%IITZEW

— Stabi - Team
® Liwi- Team

\ Fragenkatalog

\ Feinschliff
m \ Erstellen

der Regeln

Infopaket

Antworten

BIBLIOTHEK
HAMBURG

H_
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latei  Bearbeitenn  Ansicht  Gehe Lesezeichen Tools  Fenster  Hilke

‘& - @ - \a‘ o =/ httpdd b uri-dortmund, de/chatterbiotfndes. Himl - Suchenl = S E
sk i Newladen  ©ooon I_ P v ub, uni-dortrund. dedchatterbotdindes. bk J = Druoken ”

Al

UNIVERSITAT DORTMUND

———  UN-V-ERSIEAL

-katalog Literatur- [Information [Angebote [Bibliothek Suche Qbet glle Seiten Homepage
Watalog biz 07.04.)  suche kontakt  nach Mai]  wor O] I Los

"Lk, gut das mir sowas nicht passieren kann, ausser meinen Elektranen hab ich ja

nichts."

Was mache ich, wenn ich meinen Bibliotheksausweis verloren habhe?

~

Bitte wenden Sie sich sofort an unsere Odsleihe, um lhren Bibliotheksausweis sperren zu lassen. Damit verhindern Sie, dass
jemand auf lhren Mamen bzw. |hre Kosten ausleiht.

29.01 2004
Offnungszeiten: Yogelpathsweg  [UBDO von A-7] Bikbliothek der LIniversitat Intranet
Mo- i Fra- 20 5] [Bitermap] Fachhochschule  Dartmund mpressum
ﬂ Do8-22 5a9-16  D-44227 Bibliotheksfiihrung  Stadi- und Medienzentrum Mail an
svensmarsmeuornex  BEreichshibliotheken Dormund [in Enalish, please] Landeshibliothek Rechenzentrum YWieh-Team
FORTMURE Sekretariat Stadt Dortrmund
Information

e ey mmmy | | — [ =



Frage

Mein Benutzerausweis ist weg.

J Filter

h 4

Normalisierung

= Kleinschreibung

= Eliminierung von Stoppwortern,
Sonder- und Satzzeichen

Ersetzung von Synonymen

= Umsetzung von Umlauten <synonym>

<replacement>Bibliotheksausweis
</replacement>
<term>Benutzerausweis</term>

<term>Bibliothekskarte</term>

<term>Leihausweis</term> </synonym>

h 4

Vergleich der bereinigten
Frage mit denen der
Wissensbasis




fa

\uszug Wissensbasis
' ) “hatterbot/receptor-base xml LI @Suchenl Drru_-ien b |E
I‘ML-IDiatEI (4:65 KB_)t UASON £ 70B £ Google o Teleausk. #LUTF. #HRZ # TechZ Do

FLIILC IILT IET I 1111l T T OI-II T JLICSLItT, It FLIILC IILT IET

=statement=I{ein Biblictheksausweis ist verschwunden, </statement>
<statement=Mem Bibhothelksausweis 15t weg. </statement=
- =statement>
Taer halft rur, wenn ich menen Bibliothelesausweis wverloren habe?
</statement>
- <statement>
Was muss ich tun, wenn mein Biblothelsausweis gestohlen wurde?
<fstatement>
- =statement>
Anwen wende ich much, wenn memn Bibhothelosauswets mcht anffindbar 1st? -
<Zfstatement= Frag eva rlanten
<statement="Was kann ich machen, werm mem Ausweis weg 1st?</statement=
=statement="Wann beliomme ich einen Ersatzausweis?</staternent=
<statement>F onto sperren?</statement>
<statement>E ontosperrung? </statement>
- <response context="*"=
- “text>
Wetloren? IMaja, das kommt vor. Ich kann nichts verlieren, ich hab ja nichts ausser meinen Elektronen.
<ftext>
- <text> «— Einleitung
TTh, gut das mur sowas nicht passieren kann, ausser memen Elektronen hab ich ja nichts.
=ftext>
<state-change adjustment="1=10" state="glicklich"/> — G rafi k I M i m i k
- <client-script>
(show-ur] "http:ffwrerwe. ub und-dortmund. deffag-ohnefbiblicthek sausweis 2. hitrnl")
<fchent-script= \
<fresponse>
</interaction™> U RL der FAQ
- “mteraction=

i 2 E3) &3 | Ferig | = | = |

- T | = | = n | = = = " || grrereee Il o eemn = [ m B obetnd’ Bd AP




Stella: Technik —=Novomind I1Q
Composer™

File Debug Search Configuration Help

& 06_BUECHER miE
& 07_ZEITSCHRIFTEN :
& 08_THEMEN :

- G 09_ARTIKEL Ll

e & 10_AUSLEHE Al

Expressions: mogliche
Frageformulierungen der
User mit Patterns

|.t| |.:| [‘ﬁ ﬁ ?
f Project rUnresuhred Dependencies : Rule: 04_STW _Fernleihe
o U5_FATALUGRECHERTUHE «|:| Expression:

((({"was (heisat|bedeutet|izc] #3T FERNLEIHE#") ||
{"#3T FERNLETHE#™)))&s('("#3T FERNLEIHE ONLINE# bestell|#Wa3 KOSTET#|#3T FERNLEIHE Rd
Ghflausliald)nd(isch) ?|international |#3T ANMELDUNGE™))

|| Rule is proactive [/ Process || Rule is local

L2 00_Proaktiv_Fernleihe_Analyzegs
12 00_Proaktiv_Fernleihe_Analze

® & 11_FERNLEIHE Steuerung des Gesprachsablaufs
> ¢ & 01 ALLGEWEN | Proaktive Regeln: Lenkung auf Spezialthema des Bots
- 1 Analyzer: Steuerung durch Nachfragen, Aufbau eines

