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Vorwort

Die Idee, dieses Buch zu schreiben, entstand in der zweiten Hilfte des Jahres 2004.
Herr Schmidt vom Projekttrager DLR (Deutsches Zentrum fiir Luft- und Raumfahrt)
fithrte an einem Freitag Nachmittag eine mehrstiindige Begehung unseres I-can-
EIB-Projekts im OFFIS (Oldenburger Forschungsinstitut fiir Informatik-Werkzeuge
und -Systeme) durch. Thn interessierte jedes Detail dieses Web-Kommunikations-
Projekts, besonders aber auch die Frage der Nachhaltigkeit der Projektergebnisse
war ein Thema. Bei den Prisentationen der Mitarbeiter wurde uns selbst erst so rich-
tig die Vielfalt der realisierten Ideen bewusst. Wir fanden, dass es notwendig sei,
eine Abschlusspublikaton in Form eines Buches vorzulegen. Ohne Abstriche ist ei-
ne Vermarktung des Prototyps''2, wegen seines Umfangs nicht moglich. In diesem
Sinne entspricht das Buch auch der vom Foérderer Bundesministerium fiir Wirtschaft
und Arbeit (BMWA) gewtiinschten Nachhaltigkeit der Projektergebnisse.

Da wir I-can-EIB mit Open-Source-Software realisiert haben, lag es nahe, das Ori-
ginalsystem zu publizieren, um den Staffelstab in andere Hande zu legen und nur
die Anpassungen und Modifikationen vermarkten zu wollen. Dies ist uns z. B. mit
dem Projekt Automotive Intelligence fiir die Volkswagen AG gelungen. Mit dem
Springer-Verlag und seiner Xpert.press-Reihe wurde ein geeignetes Publikationsfo-
rum fiir ein Buch gefunden. Wir hatten im Laufe der Projektarbeit selbst viele Werke
dieser Reihe gelesen, z. B. [Widhalm u. Miick 2002], [Braun 2003], [Christ 2003],
[Eymann 2003], [Lindner 2003], [Rothfuss u. Ried 2003], [Wei3 u. Jakob 2004],

"Unter einem Prototyp versteht man im Softwareengineering Folgendes: ,,Diese werden
im Laufe der Analyse und des Entwurfs erstellt, um den Kunden den Stand des Projektes
besser zeigen zu konnen. Anhand von Prototypen konnen die Systemarchitektur, Anwender-
schnittstellen und auch grundlegende Funktionen demonstriert und diskutiert werden® [Zuser
u. a. 2004, S. 56].

2 Ein Softwareprototyp ist die Anfangsversion eines Softwaresystems, die dazu ver-
wendet wird, Konzepte zu demonstrieren, Entwurfsmoglichkeiten auszuprobieren und —
grundsitzlich — Erkenntnisse {iber das Problem und seine moglichen Losungen zu gewin-
nen.“[Sommerville 2001, S. 181]
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[Briigge u.a. 2004], [Gloggler u. Gloggler 2005]. Dem Verlag schwebte ein Hand-
buch tiber unser Thema mit dem speziellen Schwerpunkt WWW vor.

Ein derart umfassendes grundlagenorientiertes Opus, wie z. B. [Meinel u. Sack
2004], wire aber in der uns zur Verfiigung stehenden Zeit nicht machbar gewe-
sen. In mehreren Verhandlungen mit dem Herausgeber der Xpert.press-Reihe Herrn
Schmidt (nicht identisch mit ersterem) wurde dann eine gemeinsame Konzeption er-
arbeitet, die fiir beide Seiten akzeptabel und hoffentlich auch fiir Leser und Kéufer
interessant ist. Ein Kompromiss ist auch der Titel des Buches, der aus Marketingge-
sichtspunkten ,, Web-Kommunikation mit Open Source — Chatbots, virtuelle Messen,
Rich Media Content™ lautet. Wir hétten eine andere Akzentuierung ,,Wissenskom-
munikation im Web: Frage-Antwort-Systeme, animierte Chatbots, virtuelle agenten-
basierte Messen* préferiert.

Ein Wort noch zu dem in diesem Buch verwendeten Begriff Open Source: Der Be-
griff Open Source wurde durch die ,,Debian Free Software Guidelines (DFSG)“ im
Juni 1997 von Bruce Perens® ins Leben gerufen und weist 10 Kriterien zur Begriffs-
definition auf.* Im Rahmen des I-can-EIB-Projektes ist weitestgehend Open-Source-
Software verwendet bzw. entwickelt worden. Ausnahmen bilden hier die vorgeschla-
genen VRML-Viewer (sieche Abschnitt 14.2.1 und Abschnitt 21.1), die nichtkommer-
ziell frei nutzbar sind und das Logox WebSpeech Plugin (im Abschnitt 11.3.4).

Oldenburg, Juli 2005 Claus Mébus

Kontakt
Fir Anregungen oder Tipps sind die Autoren unter der E-Mail-Adresse
I-can-EIB@offis.de

fiir Sie erreichbar. Wir bitten darum, im Betreff die angesprochenen Autoren nament-
lich zu nennen, damit die E-Mail ohne Verzug bearbeitet werden kann.

Aktuelle und weiterfithrende Informationen sowie frei verfligbare Sourcen sind auf
unserer Website http://www.i-can-eib.de zu finden.

Danksagung

Wir haben bereits an anderer Stelle unseren Dank fiir die finanzielle Forderung und
an den Projekttriger ausgesprochen. Besonders mochten wir unserer Manuela Wiis-
tefeld danken. Sie hat uns tatkriftig beim Erfassen der Texte, Layouten, Korrektur-
lesen und bei der Erledigung vieler Formalitdten unterstiitzt.

