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Transdisziplinare Entwicklung von Chatbots

in der Betriebswirtschaftslehre und

der Wirtschaftspsychologie

Anwendung von KI-Technologien ohne Programmierkenntnisse

Denis Pijetlovic

Abstract: Digitale Dialogsysteme, sogenannte Chatbots, sind ein Teilbereich der Kiinstlichen
Intelligenz (K1), der immer hiufiger in Arbeits- und Wirtschaftskontexten Anwendung findet.
Der wachsende Einsatz, die Funktionalitit und der Nutzen von Chatbots sind somit auch fiir
die Hochschullehre der Wirtschaftswissenschaft von Interesse. Daher entwickeln Studierende
der Universitit Bremen im Fachbereich Wirtschaftswissenschaft im Rahmen des HumanRo-
boLab (HRL) gemeinsam mit Partner:innen aus der Unternehmenspraxis interdisziplindre
Chatbot-Projekte, um Formen der Mensch-Maschine-Interaktion aus einer anwendungsori-
entierten Perspektive forschend zu erkunden. Kernziel des HRL ist es, ein didaktisches Konzept
fur transdisziplindre Projekte im Bereich der Mensch-Maschine-Interaktion zu erproben, um
dieses Konzept anschliefSend modular in wirtschaftswissenschaftlichen und -psychologischen
Studiengdngen zu integrieren. Der Zweck eines solchen Moduls ist es, Studierenden ohne
Programmierkenntnisse Wissen, Instrumente und Kompetenzen zu vermitteln, die sie dazu
befihigen, selbstwirksam digitale KI-Technologien zu erforschen, anzuwenden und aus der
Empirie heraus zu hinterfragen — mit anderen Worten: Das HRL soll den Studierenden dabei
helfen, eine spezifische Digitalisierungsexpertise zu entwickeln, die in gesellschaftlichen und
wirtschaftlichen Kontexten wirksam wird. Sowohl das Konzept des HRL als auch einige
Praxisbeispiele und die Rolle der KI in den Chatbot-Projekten sollen im Folgenden skizziert
werden und anderen Hochschullehrenden als Ubertragungsschablone dienen.

Digital dialogue systems, so-called chatbots, ave an application sub-area in automation which
is increasingly used in both work and business contexts. The growing use, functionality and
benefits of chatbots are therefore also of interest for university teaching in economics. There-
fore, students at the University of Bremen’s Department of Economicsare developing their own
transdisciplinary chatbot project. Working together with partners from different companies
within the framework of the HumanRoboLab (HRL), they explore human-machine interac-
tion from an application-oriented perspective. The main objective of the HRL is to test a didactic



254

Denis Pijetlovic

concept for transdisciplinary human-machine interaction projects in order to subsequently in-
tegrate this concept in business studies and business psychology degree programmes. The pur-
pose of such a module is to provide students without prior experience in programming with the
knowledge, tools and competences which enable them to research, apply and question Al tech-
nologies in a self-effective manner — in other words: The HRL aims to help students develop a
specific expertise with regards to digitization which will be useful to them in both social and
economic contexts. The concept of the HRL, as well as some examples of the projects and the
role of artificial intelligence (AI) will be outlined in the following article in order to provide a
template for other university teachers who might wish to adapt these concepts.

Keywords: Chatbot, Reallabor, Erkundungsforschung / Chatbot, real lab, exploratory re-
search.

1 Kl-basierte Chatbots in der Hochschullehre - wozu?

Die Entwicklung von Algorithmen im Bereich der Kiinstlichen Intelligenz (KI) ist
ein Themenkomplex der Informatik, der das Ziel verfolgt, das menschliche Denk-,
Entscheidungs- und Problemléseverhalten durch computergestiitzte Verfahren ab-
und nachzubilden (Bendel 2020). Auch Chatbots fallen in diese Kategorie, da sie Ele-
mente der KI einsetzen, um menschliches Kommunikationsverhalten dahingehend
zu simulieren, dass sich Menschen in natiirlicher Sprache mit ihnen unterhalten
konnen. Allerdings hilft eine solche Definition KI-basierter Chatbots fiir die anwen-
dungsorientierte Hochschullehre nur bedingt weiter: Sie ist zu allgemein formu-
liert und setzt Expertise in den Kognitionswissenschaften voraus, um sie operatio-
nal nutzen zu kénnen. Um dieses Defizit zu umgehen, greift der vorliegende Arti-
kel zur Veranschaulichung auf das Periodensystem der KI (Abbildung 1) von Kristian
Hammond (2017) zuriick, um den Begriff »KI-basierte Chatbots« fiir den Einsatz
in der Hochschullehre praxistauglich zu machen. Eine deutschsprachige Fassung
des Periodensystems der KI stellt BiITkoM E.V. (2018) in einem Online-Handbuch
zur Verfiigung. Die Autoren:innen berufen sich dabei auf Kristian Hammond und
sein Konzept zur Systematisierung von KI-Funktionen: Hammond betrachtet KI als
die Kombination von Grundelementen, dhnlich verschiedener LEGO-Steine. Jedes
KI-Element reprisentiert eine Teilfunktion, die sich historisch als gekapselte Funk-
tionalitit einer bestimmten Komplexitit und Michtigkeit etabliert hat. Der Autor
definiert insgesamt 28 KI-Elemente, die nach generellen Kriterien kombiniert wer-
den kénnen (Bitkom 2018, S. 15).

