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Ausgangslage

Studierende haben grol3es Informationsbedurfnis...

Immatrikulation

Stundienverlaufsplanung

Anmelden/Abmelden Prufungen

Voraussetzungen Anmeldung von Prifungsleistungen
Ubersicht Wahlmodule

Ansprechpartner fur Studienplanung

Sprechzeiten, Offnungszeiten

etc.
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Fallstricke bei der Informationsbheschaffung

Wie sucht man (Studierende/Mitarbeiter) nach Informationen?
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Fallstricke bei der Informationsbheschaffung

Wie sucht man (Studierende/Mitarbeiter) nach Informationen?

Man nutzt die verfugbaren Ressourcen:
e \Webseite der Hochschule
e Google Suche
e E-Mail an Mitarbeitende

-
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Fallstricke bei der Informationsbheschaffung

Webseite der Hochschule
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Fallstricke bei der Informationsbheschaffung

Webseite der Hochschule

e Wo stehen die Informationen
e Kann nach Text auf der Seite gesucht werden?

o Wie viele “Klicks” muss man machen?
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Webseite de

e \Wo steh
e Kann na

e Wieviele

e,


https://docs.google.com/file/d/1Ogy8j9SukN9l_6tNooSMog0O47Ctj2CU/preview

Fallstricke bei der Informationsbheschaffung

Webseite der Hochschule

e \Wo stehen die Informationen
e Kann nach Text auf der Seite gesucht werden?

o Wie viele “Klicks” muss man machen?

Google Suche
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Fallstricke bei der Informationsbheschaffung

Webseite der Hochschule

e \Wo stehen die Informationen
e Kann nach Text auf der Seite gesucht werden?

o Wie viele “Klicks” muss man machen?

Google Suche
e Wie lautet der entsprechende Begriff?
e st die Information noch aktuell?
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Webseite der Hochschule

e \Wo stehen di
e Kann nach Te

e Wie viele “Kli

Google Suche
e \Wie lautet de
e Istdie Inform

e,
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https://docs.google.com/file/d/1p8AIVJCyZAuqR1SMJGZ6pKtXwoPo_bDX/preview

Fallstricke bei der Informationsbeschaffung

Webseite der Hochschule

e Wo stehen die Informationen
e Kann nach Text auf der Seite gesucht werden?

o Wie viele “Klicks” muss man machen?

C )
Google Suche
e Wie lautet der entsprechende Begriff?
e |Ist die Information noch aktuell?
(. )
" E-Mail A
\_ J
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Fallstricke bei der Informationsbeschaffung

Webseite der Hochschule
e Wo stehen die Informationen
e Kann nach Text auf der Seite gesucht werden?
e Wie viele “Klicks” muss man machen?

KGoogIe Suche b
e Wie lautet der entsprechende Begriff?
e st die Information noch aktuell?
(. )
(E-Mail A
e Wen anschreiben?
e Sinnvoll fur einfache Anfragen?
_® Hohes E-Mail Aufkommen und langere Antwortzeiten )
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Fallstricke bei der Informationsbheschaffung

Arbeitslast Prifungsamt
Semesteranfang/Semesterende

Rest E-Mails beantworten

Standardantworten
12,8h
Individuelle
Antworten Quelle: PPAs OVGU

Beachten Sie bitte:

Die Bearbeitungszeit kann - je nach Aufkommen - bis zu sechs Wochen in Anspruch

nehmen. Stellen Sie daher sicher, dass der Antrag vollstandig ausgefiillt,

ausschlieB3lich von lhrer XX -Mail-Adresse versendet, unter Beifligung eines Scans

lhres Studierendenausweises und mit aktuellen Daten an uns an

pruefungsamt@  .de versendet wird.

