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1. Einfiihrung

Kiinstliche Intelligenz (Al) fasziniert die Menschen schon lange. Aus der Popkultur ist sie
nicht wegzudenken: In zahlreichen futuristischen Filmen und Biichern helfen Al-Agenten mit
mal mehr, mal weniger guten Absichten ihren Erfindern bei der Losung von Problemen oder
im alltaglichen Leben. Ob es die eigenmachtigen Raumschiffcomputer "HAL 9000" in
Kubricks "2001: A Space Odyssey" und "Auto" im Disney-Film WALL-E sind oder das
verfiihrerische Betriebssystem "Samantha" im Film "Her": Die Sehnsucht nach verlasslichen
intelligenten Agenten mit scheinbar eigener Personlichkeit scheint grofB3 zu sein.

In der Realitat lassen wir uns heute durch Apples "Siri" oder Microsofts "Cortana" immerhin
schon den Weg zeigen oder einen Restauranttisch buchen, eine Anbindung an Fantasien aus
Science-Fiction-Filmen scheint aber noch in weiter Zukunft zu liegen. Doch die Evolution von
intelligenten Agenten ist eine Geschichte mit Hohen und Tiefen. Ein beriihmter Vertreter
einer einfachen Form von interface agents ist Microsofts "Clippy the Paperclip" - eine
tragische Figur auf dem Experimentierfeld der Kiinstlichen Intelligenz, der schon vor Beginn
ihres Untergangs mit Hame und Spott begegnet wurde. Neue Entwicklungen versprechen
innnovative agents, die sich das Internet zu Nutze machen. Die jeweiligen Entwicklungslinien
sollen in dieser Ausarbeitung aufgezeigt und diskutiert werden.

2. Einordnung

Ungliicklicherweise  existieren in  der
Forschungsliteratur ~ eine  Vielzahl an
Begriffen um den Themenkomplex user
agents. Zahlreiche verwandte und auch
synonyme Bezeichnungen fanden ihren Weg
in die Literatur, nicht zuletzt aufgrund der
Interdisziplinaritat des Forschungsthemas
zwischen Informatik, Informations-

wissenschaft, Psychologie, Soziologie und
Human-Computer-Interaction. Eng
Abbildung |: Agents - Konzeptionelle Betrachtung, verknupft mit Untersuchungen zZum
eigene Darstellung. . .
vorliegenden Thema sind Forschungsthemen
im Bereich virtuelle Realitat als computergenerierte, interaktive virtuelle Umgebung und
medienpsychologische Ansatze zu menschlicher Interaktion. Daher folgt hier eine kurze

Begriffseinordnung.



l. agents

Das Wort agent' (deutsch: Agent) leitet sich laut Duden vom lateinischen agere (tun, handeln,
machen) ab und bezeichnet daher etwas, das agiert. In der Kiinstlichen Intelligenz wird der
Begriff erweitert und folgendermaBen beschrieben:

"Ein Agent besitzt Sensoren, mit denen er seine Umgebung wahrnehmen kann, und
Aktuatoren, durch die er handelt."*

Agents konnen also von unterschiedlicher Gestalt sein und sich in ihrer Komplexitat stark
voneinander unterscheiden. Man unterscheidet zwischen menschlichen Agenten, Hardware-
bzw.  Roboter-Agenten und  Softwareagenten. =~ Ein  menschlicher ~Agent (z. B.
Reiseverkehrskauffrau) hat Augen, Ohren und andere Organe als Sensoren sowie Hande,
FiBe, Mund und andere Korperteile als Aktuatoren. Ein Roboter-Agent konnte Kameras und
Infrarotentfernungsmesser als Sensoren verwenden und verschiedene Motoren als
Aktuatoren.’ In vorliegender Arbeit sollen jedoch nur software agents von Bedeutung sein:
Wie unterscheiden sich software agents von software?