3Bruce Perens ist ehemaliger Maintainer von Debian GNU/Linux.
“Die Definition von Open Source wird von der Open-Source Initiative (OSI) unter http:
/Iwww.opensource.org/docs/definition.php bereitgestellt. Letzter Zugriff am 02.05.2005.
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Teil I

Fiir Entscheider: Frage-Antwort-Systeme



Einleitung

Claus Mobus

Das vorliegende Buch iiber Kommunikation im Web ist nicht als Handbuch kon-
zipiert, sondern wir stellen eine Reihe von relevanten Theorien, Vorgehensweisen,
Methoden und Techniken an einem Best-Case-Beispiel — dem I-can-EIB-System —
dar.

I-can-EIB ist der Prototyp (vgl. [Zuser u.a. 2001, S. 58], [Zuser u. a. 2004, S. 56])
eines integrierten E-Learning- und Informationssystems, das eine Mischung aus of-
fenem und betreutem Telelernen bzw. -informieren ermdglicht (vgl.[Dumke u. a.
2003)).

Der Content fiir den Prototyp wurde fiir die Zielgruppe der EIB-Interessierten (Elek-
troinstallateure, Architekten, Bauherren u. a.) entwickelt. Die Abkiirzung EIB steht
fiir Européischer Installations-Bus.

Der EIB ist die Weiterentwicklung der herkommlichen Elektroinstallation. Er erfiillt
die Anforderungen der modernen Gebdudeinstallation hinsichtlich Komfort, Sicher-
heit, Wirtschaftlichkeit (Energieersparnis), Multimedia und Kommunikation. Bei ei-
ner EIB-Installation wird das Gebdude mitsamt seinen Auflen- und Nebenanlagen
Hintelligent vernetzt“. Dadurch bleibt eine dezentrale (lokale) Steuerung einzelner
Komponenten, wie z. B. des Lichts oder der Temperatur, weiterhin moglich. Zusitz-
lich bietet die Moglichkeit der zentralen Steuerung bemerkenswerte Vorteile. Beson-
ders bekannt ist die zentrale Jalousien- oder Lichtsteuerung, die bei langerer Ab-
wesenheit der Hausbewohner deren Anwesenheit vortduscht. Uber Displays lassen
sich Einstellungen und Zustand einzelner Komponenten iiberwachen und steuern. So
konnte am Display vor Verlassen des Hauses gepriift werden, ob wirklich alle Fens-
ter und Tiiren geschlossen sind. Bewegungsmelder und Alarmanlagen runden das
Sicherheitspaket ab. Es wird deutlich, dass der EIB in Wohnhéusern und Zweckbau-
ten ein breites Spektrum an Funktionalitit abdeckt. Da sich diese Technik mit der
vorhandenen konventionellen Elektroinstallation verbinden lésst, ist sie nicht nur fiir
Neubauten, sondern auch fiir Renovierungsobjekte interessant.

Das Wissensgebiet EIB steht beispielhaft fiir andere Anwendungsgebiete die mit ih-
ren Konzepten, Komponenten Funktionen und ihrem Anwendungs-, Montage- und
Konstruktionswissen eine klare Struktur und ein gewisses Ma3 an Anschaulichkeit
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besitzen. Kommt dann noch ein permanenter Schulungs- und Beratungsbedarf hin-
zu, ist unser I-can-EIB-System eine gute Wahl. Themengebiete mit unklarer Struk-
tur und mit wenig objektivierbarem Wissen sind fiir [-can-EIB weniger gut geeignet.
So sehen wir es als schwierig an, ein Schulungs- und Beratungssystem zur Whis-
kyverkostung mit I-can-EIB zu realisieren; aber wie heiflit es so schon: ,,Nichts ist
unmoglich 1

Unser [-can-EIB-Prototyp ist derart modular entwickelt worden, dass er aus den oben
genannten Griinden fiir jedes beliebige klar strukturierte Themengebiet einsetzbar
ist. Der EIB-Content dient uns nur als Beispieclanwendung, anhand derer die Theo-
rien, Vorgehensweisen, Methoden und Techniken vorgestellt werden. Uber denkbare
Einsatzgebiete gibt der Abschnitt 2.4 einen Uberblick. Im Folgenden méchten wir
diese alternativen Themen ebenfalls mit EIB bezeichnen, wobei die Abkiirzung EIB
jetzt fir Eine Innovative Basisidee steht.
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Das E-Learning- und Informationssystem I-can-EIB

Claus Mobus und Andreas Eifiner

2.1 Kommunikation

Claus Mdabus

Unter Kommunikation im Web verstehen wir die computervermittelte Kommunika-
tion zwischen ,,wissenshungrigen” Menschen (Usern) und ,,mitteilungsfreudigen®
Experten iiber ein Thema, das wir EIB (Eine Innovative Basisidee) nennen wollen.
EIB kann alles sein, was so wichtig und mitteilenswert ist, dass man ein webbasiertes
E-Learning- und E-Informationssystem installieren mochte. In unserem I-can-EIB-
System stand EIB fiir Européischer Installations-Bus — eine intelligente Haustech-
nik.

