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Abstract

Vielfach wird eine "Informationskrise" beklagt, die aus
einem exponentiellen Anwachsen der quantitativen Infor-
mationsproduktion, einer qualitativen Verschlechterung
des Informationsangebots und einer nicht hinreichend
erhéhten Verarbeitungskapazitdt bei den Informations-
nachfragern hergeleitet wird. Zur Lésung dieses Infor-
mationsproblems haben sich in Jjungerer Zeit vor allenm
zwel Konzepte informationsvermittelnder Institutionen
herausgeschalt. Es handelt sich um die auBerbetriebli-
chen Informationsbroker und die innerbetrieblichen In-
formationsvermittlungsstellen. Die instrumentelle Un-
terstitzung dieser Institutionen durch Informations-
banksysteme wird naher untersucht. Ausgehend vom Ansatz
der kooperativen Benutzerschnittstellen wird - unter
besonderer Bericksichtigung von neueren Resultaten der
Kunstlichen Intelligenz - das Konzept der intelligenten
Informationsbanksysteme entwickelt. Mégliche Auswirkun-
gen der Realisierung dieses Konzepts auf die Benutzer-
freundlichkeit wvon Informationsbanksystemen und den
Leistungsprozef der Informationsvermittler werden the-

matisiert.
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1 Informationsvermittlung - eine neuartige betrieb-
liche Funktion ?

1.1 Das Infomationsproblem

Die Existenz einer "Informationskrise"l), oftmals
auch als "Informationsflut"z), "Informationslawine"3)
0.4. bezeichnet, gehdért mittlerweile zu den betriebs-
wirtschaftlich allgemein anerkannten Problemfeldern.
Sie wird im wesentlichen auf drei Faktoren zuriuckge-
fuhrt:

- Die quantitative Produktion von Informationen wachst
- auch auf betriebswirtschaftlichem Gebiet - nahe-
rungsweise in exponentieller Form; das Volumen ver-
figbarer Informationen "explodiert" mit einer Ver-
dopplungsrate von derzeit etwa 5,5 Jahren?) .

- Zugleich sinkt tendenziell die Qualitat der Informa-
tion, gemessen an der Dichte der "relevanten" Infor-
mationen, die in der verfigbaren Informationsgesamt-
heit enthalten ist®). Durch die abnehmende Informa-
tionsdichte wird die quantitative Informationsexplo-
sion in ihrer Wirkung noch verstarkt, weil zur Se-
lektion der relevanten Informationen immer feinere -
und damit in der Regel auch ressourcenintensivere -
Instrumente eingesetzt werden mussen.

- Trotz des steigenden Informatiohsangebots und der
aufwendigeren Informationsselektion ist die Informa-
tionsverarbeitungskapazitat bei den betrieblichen

Informationsnachfragern in den letzten Jahren nicht

1) Reese (1978), S. 127; Spannagel (1983), zitiert nach
Knoblich (1985), S. 570.

2) Sparberg (1984), S. 17; vgl. auch Wolf (1986), S.
158¢f.

3) Kaminsky (1977), S. 84; vgl. auch Platz (1980), S.
15ff.

4) Vgl. Dobrow (1974), S. 34f., 47ff. u. 70ff.; Kamins-
ky (1977), S. 39ff. u. 65ff.; Kellogg (1983), S.
170; Spannagel (1983), wiedergegeben bei Knoblich
(1985), S. 570; Kreibich (1986), S. 26ff. Verdeut-
licht wird dieses Wachstum durch die Angabe in o.V.
(1981), S. 74, im Bereich der fachspezifischen Ver-
é6ffentlichungen wirden jahrlich mehr als 3 Mio. neue
"Einzelinformationen" publiziert.

5) Vgl. Dobrow (1974), S. 35; Kaminsky (1977), S.
65ff.; Szyperski (1980), S. 23; Knoblich (1985), S.
559.
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wesentlich, zumindest nicht in &ahnlich exponentiel-
ler Weise gestiegenG).

Die betriebswirtschaftliche Auseinandersetzung mit die-
ser Diskrepanz zwischen Informationsangebot und Verar-
beitungskapazitat der Informationsnachfrage7), die kurz
als "Informationsproblem" bezeichnet sei, fuhrte dazu,
der Funktion der betrieblichen Informationsvermittlung

verstarkt Beachtung zu schenken.

Allerdings konnte hierbei schon auf fruhe - vornehm-
lich theoretisch ausgerichtete - Konzepte zuruckgegrif-
fen werden, welche die Bedeutung von Informationen fur
die Bewdltigung von betrieblichen Aufgaben herausstell-
ten. Hierzu z&hlen beispielsweise das Konzept von
Grochlag), die Planung, Steuerung und Kontrolle aller
Basisprozesse einer Unternehmung im Informationssystem
zusammenzufassen, die Auseinandersetzung von Wittmanng)
mit der Bedeutung von Wissen fUr die Produktion oder
die Betrachtung von Informationen als Produktionsfakto-

renl®) .

Die neueren Anséatze zur Entfaltung einer infor-
mationsorientierten Betriebswirtschaftslehre11) verfol-

gen dagegen auch ein praktisches Gestaltungsziel.

In Anbetracht dieser breit angelegten Arbeiten zum
Erkenntnisobjekt "Information" kann nicht im strengen
Sinne davon gesprochen werden, die neuerdings haufiger
verwendete Bezeichnung des "Informations-Manage-
ments"12) verweise auf einen neuartigen Baustein im be-
trieblichen Funktionsspektrum. Vielmehr manifestiert
sich in ihr das Bestreben, das eingangs skizzierte In-
formationsproblem in einer zweifachen StoBrichtung sei-
ner praktischen Lésung - oder zumindest doch Linderung

- zuzufiuhren:

6) Vgl. Kaminsky (1977), S. 84.

7) Vgl. die deutliche Darleqgung dieses MiBverhdltnis-
ses bei Knoblich (1985), S. 559.

8) Vgl. Grochla (1974), S. 21f.

9) Vgl. Wittmann (1979), Sp. 2261ff.

10) Vgl. Ulrich (1970), S. 156; Horton (979), S. 64ff.;
Richter (1985), S. 332f.; Wolf (1986), S. 167.

11) Vgl. z.B. Scheer (1984); Muller-Merbach (1985), S.
122ff.

12) Vgl. Horton (1979), S. 99ff.; Stukenbréker (1979),
S. 14f.; Kellogg (1983), S. 170; Kuhlen (1984), S.
1ff.; Eschenrdéder (1985), S. 79ff.; Mundhenke
(1986), S. B846ff.; Wolf (1986), S. 40, 72 u.
203ff.; Asche (1986a), S. 18.



- Erstens soll die Institutionalisierung von Informa-
tionsvermittlungsstellen durch Ausschoépfen von Spe-
zialisierungs- und Zentralisierungsvorteilen dazu
beitragen, die Funktionserfillung der betrieblichen
Informationsverarbeitung quantitativ und qualitativ
effizienter zu gestalten.

- Zweitens wird verstarkt an der Entwicklung von auto-
matengestitzten Instrumenten gearbeitet, um die Ar-
beit dieser informationsvermittelnden Stellen zu un-
terstiutzen.

1.2 Institutionelle und instrumentelle Ldésungsansitze

Uber die Ansatze zur Lésung des Informationsproblems
wird lediglich ein grober Uberblick gewdhrt; nur der
spezielle Aspekt des Instruments "intelligente Informa-
tionsbanksysteme" wird spater eingehender behandelt.

Die Institutionalisierung der Informationsvermitt-
lungsfunktion hat sich in zwei getrennten Entwicklungs-
richtungen vollzogen: der Externalisierung durch die
Inanspruchnahme von auBerbetrieblichen Informationsver-
mittlern einerseits und der organisatorischen Einrich-
tung von innerbetrieblichen Stellen fur die Informati-

onsvermittlung anderseits.

Alle "auBer"betrieblichenl3) Informationsvermittler
lassen sich unter den Gattungsbegriff der derivativen
Informationsbetriebel4) subsumieren. Ihr charakteristi-
sches Sachziel ist - im Gegensatz zu den origindren In-

formationsbetrieben, deren Leistung in der Produktion

13) Bezugspunkt dieses Attributs sind die "betriebli-
chen" Informationsnachfrager. Hiervon unberihrt
bleibt der Sachverhalt, daB die informationsvermit-
telnden Institutionen selbst wieder als Betriebe -
etwa im Sinne des weit gefaBten Betriebsbegriffs
von Gutenberg (1979), S. 457ff. - angesehen werden
kénnen, auch wenn es sich nicht um erwerbswirt-
schaftliche Unternehmungen, sondern z.B. um hoheit-
lich getragene Informations- und Dokumentationszen-
tren handelt.

