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Ist-Zustand EconDesk

Unterstitzung der Nutzer*innen bei

e Literaturrecherche zu ihrem Thema

e Statistiken und Daten / Firmen- und Lander-Informationen
e Definitionen von Fachbegriffen

e Datenbanken

e Ausleihe, Volltext-Zugriff und Fragen zur ZBW.

o
e E-Mail / Telefon / Personlich und im Chat |
durch

e Bibliothekar*innen und Referent*innen

ﬂ Leibniz-Informationszentrum
° Wirtschaft
d B Leibniz Information Centre
h for Economics



https://www.econbiz.de/eb/de/research-guide-econdesk/servicepolicy
https://www.youtube.com/watch?v=BNINeTv5QOY&t=1s
https://www.econbiz.de/

Wandel der Anfragen im Laufe der Jahre

Anfangs
* Rechercheaufgaben
« Statistiken und Daten
« Datenbanken

Seit 2016 Zunahme an Anfragen zu
e Volltexten bzw. den elektronischen Ressourcen
e Ausleihe
e Z/BW




Hilfe durch einen Chatbot

« Chatbot fur haufig wiederkehrende Fragen, rund um
« Fernleihe/Ausleihe
« Benutzungskonto
« ZBW vor Ort
« Betreuung der Nutzenden auch aul3erhalb der Chat-Zeiten

-> Hilfe, kein Ersatz!
« EconDesk lebt durch Kolleg*innen
« Hier wird immer geholfen




Lessons Learned aus dem Hackathon

Juni 2020 - Coding.Waterkant Hackathon
« Bessere Aufbereitung von Chatlogs fir

Weiterverarbeitung
* Intents/Use Cases sammeln durch Logs und

Kolleg*innen aus EconDesk

« Klein anfangen
 Menschen zentriert vorgehen
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BOT EconDesk now °

Hallo,

Ich bin der digitale Assistent.
Wie kann ich IThnen helfen?

Jane K. now °

Wie kann ich das Buch
»Einfiihrung in die BWL*
ausleihen?

BOT EconDesk now °
Informationen zur Ausleihe
finden Sie hier:
https://www.econbiz.de/eb/de/ausl
eihe-in-der-zbw

Kann ich lhnen noch bei etwas
Anderem helfen?

Antworten:


https://www.zbw-mediatalk.eu/de/2020/07/hackathon-coding-waterkant-wie-man-bibliotheksservices-durch-chatsbots-und-kuenstliche-intelligenz-besser-machen-kann/
https://www.zbw-mediatalk.eu/de/2020/07/hackathon-coding-waterkant-wie-man-bibliotheksservices-durch-chatsbots-und-kuenstliche-intelligenz-besser-machen-kann/

Moglicher Entwicklungspfad fur den Bot

Vom FAQ-Bot zum Guiding-/Teaching-Bot

 FAQ-Bot: Antworten bei Fragen rund um
* Fernleihe/Ausleihe
« Benutzungskonto
« ZBW vor Ort
« Guiding-Bot (sehr ferne Zukunft)
« Hilfe bel Recherchen

Schritt 0: Erweiterung der bestehenden FAQ




Zusammenspiel mehrerer Abteillungen/Gruppen

 EconDesk-Team: Benutzung / Auskunft / Backoffice
« Innovative Informationssysteme und Publikationstechnologien (1IPT)
« EconBiz-Team: Fachportal



https://www.econbiz.de/eb/de/research-guide-econdesk/servicepolicy
https://www.zbw.eu/de/forschung/zbw-labs/timo-borst
https://www.econbiz.de/

Vorgehen |

Menschenzentrierte Gestaltung KI-Systeme

* Nutzer*innen im Mittelpunkt

« Synergieeffekte zw. EconDesk-Team und dem Bot
* Verbesserte Dialogfuhrung und dadurch (noch) besserer Service

« Einsatz der Methoden fur Design und Evaluation aus Forschungsfeldern
« KI
« Human Centered Design
« Conversational Design und UX




Vorgehen |

 Anfragen analysieren und Use Cases sammeln (Kolleg*innen / Chatlogs)

« FAQ verbessern

* Mockups und/oder Lo-Fi Prototyp

« Evaluation der Dialogfuihrung

- Erweiterung der Use Cases Ein Vorgang
«  Prototypische Umsetzung — mit mehreren
« ChatBot trainieren Schleifen
« Evaluation

« Durch Kolleg*innen (EconDesk) und Nutzer*innen

« (Evtl.) Analytics bzw. Methoden flr Machine Learning (ML)
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Analyse der Anfragen

Chatlog-Analyse und Expert*innen Interviews
* Nur Chatbot
- Offnungszeiten
« (Mahn-)gebihren
 Anmeldung
« Chatbot und Mensch
« Benutzungskonto
* Volltextzugriff
* Nur Mensch
« Rechercheanfragen

¢ BUW & O




Nachste Schritte

« Use Case definieren und priorisieren

* FAQ erweitern und optimieren

« Konzept der Dialogfuhrung fur priorisierte Use Cases

« Mockups und/oder Lo-Fi Prototyp + Evaluation mit Nutzenden
« Evaluation der Dialogfiihrung

« Anpassung der Use Cases

« Sicht der Nutzer*innen

Evaluation/Auswahl der moglichen Umsetzungstechnologie




Sprechen Sie uns gerne an!

Maogliches Tool zum Erstellen von Chat-Mockups: Kontakt:
https://botsociety.io/ Anastasia Kazakova
a.kazakova@zbw.eu

Dr. Tamara Pianos
t.planos@zbw.eu

ZBW
https://www.zbw.eu/de/
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