Il. software agents

In den meisten Fallen geben wir uns damit zufrieden, wenn wir Computerprogramme bzw.
software als folgsame, fantasielose Gefahrten betrachten, die unsere Anweisungen
wortwortlich nehmen. Sehr viele moderne Anwendungen setzen aber einige hohere
Prozeduren voraus und verlangen von der Software, dass sie selbst entscheidet, was sie tun
muss, um eine bestimmte Aufgabe zu erfiillen.* Ein wichtiger Begriff hierbei ist die Delegation
nach Kay®: Hierbei informiert der Nutzer den Computer iiber das Ziel einer Aufgabe und
der Computer fihrt selbststandig die notwendigen  Arbeitsschritte  durch.
Computerprogramme, die dazu in der Lage sind, werden als agents bzw. software agents
bezeichnet:

"[...] agents are simply computer systems that are capable of autonomous action in some
environment in order to meet their design objectives."®

I1l. intelligent software agents

Was intelligent software agents (haufig auch verkirzt als intelligent agents bezeichnet) von
einfachen Computerprogrammen und software agents unterscheidet, ist vor allem ihre
Fahigkeit, nicht nur autonom zu operieren, d.h. ohne direkte Anweisung per Tastatur- oder
Maustaste tatig zu werden. Darlber hinaus fuhren sie ihre Pflichten auf intelligente Weise
aus, also kontext- und nutzerabhingig.” Zudem sind sie in der Lage, ihre Umgebung

! Die meisten Fachbegriffe werden in dieser Ausarbeitung nicht ins Deutsche Gbersetzt, um die Anwendbarkeit bzw.
Nachvollziehbarkeit auf die zumeist englische Forschungsliteratur in diesem Bereich zu gewahrleisten.

?Vgl. Russell und Norvig 2012, S. 60.

% Russell und Norvig 2012, S. 60.

*Vgl. Wooldridge 2002, S. 3.

> Vgl. Kay 1984.

® Wooldridge 2002, S. 8.

7 Vgl. Dehn und van Mulken 2000, S. 1f.



wahrzunehmen, liber einen lingeren Zeitraum bestindig zu sein, sich an Anderungen
anzupassen sowie Ziele zu erzeugen und zu verfolgen®.

Russell und Norvig 2012, Wooldridge 2002 u.a. verwenden hierfir die Termini autonomous
agents, smart agents, intelligent agents, rational agents und bots weitestgehend synonym - alle
Begriffe stehen dabei den Konzepten der Kiinstlichen Intelligenz sehr nahe.

Die Bandbreite unterschiedlicher Beispiele und Typen im Bereich intelligent software agents ist
sehr groB. Es folgen nur einige Beispiele, nach denen intelligent agents typisiert werden
konnen und die in der Literatur recht haufig genannt werden.

Eine haufig zitierte Klassifikation nach Nass et al. 1995 unterscheidet zwischen
Informationsagenten, Kooperationsagenten und Transaktionsagenten’. Informationsagenten
unterstitzen bei der Suche nach Informationen in einem Netzwerk. Sie missen in der Lage
sein, Informationsquellen zu finden, die Information zu extrahieren und die Ergebnisse
anschaulich aufzubereiten. Einen ahnlichen Ansatz verfolgen Data-mining agents. Sie helfen
dem Nutzer, sich in einer groBen Menge an Daten zurechtzufinden und aufgrund einer
Suchanfrage relevante Informationen zu "schiirfen". Dabei suchen sie nicht nur in einzelnen
Datenbanken, sondern beschaffen Daten nach dem Datawarehouse-Prinzip aus mehreren
Quellen. Kooperationsagenten |osen Problemstellungen durch Kommunikation und
Kooperation mit anderen Agenten. Man spricht dann auch von Multi-Agentensystemen.
Transaktionsagenten losen Aufgaben in transaktionsorientierten Systemen, bei denen ein
groBes MaB an Sicherheit, Robustheit und Datenschutz notwendig ist.

User agents (oder personal agents, web agents) sind haufig mit dem World Wide Web
verknupft und ubernehmen verschiedenste Aufgaben fiir ihren Auftraggeber, dazu gehort das
Prufen von neuankommenden E-Mails und deren Sortierung nach Nutzervorgabe oder auch
das Bereitstellen von personalisierten Newsstreams. Im engeren Sinne bezeichnet user agent
meist ein Client-Programm, mit dem ein Netzwerkdienst genutzt werden kann, also z. B.
Webbrowser, E-Mail-Programme, RSS-Reader oder IRC-Clients.