14) Vgl. die ausfihrliche Darstellung des Typs der In-
formationsbetriebe bei Knoblich (1985), S. 559 u.
562ff.; vgl. auch Szyperski (1976), S. 47ff., ins-
besondere S. 51ff.
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urspriunglicher Informationen 1liegt, - dadurch defi-
niert, daf sie aus bereits vorhandenen (Primdr-)Infor-
mationen Sekunddrinformationen ableiten. Die Informati-
onsvermittlung durch derivative Informationsbetriebe
wird ebenfalls als ein ProduktionsprozeR betrachtetls),
da das ProzeBobjekt - die Information - wesentlichen

formalen und inhaltlichen Veradnderungen unterliegth).

Als derivative Informationsvermittler sind Anbieter
von Datenbank-Sammlungen, Agenturen fUr Wirtschafts-
informationen und Fachinformationszentren bereits eta-
bliertl?). sie konnten jedoch bislang zur Lésung des
Informationsproblems weniger beitragen, als seitens der
betrieblichen Informationsnachfrager erhofft wurde.
Denn ihre konzeptionelle Ausrichtung ist auf die je-
wells verwalteten Informationsquellen beschrankt. Dies
stand bis heute im Wege, sich an den speziellen Wan-
schen der informationsnachfragenden Betriebe zu orien-
tieren. Folglich blieb die Inanspruchnahme der o.a. In-

formationsvermittler entsprechend geringls).

Neuerdings schalt sich ein weiterer Typ informati-
onvermittelnder Betriebe heraus, der als innovative
Reaktion auf die zuvor geschilderten Schwierigkeiten
betrachtet werden kann. Es handelt sich um die Informa-

tionsbrokerlg), die sich auf das Konzept der kunden-

15) Vgl. Knoblich (1985), S. 560. Vgl. auch die Dar-
stellungen der phasenbezogenen Aktivitdten wahrend
eines solchen informationsvermittelnden (Produkti-
ons-)Prozesses bel Szyperski (1976), S. 56 u. Abt.
1 auf S. 59; Kaminsky (1983), S. 198f.

16) Daher kann der Ansicht von Knoblich (1985), S. 561
u. 570, solche Informationsbetriebe erfillten nur
die Funktion von Handelsbetrieben, nicht gefolgt
werden.

17) Vvgl. 2z.B. Szyperski (1980), S. 12f.; Knoblich
(1985), S. 566ff.

18) Vgl. Kaminsky (1977), S. 87; Stukenbrdker (1979),

S. 13; White (1980), S. 82; Whitehall (1980), S.
88.
Schlaffke (1986), S. 94; Asche (1986b), S. 2; o0.V.
(1986a), S.4, und o.V. (1986d), S. 26, heben die
mangelhafte Benutzerfreundlichkeit von Datenbankan-
geboten und die hieraus resultierende Zugriffszu-
ruckhaltung besonders hervor.

19) Vgl. Szyperski (1979), S. III; White (1980), S. 82
u. 84; o.V. (1981), S. 74; Kaminsky (1983), S. 196;
0.V. (1983), S. 16; o.V. (1984a), S. 48; Knoblich
(1985), S. 570f.; o.V. (1985), S. 16; Zelewski
(1986¢c), S. 7ff.; Volkmann (1986), S. 372f.; Asche
(1986b), S. 2; o0.V. (1986d), S. 26f.
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20)  von

orientierten Auftrags- und Einzelproduktion
(Tertidr-)Informationen spezialisiert haben. Sie werden
erst auf die konkrete Informationsnachfrage eines ein-
zelnen Kunden hin aktiv. Auf der Basis ihres know hows
(Vermittlungswissens) Uber Informationsquellen und
Techniken der nachfrageorientierten Informationsselek-
tion bereiten sie die Informationen, die von originaren
Informationsbetrieben erzeugt oder auch wvon - noch
quellenorientierten - Informationsvermittlern bereits
vorbehandelt wurden, fir die speziellen Bedurfnisse ih-

rer Kunden auf.

Der zuvor skizzierten Funktion des - auBerbetriebli-
chen - Informationsbrokers entspricht die Aufgabe in-
nerbetrieblicher Stellen, die zum Zwecke der Informati-
onsvermittlung institutionalisiert werden?1) . Auch die-
sen Informationsvermittlungsstellen liegt das ZXonzept
der nachfrageorientierten Zusammenstellung von (Ter-

tidr-)Informationen zugrunde.

Nur die Ansadtze der Informationsbroker und der in-
nerbetrieblichen Informationsvermittlungsstellen lassen
wesentliche Beitrage zur Linderung des Informationspro-
blems erwarten, da nur sie die speziellen Winsche der
Informationsnachfrager in den Vordergrund ihrer Infor-
mationsaufbereitung stellen. Nur eine solche Nachfrage-
orientierungzz) begrindet durch ihr hohes Selektionspo-
tential die Erwartung, stark anwachsendes Informations-
volumen und 2zugleich abnehmende Informationsdichte
trotz verhdltnismdBig gering ansteigender Verarbei-
tungskapazitiat 2zu bewdltigen. Daher wird im folgenden
von diesen beiden Formen der Institutionalisierung aus-

gegangen. Der Begriff des Informationsvermittlers wird

20) Es kann sich auch um eine (partiell-)wiederholte
Einzelproduktion handeln, wenn der Informationsbro-
ker bei spateren Auftragen Teile friherer Informa-
tionsaufbereitungen wiederzuverwenden vermag.

21) Vgl. Stukenbréker (1979), S. 13ff.; Szyperski
(1980), S. 5ff. (allerdings mit einer primar funk-
tions-, nicht institutionsbezogenen Darstellungs-
weise), S. 17 u. 43; o.V. (1985), S. 16; Wolf
(1986), S. 209; o.V. (1986c), S. 28; o.V. (1986d),
S. 26.

22) Vgl. Knoblich (1985), S. 570, in bezug auf Informa-
tionsbroker.



nur noch in diesem eingeschrankten Sinne der nachfrage-

orientierten Informationsverarbeitung verwendet.

An Instrumente 2zur Unterstiitzung von Informations-
vermittlern werden hier drei herausragende Anforderun-
gen gestellt:

- Sie sollen die quantitative Kapazitdt des Informati-
onsvermittlers, die sich in Anzahl und Umfang der
ausgewerteten Informationsquellen niederschlagt, er-
weitern, um eine Anpassung an das wachsende Informa-
tionsvolumen zu erméglichen.

- Von den Instrumenten wird erwartet, die qualitative
Kapazitat der Informationsvermittler - gemessen an
der nachfrageorienitierten Selektivitat - zu erho-
hen, damit der abnehmenden Dichte relevanter Infor-
mationen begegnet werden kann.

- Die Instrumente sollen Uber ihre informationstechni-
sche Eignung hinaus, die durch die beiden vorgenann-
ten Kriterien umschrieben wird, so benutzerfreund-
lich gestaltet sein, daB sie seitens der Informati-
onsvermittler auch akzeptiert werden.

Da bei der instrumentellen Betrachtungsweise die quan-

titative und qualitative Ausstattung des Informations-

vermittlers mit dem Produktionsfaktor Arbeitskraft als
konstant unterstellt wurde, kann die angesprochene Ka-
pazitatserweiterung nur im Rahmen der Betriebsmittel
betrachtet werden. Im Zusammenhang mit der Aufgabe der
Informationsaufbereitung lassen sich diese als informa-

tionsverarbeitende Automaten konkretisieren.

Die Einsatzméglichkeiten und -grenzen von informati-
onsverarbeitenden Automaten wurden seitens der Be-
triebsinformatik schon umfangreich untersucht. Daher
wird nachfolgend nur auf eine spezielle Variante des
instrumentellen Aspekts eingegangen. Er betrifft das
Konzept der intelligenten Informationsbanksysteme, das
wesentliche Impulse seitens der Erforschung der Kiunst-
lichen Intelligenz erfahren hat.
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2 Das Konzept der intelligenten Informationsbank-
systeme

2.1 Kooperative Benutzerschnittstellen als Ausgangs-
punkt

Mit dem Konzept der Xkooperativen Benutzerschnitt-
stellen?3) wird das ziel verfolgt, die Schnittstellen
zwischen einem informationsverarbeitenden Automaten und
seinen Benutzern so zu destalten, daB die Arbeitsweise
des Automaten - an seiner Benutzeroberflache - der
Denkweise des Menschen angepaft wird. Hiermit wird die
maschinenzentrierte Vorgehensweise der Vergangenheit,
die Benutzer durch SchulungsmaBnahmen an die Spefika
von informationsverarbeitenden Automaten 2zu gewodhnen,
aufgegeben. Stattdessen tritt die ZKooperativitat als
Adaption des Automaten an den Menschen in den Vorder-
grund. Daher wird dieses Gestaltungskonzept auch nit
dem Ziel des Entwurfs "konvivialer Systeme"24) um-

schrieben.

