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Vorwort

»Der Verein Forum Neue Medien in der Lehre Austria (fanma) bietet als etablierte
Interessenvertretung im tertiaren Bildungssektor ein lebendiges Netzwerk fur die
Entwicklung und Umsetzung von Strategien und Manahmen im Bereich der digi-
talen Bildungsangebote.*

Basierend auf seinem Mission Statement fordert der Verein bereits seit vielen Jah-
ren Projekte seiner Mitglieder, die sich mit neuen Aspekten des Einsatzes von
Technologien in der Hochschullehre befassen. Im Fokus stehen dabei stets die
Entwicklung und der Einsatz dieser in Verbindung mit Community-bildenden
MaRnahmen oder mit einem Forschungsvorhaben. Die Verwertbarkeit der Projekt-
ergebnisse durch mdglichst viele fnma-Mitglieder — zum Beispiel in Form einer
frei zugdnglichen Publikation — ist dabei das Hauptziel der der Fordermanahme.

Die vorliegende Publikation versteht sich als Leitfaden im Bereich der kinstlichen
Interaktionspartner*innen (Chatbots) an Hochschulen. Dabei werden zundchst Ein-
satzideen und -szenarien in Form von Lehr-/Lernsettings sowie organisatorischen
Settings skizziert. Den Kern der Publikation bildet die Beschreibung von techni-
schen Losungen und Werkzeugen. Hier werden grundlegende Konzepte und Be-
griffe erklart und danach konkrete technische Ldsungen dargestellt, wobei auf un-
terschiedliche Einsatzmdglichkeiten eingegangen wird. Im abschlielenden Aus-
blick werden Vorteile und zukinftige Herausforderungen thematisiert und Tipps
fiir den praktischen Einstieg in das Thema gegeben.



Unter der Leitung des Zentrums fur digitales Lehren und Lernen der Universitat
Graz waren insgesamt acht dsterreichische Hochschulen am Projekt beteiligt. Der
Verein freut sich Uber diese weitreichende hochschullibergreifende Zusammenar-
beit und bedankt sich bei allen Mitwirkenden fur ihr groles Engagement im Pro-
jekt, ohne das diese Publikation nicht hatte zustande kommen kdnnen.

Ihnen, liebe Leserinnen und Leser, wiinschen wir eine interessante Lektiire und
hoffen, dass Sie durch die Publikation angeregt werden, auch selbst einmal ein
Forderprojekt beim Verein einzureichen. Sie finden die zugehérigen Ausschrei-
bungen als Ankindigung im Newsletter oder auf der Webseite
https://www.fnma.at.

Martin Ebner & Hans-Peter Steinbacher
Prasidenten des Vereins ,,Forum Neue Medien in der Lehre Austria“


https://www.fnma.at/

1 Einleitung

1.1 Chatbots an Hochschulen?

In den letzten Jahren hat sich der Trend zum Einsatz von Chatbots und digitalen
Assistent*innen (eine begriffliche Klarung folgt unten, Abschnitt 1.4) laufend
verstarkt und in weiten Bereichen des taglichen Lebens — im beruflichen und
kommerziellen, aber auch im sozialen und privaten Umfeld — etabliert. Die Unter-
haltung mit kiunstlichen Gesprachspartner*innen gehért zunehmend zum Alltag.
Die technologischen Fortschritte in den Bereichen Kunstliche Intelligenz und Ma-
chine Learning sowie die voranschreitende Digitalisierung (als gesellschaftlicher
Prozess) schiiren Hoffnungen und Angste gleichermaRen, oftmals verbunden mit
unrealistischen Vorstellungen dieser Phdnomene. Die verschiedenen Einsatzmdg-
lichkeiten fur kunstliche Gesprachspartner*innen werden jedenfalls zahlreicher und
bilden auch fur Hochschulen eine Inspirationsquelle: Der Horizon Report 2020
(Teaching and Learning Edition) etwa nennt (wie schon in den Vorjahren)
,»Al/Machine Learning Education Applications* als eine der maRgeblichen lehr-/
lerntechnologischen Trends fir den Hochschulbereich und fihrt Chatbot-Services
an Hochschulen als herausragendes Beispiel dafir an (Brown et al., 2020, S. 16ff.).

1.2 Die Arbeitsgruppe

Anlasslich dieser Entwicklungen und Aussichten haben wir uns entschieden, uns
intensiver mit Bots und Assistent*innen in Form eines Projekts zu befassen.
Grundidee war es, sich mit bestehenden Technologien (Bot-Plattformen, digitalen
Assistent*innen, KI-Systemen und -Anwendungen) explorativ auseinanderzusetzen
und erste Kompetenzen in diesem relativ neuen Feld aufzubauen — nicht nur
Kenntnisse im Bereich der relevanten Technologien und Anwendungen, sondern
auch ein besseres Verstandnis der dadurch erdffneten Einsatz- und Interaktions-
moglichkeiten sowie Perspektiven fur den Hochschulbereich. Um hochschuluber-



greifend Expertise und Know-how zu bindeln, sollte eine gréRere Arbeitsgruppe
eingerichtet werden, die Erkenntnisse und Ressourcen zum Thema auf einer breiten
Basis sammelt, diese auf einer 6ffentlich zuganglichen Webplattform dokumentiert
sowie schlielich in Form einer Publikation vertffentlicht. Fur diese Vorgehens-
weise sprachen der relativ junge und wenig tberschaubare Markt an technologi-
schen Losungen, die eher sparliche Literatur (und nur in wenigen Fallen intensivere
Auseinandersetzung mit dem Thema) und die uber verschiedene Hochschulen und
Hochschultypen hinweg ahnlichen Bedarfe und Herausforderungen, denen man mit
kiinstlichen Gespréachspartner*innen begegnen kann. Bei der Sondierung und Er-
probung stellte es sich aber auch als hilfreich heraus, unterschiedliche Ausgangssi-
tuationen, Anforderungen und Bedarfe gleich von Anfang an zu beriicksichtigen.

Die Ausschreibung der Projektférderung des Vereins ,,Forum Neue Medien in der
Lehre Austria® (fnma)® im Jahr 2019 bot die Gelegenheit, dieses Vorhaben 6ster-
reichweit in die Tat umzusetzen. Neben weiteren Projekten erhielt der von der
Universitat Graz eingebrachte Antrag den Zuschlag, und die Arbeitsgruppe konnte
im November 2019 die Arbeit aufnehmen.

Ich darf mich als Projektleiter an dieser Stelle bei fnma flr die unbirokratische
Forderung und freundliche Unterstiitzung sowie bei den Arbeitsgruppenmitgliedern
fiir die Mitwirkung an den Arbeitsgruppentreffen, an der Recherche und Material-
sammlung, an Diskussionen und schlieBlich fiir das Feedback zum Leitfaden be-
danken:

e Franziska Chen

e Markus Ebner

e Martina Friesenbichler
o Elke Hofler

e Ursula Leopold

e  Christina Mosshock

! https://www.fnma.at/projekte/aktuelle-ausschreibung
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e Markus Orthaber
e Natasa Sfiri

e Josef Smolle

e Daniela Wolf

e FEva Zoserl

Das im Rahmen der Arbeitsgruppe entwickelte Informationsangebot umfasst eine
kurze Projekt-Homepage® mit den wichtigsten Informationen sowie eine Dokumen-
tationsplattform, die der Sammlung und steckbriefartigen Dokumentation dient und
in Form eines Github-Wikis realisiert wurde.® Das zentrale Ergebnis der Auseinan-
dersetzung ist jedoch der vorliegende Leitfaden.

1.3 Zum Leitfaden

Die Intention des Leitfadens ist es, eine aktuelle Bestandsaufnahme zu liefern und
folgende Fragen zu beantworten: Wozu sollen und wie kénnen Bots an Hochschu-
len erstellt und eingesetzt werden? Der Leitfaden ist generell aus der Hochschul-
perspektive geschrieben — er adressiert somit in erster Linie hochschulspezifische
Fragen und Problemstellungen (die sowohl die Lehre, Organisation als auch den
Ressourcenhorizont betreffen). Zudem liefert der Leitfaden einen praxisorientierten
Uberblick, die wissenschaftliche Auseinandersetzung steht — wenngleich in einigen
Teilen angelegt — nicht im Vordergrund; auch die genauen Details zu einzelnen
Szenarien oder Werkzeugen (im Sinne einer umfassenden und erschdpfenden Dar-
stellung) werden zugunsten einer exemplarischen bzw. illustrativen Darstellung
ausgespart. Die Informationen zu den einzelnen Werkzeugen und Services wurden
im Rahmen von praktischen Tests gewonnen und durch die Lektlire von begleiten-
den Materialien (Dokumentation, Anleitungen etc.) ergénzt. Die Szenarien und
abschlieenden Erkenntnisse entstammen einer Literatur- und Web-Recherche

2 http://kiph.fnma.at/

3 https://github.com/erematanmw/kiph/wiki
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sowie teilweise auch eigenen Uberlegungen. Es wird keinerlei Anspruch auf Voll-
standigkeit und — aufgrund der sich schnell wandelnden Angebote — auch kein An-
spruch auf Aktualitat in den nachfolgenden Ausfiihnrungen erhoben.

Formal bedient sich der Leitfaden der Gender-Sternschreibung — um einerseits der
Diversitdt menschlicher Akteur*innen sprachlich gerecht zu werden und anderer-
seits Unklarheiten und Ungerechtigkeiten in der Geschlechtszuweisung fiir kinstli-
che Systeme zu umgehen.

Ansonsten steht der Leitfaden unter der Lizenz CC BY 4.0%, darf also unter Nen-
nung des Verfassers beliebig vervielféltigt, verbreitet und verandert werden.

1.4 Kuinstliche Interaktionspartner*innen

Die Bezeichnung Kunstliche Interaktionspartner*in umfasst im vorliegenden Leit-
faden sowohl Chatbots als auch digitale Assistent*innen und verkorperte Ge-
spréachsroboter.

Chatbots sind spezielle Programme, deren Zweck bzw. Aufgabe in der autonomen
Kommunikation mit einem (menschlichen) Gegentber besteht. Meist wird der
Begriff Chatbot im Zusammenhang mit speziellen Kommunikationszwecken ge-
braucht (z. B. Chatbots fur die Bereitstellung von Informationen oder die Bestel-
lung eines Produkts), wahrend mit Social Bots weitgehend ,,virtuelle Persénlichkei-
ten“ gemeint sind — also Gesprachspartner*innen, die einen eigenen Charakter ha-
ben und wie ,,echte* Personen agieren.

Im Gegensatz zu Chatbots, mit denen man sich Ublicherweise durch Eingabe von
Text und Betdtigung von Buttons auf einer Weboberflache oder in einer App un-
terhalt, ist es durch die Verbindung mit geeigneten Ein-/Ausgabegerdten und
Spracherkennung bzw. Sprachausgabe mdglich, mit sogenannten digitalen Assis-
tent*innen auch in gesprochener Sprache zu interagieren. Bekannte Beispiele fur

* https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/deed.de
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digitale Assistent*innen (oder Sprachassistent*innen, oder etwas unpersonlicher:
Voice User Interfaces) sind etwa Alexa (Amazon), Siri (Apple), der Google As-
sistant oder Cortana (Microsoft). Die Unterhaltung kann auf diversen digitalen
Endgeraten erfolgen — mittels eines herkdmmlichen PCs mit Mikrofon und Laut-
sprecher, auf einem Smartphone oder mit speziellen Devices (sprachgesteuerte
Lautsprecher oder Smart Speaker wie z. B. Amazons Echo oder Googles Home-
Pod).

Weniger verbreitet und (zumindest in Europa) noch relativ neu sind sprachbegabte
Roboter, die ebenfalls als (wenn auch exotische) kinstliche Interaktions-
partner*innen mit spezifischer Charakteristik (Verkdrperung, zusatzliche non-
verbale Kommunikationsfahigkeiten, Ortsgebundenheit) gelten kénnen und in ei-
nem kurzen Abschnitt (unter 3.3.8) behandelt werden.

Zur Berucksichtigung samtlicher unterschiedlicher (kinstlicher) Systeme wurde
bewusst der breite Begriff Interaktionspartner*in verwendet; damit sollten auch
weitere Arten der hochschulrelevanten Interaktion neben der Kommunikation mit-
einbezogen oder zumindest mitgedacht werden. Ohne eine bestimmte Theorie der
Interaktion vorauszusetzen, soll die Auseinandersetzung mit kinstlichen Interakti-
onspartner*innen — im Folgenden abgekiirzt als KIP — nicht nur dialogische Unter-
haltungen fokussieren, sondern auch umfassendere (wenn auch bislang kaum reali-
sierte) Settings mitdenken, etwa die Automatisierung von Teilen didaktischer Prak-
tiken, neue Formen der multimodalen Instruktion etc. Alternative in Frage kom-
mende Begriffe (wie etwa Agent*in oder Kommunikations-/Interaktions-Interface)
erschienen zu allgemein oder tendenziell auch mit Konnotationen behaftet.

Die Auseinandersetzung mit Chatbots und Co. mag auf den ersten Blick vielleicht
als Spielerei wirken — tatsachlich kénnen KIPs aber auf eine umfangreiche Vorge-
schichte in Literatur und Film zurlickblicken, und die ersten seridésen Versuche
reichen bis in die Mitte des vorigen Jahrhunderts zurlick (Joseph Weizenbaums
Programm ELIZA wird hdufig als erstes Beispiel genannt). Bisweilen werden
Chatbots sogar als die néchste Entwicklungsstufe der web- und internetbasierten
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Anwendungen gesehen, die Apps ersetzen wirden und diese als User Interface in
mancher Hinsicht uberlegen seien (,,Bots are the new apps®).

Wie auch immer man den Gehalt solcher Einschdtzungen bewertet — jedenfalls
scheint vorab eine Einteilung von KIPs hilfreich:

Als Minimalvariante kdnnen automatisierte Kommunikationsagent*innen
gelten, die kaum Interaktion zulassen (z. B. skript-basierte Bots, die vorge-
fertigte oder dynamisch generierte Inhalte zu bestimmten Zeiten oder An-
lassen vermelden oder anhand von simplen Regeln ,interagieren®, etwa
einfache Antworten geben).

Etwas differenzierter agieren Korrespondenz-Bots, die auf vordefinierte
Eingaben oder Muster antworten oder nach bestimmten Spielregeln und
Verlaufspldnen funktionieren; darunter fallen z. B. einfache Kommunikati-
ons-Bots fur Messenger-Dienste.

Die gegenwartige Maximalvariante — sprich: mit den aktuell verfiigbaren
Technologien und Angeboten sowie mit Uberschaubaren Mitteln einiger-
mafen realisierbar — sind Gesprachspartner*innen, deren Verstandnisfa-
higkeit nicht nur mit einer Vielfalt von mdglichen Ausdrucksweisen und
Gesprachsfortgangen zurande kommt, sondern die auch Kontextinformati-
onen ins Gesprach miteinbeziehen und adaptiv reagieren kénnen. ,.Intelli-
gente* oder ,,smarte* Bots aus dem Showcase einschlagiger bzw. potenter
Firmen (etwa Facebooks Blender’, Googles Meena® oder auch Klassiker
wie etwa Mitsuku’) stehen zwar am Ende der Evolution von conversatio-
nal artificial intelligence, sind aber nicht fir den breiten Einsatz gedacht —
und meist auch gar nicht erforderlich.

® https://ai.facebook.com/blog/state-of-the-art-open-source-chatbot/

® https://ai.googleblog.com/2020/01/towards-conversational-agent-that-can.html

7 http://www.mitsuku.com/
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Vor einer detaillierteren Darstellung weiterer Begriffe, technischer Aspekte und
Ldsungen fir KIPs werden deshalb zunédchst Einsatzideen und -szenarien an Hoch-
schulen geschildert, um den Rahmen aus der Einsatzperspektive abzustecken und
eine erste praktische Orientierung zu ermdglichen. Obwohl das Verhaltnis von
Technik und Einsatz mittlerweile differenzierter betrachtet wird (vgl. beispielswei-
se Krommer, 2018), scheint es hier sinnvoll, zundchst den Zweck vor den einzel-
nen Werkzeugen zu betrachten und sich zuerst dartiber klar zu werden, wie der
Einsatz an Hochschulen aussehen konnte.
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2 Einsatzideen und -szenarien fur KIP an
Hochschulen

2.1 Theoretische Verortung von KIP

Zur Einstimmung auf konkrete Szenarien folgt zunéchst ein kurzer Abriss ver-
schiedener didaktisch-theoretischer Begriffe und Konzepte, in deren Zusammen-
hang Bots eine Rolle spielen (kénnen). Wie auch bei der Schilderung einzelner
Settings (Abschnitt 2.2) steht dabei nicht eine fundierte Auseinandersetzung im
Vordergrund; vielmehr sollen praktische Einsatzmdglichkeiten und mdgliche An-
satzpunkte fur eine vertiefende Betrachtung aufgezeigt werden.