I1l. interface agents & personal assistants

Interface agents schlieBlich sind eine weitere Spezialform von intelligent software agents und
dienen dazu, eine grafische Nutzeroberflache (graphical user interface, GUI) in der Anwendung
einfacher und unterhaltsamer zu gestalten. Das Besondere an ihnen ist, dass sie damit Teil
der Nutzeroberflache selbst werden. In der Forschungsliteratur existieren zahlreiche weitere
Bezeichnungen fiir diesen Typus, u.a. social, embodied, conversational, lifelike, animated, and
personified agents.'® Zudem ist auch mit dem Begriff intelligent user interface zumeist eine
einfache Form von interface agents gemeint. Einen wichtigen Hinweis auf die Historie geben
Case und Twyman 2015, die in diesem Bereich stark unterscheiden nach interface agents, die

8 vgl. Russell und Norvig 2012, S. 25.
9 Vgl. Nass et al. 1995, S. 21.
1o Vgl. Swartz und Nardi, S. 2.



einen Menschen abbilden oder diesem nachempfunden sind (embodied) oder eben nicht
(disembodied).""

Mit der Weiterentwicklung der Anwendungen in diesem Bereich haben sich auch die
verwendeten Fachbegriffe verandert. Seit der Entwicklung web- und besonders
sprachbasierter interface agents hat sich der Terminus online assistant bzw. personal assistant
durchgesetzt. Aber auch zu diesem Begriff existieren eine Vielzahl nah verwandter bzw.
synonymer Bezeichnungen, allen voran die intelligent virtual assistants'’, aber auch virtual butlers
oder intelligent personal agents sowie mit Fokus auf Agenten auf mobilen Endgeraten die
Bezeichnungen mobile companions oder mobile virtual assistant .

3. Interface agents

3. 1 User Interfaces smart gestalten - aber wie?

Friher wie heute ist einer der wichtigsten Aspekte im Bereich Human-Computer-
Interaction'* das Design von User Interfaces.”” Doch wie wird User Interface aktuell definiert?
Unter einer Benutzeroberfliche oder Benutzerschnittstelle (User Interface) versteht man die
Art und Weise, wie Befehle und Daten in den Computer eingegeben werden. Die Benutzer-
oberflache ist somit die Schnittstelle zwischen Computer und Mensch. Sie wird von dem
Betriebssystem oder den Anwendungsprogrammen bereitgestellt und soll dem Benutzer das
Arbeiten mit dem Computer erleichtern.'®

In Vergangenheit haben sich verschiedene Typen von User Interfaces herausgebildet, die z. T.
schon angesprochen worden sind. Eine klare Abgrenzung ist dabei in der Praxis haufig nicht
moglich. Einige wichtige Typen werden im Folgenden kurz zusammengefasst.'’

I. Command line interfaces sind eine klassische Moglichkeit, mit dem Computer lber eine
Kommandozeile zu interagieren. Eingaben werden Uber die Tastatur in Form von
Zeichenketten gegeben.

2. Graphical user interfaces (GUI) akzeptieren Eingaben Uber Tastatur und Maus und
ermoglichen eine graphische Ausgabe liber den Computermonitor.

3. Web-based user interfaces | web user interfaces (WUI) als Sonderform der grafischen
user interfaces verarbeiten Ein- und Augsgaben liber Websiten, die dem Nutzer uber

" vgl. Case und Twyman 2015, S. 1

12 Seit dem Jahr 2000 findet die International Conference on Intelligent Virtual Agents (IVA) jahrlich statt. Zuletzt gastierte sie
2015 in Delft, Niederlande: http://iva2015.tudelft.nl/.

B vgl. Gilbert et al. 2011.

" "Human-computer interaction (HCI) is a cross-disciplinary area (e.g.engineering, psychology, ergonomics, design) that deals
with the theory, design, implementation, and evaluation of the ways that humans use and interactwith computing
devices.Interaction is a conceptto be distinguished from another similar term, interface. Roughly speaking, interaction refers
to an abstract model by which humansinteract with the computing device for a given task, and an interface is a choice of
technical realization (hardware or software) of such a given interaction model. Thus, the letter I in HCI refers to both
interaction and interface, encompassing the abstract model and the technological methodology" Kim 2015, S. 1

15 vgl. Anton Nijholt 2004, S. 465.