Gesprichspartner der wissenshungrigen Nutzer kénnen reale Menschen (Techniker,
Ingenieure) oder auch virtuelle Chatbots mit oder ohne Verkérperung bzw. Avatare
(d. h. Stellvertreter fiir Nutzer) sein. Man konnte hier vielleicht auch von Wissens-
kommunikation sprechen. Findet die Kommunikation im Web zwischen Menschen
statt, ist sie zwar kompliziert, wenn man sie aus einer wissenschaftlichen (beispiels-
weise kommunikations-psychologischen) Perspektive betrachtet. Der Informatiker
kann sich indes entspannt zuriicklehnen, hat er doch nur die technischen Hilfsmittel
und Kommunikationskanile zur Verfiigung zu stellen. Das ist im Allgemeinen eine
normale ingenieurmifBige Aufgabe: nicht riskant und daher nicht besonders aufre-
gend.

Anders werden die Verhiltnisse, wenn die Kommunikation sich zwischen mensch-
lichen Nutzern und Chatbots bzw. Avataren abspielt, die noch zusétzlich eine ge-
wisse korperliche Darstellung besitzen. Funktionalitdt und Mimik des virtuellen Ge-
sprachspartners werden eine grole Herausforderung fiir den Informatiker. Zugleich
weil} er, dass die Kommunikation zwischen einem Menschen und einem Bot einfa-
cher werden muss, weil der Bot von allen vier Facetten der Kommunikation Sach-
inhalt , Selbstoffenbarung, Beziehung und Appell (vgl. [Schulz von Thun 2004])
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vielleicht nur den Sachinhalt ,,versteht. Fiir den menschlichen Gesprichspartner
kann trotz dieser einseitigen Vereinfachung auf der Bot-Seite die Kommunikati-
on eine komplizierte Sache bleiben. Gerade dann, wenn der Bot humanoid wirkt,
liegt die Versuchung nahe, in allen 4 Facetten mit ihm kommunizieren zu wollen.
Leicht werden hier Enttduschungen ausgel6st, wenn hinsichtlich der Offenbarungs-,
Beziehungs- und Appellfacette vom Bot keine Erwartungen bedient werden. Wir
haben die Hypothese, dass der Grad der Erwartungen an die Kommunikationskom-
petenz in allen Facetten umso stérker ist, je humanoider der Bot wirkt. Manchmal
ist auch hier weniger — letztendlich mehr. Wir haben aus diesem Grunde auch mit
unserem Avatar EIBY Verlockungen oder auch Drohungen standgehalten: ,,.Der hat
ja gar keine Haare!* Wir wussten, dass wir in solche Fallen erst dann tappen soll-
ten, wenn EIBYs Kommunikationskompetenz ein entsprechendes Niveau erreicht
hat. Nach [Schulz von Thun 2004] muss eine ideale Kommunikation vier Kriterien
geniigen. Das Handeln soll:

wertegeleitet,

passend zur Personlichkeit des Senders (authentisch),
passend zum Charakter der Situation (authentisch),
metakommunikatorisch und selbstreflexiv

sein.

Die vier Kriterien in Echtzeit richtig einzusetzen, ist fiir Menschen erst nach lan-
gen Jahren der Erziehung mdéglich. Fiir unsere Bots sind sie unerreichbare Zie-
le. Daher wissen wir, dass die Nutzer-Chatbot-Kommunikation nicht ideal sein
kann. Wollen wir genauer Chancen und Risiken einer derartigen Mensch-Maschine-
Kommunikation untersuchen, ziehen wir aus pragmatischen Griinden das deskripti-
ve Kommunikationsquadrat von Schulz von Thun heran. Jede Nachricht enthilt vier
Botschaften:

(1) Sachinhalt,

(2) Selbstauskunft/Offenbarung,
(3) Beziehungsmitteilung und
(4) Appell/Sprechakt.

Mit einer Nachricht teile ich

(1) ein Faktum,

(2) meine Befindlichkeit,

(3) etwas tiber meine Beziehung zu dem Gespréchspartner und
(4) meine Wiinsche oder Aufforderungen mit.

Der Sprecher spricht nach Schulz von Thun mit vier Stimmen. Als Horer setzt er vier
Ohren mit entsprechenden Fragen ein:
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(1) Was ist der Sachverhalt?,

(2) Wie geht es ihm?,

(3) Wie will er seine Beziehung zu mir gestalten?,
(4) Was will er von mir? Was soll ich tun?

Wir wollen das an einem Beispiel erldutern. Ein Hausherr méchte etwas tiber die
Verteuerung der Elektroinstallation durch den EIB von unserem Avatar EIBY her-
ausbekommen. Er stellt die Frage: ,,Mal unter uns, der Preis erhoht sich doch wohl
nicht um 400 Prozent?* Die Frage enthilt vier Botschaften:

(1) Den Sachinhalt: ,,Verteuert sich durch Installation des EIB die normale Elektro-
installation nicht mehr als 400 Prozent?*,

(2) die Selbstauskunft/Offenbarung des fragenden Bauherrn: ,,Ich bin ziemlich ver-
unsichert, weil nicht, welchen Preisangaben ich trauen soll?*,

(3) die Beziehungsmitteilung: ,,Ich schenke dir spezielles Vertrauen, mir kannst du
ruhig die Wahrheit sagen!* und

(4) der Appell/Sprechakt: ,,Lass bei der Preiskalkulation allen tiberfliissigen Schnick-
schnack weg!*.