Generell kdnnen KIPs als neue Form bzw. Weiterentwicklung von ,,pedagogical
agents and traditional intelligent tutoring systems* (Winkler & Séllner, 2018, S. 3)
gelten, also als zeitgemélle Auspragung des Versuchs, elektronische/digitale Lern-
systeme bzw. deren Interfaces , menschlicher« oder menschenahnlicher zu gestal-
ten. Dabei gibt es Ansétze, die KIPs als mégliche Erganzung von bestehenden
Lernmanagementsystemen (LMS) und Systemen zur Dokumentation des Lernfort-
schritts mit dem Ziel eines umfassenden ,.elektronischen Performance Support
Systems* (vgl. Hahn, 2019, Kap. 6) betrachten; andernorts werden KIPs zu ,,un-
sichtbaren® Lern- bzw. Wissensmanagementsystemen erklart, wobei die Funktion
eines solchen ,,invisible LMS* (Clark, 2017) weniger in der Ergdnzung, sondern im
Ersatz fir (mitunter als unattraktiv oder unpraktisch empfundene) Lernmanage-
mentsysteme liegt. Besonders im Training und in der praktischen Ausbildung er-
weisen sich KIPs als geeignetes Instrument fur das ,,Learning in the Workflow*
(vgl. z. B. McElvaney, 2018), indem sie als Lernbegleiter*innen direkt in den
Lernprozess eingebettet sind.

Im Zusammenhang mit KIPs kommen teilweise auch neue Begriffe und Bezeich-
nungen fur Formen des Lernens auf. So bilden KIPs etwa einen wesentlichen Fak-
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tor im Trend zum ,,assisted learning* (mmb Institut, 2019) oder ermdglichen ,,con-
versational learning® (vgl. Kowald & Bruns, 2019) — also begleitete und in Form
von Gesprachen und Unterhaltungen angestoBene Lernprozesse, die ja hinlanglich
von und mit Menschen praktiziert werden, neuerdings aber auch durch digitale
Technologien realisiert werden kénnen.

Neben lerntheoretischen Aspekten bilden vor allem ,intelligentere* KIPs auch ein
Teilgebiet des Einsatzes von Kunstlicher Intelligenz in der Hochschullehre (zu
deren vielféltigem Spektrum vgl. ausfuhrlich Zawacki-Richter et al., 2019).

2.2 Lehr-/Lern-Settings

2.2.1 Fachliche Lernunterstiitzung

Eine erste Mdglichkeit des didaktischen Einsatzes von KIPs besteht darin, fach-
oder lehrveranstaltungsspezifische Lernprozesse zu unterstiitzen. Dies kann bei-
spielsweise in Form eines strukturierten reflexiven Gespréachs erfolgen, mit dem
Ziel, die Reflexion Uber ein bestimmtes Themengebiet oder Uber eine praktische
Lernaufgabe zu férdern und generell Reflexion als (Lern-)Kompetenz zu erlernen.
Beispiele sind etwa der ,,confessional chatbot Beau“ (beschrieben in den Hollander
et al., 2019) oder ,,Rebo*, der am Grazer Know-Center fiir die Lehrlingsausbildung
entwickelt wird und Lehrlinge mit Reflexionsfragen, periodischen Zusammenfas-
sungen und Wiederholungen unterstiitzt — ein Setting, das auch auf Lehrveranstal-
tungen an Hochschulen bertragbar ist, wie das an der Hochschule Ruhr West an-
gebotene ,virtuelle Lehrgesprach® beweist. Zur Festigung des Lernstoffs einer
Vorlesung lasst sich dort ein Chatbot von Studierenden die Kernaussagen der ver-
gangenen Vorlesung erldutern, stellt Fragen und geht auf die Antworten der Nut-
zer*innen ein.?

® Fiir AuRenstehende ist es tiblicherweise schwierig, Einblick in diese nicht-6ffentlichen (da
prototypisch und experimentell angelegten) Entwicklungen und Produkte nehmen zu
kdnnen. Meist muss man auf Pressemitteilungen — im Fall des virtuellen Lehrgesprachs
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Einsatzideen und -szenarien fir KIP an Hochschulen

Neben der Reflexion bieten sich einige Fertigkeiten und Kompetenzen an, die be-
sonders gut von KIPs vermittelt und mit ihnen trainiert werden kénnen — allen vo-
ran das Lernen von Sprachen. Im kommerziellen Bereich illustrieren verschiedene
Anbieter (z. B. Magiclingua oder Duolingo, wo man bis vor einiger Zeit auch mit
Sprachbots uben konnte) die Mdglichkeiten von digital realisiertem Sprachtraining.
Die Umsetzungsmaglichkeiten von Bots beim Studium und Erlernen von Sprachen
sind aber vielféltig — man denke etwa an die Transformation bestehender E-
Learning-Angebote in Bot-Services. Aber auch nicht direkt auf Sprache bezogene,
sondern auf der Gesprachsform beruhende Settings kénnen mit KIP realisiert wer-
den, etwa die Simulation von Gespréachsverlaufen z. B. in der Therapieausbildung,
wo KIPs als Simulationspatient*innen bzw. Klient*innen dienen und beim Ausbil-
den der eigenen therapeutischen Fertigkeiten helfen kénnen.

2.2.2 Begleitung und Strukturierung von Lehrveranstaltungen

Weniger fur die inhaltliche Gestaltung, aber zur organisatorischen Unterstiitzung
von Lehrveranstaltungen dienen digitale Terminassistent*innen: Anstelle von Ka-
lenderfunktionen von Groupware oder im Campus- oder Lernmanagementsystem
kénnen Studierende von KIPs an Termine, Auf- und Abgaben, geplante Aktivitaten
etc. erinnert bzw. in Form eines Dialogs zum Aktivwerden angeleitet werden; ein
solches Service kann entweder individuell als einfacher Bot (beispielsweise in
Slack) oder hochschulweit als KIP mit Anbindung an zentrale Verwaltungssysteme
realisiert sein.

Inhaltlich kompetenter (und auch komplizierter zu realisieren) kdnnen kinstliche
Tutor*innen bzw. Studienassistent*innen sein, die Lehrende wéhrend einer Lehr-
veranstaltung unterstitzen bzw. in Bezug auf automatisierbare Aufgaben entlasten,
etwa allgemeine Hilfestellungen bieten, wiederkehrende Fragen beantworten etc.

etwa https://nachrichten.idw-online.de/2020/01/30/ausgezeichnete-innovative-lehre-
virtuelles-lehrgespraech-mit-dem-chatbot-durchs-studium/ — oder auf Vortrage wie etwa
beim Know-Center zuriickkommen
(https://www.know-center.tugraz.at/research/publikationen/vortraege/#542).
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Ein friihes, elaboriertes und recht bekannt gewordenes Beispiel ist etwa eine virtu-
elle Lehrassistentin am Georgia Institute of Technology namens ,,Jill Watson®, die
Studierendensupport fir eine Lehrveranstaltung zusammen mit menschlichen Kol-
leg*innen leistet(e) und angeblich nicht von diesen unterschieden werden konnte
(vgl. Goel, 2016). Ein Pionier beim Einsatz von physischen Robotern ist Jurgen
Handke, der in verschiedenen Projekten (z. B. H.E.A.R.T. — Humanoid Emotional
Assistant Robots in Teaching®) Roboter im Hochschulalltag bzw. in der Hoch-
schullehre an der Universitat Marburg erprobt und untersucht hat (zu mdglichen
Settings vgl. ausfuhrlich Handke, 2020, Kap. V).

2.2.3 Punktueller Einsatz als Lehr-Tool

Wenn die kiinstliche Betreuung nicht tber die gesamte Lehrveranstaltung oder tber
das Semester hinweg erfolgen soll, bietet sich der punktuelle Einsatz von KIPs flr
bestimmte Phasen oder Aktivitaten an. Dies kann beispielsweise zu Beginn einer
Lehrveranstaltung in Form einer Erstorientierung oder eines ,,Onboardings® ge-
schehen, wo ein*e KIP mittels strukturierter Gesprachsverlaufe allgemeine Infor-
mationen und Voraussetzungen kommunizieren, Vorkenntnisse, Erwartungen und
Winsche abfragen sowie kursspezifische Fragen (Beurteilungskriterien, Prifungs-
modalitaten etc.) beantworten kann.

In diskurs- und interaktionsorientierten Settings konnen KIPs fur die Vermittlung
und Vernetzung von Personen ihren Einsatz finden, indem etwa Terminfindungs-,
Gruppenbildungs- und Abstimmungsprozesse mithilfe von Teamorganisations-
Bots unterstitzt werden; diese fungieren dann als vermittelnde Zwischenglieder in
der Kommunikation sowohl zwischen Lehrenden und Studierenden als auch zwi-
schen Studierenden untereinander und kénnen solche Prozesse strukturieren und
,,moderieren*,

In Lehrveranstaltungen kdnnen weiters formative Assessments in Form von Bot-
Dialogen durchgefuhrt werden, anstatt herkdmmliche Selbsttest-Losungen und -

® https://www.project-heart.de/
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Umgebungen zu bemihen. In dhnlicher Form kann auch bei der Lehrveranstal-
tungsevaluation auf eine*n Umfrage-KIP anstelle von Umfragen in Form eines
Formulars o. A. zurtickgegriffen werden (vgl. beispielsweise ,,Hubert“, der spater
vorgestellt wird). Schlielich kann man auch die Studierenden selbst einen Bot als
Projekt- oder Abschlussarbeit entwickeln lassen und diese Leistung zur Beurtei-
lung heranziehen, wie das mitunter bereits mit der Erstellung von Videos oder
Lernobjekten (anstelle von Dokumenten und Klausuren) gehandhabt wird. Leis-
tungen in KIP-Form scheinen insbesondere geeignet bei solchen Inhalten und
Themen, die dialogisch oder im Frage-Antwort-Format vermittelt werden kénnen.

2.2.4 Individuelle Betreuung von Lernenden

Das Betreuungsangebot, das Hochschulen fir ihre Studierenden zur Verfligung
stellen, reicht Ublicherweise Uber einzelne Lehrveranstaltungen hinaus und wird
auch im Sinne einer zeitgemafRen Hochschulentwicklung laufend an neue Anforde-
rungen und Formate angepasst. KIPs konnten beispielsweise Lernkompetenzen
fordern, indem sie als Coach-Bots zur Steigerung von Lerneffizienz und Produkti-
vitat, fur die Verbesserung des eigenen Selbstmanagements, zur Vermeidung von
Prokrastination u. A. eingesetzt werden (vgl. etwa Grams, 2019 zum Potenzial von
Bots im professionellen Coaching-Bereich). Vor allem im amerikanischen Hoch-
schulraum verbreitet und fur einige fachliche Disziplinen relevant ist das Mento-
ring, also die personliche Begleitung und Forderung von Studierenden durch erfah-
rene, fortgeschrittene Kolleg*innen. Obwohl — noch mehr als beim Coaching — die
personliche Beziehung zwischen Mentor*in und Mentee im Vordergrund steht,
lieRen sich auch hier ,,skalierbare* Mentoring-Angebote mittels ,,erfahrener< KIPs
realisieren — wenngleich hier wohl ein intensives Training der Mentor*innen-KIPs
und mehr Augenmerk auf deren ,,Personlichkeit gelegt werden misste als etwa
beim Coaching. Ein erster Schritt in diese Richtung wéren KIPs als Mittel, um
adaptive Lernpfade zu vermitteln und personalisiertes Lernen zu ermdglichen, in-
dem KIPs den individuellen Lernbedarf im Gesprach eruieren und mit entspre-
chenden Angeboten aufwarten (vgl. White, 2019).
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Weitaus bescheidenere Anforderungen stellen Motivations-Bots, die Studierende
mit Lob und Ansporn dabei helfen, ihre Lernziele zu erreichen. Neben der Forde-
rung von ,,student retention® und der Vermeidung von Drop-out kénnen Motivati-
ons-KIPs helfen, die typischen Aktivitatskurven in Lehrveranstaltungen oder wah-
rend des Semesters abzufedern und auszugleichen. Eine einfache Umsetzung von
Motivations-KIPs konnte in Form eines Moodle-Plugins erfolgen (vgl. Wittke,
2017); in ambitionierten Vorhaben konnten solche KIPs auch mit Learning Analy-
tics und/oder Gamification-Ansdtzen kombiniert werden. Mittels Tracking des
Lernfortschritts, des Vergleichs mit anderen Lernenden und spielerischen Elemen-
ten kann der Lernprozess abwechslungsreicher gestaltet, mit Herausforderungen
versehen werden und Wettbewerbscharakter annehmen (im positiven Sinn von
Lernanreizen bzw. des gezielten persdnlichen Leistungsmonitorings). Damit ver-
bunden ist auch die Idee, eine*n KIP als Alternative zu einem webbasierten Ler-
nenden-Dashboard im Rahmen von Learning-Analytics-Systemen anzubieten und
damit die Ergebnisse fiir die Lernenden ansprechender aufzubereiten.™

Durch ihre unterschiedlichen Ausformungen und jeweilige Charakteristik bieten
KIPs ganz generell vielféltige Unterstiitzungsmoglichkeiten fiir Studierende mit
Beeintrachtigungen. Unterschiedlich gestaltete KIPs konnen Studierenden mit kor-
perlichen oder psychischen Beeintrachtigungen alternative Interaktions- und Ver-
mittlungsmedien im Hochschulalltag bereitstellen und einen Baustein im Bemiihen
bilden, ein ,,universal design“ in der Lehre, aber auch im allgemeinen Hochschul-
betrieb zu erreichen. Dariiber hinaus eignen sich KIPs prinzipiell auch fiir die (all-
gemeine) psychologische Betreuung von Studierenden — das belegen nicht nur die
Erfolge kiinstlich bewerkstelligter Verhaltenstherapie (vgl. etwa den Woebot™ als

19 Bots kénnen in der Regel relativ einfach mit anderen Systemen verkniipft werden, was
aber andere Probleme (Datenschutz etc.) mit sich bringt, auf die weiter unten eingegangen
wird; die geschilderte Bot-Vision ist aulerdem abhangig vom Fortschritt und Implemen-
tierungsstatus von Learning Analytics, das hierzulande noch in den Kinderschuhen steckt.

11

https://woebot.io
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prominentes Beispiel), sondern auch die in Niebuhr (2018) beschriebenen Ansétze
gegen hochschulischen Lern- und Prifungsstress.

2.3 Organisatorische Settings

Abseits vom Lehrbetrieb gibt es weitere Formen der Kommunikation von Hoch-
schulen mit ihren Bediensteten und Studierenden sowie weiteren Zielgruppen (Stu-
dieninteressierten, Alumni, Offentlichkeit). Allgemeine Informationen werden
ublicherweise in einem Campusmanagementsystem vorgehalten, wo man auf einer
Web-Oberflache Informationen zu Lehrveranstaltungen, Studien, Rdumen, Perso-
nen oder Veranstaltungen erhalten und auch administrative Schritte (Anmeldung zu
Veranstaltungen, Beantragung von Services etc.) setzen kann. Ein*e Campusma-
nagement-KIP als hochschulweite Losung kdnnte diesbeziigliche Auskiinfte ertei-
len; hier setzt z. B. der Searchchatbot der TU Graz an (vgl. Berger et al., 2019).
Nach erfolgter Authentifizierung kdnnten KIPs auch die Anmeldung zu Veranstal-
tungen ermdglichen, an Termine erinnern, Priifungsergebnisse kommunizieren etc.
— in diese Richtung geht etwa ,,Charly — Der digitale Assistent“** (ein kommerziel-
les Angebot), der an das in Osterreich weit verbreitete Campusmanagementsystem
,CAMPUSonline* angebunden ist. Ein &hnliches Vorhaben verfolgt das Projekt
,Mobile First for Students“** im Rahmen der BMBWF-Ausschreibung ,,Digitale
und soziale Transformation in der Hochschulbildung“*, in welchem die umfassen-
de Nutzung von Campus-Services in einer Smartphone-App mit integrierten Chat-
bots und Sprachdiensten unterstiitzt werden soll.

