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Der Artikel diskutiert die Entwicklung einer Conversational Al, des (KI-)Chatbots
cboAssist:edu, fiir ILIAS, der Lehrende und Lernende dialogisch und kontextbezogen im
Learning Management System unterstiitzt. Dabei verbindet er mehrere Informations-
quellen und Systeme (z. B. das Campus-Management-System) iiber eine Oberfliche.
Der Chatbot kombiniert regelbasierte Dialogfithrung mit KI-basierten Funktionen,
um Nutzer“innen insbesondere bei technisch-didaktischen Herausforderungen zu
unterstiitzen. Der Artikel thematisiert das Potenzial von (KI-)Chatbots in der Un-
terstiitzung von Lehrenden und Lernenden dabei anhand von komplexer werdenden
Entwicklungsstufen der Beratung, Begleitung und des Supports sowie maglichen Inno-
vationsszenarien. Dariiber hinaus werden die Rolle von generativer KI und die Vorteile
von hybriden Ansitzen, gerade in der Unterstiitzung von Lehrenden und Lernenden,
beleuchtet.

An (AI) Chatbot for ILIAS - Perspectives on Conversational Al in Counseling,
Guidance, and Support in Teaching

The article discusses the development of a Conversational Al the (AI) chatbot choAs-
sist:edu, for ILIAS, which supports teachers and learners in a dialogical and context-
aware fashion within the Learning Management System. In doing so, it connects several
information sources and systems (e.g., the Campus Management System) via one inter-
face. The chatbot combines rule-based dialog with AI-based functions to support users,
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especially with technical and educational challenges. The article discusses the potential
of (AI) chatbots in supporting teachers and learners on the basis of increasingly complex
development stages of counseling, guidance, and support, as well as possible innovation
scenarios. In addition, the role of generative Al and the advantages of hybrid approaches,
especially in the support of teachers and learners, are highlighted.

Einleitung

Conversational Al, insbesondere »intelligente« Chatbots, kann eine Schliissel-
rolle bei der gezielten Unterstiitzung von Lehrenden und Lernenden einneh-
men: Sie entlastet z. B. Expert*innen, indem sie auf Basis von Nutzer*innen-
und Kontextinformationen Lehrende gezielt und individuell unterstiitzt, so-
dass mehr Zeit fiir komplexe Beratung- und Supportaufgaben bleibt.

Am CompetenceCenter E-Learning der Universitit zu Kéln entwickeln
wir seit 2022 einen ILIAS-Chatbot, der Nutzer*innen kontextbezogen im
zentralen Learning Management System (LMS) unterstiitzen soll. Dieser bis-
her »traditionelle« Chatbot, der sich in der Testphase befindet, fithrt Dialoge
entlang vorgegebener Pfade, wird aber um KI-basierte Funktionen erweitert.
Im Folgenden wird das System vorgestellt und diskutiert, welche Aufgaben
iibernommen werden konnen und welche Rolle generative K1 spielen kann.

Beratung, Begleitung & Support in der Lehre

Lehrende und auch z. B. Learning Experience Designer*innen bendtigen un-
serer Erfahrung nach umfassende Unterstiitzung (Beratung, Begleitung und
Support), um hochwertige und innovative Lernerfahrungen entwickeln und
begleiten zu kénnen. Im Bildungstechnologie-Kontext insbesondere im Zu-
sammenhang mit dem LMS, sind didaktische und technische Fragestellungen,
die uns erreichen, oftmals eng verkniipft. Der Unterstiitzungsbedarf reicht
von einfachen technischen Problemen bis hin zu komplexen, didaktisch-
technischen Herausforderungen, etwa bei Lehr-Lernszenarien.

Dabei bedarf es moglichst unmittelbarer, passender Unterstiitzung und
Hilfe zur Selbsthilfe — auch mit Blick auf den Kompetenzaufbau der Nut-
zer*innen. Unterstiitzende brauchen Zeit fiir komplexe Fille und fiir deren
Bearbeitung klare, ausfithrliche und kontextbezogene Problembeschreibun-
gen.
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Chatbots kénnen hier eine wichtige Rolle einnehmen, indem sie »Stan-
dardfille« bearbeiten, den Kommunikationsaufwand reduzieren und pass-
genaue Informationen zur Verfiigung stellen. Dies entlastet Nutzer*innen
und Unterstiitzer*innen (Meyer von Wolff/Hobert/Schumann 2020). Durch
den Einsatz von (generativer) KI und die Anbindung weiterer Systeme kénnen
zudem hoéhere Unterstiitzungsstufen (s. u.) erreicht werden.