18 vgl. IT Wissen 2015.

Y vgl. El-Bakry et al. 2010, S. 191.


http://www.itwissen.info/definition/lexikon/human-machine-interface-HMI-Mensch-Maschine-Schnittstelle.html
http://www.itwissen.info/definition/lexikon/Befehl-command.html
http://www.itwissen.info/definition/lexikon/Daten-data.html
http://www.itwissen.info/definition/lexikon/Computer-computer.html
http://www.itwissen.info/definition/lexikon/Schnittstelle-IF-interface.html
http://www.itwissen.info/definition/lexikon/Betriebssystem-OS-operating-system-BS.html
http://www.itwissen.info/definition/lexikon/user-Benutzer.html

einen Browser angezeigt werden. Bekannte Technologien zur Realisierung sind Java,
AJAX, .NET, usw.

4. Touch user interfaces sind eine Sonderform von grafischen user interfaces, die einen
Touchscreen-Bildschirm als kombinierte Ein- und Ausgabeschnittstelle verwenden.

5. Voice user interfaces als Sprachdialogsysteme nehmen die naturliche Sprache des
Menschen als Eingabe entgegen und geben ebenfalls eine akustische o. a. Ausgabe
zuruck.

Wie konnen User Interfaces nun "smart" designt werden, um Menschen Hilfestellung und
Ratschlag anzubieten, wenn sie diese benotigen? Es zeichnet sich ein Trend ab hin zu Social
Interfaces ab, die Mensch-zu-Mensch-Kommunikationseigenschaften betonen und den
Computer zu einem Social Actor werden lassen. Soziale Charakteristika menschlicher
Kommunikation werden dabei imitiert. Beim Umgang mit dem Computer wird nur allzu
haufig deutlich, wie vor allem Alltagsnutzer in menschliche Verhaltensmuster geraten und
von der Maschine vor lhnen gleichsam menschliche Reaktionen erwarten. Interaktionsdesign
basiert demnach immer auf den Gegebenheiten sozialer Interaktion und dem, was Menschen
emotional stimuliert.'®

Ein wichtiger Aspekt dabei ist der Anthropomorphismus, also It. Duden die Ubertragung
menschlicher Eigenschaften auf Nichtmenschliches.'” Wie stark menschlich User Interfaces
tatsachlich ausgepragt waren und sind, variiert und bildete auch gewisse Trends der
Vergangenheit ab. In der Praxis gibt es Beispiele, in denen die menschliche Sprache
akustisch verwendet wird, der Agent als vermenschlichte Figur auftritt, also auch visuell in
Erscheinung tritt oder beide Erscheinungen in Kombination umgesetzt wurden.

3. 2 Interface agents in der Praxis

Das Ziel, menschliche, personalisierte und unterhaltsame Benutzerschnittstellen zu schaffen,
hat gegen Ende der Neunziger und zu Beginn der 2000er Jahre zum Entstehen
vermenschlichter embodied conversational agents gefiihrt. Intelligente Agenten, die die
menschliche Gestik, Mimik und Sprache imitieren, variieren dabei von einfachen Cartoon-
ahnlichen 2D-Darstellungen, bis hin zu virtuellen Personen in 3D-Welten und intelligenten
Androiden in der realen Welt.*® Das Ziel eines intelligent user interfaces ist es also, dem
Computer ein "Gesicht" zu geben, mit dem der Nutzer sprechen kann.

Die ersten intelligent user interfaces verwendeten dabei natirliche dialogorientierte
Kommunikationsmuster, wofiir das Ul Design anthropomorphische Reprasentanten im 2D-

oder 3D-Gewand erfunden hat, mit denen uUber eine textbasiertes Interaktionsmodul

21

kommuniziert wurde,” die z. T. auch als User Interface Avatars bezeichnet wurden. Ein

18 vgl. Anton Nijholt 2004, S. 468.
¥ vgl. Both 2012, S. 124.
0 Vgl. André et al. 2005, S. 1.