Kommuniziert ein menschlicher User mit einem virtuellen Bot, kann man eine Frage-
Antwort-Sequenz mit zwei Kommunikationswiirfeln beschreiben (Abb. 2.1). Auf-
grund der aktuellen Forschung ist zunichst die fehlerfreie Kommunikation der Sach-
information zu erwarten. Als Néchstes ist zu vermuten, dass der Avatar direkte Ap-
pelle kommunizieren und verstehen kann. Schwieriger wird es bei dem Verstehen der
menschlichen Befindlichkeits- und BeziechungsduBerungen. Hier miisste der Avat-
ar eine Personlichkeit und Empathie entwickeln: schwierige Themen (vgl. [Dérner
2001], [Dorner u. Schaub 2002])! Aber auch beim rechten Kommunikationswiirfel
kann es Probleme geben. Ist der Avatar so humanoid, dass der Nutzer unbewusst
in eine echte Kommunikation einsteigen will, die Selbstauskiinfte hinsichtlich der
Befindlichkeit des Avatars oder Aussagen iiber die Beziehung Avatar-Nutzer bein-
haltet, kann nur Enttduschung vorprogrammiert sein. In der Tat ist es immer wieder
zu beobachten, dass Nutzer irgendetwas ,,Personliches” aus dem Avatar herausquet-
schen wollen. Wir haben aus diesem Grund unserem Avatar EIBY auch eine kleine
,menschliche Seite* beigegeben. Man kann sich mit ihm iiber Wettervorhersagen
unterhalten.

Zur Positionierung von Chatbots oder Avatare gibt es Empfehlungen von Prakti-
kern der Kommunikations- und Marketingbranche (Abb.2.2 [Wize 2004, S. 78]). Sie
konnen einerseits eine ,,Briicke* zwischen konventioneller Website und Call-Center
— also zwischen Information und personlichem Gesprich — bauen und andererseits
fiir zusétzliche Emotionalitét in der Kommunikation sorgen. ,,Und es geht nicht um
das Ersetzen von Irgendetwas, sondern um das Ergénzen! [Wize 2004, S. 78]. Mit
dem Einsatz von Chatbots verbinden sich eine Reihe von Erwartungen: Verbesse-
rung (1) der Service- und Beratungsqualitit durch Entlastung des Call-Centers von
Bagatellberatung, (2) der Kundenbindung durch Anytime-Beratung und -Feedback,
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(3) des E-Marketing durch personalisierte vertrauensférdernde Kundenbindung, (4)
der Marktforschung durch die Analyse nichtreaktiver Daten von Nutzern, (5) von
Moglichkeiten zum Recruiting von Mitarbeitern tiber Avatar-Dialoge, (6) der Mit-
arbeiterberatung im Intranet, (7) des Entertainment durch ,,packende® Dialoge mit
dem Avatar, (8) der engagierten, freundlichen, kompetenten und 24/7/365-anytime-
E-Beratung, (9) des Wissensmanagement durch Wissenskommunikation auf einer
kognitiven und emotionalen Ebene mit M6glichkeit zum Modelllernen, (10) des Dia-
logmarketing durch personliche Ansprache, die nachhaltig wirkende Dialoge ermog-
licht, (11) des Qualitdtsmanagement durch gleichbleibende Dialog-, Instruktions-
und Beratungsqualitidt der Kommunikation (s. auch [Wize 2004, S. 100-111]).

| Nutzer | Avatar | Nutzer |
Selbstauskunft || ? o » Selbstauskunft || £ e » Selbstauskunft
Sachinformation _| Informative Antwort _ Sachinformation

Beziehungsinfp | | ? |[.. o Beziehungsinfp || ? [. »  Beziehungsinf

Sprechakt/Appell performative Sprechakt/Appell
Antwort

Abb. 2.1: Frage-Antwort-Sequenz als Folge von Kommunikationswiirfeln

In unserem Projekt erfolgt der Wissensaufbau oder die Kompetenzverbesserung auf
der Nutzer- (Lerner-)seite iiber eine bestimmte Doméine, die wir hier abstrakt EIB
(Eine Innovative Basisidee) nennen und die wir im konkreten Verlauf des Projektes
I-can-EIB von Fall zu Fall mit dem Wissensgebiet des Europdischen Installations-
Busses (EIB) instanzieren wollen. Dazu wurde ein internetbasiertes integriertes E-
Learning- und Informationssystem — nidmlich das I-can-EIB-System — entwickelt.
Seine Entwicklung wurde im Rahmen der LERNET-Initiative durch das Bundesmi-
nisterium fiir Wirtschaft und Arbeit (BMWA) gefordert. Als Projekttriger begleitete
uns das Deutsche Zentrum fiir Luft- und Raumfahrt (DLR).
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Website Bots und Avatare Call-Center Beratung

Anteil emotionaler Kommunikation

Information Dialog Kommunikation Emotion '
Abb. 2.2: Positionierung von Chatbots in der Web-Kommunikation

2.2 Die LERNET-Ausschreibung des BMWA

Claus Mdbus und Andreas Eifiner

LERNET! ist Teil des Aktionsprogramms ,,Innovation und Arbeitsplitze in der In-
formationsgesellschaft des 21. Jahrhunderts* des BMWA und steht fiir die Entwick-
lung netzbasierter Lernlésungen fiir mittelstdndische Unternehmen und 6ffentliche
Verwaltungen. Ziel war es, auf Basis der heutigen Informations- und Kommuni-
kationstechnologien neue Formen der Weiterbildung fiir kleine und mittlere Un-
ternehmen (KMU) sowie fiir 6ffentliche Verwaltungen zu entwickeln. Es sollten
Good-Practice-Beispiele fiir selbstorganisiertes Lernen entstehen, mit denen Akzep-
tanz und Qualitdt netzbasierter Weiterbildung gesteigert sowie Nachahmungseffekte
ausgelost werden. Eine Besonderheit von LERNET ist die Zusammenfiithrung von
Grundlagenwissen und Technologien verschiedener Disziplinen — von der Informa-
tik tiber die Kommunikationswissenschaften bis hin zur Pddagogik — zu innovativen,
zielgruppengerechten netzbasierten Lernlésungen.

