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Introduktion

Projektidén att skapa en maskin som kan besvara enklare fragor i bibliotekets informationsdisk har
vuxit fram ur en frustration 6ver hur informationsdisksarbetet blivit alltmer reducerat till enklare,
aterkommande fragor av typen “har ni den har boken?”, “var ligger toaletten” etc. Samtidigt
utnyttjas vara lokaler och resurser allt fler av dygnets timmar da ingen personal finns tillganglig och
ingen finns dar att besvara dylika fragor. Nar vi gjorde en omvaérldskoll fann vi att det fanns en del
amerikanska, engelska och tyska exempel pa hur man anvant sa kallade chatbots i referensdisken. |
samtliga fall har man hardkodat svar pa troliga fragor. Men var idé ar att ga nagot steg langre och
forsoka skapa en tjanst som med Artificiell intelligens (Al) och naturlig sprakinteraktion (NLI) kan
forbattra chat-upplevelsen och resultatet av besoket i informationsdisken.

Vi har utgatt fran tre vanliga fragestallningar i informationsdisken — att skaffa ett lanekort; att hitta
en bok eller artikel och att reservera en bok. Vi har under 2019 skapat en chatbot som kan leverera
fungerande svar pa samtliga tre fragestallningarna men som inte séllan svarar fel eller “goddag
yxskaft” beroende pa att vi annu inte haft mojlighet att utsatta prototypen for ett storre inflode av
fragor inklusive aterkoppling och anpassning av regelsystem etc. Ett annat resultat &r att vi, under
resans gang, lart oss att battre forstar komplexiteten som dven “enklare” fragestallningar innehaller.
Dock tycker vi att resultatet sa har langt, med tanke pa vilka resurser lagt ner, ar mycket lovande och
vi kommer att ga vidare och utveckla diskmaskinen fran prototyp till, vad vi hoppas kunna bli, ett
fungerande hjalpmedel i det moderna biblioteksarbetet.
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Bakgrund och relaterade arbeten

Informationsdiskarbete har alltid varit en huvuduppgift pa de flesta typer av bibliotek. Formagan att
kunna svara pa lantagarnas och allmanhetens fragor om litteratur i synnerhet och om allt méjligt
annat i allménhet, har varit bibliotekens adelsmarke. Pa senare tid har dock arbetet i
informationsdisken blivit mindre arbetsintensivt pa grund av den massiva datoriseringen och
digitaliseringen av texter och annan information som givit manniskor maojlighet att sjalva enkelt finna
svar pa fragor som tidigare typiskt stalldes till en bibliotekarie. Idag har biblioteken en minskande
strom kunder som staller referensfragor i informationsdisken. Fragorna har ofta krympt ihop till ett
mer begransat, repetitivt set som gjort att den hégutbildade bibliotekarien i informationsdisken ofta
kdnner att arbetstiden kunde dgnats at mer komplicerade uppgifter.

Pa Blekinge Tekniska Hogskolas bibliotek har vi sett en tendens att forskare och personal alltmer
sallan besdker biblioteket. De |8ser sitt informationsbehov sjdlva. Studenter daremot har fortfarande
stort behov att fa stod for att navigera i bibliotekssystemen och andra studierelaterade system som
hogskolan erbjuder — anvédnda bibliotekskatalogen, skaffa lanekort och utskriftskonto etc. Idag
utnyttjas vara lokaler och resurser allt fler av dygnets timmar da ingen personal finns tillgédnglig och
ingen finns dar att besvara dylika fragor. Sa féddes idén om ”Diskmaskinen”, en chatbot som skulle
kunna hjélpa vara kunder med de enklare fragorna alla dygnets timmar, som skulle frigra tid for
personal att 4gna sig at mer kravande uppgifter och som skulle passa de komplicerade fragorna
vidare till en lamplig bibliotekarie nar en sadan fanns tillganglig.