Im US-amerikanischen Raum sind bereits — so entnimmt man zumindest den In-
formationsangeboten — kommerzielle Systeme fur die Begleitung und Férderung

12 https://www.indib.it/hochschulen/charly-der-digitale-assistent/

13 https://www.wu.ac.at/universitaet/news-und-events/news/details-news/detail/2-
digitalisierungs-projekte-gefoerdert

1% https://www.bmbwf.gv.at/Ministerium/Presse/Digitale-soziale-Transformation-HS.html
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von Studierenden im kompletten ,,academic life cycle“ etabliert (z. B. Ivy™ oder
AdmitHub®®), welche Studierenden von der Studiumszulassung bis hin zum Be-
rufseinstieg virtuelle Assistent*innen zur Seite stellen; als Nebenprodukt dieser
digitalen Auspragung der Servicierungskultur an amerikanischen Hochschulen
fallen freilich auch Daten an, die fiir die Optimierung von Angeboten sowie Learn-
ing Analytics genutzt werden kdnnen.

Weniger ambitioniert und einfacher realisierbar (und hierzulande datenschutzrecht-
lich weniger brisant) sind basale Unterstiitzungsangebote in Form von KIPs, die
z. B. einzelne Schritte im Studium begleiten, eine Entlastung des Beratungsperso-
nals erreichen und ein weiteres ,,Informationsformat darstellen sollen. Einsatzge-
biete sind z. B. die Studienwahl und Studienorientierung an einer Hochschule (zur
Implementierung vgl. beispielsweise Carstensen & Roedenbeck, 2019), die Studi-
enberatung bzw. konkrete Beantwortung von Fragen zum Studium (wie etwa
,,Leo“, der Chatbot der Universitat Innsbruck, der Fragen rund ums Studium auf
der Webseite'” beantwortet), oder Fragen im Zusammenhang mit Aufnahme- und
Zulassungsverfahren etc. Aber auch Auskunft und Support fiir rein technische oder
administrative Fragestellungen werden vermehrt mithilfe von KIPs realisiert — so
beantwortet etwa ein Chatbot der Universitat Wien Fragen rund um den Ausweis
(,,u:card“'®), wahrend der digitale Assistent ,,ASK* der Universitit Graz'® Aus-
kiinfte zur IT-Infrastruktur und den verschiedenen IT-Services bietet. (Da den
Hochschulbediensteten oft interne Informationen zur Verfligung gestellt werden,
sind deren Assistent*innen nur nach Authentifizierung oder im Hochschul-Intranet
erreichbar.)

15 https://ivy.ai

18 https://www.admithub.com

17 https://www.uibk.ac.at/studium/

18 hitps://ucard.univie.ac.at/studierende/

19 https://it.uni-graz.at/de/digitaler-assistent/
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Mittels KIPs wére zudem etwa ein Campus-Guide-Service realisierbar, das Orien-
tierung und ortskundige Auskunft am Campus bietet — primér nicht in Form eines
Chatbots im Web, sondern als ortssensible Auskunfts-App oder ortsgebundenes
Service in Form von (vor Ort installierten) Sprachassistent*innen oder Robotern.
(,,Empfangsroboter sind vereinzelt schon bei kommerziellen Unternehmen anzu-
treffen.)

Klassische Chatbots wiederum sind schlieBlich als Werkzeug des ,,Brand Mana-
gements* von Hochschulen (neben der Prasenz auf sozialen Netzwerken) geeignet,
die mit ihren Zielgruppen auch auf diese Weise ,,in den Dialog treten* kdnnen. Auf
Wunsch kénnte ein Hochschul-Chatbot auf populdaren Messenger-Plattformen
Hochschul-Smalltalk fuhren, Marketingaktionen starten und ,,lead generation*“ von
Studien- bzw. generell an den Aktivitaten der Hochschule Interessierten betreiben.

In den genannten Einsatzbeispielen klingen bereits unterschiedliche VVoraussetzun-
gen und Umsetzungsmdglichkeiten an — von komplexen technischen Eigenent-
wicklungen und der Anmietung kommerzieller Systeme bis zur Umsetzung mithil-
fe von universellen oder auf bestimmte Produkte zugeschnittenen Chatbot-
Baukaésten. Im folgenden Abschnitt werden die aktuellen Optionen zur Erstellung
von kiinstlichen Interaktionspartner*innen systematisch dargestellt; der Fokus liegt
dabei auf — auch fur Nicht-Programmierer*innen — handhabbaren Ldsungen, mit
denen man brauchbare Ergebnisse mit Gberschaubarem Budget und Aufwand erzie-
len kann.
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3 Technische Losungen und Werkzeuge

3.1 Grundlegende Konzepte und Begriffe

3.1.1 Interaktionsplattformen

Obwohl es der Begriff suggeriert, sind KIPs bzw. Bots keine homogenen, klar ab-
gegrenzten technischen Gebilde bzw. Einheiten, sondern in der Regel aus verschie-
denen Softwarekomponenten und Modulen zusammengesetzte Systeme, die jedoch
ein abgrenzbares und benennbares ,,Interface* fiir die Interaktion mit Menschen
bieten. Neben den einzelnen Komponenten, die u. a. fir das Verstehen von Einga-
ben (Text und Sprache), das lexikalische und stilistische Repertoire von KIPs, die
Abfrage und Einbindung externer Daten etc. zusténdig sind, ist in Hinblick auf die
,user Experience* vor allem der Kanal relevant, auf dem die Interaktion zwischen
KIP und Mensch vonstatten geht. KIPs operieren — bis auf physische Gerate wie
Smart Speaker und Roboter — nicht im luftleeren Raum, sondern auf bestimmten
Umgebungen und Plattformen: Sie kénnen in das jeweilige Betriebssystem inte-
griert sein (wie beispielsweise Siri auf iOS) oder als zusatzliche App installiert
werden. Chatbots sind meist in klassischen Messenger- und Kommunikationslo-
sungen (z. B. Facebook Messenger, Line, Skype, Slack, Telegram oder WhatsApp)
zu finden oder alternativ als Web-Chat verfugbar, also in eine Webseite eingebettet
— meist mit einem Sprechblasen- oder Roboter-Symbol ,aktivierbar* oder als
»Widget™ fur Web-Contentmanagementsysteme. Relativ neu und noch nicht etab-
liert ist zudem die Moglichkeit, mit Bots Uber den Rich-Communication-Services-
Standard (RCS)* zu kommunizieren.

% Siehe https:/de.wikipedia.org/wiki/Rich_Communication_Services. RCS ist quasi die
neue Generation von SMS bzw. die Reaktion der Mobilfunkindustrie auf populére inter-
netbasierte Messenger-Dienste.
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Diese einzelnen Kanale (fir die Nutzung von KIPs) werden mitunter auch als ,,Bot-
Plattformen* bezeichnet — im Gegensatz zu ,,Bot-Entwicklungsplattformen®, die
die Erstellung und Bearbeitung von KIPs (fir deren Produzent*innen bzw. Betrei-
ber*innen) ermdglichen.

3.1.2 Verstehen: Intent-Klassifikation

Eine wesentliche Fahigkeit von KIPs besteht darin, die AuBerungen ihres Gegen-
tbers zu ,,verstehen*. Die Nutzer*inneneingaben und -duBerungen stellen zunéchst
bloRe Zeichenketten oder Lautfolgen dar, die fir KIPs zwar bestenfalls unter-
scheidbar sind, deren Bedeutung jedoch nicht so zugénglich ist wie fir Menschen,
die semantischen Gehalt verstehen kénnen. Wenn Gespréachsverlaufe nicht durch
vordefinierte Antwortmdglichkeiten oder Antworten nicht durch allgemeine Re-
geln (Input-Output-Mappings) bestimmt sind, wird somit ein Mechanismus bzw.
eine Abstraktionsebene bendétigt, die zwischen der Menge mdglicher bzw. sinnvol-
ler AuBerungen und dem, was KIPs verstehen, vermittelt.

Dies kann entweder rein regelbasiert (in einem einfachen Fall etwa: ,,Wenn in der
AuBerung eine bestimmte Zeichenkette vorkommt, dann reagiere mit einer be-
stimmten Antwort.) oder mit Machine-Learning-Technologien erfolgen, wo
kinstliche neuronale Netzwerke ,,lernen®, auf (auch bislang unbekannte, nicht in
den Trainingsdaten vorkommende) AuBerungen mit angemessenen Antworten zu
reagieren.

Ublicherweise werden jedoch AuRerungen bestimmten , Intents* zugeordnet bzw.
dahingehend klassifiziert, ob (und in welchem Ausmal) sie mit den fur spezielle
KIPs vordefinierten Intents tbereinstimmen. Diese Methode wird meist als Natural
Language Understanding (NLU)? bezeichnet und kann ebenfalls regelbasiert oder

2L NLU wird oftmals begrifflich NLP (Natural Language Processing) gegeniibergestellt;
den Unterschied kann man wie folgt umreiflen: ,,In the most basic terms, NLP looks at
what was said, and NLU looks at what was meant.“ (https://blog.rasa.com/nlp-vs-nlu-
whats-the-difference/)
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mit maschinellem Lernen (oder beidem) operieren. Intents sind also Nut-
zer*innenabsichten hinter den konkreten AuRerungen, auf die KIPs reagieren und
fiir die sie programmiert oder trainiert wurden — beispielsweise einfache Intents
wie BegriRungsformen oder Smalltalk (zur personlichen Befindlichkeit und Gber
das Wetter), aber auch komplexere Intents wie etwa sich fir eine Lehrveranstaltung
einzuschreiben oder den Termin einer Veranstaltung zu erfragen. Die Intent-
bezogene Konversation gestaltet sich entsprechend den ,.erlernten” VVorgaben und
kann sich in komplexeren Fallen auch ber mehrere Dialogschritte erstrecken und
weitere Parameter miteinbeziehen — etwa Objekte bzw. Details von Intents (,,Enti-
ties“), Kontexte und ,,Sentiments.

Entities ermdglichen eine kombinatorische Flexibilitat und sind gewissermalien die
Variablen von Intents oder Gespréachen; sie werden zu Entitétstypen zusammenge-
fasst und fallen Ublicherweise unter folgende drei Arten: eigens definierte (der
Klassiker: Pizzasorten; im Hochschulkontext z. B. angebotene Kurse einer Hoch-
schule, Veranstaltungstermine), allgemeine bzw. systembezogene (Datum, Uhrzeit,
Lander, Farben etc.) und nutzer*innenspezifische Entities (z. B. Name und Matri-
kelnummer von Studierenden), die aus externen Datenquellen abgerufen werden
kénnen. KIPs, die kontextsensitiv reagieren, also auch bestimmte (vordefinierte)
Kontexte fiir die angemessene Zuordnung von Intents bzw. flr die Verarbeitung
und Steuerung von Unterhaltungen beriicksichtigen, erscheinen tendenziell intelli-
genter. Empathischer wiederum stellen sich KIPs dar, die die subjektive Stimmung,
Haltung oder Meinung der Nutzer*innen (Sentiments) in ihre Reaktion miteinbe-
ziehen — also nicht nur die Bedeutung des GeaduRerten richtig einschétzen, sondern
auch die emotionale Einstellung zum jeweiligen Gegenstand des Gesprachs.

Zum Trainieren der Verstdndnisfahigkeit von KIPs bzw. fiir die Definition von
Intents gibt es unterschiedliche Lésungen — von rein textbasierten Oberflachen, wo
Listen von Phrasen fur einen Intent eingegeben werden kénnen oder Intents mittels
einer eigenen Auszeichnungssprache (wie etwa der Artificial Intelligence Markup
Language, AIML) definiert werden, Uber die Mdglichkeit, bestehende Dokumente
mit einigermalien strukturierter Information zu importieren, bis hin zu grafischen
Oberflachen in Form von Baumdiagrammen und Ahnlichem. Oftmals werden auch
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fertige ,,Bibliotheken* mit Standard-Intents (z. B. flir Smalltalk oder zentrale Ge-
sprachsdomanen) angeboten, die einfach in das Repertoire eigener KIPs integriert
werden konnen.

Refresh Map Select File(s) ~ Add Category ~ 9

raco~(O) H
HE"O O a Hallo und guten Tag!
SER\/USO
wiEDERsEHEN () BT
Tscruss(Q) O a Auf Wiedersehen!
aroQ)

Hallo und guten Tag!
<random> <li>Wie

bitte?</li> <li>Ich verstehe »
-0 a das nicht.</li> <li>Kannst Show Metadata (4

du das nach einmal

wiederholen?

</li></random>

Ich verstehe das nicht.

show Metadata EI;

Type a message

W4 by pandorabots

Abb. 1: Ansicht eines (einfachen) ,Intents Tree® in Pandorabots
(mit Live-Test; Stand vom 7. Mai 2020)
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3.1.3 Gespréachsverlaufe

Rein auf bestimmte Intents trainierte KIPs verfligen zwar Uber eine gewisse Form
des Verstehens, sind aber noch nicht in der Lage, flissige und komplexe Gesprache
zu fuhren. In der Regel wird ein Gesprach mit KIPs auch nicht aus einem bloRen
Frage-Antwort-Spiel bestehen, sondern nach bestimmten Strukturen verlaufen.
Solche Gesprachsverlaufe (meist als Flows bezeichnet) werden blicherweise mit
einem visuellen Editor gestaltet; dabei werden einzelne Flows (z. B. BegriiBung
mit Kurzeinfhrung und gegenseitigem ,,Kennenlernen*) definiert und unterschied-
liche Elemente dieses Flows (Gesprachsfragmente, Bedingungen oder ,, Triggers®,
Ereignisse etc.) mittels Drag-and-drop in Form von Ablaufdiagrammen zusam-
mengestellt.

(t) & :Om SAV ACTIONS.

~ Default
T Greating

T O

- Handover

Fallback

My na
name?

] name

111 Don't hesitate to
ab:

Abb. 2:  Der Flow-Editor von flow.ai (Bearbeitung des BegruRungs-Flows
eines Standardtemplates; Stand vom 7. Mai 2020)
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Ob die realen Gesprachsverlaufe im Sinne des Designs ausfallen oder vom sog.
happy path abweichen, zeigt dann die Praxis; jedenfalls kénnen und miissen die
einzelnen Flows in der Regel nachgebessert und feinjustiert werden. Neben einzel-
nen Flows wird die Gesprachskunst von KIPs tblicherweise durch einen Fallback-
Flow abgerundet, der alle nicht zuordenbaren Nutzer*inneneingaben ,,abfangt* und
entweder hoflich um einen neuen Versuch bittet, Vorschldge fir das potentiell Ge-
meinte macht oder die Konversation an menschliche Gespréachspartner*innen wei-
tergibt (,,human takeover®).