Im April 2000 startete das BMWA den Wettbewerb ,,LERNET — Netzbasiertes Ler-
nen in Mittelstand und 6ffentlichen Verwaltungen®. Aus 145 eingegangenen Ide-
enskizzen wurden von einer unabhingigen Jury elf Projekte zur Forderung ausge-
wihlt. Eines dieser ausgezeichneten Projekte? war I-can-EIB. Es bildete das kleinste
Konsortium mit nur zwei Partnern — dem Oldenburger Bundestechnologiezentrum
fiir Elektro- und Informationstechnik (bfe) und dem Oldenburger Forschungs- und

'Siehe http://www.lernet-info.de/, letzter Zugriff am: 02.05.2005.
2clear2b, Go2Learning, HALMA, I-can-EIB, LEVER, NET-CA-T, NetLIm, prodela, VO-
CAL, WebTrain, eQtv
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Entwicklungsinstitut fiir Informatik-Werkzeuge und -Systeme (OFFIS).3 I-can-EIB
steht einmal fiir die Absicht, die innovative Technik des Europidischen Installations-
Busses (EIB) beherrschen zu kénnen (,,Ich kann EIB*) und andererseits als Akro-
nym fiir ,,Innovative CBT-Architektur im InterNet fiir den EIB“ bzw. ,,Integriertes
Cooperatives Avatarbasiertes Netz zum Europédischen Installations-Bus®. Die inter-
disziplindr zusammengesetzten LERNET-Konsortien realisierten die jeweilige spezi-
elle Projektidee zum Hauptthema multimediale Weiterbildungssysteme fiir Mitarbei-
ter, Personalverantwortliche und Entscheider unterschiedlicher Branchen bzw. der
offentlichen Verwaltung bis Mitte 2004.

2.2.1 Arbeitsprozessorientierte Weiterbildung

I-can-EIB wurde im Antrag so konzipiert, dass es weitgehend dem Konzept der
Arbeitsprozessorientierten Weiterbildung (APO-W) entspricht. APO-W besteht aus
vier Ideen:

1. Weiterbildung wird weitgehend als selbstgesteuertes informelles Lernen aufge-
fasst,

2. Weiterbildungsziele und -inhalte werden titigkeitsprofilspezifisch aus systema-
tisierten Arbeitsprozessen (Referenzprojekten) abgeleitet,

3. Weiterbildung findet als Teil des Arbeitsprozesses unmittelbar am Arbeitsplatz
durch die Bearbeitung realer Projekte statt und

4. die Qualifizierung ist integriert in den normalen Ablauf am Arbeitsplatz.

Die Idee des selbstgesteuerten informellen Lernens wird dabei nicht puristisch, son-
dern gemiBigt umgesetzt. Die Weiterbildung hat auch formelle Anteile: Sie findet
auch im Team statt und wird durch Coachs (Lernbetreuer) und Fachexperten unter-
stiitzt.

Fiir dieses Konzept erhielt die Deutsche Telekom AG und das Fraunhofer-Institut fiir
Software- und Systemtechnik (ISST) den Weiterbildungs-Innovationspreis 2001 des
Bundesinstituts fiir Berufsbildung (BIBB). Die Weiterbildung findet direkt am Ar-
beitsplatz (d. h. informell) statt und ist komplett in den Arbeitsprozess eingebunden.

3Wir wollen an dieser Stelle dem Bundesministerium fiir Wirtschaft und Arbeit fiir die
finanzielle Férderung, dem Projekttrager Deutsches Zentrum fur Luft- und Raumfahrt fiir die
Betreuung und dem Controlling sowie dem Beirat (Hermann Behrens, DIN Deutsches Insti-
tut fir Normung e. V.; Prof. Dr. Christine Fackiner, Fachhochschule Gelsenkirchen; Prof. Dr.
Friedhelm Gehrmann; Dr. Thomas Heimer, Bankakademie e. V; Dr. Kathrin Hensge, Bun-
desinstitut fiir Berufsbildung; Michael Hértel, Bundesinstitut fiir Berufsbildung; Dr. Hans G.
Klaus, Projekttrager Neue Medien in der Bildung; Peter Littig, DEKRA Akademie GmbH;
Prof. Dr. Werner Poguntke, Fachhochschule Siidwestfalen; Prof. Dr. Bernd Stockert, TU
Chemnitz, Lehrstuhl Wirtschaftsinformatik I; Prof. Dr. Frank Thissen, Fachhochschule Stutt-
gart, Hochschule der Medien; Geerd Woortmann, Deutscher Industrie- und Handelskammer-
tag) fiir das wohlwollende Verstandnis fiir unsere innovativen Ideen noch einmal besonders
danken.
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Die Teilnehmer qualifizieren sich nicht anhand theoretischer Aufgabenstellungen,
sondern bei der praktischen Umsetzung eines realen Projekts.