Kooperative Benutzerschnittstellen bieten sich als
Instrumente fur Informationsvermittler an, um den Zu-

25) L4

griff auf eigene oder externe Datenbanksysteme
realisieren. Bevor auf ihren spezifischen Zuschnitt fuar
Aufgaben der Informationvermittlung eingegangen
wird26), seien kurz ihre konzeptionellen Grundlagen

dargestellt.

23) Vgl. Hayes (1983), S. 231ff.; Kaplan (1983), S.
167ff.; Wahlster (1984), S. 106ff.; Hein (1984), S.
1186ff.; Marburger (1985), S. 135ff.; Zelewski
(1986a), S. 601ff.

24) Vgl. Fischer (1981), S. 409ff.

25) Informations- und Datenbanksysteme werden hier
nicht naher unterschieden. Nur wenn der Bezug 2zur
konventionellen Informationstechnik oder zur Erfor-
schung der Kiunstlichen Intelligenz hervorgehoben
werden soll, wird pointiert von konventionellen Da-
tenbanksystemen bzw. intelligenten Informations-
banksystemen gesprochen.

26) Naheres hierzu auf S. 9ff. u. 15ff.
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Den Schwerpunkt dieser Grundlagen bildet die Ent-
wicklung wissensbasierter, naturlichsprachlicher Auto-

27)

maten . Es wird auf ihr Leistungspotential jedoch nur

insoweit reflektiert, als sich Bezlge zur kooperativen

28). Dariber

Informationsvermittlung herstellen lassen
hinaus stehen die Ausfihrungen unter dem Vorbehalt, daR
nur ein Konzept erdértert wird. Denn die Moéglichkeit,
mit Computern natdrlichsprachlich 2zu kommunizieren,
wird zur Zeit erst in Ansatzen und nur von wenigen,
noch prototyphaft anmutenden Automaten verwirklicht29) .
Immerhin reichen diese ersten Ansdtze aus, um das
grundsatzliche Entwicklungspotential kooperativer Be-
nutzerschnittstellen zu demonstrieren und seine Reali-

sierungschancen unter Beweis zu stellen.

Der Zugriff auf Informationen, die in konventionel-
len Datenbanksystemen vorgehalten werden, ist durch die
rigiden Syntaxanforderungen gekennzeichnet, die von ih-
ren formalen Abfragesprachen gestellt werden. Dagegen
erlauben kooperative Benutzerschnittstellen eine erheb-
liche Vereinfachung der Mensch-Maschine-Kommunikation.
Der Informationsvermittler (Benutzer) kann in (fast)
natirlicher Weise seine Anfragen formulieren. Elabo-
rierte syntaktische und semantische Analysetechniken
gestatten, daR von der Schnittstelle Mehrdeutigkeiten,
satzverkirzende Auslassungen (Ellipsen), inhaltliche
Bezugnahmen auf Vorhergesagtes (Anaphora), fehlerhafte
implizite Voraussetzungen beziglich des Diskursbereichs
der Informationssuche (Prasuppositions- und Prasumpti-
onsverletzungen) und ahnliche Probleme der natirlichen

Sprache aufgeldst werden.

27) Vgl. als Ubersichtsdarstellungen Lehnert (1982);
Wahlster (1982), S. 203ff.; Guenthner (1986), S.
162ff.

28) Dieser Uberblick beruht auf Zelewski (1986a), S.
462ff.

29) Eine beispielhafte Realisierung kann bei Kaplan
(1983), S. 167ff., nachvollzogen werden. Einen
breiteren Uberblick hieriber bietet Zelewski
(1986a), S. 608ff. Vgl. zu den Einschrankungen des
Anspruchs auf Natirlichsprachlichkeit Schefe
(1983), S. 420ff.; Winograd (1984), S. 88 u. 96;
Zelewski (1986a), S. 960ff.
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Das inhaltliche Sprachverstandnis wird durch Benut-
zermodelle39) erweitert, in denen kooperative Benutzer-
schnittstellen Wissen uber das spezielle Vorwissen und
Informationsinteresse des Informationsvermittlers -
oder auch des informationsnachfragenden Kunden - verfu-
gen. Durch dieses benutzer- oder kundenspezifische31)
Schnittstellenwissen wird ein wesentlicher Beitrag zur
Fokussierung auf relevante Informationen geleistet, die
Uber die Komfortfunktion der naturlichsprachlichen Kom-

munikationsméglichkeit wesentlich hinausgeht.

Ferner versetzen Techniken der Kinstlichen Intelli-
genz eine kooperative Benutzerschnittstelle in die Lage
abzuschatzen, ob die unmittelbare Beantwortung einer
Anfrage das Informationsbedirfnis ihres Benutzers tat-
sdchlich erfillen wirde. Durch die Kombination wvon In-
formationen des Benutzermodells Uber die Benutzerinter-
essen mit allgemeinem "Weltwissen" der Schnittstelle
vermag diese oftmals abzuleiten, daR eine direkte Ant-
wort diesen Interessen nicht gerecht wirde. Dies wére
z.B. der Fall, wenn ein Informationsvermittler in einem
Datenbanksystem recherchiert, ob Informationen iber die
derzeit gunstigste Beschaffungsalternative fir einen
Rohstoff vorliegen. Ein direktes "Ja" als Datenbankant-
wort kénnte jedoch - trotz seiner Korrektheit -~ nicht
zufriedenstellen. Eine natirlichsprachliche Schnitt-
stelle vermag in einer solchen Situation das Benutzer-
interesse 2z2u identifizieren, die erfragte Beschaffungs-

mdéglichkeit explizit genannt zu erhalten32) .

Dieses Konzept der wissensinduzierten Uberbeantwor-
tung l1aBt sich fir den Zweck des Zugriffs auf Daten-
banksysteme durch Informationsvermittler in mehreren

Richtungen fortentwickeln, von denen nur einige exem-

30) Nadheres hierzu z.B. bei Jackson (1984), S. 63ff.;
Kobsa (1985), S. 2ff., insbesondere S. 10ff.,
153ff. u. 171ff.; Sutton (1985), S. 127ff.; Sleeman
(1985), S. 1298ff.

31) Da der Informationsvermittler als Benutzer einer
Schnittstelle die Rolle des informationsnachfragen-
den Kunden - in bezug auf dessen Vorwissen und In-
formationsinteresse - ubernehmen kann, wird fortan
unter den Benutzerbegriff auch der Kundenaspekt
subsumiert.

32) Vgl. Wahlster (1983), S. 643ff.; Marburger (1985),
S. 141ff.
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plarisch angefihrt seien. In inhaltlicher Hinsicht kann
beispielsweise eine weiterfilhrende Uberbeantwortung
vollzogen werden, indem nicht nur die explizit formu-
lierte Informationsanfrage des Benutzers an die ange-
schlossenen Dantenbanksysteme herangetragen wird, son-
dern eine Erweiterung zu einem Spektrum a&hnlicher, aber
nicht identischer Anfragen erfolgt. Zu diesem Zweck
wird die natiirlichsprachliche Anfrageformulierung als
eine unscharfe AuBerung aufgefaBt, die sich in ein se-
mantisches Netz von inhaltsverwandten sprachlichen Kon-
strukten einbetten 148t. Da in einem solchen Netz33)
der Abstand zwischen Netzknoten der inhaltlichen Ahn-
lichkeit der Jjeweils reprasentierten ZXonstrukte ent-
spricht, kann der Informationsvermittler durch die
Festlegung einer maximalen Assoziationstiefe im seman-

tischen Netz vorgeben34)

, wie weit seine explizite In-
formationsnachfrage mit inhaltlich &hnlichen Nachfragen

verknipft wird35) .