1 vgl. Berner 2003.


https://en.wikipedia.org/wiki/Voice_user_interface

bekanntes Beispiel hierfur sind die user interface agents des Microsoft Office-Pakets, wie
Clippy, the Paperclip.

Mit dem Siegeszug des World Wide Web wurden diese 2D- oder 3D-Avatare fiir Websiten
aufbereitet, wo sie Nutzern beispielsweise auf Bibliothekswebsites assistieren und dafiir auf
externe Ressourcen und Services des Internets zuruckgreifen.

Einen entscheidenden Sprung bei der Weiterentwicklung von interface agents betraf die
Verlagerung von textorientierten” zu sprachbasierten Schnittstellen. Die ersten
erfolgreichen personal assistants, die auf Spracherkennung basierten, wurden mit Siri ab 201 |
von Apple fir das iPhone vermarktet.

3. 3 Textorientierte Interface agents
I. Clippy, the Paperclip

Ende der 90er Jahre waren es vor allem die Fortschritte im

SElooes sl youe Bereich der Computergrafik, die die Realisation von
writing a letter.
videobasierten,  cartoonartigen oder  3D-modellierten
Would you like help? L. T .
animierten Interface Agents ermoglichte. Es sollte eine
® Get help with o . . . .
writing the letter moglichst menschliche Verhaltensweise simuliert werden,
® Just type the indem Sprache, Emotionen, Gestik sowie Augen-, Kopf- und
letter without . . .
help Korperbewegungen implementiert wurden. Anwendern sollte
[ Don't show me es dadurch ermoglicht werden, bekannte menschliche
Vs tp agan Interaktionsfahigkeiten anzuwenden, um die Kommunikation
*Nk mit dem Computer reibungsloser zu gestalten. * Viele dieser
-
f interface agents wurden daraufhin menschlich gestaltet, jedoch
= ist die Liste tierischer oder dinglicher interface agents-

Beispiele lang.

Abbildung 2: Clippy versucht zu  Einer der bekanntesten user interface agents ist Clippy, the
helfen, . . . . )
http://www.slate.com/content/d  Paperclip von Microsoft (in Microsofts Office-Programmen

a:ﬁélsc"agj/;"lﬂzcl';://ring;g'ﬁé’/cteHc selbst als "Clippit", dt.: "Karl Klammer" bezeichnet), der ab
_clippyMicrosoftWord.jpg.cRO 1997 in jeder Office Software Suite enthalten war. Schnell
P.article250-medium.jpg wurde Clippy zum Hassobjekt vieler Anwender und auch

vieler |T-Journalisten. Nachdem Microsoft es ab 2000
ermoglichte, den Assistenten dauerhaft zu entfernen, erklarten zahlreiche (Online-) Artikel,
wie man eben dies dauerhaft umsetzen konnte (z. B. PC Welt 2005: "Karl Klammer & Co.

Entsorgen", ZDNet 1998: “Die Clippy, Die"?). Nach Clippys offiziellem Ende 2007 lieBen

? Um eine Verwechslung mit den von den grafischen Benutzeroberflichen (graphical user interfaces bzw. GUIs) zu

unterscheidenden zeichenorientierten Benutzeroberflachen (text-based user interfaces) oder gar Kommandozeilen (command-
line interfaces) zu vermeiden, wird in dieser Arbeit der Begriff textorientierte interface agents verwendet.

3 Vgl. Dehn und van Mulken 2000, S. 1f.

* vgl. Eggeling 2005.

» Vgl. Noteboom 1998.



ihn genervte Nutzer viele weitere Tode sterben. Es gibt Hunderte Cartoons, Videos und
Texte, in denen er ein grausames Ende findet.”

I1. Diskussion

Forlizzi et al. konstatiert, dass die HCl Community gespalten bleibt in Bezug auf interface
agents wie Clippy: Viele Studien, die sich auf die Effizienz und Effektivitat von solchen
Interfaces beziehen, konnten nicht nachweisen, dass sie diese signifikant steigern wiirden.”’