Dabei lisst sich jedes KI-Element einer von drei Gruppen zuordnen: Assess
(Dunkel-/Hellgriin) steht fur Beurteilung, Infer (Gelb/Orange) fur ErschliefSen und
Respond (Magenta) fir Antworten. In Analogie zur Chemie nennt Hammond die
tabellarische Anordnung aller KI-Elemente ein Periodensystem der KI.
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Abbildung 1: Periodensystem der Kiinstlichen Intelligenz (Bitkom, 2018, S. 7).
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Einsatzzwecke abstrakt ableiten und definieren. Chatbots bestehen hiernach aus
den folgenden KI-Elementen:

Abbildung 1.1

Te Cm

Text
Extraction

Communi-
cation

Language
Understanding

Text Extraction [Te] bedeutet, dass dieses KI-Element das Analysieren von Tex-
ten beherrscht. Dies geschieht, indem es Entititen (beispielsweise Personen, Orga-
nisationen, Stidte, Produkte) und Begriffe (beispielsweise Kommunikation, Inno-
vation, Produktion) in Texten zu unterscheiden lernt. Dadurch kénnen Mehrdeu-
tigkeiten in Namen und Wortern aufgel6st werden. Ein ganz alltigliches Beispiel
fiir die Ambiguitit, auf deren Auflésung die KI abzielt, wire der Name Miiller, der
je nach Kontext den Politiker Gerd Milller, den Fuf3baller Thomas Miiller, aber auch
die Drogeriekette Miiller oder den Beruf Miiller bezeichnen konnte.

Language Understanding [Lu] beschreibt das Verstehen der Information im
Text, also die Zuordnung zur Bedeutung. Dieses KI-Element erfasst die in Tex-
ten gemeinten Beziehungen zwischen Entititen und Konzepten und lost damit
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zwei Probleme. Einerseits wird geklirt, welche Entititen und Konzepte in Satz-
strukturen tberhaupt in einer Beziehung zueinanderstehen. Andererseits wird
aber auch untersucht, welche Bedeutung diese Beziehung hat. Das Ergebnis von
Language Understanding [Lu] - gemeinsam mit Text Extraction [Te] - ist die Uber-
setzung eines moglicherweise mehrdeutigen Textes in eine eindeutige maschinelle
Reprisentation (Bitkom 2018).

Communication [Cm] als KI-Element kommt wiederum zum Einsatz, um gro-
3¢ Mengen individueller oder wiederkehrender Fragen automatisiert zu beantwor-
ten. Dabei werden auf Basis konkreter Fallbeispiele sogenannte Modelle trainiert.
Diese Modelle sind in der Lage, die Bedeutung eingehender Fragen zu verstehen,
Antwortvorschlige zu geben und Dialoge zu fithren. Im Fall von Chatbots bestehen
diese Datensitze aus Sprachmodellen, die durch maschinelles Lernen (ML) trainiert
werden.

Durch die Fragmentierung komplexer Anwendungen (wie Chatbots) lisst sich
anhand des KI-Periodensystems nachvollziehen, auf welche Weise die unter-
schiedlichen Elemente der Kiinstlichen Intelligenz zusammenhingen und wirken.
So tragt die Komplexititsreduktion durch Aufgliederung in Bausteine mit un-
terschiedlichen Funktionen dazu bei, das weite Feld der Kiinstlichen Intelligenz
operationalisierbarer zu machen.

Prozesshegleitung als Anwendungsfeld

Die Anwendungsgebiete von Chatbots sind vielfiltig. Grundsatzlich ist festzustel-
len, dass Chatbots eingesetzt werden, um Menschen in Prozessen zu begleiten sowie
Prozesse zu optimieren. Diese Anwendungsbereiche lassen sich in drei itbergeord-
nete Einsatzszenarien einteilen: (a) Kommunikations-, (b) Entscheidungs- sowie (c)
Lehr- und Lernprozesse (s. Abbildung 2), die im Folgenden eingehender betrachtet
werden sollen.

Abbildung 2: Drei iibergeordnete Einsatzbereiche von Chatbots

(eigene Darstellung).
Kommunikationsprozesse
ENTWICKLUNG VON
CHATBOTS ZUR Entscheidungsprozesse
PROZESSBEGLEITUNG

Lehr-und Lernprozesse
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Chatbots, die fir Kommunikationsprozesse eingesetzt werden, finden sich vor
allem im Kund:innenservice. Mithilfe dieser Chatbots kénnen Fliige gebucht,
Produkte bestellt oder Beschwerden (First-Level-Support) bearbeitet werden.
Unternehmen konnen durch den Einsatz dieser Chatbots effizienter wirtschaf-
ten und eine bessere Kundenbetreuung gewihrleisten.

Der Einsatz von Chatbots in Entscheidungssituationen steht noch am Anfang.
Diese spezialisierten Chatbots agieren als Assistenten fiir Menschen. Beispiels-
weise kann in einem Luft- und Raumfahrt-Szenario ein entscheidungsorien-
tierter Chatbot in Gefahrensituationen bestimmte nichste (Priif-)Schritte vor-
geben oder Wahrscheinlichkeiten berechnen. Ein von den Studierenden in Zu-
sammenarbeit mit der OHB AG entwickelter Chatbot namens Alan, the Astro Aid
(s. Kapitel 4) unterstiitzt beispielsweise Astronauten beim Losen im Umgang mit
Schwierigkeiten in der Handhabung der von der OHB AG entwickelten Euro-
pean Physiology Modules (EPM).