Conversational Al & die Unterstiitzung von Lehre und Lernen

Ein Chatbot ist ein Conversational User Interface, »eine dialogbasierte Benut-
zerschnittstelle, iiber die Menschen mit einem technischen System per natiir-
licher Sprache interagieren« (Bruns/Kowald 2023: 3). Chatbots fungieren als
sprach- und dialogbasierte Schnittstelle zwischen Nutzer*innen und Syste-
men und ermoglichen eine einheitliche Interaktion mit diesen. Zunehmend
wird auch der Begrift Conversational Al verwendet, der die dialogbasierte In-
teraktion und die Nutzung von KI betont (Freed 2021). KI-Chatbots (vgl. z. B.
ChatGPT) werden zudem agentisch, kénnen also (teil-)autonom und mit der
»Auflenwelt« sowie anderen Systemen interagieren.

Im Lehr- und Lernkontext unterstiitzen Chatbots z. B. Lehrende bei der
Nutzung von Bildungstechnologie oder als Lernbegleitende auch Lernende.
Ramandanis und Xinogalos (2023: 20) zeigen, dass Chatbots das Potenzial ha-
ben, das Lehr-Lern- und Unterstiitzungsangebot von Bildungseinrichtungen
quantitativ und qualitativ, besonders fiir Lernende, zu verbessern.

Chatbots in der Unterstiitzung von Lehrenden

(KI-)Chatbots unterstiitzen Nutzer*innen bei typischen Problemen, indem sie
dialogisch zur Losung fithren, Informationen bereitstellen und Systemfunk-
tionen auslésen konnen. Zudem dienen sie als Level-o-Support, der Fille mit
Konversations- und Kontextdaten aufbereitet weiterleiten kann.

Der Einzug von KI bietet laut Halsey (2024: 155f.) zwei zentrale neue Mog-
lichkeiten: Sie kann Daten nutzen, um Nutzer*innen zu unterstiitzen und wie-
derum aus deren Daten lernen. Zudem konnen KI-Chatbots Sprache »verste-
hen« und in einer verstindlichen, angepassten und forderlichen Weise kom-
munizieren und dabei z. B. komplexe Informationen zusammenfassen.

Der Umfang der Unterstittzung durch Chatbots lisst sich anhand von Ent-
wicklungsstufen beschreiben. In Tabelle 1 sind solche fiir einen LMS-spezifi-
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schen Chatbot und die Unterstiitzung von Lehrenden dargestellt. Jede Stufe
beinhaltet dabei die Vorhergehende.

Wihrend die Funktionalitit auf niederen Stufen greif- und steuerbar ist,
stellt die (halb-)automatisierte Beratung und Begleitung — besonders dann,
wenn Inhalte erstellt und bearbeitet werden — eine komplexe Herausforderung
dar.

Tab. 1: Entwicklungsstufen der Beratung, Begleitung und des Supports

Stufe Beschreibung

1) Bereitstellung von Es werden Informationen aus Informations- und Hilfsmate-
Hilfsmaterialien rialien (z. B. FAQs) bereitgestellt.

2) Kontextsensitive Un- Durch die Nutzung von Meta- und Kontextdaten kann die
terstiitzung Unterstitzung an die Situation der Nutzer*innen (z. B. den

aktuellen Kurs) angepasst werden.

3) Interaktive und ver- Der Chatbot kann vernetzte Daten und Systeme nutzen und
netzte Unterstiitzung Aktionen auslésen (z. B. Lerner*innen hinzufiigen).

4) Dialogorientierte Die didaktisch-technische Beratung erfolgt dialogisch und
Beratung Nutzer*innen kénnen z. B. Riickfragen stellen.

5) Erstellung und Uberar- | Es kénnen Inhalte (z. B. eine Ubung), auch basierend aufz.B.
beitung von Inhalten Kursmaterialien sowie Dialog- und Kontextdaten, erstellt
und bearbeitet werden.

6) Begleitung, Analyse Inhalte und Szenarien kénnen basierend auf z. B. bestehen-
und Optimierung den Materialien und Learning Analytics analysiert, optimiert
und erganzt werden.

