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Zusammenfassung

Die Technische Hochschule Mittelhessen (THM) setzt
einen Chatbot namens ,, Winfy“ zur Beantwortung von
Fragen im Kontext von Prifungsangelegenheiten der
Studiengénge B.Sc. und M.Sc. Wirtschaftsinformatik ein
(vgl. Ritz/Tansel (2023) und Ludwig/Ritz (2023); URL:
https://feedback.mni.thm.de/winfy/). Der Dialog zwi-
schen diesem und dem Nutzer ist bisher statisch. Der
Chatbot ,, Winfy “ antwortet als FAQ-Bot nédmlich direkt
auf Fragen. Er stellt zum Beispiel keine Rickfragen und
besitzt kein Gedéchtnis (vgl. Ritz/Tansel 2023). Ziel der
Masterarbeit ist es, allgemeine Maoglichkeiten zur
Optimierung des Chatbots zu identifizieren und
umzusetzen, insbesondere aber auch die Fahigkeiten des
Bots im Dialog mit dem Nutzer noch besser zu gestalten.

Eine Analyse externer Chatbots half dabei, Ver-
besserungspotentiale zu erkennen. Die analysierten
Chatbots sollten dabei mdglichst ahnlich zum Chatbot
., Winfy“ sein und stammten ebenfalls aus Hochschulen,
aber auch aus Unternehmen. Die wichtigsten erkannten
Potentiale waren dabei:

Einflhrung/Verbesserung von Smalltalk
Féhigkeit, Riickfragen zu stellen
Einfuhrung von Themen/Kategorien
Unterstiitzung von Fremdsprachen
Kdirzere/pragnantere Antworten

Die meisten Punkte erscheinen selbsterklarend, aber
warum sollte ein Chatbot, der nicht fur das Halten von
Konversationen konzipiert wurde, trotzdem in einem
gewissen Mal} Smalltalk beherrschen? Chatbots werden
in Umfragen h&ufig als zu unpersdnlich beschrieben.
Smalltalk ermdglicht eine erste emotionale Annéherung
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und sollte den Bot somit personlicher wirken lassen (vgl.
Adam et al. 2021).

Fur die konkrete Umsetzung ist die technische Grundlage
entscheidend. Der Chatbot ,, Winfy“ nutzt fir die
Spracherkennung Embeddings und verwendet zur
Beantwortung der Fragen eine Regeldatenbank. In dieser
sind Beispielfragen mit den jeweils dazugehdrigen
Antworten hinterlegt. Embeddings sind mathematische
Reprasentationen von Wortern oder Séatzen in Form von
Vektoren. In diesem Fall werden alle Beispielfragen der
Regeldatenbank in Vektoren umgewandelt. Stellt der
Nutzer eine Frage, wird auch diese in einen Vektor
transformiert. AnschlieBend wird die Beispielfrage in der
Datenbank gesucht, die der Nutzerfrage am &hnlichsten
ist. Im Vektorraum liegen ahnliche Begriffe oder Satze
nah beieinander. Die Ahnlichkeit zwischen zwei Satzen,
und damit zwischen ihren Vektoren, wird hier mit der
Cosinus-Ahnlichkeit berechnet. Die Berechnung erfolgt,
indem das Skalarprodukt der beiden Vektoren durch das
Produkt ihrer Lé&ngen geteilt wird. Die hinterlegte
Antwort der Beispielfrage mit der groRten Ahnlichkeit
wird anschlielend ausgegeben.

Aufgrund der Leistungsfahigkeit von generativen
Transformer-Modellen wurde die Implementierung eines
solchen erwagt (vgl. Yenduri et al. 2023). Das
Generieren von Antworten wurde jedoch allgemein
verworfen. Der Chatbot ,, Winfy“ beantwortet unter
anderem Fragen (ber Prifungsangelegenheiten des
Studiengangs, wobei eine korrekte, in einem bestimmten
Wortlaut gegebene Antwort nétig ist. Dies kdnnte mit
generativen Modellen nicht génzlich sichergestellt
werden.