Die vorgefundenen Informationen, die aus heteroge-
nen, voneinander unabhdngig entwickelten und somit des
ofteren widerspriichlichen Quellen stammen, lassen sich
in eine Wissensbasis einbetten. Auf diese kénnen Infe-
renztechniken angewendet werden, die erlauben, das
Spektrum aller logischen Konsequenzen aus den vorgehal-
tenen Informationen abzuleiten. Hiermit ist es méglich
zu prufen, ob die verfiugbaren Informationen wider-
spruchsfrei sind3®). Im Falle von Konsistenzverlet-
zungen wird der Informationsvermittler auf die wider-

sprichlichen Informationen hingewiesen, um vertiefte

33) Vgl. die Beitrdge in dem Sammelwerk Findler (1979);
Schwarz (1984), S. 135ff.

34) Hiermit korrelieren in positiver Weise sowohl die
Chance, relevante Informationen aufzufinden, welche
durch die explizite Anfrage bei strenger inhaltli-
cher Auslequng nicht als solche erkannt worden wa-
ren, als auch die Gefahr, durch zu starke Auswei-
tung des abgesuchten Ahnlichkeitsbereichs irrele-
vante Informationen zu sammeln. Auf jeden Fall
steigt der erforderliche Ressouceneinsatz mit zu-
nehmender Assoziationsreichweite, so daf sich hier
ein - bislang ungeldstes - o&konomisches Optimie-
rungsproblem stellt.

35) Vgl. Nakamura (1983), S. 560ff.; Nowak (1984), S.
104 u. 109 i.v.m. S. 107f€f.

36) Vgl. Suwa (1984), S. 159ff.
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Recherchen zur gezielten Widerspruchsbehebung zu veran-

lassen.

Die Wissensbasis einer kooperativen Benutzerschnitt-
stelle kann neben ihrem Benutzermodell auch Modelle al-
ler Datenbanksysteme enthalten, auf deren 2Zugriff sie
ausgelegt ist. Diese Datenbankmodelle erméglichen es
der Schnittstelle, selbstandig die potentiell geeignet-
sten Exemplare auszuwdhlen, wenn ein Benutzer Informa-
tionen aus einem bestimmten Informationsbereich sucht.
Die Identifizierung der anzusprechenden Datenbanksyste-
me wird ihm von der Schnittstelle abgenommen.

Die Kombination von Benutzer- und Datenbankmodellen
erlaubt es, die nur einmal erfolgende Informationsan-
frage durch einen Informationsvermittler 2zu einer
(quasi-)kontinuierlichen Uberwachung der in Frage kom-

37). Hierbei

menden Informationsquellen auszuweiten
Ubernimmt die Schnittstelle die Aufgabe, das in ihrem
Benutzermodell gespeicherte Wissen anzuwenden, um in
bestimmten, ebenfalls vom Benutzer festgelegten Zeitin-
tervallen selbstandig die angeschlossenen Datenbanksy-
steme abzufragen, ob neue Informationen aus dem Inter-
essenbereich des Benutzers vorliegen. Im positiven Fall
kénnen diese Informationen - etwa als sofort weiterge-
leitete Alarmmeldungen oder Uber einen vereinbarten
Zeitraum hinweg aggregiert38) - dem Informationsver-
mittler als aktualisierende ﬁberbeantwortung seiner ur-

springlichen Anfrage uUbermittelt werden.

37) Vgl. zu dieser Auftragsart fir Informationsvermitt-
ler Knoblich (1985), S. 571; o.V. (1986d), S. 27.
38) Vgl. Rosenberqg (1981), S. 286f.
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2.2 Ein exemplarischer Mensch-Maschine-Dialog

Die voranstehenden Ausfihrungen zum Konzept der ko-
operativen Benutzerschnittstellen mdégen dem Verdacht
euphorischer Ubertreibung im Hinblick auf ihre Reali-
sierungschancen ausgesetzt sein. Um diesem mdglichen
Einwand 2zu begegnen, wird exemplarisch der Dialog mit
einer bereits verwirklichten Schnittstelle - dem natir-
lichsprachlichen Automaten HAM—RPM39) - dargestellt so-
wie in bezug auf die erfilllten Sprach- und Kooperati-

onsleistungen kommentiert.

Der Anwendungsbereich - die Vermittlung eines Hotel-
zimmers - erscheint zwar im Hinblick auf die betriebli-
che Informationsvermittlung nicht glicklich gewdhlt.
Doch liegen in der Literatur zu bereits verwirklichten
natirlichsprachlichen Automaten mit Kooperationsfahig-
keiten keine &hnlich umfangreichen und illustrativen
Beispiele aus der betrieblichen Praxis vor. Dariber
hinaus 1aBt sich das Beratungskonzept des Beispieldia-
logs ohne groéBere Schwierigkeiten auf betriebliche An-
wendungen bei der Informationsvermittlung ubertragen.
Diese These wird erstens durch den Sachverhalt unter-
stitzt, daB ein Nachfolger dieses Automaten fur die ko-
operative Vermittlung von Informationen aus einer Fi-
scherei-Datenbank eingesetzt wurde?0) . zZweitens begrin-
det die Beteiligung namhafter Unternehmungen aus der
informationsverarbeitenden Industrie an dem Nachfolge-
projekt wisBeER?1) die Vermutung, daf die Ausweitung des
Kooperationskonzepts auf eine breite Palette von Anwen-
dungsmdéglichkeiten - mit der Informationsvermittlung
als Spezialfall der intendierten Beratungsleistungen -
fir méglich gehalten wird.

39) Vgl. zu diesem Automaten (HAMburger RedePartnerMo-
dell) Jameson (1980), S. 449ff.

40) Vgl. Nebel (1982), S. 394 u. 398. Dort (S. 392f. u.
401) wird auch der Anspruch erhoben, daB das natur-
lichsprachliche Konzept so weit ausgelegt sei, um
filr ein breites Feld kommerzieller Anwendungen ein-
gesetzt werden zu kdénnen.

41) Vgl. zu diesem Projekt fir den WISsensbasierten
BERatungsdialog o.V. (1986b), S. 27.
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42)

Im folgenden Dialog werden die Benutzereingaben

durch den Hinweis "Kunde" gekennzeichnet, die Ausgaben
des Automaten durch sein Akronym "HAM-RPM":

Kunde: 040 293758

HAM-RPM: Hotel Alsterblick, Guten Abend!

Kunde: Guten Abend, hier spricht Briegel DFG Bonn.

HAM-RPM: Was kann ich fuir Sie tun, Herr Briegel? (Der
Automat erkennt die Symbolsequenz "Briegel", deren
Bedeutung ihm zunéchst unbekannt ist, durch die se-
mantische Analyse ihres Kontexts als den Namen einer
Person. In seinem Benutzermodell unterstellt er hy-
pothetisch mé&nnliches Geschlecht fir die Anredefor-
mulierung. Im Falle spaterer Informationen, z.B. der
Nennung ihres weiblichen Vornamens, kénnte die Per-
son eine Anpassung dieser Benutzerhypothese auslé-
sen.)

Kunde: Ich moéchte ein Doppelzimmer fir 3 Nachte mit
Bad.

HAM-RPM: GewiB, ich will mal sehen ... Ein Doppelzimmer
mit Bad bis zum 15.11. hatten Sie gern? (Die Affir-
mationsfloskel "GewiB" dient zur Beruhigqung des Kun-
den wahrend der Suche nach einer Antwort und zur Si-
mulation eines natirlichen Gesprachspartners. Der
Automat vervollstandigt die unprdzise Kundenanfrage,
die nur eine Zeitspanne fir die gewinschten Uber-
nachtungen, aber nicht deren Beginn enthdlt, durch
die Hypothese, die erste Ubernachtung betreffe das
Datum des Anrufs. Der Automat unterlaft zur Antwort-
straffung in elliptischer Weise das - als selbstver-
standlich angenommene - Datum der ersten Ubernach-
tung.)

Kunde: Ja, bitte.

HAM-RPM: Ja, da ist noch was frei. Haben Sie noch ir-
gendeinen besonderen Wunsch? (Der Automat uUbernimmt
die Dialog-Initiative, weil der Kunde kein konkretes
Anliegen vortragt. Der Automat geht aber aufgrund
seines Modells uber typische Kommunikationsprozesse,
die sich wahrend einer Hotelreservierung abspielen,
davon aus, daBf der Kunde noch weitere Winsche hegt.)

Kunde: Gibt es ein Radio oder einen Fernseher im Zim-
mer?