Die technische Komplexitit, z. B. der Einsatz von generativer KI und Re-
trieval Augmented Generation (RAG) — der Verkniipfung von Sprachmodellen
mit Wissensdatenbanken oder Kursinhalten —, aber auch die Relevanz recht-
licher Fragen, nehmen kontinuierlich zu.
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Hybride Ansétze & die Rolle generativer KI

Seit der Veréffentlichung von ChatGPT und dem daraus resultierenden
»ChatGPT Effect« (Chan/Colloton 2024) unterliegt (generative) KI, die unzu-
reichend differenziert wird, im Bildungsdiskurs einem Hype. Im Bereich der
Unterstittzung beftirworten wir trotzdem einen hybriden Ansatz: Dialogsys-
teme, die primdir regelbasiert arbeiten und gezielt durch »traditionelle« KI,
LLMs u. 4. unterstiitzt werden. Wahrend (multimodale) LLMs neue Moglich-
keiten fiir Konversationen und die Analyse sowie Erzeugung von Inhalten
bieten, sprechen drei Griinde dafiir, gerade in der Unterstiitzung und Bera-
tung weiterhin auf bewihrte Technologien zu setzen.

Erstensistesvorteilhaft, auf robuste und deterministische Systeme zu set-
zen. Vorbestimmte (Dialog-)Pfade und eine klare Nutzer*innenfithrung haben
sich bei Standardproblemen als zuverlissig erwiesen. Zweitens weisen gene-
rative Modelle weiterhin grundlegende Probleme auf (z. B. unvorhergesehenes
Verhalten oder Halluzinationen), die zusitzliche Probleme fiir Nutzer*innen
schaffen kénnen, die besonders in Unterstiitzungssituationen problematisch
sind. Drittens erfordert der »myth of clean tech« (Crawford 202: 41) eine kri-
tische Auseinandersetzung mit den Ressourcen, die KI verbraucht. Besonders
»teure« KI, 6konomisch und ckologisch, sollte daher nur dort eingesetzt wer-
den, wo sie ihre Stirken auch ausspielen kann. Dabei ist trotz Vorteilen wie
der dauerhaften Erreichbarkeit von KI-Diensten mitzudenken, ob aufgrund
der Verfiugbarkeit von KI Zusatzleistungen angeboten werden, die man ohne
KI gar nicht erst angeboten hitte.

Ungeachtet dessen gibt es gute Griinde, LLMs zu nutzen, um eher klassi-
sche Systeme zu erginzen: Beispielsweise die bessere Erkennung der Heraus-
forderungen und Absichten der Nutzer*innen, die Analyse von Inhalten und
Daten oder die Erzeugung und Uberarbeitung von Inhalten.

Der ILIAS-Chatbot choAssist:edu

Der ILIAS-Chatbots cboAssist:edu hat zum Ziel, dass Lehrende und zukiinftig
auch Lernende schnell, gezielt und kontextbezogen unterstiitzt und Mitar-
beitende fir komplexere Aufgaben entlastet werden. Dies geschieht durch
eine freundliche, zentralisierte (Single Point of Support), dialogbasierte, un-
mittelbare, gefithrte, individualisierte und kontextbezogene Schnittstelle.
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Zudem werden Datenquellen wie das Campus-Management-System (CMS)
eingebunden, um Anfragen systemiibergreifend zu bearbeiten.

Aktuelle Funktionen

Der Prototyp entspricht der dritten Entwicklungsstufe. Er fithrt dialogisch
durch Standardprobleme, stellt Informationen bereit, reagiert auf den Kon-
text (z. B. Kurs und Nutzer*in), nutzt Daten aus verschiedenen Schnittstellen
und erstellt metadatierte Supportanfragen (Tickets). Nutzer*innen werden
passende Themen vorgeschlagen, um das Gesprich zu starten und zu steuern.

Abbildung 1 zeigt eine kontextsensitive Reaktion, bei der ein Objekt als
»Offline« konfiguriert und somit fiir Lernende nicht nutzbar ist. Das System
erkennt das Problem und bietet eine Erklirung und Losung an.

Abb. 1: Kontextsensitive Reaktion auf ein ILIAS-Objekt

{2 ILIAS Unterstiitzung
. Virtuelle Assistenz

Wahlen Sie bitte eines der
folgenden Themen oder
Inhalt beschreiben Sie Ihr Anliegen:

Cé Austausch & Reflexion
Wieso kénnen die
Kursteilnehmenden das Forum
"Austausch & Reflexion" nicht
aufrufen?