Auch in Lehr- und Lernprozessen kénnen Chatbots als virtuelle Trainingspart-
ner eingesetzt werden, die Studierenden dabei helfen, den Lernstoff zu festi-
gen (de Witt et al. 2020, S. 19). Dabei lassen sich vier Anwendungsbereiche un-
terscheiden: (1) Die Betreuung von Lernenden, beispielsweise in einer Online-
Community, (2) die Unterstiitzung bei Lernaktivititen, (3) die Uberpriifung von
Wissen und die Bewertung von Leistungen sowie (4) die Lern- bzw. Karrierebe-
ratung (Satow 2018).

Modellierung und Training von Chatbots

Grundsitzlich ist die Technologie von Chatbots nicht neu. Erste Prototyen entstan-

den bereits in den 1960er Jahren, darunter auch ELIZA von Joseph Weizenbaum.
ELIZA gilt als erster voll funktionaler Chatbot und wurde fiir die oberflichliche
Simulation eines Psychotherapeuten bekannt. In der Psychotherapie werden ge-

zielt offene Fragen gestellt - ein Prinzip, das Weizenbaum nutzte, indem er ein

Programm entwickelte, das die non-direktiven Methoden der personenzentrierten

Psychotherapie nach Carl Rogers anwendet (Holtgen/Baranovska 2018). ELIZA grift’

hierfir auf ein strukturiertes Worterbuch zuriick, d.h. das Programm durchsuchte

dievon User:innen eingegebenen Sitze nach Begriffen aus seinem Worterbuch. Von

diesem Wort ausgehend sucht der Chatbot nach Oberbegriffen oder Synonymen,

auf die ELIZA das Gesprich lenken kann. Hier ein Beispiel:

Benutzer: »Ich habe ein Problem mit meiner Mutter.«

ELIZA: »Erzihlen Sie mir mehr iiber Ihre Familie!«

257



258

Denis Pijetlovic

Diese Form der Datenbankabfrage ist mit dem, was heute unter Kinstliche Intelli-
genz (im Sinne von selbstlernenden Programmen) verstanden wird, allerdings nicht
mehr vergleichbar. Seit ELIZA haben sich Chatbot-Technologien stetig weiterent-
wickelt und insbesondere die gesprichsorientierten KI (englisch: Conversational
Al), die eine Mensch-Maschine-Interaktion durch natiirliche Sprache erméglichen,
werden zunehmend effizienter (Lamprecht 2016). Beispielhaft stehen hierfiir KI-ge-
stiitzte Anwendungen wie GPT-3 von OpenAl, RASA, Google Dialogflow, Microsoft
Luis, Amazon Lex und der IBM Watson Assistant. Ein besonderes Merkmal dieser
Frameworks ist, dass sie es auch Laien ermdglichen, innerhalb weniger Stunden
einen Chatbot zu entwickeln, ohne dass diese dafiir eine Programmiersprache
beherrschen miissten. Die Logik hinter dieser Technologie ist trivial: Chatbots wer-
den auf bestimmte Inhalte trainiert, sogenannte Infents, die in das jeweilige System
eingegeben werden. Damit konnen die Chatbots binnen Sekunden auf Anfragen
reagieren und eine Interaktion in Echtzeit erméglichen. Inwiefern die Interaktion
tatsdchlich gelingt, ist abhingig vom Zusammenspiel der Algorithmen der KI mit
dem Sprachmodell. Ein wesentliches Qualititsmerkmal ist dabei die Struktur des
Gesprichsdesigns: Je umfassender die moglichen Intentionen der User:innen (in
Form von Fragen, Befehlen und Smalltalk) bedient werden kénnen, desto hoher ist
die Wahrscheinlichkeit, dass die Interaktion als gewinnbringend empfunden wird
(McTear et al. 2016).

Chatbots als Einstieg in das maschinelle Lernen

Um einen interaktionsfihigen Chatbot zu gestalten, miissen die Studierenden ein
Sprachmodell fiir die jeweilige Fallanwendung generieren, trainieren und dann
anhand erster Testdaten optimieren. Auf diese Weise konnen Studierende lernen,
wie maschinelles Lernen (ML), ein Teilgebiet der KI, funktioniert und wie sie diesen
Lernprozess steuern und iiberwachen. Wesentlich dabei sind die Daten fiir das
Sprachmodell. Diese Daten bestehen aus drei Hauptteilen: Intents, Entities und
Dialog, die in eine Chatbot-Plattform eingegeben werden. ML nutzt die Techno-
logie der sogenannten neuronalen Netzwerke. Dies sind Algorithmen, die dhnlich
dem menschlichen Gehirn aufgebaut sind. Sie konnen wiederkehrende Muster
erkennen und zuordnen, indem sie alle ihnen bekannten Informationen aus der
realen Welt (Bilder, Texte, Zeitfolgen usw.) nutzen, um vertraute Muster in mathe-
matische Vektoren zu tibersetzen. Mit Hilfe der neuronalen Netzwerke kann das
jeweilige System neue Informationen aufgrund von Ahnlichkeiten klassifizieren
und in Gruppen (Entities) zusammenfassen. Diese Gruppen werden mit Labeln
wie beispielsweise Kund:innen, Kolleg:innen, Auftrag usw. benannt (Rof3bach 2017,
S. 13f.; Schikora et al. 2020, S. 268).