Artificiell Intelligens
Manniskoskapade "hjdlpare” dr nagot som retat fantasin sedan urminnes tider. | skdnlitteraturen
hittas temat sedan artonhundratalet. Det borjar pa allvar med Mary Shelleys "Frankenstein” som



sedan foljdes av en mangd science fiction-berattelser om robotar och maskiner som kunde tjana
(men ocksa forinta) manniskan. Asimovs och Philip K. Dicks noveller och romaner ar kanske de mest
lysande exemplen pa senare tid. Termen Artificiell intelligens (Al) blir vanlig forst pa 1950-talet. Det
handlar om mjukvara som via ett maskingranssnitt kan utféra “manskliga” uppgifter och dessutom
lara sig av sina misstag. Pa 50-talet borjar forskare experimentera med maskiner som kan spela Dam.
Pa 1990-talet utvecklar IBM en schackdator som slar varldsmastaren Garri Kasparov. Foretaget
DeepMind Technologies utvecklar ett datorprogram kallat AlphaGo som 2106 slar varldsmastaren i
detta intrikata asiatiska bradspel och idag har Al-applikationer integrerats alltmer i var vardag fran
sjdlvstyrande bilar till intelligenta kylskap.

Chatbots

Termen ”Chatbot” har sitt ursprung ur orden “chat” och “robot”. Wiktionary definierar Chatbot som
” A computer program that holds conversations through a chat room.” Wikipedia har en lite vidare
definition: “... a piece of software that conducts a conversation via auditory or textual methods”.
1950 publicerar Alan Turing artikeln “Computing Machinery and Intelligence” dar han diskuterar
idén om maskinintelligens. Kan maskiner tanka? Hans svar pa den fragan blev den sk. Turing testen.
Om en manniska konverserar med en maskin och inte kan avgéra om maskinen ar en manniska eller
en maskin sa har maskinen uppfyllt kriteriet pa intelligens. Inspirerad av Alan Turings ideer
utvecklade Joseph Weizenbaum pa sextiotalet en av de férsta Chatbotarna. Den simulerade dialog
mellan patient och psykoterapeut och byggde pa idén att ldkaren ar passiv och later patienten styra
samtalet. Boten fick namnet ELIZA, och byggde samtalet pa att omformulera patientens uttalande
som fragor (Jag hatar min far!/Varfor sager du att du hatar din far?).

Sedan ELIZA har chatbots utvecklats inom framst fyra omraden. | forsta hand som utbildningsverktyg
inom medicin, militar traning, skolomradet. | andra hand som informationsverktyg inom féretag som
automatiserad kundservice, granssnitt for IR-system eller som stod for manniskor med
funktionsvariationer. | tredje hand som underhallnings- eller séllskapsresurser sasom spelsupport
och virtuella vardar. Och sist, i fjarde hand, som interaktiva referensbibliotekarier, virtuella
sagoberattare, boktipsare eller webguider i bibliotek.

Chatbots i Bibliotek

Trots att bibliotek erbjuder en miljé som borde vara lamplig foér den har typen av automation finns
det inte sarskilt manga exempel pa chatbotprojekt inom biblioteksvérlden. Det ar forst en bra bit in
pa 2000-talet som nagra fa bibliotek borjar experimentera med den nya tekniken. Aspekter av Al
som da dyker upp pa bibliotek ar text- och data mining och chatbots. Nagra fa bibliotek utvecklar
chatbot-projekt och argumenten for detta ar oftast tillganglighet och att spara tid.

Vanligast tillampningen av Al i chatbots ar att utnyttja Natural Language Interaction (NLI). Man har
da fordelen att kunna anvanda grammatiken i naturligt sprak. Anvandare stéller sin fraga och far ett
bearbetat svar anpassat till fragans avsikt.

De fa exempel pa chatbots i bibliotek som finns harrér antingen fran USA eller Europa. En av de
europeiska pionjarerna var Staats- und Universitatsbibliothek Hamburg med projektet “Stella” som
startades 2004 och avslutades 2015. Textbaserade Stella tipsade om kataloger och databaser och
forklarade atkomstvillkor for elektroniska fulltexter.