42) Der Dialogwortlaut wurde o.V. (1984), S. 31, ent-
nommen; eingeklammerte Zusatze stammen vom Verf.
Ahnliche Dialoge finden sich bei Jameson (1980), S.
453ff., und Hoeppner (1980), S. 5ff., der das Zu-
standekommen der Automatenantworten ausfihrlich
kommentiert.
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HAM-RPM: Es steht kein Fernsehgerat zur Verfigung (,)
aber das Zimmer hat ein Radio. (Der Automat warde
mit einem schlichten "Ja." zwar die Frage des Kunden
korrekt beantworten. Doch antizipiert er die mutmaB-
liche Folgefrage, ob der Grund fir eine solche posi-
tive Antwort das Vorhendensein nur eines Fernsehers,
nur eines Radios oder beider Gerate zusammen sei.
Zur Verkurzung des Dialogs vollzieht der Automat
eine Uberbeantwortung.)

Kunde: Ein Telefon?

HAM-RPM: Ja (.) (Der Automat vermag die syntaktisch un-
vollstandige Kundenfrage Kkorrekt zu interpretieren
und auf den Diskursbereich anzuwenden.)

Kunde: Ist vielleicht ein Schreibtisch vorhanden?

HAM-RPM: Ja, ein Schreibtisch ist tatsachlich vorhan-
den. (Der Automat deutet den inhaltlich unscharfen
Ausdruck "vielleicht" nicht im wértlichen Sinne der
Unsicherheit von Wissen, sondern - in Ubereinstim-
mung mit der Gesprachssituation - als sprachliche
Konvention zur Umschreibung von Zweifeln des Frage-
stellers. Durch den bekraftigenden Zusatz "tatsach-
lich" versucht der Automat, die zweifelnde Disposi-
tion des Kunden zu zerstreuen.)

Kunde: Wie viele Betten sind im Zimmer?

HAM-RPM: Zwei. (Zur Dialogstraffung erfolgt abermals
eine elliptische Automatenantwort, deren Kkorrekte
inhaltliche Auslegung von einem Benutzer mit durch-
schnittlicher Sprachkompetenz erwartet werden kann.)

Kunde: Hoffentlich ist eines von den Betten einigerma-
Ben hart.

HAM-RPM: Ja, eins von den Betten ist vermutlich hart.
(Der Automat erkennt die in der expliziten Kundeniu-
Berung implizit enthaltene Anfrage, ob denn eines
der Betten einigermafen hart sei. Um diese mittelba-
re Frage zu beantworten, greift er auf seine Wis-
sensbasis zurick. Sie enthalt das Faktum, daB eines
der Betten eine neue Matratze besitzt, und die heu-
ristische Regel, daB Matratzen gewdhnlich hart sind,
sofern ihr Alter gering ist. Die Unscharfe dieses
heuristischen Wissens drickt er korrekt durch den
Zusatz "vermutlich" aus, so daR dem Kunden die Be-
grenztheit der Prazision des Automatenwissens ver-
deutlicht wird.)

Kunde: Wie meinen sie das?

HAM-RPM: Seine Matratze ist neu. (Der Wechsel von der
objekt- zur metasprachlichen Ebene wird vom Automa-
ten erkannt. Er legt dem Kunden sein faktisches Wis-
sen offen, das ihn zu seiner Antwort gelangen lieSB.
Dariilber hinaus hédtte er auch die heuristische Regel
angeben koénnen, die er zur Ableitung der Antwort an-
gewendet hat. Im Interesse der Dialogbeschrankung
unterstellt er aber - gestitzt auf sein Benutzermo-
dell -, daB diese Regel auch dem Kunden bekannt ist
und deshalb auf ihre explizite Erwahnung verzichtet
werden kann. Hierin auBert sich die Moéglichkeit, An-
nahmen Uber das Vorwissen des Benutzers in die Ge-
staltung der Automatenantwort einflieBen zu lassen.)
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Darf ich das Zimmer fir Sie buchen, Herr Briegel?
(Der Automat unterbindet ein weiteres Abschweifen
des Dialogs dadurch, daB er abermals die Dialogini-
tiative an sich zieht und den Kunden 2zu einer Ent-
scheidung drangt.)

Kunde: Ja gerne.

HAM-RPM: Ich habe also ein Doppelzimmer mit Bad flr
Herrn Briegel vom 12.11. bis 2zu. 15.11. gebucht.
(Der Automat faBt selbstédndig den Gesprachsinhalt so
weit zusammen, wie er fuir den Reservierungsakt rele-
vant ist. Zugleich antizipiert er den méglichen Kun-
denwunsch, die Reservierung zu bestatigen.)

Vielen Dank und auf Wiedersehen.

2.3 Intelligente Informationsbanksysteme als Entwick-
lungsziel

Die vorgenannten Beispiele fir das Leistungspotenti-
al kooperativer Schnittstellen reichern deren Funkti-
onsumfang derart an, daB der urspringliche Schnittstel-
lengedanke, "nur" eine benutzerfreundliche Oberfliche
fur den Zugriff auf konventionelle Datenbanksysteme zu
schaffen, zunehmend in den Hintergrund tritt. Stattdes-
sen gewinnt die Betrachtungsweise immer mehr an Bedeu-
tung, Informationsvermittlern ein automatengestitzes
Instrument zur Verfigung zu stellen, das im wesentli-
chen drei Funktionen erfillt:

- 1Identifizieren und Kontaktieren von potentiell in-
teressanten Informationsquellen,

- Selektieren der tatsdchlich relevanten Informatio-
nen,

- Aufbereiten der ausgewdhlten Informationen in einer
benutzerfreundlichen Darstellungsweise mit hohem
pragmatischen Informationswert fir den Informations-
nachfrager.

Wesentlich zur Erfillung dieser Funktionen ist das Wis-

sen des Informationsvermittlers uber Informationsvor-

aussetzungen und -interessen seines Kunden (des Infor-
mationsnachfragers). Die kooperativen Benutzerschnitt-
stellen kénnen infolge dieses Wissensbezugs als eine
spezielle Auspragung des allgemeineren Konzepts der Ex-
pertensysteme aufgefaBt werden. Das Leistungsvermégen
der letztgenannten wird hier auf die Erweiterung koope-
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rativer Schnittstellen 2zu intelligenten Informations-

banksystemen uUbertragen.

Ohne auf die erheblichen Differenzen einzugehen, die
hinsichtlich der inhaltlichen Fillung des Begriffs der
Expertensysteme bestehen43), wird von einer vereinfach-
ten Arbeitsdefinition ausgegangen: Ein Expertensystem
ist ein informationsverarbeitender Automat, der sich -
im Vergleich 2zu seinen konventionellen Pendants - da-
durch auszeichnet, daB:

- der Benutzer den Automaten beauftragen kann, ein
Problem zu bewaltigen, ohne hierbei zu beschreiben,
wie der Automat bei seiner Problembewaltigung vorge-
hen soll (externer Aspekt der nonprozeduralen Benut-
zeroberflache) ;

- der Automat bei seiner Problembewdltigung Wissen aus
dem Problembereich anwendet, das explizit in seiner
"Wissensbasis" abgespeichert ist (interner Aspekt
der Wissensbasierung).

Speziell auf den Anwendungsbereich der Informationsver-

mittlung bezogen bedeutet dies, daB ein Expertensystem

das Problem, die von einem Informationsvermittler er-
winschten Informationen bereitzustellen, "selbstan-
dig"44) erfiilllen sol145). Dabei stitzt es sich auf die

Anwendung von Vermittlungswissen, das sich in der

43) Vgl. 2zur Breite des Spektrums von Expertensystem-
Definitionen die Ubersicht bei Zelewski (1986b), S.

2ff.
44) Da der Verf. nicht davon ausgeht, daB Expertensy-
steme in absehbarer Frist - etwa bis zur Jahrtau-

sendwende - die konzeptionell dargelegten Fahigkei-
ten vollstdndig verwirklichen werden kénnen, sieht
er ihre reale Anwendung 2zunachst nur in der Unter-
stitzung, nicht in der Verdrdngung des (menschli-
chen) Informationsvermittlers. Insofern ist das Ad-
verb "selbstdndig" im eingeschrankten Sinne einer
partiellen Selbstandigkeit auszulegen. Diese zielt
auf eine Interaktion zwischen Teilprobleme ldésendem
Expertensystem und dialogsteuerndem Benutzer ab.
45) Vgl. Volk (1986), S. 555. Vgl. zu ersten Konzepten,
Expertensysteme fur die Aufgabe der Informationssu-
che (information retrieval) in Datenbanksystem(kom-
plex)en einzusetzen, Rosenberg (1981), S. 285ff.;
Guida (1983), S. 247ff.; Kellogg (1983), S. 171f.;
Zarri (1984), S. 87ff.; Lebowitz (1985b), S.
858ff.; Hahn (1985b), S. 6ff.; Hahn (1985c), S.
325ff. Der Ansatz der intelligenten Informations-
banksysteme weist lGber diese Konzepte durch die Be-
tonung der Funktion der nachfrageorientierten In-
formationsaufbereitung hinaus.
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Hauptsache auf Wissen idber die naturlichsprachliche In-
formationsverarbeitung, uber verfiigbare Informations-
quellen (Datenbankmodelle), Uber die Moéglichkeiten des
Zugriffs auf diese Quellen (Telekommunikationsmodelle)
sowie Uber Informationsvoraussetzungen und -interessen
der Informationsnachfrager (Benutzermodelle) erstreckt.