Es werden drei Arten des ML unterschieden: supervised learning, unsupervi-
sed learning und reinforcement learning. Beim supervised learning wird einem
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Programm ein Beispieldatensatz vorgegeben. Dieser enthilt Daten, die bereits in
bestimmte Kategorien (Cluster) eingeteilt und markiert (labeled data) sind. Auf
diese Weise erkennt das Programm bestimmte Eingangs-Parameter und kann
diese einem Ergebnis zuordnen. Stehen die Daten fest, werden diese durch Trai-
ningsdurchliufe zu einem Modell. Wenn das Modell im Training zufriedenstellend
abscheidet, konnen diesem auch unbekannte Daten geliefert werden und das
Programm berechnet ein wahrscheinliches Ergebnis (Prediction). Beim unsuper-
vised learning erzeugt das Programm ein eigenes Modell fiir eine gegebene Menge
an Eingaben. Dieses Modell beschreibt die Eingaben und erméglicht Vorhersagen.
Hierftir werden die Input-Daten in einem Cluster-Verfahren in mehrere Kategorien
eingeteilt, die sich durch charakteristische Muster voneinander unterscheiden. Das
Programm ist in der Lage selbststindig Klassifikationen zu erstellen, nach denen
es die Eingabemuster einteilt (Gomes et al. 2017, S. 23; Schikora et al. 2020, S. 270).
Reinforcement Learning (bestirkendes Lernen) ermdoglicht einem Programm ei-
genstindig eine Strategie auf Basis einer Belohnungsfunktion zu erlernen. Die
Belohnungs-Funktion (oder auch Nutzenfunktion) beschreibt, welchen Wert ein
bestimmter Zustand oder Aktion hat. Anders als beim supervised learning und
unsupervised learning sind bei reinforcement learning im Vorfeld keine Daten
erforderlich. Stattdessen erfolgt die Bildung der Datenbasis durch Trial-and-Error-
Abliufe innerhalb eines eigens angelegten Simulations-Szenarios. Wihrend der
Trainingsdurchliufe werden alle erforderlichen Daten generiert und markiert.
Diese Lernform ist am dhnlichsten zu der natiirlichen Lernform eines Menschen
(Abdoos et al. 2015, S. 213). Bei den Chatbot-Projekten im Rahmen des HRL kommt
das supervised learning zur Anwendung. Dadurch sollen die Studierenden ler-
nen, wie fiir das Chatbot-Programm sinnvolle Funktionen aus Paaren von Ein-
und Ausgaben erstellt und kombiniert werden kénnen. Die Studierenden miissen
hierfiir, damit der maschinelle Lernprozess funktioniert, die korrekten Funktions-
werte zu einer Eingabe bereitstellen. Auf diese Weise lernen die Studierenden die
Entwicklung von kontextspezifischen (Sprach-)Modellen. Dieser Prozess verliuft
iterativ und wird in der Regel stindig angepasst und tiberarbeitet bis ein Modell
zufriedenstellend funktioniert.

2 Chatbot-Projekte im Reallabor

Die im Rahmen des HRL durchgefithrten Chatbot-Projekte (siehe Kapitel 3) orien-
tieren sich am Experimentieren in Reallaboren (Schneidewind 2018), d.h. sie schaf-
fen einen Rahmen, um vom »Wissen zum Handeln zu kommenc«. Der idealtypische
Ablauf des Reallabors nach diesem Verstindnis erfolgt ko-kreativ mit Praxispart-
ner:innen, die (1) gemeinsam mit den Studierenden das Projekt gestalten, (2) die
technische Modellierung bzw. Produktion des Chatbots umsetzen und (3) das Er-
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gebnis interpretieren und evaluieren (Gibbons 1994; Singer-Brodowski 2016). In die-
sem Ablauf spiegelt sich das Konzept, das dem Reallabor-Ansatz zugrunde liegt:
Eine transdisziplinire Zusammenarbeit von Wissenschaftler:innen, Studierenden
und Praxispartner:innen, soll forschendes Lernen erméglichen. Die Kontextgebun-
denheit, die aus der Anwendung des Wissens resultiert, ermdglicht eine kontinuier-
liche (Selbst-)Reflexion und Evaluierung, um die Ergebnisse immer wieder infrage
zu stellen und an neue Bedingungen anzupassen. Reallabore sind demnach Lern-
Settings fiir eine transdisziplinire Erkundungsforschung (Pijetlovic 2020; Miiller-
Christ/Pijetlovic 2018), die den iiblichen Fokus der Entwicklung und Anwendung
von KI-Technologien iiber die Integration und Synthese von Wissen zur potenzi-
ellen Anwendung hinaus erweitern.