3.1.4 Interaktionselemente

Bei visuellen bzw. Display-basierten KIPs ist die Interaktion nicht nur auf Reintext
beschrankt; vielmehr hat sich eine Reihe von Konversationselementen etabliert, die
von den unterschiedlichen Plattformen unterstiitzt werden und reichhaltigere Dia-
loge und Interaktionen (,,rich responses) erlauben. Abhéangig vom jeweiligen Aus-
gabekanal und der genutzten Entwicklungsplattform zahlen dazu etwa:

e Emojis (bunte Ideogramme) oder animierte GIFs und ,,Stickers®, die Emo-
tionen ausdriicken und Inhalte illustrieren sollen,

e vorgegebene Kurzantworten in Form von Buttons (auch ,,Quick Respon-
ses*, ,,Quick Replies* oder ,,Suggestion Chips* genannt),

e Bilder, Audio- und Videoinhalte (mit Abspielfunktion),

e Cards (Rahmen mit Bild-Inhalten, Text, Tabellen etc.) bzw. Carousels
(Kollektionen)

e (Land-)Karten bzw. Ausschnitte davon,

e ein Persistent Menu (zur ,,Navigation®) sowie

o eine zeitliche Verzégerung zwischen Eingabe und Antwort(en), um die In-
teraktion ,,menschlicher wirken zu lassen (optional mit Tipp-Animation
oder entsprechenden Symbolen).
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3.2 Konkrete Werkzeuge

Das aktuelle — im ersten Halbjahr 2020 vorfindliche — Angebot fur die Umsetzung
von KIPs ist durch eine Vielzahl von verschiedenen Plattformen und L&sungen
gekennzeichnet, aus denen frei gewéhlt werden kann (und wohl auch muss); die
Situation befindet sich irgendwo zwischen anfanglichem Hype mit zahlreichen
Start-up-Versuchen und der ublichen Marktkonsolidierung, was die Auswahl einer
nachhaltigen Ldsung nicht gerade einfach macht.

Im Folgenden wird jedenfalls nur eine Auswahl an Ldsungen présentiert; es wird
weder ein Anspruch auf Vollstdndigkeit erhoben, noch ist davon auszugehen, dass
die Ausfuhrungen langerfristige Aktualitdt beanspruchen konnen. Aus diesem
Grund wurde auch die Entscheidung getroffen, nicht wahllos eine umfassende Lis-
te von am Markt verfugbaren Produkten mit Steckbriefen zu erstellen, sondern
einzelne Losungen anhand von besonderen Merkmalen bzw. Spezialitaten vorzu-
stellen, wobei diese schwerpunktmaRige Illustration gleichzeitig die Auswahl er-
leichtern und der Orientierung dienen soll. Aufgrund des eher explorativen und
nicht auf profunde Praxistests abzielenden Vorgehens im KIPH-Projekt wird hier
eher ein Funktionsspektrum aufgezeigt — nicht jedes Feature wird bei jedem Tool
erwahnt —, und es werden auch keine expliziten Produktempfehlungen ausgespro-
chen.

Vorweg ist weiters zu bemerken, dass das Freemium-Lizenzmodell ein weit ver-
breiteter Standard bei Bot-Services ist: Man kann also Grundfunktionen bzw. ein
limitiertes Kontingent an Leistungen gratis nutzen, weiterfllhrende Premium-
Funktionen oder der Produktivbetrieb sind allerdings kostenpflichtig.

Mit der im Folgenden vorgenommenen Gliederung sind bereits einige Auswahlkri-
terien fir KIP-Ldsungen genannt: sofortige Einsatzbereitschaft, intuitive Erstell-
barkeit, On-premises-Verfugbarkeit, kollaborative Erstellung, Marketing-
Tauglichkeit, Programmier- und Erweiterbarkeit, spezialisierte Ldsungen, Laut-
sprachbegabung und physische Realisierung. Weitere Kriterien bzw. Griinde fur
die Wahl eines konkreten Service kdnnen sein: Wie soll die Eingabe des ,,Wissens*
erfolgen (mittels eines visuellen Editors, Code/Markup wie AIML oder eines Flow-
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Editors)? Welche Ausgabekandle werden unterstiitzt? Was kostet die Nutzung bzw.
darf die Nutzung kosten? Gibt es Templates oder bereits vordefinierte Bots fiir den
schnellen Einsatz?

3.2.1 ,Fertige” Bot-Losungen auf Kommunikationsplattformen

Als Einstieg werden sofort einsetzbare und erweiterbare Bots angefuhrt, die aller-
dings auch Nachteile mit sich bringen: Sie sind teilweise kostenpflichtig und bieten
im Vergleich zu Entwicklungsplattformen wenig Gestaltungsmdoglichkeiten. Im
App-Verzeichnis von Slack? etwa finden sich viele Bots, die einfache Kommuni-
kationsaufgaben tUbernehmen oder die Organisation und Produktivitat von Arbeits-
gruppen — inshesondere ,,remote teams* — unterstiitzen. So kénnen etwa mithilfe
des ,,Dailybot“? tagliche Umfragen (,,asynchrone Stand-up-Meetings*) fir Team-
mitglieder durchgefiihrt werden, um die Motivation zu steigern und Leistungen zu
erfassen. Fir automatisierte Onboarding-MaRnahmen, die die Aufnahme neuer
Mitglieder oder Studierender begleiten sollen, kann etwa der ,,GreetBot“** einge-
setzt werden. Aber auch Termine, Aufgaben und Auswahl-, Findungs- und Ent-
scheidungsprozesse kénnen in Form von Slack-Bots verwaltet und kommuniziert
werden.

Diese Bots werden einfach aus dem App-Verzeichnis in einen sogenannten Slack-
Workspace, den man betreibt, installiert, den jeweiligen Gegebenheiten und Erfor-
dernissen entsprechend angepasst und den relevanten Kommunikationskanélen
(,,Channels*) zugewiesen, in welchen die Bots operieren sollen (sie erscheinen dort
mit dem Zusatz ,,APP*, um sie von menschlichen Mitgliedern zu unterscheiden).
Meist ist die Nutzung von Slack-Bots in eingeschranktem Umfang kostenlos, fiir
den extensiven Einsatz sind jedoch Nutzungsgebiihren zu entrichten.

22 https://slack.com/apps/
2 https://slack.com/apps/A44PZQW83-dailybot
24 https://slack.com/apps/A2LICT3GR-greetbot
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Fur die Demonstration von fertigen Bots in Team-Kommunikationsdiensten wurde
Slack aufgrund seiner Popularitat herangezogen; dhnliche Losungen oder ,,Apps‘
bieten jedoch auch andere Anbieter wie beispielsweise Microsoft Teams® oder
Cisco Webex Teams® in ihren jeweiligen App-Verzeichnissen an.

Auch fir einfachere (und eher fur den privaten Gebrauch gedachte) Messenger-
Dienste wie etwa Facebook Messenger, Kik, Line, Telegram oder Viber sind Bots
verfiigbar; meist werden diese in eigenen Verzeichnissen (z. B. Botostore?’ fiir
Facebook Messenger und Telegram oder bots.kik.com? fiir Kik) oder selbst mithil-
fe von Bots (BotsArchiveBot® fiir Telegram) gelistet. Teilweise konnen solche
Bots die Teamkommunikation férdern und die Organisation und Produktivitat un-
terstlitzen, die Uberwiegende Mehrheit dient jedoch der Unterhaltung und dem
Zeitvertreib. Anstatt auf einen solchen fertigen Bot zuriickzugreifen, bietet sich die
Nutzung einer Bot-Entwicklungsplattform an, mit der eigene, spezialisierte Bots
erstellt werden kdnnen und welche die genutzten Messenger als Ausgabekandle
unterstitzt.

Fir den Hochschulbereich und speziell fur die dort eingesetzten Systeme (Web-
Redaktionssysteme bzw. Contentmanagementsysteme, Lernmanagementsysteme,
Kommunikations- und Kollaborationslésungen bzw. Groupware, Campusmanage-
mentsysteme etc.) wére es natlirlich ebenso wiinschenswert, geeignete Bots aus
einem Katalog mittels Mausklick in die hauseigenen Systeme integrieren zu kdn-
nen — um z. B. kiinstliche Tutor*innen oder Lehrassistent*innen als Ansprechper-
sonen im eigenen Moodle-Kurs oder virtuelle Studienberater*innen auf der Insti-
tutshomepage zur Verfligung zu stellen. Aus technologischer Sicht ist eine solche

2 https://appsource.microsoft.com/de-AT/marketplace/apps?product=teams

% https://apphub.webex.com/teams

2" https://botostore.com/

28 https://bots.kik.com/

2 https://t.me/BotsArchiveBot
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Idee durchaus realisierbar; die meisten Chatbots sind in der Regel als Website-
Widget realisiert und konnen recht einfach mittels HTML-Codebaustein in Web-
seiten integriert bzw. auch als Moodle-Block umgesetzt werden. Da das Ergebnis
jedoch aus mehreren individuellen Bausteinen und Datenquellen zusammengesetzt
ist und die verschiedenen hochschulinternen Systeme meist stark an die jeweiligen
Anforderungen angepasst sind, muss fir die Umsetzung hochstwahrscheinlich in
(Eigen-)Entwicklung investiert werden.

3.2.2 Einfache, intuitive Entwicklungsplattformen

Im Gegensatz zu fertig einsetzbaren und auf bestimmten Kanalen verfiigbaren Bots
legen sich die meisten Bot-Entwicklungsplattformen in der Regel weder auf einen
spezifischen Kommunikationskanal noch auf einen bestimmten Funktionsumfang
des Bots fest, sondern rdaumen vielfaltige und freie Gestaltungsmdoglichkeiten ein.
Im Sinne eines Baukastensystems (und eventuell durch Templates unterstiitzt)
kénnen hier beliebige KIPs entworfen und auf unterschiedlichen Kanélen ,,instal-
liert“ werden. Dabei reicht das Spektrum von recht komplexen Plattformen — kom-
plex sowohl im Sinne der Vielfalt an Funktionen als auch der Bedienbarkeit — bis
hin zu sehr einfach gehaltenen Anwendungen, mit denen man recht schnell und
ohne intensive Auseinandersetzung vorzeigbare Ergebnisse erzielen kann. Als Bei-
spiele werden im Folgenden drei unterschiedliche Losungen kurz vorgestellt.

Landbot.io

Die vermutlich intuitivste unter den hier vorgestellten Ldsungen zur Entwicklung
von KIPs — und auch attraktiv gestaltet — ist Landbot.io, die einen Mindmap-artigen
Flow-Editor bietet. Auf einer Leinwand werden Gesprachselemente (,,blocks®)
platziert, der Gesprachsverlauf ergibt sich aus den Verknipfungen zwischen den
Elementen. Landbot.io bietet ausschlieBlich strukturierte Gespréache; es ist also
keine (freie) Chat-Texteingabe vorgesehen und damit auch keine Definition von
Intents nétig. Die Interaktion erfolgt vielmehr mithilfe von vordefinierten Antwort-
Buttons und verschiedenen Fragetypen, die etwa zur Eingabe des eigenen Namens,
der E-Mail-Adresse und anderer Daten, von Zahlen, groReren Texten sowie der
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personlichen Einschatzung mittels Rating- und Bildauswahl-Mdglichkeit auffor-
dern.

Der Editor bietet eine Simple- und Advanced-Ansicht, um KIPs bei Bedarf auch
mit komplexeren Funktionen auszustatten (z. B. Bedingungen, nutzerspezifische
Variablen etc.) oder an andere Web-Dienste anzubinden. Verflighare VVorlagen und
eine Einfuhrungs-“Tour* mit der Erklarung der basalen Funktionen runden den
Eindruck einer zugleich schlichten und praktischen Gestaltungsldsung ab.

simple

SEND A MESSAGE

ASK A GUESTION

POWER-UPS

fod

— Queston:
INTEGRATIONS o | B i

Abb. 3: Bearbeitung der ,University Feedback®-Vorlage mit dem Landbot.io-
Editor (Stand vom 8. Juni 2020)

Als Kommunikationskandle werden WhatsApp, Facebook Messenger und andere
Kanéle via API (application programming interface) sowie ein optisch gestaltbarer
Web-Chat mit verschiedenen Darstellungsmdglichkeiten angeboten. An jeder Stel-
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le kann zum Testen eine Web-Vorschau der KIPs aufgerufen werden, und nach der
Veroffentlichung stehen (wie bei solchen Diensten tblich) ibersichtliche Auswer-
tungen zur Einsicht in die erfolgten Gesprache, Nutzer*innendaten und Chatverlau-
fe bereit.

Flow.ai

Flow.ai wurde bereits oben zur Illustration von Gesprachsverlauf-Editoren heran-
gezogen; dhnlich wie bei Landbot.io steht auch hier fur die Gestaltung von Ge-
sprachsverlaufen ein (optisch weitaus niichterner gehaltener, aber ahnlich Uber-
sichtlicher) Editor im Leinwand-Stil zur Verfugung. Die wesentlichen Unterschie-
de zu Landbot.io bestehen darin, dass die Gesprachselemente nicht beliebig plat-
ziert und nachtraglich mit Pfeilen verknipft, sondern gemall der Gesprachslogik
nur an bestimmten Stellen ,,angedockt* werden kénnen. Weiters stehen nicht nur
,statische“ Bausteine (verschiedene ,,Triggers® und ,,Replies) zur Verfugung;
vielmehr kénnen auch ,intelligente“ Elemente (Intents) definiert werden, die es
erlauben, Texteingaben der Nutzer*innen zu ,,verstehen* bzw. zu klassifizieren und
in einen Flow zu integrieren. Im Gegensatz zu simplen Ldsungen sind hier also
Texteingaben moglich, die dann (im Idealfall) bestimmten Intents zugeordnet wer-
den.

Die Definition der Intents erfolgt mittels einfacher Listen von Wortern und Phrasen
in einer eigenen Editor-Ansicht.

38



Technische Lésungen und Werkzeuge

Service - BegraBung

Disable NLP
Service - Homepage Import CSV file

Export to CSV file
Service - Nolse

Service - g hours Servus
Begrane
Guten Tag
Guten Morgen

Guten Abend

Griall di

Gron dich

Abb. 4: Intents mit Flow.ai definieren (Stand vom 8. Juni 2020)

Dadurch ist es moglich, Gesprachsverlaufe freier zu gestalten, d. h. nicht nach ei-
nem generellen Ablaufschema vorzugehen, sondern anhand mehrerer kleiner
Flows, die an verschiedenen Stellen des Gesprachs ,,ablaufen© konnen. Spezielle
Elemente von Flow.ai (z. B. Entities, Tags oder Actions) erlauben es zusétzlich,
KIPs mit einem basalen ,,Gedéchtnis* auszustatten, Daten aus dem Gespréch zu
extrahieren und mit anderen Systemen auszutauschen.
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Dialogflow

Dass (auch in der kostenfreien Standardversion verfiigbare) umfangreiche Gestal-
tungsmaglichkeiten nicht im Widerspruch zu einer Ubersichtlichen Oberflache
stehen missen, beweist die NLU-Plattform von Google, Dialogflow3°. Fir die Ge-
staltung von sogenannten ,,Agents*“ bzw. deren Anbindung an weitere (Google-)
Systeme und Services werden hier umfangreiche Mdglichkeiten unter einer Ober-
flache geboten.

Die Definition von Intents und Entities, deren ,,matching“ mit Machine Learning
(fir viele Sprachen) unterstutzt wird, ist einfach gehalten, bietet bei Bedarf aber
auch feingranulare Funktionen, um die Intent-Erkennung dynamischer und sensib-
ler zu gestalten (Definition von Kontexten, Extraktion von Parametern, Berlick-
sichtigung von bestimmten ,Ereignissen® — im einfachsten Fall etwa das Begrii-
Bungs-Ereignis zu Gesprachsbeginn). Fur die Strukturierung von Gesprachen ist
kein Flow-Editor vorgesehen; der Fokus von Dialogflow liegt vielmehr auf freien
Gesprachen, die mithilfe von angereicherten Intents (d. h. Intents mit Eingabe- und
Ausgabekontexten bzw. sogenannten Follow-up-Intents) strukturiert, gesteuert
und/oder mit einem ,,Ged&chtnis“ versehen werden.

% https://dialogflow.com/
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' Dialogflow Default Welcome Intent m Try it now 4
KIPH -
Contexts @ v
@ Please use test console above to try a
sentence.
Events @
.
Entities ® Welcome @ @, See how it works in Google Assistant. &
Knowledge *=*=
Fulfillment
Training phrases @ searchtraininge Q. A
Integrations
9 servus|
Training
Validation % jahalo
History % ich griie dich
Analytics 9 hallschen

9 hallohalle
Prebuilt Agents

9 hallo
> Docs
99 gril dich
Standard
andal Upgrade
Free
@ support Action and parameters ~
Account
input.welcome
Logout
@ e “ °

+ New parameter

Abb. 5: Gestaltung eines Standard-Begrif3ungs-Intents mit Dialogflow
(Stand vom 3. Juni 2020)

Um Dialogflow-KIPs mit weiteren Fahigkeiten auszustatten, kénnen Anfragen
(., fulfillments®) bei externen Webdiensten ausgefiihrt, Wissensdatenbanken in den
Intent-Katalog integriert oder z. B. Wetter- oder Ubersetzungsdienste eingebunden
werden; zusétzlich kénnen auch Audio-Eingabe und -Ausgabe genutzt werden
(s. u.). Fur den Einstieg in Dialogflow steht eine umfangreiche Dokumentation mit
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Kurzanleitungen und Einfuhrungsvideos zur Verfugung; bendétigt wird lediglich ein
Google-Account. Die Kontingente (maximale Anzahl der Anfragen bzw. maximale
Lange von Audio-Anfragen) der kostenlosen Standard-Version sind recht groRzu-
gig bemessen, sodass mit Dialogflow auch ohne finanzielle Ausgaben in der Praxis
nutzbare KIPs umgesetzt werden kénnen.