Dabei spielt es keine wesentliche Rolle, ob das Ex-
pertensystem selbst 1Uber einen breiten Fundus von
Informationsquellen verfigt - und somit dem Pol der Da-
tenbanksysteme nahestdnde - oder ob es hauptsadchlich
auf externe Informationsquellen zugreift, was dem Pol
der Benutzerschnittstellen entsprache. Im Vordergrund
stehen die realisierten Vermittlungsleistungen, nicht
die implementierungstechnischen Details der Verteilung
von Informationsquellen. Daher werden fortan alle Ex-
pertensysteme mit der grob skizzierten Vermittlungslei-
stung unter den Begriff der intelligenten Informations-
banksysteme subsumiert. Deren Leistungspotential 1&gt
sich hinsichtlich der oben erwahnten?®) drei Hauptfunk-
tionen um weiterfithrende Gesichtspunkte ergénzen47),
welche die Verlagerung vom Schnittstellen- zum Exper-
tensystembezug unterstreichen.

Wahrend kooperative Benutzerschnittstellen oben nur
im Zusammenhang mit dem Zugriff auf Datenbanksysteme
angesprochen wurden, ist das Konzept der intelligenten
Informationsbanksysteme grundsdatzlich offen gegeniuber
Informationsquellen jeder Art. So kann ein Infomations-
banksystem durch eine Komponente mit Bildverarbeitungs-
fidhigkeiten erweitert werden, um automatisch Dokumente
einzulesen. Hierdurch wird das Potential verfugbarer
Informationen gegeniiber den Datenbankdiensten erheblich
erweitert, da auch textuelle ~ und auch graphische -

Informationen aus Printmedien der Auswertung zuganglich

46) Vgl. S. 15.

47) Diese Verfeinerung erhebt keinen Vollstédndigkeits-
anspruch, da das Konzept der intelligenten Informa-
tionsbanksysteme - je nach Festlegung der abzudek-
kenden Vermittlungsfunktionen und der hierbei ange-
strebten Automatenunterstiitzung - offen fir ein
breites Spektrum inhaltlicher Ausdeutungen bleibt.
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sind%8). Dpariber hinaus besteht die Méglichkeit, als
weitere Informationsquellen die Erzeugnisse moderner
elektronischer Medien - wie Bildschirmtext-, Fernseh-
oder Video-Produktionen - einzubeziehen. Diese Quellen-
vielfalt setzt in einem Informationsbanksystem eine um-
fangreiche Wissensbasis voraus, um - anlaglich einer
konkreten Informationsnachfrage - mutmaBlich relevante
Quellen zu identifizieren und den Abruf der zu sichten-
den Informationen 2zu organisieren. Bisher ist aller-
dings noch kein Expertensystem bekannt geworden, das
ein derart breites multimediales Vermittlungswissen

vorhalt.

Far die Selektion der tatsachlich relevanten Infor-
mationen kommen in erster Linie die Techniken der qua-

49) in Betracht. Diese Techniken

litativen Textanalyse
knipfen - im Gegensatz zur konventionellen Textanaly-
se®0) - nicht an dem quantitativen MaBstab an, wie oft
ein Ausdruck aus der Formulierung der Informationsnach-
frage in den gesichteten Informationsquellen erwdhnt
wird. Wegen der Méglichkeit, den gleichen Sachverhalt
mit einer Vielzahl unterschiedlicher Formulierungen an-
zusprechen, bleibt eine solche vornehmlich syntaktisch
ausgerichtete Analyse in ihrer Selektionsfahigkeit un-
befriedigend. Bei der qualitativen Textanalyse wird da-
gegen auf der Basis von Konzepten zur Reprasentation
des Inhalts von sprachlichen Konstrukten versucht, die
Informationsquellen nach dem Kriterium der inhaltlichen
Relevanz zu sichten. Eine spezielle Variante, die sich
auf die Assoziation bedeutungsdhnlicher Ausdricke in
semantischen Netzwerken erstreckt, wurde bereits oben
erwahnt. Die zweite wesentliche Komponente fiir die Se-
lektion interessanter Informationen bilden die - eben-

falls zuvor behandelten - Benutzermodelle, welche die

48) Erste Expertensysteme zur Archivierung von Text-/
Graphik-Dokumenten - einschlieBlich der (halb-)
automatischen Inhaltsanalyse - liegen bereits vor;
vgl. Woehl (1984), S. 529ff.; Lebowitz (1985a), S.
159ff., der sich auf Patent-Abstracts bezieht.

49) Vgl. Hess (1977), S. 7ff. u. 86ff.; Nishida (1979),
S. 656ff.; Stansfield (1979), S. 287ff.; Hobbs
(1982), S. 128ff.; Habel (1982), S. 1, 6 u. 9ff.:
Grishman (1983), S. 85ff.; Rollinger (1983), Nowak
(1984), S. 104ff., insbesondere S. 109f.; Lebowitz
(1985b), S. 859ff.; Hahn (1985a).

50) Vgl. Schmidt (1983), S. 356ff.
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pragmatische Informationsrelevanz an Vorwissen und In-

teressenlage der Informationsnachfrager messen.

Der dritten Funktion intelligenter Informationsbank-
systeme, der Aufbereitung der aufgefundenen relevanten
Informationen, wurde seitens des konventionellen Infor-
mations- und Dokumentationswesens bislang keine beson-
dere Beachtung gewidmet. Informationsnachfragen werden
in der Regel mit schematischen Auflistungen der gefun-
denen Informationsquellen, zumeist um einen Abdruck der
Abstracts erganzt, beantwortet. Da die Quelleninforma-
tionen aber fast immer nicht genau zu der Thematik und
auf dem Wissensniveau verfaBt wurden, die bzw. das der
Kunde durch seine Informationsnachfrage angesprochen
hat, besteht zumeist eine irritierende Diskrepanz zwi-
schen prasentierten und verlangten Informationen51) .
Gerade dieses MiBverhdltnis fihrte in jlinster Zeit 2zu
dem - eingangs beschriebenen - Auftreten von nachfrage-
orientierten Informationsmittlern. Ein wesentlicher
Teil ihrer Arbeit besteht darin, die erfaBten relevan-
ten Informationen so aufzubereiten, daB ihre Prasenta-
tion den Kundenvorstellungen entsprichtsz).

Auch in dieser Hinsicht bietet die Erforschung der
Kunstlichen Intelligenz einige interessante Ansatze flr
die Gestaltung von Informationsbanksystemen, welche die
Funktion der Informationsaufbereitung unterstuttzen. So
kann bereits bei der Kundenakgisition im Benutzermodell
des Informationsnachfragers festgehalten werden, an
welcher Prasentationsform er maBgeblich interessiert
ist23), Beispielsweise l1aBt sich der Verdichtungsgrad

der Informationsausgabe oder der Anteil von graphischen

51) Vgl. Szyperski (1980), S. 9f.

52) Vgl. White (1980), S. 84; Szyperski (1980), S. 9;

Kaminsky (1983), S. 197; Knoblich (1985), S. 559 u.
570.
Kaminsky (1983), S. 200, unterstreicht den Aufbe-
reitungsbedarf durch die Festellung, "Information
... (sei) ... ein hoch-erklarungsbedirftiges Pro-
dukt". Knoblich (1985), S. 571, schatzt den Anteil
der Informationsaufbereitung an der gesamten Ver-
mittlungsleistung auf etwa 50 %; &hnlich &uBern
sich auch Kaminsky (1983), S. 199, und - mittelbar
- Asche (1986b), S. 2.

53) Vgl. hierzu auch ansatzweise Lebowitz (1985b), S.
861f.
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und textuellen Repréasentationen gleicher Informations-

inhalte bestimmen.