2010 introducerade biblioteket pa University of Wolverhampton chatboten LISA, ténkt att hjalpa
lantagare att navigera och hitta information pa bibliotekets websidor. Motorn i LISA baserades pa
chatutskrifter som reducerades till nyckelord som kopplades till ett standardsvar enligt en specifik
syntax som ocksa innehdll en url. LISA &r for narvarande tagen ur tjanst.

| USA ar det framst Emma, en chatbot skapad av Mentor Public Library i Ohio och verksam mellan
2009 - 2012, samt Pixel pa University of Nebraska-Lincoln Libraries mellan 2010 och 2014, som fatt
uppmarksamhet. Bagge systemen svarade pa allmanna fragor och hjalpte till med sékningar i
bibliotekskatalogen eller i andra databaser och bagge baserades pa programmet AIML - Artificial
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Intelligence Markup Language, en XML-dialekt som kan anvédndas for att skapa naturligt sprak via
mjukvara.

Bade Emma och Pixel ér nedlagda. En av orsakerna till detta ar sdkert att bade administration och
uppdatering av chatboten blivit foér anstrangande visavi det resultat den presterar.

En chatbot for BTH

Vi har redan angett att arbetet i informationsdisken mer och mer inskrankts till enklare fragor och
att det tillsammans med 6nskemalet att tillgdngliggora biblioteksresurser i sa hog utstrackning som
mojligt till s manga som mojligt var huvudskalen till att vi pa BTHs bibliotek bérjade diskutera
mojligheten av att skapa nagon slags chatbot. Samtidigt utvecklas chattjanster runt om oss pa
webben av myndigheter, banker, reseféretag etc. Virtuella assistenter som Apples Siri, Google Home
eller Amazon Alexa har blivit vardagsmat. Av de exempel ovan pa chatbots i bibliotek, som vi
studerat har vi lart oss att om vi utvecklar en dylik tjanst ska den vara latt att administrera och delvis
ha fokus pa att lara sig pa egen hand. Vart val av system f6ll darfér pa en blandning av komponenter
som tillat ett minimum textinmatning, att bade svenska och engelska enkelt kan implementeras
samt att systemet enkelt kan ga fran text- till roststyrning.

Beskrivning av prototyp och ingaende system

Vi ville inte basera var prototyp pa den gamla XML dialekten AIML, eftersom den &r svar att
underhalla och inte erbjuder nagra mojligheter till sjalvinlarning. Istallet satsar vi pa ny teknik som
bygger pa bade fasta och dynamiska regler och intentioner.

Diskmaskinen ar byggd for att utnyttja/testa majligheterna att med befintliga hjalpmedel behandla
text och extrahera intentioner, soka efter det mest lampliga svaret till en fraga. Detta racker dock
inte for att skapa en flytande konversation dar man dven ska kunna fa hjalp i flera steg. Darfor har vi
utnyttjat tva komponenter som ingar i Microsofts tjdnster inom molnbaserad Al pa Microsoft Azure-
plattformen. Andra leverantdrer som ar verksamma inom samma omrade dr Amazon och Google
med flera.

Microsoft LUIS
Language Understanding (LUIS) &r en molnbaserad tjanst som tillampar anpassad maskininlarning pa
naturligt sprak for att forutsdga intention och extrahera relevant detaljerad information.

Microsoft QnA maker

QnA maker dr en molnbaserad naturlig sprakbearbetningsresurs (NLP). NLP ar en artificiell intelligens
som interagerar mellan datorer och méanskliga (naturliga) sprak och som enkelt skapar en “"naturlig”
relation mellan fraga och svar. Den kan darfér anvandas for att hitta det mest lampliga svaret for
varje given naturlig input. Férutom dessa tjanster sa anvands en mangd egenutvecklade
komponenter som tillsammans utgér diskmaskinen.