3.2.3 On-Premises-L6sungen

Neben dem Aufwand fir die Einrichtung eines Bots und der Komplexitat — also
sowohl der Bedienbarkeit als auch der ,,Machtigkeit — der Entwicklungsplattform
besteht ein wesentliches Kriterium fiir die Auswahl der Lésung darin, auf welcher
Infrastruktur die KIPs beheimatet sind (bzw. auf welchen Infrastrukturen dessen
Komponenten  betriecben  werden). Im  Regelfall sind die KIP-
Entwicklungsplattformen als Software-as-a-Service angelegt, d. h. die KIP-
Entwicklung und der Betrieb erfolgen im Rahmen eines Cloud-basierten Dienstes.
Damit verbunden werden samtliche Daten vom Betreiber der Plattform verarbeitet;
dies betrifft nicht nur die ,,Inhalte*, also ,,Wissen* und Funktionsweise der KIPs,
sondern auch die bei der Nutzung anfallenden Daten — Gesprachsverldufe und
samtliche von den Nutzer*innen eingegebenen bzw. (teilweise auch ohne deren
Wissen und Kenntnis) tibermittelten Daten.

Wenn dies (aus verschiedenen Griinden — z. B. im Hinblick auf den Datenschutz,
sensible Informationen oder eingeschrénkte Zielgruppen) nicht gewinscht ist, kann
man auch auf selbstgehostete Services zuriickgreifen. Je nach den individuellen
Anforderungen kénnen sowohl die Infrastruktur (Server) an der Hochschule (,,on
premises®) betrieben als auch Software, Datenbanken und sonstige Komponenten
von KIPs selbst aufgesetzt und verwaltet werden. Im Gegensatz zu fremdgehoste-
ten bzw. ,,gemieteten Services behalt man hier weitestgehend die Kontrolle, muss
aber auch — zusatzlich zur inhaltlichen Gestaltung der KIPs — Ressourcen fiir die
Installation und den laufenden Betrieb aufbringen.
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Rasa

Eine sehr populére und umfangreiche Open-Source-Lésung ist Rasa®. Neben ,,Ra-
sa Open Source* (das eigentliche ,,machine learning framework for automated text
and voice-based conversations) kann auch ,,Rasa X* installiert werden, ein (nicht
quelloffener) Werkzeugkasten, mit dessen Hilfe KIPs bereitgestellt, verwaltet,
Uberwacht und verbessert werden konnen. Rasa Open Source besteht aus einer
NLU- und einer Core-Komponente, die eine ,,dialogue engine for building Al as-
sistants* darstellt; die NLU-Komponente kann aber auch unabhéngig davon ge-
nutzt werden.

Rasa Open Source kann on premises installiert (gemaR den Anleitungen fiir
Windows, Mac oder Ubuntu; Python ist jeweils erforderlich) oder auf den gréReren
Cloud-Anbietern (Amazon S3, Google Cloud Storage, Microsoft Azure Storage)
gehostet und betrieben werden. Die Installation des Basissystems und das Aufset-
zen und Trainieren von KIPs erfolgt tber die Kommandozeile bzw. einen Textedi-
tor, auch Testgesprache mit erstellten KIPs kénnen direkt in der ,,Rasa Shell* ge-
fiihrt werden. Demgegentber ist die Rasa-X-Werkzeugpalette nach der Installation
auf einer Weboberflache erreichbar.

Als Hilfestellungen stehen eine ausfiihrliche Dokumentation, YouTube-
Anleitungen und ein Community-Forum zur Verfligung, der Quellcode von Rasa
Open Source steht auf Github bereit. Neben Rasa Open Source und Rasa X, die
gratis verfiigbar sind, kann auch das kostenpflichtige ,,Rasa Enterprise*“-Service in
Anspruch genommen werden, das u. a. Analytics-Funktionen, Zugriffskontrolle,
Single Sign-On und professionellen Support bietet.

31
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Botpress

Ebenfalls fir Windows, Mac und Linux verfugbar und weitgehend mit Rasa ver-
gleichbar ist Botpress, eine weitere Open-Source-Ldsung zur Installation auf der
eigenen Infrastruktur. Wie schon im Namen angedeutet, erhebt Botpress den An-
spruch, das ,,Wordpress* flir Bots zu sein, also eine ahnlich brauchbare Lésung fur
Bots wie Wordpress fur Weblogs zu sein. Seit Anfang 2020 présentiert sich Bot-
press in einem kommerzielleren Erscheinungsbild®’; neben der kostenfreien Open-
Source-Version wird flir gréRere Unternehmen eine kostenpflichtige Enterprise-
Version mit zusatzlichen Funktionen angeboten.

Die im vorliegenden Kontext interessantere Open-Source-Version enthalt ver-
schiedene Basis-Module, wie sie auch von anderen Losungen bekannt sind (u. a.
ein NLU-Modul fir das ,,Verstehen® von Intents und Entities bzw. ,,Slots*, ein
Q&A-Modul fir einfache Fragen-Antwort-Paare, einen Emulator flir Testgespréa-
che, einen Flow-Editor fur komplexe Gesprachsverldufe, einen Code-Editor fur
Anbindungen und eine basale Analytics-Ubersicht). Die Oberflache zum Bearbei-
ten von Bots nennt sich Studio.

32 https://botpress.com; vormals: https://botpress.io
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Abb. 6: Entwicklungsoberflache ,Studio® von Botpress (Version 12.10.1
unter Windows); hier: Bearbeitung von Questions & Answers

Botpress wird als ZIP-Archiv zum Download angeboten und tber eine ausfiihrbare
Programmdatei gestartet; am Rechner (localhost) ist Botpress dann Uber den
Webbrowser erreichbar, kann lokal genutzt und spéter auch ,,deployed* werden,
um die eigenen Botpress-KIPs der Offentlichkeit zur Verfiigung zu stellen.

Auf den Webseiten von Botpress stehen eine umfangreiche Dokumentation und
Tutorials zur Verfligung, weiters werden Codebeispiele und ein SDK (Software
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Development Kit, also eine Programmier-Werkzeugkiste) zur Entwicklung eigener
Module bereitgestellt.

Ana

Etwas weniger komplex und mit geringerem Umfang an Mdglichkeiten und Funk-
tionen présentiert sich Ana®, nach eigenen Angaben das ,,World’s First Open-
Source ChatBot Framework®. Ein wesentlicher Vorteil von Ana ist die unkompli-
zierte Installation (als Desktop-App fur verschiedene Betriebssysteme, die eine
,,Studio“-Oberflache zur Erstellung von KIPs inklusive Chat-Simulator sowie Kon-
figurationsmdglichkeiten und Analytics eigener ,,Ana Chat Server“ bietet); die
Erstellung von KIPs (die sich auf einen Flow-Editor beschrankt, also kein ,,Ver-
stdndnis“ von Texteingaben beinhaltet) gestaltet sich ebenfalls sehr einfach.

Testbot - Ana - [m] X
File Edit View Window Help

Willkomment ich bin ein weiterer

—  KIPH-Bot.
% %
Hallo, KIPH-Bot! Was ist KIPH?
m willkomment Ich bin ein weiterer
E Wie gehtes dir? KIPH-Bot.
Was ist KIPH? J
KIPH-Info

~ KIPH ist eine Arbeitsgruppe zum KIPH ist eine Arbeitsgruppe zum
~ Thema "Kinstliche ... Thema "Kunstliche

Mehr Infos findest du unter e

http://kiph.fama.at!

B

onspartner an

Mehr Infos findest du unter
http:/7kiph.fnma.at!

Abb. 7: Das Ana-Studio mit Flow-Beispiel unter Windows (Version 0.1.8)

33 https://www.ana.chat/
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Die jeweilige (sparliche) Dokumentation findet sich auf den Github-Repositorien
des indischen Entwicklungsunternehmens fiir die einzelnen Komponenten®. Als
Offentlicher Kommunikationskanal wird von Haus aus nur ein mittels des Ana Chat
Server realisierter Web-Chat unterstiitzt, weiters kénnen Ana-Bots mithilfe des
SDK in eigene iOS- oder Android-Apps integriert werden.

Weitere Moglichkeiten

Neben den erwédhnten Komplettlésungen fur den Betrieb bzw. die Entwicklung auf
der eigenen Infrastruktur sind im Web auch viele Lésungsansatze, Codebausteine
und Programmbibliotheken verfugbar, mit denen man Bots zusammenbasteln kann,
ohne die Cloud-Services bestimmter Anbieter*innen in Anspruch nehmen zu mis-
sen; neben Programmierkenntnissen ist hierzu aber auch ein Grundverstandnis des
Betriebs von webbasierten Anwendungen hilfreich.

Dariiber hinaus sind auch Hybridlésungen moglich, wenn etwa bestimmte Cloud-
Komponenten (z. B. Machine-Learning-unterstitztes Natural Language Under-
standing oder Sprachein- und/oder -ausgabe) fur eine*n ansonsten ,,on premises‘
betriebene*n KIP genutzt werden.

3.2.4 Kollaboration und Austausch

Eine zentrale Anforderung besteht oftmals darin, dass mehrere Personen (etwa
Kolleg*innen aus der Abteilung, dem Institut oder der Hochschule, aber auch in
interinstitutionellen Teams) an der Entwicklung von KIPs zusammenarbeiten oder
diverse  Entwicklungen teilen und weitergeben mochten. Viele Bot-
Entwicklungsplattformen bieten zwar die gemeinsame Bearbeitung und Kollabora-
tion an — meist aber nur im Rahmen von kostenpflichtigen Premium-
Mitgliedschaften, die den Zugriff auf Ressourcen fur mehrere Einzelnutzer*innen
bzw. Teams ermdglichen.

3 https://github.com/nowfloats
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SAP Conversational Al

Ein gegenteiliges Beispiel ist SAP Conversational AI*, das sehr Community-
orientiert aufgebaut ist. Bots kdnnen hier einfach mit einzelnen Nutzer*innen ge-
teilt und anschlieBend gemeinsam bearbeitet werden (Voraussetzung ist ein Ac-
count auf der CAl-Plattform). Es ist weiters mdglich, verschiedene Organisationen
zu erstellen (wahlweise 6ffentlich zugéngliche oder private, d. h. nur flr Mitglieder
einsehbare), denen man angehdért und die man wiederum in kleinere Teams unter-
teilen kann. KIPs (die ebenfalls individuell als 6ffentlich oder privat erstellt werden
kénnen) koénnen dann diesen Organisationen oder einzelnen Teams zugewiesen
werden, wodurch alle Mitglieder — gemaR der ihnen zugeteilten Rechte — Zugriff
haben.

Dariiber hinaus ist es auch mdglich, KIPs, auf die man Zugriff hat (eigene, geteilte
oder Offentliche), und ebenso Teile davon zu ,,forken*. Begriffsgeschichtlich in der
Softwareentwicklung beheimatet, sind ,,Forks* gewissermafien eigene Kopien oder
Abspaltungen, die unabhéngig von ihrem Ursprung weiterentwickelt werden; dies
betrifft bei SAP Conversational Al sowohl ganze Bots, aber auch einzelne Skills
(ganze Konversationskomponenten), Intents und Entities. Jedes dieser Elemente
kann in eigene Projekte kopiert, dort weiterverwendet oder angepasst werden — fir
Intents steht auf der Bearbeitungsoberflache sogar eine Suchfunktion zur Verfi-
gung.

Diese Mdglichkeit bietet insgesamt ein weitaus flexibleres Instrument als die Ver-
fugbarkeit (starrer) Templates.

% https://cai.tools.sap/
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A alces /testbot prvate [ Train | b FoRrk | o |

& TEST

Your training May 7,2020 at 12:27:01 UTC finished successfully on May 7,2020 at 12:27:01 UTC

‘ + CREATE ‘

@goodby #DATETIME w  #LOCATION + #NUMBER

(@ CHAT WITH YOUR BOT
. = |

Abb. 8: Intent-Uberblicksseite in SAP Conversational Al mit der Such- und ,Fork*“-
Mdoglichkeit freigegebener Intents (Stand vom 7. Mai 2020)

Pandorabots

Eine einfache, aber elegante Ldsung bietet Pandorabots durch ein besonderes For-
mat (AIML). Pandorabots® ist eine bereits &ltere (und ausgereifte) Lésung mit

% https://home.pandorabots.com/
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einem speziellen, textbasierten Ansatz; sie prasentiert sich als die ,,leading conver-
sational Al platform* und zeichnet auch flr den relativ bekannten und gesprachs-
tauglichen Mitsuku-Chatbot® verantwortlich. Neben der Méglichkeit, einen visuel-
len Editor (,,Intents Tree“ — vgl. die obige Abbildung 1 — und ,,Chat Design*) zu
benutzen, kdnnen Pandorabots auch und vor allem mittels AIML (Artificial Intelli-
gence Markup Language) befullt bzw. bearbeitet werden, also in Form einfacher
Textdateien, die die Wissensbestdnde und Anweisungen in einem (zwar gewoh-
nungsbedrftigen, aber nicht sonderlich komplexen) XML-Format beinhalten. Der
wesentliche Vorteil dieses Textformats ist seine einfache Teil- und Weiterver-
wendbarkeit: Die Dateien kénnen nicht nur als ZIP-Datei heruntergeladen, lokal
bearbeitet, mit anderen geteilt und selektiv in eigene Projekte hochgeladen werden,
sondern auch direkt aus der Plattform in ein Github-Repository (ibertragen werden,
wo die systematische Zusammenarbeit an AIML-Dateien (und folglich an KIPs) im
Stil von Github stattfindet. In diesem Sinn werden auch kostenlose AIML-
Bibliotheken als Vorlagen zum Weiterverwenden 6ffentlich auf Github bereitge-
stellt (z. B. ,,Rosie* als Chatbot-Basis™®).

37 https://www.pandorabots.com/mitsuku/

% https://github.com/pandorabots/rosie
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Abb. 9: Code-Editor von Pandorabots mit verschiedenen Import-/
Exportfunktionen (Stand vom 7. Mai 2020)

Dieser Ansatz bietet somit nicht nur eine einfache Mdglichkeit der Kollaboration,
sondern auch — sofern ein solches gewunscht ist — ein hohes Maf an Transparenz;
die komplette inhaltliche Grundlage (,,Wissen*“ und ,,Personlichkeit) von KIPs
steht auf Wunsch als ,,Open Source* zur Verfiigung. Pandorabots bietet damit eine
Alternative zur bloRen Backup-Funktion, die zumeist lediglich den Export fir die
Wiederverwendung in der gleichen Losung umfasst.
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3.2.5 Marketing und Lead Generation mit KIPs

Ganz andere Prioritaten kommen bei marketing-tauglichen KIPs zum Zug. So ist
etwa der Facebook Messenger® aktuell einer der popularsten Messenger-Dienste
und zugleich auch eine beliebte Bot-Plattform. Da die Nutzung des Facebook
Messenger nur mit einem Facebook-Account mdglich ist und dieser Account wie-
derum die Eingabe einer Reihe personlicher Daten bedingt, die fur die Betreiber
von Bots auf dieser Plattform einsehbar sind, gewinnt man auf diesem Weg mehr
(Kontakt-)Informationen Uber die menschlichen Gespréchspartner*innen, als dies
tblicherweise maoglich ist. Dieser Umstand wird zumeist von kommerziellen Un-
ternehmen genutzt, um Interessent*innen bzw. potenzielle Kund*innen zu erfassen
(,,Leadgenerierung) und mit ihnen in Kontakt zu bleiben (automatisiertes Marke-
ting). Genau hierfur gibt es eine Reihe von maligeschneiderten Lésungen, die sich
priméar auf die Mdglichkeiten des Facebook Messenger stiitzen; drei sehr populére
Dienste sind etwa Chatfuel*’, ManyChat** und MobileMonkey*.