Weit anspruchsvoller sind Konzepte zur automatischen
Textkondensierung54). Sie erlauben es, die Inhalte der
vorgefundenen relevanten Informationsquellen automa-
tisch 2zusammenzufassen. Dabei kann das Wissen der Be-
nutzermodelle eines Informationsbanksystems eingebracht
werden, um die Kurzfassungen spezifisch auf Vorwissen
und Informationsinteresse des jeweils nachfragenden
Kunden abzustimmen. Darilber hinaus wird auf linguisti-
sche Techniken aus der Erforschung der Kinstlichen In-
telligenz zurickgegriffen, um aus der automateninternen
Reprasentation der Informationsinhalte, die als benut-
zerrelevant erkannt wurden, "fliussig" anmutende natur-

55) , Auf diese Weise

lichsprachliche Texte 2zu erzeugen
entstehen Informations~Prasentationen als individuali-
sierte Produkte®®) von Informationsvermittlern, die
erstmals dem Anspruch der Nachfrageorientierung inhalt-

lich gerecht werden kénnen.

3 Konsequenzen des Einsatzes intelligenter
Informationsbanksysteme im Rahmen der

Informationsvermittlung
3.1 Benutzerfreundlichkeit

Intelligenten Informationsbanksystemen kann auf den
ersten Blick das Attribut der Benutzerfreundlichkeit
ohne Einschrinkungen zugeschrieben werden, da ihre Aus-
richtung an den KXonzepten der Kkooperativen Benutzer-
schnittstellen und der konvivialen Systeme die Prinzi-
pien der Benutzerorientierung und -unterstitzung in den

Vordergrund der Systemgestaltung geriuckt hat. Als her-

54) Vgl. Hahn (1982), S. 13, 16, 18 u. 66; Hahn
(1985a), S. 79ff.; vgl. auch die abschlieBende
Inhaltszusammenfassung durch den Automaten HAM-RPM
auf S. 15.

55) Vgl. Horacek (1983), S. 108ff.; Hayes (1983), 8.
279ff.; Rosner (1986), S. 3ff., insbesondere S.
12ff.

56) Vgl. zum individuellen Charakter der Vermittlungs-
leistung o0.V. (1981), S. 74; Knoblich (1985), S.
570.
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ausragende Qualitadt ist nochmals auf die Méglichkeit
der naturlichsprachlichen Mensch-Maschine-Kommunikation
Zu verweisen, welche die Akzeptanzbarrieren der syntak-
tisch rigiden konventionellen Computersprachen uberwin-
det. Hinzu kommen die o.a. weiterfihrenden Komfortfunk-
tionen, wie z.B. die Uberbeantwortung und die Konsi-
stenzprifung, die den Gebrauch eines solchen Informati-
onsbanksystems fir einen Informationsvermittler erheb-
lich erleichtern.

Allerdings bewirkt die Natiirlichsprachlichkeit einen
ambivalenten Charakter von intelligenten Informations-
banksystemen. Denn gerade die Moéglichkeit, Kriterien
fir die Informationssuche in inhaltsbezogener, umgangs-
sprachlicher Art zu formulieren, birgt die Gefahr in
sich, daB die Mensch-Maschine-Kommunikation durch Mig-
interpretationen verzerrt wird. Das Informationsbanksy-
stem kann Instruktionen seines Benutzers - des Informa-
tionsvermittlers - in einer anderen Weise inhaltlich
auslegen, als von diesem beabsichtigt wurde. Ebenso
vermag der Benutzer die natlrlichsprachlichen Ausgaben
des Automaten anders zu deuten, als es dessen inhaltli-
chem Sprachverstandnis gerecht wiirde. Es fehlt die Kon-
trollfunktion der strengen Syntax von konventionellen
Computersprachen, die bei einem Dissens 2zwischen den
Sprachanforderungen des automatischen Systems und der
Sprachanwendung durch den menschlichen Benutzer zumeist

zu einem Abbruch der Systemprozesse fuhrt.

Bei der natilrlichsprachlichen Kommunikation mit
einem intelligenten Informaﬁionsbanksystem kann der
Fall eintreten, daR das System von einer anderen Inter-
pretation der unscharfen nati@rlichsprachlichen Ausdrik-
ke ausgeht als sein Benutzer, aber beide Seiten von der
Existenz dieses Dissenses keine Kenntnis erlangen. Das
Informationsbanksystem wilirde eine andere Informations-
nachfrage befriedigen, als vom Informationsvermittler
intendiert. Da das Informationsbanksystem jedoch "ord-
nungsgemaB" arbeitet, lieBe sich der interpretationsbe-
dingte Fehler bei der Informationssuche und -selektion
nur aufdecken, wenn der Informationsvermittler die Gul-
tigkeit der Automateninterpretation Uberprifte. Dann
trate aber der paradoxe Sachverhalt ein, daB die natiur-



22

lichsprachliche Kommunikationsméglichkeit, die den Um-
gang mit einem Informationsbanksystem erleichtern soll-
te, durch die Forderung der Interpretationskontrolle zu

erheblichen Kommunikationsbelastungen fihren wirde.

Wie groB die Gefahr natirlichsprachlicher Interpre-
tationsdissense tatsachlich ist, kann zur Zeit noch
nicht tUberblickt werden, zumal sie von den jeweils ver-
folgten linguistischen Automatenkonzepten und den zu-
grundeliegenden Diskursbereichen abhdngt. Doch verdeut-
licht sie - als pars pro toto®7) -, daB die Natirlich-
sprachlichkeit von Automaten nicht nur als ein Beitrag
zur Erhohung ihrer Benutzerfreundlichkeit 2zu begreifen

ist.

Die Wissensbasierung von intelligenten Informations-
banksystemen tragt zur Verbesserung der Arbeitsbedin-
gungen von Informationsvermittlern dadurch bei, daB sie
die Aneignung und Anwendung von Vermittlungswissen

t58). Der Informationsvermittler kann

zeitlich entkoppel
in Zeiten geringer Auftragsbelastung in die Wissensba-
sis seines Informationsbanksystems Vermittlungswissen -
Zz.B. in der Form von Datenbankmodellen oder von Angaben
uber neu eingerichtete Informationsquellen - einbrin-
gen, ohne unter Zeitdruck 2zu stehen. Im Falle eines
Kundenauftrags 1laBt sich dieses Wissen kurzfristig ab-
rufen und durch die o.a. Techniken auf die spezielle

Informationsnachfrage anwenden.

Es lieBe sich zwar entgegnen, daB der Informations-
vermittler solches Vermittlungswissen ebenso in seinem
Gedachtnis oder in persénlichen Unterlagen vorhalten
kénnte. Doch die beschrankte Kapazitat dieser Formen
der Wissensspeicherung filhrt in der Praxis haufig dazu,
daB das prasente Vermittlungswissen nicht ausreicht, um
eine Informationsnachfrage vollstédndig zu erfiillen. Der
Informationsvermittler muB dann unter Zeitdruck die

57) Vgl. zu einer ausfihrlicheren Erérterung der Pro-
bleme bei naturlichsprachlicher Mensch-Maschine-
Kommunkation Krause (1982), S. 10ff.; Bates (1984),
S. 186ff.; Zelewski (1986a), S. 1073ff.

58) Hiermit wird ein benutzerfreundlicher Entkopplungs-
trend in spezieller Weise fortgesetzt, auf den
Staudt in allgemeiner Weise in bezug auf Mikroelek-
tronik und Automatisierung bereits vielfach hinge-
wiesen hat; vgl. z.B. Staudt (1982), S. 63ff.
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Wissenslicken schlieBen. Diese Belastung wird durch In-
formationsbanksysteme tendenziell um so mehr abgebaut,
je umfangreicher und tiefer in ihren Wissensbasen ent-
sprechendes Vermittlungswissen akkumuliert wurde.

Ein wesentlicher Aspekt der Benutzerfreundlichkeit
von intelligenten Informationsbanksystemen erstreckt
sich auf die Entlastung von zeitaufwendigen Routineta-
tigkeiten, wie sie insbesondere zum Sichten der verfig-
baren Informationsquellen erforderlich sind59), um die
eingangs angesprochene Publikationsflut zu bewaltigen.
Ein Informationsbanksystem wirkt hierbei als Filter be-
ziglich der Massenware “Information"GO), der es dem In-
formationsvermittler gestattet, sich auf die inhaltlich
anspruchsvollere, aber hinsichtlich des Volumens weit
eingeschriankte Aufgabe zu konzentrierten, aus den auto-
matisch selektierten - und gegebenenfalls fir die Pra-
sentation auch schon aufbereiteten - Informationen
einen endgiltigern Bericht fir den Informationsnachfra-

ger zusammenzustellen.