Diskmaskinen har en dynamisk regelmotor som bestar enbart av strangar som skickats till en
Microsoft LUIS tjanst. Language Understanding (LUIS) ar en molnbaserad tjanst som tillampar
anpassad maskininlarning pa naturligt sprak for att forutsaga avsikt och extrahera relevant
detaljerad information. Sedan forsoker diskmaskinen tolka avsikt ur denna information och
dynamiskt bygga upp en tradliknande struktur utifran vilken den stéller fragor som bygger pa
regelkrav och hur tidigare fragor och svar har stéllts och givits.



Egenutveckling
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Enligt bilden sa sker foljande
1. Diskmaskinen tar emot en fraga fran en anvéandare

Den granskar fragan och forsoka identifiera om en titel pa en bok eller artikel ingar.

Skickar fragan som den skrevs till Microsoft QnA maker

Oversitter till engelska (vid behov)

Skickar en modifierad variant av ursprungsfragan till en Microsoft Luis databas, anpassad
efter hur fragestallningar for ett bibliotek normalt ar utformade. Luis kan da skilja pa om
man vill “skaffa” nagot (Acquire) eller om man t.ex. “sdker” efter nagot (Search).

Om diskmaskinen anser att fragestéllaren soker efter ndgot kommer den att leta/fraga efter
en titel for att sedan soka i bibliotekets katalog, ex. Summon eller liknande.

e W

Om fragestéllaren soker efter nagonting kan det sedan leda till ett |an eller en reservation vilket
utgatt fran avsikten “Acquire” som utnyttjar regelmotorn for att veta vilka fragor som ska stallas till
anvandaren. Regelmotorn tolkar reglerna for att utifran texten dela upp reglerna i avsikter och
forutsattningar. Ett exempel pa detta ar regeln "For att skriva ut maste du ha ett utskriftskonto” som
fatt avsikten ”print” och férutsattningen “print account”.



Resultat

Var prototyp ar utrustad med mojligheten att dynamiskt forandra svaren och fragorna men det
handlar inte om ett aktivt ldrande i detta skede. Men eftersom tradstrukturen skapas dynamiskt sa
finns stora maojligheter att anpassa och dandra diskmaskinen utefter lokala behov utan att for den
skull beh6va dndra pa statiska strukturer.

For ett aktivt larande kravs i forsta hand att diskmaskinen béattre forstar vad som ar bra och daligt
genom en langre tids aterkoppling fran anvdndarna samt relevant regelinmatning och anpassning av
administratorerna.

Vi har i forsta hand testat diskmaskinens funktion gentemot tre vanliga fragestallningar i
informationsdisken — att skaffa ett lanekort; att hitta en bok eller artikel och att reservera en bok. Vi
har bett bibliotekarier pa BTHs bibliotek att nedteckna majliga variationer inom samtliga dessa tre
fragestallningar. Utifran dessa variationer har vi skapat regler av typen “For att reservera en bok sa
maste du vara med i vart lantagarregister” (Objective:reserve , Prerequisite:borrower register) samt
fragor och svar som matats in i QnA makern som tex “Hur lanar jag en bok?” — ”Foér att [ana bocker
hér pa BTH sa kravs det att du &r en registrerad lantagare”.

Resultatet sa har [angt ar att vi har en chatbot som kan leverera fungerande svar pa samtliga tre
fragestallningarna men som inte sdllan svarar fel eller “goddag yxskaft” beroende pa att vi dnnu inte
haft mojlighet att utsatta diskmaskinen for ett storre inflode av fragor inklusive aterkoppling och
anpassning av regelsystem etc. Nar vi lyckats med denna del ar det dags att utdka fragestallningar
vilket vi forvantar oss i fortsattningen kraver mindre administrativt arbete.

Ett annat resultat ar att vi, under resans gang, lart oss att, i det hdr sammanhanget, battre forsta
komplexiteten som dven “enklare” fragestallningar innehaller. Dock tycker vi att resultatet sa har
langt, med tanke pa vilka resurser lagt ner, ar mycket lovande och vi kommer att ga vidare och
utveckla diskmaskinen fran prototyp till, vad vi hoppas kunna bli, ett fungerande hjalpmedel i det
moderna biblioteksarbetet och som manga bibliotek kan ha nytta av.