Das HumanRoboLab-Konzept

Das HRLversucht, die Erprobung von KI-Technologien im Reallabor in wirtschafts-
wissenschaftliche und wirtschaftspsychologische Studienginge zu integrieren. Es
zielt darauf ab, realweltliche Lernumgebungen in bestehende Module der Lehre in
diesen Fichern zu integrieren, die einerseits die Anwendung digitaler Technologien
ermoglichen und andererseits die Entwicklung von Kompetenzen fiir deren sinnvol-
len Gestaltung und Reflexion f6rdern. Kern des HRL-Konzepts ist die Verzahnung
von theoretisch-methodischem Fachwissen, Erfahrung und (Selbst-)Reflexion. Da-
bei wird sowohl grundlegendes Fachwissen zu den Themenkomplexen gesprachs-
orientierte Kiinstliche Intelligenz und Kommunikationstheorien vermittelt als auch
die konkrete praktische Auseinandersetzung mit dem System-, Ziel- und Transfor-
mationswissen geférdert, das die Studierenden im jeweiligen Chatbot-Projekt an-
wenden. Dieses Konzept wird durch die methodologische Perspektive der systemi-
schen Erkundungsforschung erginzt, die sich aus Theorien der Moglichkeitswis-
senschaften (Pfriem 2017) und Zukunftsforschung (Kreibich 2007) zusammensetzt.
Dieses Wechselspiel aus Theorie und Praxis wird von Ubungen zur (Selbst-)Reflexi-
on begleitet. Dies starkt nicht nur die Lernerfahrung, sondern erméglicht auch ei-
nen kritischen Blick auf die eigenen Kompetenzen und Einfluss der Technologie auf
das menschliche Verhalten. In diesem Sinne zahlt das HRL-Konzept besonders auf
die sogenannte Third Mission der Hochschulaktivititen ein. Die Third Mission bedeu-
tet, dass neben den anderen beiden Missionen Lehre und Forschung, die Hochschu-
le sich in wechselseitiger Interaktion mit der auflerhochschulischen Umwelt befin-
detund sich hierfir gesellschaftsrelevanter, reflexiver Ansitze und Methoden trans-
disziplinirer Forschung bedient (Henke et al. 2016). Dariiber hinaus bietet die Ent-
wicklung von Chatbot-Prototypen sowohl den Studierenden als auch ihren Praxis-
partner:innen nicht nur die Méglichkeit, digitale Transformationsriume (Freiling
et al. 2020) unternehmerisch zu erschlieflen, sondern auch in den gesellschaftspo-
litischen Kontext hineinzutragen.
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Eine Auswahl der Chatbot-Projekte aus dem HRL

Das HRL-Konzept wurde in die Bachelor- und Masterstudiengingen BWL und
Wirtschaftspsychologie an der Universitit Bremen integriert. Insgesamt haben bis-
lang 84 Studierende am HRL teilgenommen. Die Lehrveranstaltungen (sechs/neun
Credit Points) werden fiir ein Semester angeboten und schliefen mit einer 6f-
fentlichen Projektprisentation der entwickelten Chatbot-Prototypen ab. Diese
Abschlussprisentationen halten die Studierenden im Rahmen der Digital Assistant
Conference, an der auch interessierte Unternehmensvertretern:innen teilnehmen
konnen. Dieses Format hat bereits dazu beigetragen, einigen Studierenden tiber
ihre Projektarbeit den Karriereeinstieg zu ermdglichen. Als Praxispartner:innen
der Studierenden waren bislang die Sparkasse Bremen AG, die auf Raum- und
Luftfahrt spezialisierte Technologiegruppe OHB SE, die Techniker Krankenkasse,
die Beiersdorf AG, die Universum GmbH, die Universitit Bremen, die EWE AG,
die auf Forderungsmanagement spezialisierte Seghorn AG sowie die Tourismus-
forderung der Stadt Bremen an den Projekten des HRL beteiligt. Die Studierenden
konnten dabei frei entscheiden, mit welchen Praxispartner:innen zusammen sie
ihre Projekte umsetzen wollen.

Im Nachfolgenden wird eine kleine Auswahl der Projekte aus dem HRL vorge-
stellt, um einen Eindruck davon zu vermitteln, fiir welche Praxiskontexte die Stu-
dierenden bereits voll funktionsfihige Chatbots entwickelt haben:

TiKay-Bot (Techniker Krankenkasse)

Der TiKay-Bot optimiert die Suche nach einem Pflegeplatz. Durch gezieltes Abfra-
gender notwendigen Informationen iiber Pflegeart, Pflegeschwerpunkt, Pflegegrad
und Ort des Pflegeheims im Verlauf eines Chat-Gesprichs kann TiKay auf Grund-
lage einer Datenbank eine Liste mit geeigneten Pflegeheimen zusammenstellen.
Durch diese Vorauswahl erhalten Suchende einen informativen Uberblick iiber po-
tenziell passende Einrichtungen und kénnen sich auf die Kontaktaufnahme zu den
ausgewihlten Pflegeheimen konzentrieren. Dariiber hinaus ist der TiKay-Bot in der
Lage, allgemeine Fragen zu Themen wie Kosten, Leistungen oder Betreuung in der
Pflege zu beantworten oder den direkten Kontakt zur Informationsquelle herzustel-
len.

Museums-Bot XT-9U (Universum GmbH)

XT-9U ist ein Chatbot fiir den Bereich »Digitale Welten« im Erlebnismuseum Uni-
versum in Bremen. XT-9U besitzt Wissen iiber KI und Robotik. Die Besucher:in-
nen des Museums sollen durch den Chatbot erfahren, welche Art von KI ihm selbst
zugrundeliegt und welche Sensoren beispielsweise die von SoftBank Robotics ent-
wickelten Roboter PEPPER und NAO nutzen, um eine Unterhaltung fithren zu kén-
nen. XT-9U ist nach dem Vorbild eines interessierten Wissenschaftlers gestaltet, der
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Neues entdecken mochte und gerne auch die Antworten der Besucher:innen hinter-
fragt. Der Name des digitalen Assistenten ist inspiriert durch die Star-Wars-Robo-
ter R2D2 und C3PO. Bei XT-9U steht das XT fiir eXtendend Technology, die 9 fiir
sein Entwicklungsjahr 2019 und das U fir Universum - den Namen des Erlebnis-
museums.