Zur Einfuhrung von Smalltalk wurden entsprechende
Regeln in der Regeldatenbank hinterlegt. Eine
Bearbeitung und Aufteilung der vorhandenen Regeln
ermoglicht es, feingranularere Antworten zu geben.
Regeln konnen nun auf eine oder mehrere Kategorien
verweisen, die in einer separaten Tabelle gespeichert
sind. Der Nutzer kann Uber eine Liste eine Kategorie
auswahlen. In diesem Fall werden zur Beantwortung der
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Frage des Nutzers nur Regeln betrachtet, die die
ausgewdhlte Kategorie besitzen. Aquivalentes gilt fir
Fragenvorschlage, die der Chatbot dem Nutzer macht.

Zur Einfihrung von Riickfragen wurden zwei regel-
basierte  Vorgehensweisen implementiert, welche
nachfolgend als ,einfache* und ,multiple‘ Riickfragen
genannt werden. Dazu wurde den Eintrdgen in der
Regeldatenbank ein Attribut hinzugefiigt, das eben diese
Ruckfrage speichert. Diese muss mit ,ja‘ oder ,nein
beantwortbar sein, also z.B. ,,Mochten Sie wissen, wo Sie
das Modulhandbuch finden?“. Bei dem Vorgehen fiir
einfache Rickfragen wird die hinterlegte Rickfrage
ausgegeben, insofern die Cosinus-Ahnlichkeit nur einen
unbefriedigenden Wert erreicht - oder sprichwortlich,
wenn der Chatbot sich unsicher ist. Der Nutzer kann mit
ja oder nein antworten und erhdlt entweder die Antwort
oder eine standardisierte Entschuldigung. Eine multiple
Ruckfrage wird hingegen gestellt, wenn mehrere Regeln
eine ahnliche Cosinus-Ahnlichkeit besitzen, also
mehrere Antworten in Frage kommen. In diesem Fall
werden die Rickfragen in einer Nachricht gesammelt
und dem Nutzer vorgestellt. Durch eine Nummerierung
der Rickfragen ist der Nutzer (ber die Angabe der
entsprechenden Zahl in der Lage sich die Frage
auszuwahlen, die er gerne beantwortet haben mdchte.
Zur Bestimmung der infrage kommenden Antworten
wurde eine konfigurierbare Variable eingefuhrt, die die
grofte zuldssige Abweichung von der hochsten
gefundenen Cosinus-Ahnlichkeit beschreibt. Befindet
sich innerhalb dieser Abweichung keine weitere Regel,
wird die Antwort der Regel mit der héchsten Cosinus-
Ahnlichkeit normal ausgegeben.

Die Anderungen konnten vollstandig implementiert
werden. Der Smalltalk und die einfachen Rickfragen
ermdglichen einen natirlicheren Gesprachsverlauf, der
den Bot intelligenter wirken lasst. Durch die Aufteilung
vorhandener Regeln kann der Chatbot ,, Winfy “ zukinftig
praziser auf Fragen der Nutzer antworten. Gleichzeitig
wird die Regelbasis dadurch homogener. Einzelne
Regeln unterscheiden sich also weniger, und es entsteht
dadurch eine Verwechselungsgefahr zwischen ihnen.
Das Sprachmodell hat es somit schwerer, die Fragen
korrekt zu Klassifizieren. Dem entgegen wirkt die
Implementierung der multiplen Riickfragen. Selbst wenn
der Bot nicht in der Lage ware, die Regeln korrekt
auseinander zu halten, wirde er in diesem Fall die
mdglichen Optionen dem Nutzer prasentieren und dieser
kann die gewlnschte Frage auswdhlen. Durch die
Kategorien wird, wie bereits erwahnt, sowohl beim
Beantworten von Fragen als auch beim Geben von
Fragenvorschldgen die Regelbasis vorher nach der
gewdhlten Kategorie gefiltert.
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