Sammanfattning och framtida arbete

Vart arbete med ”diskmaskinen” har fatt ekonomiskt stod av biblioteksféreningen men vi har ocksa
egenfinansierat genom vart eget arbete. Initialt vackte diskussionen om att utveckla chatbot en viss
oro och angslan hos bibliotekspersonalen men vi fick dven positiva synpunkter fran personer utanfor
vart bibliotek. Under det ar vi har bedrivit de forsta utvecklingsstegen har mer och mer intresse
visats for I6sningen bade internt och externt. Det vi tidigt insag efter tester av befintliga chatbots pa
webben, inom en rad olika verksamhetsomraden, ar vikten av att tillfoga en sjdlvidarande komponent
(Al) for att kunna uppna langsiktig nytta av en chatbot. En viktig avgransning ar vilka
funktioner/fragor som ar mojliga/lampliga att hantera for en chatbot. Var slutsats ar att
anvandningen av en chatbot, som kan besvara enklare fragestallningar, kan leda till att tid frigors i
informationsdisksarbetet. Men kanske ar den viktigaste funktionen att en chatbot finns i tjdnst nar
biblioteket ar obemannat.

Arbetet med att vélja ut nagra enkla fragestallningar for prototypen, visade att sa kallade “enkla
fragestallningar” inte alltid &r sa enkla, utan ofta ar relativt komplexa utan att vi i det praktiska
arbetet reflekterar éver saker som mangtydighet, grammatiska felaktigheter och intentioner som
fastnar mellan raderna. Sadant I6ser vi automatiskt genom erfarenhet och med vara sinnen i det
manskliga motet. Dar sager oss ofta var erfarenhet om det &r en student eller professor vi har
framfor oss eller om fragan innehaller forfattarnamn eller titel.



Sammanfattningsvis har vi kommit en bit pa vag, vi har lagt ner mycket arbete, haft oerhort
stimulerande och utvecklande méten som gjort att vi tycker oss se potentialen for denna typ av
I6sningar for bade folkbibliotek och bibliotek inom hogre utbildning. Internationellt har det kommit
en rad artiklar om chatbots i bibliotek under de senaste manaderna 2019. | flera av dessa aterspeglas
samma losningar och samma problem som vi ocksa sett under var utveckling av
diskmaskinsprototypen.

Vi har nyligen tagit nasta steg i vart utvecklingsarbete. Vi har kdpt in en “social robot” som
kommunicerar via tal, lyssnar och visar kdnslor och 6gonkontakt. Den ar utvecklad av KTH och vi ska
nu programmera den for att foérsdka koppla in var chatbot for att de som kommer till var
informationsdisk ska kunna vélja tal eller text. Forhoppningsvis hoppas vi ocksa kunna engagera
studenter inom datavetenskap och fa de att intressera sig for robotteknik och att bidra till
utvecklingen av var chatbot. Det finns ocksa mycket mer att gora for att fa chatboten i praktisk drift
utan allt for manga "forstaelsefel”. Vi maste fortsatta jobba med att identifiera och strukturera
"enkla fragor” som passar var chatbot. Vi ska jobba vidare och forsdka utveckla den sjélvldrande
delen av systemet. Men precis som ett barn sa kan inte heller chatboten lara sig nytt fran bérjan
utan behover initial input och férklaringar. Det ena kompletterar det andra.

| det langa perspektivet ar var forhoppning att ocksa kunna engagera och forskare vid BTH i den
fortsatta utvecklingen. Men for det behdver vi hitta finansiering och samarbetspartners bade
nationellt och internationellt. Mycket aterstar att géra men vi kdnner stor tillfredstallelse nar vi
konstaterar att vi nu har kommit en bit pa vag att utforska hur teknik fran ett relativt nytt
vetenskapsomrade, kan utnyttjas for att utveckla var dagliga bibliotekspraxis pa bade forsknings- och
folkbibliotek.
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