Design Thinking bot (Universitat Bremen)

Der Design Thinking Bot hat die Aufgabe, Teilnehmer:innen einer nach den Regeln
des Design Thinking gestalteten Design Challenge durch den Entwicklungsprozess
ihrer Produkte zu begleiten. Der Chatbot kennt die einzelnen Prozessschritte des
Design Thinking und kann die Teilnehmer:innen durch die Phasen leiten, Fragen
zum Prozess beantworten und niitzliche Hinweise fiir Bearbeitungsschritte geben.
Die besondere Herausforderung dieses Projekts bestand darin, einen Chatbot zu
entwickeln, der keine Vorgaben macht, sondern niitzliche Anregungen liefert und
das kreative Denken der Nutzer:innen fordert.

Alan (OHB SE)

Alan ist ein Chatbot, der in Zusammenarbeit mit der OHB Gruppe entwickelt wur-
de. Alan soll Astronaut:innen im All dabei unterstiitzen, Probleme und Fehler schnell
und effizient zu l6sen. Da er — im Gegensatz zu Expert:innen auf der Erde — even-
tuelle Fragen ohne Verzégerung durch die Ubertragung des Gesprichs geben kann,
ermoglicht er Echtzeit-Support. Im Mittelpunkt dieses Bot-Projektes steht das von
OHB gefertigte Serviceelement, das International Standard Payload Rack auf Basis
des European Physiology Module (kurz: EPM). Das EPM ist fiir Experimente kon-
struiert und stellt eine wichtige Forschungseinrichtung des Columbus-Raumlabors
auf der internationalen Raumstation ISS dar. Der von den Studierenden entwickel-
te digitale Assistent Alan soll im ersten Anwendungsszenario Astronaut:innen dabei
helfen, einen Fehler im Stromkreislauf zu beheben, der bereits im Jahr 2010 auf der
ISS auftrat und sich dadurch duflerte, dass die Stromverteilungseinheit nicht mehr
ordnungsgemaf? funktionierte.

Gelernte Kompetenzen und Fahigkeiten

Im Rahmen der Chatbot-Projekte im Reallabor konnten sich die Studierenden
Kompetenzen (s. Tabelle 1) aneignen, die es ihnen u.a. ermdglichen, die Relevanz
der Auseinandersetzung mit Chatbots in verschiedenen Anwendungsbereichen
besser einzuschitzen, Missverstindnisse in der Debatte {iber KI und Chatbots aus-
zuriumen sowie die mediale Berichterstattung itber KI-Entwicklungen besser zu
verstehen und anhand ihrer neu erworbenen Kenntnisse korrekt einzuordnen. Bei
allen Chatbot-Projekten waren dabei zwei zentrale Schliisselkompetenzbereiche
allgegenwirtig: (1.) Das Generieren von Datensitzen, um ein geeignetes Sprachmo-
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dell aufzusetzen und anschliefend trainieren zu konnen. Diese Datensatze kénnen
auf Grundlage strukturierter oder unstrukturierter Daten zusammengestellt
werden. Die Studierenden im Reallabor haben vorrangig unstrukturierte Daten
erzeugt, die sie dann in Wenn-Dann-Beziehungen zueinander gesetzt haben, um
klare Abfolgen von Intents (Input) und Dialog (Response) zu ermoglichen. Dieser
Prozess der Datenstrukturierung ist notwendig, weil dem Chatbot-Programm
simple Hintergrundinformationen fehlen, die menschliche User:innen ganz selbst-
verstindlich in jede Kommunikation einbringen. So wissen die User:innen etwa,
dass man sich beispielsweise bei der ersten Begegnung begriifft und erst danach
tiefer in die Interaktion einsteigt — doch einem Chatbot muss diese soziokulturell
begriindete Konvention erst durch entsprechende Abfolgen von Intents und Dialog
beigebracht werden. Die Herausforderung fiir die Studierenden besteht darin,
sich Selbstverstindlichkeiten wie diese bewusst zu machen und die Daten dann so
aufzubereiten, dass eine sinnvolle Interaktion fiir einen bestimmten Zweck gelin-
gen kann. (2.) Fiir das jeweilige Fallbeispiel, das der Chatbot durch zweckmifige
Interaktion beherrschen soll, muss die KI auch in der Lage sein, die Zielsetzung der
jeweiligen User:innen zu identifizieren und mit einem entsprechenden Prozess des
losungsorientierten Handelns iibereinzubringen: Nur so kann die Interaktion zu
einem Ziel fithren, das am Ende den Nutzer:innen auch wirklich dienlich ist. Die
Studierenden erarbeiten daher zunichst einen Algorithmus, also eine Vorschrift,
die beschreibt, wie sich bestimmte Ziele Schritt fiir Schritt erreichen lassen. In
der KI ist ein Algorithmus eine Vorschrift zum Lésen eines (mathematischen)
Problems, die in eine Programmiersprache iibersetzt wurde. Um einerseits die
Prozesse, die der Chatbot unterstiitzen soll, besser zu verstehen und andererseits
passende Datensitze fiir ein auf ebendiese Prozesse zugeschnittenes Sprachmodell
zu generieren, haben die Teilnehmer:innen des Reallabors Experteninterviews
durchgefithrt. Auf diese Weise konnten die Studierendenteams erste Erfahrun-
gen in Prozessanalyse und Modellierung von Sprachmodellen sammeln - zwei
Schliisselkompetenzen fiir den souverinen Umgang mit KI.
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Tabelle 1: Kompetenzbereiche der Studierenden im HRL-Kontext (eigene Darstellung).