Mitunter wurden von Seiten der Beflrworter groBe Hoffnungen in die Erschaffung von
interface agents gesetzt, insbesondere versprach man sich ein positives, soziales Empfinden
bei der Interaktion mit einem interface agent dieser Art und padagogische Mehrwerte und
positive Effekte auf das motivierte Lernen von Schiilern und Studenten durch sogenannte
animated pedagogical agents.”®

Im Umfeld der Befirworter fanden eine ganze

It looks like you are bashing furiously on Reihe von Studien statt, die interface agents und
your keyboard. Do you want me fo enable . . . o
caps lock? deren Auspragungen detailliert auf ihre Effektivitat
® Yes untersuchten. So fanden einige Untersuchungen

® Dieinafire, Mr Clippy heraus, dass Nutzer ihre Agenten intelligenter und

vertrauenswurdiger einstuften, je realistischer sie
aussahen (im Gegensatz zu einfachen 2D-
- Modellierungen). An dieser Stelle sei die Studie
@{ von King und Ohya 1996 exemplarisch genannt.
Auch Uber die Auspragung nach Geschlecht des
interface agents wurde geforscht und daruber, ob

Abbildung 3: Clippy: Eine Beispiel fiir Satire, €in menschliche oder besser tierische interface
http://Iwww.extremetech.com/wp-

v . agents zur wahlen seien Catrambone et al. 2002).
content/uploads/2012/01/mr-clippy-angry.jpg

Die Liste der Kritik und Erklarungsversuche tber
das Scheitern von Clippy u.a. ist jedoch ebenso lang: (Dehn und van Mulken 2000) nennen
Aspekte, die die Gegner von interface agents sammelten, um darzulegen, dass die
Implementierung dieser eine schlechte Idee war: Einige Verhaltensweisen konnten aufgrund
des abweichenden Mentalen Modells durch den Anwender missinterpretiert werden.
Besonders Bewegungen, die ein interface agent in Leerlaufzeiten vornimmt (z. B. mit dem
FuB wippen), konnten bei unerfahrenen Nutzern zum Schluss fihren, dass System arbeite
oder berechne gerade etwas”. Ein weiteres Argument kritisiert, dass ein interface agent nur
ein weiteres Objekt sei, das die Aufmerksamkeit des Nutzers auf sich zieht und somit die
kognitiven Ressourcen von Nutzern beansprucht.’® Andere Forscher sind sich zudem einig
daruber, dass Nutzer ihren Computer ohnehin als sozialen Agenten verstehen und in dieser

% vgl. Horchert 2015.

z Vgl. Forlizzi et al., S. 210f.

% Siehe hierzu Clark Elliott et al. 1997 und Lester et al. 1997.
# vgl. Wilson 1997.

%% vgl. Walker et al. 1994.



Weise mit ihm interagieren - ganz ohne, dass Interface Designer ihm kunstlich ein
menschlicheres Antlitz gegeben haben. Diesen Ansatz bezeichnet man auch als Computers
As Social Actors (CASA)-Theorie.”

Einer der strengsten Kritiker der ersten Interface Agents war Ben Shneiderman, der den
zugrundeliegenden Anthropomorphismus als “humpty dumpty syndrome”* bezeichnete und
Ul Designer schon friih davor warnte, dem "primitiven Drang" nachzugeben, intelligent agents
menschlich zu gestalten:

“The anthropomorphic styles are cute the first time, silly the second time, and an annoying
distraction the third time.”’

Er konstatiert, dass sich Nutzer vom kiinstlichen ,,Zeigefinger” eines Tutors bevormundet
und demotiviert fihlen konnten und diese Agenten ohnehin wenig authentisch wirken und
sogar zu Fantasieverlust fihren konnten.