Zur Nutzung dieser Dienste benoétigt man einen Facebook-Account (der fur das
Login verwendet wird); weiters miissen eine Facebook-Seite eingerichtet und dem
Dienst einige Berechtigungen daftr erteilt werden (Werbeanzeigen, Seitenverwal-
tung, Unterhaltungen). Die drei genannten Dienste sind durchwegs kommerziell
orientiert und nicht experimentell angelegt; gemaR dem Freemium-Preismodell
kénnen die Basisfunktionen kostenlos genutzt werden, spezielle Funktionen sind
allerdings kostenpflichtigen Abonnements vorbehalten.

Das Anlegen von Chatbots ist bei den genannten Lésungen durchwegs einfach
gestaltet — der Schwerpunkt liegt nicht auf freier und intelligenter Konversation,
sondern vielmehr auf der Ubermittlung von Messages oder Auskiinften mit meist

39 https://www.messenger.com

“0 https://chatfuel.com/

*! https://manychat.com/

“2 https://mobilemonkey.com/
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vordefinierten Interaktionsmoglichkeiten. Der ,,Bot Builder von MobileMonkey
etwa bietet die Maoglichkeit, Chatbots im Dialog- oder im Q&A-Format zu gestal-
ten, wahrend Chatfuel-Bots aus Blocken aufgebaut werden und mit einfachen Re-
geln (Nachrichten oder Blocke als Antwort auf bestimmte Phrasen) trainiert wer-
den; Manychat wiederum bietet fir die Gestaltung von Gespréchsablaufen wahl-
weise einen einfachen ,,Basic Builder oder einen grafischen ,,Flow Builder.

CSZD ManyChat Broadcasts » Drafts > Content v Saved () Preview

Broadcast  Settings

It'E kiph -
@ Tap some step to edit Go To Basic Builder
Starting Step
B Duso  staring Step
E+
. Facebook
& Audience Post
® LveChat 1 Hi (ISR Wir haben unsere Actions #1
Webscite Gberarbeitet!
Add Tag
@  Growth Tools KIPH-Homepage @2 interessiert

> Bro adcasting Cool - danke! @
Broadcasts Kein Interesse @
Paid Messages acebook A

Send Message

k% Automation Gerne @
B Flows .
@ Settings
Actions
Templates
Add Tag
My Account nicht interessiert
Unsubscribe from bot
(@ Hep
Next Step O
Upgrade To Pro

Abb. 10: ManyChat: Gestaltung eines ,Broadcasts® (Marketing-Instrument)
mit dem Flow Builder (Stand vom 12. Mai 2020)
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Haben sich Nutzer*innen auf eine Interaktion mit solchen Facebook-Messenger-
KIPs eingelassen, werden einige basale Daten des Facebook-Accounts tibernom-
men (Name, Geschlecht, Sprache, Zeitzone, Facebook-Profilseite etc.) sowie einige
spezifische Daten der Konversation protokolliert (Zeitpunkt und Gesprachsver-
lauf); zusétzlich kdnnen die KIP-Betreiber*innen in der ,,Kundenkartei“ auch be-
liebige Notizen oder frei definierbare Tags und Attribute hinzuftigen. Die Interak-
tion mit den KIPs erfolgt (iblicherweise mit dem Facebook Messenger (Webober-
flache oder App), zusétzlich kann auch ein Messenger-Widget oder Pop-up fur
eigene Webseiten generiert oder eine ,,Landing Page* (einfache Webseite mit Chat-
Bereich) eingerichtet werden. Als einzige Ausnahme der drei Losungen bietet Mo-
bileMonkey ein gewissermalien ,,neutrales Webchat-Widget (,,OmniChat*), das
keine Facebook-Authentifizierung erfordert; die benétigten Kontaktdaten fir die
weitere Interaktion konnen bei Bedarf aber mittels Formular abgefragt werden.

Die solcherart gewonnenen ,,Leads* kdnnen in Gruppen (,,Audiences* oder ,,Seg-
ments) unterteilt werden, um eine zielgruppenspezifische Anschlusskommunika-
tion zu flhren — entweder via Facebook Messenger, aber teilweise auch mittels
SMS und E-Mail.

Fir automatisiertes Marketing gibt es unterschiedliche Verfahrensweisen (vordefi-
nierte Abfolgen, getriggerte bzw. zeit- oder durch externe Systeme gesteuerte
Nachrichten etc.), die unterschiedliche Namen tragen — etwa ,,Broadcasts® (Many-
Chat), ,,Campaigns* (Chatfuel) oder ,,Drip Campaigns“ sowie den ,,Chat Blaster*
und ,,RSS Blaster« (MobileMonkey).
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Abb. 11: Marketing-Werkzeuge bei MobileMonkey (Stand vom 12. Mai 2020)

Von Bedenken in Bezug auf den Datenschutz abgesehen, eignen sich die genannten
Ldsungen augenscheinlich weniger fir den Einsatz im Lehrbetrieb, wo man besser
beraten ist, mit der eigenen ,,Audience“ auf anderen Kanélen zu interagieren. Sie
scheinen jedoch flr die Betreuung von Studieninteressierten oder Alumni relevant
—sofern die Zielgruppe Facebook (bzw. Facebook Messenger) nutzt.
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3.2.6 Bots an Plattformen anbinden und programmieren

Auf dem Facebook Messenger sind Bots generell sehr willkommen; die bereits
2016 verdffentlichte ,Messenger Platform“*® ladt ein, (selbst entwickelte) KIPs
mithilfe verschiedener technischer Komponenten in den Messenger zu bringen,
woran die zuvor genannten Dienste — mit ihren nutzer*innenfreundlichen Oberfla-
chen zur inhaltlichen Gestaltung von KIPs — andocken. Im Gegensatz dazu ist bei-
spielsweise (das ebenfalls zu Facebook gehérende) WhatsApp** mit Bezug auf
Bots und automatisierte Kommunikation weitaus zurlickhaltender: Dort setzt man
auf (teils kommerzielle) ,,Business Solutions®. Die meisten Messenger- und Kom-
munikations-Dienste bieten jedoch — ebenso wie der Facebook Messenger — Mdg-
lichkeiten der technischen Anbindung an, etwa Programmierschnittstellen (APIs)
oder sogenannte Webhooks, um Kommunikation auch ,,von auRerhalb* des Diens-
tes flihren, verarbeiten und steuern zu kdnnen. ,,Hinter* einem Messenger-Account
oder Profil muss also nicht immer eine Person sitzen, die Gesprache im jeweiligen
Client® initiiert oder beantwortet; auch Computerprogramme auf Servern kénnen
diese Aufgabe Ubernehmen und nach bestimmten Regeln oder auf Ereignisse
kommunikativ (re-)agieren und Inhalte in den Dienst ,einspeisen®. (Bot-
Entwicklungsplattformen leisten im Grunde nichts anderes, als mithilfe von einfa-
chen Oberflachen solche Computerprogramme zu erstellen und mit den Bot-
Plattformen zu verknupfen.)

Auf diese Weise lassen sich nicht nur automatisierte Kommunikationsldsungen und
programmierte Bots realisieren, sondern auch externe Dienste und Systeme einbin-
den — etwa, um Informationen in anderen Systemen abzurufen (z. B. Sprechstun-
denzeiten oder Prufungsergebnisse aus einem Campusmanagementsystem), dort zu

*3 https://developers.facebook.com/docs/messenger-platform/

* https://www.whatsapp.com/

4 ,,Client* bezeichnet das Programm, mit dem der Kommunikationsdienst genutzt wird —
also z. B. die Facebook-Messenger-App am Smartphone oder auch der Webbrowser am
Desktop-Rechner fir einen Web-Chat.
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speichern (z. B. Lernfortschritte dokumentieren) oder andere Services zu integrie-
ren (z. B. einen Ausschnitt des Campusplans einblenden).

Grundsétzlich sind hierfur Programmierkenntnisse und entsprechende Ressourcen
(Server bzw. entsprechende Services) erforderlich; im Web bzw. auf diversen
Coding-Plattformen sind allerdings Frameworks und Bibliotheken fiir unterschied-
liche Programmiersprachen zu finden, die zumindest basale Funktionen (Anbin-
dung an den Kommunikationsdienst und Standard-Messaging-Funktionen) bieten
und eine relativ einfache Entwicklung ermdglichen.

Ganz basale Beispiele waren etwa Twitterbots, die zundchst mit einem eigenen
Twitter-Account verknlpft werden missen und nach bestimmten Regeln und Vor-
gaben Inhalte tweeten oder retweeten; solche Twitterbots kénnen in gangigen Pro-
grammiersprachen wie PHP oder Python geschrieben sein, aber auch einfacher (z.
B. mittels Google-Tabelle*) realisiert werden.

Ein kompletter Bot, der mittels ,,Adapters® an unterschiedliche Kommunikations-
plattformen angebunden, aber auch iber die Kommandozeile angesprochen werden
kann, ist Hubot*. Urspriinglich als Assistent fiir das Github-Entwicklungsteam
entworfen, steht Hubot nun zur freien Weiterverwendung zur Verfiigung und kann
mit Funktionen aus der Community erweitert und angepasst werden.

Eine ,,ansprechende Form fiir die Erstellung von Bots bietet etwa der Messenger
Telegram®®: Anstatt (wie Ublich) anhand der Dokumentation und der Account-
Einstellungen vorzugehen, ,,spricht“ man einfach mit einem speziellen Bot (dem
,,.Botfather) und nutzt die vorgegebenen Befehle zur Erstellung und Verwaltung
von Bots; fur die eigentliche Bot-Entwicklung muss dann die Dokumentation der

“® Siehe hierzu die Ressourcen und Anleitung eines gewitzten amerikanischen Hochschul-
lehrenden: http://www.zachwhalen.net/posts/how-to-make-a-twitter-bot-with-google-
spreadsheets-version-04/

47 https://hubot.github.com/

*8 https://telegram.org/
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Bot-API* konsultiert oder ein Telegram-Bot-Erstellungsdienst wie etwa Many-
bot.io®® in Anspruch genommen werden. Telegram-Bots sind iiblicherweise weni-
ger als Partner*innen fir freie Konversationen konzipiert, sondern Gbernehmen
spezielle Aufgaben, etwa die Ubermittlung spezifischer Informationen und Aktio-
nen, aber auch die Durchfiihrung interaktiver Ubungen (Umfragen, Quiz oder
HTML5-basierte Spiele).

Zu guter Letzt konnen KIPs selbstverstandlich auch bei darauf spezialisierten
Agenturen (,,Chatbot Agencies* oder Web-Agenturen) in Auftrag gegeben werden,
die eine individuelle Entwicklungsoberflache bereitstellen und/oder das KIP-
Design entwickeln. Dass diese Maoglichkeit hier nur beilaufig erwahnt wird, soll
nicht dariber hinwegtauschen, dass sie hdufig in Anspruch genommen wird; sie ist
jedenfalls nicht die kostenglnstigste.

3.2.7 Spezialisierte LOsungen

Umfrage-Bot ,Hubert"

Eine spezielle Anwendung von KIP verkérpert ,,Hubert“*!, der die Durchfiihrung
von Umfragen in Form eines strukturierten Chatverlaufs mit einem Bot ermdglicht.
Anstatt (wie groBteils Gblich) unpersdnliche und wenig ansprechende Webformula-
re auszufillen, werden die Nutzer*innen von ,,Hubert* zu ihrer Einschatzung be-
fragt. Hubert ist derzeit auf Kund*inneneinschatzungen, Mitarbeiter*innen-
Umfragen (HR) und Umfragen in Bildungssettings spezialisiert, wobei in letzteren
Feedback wahlweise nach drei Vorlagen (,,Stop/Start/Continue*“-Methode, ,,Net
Promoter Score*, also Grad an subjektiv empfundener Weiterempfehlbarkeit, so-
wie der wertschatzenden Methode ,,2 stars and a wish*) eingeholt werden kann.

*9 https://core.telegram.org/bots/api

% https://manybot.io/
*! https://hubert.ai
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Abb. 12: Umfrage-Bot-Erstellung mit Hubert in fiinf Schritten (hier Schritt 4:
abschlieBende Eingabe von Umfrageparametern und Vorschau;
Stand vom 28. Mai 2020)
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Es ist anzumerken, dass Hubert in der (kostenpflichtigen, aber gratis testbaren)
Basisversion nur wenig Gestaltungsspielraum erlaubt — hier kdnnen keine indivi-
duellen Fragen eingegeben werden -, und dass ein solcher Umfragebot auch mit
anderen Losungen, die einen Gesprachsverlauf zu designen erlauben, nachgebaut
werden kann. Auch versteht Hubert aktuell (noch) nicht Deutsch. Hubert ist aller-
dings sehr einfach zu bedienen, ansprechend gestaltet und bietet im Gegensatz zu
Bot-Baukésten praktische Zusatzfeatures (etwa E-Mail-Einladung und QR-Code
zur Umfrage in Form einer Chat-Webseite) sowie eine Auswertung der Ergebnisse,
die je nach Preismodell unterschiedlich ausféllt.

QnA Maker

Beispiele fur den umgekehrten Ansatz (also wenig strukturierte bzw. im Verlauf
vorgegebene, dafiir jedoch mehr auf punktuelle Informationsgewinnung abzielende
Gesprache) sind einfache Frage-Antwort-KIPs, die auf Fragen mit bestimmten
Informationen antworten.

,,From data to bot in minutes* — und das ganz ohne Programmierkenntnisse — ver-
spricht etwa der QnA Maker von Microsoft®’. Obwohl er Teil der (mitunter recht
komplex anmutenden) Microsoft Azure Services ist, bietet der QnA Maker eine
schlichte, aufgerdumte Oberflache, auf der man einen Frage-Antwort-Bot erstellen
und mit Wissensbesténden (,,Knowledge bases*) versehen kann.

52 https://www.gnamaker.ai/
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Abb. 13: Oberflache zur Befiillung einer ,Knowledge base“im QnA Maker
(Stand vom 22. Januar 2020)

Hierbei konnen Fragen bzw. Fragevarianten und darauf zutreffende Antworten
entweder mit dem Webeditor eingegeben und bearbeitet oder aus bestehenden Res-
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sourcen (CSV- oder TSV-Dateien, Excel-Tabellen, FAQ-Listen etc.) via Upload
oder URL importiert werden; optional konnen Frage-Antwort-KIPs auch mit den
hauseigenen Small-Talk-Bestanden (,,Chit chat“) in verschiedenen Sprachen ange-
reichert werden, um sie etwas personlicher und gespréchiger zu gestalten. Die Fra-
gen der Nutzer*innen missen nicht exakt mit den vorgegebenen Fragestellungen
ubereinstimmen; vielmehr werden die KIPs mittels maschinellem Lernen trainiert
und liefern eine ,,confidence score®, inwieweit eine gegebene Antwort auf eine
bestimmte Fragestellung zutrifft.

Nach dem Test und der Bereitstellung (Deployment) direkt im QnA Maker sind die
QnA-KIPs prinzipiell Uber das Web ansprechbar — und kénnen mithilfe des Micro-
soft Azure Bot Service auf verschiedenen Kanélen bereitgestellt und nach Wunsch
auch mit Microsofts Language-Understanding-Dienst (LUIS) verknipft werden,
um (laut-)sprachbegabte KIPs zu erhalten.

3.2.8 Sprechende und physische KIPs

KIPs umfassen — wie eingangs erwéhnt — nicht nur klassische Chatbots, mit denen
man mittels Texteingabe und Displayausgabe (primar visuell) kommuniziert, son-
dern auch ,,sprachbegabte” Varianten. Diese kdnnen mittels Mikrofon und Laut-
sprecher am herkémmlichen Computer genutzt werden, aber auch als Sprachassis-
tent*innen auf mobilen Geréten (Smartphones, Tablets, Smartwatches und Wearab-
les) oder ,,smarten* Haushaltsgerdten (Smart TV, Smart Speaker) realisiert sein.