BEREICH KOMPETENZ

« Maschinelles Lernen (Supervised Learning)
Methodisch « Datenbeschaffungsmanagement
« Dialogmanagement

« Wissen iiber Funktionsweise digitaler Dialogsysteme (Chatbots)
Fachlich « Praktisches Handlungswissen in Bezug auf Modellierungsstrategien
« Systemische Perspektive auf KI

« Entwicklung einer forschenden Haltung zu KI-Anwendungen
Persdnlich + Selbsterkenntnis durch die Auseinandersetzung mit K|
« Uberfiihrung praxisrelevanter Ideen in digitale Anwendungen

Dariiber hinaus konnten die Studierenden durch die Teilnahme am HRL er-
fahren, ob eine Titigkeit im Bereich der Chatbot-Entwicklung — oder auch ganz
allgemein in der Arbeit mit KI-Anwendungen - ihrer eigenen Persdnlichkeit
entspricht und sie sich auch nach Abschluss ihres Chatbot-Projekts in Richtung
Maschinelles Lernen, User Interaction Design oder Conversational User Experi-
ence Design fachlich weiterentwickeln méchten. Gleichzeitig konnten aber auch die
Praxispartner:innen dank der Arbeit an den Chatbot-Projekten eigene Lerneffekte
verzeichnen. Der transdisziplinire Ansatz des Reallabors hat dazu beitragen, dass
a) eine Kultur der Kreativitit und Innovation entstehen konnte, die den Wissens-
austausch zwischen Hochschullehre und Wirtschaftspraxis angeregt hat, b) die
Praxispartner:innen ein besseres Verstindnis fiir Chatbot-Technologie entwickelt
sowie Transformationswissen fiir ihr Arbeits- und Unternehmensfeld erworben ha-
ben und alle Beteiligten praktische c¢) Erfahrung in kollaborativer Agilitit sammeln
konnten.

3 Quo vadis, Chatbot-Reallabor?

In dieser abschlieRenden Reflexion werden erste Gedanken aufgeworfen, die
im HRL-Konzept beriicksichtigt und vertieft werden sollen. Diese Reflexionen
entstanden durch Gespriche im Team der Lehrenden, durch die Evaluierungen
der Lernerfahrungen mit den Studierenden und Praxispartner:innen und durch
weitergehende Chatbot-Projekte in anderen Kontexten.
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HRL 2.0

Fiir alle Beteiligten ist die Tatsche frustrierend, dass die Chatbot-Projekte es bislang
nicht iiber die Prototypphase hinaus geschafft haben in eine dauerhafte Umsetzung
und Implementierung in der Praxis zu gelangen. Daher ist auch naheliegend, dass
sowohl die Studierenden als auch die Praxispartner:innen den Wunsch duflerten,
ein weiteres Semester »geschenkt« haben zu wollen, um ihr Chatbot-Projekt in die
Verstetigung zu iiberfithren. Daher sollen im Rahmen des HRL die Chatbot-Projek-
te zukiinftig konsequenter in die Umsetzung gefithrt werden, um dadurch einen
Beitrag zur Erneuerung der Wirtschaft und Stirkung der digitalen Transformation
zu leisten. Dies erfordert Anschlussformate nach einer ersten Stufe der Zusammen-
arbeit im Rahmen der Chatbot-Projektarbeiten wihrend des ersten Semesters. Das
HRL konnte dies in unterschiedlicher Weise umsetzen:

a) Die Semesterprojekte (ca. 100 Tage) werden um ein weiteres Semester (ca. 100
Tage) verlingert.

b) Chatbot-Projekte, an denen bereits iiber ein Jahr in Form von Lehrveranstaltun-
gen gearbeitet worden ist, werden in extramurale Formate iberfiihrt oder in
die Innovations- bzw. Neugeschiftstitigkeit des projektgebenden Betriebs in-
tegriert. Jenseits von HRL und den projektgebenden Betrieben kénnten stand-
ortbezogene Inkubatoren und Akzeleratoren diese Ubernahmeformate darstel-
len. Das HRL muss seinerseits dafiir Voraussetzungen schaffen, dass die Pro-
jekte rechtzeitig auf solche Formate vorbereitet werden und Abstimmungen er-
folgen, die ein »Handover« ermdglichen. Es deckt dabei idealtypisch und wie
in Abbildung 3 dargestellt die ersten beiden Stufen einer vierstufigen Chatbot-
Projektentwicklung bis zur erfolgreichen Implementierung ab.
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Abbildung 3: Chatbot-Projekte als Friihstufe digitaler Geschiftsentwicklung
(eigene Darstellung).