3. 4 Textorientierte Interface agents im Web
I. Bibliotheksassistent (online)

Die Gestaltung von web-basierten user interfaces ist heute ein komplexes und dynamisches
Feld. Anfang der 2000er kamen textorientierte interface agents auf, die sich einiger Zeit
groBer Beliebtheit erfreuten, heute jedoch ahnlich wie offline-Vorganger wie Clippy, the
Paperclip, meist nicht mehr verwendet werden. In einigen Quellen werden interface agents
dieser Art auch als automated online assistant, text-based conversational agents, artificial
conversation entities, chatterboxes, chatbots oder einfach als bots bezeichnet.>

— Zumeist basierten

| s | Chatbots dieser Zeit auf
| \ Guten Tag! Ich heile Stella. Kann ich lhnen Tipps fir . .
der Artificial Intelligence

J ) Ihre Literaturres herc he geben?

g ™~ : Markup Language (AIML),

. - J ) ragen . )

, | ein  XML-Dialekt. Zu

L erwartende Nutzer-

Abbildung 4: Stella, der Chatbot der Staats- und Universititsbibliothek eingaben mussen damit

Hamburg, Screenshot. [T .
aufwandig in Taxonomien

uberfihrt werden.

Websites, die in der Vergangenheit interface agents nutzten, wie z. B. buy.com,
extempo.com, ananova.com, mysimon.com haben langst andere Wege der Benutzerfiihrung
gewahlt. Auch Bibliotheken im amerikanischen Raum interessierten sich Anfang der 2000er
Jahre fiir diese neuer Art des Auskunftsdienstes. In Deutschland wurde der "ASKademicus"
als "Chatbot" als digitaler Auskunftsdienst in der Universitatsbibliothek Dortmund 2004

3 Siehe dazu Nass et al. 1995 sowie Nass et al. 1994.
32 Shneiderman 1993, S. 331.

3 Shneiderman 1995, S. 13ff.

*vgl. Rubin et al. 2010, S. 497.



zuerst angeboten. Im Allgemeinen wurden in Bibliotheken solche interface agents
implementiert, um als "niedrigschwelliges Angebot den Einstieg in die Informationsrecherche
und -beschaffung zu erleichtern und Aufmerksamkeit fir elektronische Medien wie
Datenbanken und Online-Zeitschriften zu wecken."” Des Weiteren betrachtete man diese
als Erganzung zu der personlichen Beratung an der Auskunftstheke und versprach sich eine
Verbesserung der Nutzung der Website und einen Imagewandel.

I1. Diskussion

Der Bibliotheksbereich fachlicherseits zeigte sich begeistert von Chatbots. Noch 201 | gab es
ein Projekt zur Implementierung eines neues agents in der Universitatsbibliothek
Hildesheim®, obwohl einige Schwichen solcher Systeme bereits hinlinglich bekannt waren.

Im Allgemeinen wurden bestehende Chatbots gut oder sehr gut evaluiert. Diverse Studien
benennen eine Reihe an Vorteilen und sprechen eine eindeutige Empfehlung zur
Implementierung von Chatbots aus.”’” Zu den Errungenschaften von Chatbots zihlen die
Steigerung der Diversitdt, da ein Zugang zu den Bibliotheksservices auch fir Menschen (mit
einer Behinderung) moglich wird, denen ein physischer Zugang zur Bibliothek erschwert ist,
Imagewandel, Freude an der Nutzung der Bibliothek und das automatische Beantworten von oft
gestellten Fragen zur Entlastung der Bibliotheksmitarbeiter. Zudem wiederholen die
Beflirworter Argumente, die bereits Verfechter von Clippy und Co. vorbrachten, z. B. das
eine Vermenschlichung der Web-Auskunft sich psychologisch positiv auf Nutzer auswirken
wirden.

Neben den organisatorischen und technischen Hiirden zur Implementierung in zumeist offentlich
finanzierten Bibliotheken ist der Hauptkritikpunkt die Akzeptanz durch die Zielgruppe. Viele
Nutzer "missbrauchen" einen Chatbot und richten Fragen an sie, die nichts mit dem
ursprunglichen Sinn und Zweck des als Informationssystems konzipierten agents zu tun
haben. Auch Beleidigungen und Versuche, das System in die Irre zu fihren, sind nicht selten.
Dies sind als Reaktionen zu betrachten auf nicht ausgereifte Systeme, Systeme die nicht ernst
genommen oder als Marketing-Gag wahrgenommen werden.*®

3. 5 Aktuelle sprachbasierte personal assistants

I. Siri, Cortana & Co.

In einer zunehmend mobilen Welt war die Entwicklung sprachbasierter Dienste eine logische
Konsequenz aus Mangel an komfortablen Tastaturen und groBen Bildschirmen. Populare
Vertreter moderner virtual assistants sind Apples Siri, Microsofts Cortana und Googles
Conversational Search. Diese Assistenten bieten die Moglichkeit, in natirlicher Sprache mit

* Christensen 2008, S. 19ff.

