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1 MedienUbergreifende
Herausforderung

« Bel Informationsprodukten bedeutet Support auch
inhaltlichen Service.
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1.1 Beispiel Enzyklopadie oder
Nachschlagewerk

« Bisherige Ansatze:

— Sucheingaben

— hierarchisch strukturierte Themenbaume.



1.2 Agenten ja — aber wie?

« Auf den ersten Blick erscheint als Losung nur ein
natlrlichsprachliches Dialogsystem (Chatbot).
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1.3 Online oder Offline?

« CD-ROM ist nicht vom Internet verdrangt worden.

« Verlage bieten Hybridprodukte an.
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Den Agenten nur online anbieten?

« Der Agent muss online und offline zur Verfigung
stehen.
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Anforderung: Online und offline in
nahezu identischer Form

 Es scheint zunachst nicht realistisch, einen Berater
sowohl im Internet als auch auf CD-ROM anzubieten.
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2 Lokale Agenten, schlanke Agenten

« Lokale Agenten mussen schlank und in lhren
Fahigkeiten skalierbar sein.
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2.1 Skalierung Stufe 1

Einstieg + Dialog:

Herzlich willkommen.

Ich bin Claudia, lhre
interaktive Beraterin.

Was kann ich fir Sie tun?

lhre Eingabe:

Wie viele Jahre betragt die
Abschreibungsdauer fir PKW?

( absenden )

SOFTWARE

Frei dialogfahiges
Interface

Naturlichsprachige
Ausgabe

Natarlichsprachige
Eingabe
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SOFTWARE

2.2 Skalierung Stufe 2

Willkommen!

Ich bin |hr Berater.

Bitte geben Sie lhre Frage
unten in das Textfeld ein.

Ihre Frage:

Was kostet mich ein Gaito?

( absenden )

Dialogfahiges
Interface

NatUrlichsprachige
Ausgabe

NatUrlichsprachige
Eingabe nur als
Einstieg in den
Dialog
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2.2 Skalierung Stufe 2

SOFTWARE

Der Preis einer Lizenz
hangt vom Einsatzzweck
ab.

Woflr genau mochten Sie
Gaito verwenden?

O Kommerzieller
Einsatz

O Private Nutzung

Dialogfahiges
Interface

NatUrlichsprachige
Ausgabe

NatUrlichsprachige
Eingabe nur als
Einstieg in den
Dialog
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Einstieq:

SOFTWORE

2.2 Skalierung Stufe 3

Willkommen!

Ich bin Linda, lhre virtuelle
Beraterin.

Bitte geben Sie lhre
Suchbegriffe in das Feld
unten ein.

Suchbegriffe:

Abschreibung PKW

( absenden )

Dialogfahiges
Interface

Naturlichsprachige
Ausgabe

Eingabe von
einzelnen
Suchbegriffen als
Einstieg in Dialog
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2.2 Skalierung Stufe 3

Dialog:

Was genau darf ich Ihnen
Uber die Abschreibung
eines PKW zeigen?

() Abschreibungstabelle
anzeigen

() Haufige Fehler bei
PKW-Abschreibung

() Abschreibung nach
Unfall mit Totalschaden

() Abschreibung eines
gebraucht erworbenen
PKW

SOFTWORE

Dialogfahiges
Interface

Naturlichsprachige
Ausgabe

Eingabe von
einzelnen
Suchbegriffen als
Einstieg in Dialog
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2.2 Skalierung Stufe 4

Dialog:

Was genau darf ich Ihnen
tber die Abschreibung
eines PKW zeigen?

() Abschreibungstabelle
anzeigen

() Haufige Fehler bei
PKW-Abschreibung

() Abschreibung nach
Unfall mit Totalschaden

() Abschreibung eines
gebraucht erworbenen
PKW

SOFTWARE

Eingeschrankt
dialogfahiges
Interface
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2.5 Avatare

« Soweit moglich, sollten Avatare in jeder Skalierungs-
Stufe eingesetzt werden.
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2.6 Agenten welcher Stufe
verwenden?

* Nicht mehr als eine Stufe Skalierungsstufe
Unterschied bei medientbergreifender
Produktprasenz.
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3 Ist das Kundensupport?

 Ein Supportfall wirft schlechtes Licht auf die Qualitat
des Produktes.

« Besser: Indirekte Entlastung des Supports durch
Verbesserung der Benutzbarkeilt.
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Weitere Entlastung der Hotline

« Mehr als Unterstltzung bei Recherche und
Bedienung: Lokale Beratung.

« Voraussetzung: Benutzer wird sich der erweiterten
Funktion bewusst.
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Anforderungen an Produktdesign
und Gestaltung der Interaktion

« Aufgabe: Beim Kunden Bewusstsein fUr die

erweiterten Fahigkeiten schaffen
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Zusammenfassung

« Der Einsatz schlanker Agenten bietet sich an

— wenn erklarungsbedurftige bzw. inhaltlich sehr komplexe

Produkte medienubergreifend angeboten werden sollen,
oder

— wenn die Verwendung eines ,ausgewachsenen® Chatbots
aus okonomischen Grinden nicht in Frage kommt.

« Dabei sollte intensiv gepruft werden, welche
(unterschiedlichen) Stufen auf dem jeweiligen
Medium sinnvoll einsetzbar sind.
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Vielen Dank fur lhre Aufmerksamkeit

* Fragen und Diskussion

« Begleitmaterial, Literaturempfehlungen und weitere
Informationen finden Sie unter:
http://www.gaito.de/de/online2003

* Den Referenten erreichen Sie per E-Mail unter:
daniel@springwald.de