2.2.2 Lernen am Kundenauftrag: Impliziter und expliziter Wissenserwerb

In der LERNET-Initiative und besonders im I-can-EIB-Projekt findet sich die APO-
W in der speziellen Ausformulierung ,,Lernen am Kundenauftrag® wieder. Dar-
unter verstehen wir, dass die verschiedenen Zielgruppen (Bauherren, Handwerker,
Architekten und Bauingenieure) sich in das Thema EIB anhand eines konkreten
Auftrags, seiner Projektierung und seiner Realisation mit Hilfe von internetba-
sierten Techniken einarbeiten sollen. In Zukunft soll EIB nicht nur das Akronym
fiir den Europdischen Installations-Bus sein, sondern EIB soll fiir Eine Innovative
Basisidee stehen. Damit wollen wir deutlich machen, dass I-can-EIB doménenun-
abhingig fiir die Wissenskommunikation einer (beliebigen) innovativen Basisidee
eingesetzt werden kann. Lernziele sollten der Erwerb deklarativen und prozedura-
len Wissens in der Domine EIB sein. Besonders der Erwerb von Kompetenzen wie
die Kommunikations-, Verhandlungs- und Medienkompetenz (insbesondere die Ab-
schlusssicherheit) waren erklarte Ziele des I-can-EIB-Projektes. Damit sollte es den
Nutzern leichter fallen, Innovationswiderstinde abzubauen: Erst ca. 10 Prozent al-
ler relevanten Elektrohandwerksunternehmen setzen EIB ein. Realisiert wurden die
MalBnahmen mit einem erweiterten Blended-E-Learning-Konzept. Das klassische
Durcharbeiten von Lernmodulen wird vermischt (blended) durch die Face-to-Face-
Kommunikation in Kleingruppen sowie zwischen Lernern und Tutoren mit oder ohne
Vermittlung tibers Internet und nicht zuletzt durch die Kommunikation zwischen vir-
tuellen Avataren und menschlichen Lernern (z. B. im Rahmen eines internetbasierten
Wissensmarkplatzes).

2.3 Struktur des Rich-Media-Systems I-can-EIB

Claus Mdbus und Andreas Eifiner

Der Informationsbedarf von kleinen und mittelstindischen Unternechmen (KMU)
stellt vielfdltige Anforderungen an ein integriertes Informations- und E-Learning-
system. Die vorhandenen, weitgehend unstrukturierten Informationsquellen (zerti-
fizierte Schulungsstitten mit CBT-Unterstiitzung, Selbststudium mit Buchunterstiit-
zung) bieten nur bedingt Hilfestellung. Bauherren, Architekten und Planern waren
von diesem Angebot bisher weitgehend ausgespart. Insofern wiirde ein allen Ziel-
gruppen gerechtes E-Learning- und Informationssystem — das I-can-EIB — eine Be-
darfsliicke schlieBen. Dazu wurden verschiedene Komponenten einer Architektur
entwickelt, die insgesamt als Instanz eines Rich-Media-Systems angesehen werden
kann (Abb. 2.3).
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In der Ursprungsversion handelte es sich bei Abbildung 2.3 um eine bildschirm-
fiillende Flash-Animation, die wihrend des Messeauftritts auf der LearnTec 2003 in
Karlsruhe den Besuchern vorgefiihrt wurde. Ahnlich wie der Herzschlag eines leben-
den Organismus hélt der ,,Controller” (in der Mitte dargestellt) das gesamte System
in Betrieb und steuert bzw. regelt den Informationsfluss zwischen den anderen Kom-
ponenten. Durch die animierte Darstellung des Systems konnte auch dem eiligen
Messebesucher auf anschauliche Weise ein guter Einblick in das zugrunde liegen-
de Konzept gegeben werden. So bahnt sich der Informationsfluss im Uhrzeigersinn
tiber die Komponenten ,, TreeTagger®, ,,Chatbot-Server* , ,,Wissensbasis*, ,,Dialog-
Gedéchtnis®, ,,3D-Chat” und ,,Avatar* seinen Weg.

Der Leser kann genauso vorgehen oder seinen personlichen Interessen und Ziel-
vorstellungen folgend, seinen eigenen Weg durch die Kapitel finden. Ebenso ist es
durchaus moglich, ein eigenes System zu konfigurieren, in dem bestimmte Kom-
ponenten weggelassen, durch andere ersetzt oder um neue ergénzt werden. Auch die
Art und Weise, wie diese Komponenten zusammengefiihrt werden, ist aufgrund ihrer
konzeptionellen Unabhingigkeit inklusive offener Schnittstellen nicht festgelegt. Im
I-can-EIB-Projekt wurde zu ihrer Integration eine Open-Source-Portal-Software ein-
gesetzt, die in den Kapiteln 7 und 15 niher beschrieben wird. Elementar fiir das Ver-
standnis des gesamten Systems ist das Kapitel 12. Es beschreibt die Simulation einer
addquaten Gesprachskompetenz. Sie fingt bei der Vorverarbeitung und -analyse der
Eingabe durch den ,,TreeTagger an, geht {iber die Weiterleitung an den ,,Chatbot-
Server®, zur Antwortgenerierung mittels ,,Wissensbasis und AIML*-Regeln*, und
endet schlieBlich in der Persistenzhaltung in der ,,Dialog-Historie®. Die Kontextu-
nabhéngigkeit einiger Komponenten gilt besonders fiir die beiden Visualisierungs-
komponenten. Sie markieren das Ende und gleichzeitig auch den Anfang des Infor-
mationsflusses.