3% vgl. Reichle 2011.

7 Vgl. Rubin et al. 2010, S. 512f.
% vgl. Rubin et al. 2010, S. 514f.



dem Smartphone zu kommunizieren und aufgrund dessen verschiedene Befehle ausfiihren zu
lassen (z. B. Fragen nach dem Wetter, dem richtigen Weg, Termine eintragen lassen, usw.).
Diese Entwicklung war freilich nicht moglich ohne verbesserte Spracherkennungssoftware.
Kommerzielle Speech-to-text-Anwendungen befinden sich bereits seit Mitte der 90er Jahre
in Entwicklung, die frihen Systeme waren jedoch wenig praxistauglich. Erst im Jahr 2007
stellte Ford SYNC einen nttzlichen Spracherkennungsdienst fiir seine Fahrzeuge vor.

Apple's Siri (Speech Interpretation
and Recognition Interface) war ab
2011 Bestandteil des iPhone 4S
und erfillt die Funktionen eines
heutigen modernen personlichen
Assistenten. Daflir bedient es sich
in erster Linie einer sprachlichen

Nutzerschnittstelle, um auf die
Stimme des Besitzers reagieren zu

kénnen. Uber eine Client-Server-

// / Verbindung werden die

/ komprimierten Sprachdaten
Abbildung 5: Nutzung eines sprachbasierten personal assistants,

http://lwww.wired.com/images_blogs/gadgetlab/2013/03/1303 18_si verschlisselt an einen Apple-
ri_0078.jpg Server gesendet. Dort kann die

Anfrage unter Zuhilfenahme diverser dritter Webservices (z. B. Wolfram Alpha, Wikipedia,

Apple Maps, usw.) verarbeitet und beantwortet werden. Siri fokussiert sich also auf die
Losung von Aufgaben anstatt Informationen zu reprasentieren und bezieht den Kontext
(Standort, Zeit,..) des Nutzers ein. Herzstick des assistants ist Nuance als
Spracherkennungssoftware, welche Sprache in Text (bei der Eingabe) und Text in Sprache
(bei Siris Antwort) umwandelt. Siri verfugt dariber hinaus Uber eine semantische
"Autovervollstandigung”.

I1. Diskussion

Aktuelle Entwicklungen wie Siri und Co. zeigen: Anthropomorphismus bleibt ein wichtiges
Stichwort. Siri kommt als sympathische Freundin daher, hat die "schlechten Manieren" von
Clippy abgelegt und arbeitet nur nach klarer Aufforderung. Im Vergleich zu textbasierten
interface agents ist die Bedienung durch das sprachbasierte Interface nahezu miuhelos
geworden. Weiterentwicklungen sind also eher im Bereich der Kinstlichen Intelligenz zu
erwarten. Der interface agent der Zukunft ist ein sich selbst entwickelnder,
vorausschauender Assistent, ein "Global Brain", das unbegrenzte Funktionalititen und
Informationsquellen heranzieht, so dass der Umgang mit Informationen noch
selbstverstandlicher wird. Viv ist beispielsweise ein neuer "superintelligent, self-learning,
voice-enabled agent", der momentan im Silicon Valley entwickelt wird.*’

3 http://venturebeat.com/2014/08/12/in-the-world-of-intelligent-software-agents-the-real-hal-may-be-viv/, zuletzt abgerufen
am 30.12.2015



Heutige Visionen uber die Erweiterbarkeit solcher Interfaces beziehen die Wahrnehmung,
Erkennung und Reaktion von nonverbaler menschlicher Kommunikation und Emotion*® mit
ein, also beispielsweise Mimik, Gestik oder sogar Geruch.” Weitere Forschungsthemen
(2014/2015) gehen dabei beispielsweise auf die Entwicklung intelligenter Agenten fur das
Internet of Things bzw. das Smart Home ein*’.
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