3.2 Ruckwirkungen auf die Informationsvermittler

Es steht in der Entscheidungsfreiheit des Informati-
onsvermittlers, in welchem AusmaBR er der Filter- und
Aufbereitungsfunktion eines intelligenten Informations-
banksystems zutraut, die Informationsnachfrage seines
Kunden zu beantworten. In Abhadngigkeit von seiner aktu-
ellen Arbeitsbelastung, der Wichtigkeit seines Kunden,
den Spezifika der Informationsnachfrage und den Erfah-
rungen, die in der Vergangenheit aus Uberprifungen der
Ausgaben des Informationsbanksystems gewonnen werden

59) Nach Kaminsky (1977), S. 84, wird bei wissenschaft-
licher Tatigkeit etwa ein Drittel der Arbeitszeit
durch die Informationssuche absorbiert.

60) Auf diese Weise werden intelligente Informations-
systeme den Qualitatsmerkmalen gerecht, die Ackoff
(1967), S. B-148, fur Informationssysteme formu-
lierte: Solche Systeme sollen in der Lage sein, ir-
relevante Informationen aus den Informationsquellen
herauszufiltern und die verbleibenden relevanten
Informationen als Informationszusammenfassungen zu
kondensieren. Vgl. hierzu auch Platz (1980), S.
114.
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konnten, l1&aBt sich die Intensitat der Uberarbeitung der
Automatenvorschlage durch den Informationsvermittler
festlegen. Der Verf. geht nicht davon aus, daB in ab-
sehbarer Zukunft Informationsbanksysteme den Intelli-
genzgrad erreichen werden, den Menschen - zumindest bei
der Beantwortung qualitativ hochwertiger Informations-

nachfragen - vollkommen zu ersetzen.

Doch wird durch den Gebrauch von intelligenten In-
formationsbanksystemen vermutlich eine Verlagerung der
Schwerpunkttdtigkeiten von Informationsvermittlern er-
folgen. An die Stelle ihrer Sichtung von Informations-
quellen und der Aufbereitung von vorgefundenen Informa-
tionen nach den Winschen der Informationsnachfrager
treten vermehrt Aufbau und Verwaltung des Vermittlungs-
wissens der Automaten sowie die Pflege der Kontakte mit

den informationsnachfragenden Kunden.

Das Vermittlungswissen eines intelligenten Informa-
tionsbanksystems wird nur in sehr geringem Umfang kauf-
lich erworben werden kénnen. Vielmehr ist damit 2zu
rechnen, daf3 Schalensysteme von Expertensystementwick-
lern angeboten werden, deren Wissensbasen - sofern
Uberhaupt vorhanden - nur folgende, relativ problemfer-
ne Komponenten enthalten:

- das allgemeine Wissen uUber die naturlichsprachliche

Informationsverarbeitung, _

- unter Umstadnden auch noch bereichsspezifisches Wis-
sen Uber das Angebot von Informationsquellen und

- ebenso bereichstypisches Wissen uber Telekommunika-
tionseinrichtungen, die fur den Zugriff auf externe

Informationsquellen genutzt werden konnen.

Das - im Hinblick auf das 2zu lésende Informationspro-
blem - anwendungsnahe Wissen Uber Techniken des Erken-
nens potentiell relevanter Informationsquellen, der
Auswahl tatsdchlich bedeutsamer Informationen und der
Aufbereitung dieser Informationen in kundenfreundlicher
Form stellt jedoch individuelles know how der Informa-
tionsvermittler dar. Gegen dessen allgemeine Zugang-
lichkeit als kommerziell vertriebene "brainware" spre-

chen im wesentlichen zwel Grinde.
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Erstens handelt es sich um IndividualwissenGl), das

von Informationsvermittler zu Informationsvermittler
erheblich variiert. Es existiert zur Zeit noch kein
weitgehend anerkanntes Konzept der "zweckgerechten"
Vorgehensweise bei der Informationsvermittlung. Dieses
miBte jedoch vorausgesetzt werden, damit die erhebli-
chen Kosten fir seine Implementierung in der Wissensba-
sis eines intelligenten Informationsbanksystems durch
die Erwartung hoher Absatzzahlen fir dieses System ge-
rechtfertigt werden kénnten. Vielmehr stellt der ProzeR
der Informationsvermittlung (noch) die Aktualisierung
einer "Kunstfertigkeit" dar, die wesentlich von der
Person, der individuellen Erfahrung des Informations-

vermittlers gepragt wird.

Zweitens stellt das anwendungsnahe Vermittlungswis-
sen know how dar, dessen Exklusivitdt sowohl die be-
rufliche Position des Informationsvermittlers als Per-
son als auch die Existenz des Informationsvermittlers
als Institution sichert. Daher werden Informationsver-
mittler starkes Gewicht darauf legen, ihr individuelles
Vermittlungs-knw how vor dem allgemeinen Zugriff - und
damit insbesondere auch vor der Verflugbarkeit in kom-
merziell vertriebenen Wissensbasen (Informationsbanksy-

stemen) - zu schutzen.

An dieser Stelle drangt sich die Frage auf, ob die
Gefahr der Verbreitung von individuellem Vermittlungs-
wissen nicht das Interesse der Informationsvermittler
an einem generellen Verzicht auf intelligente Informa-
tionsbanksysteme nahelegen miiAte. Denn die Méglichkeit
des unbefugten Vervielfdltigens einmal vorhandener Wis-
sensbasen 148t sich ebensowenig ausschlieBen wie die
Erwartung, daB Informationsvermittler, die aus ihrem
Beruf - z.B. altersbedingt - ausscheiden, ihr know how

ein letztes Mal durch Einbringen in eine kommerziell

61) White (1980), S. 85, spricht von "information ex-
pertise".
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angebotene Wissensbasis 2zu verwerten gedenken62). Von

einer solchen Bedrohung der Exklusivitat des know hows
von Informationsvermittlern ginge ein erhebliches Be-
rufsrisiko aus, das intelligente Informationsbanksyste-
me - zumindest mittelbar - als potentiell benutzer-

feindlich erscheinen 1l1agt.

Der Aspekt der drohenden "kognitiven Enteignung"63)

von Informationsvermittlern durch Realisierung und Ver-
breitung von intelligenten Informationsverarbeitungssy-
stemen kann an dieser Stelle nicht erschépfend behan-
delt werden. Zumindest sei aber auf zwei Argumente hin-
gewiesen, die einen Verzicht auf solche Systeme unwahr-
scheinlich erscheinen lassen. Erstens stellt ihre Be-
nutzerfreundlichkeit einen erheblichen internen Anreiz
fur Informationsvermittler dar, die Unterstitzung durch

wissensbasierte Automaten willkommen zu heifen.

Selbst wenn sich dieses Motiv - etwa aufgrund der
o.a. Interpretationsprobleme - in der Mehrheit der In-
formationsvermittler nicht durchsetzen sollte, reicht
schon eine kleine Anzahl von Informationsvermittlern
aus, um externen Druck zur Verbreitung von intelligen-
ten Informationsbanksystemen auszulben. Hierbei wird
vorausgesetzt, daB die Moéglichkeiten zum schnellen Ab-
ruf von Vermittlungswissen im Bedarfsfall und zur Wis-
sensakkumulation Uber lange Zeitrdume hinweg tendenzi-
ell zu einem Wettbewerbsvorteil durch Erhéhung von Ver-
mittlungsgeschwindigkeit64) und -qualitat fihren. Soll=-
te sich diese Annahme als berechtigt herausstellen, ka-
me intelligenten Informationsbanksystemen neben ihrer -
durchaus ambivalent zu beurteilenden - Benutzerfreund-
lichkeit auch die Eigenschaft eines strategischen Er-
folgspotentials fir die Informationsvermittlung zu. Der

62) Diese Erwartung wird durch das eng verwandte Bei-
spiel der General Electric Co. nahegelegt, die das
Instandhaltungswissen ihrer erfahrensten Fachkraft
fir Diesellokomotiven vor deren Ausscheiden in ein
Expertensystem einbrachte; wvgl. Pratt (1984), S.
40f. Hierbei handelte es sich zwar um Beratungs-,
nicht um Vermittlungswissen, doch liegt beiden Fal-
len das gleiche Motiv der Wissenskonservierung und
-verbreitung zugrunde.

63) Vgl. HoB (1984), S. 11, 45 u. 68.

64) Vgl. zur Bedeutung der Vermittlungsgeschwindigkeit
fur die Wettbewerbsposition von Informationsver-
mittlern o.V. (1981), S. 74.
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Verzicht auf den Einsatz dieser Instrumente kénnte
langfristig die Gefahrdung der wirtschaftlichen Uberle-
bensfidhigkeit des betroffenen Informationsvermittlers
bedeuten.
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