*AIML (Artificial Intelligence Markup Language) ist ein XML-Dialekt, der es gestat-
tet, Dialogwissen in Form von Reiz-Reaktions-Regeln zu reprisentieren. (Siehe http:/www.
alicebot.org/documentation/aiml-primer.htm, besucht am 5.7.2005)
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Abb. 2.3: Die Architektur des I-can-EIB-Systems (Stand Februar 2005)

Als Komponenten stellen ,,Avatar* und ,,3D-Chat“ die Schnittstellen zwischen den
menschlichen Nutzern und dem System zur Verfiigung. Kapitel 11 und 19 geben
einen detaillierten Einblick in die Programmierung bzw. Konfiguration des Avatars
EIBY*. Der 3D-Chat wird in den Kapiteln 13 und 20 ausfiihrlich beschrieben. Bei-
de Komponenten kénnen relativ problemlos auch in anderen Umgebungen als der
beschriebenen eingesetzt werden. Allerdings soll nicht verschwiegen werden, dass
eine Anpassung des 3D-Chats dem Leser dieses Buches einiges mehr an software-
technischem Wissen abverlangt als die Konfiguration eines eigenen ,,EIBYs®. Soll
der Avatar als zusétzliches Feature auch eine lippensynchrone Sprachausgabe spen-
diert bekommen, ist vorab das Studium von Kapitel 10 sehr zu empfehlen.

Der Avatar EIBY? soll die Anfangsberatung von EIB-Novizen iibernechmen und der
3D-Chat in Form eines Wissensmarktplatzes die weitere Kommunikation mit Avat-
aren fiir natiirliche und virtuelle Nutzer, die verschiedene Rollen (Architekten, Bau-
herren, Handwerker etc.) annehmen bzw. annehmen kénnen.

SUnter einem Avatar versteht man im Allgemeinen einen Stellvertreter. EIBY wurde nicht
als Stellvertreter, sondern als ein Original konzipiert. Definitorisch korrekt kann man von ei-
nem Embodied Conversational Agent (vgl. [Cassell u. a. 2000]) sprechen, wenn man mal da-
von absieht, dass EIBY nicht alle Merkmale (z. B. die Autonomie) eines Agenten voll erfiillt.
Wir werden hier zur Sprachvereinfachung dennoch vom Avatar EIBY sprechen.
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Abb. 2.4: Das Portal von I-can-EIB im Internet mit EIBY und 3D-Chat

EIBY reagiert als Talking Head auf Stichworter und natiirlichsprachliche (textuel-
le) Anfragen, die er textuell sowie mit synthetischer Stimme beantwortet. Er hat
eine autonome Ausdruckslogik, die ihm ein comicéhnliches Aussehen verleiht, oh-
ne zu anthropomorph zu sein. Von dieser speziellen Auslegung erhoffen wir, dass
er ,,Goodwill” fiir I-can-EIB erzeugt. Die Avatare des Wissensmarktplatzes lassen
sich z. T. kontrollieren. Mit ihnen kann man sich wie auf einer normalen Informati-
onsmesse anderen Rollentrdgern (Avatare, die fiir Handwerker, Bauherren, Architek-
ten und Ingenieure stehen) ndhern und ihnen im Rahmen eines Chatsystems Fragen
stellen. Ferner kann man mit Hilfe seines eigenen Avatars durch die Messerdume
schlendern und die Leistungsangebote von Handwerkern und Firmen, die als be-
rithrbare Sites an den Wanden der Messerdume héngen, erkunden. Die Website von
I-can-EIB mit Zugriff auf EIB-Experte EIBY und 3D-Chat (d. h. Wissensmarktplatz)
findet sich in Abb.2.4 und ist jetzt unter dieser URL® erreichbar. Uns erscheint dies
— im Rahmen des Blended Learning — als ein weitgehend authentisches Abbild der
Arbeitswelt, das von der Auslegung der EIB-Anlagen tiber deren Installation bis hin
zum Funktionstest und Wirtschaftlichkeitsanalyse reicht. Wir haben damit versucht,
virtuelle Realitdt [Bente u. Kramer 2002] zu erzeugen. Die Avatare extrahieren ihr
Wissen aus den im Projekt entwickelten multimedialen Lerneinheiten bzw. deren
zugrunde liegenden Drehbiichern. Um das automatische zielgerichtete Suchen nach
Fachinformationen zu erméglichen, werden die anfangs noch als ,,Lernschritte kon-
zipierten Inhalte stark modularisiert und u. a. in einem XML-basierten Format ab-

8 http://www.i-can-eib.de
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gespeichert. Somit ist auch ein einfacher Datenaustausch zwischen Avataren, EIB-
Experten, Multimedia-Entwicklern und Drehbuchautoren moglich. Nachdem wir die
Struktur des Systems beschrieben haben, miissen wir noch priifen, ob I-can-EIB, wie
eingangs behauptet, insgesamt nicht nur ein Multimedia-, sondern dartiber hinaus
ein Rich-Media-System ist. Hierzu ziehen wir die Definition des National Center on
Accessible Information Technology in Education der University of Washington von
Rich Media zurate: The term rich media was coined to describe a broad range of
digital interactive media. Rich media can be downloadable or may be embedded in
a webpage. If downloadable, it can be viewed or used offline with media players
such as Real Networks’ RealPlayer, Microsoft Media Player, or Apple’s QuickTime,
among others.