Beantragen Sie Ihr Zeugnis daher friihzeitig und nicht "auf den letzten Driicker".
LETZTE ANDERUNG: 20. NOVEMBER 2021

Quelle: Webseite, Dt. Hochschule

[ e Hohes E-Mail Aufkommen und langere Antwortzeiten J
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Fallstricke bei der Informationsbeschaffung

Webseite der Hochschule
e Wo stehen die Informationen
e Kann nach Text auf der Seite gesucht werden?
e Wie viele “Klicks” muss man machen?

KGoogIe Suche b
e Wie lautet der entsprechende Begriff?
e st die Information noch aktuell?
(. )
(E-Mail h
e Wen anschreiben?
e Sinnvoll fur einfache Anfragen?
_® Hohes E-Mail Aufkommen und langere Antwortzeiten! )
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Fallstricke bei der Informationsbeschaffung

Webseite der Hochschule
e \Wo stehen die Informationen

e Kann nach Text auf der Seite ge e
e Wie viele “Klicks”
( )

C )
Google Such Frust, Unkenntnis Uber Alternativen,

e Wie lautet Studienabbruch

L Ist die Infor y

N

" E-Mail w b
e Wen anschreiben?
e Sinnvoll fur einfache Anfragen?

_® Hohes E-Mail Aufkommen und langere Antwortzeiten! )
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Welche Bedurfnisse hat die Hochschule?
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Welche Bedurfnisse hat die Hochschule?

Information Uber Studienangebot

Gute Betreuung der Studierenden

Probleme im Studienverlauf frihzeitig erkennen

Reduzieren der Arbeitslast der Mitarbeitenden im Servicebereich
Gewinnen von Studierenden und erfolgreich zum Abschluss fuhren
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Welche Bedurfnisse hat die Hochschule?

Information Uber Studienangebot

Gute Betreuung der Studierenden

Probleme im Studienverlauf frihzeitig erkennen

Reduzieren der Arbeitslast der Mitarbeitenden im Servicebereich
Gewinnen von Studierenden und erfolgreich zum Abschluss fuhren

Bisher nur eingeschrankt und retrospektiv steuerbar, da
e Informationen Uber Informationssuche nicht an Hochschule flieRen
e Mitarbeitende isoliert Informationen bearbeiten und keine Zeit fur Analyse bleibt
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Was nun? Gibt es eine Alternative?
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Nutzung Chatbasierter Agenten im Servicebereich
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Nutzung Chatbasierter Agenten im Servicebereich

Vorteile fur Studierende:

Sofortige Informationsbereitstellung
“Naturlichsprachliche” Interaktion
Anonymitat erlaubt “dumme” Fragen
Aktualitat, Korrektheit ist gesichert
Kann von unterwegs genutzt werden
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Nutzung Chatbasierter Agenten im Servicebereich

Vorteile fur Studierende: Vorteile fur Hochschulen:
e Sofortige Informationsbereitstellung e Abfangen von Anfragen
e “Natdrlichsprachliche” Interaktion © inSpitzenzeiten
e Anonymitat erlaubt “dumme” Fragen > auberhalb derArbeilszeien
y. B o _ 9 e Entlastung der Mitarbeitenden
e Aktualitat, Korrektheit ist gesichert -
Mobile Nut e Erkennung haufiger Anfragen
¢ oblie Rutzung e Bessere Bindung Studierender
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Beispiele von Chatbots an Hochschulen
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StudyChat der Uni Halle
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StudyChat der Uni

% Hallo, ich bin Clara. Freut mich, dass du dich fiir ein
b 4 Studium an der MLU interessierst!

Zuerst mochte ich dir helfen, in kurzer Zeit
interessante Studienangebote zu finden und deine
Zulassungschancen zu checken. Im Anschluss
stelle ich dir ein PDF mit den fiir dich relevanten
Studiendetails und Informationen zur Bewerbung
bzw. Einschreibung zusammen. Los geht's!

i

Ich werde dir nun einige Fragen zu deinen
Voraussetzungen und deinen Interessen stellen.

P

Wie heilt du?

‘ «

Deine Eingabe...