[ Eitohrung

Ubersicht Gber die Lernziele, sowie Prasenz- und Online-Lernaktivitaten

[ Présenzohasen

Materialien der interaktiven Einheiten, die die Online-Inhalte vertiefen

Das Forum "Austausch &
Reflexion” ist aktuell offiine. Sie
kdnnen es in den Einstellungen des
Objekts im Bereich Verfilgbarkeit
[ Setostiemphasen: Online-Module Sis online markiorenitnd dle
Lernmodule, Foren und Online-Tests. Einstellungen speichern. Hierdurch
wird das Objekt fiir die
Kursteilnehmenden sichtbar.

Bitte hier tippen.

In Zukunft soll der Chatbot u. a. durch den Aufbau eines Support (Lear-
ning) Record Store (S(L)RS) erweitert werden, der Unterstiitzungs- und Lehr-
Lernaktivititen iibergreifend aufzeichnet. So kann choAssist:edu ausgehend
von fritheren Fillen und Informationen Nutzer*innen individuell beraten und
z. B. passgenau oder auch antizipierend E-Learning-Szenarien erstellen.
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Technische Umsetzung & Integration von LLMs

cboAssist:edu basiert auf Rasa®, einem modularen, flexiblen »open source ML
framework to construct chatbots and intelligent assistants« (Kong/Wang 202.1:
25). Rasa fungiert als Middleware zwischen dem Chat-Widget, das Konversa-
tions- und Kontextdaten liefert, und den sogenannten Action Workers, die Ak-
tionen ausfithren. Rasa ermoglicht sowohl klassisches Natural Language Pro-
cessing und Understanding (NLP/NLU) als auch die Nutzung von (multimo-
dalen) LLMs. Geplant ist die Einbindung von offenen LLMs und RAG-Syste-
men z. B. mit Open-Source-KIL.nrw” um Inhalte generieren und reagieren zu
kénnen, wenn das regelbasierte System an Grenzen st63t. RAG ermoglicht es
uns zudem, (Lern-)Materialien einzubeziehen. So kann die jeweils einfachste
passende Losung gewdhlt werden: von vorgegebenen Dialogpfaden iiber NLP/
NLU bis hin zu LLM- und RAG-basierten Agenten.

Ausgewahlte Innovationsszenarien

AbschliefRend sollen kurz drei Innovationsszenarien skizziert werden, die ver-
deutlichen, wie Chatbots Lehre und Lernen verindern kénnen.

Kompetenzbasierte & individualisierte Unterstiitzung

Daten iiber Hintergriinde, Kompetenzen und Priferenzen (vgl. S(L)RS) wer-
den genutzt, um individualisierte Vorschlige und Hilfestellungen, z. B. zur
Kurs- und Materialoptimierung oder Aufgaben zu machen. So werden Leh-
rende auch beim Kompetenzaufbau unterstiitzt. Nutzungsdaten, z. B. gestell-
te Fragen, und Feedback kénnen dann zur Optimierung genutzt werden.

Beratung zu & Erstellung von didaktischen Szenarien

Lehrende erhalten konkrete Empfehlungen zur didaktisch-technischen Ge-
staltung ihrer Lehre und werden z. B. auf neue Methoden oder Tools aufmerk-
sam gemacht. In Ko-Kreation mit dem Chatbot, welcher auch z. B. Kurse
und Objekte erstellen, konfigurieren und mit Inhalten (vgl. RAG) fiillen kann,
entwickeln Lehrende so ihre Lehre weiter.

6 https://rasa.com
7 https://www.oski.nrw
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Systematische Ausweitung hin zu Lernenden

Chatbots bieten, besonders bei direkter LMS-Integration, grofies Potenzial fiir
Lernende. Dieses reicht von der Unterstiitzung bei der Navigation tiber die
dialogbasierte Interaktion mit Inhalten (vgl. RAG) bis hin zur Planung, Un-
terstittzung und Reflexion von Lernprozessen durch KI-Lernbegleitende, die
auch Learning und Assessment Analytics einbeziehen.

Lessons Learned

Ausgehend von unseren Entwicklungserfahrungen und Tests betonen wir drei
Erkenntnisse. Erstens kénnen Chatbots als dialogische Schnittstellen zwi-
schen Nutzer*innen, Systemen und digitalen Riumen dienen: Der Chatbot
verbindet LMS, CMS und bestehende Informations- und Unterstiitzungsan-
gebote in einer Oberfliche. Zweitens hat sich die gezielte Nutzer*innenfith-
rung anhand vordefinierter Pfade fiir Standardprobleme als effektiv erwiesen.
Drittens ist es auch in einer LLM-dominierten Welt lohnend, bewihrte Tech-
nologien zu nutzen und diese durch generative KI bewusst, zielfithrend und
mehrwertbringend zu erginzen.
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