Die rein auditive (oder gemischt audio-visuelle) Kommunikation hat einige Beson-
derheiten und Vorteile: Sie eignet sich insbesondere fiir schnelle Antworten auf
kurze Fragen, fir ,,hands-free“-Szenarien (wie beim Auto- oder Radfahren oder
anderen Aktivitaten, die nicht mit der Bedienung eines klassischen Mensch-
Computer-Interface vereinbar sind). Zudem konnen spezielle Zielgruppen besser
angesprochen“ werden (z. B. Kinder, Senior*innen oder Menschen mit Beein-
trachtigungen), und auditive Szenarien (etwa das Erlernen von gesprochenen Spra-
chen oder musikalischen Inhalten) kdnnen auf den spezifischen Sinneskanal fokus-
siert umgesetzt werden.
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Aus technischer Perspektive ist dafur ,,nur ein weiteres Zwischenglied erforder-
lich; vor dem Erkennen der Inhalte einer menschlichen AuRerung (Sprachverstehen
bzw. NLU) ist eine Spracherkennungs- bzw. Speech-to-Text-Funktion nétig, und
umgekehrt muss aus der (in Form von Text hinterlegten) Reaktion des Systems
eine sprachliche Antwort generiert werden.

Wie die Umsetzung einer (zusétzlichen) Sprech-Schnittstelle fur Chatbots aussehen
kénnte, zeigen — in rudimentérer Form — z. B. die Startseiten von Pandorabots®®
oder das Chat-Widget des Bot-Entwicklungsdienstes Snatchbot®: Dort kann man
auch uber Mikrofon und Lautsprecher ein einfaches Gesprdach filhren. Weitaus
machtiger sind jedoch Systeme, die auf Erkennung gesprochener Sprache (im Sin-
ne von Speech Recognition oder Speech-to-Text) spezialisiert sind. Da sich einer-
seits die Chatbot-Plattformen primér im Umfeld der geschriebenen Sprache entwi-
ckelt haben bzw. der Tradition der Texteingabe entstammen und andererseits die
Spracherkennung noch kein Standardwerkzeug der Web-Entwicklung ist™, findet
man eine Kombination von KIP und Spracherkennung vornehmlich bei den grof3en
Playern (z. B. Amazon, Apple, Facebook, Google, IBM, Microsoft etc.). Der Ein-
satz kann durchaus auch im Baukastensystem erfolgen — so kann man eigene KIPs
etwa mit Amazon Lex®® erweitern oder die Spracherkennungsdienste von Micro-
soft> und Google® nutzen; tiblicherweise greift man aber zumeist aber auf konkre-
te KIPs zurtick, die bereits von den bekannten Unternehmen angeboten werden: auf

53 https://home.pandorabots.com/home.html

°* https://snatchbot.me/

% Ein vielversprechender Ansatz ist z. B. die Web Speech API
(https://developer.mozilla.org/en-US/docs/Web/API/Web_Speech_API), die aktuell aller-
dings nur sehr eingeschrénkt einsetzbar ist.

% https://aws.amazon.com/de/lex/

5" https://azure.microsoft.com/en-us/services/cognitive-services/speech-to-text/

%8 https://cloud.google.com/speech-to-text?hl=de
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Amazons Alexa, Apples Siri, den Google Assistant oder Microsofts Cortana, die
man um individuelle Fahigkeiten bereichern kann.

Actions fiir den Google Assistant

Der intelligente Sprachassistent von Google (,,Google Assistant®) ist vornehmlich
auf Mobilgeraten mit Android-Betriebssystem und smarten Geraten (z. B. dem
hauseigenen Smart Speaker ,,Home*) verfiigbar und kann nicht nur Auskiinfte er-
teilen, sondern auch verschiedene Auftrage ausfiihren (Smartphones und weitere
Geréte steuern, einfache Aktionen in Apps durchfiihren etc.). Seit Ende 2016 ist es
mdoglich, das Gesprachs- und Funktionsrepertoire des eigenen Google Assistant
auch mit individuellen Inhalten zu erweitern, indem man ihn um sogenannte ,,Con-
versational Actions* aus dem mittlerweile reichhaltigen Katalog® erweitert oder
selbst welche erstellt.

Die Spracheingabe- und Sprachausgabefunktion wird von Google bereitgestellt, es
missen lediglich die einzelnen ,,Actions“ mit identifizierbaren Inhalten, ggf. auch
mit einer Gesprachsstruktur und Funktionen beflillt werden; die in Text umgewan-
delten Spracheingaben missen zuerst verstanden werden und danach (mit einer
Sprachantwort oder Effekten wie beispielsweise der Steuerung von Webservices
oder Geraten) beantwortet werden.

% https://assistant.google.com/explore/
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Abb. 14: Einblick in die neue, seit Juni 2020 erweiterte Google Actions Console
(Stand vom 29. Juni 2020)

Dieser eigentliche Inhalt bzw. die ,intelligente* Komponente von Actions kann
mithilfe des Actions SDK oder neuerdings auch direkt in der ,,Actions Console*
mit dem integrierten ,,Actions Builder* gestaltet werden — vor Juni 2020 musste
man dazu noch Dialogflow (s. 0.) bemihen. Neben der inhaltlichen Gestaltung sind
in der Actions Console noch weitere Angaben zu machen und Einstellungen vor-
zunehmen (z. B. die Einstellung, wie die Aktion aufgerufen wird, und Angaben,
wie sie im Katalog erscheint usw.), um diese zu vervollstdndigen und im Katalog
anbieten zu kénnen. Dokumentation und Anleitungen zu Conversational Actions
sind auf der Webseite® verfiigbar; auf der iibergeordneten Seite® finden sich wei-

80 https://developers.google.com/assistant/conversational/overview

®1 https://developers.google.com/assistant
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tere Informationen, wie man den Assistant beispielsweise mit seinen eigenen Apps
verbindet oder wie man Web-Content aufbereiten kann, um ihn tber den Assistant
zugénglich zu machen.

Skills fir Amazon Alexa

Analog zu Google stellt auch Amazon eine Reihe von Werkzeugen zur Verfligung,
um dessen populédre Sprachassistentin ,,Alexa“ um weitere Fertigkeiten zu berei-
chern, die als ,,Skills* bezeichnet werden. Ebenso wie beim Google Assistant ver-
fligt Alexa, die etwa auf Amazons Echo-Gerétepalette haust, aber auch in andere
Geréte integriert werden kann, Uber ein umfangreiches Repertoire an Konversati-
onsmdoglichkeiten, kann aber auch um individuelle Skills bereichert werden, die mit
einer Startformel (,,Skill invocation®, z. B. ,,Alexa, starte den KIPH-Skill!*) aufge-
rufen werden kann. Amazon gruppiert die Skills in Smart Home Skills, Flash Brie-
fing Skills (fiir informative Kurzinhalte), Video Skills und Music Skills, denen je
ein spezifisches (vordefiniertes) Interaktionsmodell zugrunde liegt, sowie in
Custom Skills, die selbst frei gestaltet werden kdnnen. Fiir die Gestaltung steht der
,L,Amazon Skills Kit“ zur Verflgung — eine Art Werkzeugkasten mit unterschiedli-
chen Tools, Ressourcen und Anleitungen®. Ebenso wie bei Google erfolgt der
Einstieg Uber die sogenannte Alexa Developer Console, fiir die ein Developer-
Account erforderlich ist und wo man zum Einstieg beispielsweise einen einfachen
Geburtstags-Skill mittels VVorlage erstellen, (z. B. naheliegenderweise auf Amazon
Web Services) bereitstellen und diesen im Skills-Katalog verdffentlichen kann.

%2 Einstieg und Informationen unter https://developer.amazon.com/de-DE/alexa
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Weitere Losungen: Siri, Cortana und Watson

Um individuelle Fertigkeiten kann auch Apples Sprachassistent*in ,,Siri berei-
chert werden, indem man solche einfach fiir sich selbst mit der Shortcuts-App®
einrichtet oder mithilfe des ,,SiriKit“%* entwickelt.

Auch Microsofts ,,Cortana“ bietet einen Katalog an verfligbaren Skills® und die
Méglichkeit zur Entwicklung derselben®. Die Erstellung erfolgt wiederum mithilfe
des ,,Azure Bot Service“®” und kann dort mit unterschiedlichen Komponenten aus
Microsofts umfangreichen Cloud-Diensten (Azure Services) verknlpft werden.
Auch hier bedingt die Vielfalt an Mdglichkeiten ein gewisses Mall an Komplexitat
und Unibersichtlichkeit, wie sie etwa beim weitaus einfacheren ,,QnA Maker*
(s. 0.) nicht gegeben sind.

In &hnlicher Weise wie bei Microsoft kénnen auch aus dem umfangreichen Ser-
viceangebot von IBMs kiinstlicher Intelligenz ,,Watson“® Sprachassistent*innen
zusammengebastelt werden, indem man den eigentlichen (individuell gestaltbaren)
»Watson Assistant mit einer Speech-to-Text- und Text-to-Speech-Funktion er-
ganzt; die resultierenden KIPs kénnen dann nicht nur auf den Ublichen Interakti-
onskandlen bereitgestellt, sondern auch in geeignete Geréte integriert oder als
,Voice Agent“ an das Telefonnetz angeschlossen werden, um Telefongespréche zu
fihren.”

% https://apps.apple.com/us/app/shortcuts/id915249334

® https://developer.apple.com/siri/

8 https://www.microsoft.com/en-us/cortana/skills

% https://developer.microsoft.com/en-us/cortana/

87 https://azure.microsoft.com/de-de/services/bot-service/

88 https://www.ibm.com/watson

% https://cloud.ibm.com/docs/voice-agent
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Roboter

Unter der Voraussetzung, dass genugend finanzielle Ressourcen zur Verflgung
stehen, kdnnen KIPs auch als physische Roboter realisiert werden. Relativ bekannt
sind beispielsweise Pepper und NAO, zwei flr Bildungssettings einsetzbare bzw.
programmierbare Roboter von SoftBank Robotics™, die auch eine prominente Rol-
le im erwahnten H.E.A.R.T.-Projekt’ spielen.

,

"lmﬁ
; (]
( s
Y o
T

Abb. 16: Yuki, Miki, NAO und Pepper vom H.E.A.R.T.-Projekt
(Foto: ,Forschungsobjekte®, Projekt H.E.A.R.T., CC BY 4.07%)

0 https://www.softbankrobotics.com

™ https://www.project-heart.de/

"2 https://www.project-heart.de/media/download/
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Auch Eigenentwicklungen sind denkbar und mdglich, wie z. B. ,,Botter” an der
Universitat Oberta de Catalunya illustriert (Torres Garrote, 2017) — der dort entwi-
ckelte Roboter-Prototyp soll den Lerneifer der Studierenden erhdhen, indem der
jeweiligen Lernfortschritt mit lobenden oder anspornenden Reaktionen (in Form
von Gerduschen, Licht oder Bewegung) beantwortet und dadurch dem Lernprozess
eine besondere ,,Geflihlsqualitat™ beigesteuert wird.
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4 Ausblick

4.1 Vorteile und Potenziale

Die folgenden Einschdtzungen haben sich im Verlauf der Bestandsaufnahme im
KIPH-Projekt ergeben. Auch hier wird kein Anspruch auf Vollstandigkeit und
Unfehlbarkeit erhoben. Aus der Kombination von didaktischen Uberlegungen und
technischen Mdglichkeiten lasst sich zundchst eine Reihe von Vorteilen zusam-
menfassen, die der Einsatz von KIPs an Hochschulen mit sich bringen kann.

e Die simulierte Interaktion und personliche Ansprache, wie sie von KIPs im
Gegensatz zu herkémmlichen Informationssystemen geleistet werden,
kommt einem zentralen menschlichen Bedirfnis entgegen. Die Aufberei-
tung von Informationen, Inhalten und Materialien in Dialog- oder Ge-
sprachsform eréffnet neue Mdéglichkeiten der Vermittlung, die herkdmmli-
che (statische) Formate erganzen oder bereichern kdnnen, die Adres-
sat*innen zur Auseinandersetzung motivieren und helfen kénnen, die Ziele
und ,,Outcomes* bestimmter Angebote besser zu erreichen.

o Mithilfe von KIPs werden Teile der individuellen Betreuung und Unter-
stitzung von Zielgruppen (Mitarbeiter*innen, Studierende, Interessierte
etc.) ,,skalierbar”. KIPs stehen als Service nicht nur zu jeder Tages- und
Nachtzeit durchgangig (und mit derselben Stimmung) zur Verfiigung, son-
dern kennen prinzipiell auch keine Kapazitatsgrenzen — sowohl bei der
Anzahl ihrer Gespréachspartner*innen als auch bei der Betreuungsintensitat.
Somit sind auch fir allgemeine Anlaufstellen, Grol3(lehr)veranstaltungen
oder beispielsweise MOOCs individuelle Auskiinfte und Beratungen még-
lich, wie sie mit menschlichen Ressourcen kaum bereitgestellt werden
koénnten.
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Interaktionsmodalitaten, Inhalte und ,,Charakter* von KIPs kdnnen prinzi-
piell auch auf persénliche Voraussetzungen, Bedirfnisse und Fortschritte
der jeweiligen Adressat*innen zugeschnitten werden, was insbesondere bei
Realisierung individueller Betreuungssettings (personalisiertes Lernen,
Coaching etc.) zum Zug kommen kann.

Unabhéngig davon unterstitzen KIPs die Inklusion und Barrierefreiheit
von Angeboten, indem sie bestimmte Zielgruppen als Medium besser un-
terstutzen — wenn etwa Voice Assistants fur Blinde und Sehbehinderte zur
Verfligung gestellt werden oder mit KIPs eine entspanntere, auch als feh-
lertoleranter wahrgenommene Atmosphére im Vergleich zur sozialen In-
teraktion mit Menschen (vgl. Winkler & Sollner, 2018, S. 24) gewéhlt
werden kann.

Ublicherweise sind KIPs in populidre Kommunikationskanale integriert, die
bequem am Smartphone, aber auch am Desktop-Rechner erreicht werden
kénnen; die Nutzung erfordert keine gesonderte Infrastruktur mit speziel-
len Voraussetzungen. Die Interaktion mit KIPs gestaltet sich somit nieder-
schwellig und kann problemlos in den Lern- und Arbeitsalltag integriert
werden und auch als Instrument des ,,.Seamless Learning* gelten.

Konversationen mit KIPs werden tblicherweise gespeichert und kdnnen
nachtraglich analysiert werden; primarer Zweck ist wohl die Optimierung
der Gesprachsfertigkeit von KIPs anhand von ,realen® Gesprachsdaten.
Dieses Feature erweist sich aber auch dartiber hinaus als praktisch: Feed-
back und Nutzungsstatistiken sind quasi in den Gesprachsverlauf ,.einge-
baut* und mussen nicht einer (ohnehin meist wenig aussagekraftigen) Log-
fileanalyse entnommen werden. Die Gespréchsdaten koénnen aber auch
Anknipfungspunkte fur Learning-Analytics-Projekte bieten, da sie Ler-
nendendaten abseits der zentralen Plattformen (Lernmanagementsysteme)
generieren.
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4.2 Probleme und Herausforderungen

Neben den Vorzugen, die KIPs als neues Interaktions- und Vermittlungsmedium
im Hochschulbereich mitbringen, sind beim Einsatz jedoch auch Fragestellungen
zu beriicksichtigen, die teils spezifisch fir KIPs sind, teils aber auch generell mit
der Digitalisierung von Settings zusammenhangen.

Zunéchst zu rechtlichen Aspekten: Nicht zuletzt durch die seit Mai 2018
geltende europdische Datenschutz-Grundverordnung ist ein sorgfaltiger
und bedachter Umgang mit personenbezogenen Daten verpflichtend — ins-
besondere bei KIPs, die solche Daten ,,verarbeiten®. Dies ist beispielsweise
der Fall, wenn KIPs Fragen zur Person stellen und speichern, Daten aus
dem Messenger-Account ibernehmen, personenbezogene Daten mit exter-
nen Systemen austauschen oder User-Tracking und Profiling betreiben
(was ublicherweise im Rahmen der Nutzungsstatistiken und fir Analytics-
Zwecke geschieht, aber nicht unbedingt Ruckschlisse auf konkrete Perso-
nen zulassen muss). Neben den eigentlichen Manahmen zum Datenschutz
ist im gegebenen Fall noch weiteren Erfordernissen nachzukommen (Aus-
kunftspflicht, Fuhren eines Datenverarbeitungsverzeichnisses, Abschluss
eines Auftragsverarbeitungsvertrages bei Inanspruchnahme eines Services
von Drittanbietern etc.). Weitere rechtliche Fragen betreffen den Einsatz in
Lehrsettings, wenn etwa die Auseinandersetzung mit KIPs verpflichtender
Bestandteil der Beurteilung ist.