Akzelerationsphase
Product/Market Fit &
Skalierung

Inkubationsphase: ; @ Akzelerator
Geschaftsbereich bzw. ! Perspektivisch auch

Griindung Masterprogramm
Umsetzungsphase: Inkubator

Chatbot- Perspektivisch auch
Innovationsprojekt |1 Masterprogramm
Explorationsphase: Sommersemester

Chatbot- BWL Bachelor
Innovationsprojekt | 6. Semester

Wintersemester
BWL Bachelor
5. Semester

Zusatzangebote

Nach wie vor ist das HRL-Konzept darauf ausgelegt, die technologischen Moglich-
keiten von Chatbots auszuschdpfen, ohne dass die Studierenden dabei Program-
miersprachen anwenden miissen. Das erleichtert zwar einerseits den Einstieg in die
Materie, beschrinkt jedoch auch das Potenzial der daraus resultierenden Anwen-
dungen: Der Einsatz von Programmieranwendung witrde deutlich mehr Moglich-
keiten fiir die Gestaltung der Chatbots eréffnen. Beispielsweise konnten mit Hilfe
von Programmiersprachen wie JavaScript Anwendungsschnittstellen (API) zu Da-
tenbanken programmiert oder der Chatbot in eine Webpage integriert werden. Dar-
tiber hinaus bleibt auch der Bereich des maschinellen Lernens, also die Frage, auf
welche Arten Maschinen lernen kdnnen, im Rahmen des Projekts derzeit noch grofR-
tenteils in der Anwendung unberithrt.

Weitere Wissens- und Lernbausteine zu Maschinellem Lernen, Algorithmen
und Programmierung wiren daher sinnvolle Erginzungen, um den Studierenden
einen grofReren Handlungsspielraum in Bezug aufihre eigenen Chatbots zu ermég-
lichen. So kénnte es fir die Studierenden beispielsweise niitzlich sein, zukinftig
auf ein erginzendes Lehrangebot zuriickzugreifen, dass sich mit der Erstellung
eigener Algorithmen fur die Projekte im Reallabor beschiftigt. Hierfiir haben
die Studierenden sich Workshop-Formate gewiinscht, die neben der Lehrveran-
staltung besucht werden kénnen. So kénnen die Studierenden eine zusitzliche
digitale Schliisselkompetenz erwerben und zugleich die Interaktionsfihigkeit ih-
rer Chatbots gezielt erhohen. Alternativ lieRen sich die genannten technischen
Limitationen auch durch eine interdisziplinire Einbindung von Fachgebieten wie
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Informatik und Digitale Medien ein Stiick weit nivellieren, indem beispielsweise
ein*e Studierende*r der Informatik in jeder Projektgruppe angehért.

Die Herausforderung: Chathots als Lernbegleiter

Blicke in die Literatur und Besuche auf den entsprechenden Plattformen im Inter-
net zeigen, dass Chatbots im Hochschulbereich explosionsartig zunehmen, gleich-
wohl hinterlassen viele Beispiele den Eindruck, als wenn die Technologie zumeist
dazu genutzt wird, um sehr einfache Dialoge und regelbasierte Aufgaben zu bewil-
tigen. So gibt es Chatbots im Hochschulbereich, die eingesetzt werden, um Studie-
rende bei der Bewiltigung von Aufgaben mit vordefinierten Regeln zu unterstiit-
zen. Beispielsweise bei Mathematik-Aufgaben oder fiir das Erlernen einer neuen
Fremdsprache. Fiir Fremdsprachen werden die Chatbots als Dialogpartner einge-
setzt, um Gesprichssituationen zu trainieren oder den Wortschatz zu erhéhen. Die
Arbeit von Bao (2019) gibt hier einen Einblick in diesen Bereich, in der es darum
geht, die Angst vor Fremdsprachen durch Chatbot-Interaktionen zu verringern. Es
gibt auch Chatbots im Hochschulbereich, die bei administrativen Aufgaben unter-
stittzen. Ein Beispiel hierfiir findet man in der Studie von Galko et al., (2018), wo der
Einschreibungsprozess fiir Studierende vollstindig in einen Dialog mit einem Chat-
bot verlagert wurde. Allerdings sind diese Arten von Chatbots vordefinierte Anwen-
dungen, die User:innen zwar nutzen aber nicht selber fiir ihren individuellen Lern-
prozess gestalten konnen. Fiir die Hochschulbildung sind daher diese einfachen An-
wendungsfille erste Schritte, die das KI-Potenzial allerdings noch nicht vollstin-
dig ausreizen. Der vermutlich lange Weg zu einer gelingenden (Prozess-/Lern-)Be-
gleitung durch Chatbot-Systeme soll perspektivisch dazu beitragen, dass Lernende
ihren Lernprozess stirker reflektieren und selbstgesteuert vertiefen konnen. Wir
glauben, dass diese Aufgabe niemand besser losen kann als die Studierenden und
die Lernenden selbst. Was sie hierfiir allerdings bendtigen, sind Kenntnisse und Fi-
higkeiten einen solchen Chatbot als Lern-Begleiter fiir sich zu entwickeln, um ei-
genstindig festzulegen, welche Lernziele iiber welchen Weg erreicht werden sollen.
Die Vermutung und Hoffnung ist, dass auf diesem Wege das KI-Potenzial von Chat-
bots zu einer Lern- und Bewusstseinsentwicklung bei Menschen beitragen kann.

Denis Pijetlovic: Universitit Bremen, Postdoctoral Researcher im Fachgebiet Nach-
haltiges Management; denis.pijetlovic@uni-bremen.de
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