Halle

Q Also Ingo: Welchen Abschluss hast du?

<

% Fiir welchen unserer Studienbereiche interessierst
=¥ dudich?

% Neben dem klassischen Berufsbild ,amtliche

- 4 Lebensmitteltiberwachung"” kdnnen Absolventinnen
in vielen Bereichen in der Analytik, Entwicklung,
Qualitatssicherung und Rechtsberatung tatig
werden. So sind sie z. B. bei einer forschenden
Tatigkeit in der Emahrungswirtschaft, in der
Kosmetikindustrie oder im produzierenden
Gewerbe fiir Kontrollen und die Qualitat der
Produkte verantwortlich. Auch Untersuchungen und
rechtliche Beurteilungen im Auftrag von
Importeuren und Handlern sind Berufsfelder fiir
Lebensmittelchemikerinnen.

Meinst du, dass dieses Studienangebot was fiir
<.t dichist?

&' Kein Problem. Du kannst jetzt die Datei iiber den

< Button unten direkt herunterladen.

Vielen Dank fiir dein Interesse. Ich hoffe, ich konnte
dir weiterhelfen. Weitere Informationen rund um
das Studium an der MLU findest du hier. Oder du
kommst zu einem Gesprach einfach mal in der

Allgemeinen Studienberatung vorbei.

t

Quelle: https://studychat.uni-halle.de/
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Sprich mit der Universitat Magdeburg
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Sprich mit der Universitat Magdeburg
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Sprich mit der Universitat Magdeburg

...Interessiert du dich
Ja fiir Mathematik, Nein
Naturwissenschaften
oder Technik?

Vielleicht /
Ein bisschen

_..Theoretiker s |- trotzdem ... Infos zu ... Prozesse in Wirtschaft und
oder Praktiker ? [~ |unseren technisch- Management oder sollen
7 naturwisschenschaftlichen |-",/Mensch und Gesellschaft im o~
“‘“”"“:’/ &:"‘""" Studiengangsangebot Mittelpunkt deines Studiums 4
s ¥ l|erhalten? stehen? ‘

P —

<natmat> <techinf> / Mensch / -
] . Wirtschaft / Gesellschaft

Management

<wirt> ... eher ... Gesundheit / Sport il
oder Gesellschaft / Bildung? Res it tfornati
it |
V Nidung 1

Kannst du dir Kannst du dir
vorstellen, Lehramt vorstellen, Medizin zu
zu studieren? studieren?

y \:mn ":/ \"‘e"‘

<med> <gesund> <Lehr> <gesell> |
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Conversationaler Agent “Alex” an der TUB
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Conversationaler Agent “Alex” an der TUB

Datenbasis
e Webcrawling der Informationsdienste Moses und LSF
e 3990 Module, 5856 Kurse und 973 Lehrpersonen

mit freundlicher Genehmigung von Thilo Michael, QuL TUB

7z, OTTO VON GUERlF'KE
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Conversationaler Agent “Alex” an der TUB

Datenbasis
e Webcrawling der Informationsdienste Moses und LSF
e 3990 Module, 5856 Kurse und 973 Lehrpersonen

400
ST arp mAEX Zeit [ms] bis
Chat mit Alex .
m MOSES/LSF I Information gefunden
. 300 wurde, fir 4 Szenarien.
Hallo, ich bin Alex! Ich verzuche dir Fragen
rund um daz Thema Module und 250 —
Veranctaltungen an der TU Berlin zu
beantworten 200 ] —

150

i’leo:e chow me all modules that have more 100 T I
than 6 CPz.
so — 0 B el mm
0
3 2 3 4

Here are sll modulec with more than § ECTS

mit freundlicher Genehmigung von Thilo Michael, QuL TUB
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Aber Chatbots konnen noch mehr!
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Personalisierte Textinteraktion an der Georgia State U
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Personalisierte Textinteraktion an der Georgia State U