Neben rechtlichen Herausforderungen stellen sich auch eine Reihe ethi-
scher Fragen, in erster Linie die nach der Transparenz: Inwiefern geben
sich KIPs als solche zu erkennen? Diese — besonders im Zusammenhang
mit der Rolle von Social Bots in der politischen Meinungsbildung erorterte
— Frage betrifft nicht nur die Identitét (z. B. in spektakuldren Fallen wie der
kinstlichen Lehrassistentin Jill Watson), sondern auch und vor allem die
Transparenz in Bezug auf eingesetzte Technologien. Die Nutzer*innen
sollten zumindest Uber die grundlegende Funktionsweise der jeweiligen
Losung aufgeklart werden und (ber die technischen Mdglichkeiten und
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Grenzen Bescheid wissen. Auch die Ziele des Einsatzes von KIPs sollten
stets reflektiert, transparent kommuniziert und zur Diskussion gestellt wer-
den, zumal dadurch unweigerlich neue Prozesse und neue Standards im
Hochschulbetrieb etabliert werden. Schliellich sollte auch eine ,,Vision*
ernsthaft diskutiert werden, die im Zusammenhang mit Automatisierungs-
und Digitalisierungsprozessen aufkommt: Kdnnen und sollen KIPs Lehr-
personen ersetzen? Werden menschliche Lehrer*innen dadurch obsolet?
Abseits von diffusen Befiirchtungen ist es erforderlich, ein realistisches
Bild von den Mdglichkeiten und Grenzen und eventuell auch Vorteilen zu
zeichnen (vgl. etwa Edwards & Cheok, 2018 in Hinblick auf die Kompen-
sation von Lehrer*innenmangel).

In ,,technischer Hinsicht sei zun&chst noch einmal ein Begleitumstand der
Entscheidung flr eine bestimmte Losung angesprochen, ndmlich die Ab-
héangigkeit von den Anbieter*innen: Meist handelt es sich im Bereich von
Software-as-a-Service-Angeboten (also Web- oder Cloud-basierten Ent-
wicklungsplattformen) um proprietére, geschlossene Systeme, und viele
Chatbot-Entwicklungsplattformen sind nur als Cloud-Service verfiigbar.
Das betrifft nicht nur Fragen der Transparenz (Inwieweit ist die Funkti-
onsweise einsehbar? Was geschieht mit den Daten? Ist der Quellcode des
Systems Open Source?), sondern auch das Problem, dass die eingegebenen
Daten und Inhalte oft nicht (bzw. nicht in standardisierten, offenen Forma-
ten) exportierbar und in anderen Kontexten wiederverwendbar sind. Ein
,,Lock in“ (also der Umstand, dass die gewdhlte Lésung beibehalten wer-
den muss) stimmt vor allem angesichts des fraglichen langfristigen Fortbe-
stands von (vor allem kleineren) Anbieter*innen bedenklich.

Weitere technische Herausforderungen betreffen die Interoperabilitat ein-
zelner Bestandteile eines KIP-Systems — etwa, wenn KIPs aus heterogenen
Komponenten zusammengestellt sind, auf Daten in anderen Systemen zu-
greifen sollen oder auf mehreren Plattformen oder Kommunikationskan-
len operieren, die unterschiedliche Voraussetzungen mitbringen. Derlei
Anforderungen sollten von Anfang an (vor der Auswahl eines konkreten
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Systems) mitbedacht werden, da sie — wenn sie nicht ohnehin vom gewéhl-
ten Angebot von Haus aus unterstiitzt werden — erheblichen Entwicklungs-
aufwand bedeuten kdnnen.

e Fir zukunftsorientiertere Szenarien (intelligente, selbstlernende kiinstliche
Akteur*innen, etwa als vorausschauende Lehrassistent*innen oder einfhl-
same Mentor*innen eingesetzt) sollte man sich jedenfalls ein realistisches
Bild von den Madglichkeiten und Grenzen der zeitgendssischen ,,Kunstli-
chen Intelligenz“ machen. Gegen die jlngsten Erfolge bei Mensch-
Maschine-Duellen (bei Brettspielen wie Go oder Echtzeit-Strategiespielen
wie Dota 2) oder bei der Simulation menschlichen Gesprachsverhaltens
(Blender und Meena) kdnnen nicht nur prinzipielle philosophische Beden-
ken ins Feld gefuhrt werden (Locus classicus ist wohl Dreyfus, 1972), son-
dern auch empirische Beispiele wie etwa das Tay-Fiasko™ und prinzipielle
Probleme des Machine Learning, etwa die Undurchsichtigkeit und Manipu-
lierbarkeit von komplexen Algorithmen, die beispielsweise zur — sichtba-
ren oder unsichtbaren — Benachteiligung bestimmter Gruppen fuhren kon-
nen.

e Doch zuriick zu bescheideneren Vorhaben: Auch bezogen auf die Ent-
scheidung, ob man KIPs einsetzen mochte oder sollte, stellt sich die Frage
nach dem Verhéltnis von Aufwand und erwartbarem Nutzen — ein Prob-
lem, das nicht nur KIPs im Speziellen, sondern generell die Digitalisierung
komplexerer (akademischer) Praxis betrifft. Man sollte sich im Klaren dar-
tber sein, dass ,,performante“ KIPs in allen Phasen (Planung, Erstellung,
Einsatz, Verbesserung) ein hohes Ausmal? an Bemiihungen und Ressour-
cen erfordern und dass insbesondere in der Planungsphase genau abgewo-
gen werden sollte, welche Ziele mit der Entwicklung von KIPs erreicht —
und besser als mit herkdmmlichen oder alternativen Ldsungen erreicht —
werden sollen. Im Hinblick auf die Akzeptanz und nachhaltige Veranke-

"3 https://de.wikipedia.org/wiki/Tay (Bot)
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rung ist zu bedenken, dass KIPs anfangs aufgrund des neuen technologi-
schen Zugangs populdr sein kénnten, aber kein nachhaltiges Medium dar-
stellen (,,novelty effect”, vgl. Winkler & Soéllner, 2018, S. 17). Das anfang-
liche Interesse konnte einerseits nach einer Gewohnungsphase bzw. im
Zuge der allgemeinen Etablierung von KIPs abflauen, andererseits konnte
der spielerische Zugang von den vermittelten Inhalten ablenken und so die
eigentliche Intention konterkarieren. Gerade in der ersten Versuchs- und
Experimentierphase des Einsatzes innovativer Technologien sollten auch
derartige Effekte in die Evaluation miteinbezogen werden.

Damit verbunden sind auch gesellschaftliche und kulturelle Fragestellun-
gen: Werden beispielsweise junge Menschen und Studierende durch digita-
le Assistent*innen mit all ihren Annehmlichkeiten (Terminmanagement,
Wissensverfugbarkeit, Empfehlungswesen, Ablauf-Unterstlitzung) zur
Unmindigkeit erzogen bzw. teilweise sogar entmindigt? Opfert man der
Bequemlichkeit eines einfachen Frage-Antwort-Dialogs unvorhergesehene
Erkenntnisse und einen umfassenden Wissenskontext, wie sie fur das Stu-
dium von Texten charakteristisch sind? Leisten KIPs einem trivialen
Kommunikationsstil, verarmter Sprache (kurzen Sdtzen, reduziertem Vo-
kabular) und profanen Inhalten VVorschub (vgl. Winkler & Séliner, 2018, S.
20 und 26 sowie Kunze, 2019)? Kann man — insbesondere im aufgeklarten
akademischen Umfeld — eine ,,angemessene* und aufgeklarte Erwartungs-
haltung gegentiber KIPs erwarten — sollen diese als echte (wenn auch
kiinstliche) Personlichkeiten konzipiert und behandelt werden oder explizit
nur als einfache Werkzeuge mit wohldefinierten, aber beschrankten Inter-
aktionsméglichkeiten?™ Die konkrete Ausgestaltung und der Grad an
Komplexitat und Menschlichkeit von KIPs stellen sich vor diesem Hinter-

™ vgl. Soelzer, 2016 sowie Lloyd, 2016, die angesichts tiberzogener Erwartungen an deren
Intelligenz vorschldgt, Bots nicht ,,humanoid® zu gestalten, sondern ,,mechanomorph®,
also maschinenéhnlich, und die Erwartungshaltung und ,,Asthetik* entsprechend herun-
terzuschrauben.
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grund nicht nur als bloRe Designfragen heraus, sondern als Facette einer
tibergreifenden Fragestellung, die das ,,Zusammenleben“ von Mensch und
IKT-Systemen in einer zunehmend technologisch durchdrungenen Welt
betrifft.

4.3 Lessons fur die Praxis

Wie nun beginnen? Aus der Beschreibung einzelner Einsatzszenarien und der Vor-
stellung einzelner Werkzeuge sollten die wesentlichen Kriterien fir die Auswahl
eines Systems und Grundziige des weiteren VVorgehens ersichtlich sein. Flr konkre-
te Vorhaben ist eine intensivere Auseinandersetzung mit in Frage kommenden
Entwicklungsplattformen wohl unabdingbar, ebenso griindliche Praxistests und die
laufende Weiterentwicklung des Resultats.

Der Leitfaden schlief3t mit einer Reihe allgemeiner Erkenntnisse, die im Rahmen
der Arbeitsgruppe notiert wurden und gewissermalen das Fazit der Auseinander-
setzung mit KIPs darstellen.

Grundsatzlich scheint die Umsetzung von Hochschul-KIPs aktuell am
ehesten im organisatorischen Bereich aussichtsreich — wenn es primar um
die Automatisierung bestimmter Services (wie allgemeine Beratungsleis-
tungen oder Auskiinfte) geht, die sich weitaus anders gestaltet als etwa die
Schaffung einer intelligenten kinstlichen Personlichkeit. Fur ausgefeilte
didaktische Settings mit solchen KIPs ist einerseits der Gesamtaufwand
sehr hoch, andererseits sind die dazu erforderlichen, (iber das Standardre-
pertoire von Bot-Entwicklungsplattformen hinausgehenden Technologien
(z. B. Learning-Analytics-Systeme, Machine-Learning-Anwendungen,
funktionierende APIs und Schnittstellen zu Lernmanagementsystemen etc.)
entweder noch nicht weit gediehen oder kaum fiir Nicht-Spezialist*innen
verfligbar bzw. niederschwellig genug. Ambitioniertere VVorhaben scheinen
am ehesten in gréBeren (und grofRziigig ausgestatteten) Entwicklungspro-
jekten realisierbar; fur erste Schritte sollten eher punktuelle Einsatzszenari-
en oder einfache Anwendungen fur den Hochschulbetrieb erwogen werden.
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Demgegeniber ist jedoch zu betonen, dass bei geeigneten Szenarien und
gutem didaktischen Design KIPs auch ohne technische Finessen gut funk-
tionieren konnen — beispielsweise KIPs, die ganzlich ohne Intent-
Erkennung auskommen, sondern nur durchgeplante Gesprachsverlaufe mit
vorwiegend vorgegebenen Antworten bieten, oder einfach erstellte Sup-
portangebote wie mithilfe von Question-and-Answer-Modulen realisierte
Auskunfts-KIPs, die man besonders in Ausnahmesituationen — wie die zur
Zeit der Abfassung anhaltende COVID-19-bedingte Krisensituation — zu
schétzen lernt. Entscheidend ist weiters eine gute Einbettung in die jeweili-
gen Prozesse (Lehr-Lernumgebungen, praktische Zusammenhénge, Ver-
waltungsabléaufe etc.). KIPs funktionieren nur, wenn sie in den jeweiligen
Prozess integriert und direkt ,,vor Ort“, zeitnah und einfach zugénglich
sind, also auch abseits vom klassischen Lern- und Arbeitsplatzrechner z. B.
mit dem eigenen Smartphone oder Uber lokale Ldsungen (Kiosksysteme,
Voice Assistants, Roboter) in Anspruch genommen werden kénnen.

Generell sollte bei einem Vorhaben zur Umsetzung von KIPs der Aufwand
nicht zu niedrig veranschlagt werden. Die einfache Bedienbarkeit und
Ubersichtlichkeit einiger Entwicklungsplattformen kénnten im ersten Mo-
ment dariiber hinwegtduschen, dass nicht nur Ressourcen fir die Erstellung
und Wartung des KIP erforderlich sind. Der eigentliche Aufwand liegt —
eine ausgereifte Losung vorausgesetzt — meist weniger auf der ,,techni-
schen* Seite, sondern im Design von KIPs, das u. a. das allgemeine Setup
sowie die Planung von Konversationslogik, Sprache und Personlichkeit der
KIPs betrifft (vgl. z. B. Mercier, 2017). Ein wichtiger Aspekt fur ,,plasti-
scher* gestaltete KIP ist das Konversationsdesign, das quasi das ,,Erschei-
nungsbild“ des Produkts betrifft und mit einfachen Flowcharts sicherlich
nicht erschopfend geplant werden kann, sondern zumindest ein Storyboard
oder elaborierte Designmethoden erfordert. Dartiber hinaus ist es mit der
Veroffentlichung einer Version 1.0 nicht getan; KIPs mussen vielmehr
kontinuierlich weiterentwickelt werden (vgl. etwa den Hollander et al.,
2019; Shevat, 2017), was etwa das ,,Debugging“ missgliickter Gesprachs-



Ausblick

verlaufe oder falscher Intent-Zuordnungen, die Feinabstimmung anhand
von protokollierten (realen) Gespréchsverlaufen und auch das Einpflegen
neuer Informationen umfasst.

In Bezug auf (fremde und auch eigene) Qualitatsanspriiche stellt sich das
Problem, dass KIPs vermutlich am Niveau der Performance von Alexa und
Co. gemessen werden — dhnlich wie bei der Asthetik und Qualitét professi-
oneller Videos, die im normalen Hochschulumfeld mit den zur Verfiigung
stehenden Ressourcen kaum oder nur in Einzelféllen erreichbar ist. Eine
mogliche Abhilfe besteht darin, Studierende aktiv zu beteiligen und ein
Problembewusstsein entwickeln zu lassen, indem sie selbst KIPs
(mit-)gestalten. Die Frage, ob Studierende mithilfe von KIPs noch weiter
serviciert und an die Hand genommen oder vielmehr zur eigenstandigen
Auseinandersetzung und Reflexion angeleitet werden sollen, betrifft auch
die oben angesprochene aufgeklarte Haltung und sollte in der akademi-
schen Auseinandersetzung jedenfalls diskutiert werden. In diesem Umfeld
scheint eine bloRe (fur alltdgliche KIP-Einsatzszenarien charakteristische)
Kund*innen- und Konsument*innen-Haltung sowie der Fokus auf Enter-
tainment (bestenfalls Edutainment) unangemessen — und dem widerspricht
nicht, dass der Befassung mit KIP ein spielerisches Element inhérent ist.

Was den didaktischen Einsatz von KIP an Hochschulen betrifft, kann man
aktuell eher von ,,Bots in Education® statt von ,,Educational Bots“ sprechen
— KIPs kodnnen derzeit spezielle Teilaufgaben im Lehrbetrieb tbernehmen,
aber autonom vermutlich (noch?) keine durchwegs befriedigende Lehre
durchfiihren oder gar Lehrpersonen ersetzen. Die Unterstltzung von Leh-
renden und Entlastung bei den administrativen und organisatorischen
Agenden scheinen aktuell vielversprechende Ausgangspunkte fur den Ein-
satz von KIPs zu sein... wenn man das Experiment wagen will, wozu der
Leitfaden hoffentlich ermutigt hat. Viel Erfolg beim Ausprobieren und Er-
stellen von KIPs!
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