Proactive[ | More [v]

-| Dialoges (z.B. Auskunftsgesprach

H '~

m

{201 _MichtinHH T —
(= 02_MachHauseBestellen | -Action
(D 03 NachHauseBestellen_Anall ||
) 04_STW,_Fernlzhe Selector: | TILLEND M
=) 05 _5TW Fernleihe_Analzer i
(D 06_STW_Fernleine_anatzer2 | ({41 1 " Aent says |_Goto_| Analyzer
(D 07a BestellbareLiteratur : [erklarend]UIber die Femleihe haben Sie die Maglichkeit, Literatur aus anderen Bibliotheken zu
- ) — - hestellen. Entweder dher einen speziellen Bestellschein oder online am Bildschirm. Mdchten Sie [0 N
Ubersicht Gber Module mit N&heras zu einem der beiden Wege wissen
— jeweiligen Subkontexten und
&1 einzelnen Regeln Actions: Antworttexte des Bots mit

Steuerung von Seitenaufrufen etc.




Stella: Technik

Einbindung von Stella in die Website der Bibliothek

» IFrame statt Frame oder Pop-
Up

» kann frei auf der Seite bewegt
werden —
> beim Offnen von Seiten zieht | scpmose

ist Stella. Ich bin hr (=
Recherche-Lotse auf der | =

m 1 I Wighsite der Staats- und mi=a
e a I au Iese ul I l Universitatshibliothek AT

Hamburg. Kann ich lhnen II = |
heim Recherchieren im |

> 11 a b S C h a Itb a r“ Bestand der Stabi helfer? | |

STAATS: UMD YNIIRSITATS
BIBLIOTHEK
HAMBUERG
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Universitatsbibliothek #

Alitag mit ASKademicus (Workflow) =/

Tagliches Lesen der Lodfiles

\ 4

Tagliche statistische Auswertung

Eingabe von Fragevarianten und Korrekturen

Anpassen von alten FAQs und Formulierung von neuen FAQs

</

\ 4

Update der Wissensbasis

= 3/4 Std. pro Tag=Pflegeaufwand

VERSITATSBEIBLIOTHEK

DORTMUND
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Nutzung 22. Marz-22. Oktober 2004

« an 181 von 215 Tagen genutzt

* 1083 Benutzer stellten 5916 Fragen, d. h. im Durchschnitt:
- 6 Benutzer pro Tag
= 5 Fragen pro Dialog
- 32 Fragen pro Tag

e Tendenz abnehmend

* Von 100 Fragen 60 richtig, 30 ausweichend, 10 falsch
beantwortet

</
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Universitatsbibliothek

Erfahrungen:

Info-Angebote zu 75%
angenommen

Interesse an ASKademicus und UB
gleich stark

Standardfrage? Ihm wird
mehr zugetraut

L8

ASKademicus weckt

Emotionen /
<7 ¥

VERSITATSBEIBLIOTHEK
DORTMUND




Universitatsbibliothek

</

VERSITATSBEIBLIOTHEK
DORTMUND

Erwartungen erfullt?

+ wird gut angenommen
+ vermittelt Wissen unterhaltsam

+ deckt die nachtliche Info-Luicke ab
- keine Entlastung bei Email-Anfragen

= macht viel Arbeit

= ASKademicus bleibt unser Kollege




Stella: Marketing

B Pressemitteilung am 12.10.

» Artikel im Hamburger Abendblatt ,,Die Lara
Croft der Staatsbibliothek® und ein virtuelles
Interview in der Bild-Zeitung: ,Warum ziehen
Sie sich nicht aus, Frau Uni-Roboter?*

B Artikel in der Universitatszeitung ,yousee® in
Arbeit

B Vortrage auf bibliothekarischen bzw. E-
Learning-Veranstaltungen

B Prominente Platzierung auf der Website

STAATS: UMD YU RSITATS
BIBLIOTHEK
HAMBUERG

H



Stella: Statistik

Gesprache pro Tag

1000

800
600

Anzahl

VAL VARV SN

0

NV L VD D D 8 D 8 88 8 8 9

Oktober 2004

,.\Q

= Bibliotheksbezogene Fragen: 84 %
wwivie = Fehlerquote: 34%

e —



Stella: Erste Erfahrungen

B Benutzerlnnen beweisen
Spieltrieb und Geduld im Gesprach
B Bot wird als Katalog-Interface = Benutzerforschung!

aufgefasst

B Abgrenzung zum Smalltalk Bots machen der
schwierig: in Universalbibliothek ‘ Auskunft keine
kann alles ein Konkurrenz!

wissenschaftliches Thema sein

M gute ,Homestory" ist wichtig Bot "
B Bibliotheksuntypischer -
Sprachstil sorgt fur Pluspunkte >

LTAATYS MO UK TRSTATS
BIBLIOTHEK
HAMBURG
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Y Kontakt
ASKademicus
http://www.ub.uni-dortmund.de/chatterbot/
Ansprechpartnerin
monika.pushilal@ub.uni-dortmund.de

Stella

http://www.sub.uni-hamburg.de
Ansprechpartnerin
anne.christensen@sub.uni-hamburg.de