Motivation Upive[sitét zZu
e i A “Summer melt” von Studierenden verhindern N
Do Unterstizung tnd e Erinnerungen an Einschreibefristen

e Identifikation geeigneter Forderprogramme
e Unterstutzung bei Vorbereitung der Beantragung
e Beantworten individueller Fragen Y

Quelle: https://campustechnology.com, 2017
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https://campustechnology.com

Personalisierte Textinteraktion an der Georgia State U

Motivation Upive[sitét zu
i aufgrund fohlonder “Summer melt” von Studierenden verhindern )
Do Unterstizung tnd e Erinnerungen an Einschreibefristen

e |dentifikation geeigneter Forderprogramme
e Unterstutzung bei Vorbereitung der Beantragung
e Beantworten individueller Fragen .

Quelle: https://campustechnology.com, 2017
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Personalisierte Textinteraktion an der Georgia State U

Today 2:44 PM GUIdlng students
Which parent do | use on the through tricky tasks
FAFSA? like the FAFSA

Quelle: https://campustechnology.com, 2017
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Personalisierte Textinteraktion an der Georgia State U

messages sent
to Pounce:
99%+
50,362 _ messages
handled by
Pounce and
messages sent AdmitHub
to counselors: |

L=
+12.2%

Loan acceptance

=}

-16.85%

FAFSA verification

8
+9.3%

On-time immunization
submissions

(o

~

+14.9%

Loan counseling

i
+6.25%

On-time transcript
submissions
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Quelle: https://campustechnology.com, 2017
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Fazit

\

(¢

hatbots bieten eine einfache Moglichkeit Studierendenservice anzubieten

Erleichtern durch Rickfragen die Informationssuche
Ermoglichen sofortige Beantwortung der Fragen
Verringern “Barriere” zur personlicher Kommunikation
Bieten (in Grenzen) personalisierte Kommunikation
Tragen zur Verringerung der Abbrecherquoten bei

~

-

Chatbots sind keine Selbstlaufer

“verteilte” Wissen muss fur Chatbots aufbereitet werden

Kontinuierlicher Support nétig (Aktualisierungen der Inhalte, Nutzungsverhalten)
Antworten/Wissen kann durch entsprechend Aufbereitete Dokumente
Datenschutzkonformen Betrieb(!) gewahrleisten

J
~

/

[;

2,
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Jun.Prof. Dr. Ingo Siegert
Fachgebiet Mobile Dialogsysteme
Otto-von-Guericke-Universitat Magdeburg
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Fallstricke bei der Informationsbheschaffung

Wie sucht man nach Informationen, wenn man nicht weil3...

...wo die stehen.

...wie die Bezeichnung ist.

...wer der Ansprechpartner ist.
...ob man eine Deadline verpasst.

"'« OTTO VON GUERIEKE
i | UNIVERSITAT

2 MAGDEBURG
)
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Fallstricke bei der Informationsbheschaffung

Wie sucht man nach Informationen, wenn man nicht weil}:

Wo die stehen.

Wie die Bezeichnung ist.

Wer der Ansprechpartner ist.

Ob man eine Deadline verpasst.

Man nutzt die verfugbaren Ressourcen:
e \Webseite der Hochschule
e Google Suche
e E-Mail an Mitarbeitende

\
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Sprache als Interaktionsmedium

Frag Magenta

e Sprache ist die naturlichste Form in der Kommunikation
Parallel zu Arbeitsschritten nutzbar
Kein GUI notwendig

‘ - Inrem digitalen Assistenten.

Komplexe Anfragen (mehrschrittig) moglich 0 -
Gefuhrter Dialog / freier Dialog
e Unterschied Voice- und Chatbots:
o (Sprach) Ein- und Ausgabe (Alexa, Google Assistant) [ | =

o Text Ein- und Ausgabe (“Helferlein” auf Webseiten) ﬂ
Hallo, kann ich Ihnen helfen?