The defining characteristic of rich media is that it exhibits dynamic motion. This
motion may occur over time or in direct response to user interaction. Two examp-
les of dynamic motion that occur over time are a streaming video newscast and a
stock ,, ticker* that continually updates itself. An example of dynamic motion in re-
sponse to user interaction is a prerecorded webcast coupled with a synchronized
slide show that allows user control. Another is an animated, interactive presenta-
tion file embedded in a web page. Elements of rich media are increasingly used in
education, in areas ranging from distance | earningto web-based teaching and in-
structional tools”. Nach dieser Definition sind die meisten sichtbaren Komponenten
von I-can-EIB rich-media, da das obligatorische Attribut ,,dynamic motion“auf sie
zutrifft: EIBY, 3D-Wissensmarktplatz und Rich-Media-Lernmodule des bfe. Aller-
dings gehen wir iiber die Liste der aufgezéhlten Player hinaus, indem wir zusétzlich
die Java-Runtime-Engine als Browser-Plugin und damit als Player verwenden.

2.4 Prototypische Anwendungsszenarien von I-can-EIB

Claus Mobus und Claudia Janf3en

Im Folgenden présentieren wir sieben prototypische Anwendungsszenarien fiir einen
neuen EIBY und fiir ein neues I-can-EIB. Wir wollen Wissen iiber EIB (Eine
Innovative Basisidee) kommunizieren und den Erwerb entsprechender Kompeten-
zen ermoglichen.

"Siehe http://www.washington.edu/accessit/articles?146, letzter Zugriff am: 07.04.2005.
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2.4.1 Szenario 1: Optimiertes Informationsangebot einer Zielgruppe: Forum
fiir BMW-Fans und -Fahrer

& BMW-Treff

E—
der Treffpunkt fir alle BMW-Fans und -Fahrer

Forum Am 15.5.2008 ist Anmeldeschiu!

BMW-Treff Usertreffen am 11, Juni 2005 [ FlyB adminton
Klick hier und melde Dich jetzt an

Home  Kegistrieren __ Suche __korum v heatures - Unterstitzung - Kegeln __impressum

BMW-Treff Forum

Benutzer: 26.348, Themen: 121.672, Beitrage: 1.219.071 wir begriien unseren neuesten Benutzer, Tino 010679

Neuwagen giinstiger  BMW & MINI Chiptuning No.1 ca 5100 EUR im
Deutsche BMW Neuwagen Jahreswagen Diesel-Chiptuning Nebenberuf

% |zu unglaublich giinstigen ~ Uber 150 Jahreswagen vor onkurrenzlos in Qualitst und ein faires, innovatives

% |preisen! Ort. Sie sparen bis zu 35y, Preis. Vergleichen Sie! Karrieresystem fiir

< 9% ! Durchstarter

willkommen im BMW-Treff Forum!

Willkommen im BMW-Treff Forum. Wenn dies Dein erster Besuch hier ist, lies Dir die FAQ - Héufiq gestellte Fragen durch. Du
musst Dich reqistrieren, bevor Du Beitrage schreiben kannst: Kicke oben auf um den Reg u
starten. Um Beitrage zu lesen, suche Dir einfach das Forum aus, das Dich intsressiert. ’
Es ist 13:56. Dein letzter Besuch war: 10.03.2005 16:21. pichtiangsmeldety)

tive Thormen ven houte soiaan Mit Benutzernamen und Kennwort anmelden:

Anmelden

Alle Foren als gelesen markieren

@ BMW-Treff-Chat 1 User im Chat: Strubbel316i

Rund um BMW und den BMW-Treff

9 Forum-News S P 24.04.2005 20:01
News & Infos rund um den BMW-Treff. von Hermann Kuntze

Q umfragen = & 26,04.2005 08:40 g9
Ufragen rund um den BMW-Treff. von Wolfhart Bbttcher

Q Anrequngen & Kritik

26.04.2005 00:46
Die "Meckerecke" fur Anregungen und Kritik (positiv sowie negativ) jeder Art. Auch Fragen zum Board, die die Hilfe nicht 1465 16519

Henry Heint
beantwortet, kannen hier gestellt werden. veniHenry Heintzmann
Q BMW - Das Unternehmen 100 BER 25.04.2005 11:06 g
Alles rund um BMW: Aktionen, Neuigkeiten, Trends. Unterforum BMW-News von Hermann Kuntze
9 Motorsport 25.04.2005 18:21
AlscminAllim etz Matarcanebonnanomant. ior AMUAN AL Lintorfar m| RMW IMAFarcnn i Riowe 410 S von Klausirelli &

Abb. 2.5: BMW-Treftf-Forum (besucht am 15.03.2005)

Einige BMW-Héndler bieten auch Minis an. Versucht man an einen Mini fiir ei-
ne Probefahrt heranzukommen, gelangt man auch auf die Site der BMW-Fans und
-Fahrer.® Kann man hier seinen Wunsch nach einer Probefahrt mit dem Mini in ver-
tretbarer Zeit beantwortet bekommen? Unser EIBY wiirde sicher die Frage komfor-
tabel und Goodwill-schaffend beantworten konnen.

2.4.2 Szenario 2: Einsatz im kommunalen Biirgerservice

Webseiten von Kommunalverwaltungen (Abb. 2.6, Abb. 2.7°) bieten dem Benut-
zer hiufig Textfenster an, in denen Suchbegriffe angeklickt oder eingegeben werden
konnen (Abb. 2.6). Daraufthin wird dem Benutzer (hoffentlich) eine korrekte und
niitzliche Antwort gegeben. Jedenfalls wirken die Seiten ziemlich sachlich und nicht
personlich ansprechend.

8Siehe http://www.auto-treff.com/bmw/, letzter Zugriff am: 02.05.2005.
°Siehe http://www.oldenburg.de/suche/index.html, besucht am 05.03.2005.