@)
@)
@)
@)
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Fahigkeiten von Sprach- und Chatbots

Beantwortet Fragen anhand
Wissensdatenbank,

g 0TTO VON GUERICKE
e UNIVERSITAT
" MAGDEBURG

44



Fahigkeiten von Sprach- und Chatbots

Beantwortet Fragen anhand
Wissensdatenbank

Unterstutzt beim Erledigen von
Aufgaben, durch personliche
Information
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Fahigkeiten von Sprach- und Chatbots

Beantwortet Fragen anhand
Wissensdatenbank,

Unterstutzt beim Erledigen von
Aufgaben, durch personliche
Information

Durch gemeinsamen Dialog
werden individuelle Bedurfnisse
berucksichtigt
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Anwendungsszenario -

Daily
Customers

Routing Conditions
(e.g. language, waiting
time, topic etc.)

Customer Care

o . The Human
Z \ Agent
A

60% @. The Virtual

\

) Agent
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Anwendungsszenario - Customer Care

Daily
Customers

(755 The Virtual .
% \{% Agent A

Filter out FAQs

The Human

Agent

Specialist
Questions
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Anwendungsszenario - Customer Care

Daily 20% e
Customers &
% 20%

The Virtual
Agent

80%

The Human

Agent

Escalations
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Anwendungsszenario - Customer Care

Daily
Customers

S

® ® Q

. The Human
Sl . Agent

40%

The Virtual

40% Agent

3 0TTO VON GUERICKE
‘ UNIVERSITAT
" MAGDEBURG

50



Anwendungsszenario - Intelligenter Agent
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Anwendungsszenario - Intelligenter Agent

| would like to @

reschedule my order”
b The Human
% & Agent | | || ' ||

“I found the following time-slots
based on the user's address”

The Virtual

Agent

ASSN
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Anwendungsszenario - Intelligenter Agent

“Wie ist der Status
meiner Bestellung?

&

“Ihre Bestellung sollte
morgen ankommen!”

The Virtual
Agent

“What is my
order status?”

“Your order should
arrive tomorrow!”

The Human

Agent

OTTO VON GUERICKE

UNIVERSITAT
MAGDEBURG

53



Blick hinter die Kulissen

Echo, wie
spat ist es? ‘
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Blick hinter die Kulissen

Echo, wie
spat ist es? @ -11||4|m(“|"‘j||h||||n||in4lI|||u||jlm|]l|||uauﬂ\|nu-“l||-.|.
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Blick hinter die Kulissen

Echo, wie
spat ist es? @ -|||||v|||tﬂ'lw|‘|"|||lnll||n||ll'4'l"||n||)l|h||]||||ll|¢||ﬂ‘|i|u-“
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Blick hinter die Kulissen

Echo, wie
spat ist es? @ -||||||1|I1u'1wn|"|||lnll||n||II'4lI"||H||hun||]||||i||'||l|‘|||u-

Automatische
Spracherkennung

“Wie spét ist es?”

|||m.|.
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Blick hinter die Kulissen

@ -|||||v|||am1wm"l"mlu||||||||n-in"||u||l|||h||]||||l||w||l|‘|||m

Automatische —, Automatisches
Spracherkennung  Sprachverstehen

“Wie spét ist es?”  Frage nach aktueller Uhrzeit

Echo, wie
spat ist es?

|||m.|.

OTTO VON GUERICKE
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Blick hinter die Kulissen

@ -|||||v|||am1wm"l"mlu||||||||n-in"||u||l|||h||]||||l||w||l|‘|||m

>
N
~_
N——

Automatische Automatisches _
Spracherkennung Sprachverstehen —> Informations-
beschaffung
18:10

Echo, wie
spat ist es?

|||m.|.

“Wie spét ist es?”  Frage nach aktueller Uhrzeit
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Blick hinter die Kulissen

Echo, wie
spat ist es?

@ -|||||v|||4m1wm"lﬂlllb||||||||u-4u"||u||l|||h||]||||l||w||l|‘|||m

|||l1|||.

Automatische

“Wie spét ist es?”

Spracherkennung

Automatisches
Sprachverstehen
Frage nach aktueller Uhrzeit

Antwort /

Generierung
Es ist 18:10.

>
-
~_
N——

Informations-

beschaffung
18:10
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Blick hinter die Kulissen

Echo, wie
spat ist es?

@ '|'|||"|||4"'1wm"l"l'lbI|I'I|I"-1""IINI|'I"illﬂllﬂ'l'ﬂllll‘l'l"'

|||l1|||.

>
-
~_
—

Automatische Automatisches _
Spracherkennung Sprachverstehen —> Informations-
“Wie spat ist es?”  Frage nach aktueller Uhrzeit bescl‘;glf'jlojng

Antwort /

Generierung
||w||0-|||u- Es ist 18:10.

Text-zu-Sprache

.un|‘W.uu||'|||wn||||||h|n||‘|]u|||"u|u-~|||m|r|’m|’|‘||‘
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Blick hinter die Kulissen

Echo, wie
spat ist es?

@ '|'|||"|||4"'1wm"l"l'lbI|I'I|I"-1""IINI|'I"illﬂllﬂ'l'ﬂllll‘l'l"'

|||l1|||.

>
-
~_
—

Automatische Automatisches _
Spracherkennung Sprachverstehen —> Informations-
“Wie spat ist es?”  Frage nach aktueller Uhrzeit bescl‘;glf'jlojng

Antwort /

Generierung
||w||0-|||u- Es ist 18:10.

Text-zu-Sprache

.un|‘W.uu||'|||wn||||||h|n||‘|]u|||"u|u-~|||m|r|’m|’|‘||‘
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Blick hinter die Kulissen

Echo, wie
spat ist es?

@ -|4||v|||4m1wm"l"ﬂnlb||||||||u-1u"|||w|||'|||h||]||||l||w||l|‘|nm
.|ml“”-m||||||m|||||\||||||||”|||||“[|u-||||||||||‘|||”||‘“|”‘||n|n1|-|‘||| D

|||l1|||.
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Automatische
Spracherkennung

“Wie spét ist es?”

Automatisches
Sprachverstehen
Frage nach aktueller Uhrzeit

Antwort /

Generierung
||w|'0-'l|'|- Es ist 18:10.

Informations-

beschaffung
18:10

Text-zu-Sprache
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Blick hinter die Kulissen - Wo is

Echo, wie
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Blick hinter die Kulissen - Wo is

Echo, wie
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Blick hinter die Kulissen - Wo is

Echo, wie
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Kennzahlen Smarte Assistenten
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Kennzahlen Smarte Assistenten

Anteil der Allgemeinwissen-Fragen, die Smart Assistants (korrekt) beantworten

4 Beantwortet 7# Davon korrekt

65,3% 66,2%
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Kennzahlen Smarte Assistenten

Anteil der Allgemeinwissen-Fragen, die Smart Assistants (korrekt) beantworten

4 Beantwortet 7# Davon korrekt

65,3% 66,2%
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Anwendungsszenario Studierendenservices

&% Jovo RIDR Pipeline

m lnterprctauon Diak)q Manaqement “

Integrate with
existing platforms

O ¢ ©

ex
S + @ 15 G
Voice-enable
mobile & wob apps ASR NLU Context Log Output 14
"v = ‘ - £
Build voice into o a5d
custom hardware ’ (/2 b
£=Y LMK X-platform
Hosting. ~Deploy Test testing

OTTO VON GUERICKE

UNIVERSITAT
MAGDEBURG




Technik Dahinter
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Anwendungsszenario - Intelligenter Agent
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Anwendungsszenario - Intelligenter Agent

user Dialogflow Fulfillment

1. Expression \ E 2. Intent matching = :::z;ok ‘_' @

Input v
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e
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6. Send response 5. Webhook e

7. Response response
Output
4. Actions Pt
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