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Damit die Swisscom eine automatische Spracherkennung (ASR) in Schweizerdeutsch entwi-
ckeln kann, ist ein Trainieren des Systems mittels Machine Learning durch eine grosse Anzahl
an Personen notwendig, die Dialekte transkribieren. Dazu eignet sich ein internes Crowdsour-
cing.

Im Rahmen der Masterarbeit des Masterstudiums in Human Computer Interaction Design
(MAS HCID) der Hochschule fiir Technik in Rapperswil (HSR) und der Universitat Basel wird
untersucht, wie sich das Transkribieren in Schweizerdeutsch motivierend gestalten lasst und
wie sich die Mitarbeitenden der Swisscom dazu bewegen lassen, am Vorhaben teilzunehmen.

Die Untersuchungen erfolgen fiir die Swisscom, vertreten durch Marc Steffen, Head of Pro-
duct Design der Artificial Intelligence & Machine Learning Group.

Als Vorgehensmodell fiir die vorliegende Arbeit wurde das Double-Diamond Model aus dem
Design Thinking angewandt.

Zu Beginn des Projekts erfolgte eine Einarbeitung in die Domé&ne, um das Wissen zu den The-
men Kiinstliche Intelligenz, Spracherkennung, Motivation und Gamification anzueignen.

In der Analyse des Nutzungskontextes wurde mit Swisscom Mitarbeitenden eine Fotostudie
mit WhatsApp realisiert. Dabei wurden ein Tagesablauf und die Riumlichkeiten der
Swisscom dokumentiert. In Interviews wurde der Nutzungskontext fiir die angestrebte Lo-
sung flr das Transkribieren von Dialekten untersucht. Zugleich fand eine erste Validierung
der Proto-Personas statt, welche im Vorfeld modelliert worden sind.

Aus den gewonnen Erkenntnissen der Analyse des Nutzungskontextes wurden Opportunita-
ten identifiziert, um Dialekte zu transkribieren. Mit den erhobenen Daten aus den Interviews
wurden die Proto-Personas justiert und mit weiteren Merkmalen ergénzt.

Im ersten Schritt der Ideenfindung wurden in mehreren Sessionen Ideen zu den Fragestellun-
gen entwickelt, wie zum Beispiel «Wie konnten die Mitarbeitenden dazu bewegt werden, Di-
alekte zu transkribieren». Dabei wurden iiber 169 Ideen generiert. Im zweiten Schritt fand
eine Fokussierung und Beschrankungen auf potentielle Lésungen statt, welche mit einem Be-
wertungsprozess eruiert wurden. Dabei wurde die Idee «Spenden intern / extern» gewéhlt,
um die Annahme, ob sich Mitarbeitende tiber Spenden fiir die Teilnahme motivieren lassen,
zu prifen. Diese wurde anschliessend in zwei Iterationen in einem Usability Walkthrough
uberprift. Einerseits wurde mit dem Wireframe-Prototypen die Motivation untersucht und
andererseits wurde mit einem funktionalen Prototypen die Interaktion Dialekt transkribie-
ren getestet.

Es wurde festgestellt, dass nicht das Thema Spenden fiir einen guten Zweck die Mitarbeiten-
den bewegt, am Vorhaben mitzumachen, sondern das innovative Projekt - eine automatische
Spracherkennung in Schweizerdeutsch zu lancieren. Zudem zeigte sich, dass zum Beispiel die
Interaktionen des Abspielens von Audiofiles und das Transkribieren im Eingabefeld wesent-
lich die Motivation beeinflussen.



Die Erkenntnisse und erarbeiteten Losungsansitze umfassen das komplette Benutzererlebnis
der Gamification User Journey Phasen, welche auf einem Poster visualisiert sind. Das Projekt-
team ist liberzeugt, dass dieser Leitfaden eine solide Grundlage fiir die Umsetzung des Vorha-

bens ist.



Momentan leben wir in einem Zeitalter von stindigen Verdnderungen. Was heute gefragt ist,
kann morgen bereits veraltet sein. Dies betrifft nicht nur Einzelpersonen, sondern auch Un-
ternehmen. Gerade Grossunternehmungen sind daher gefordert, neue Geschaftsfelder zu ent-
decken, um auch morgen noch konkurrenzfihig zu sein.

Der Einsatz von kiinstlicher Intelligenz soll das Wachstum von Unternehmen ankurbeln und
neue Jobs schaffen. Die Studie «Reworking the Revolution: Are you ready to compete as intel-
ligent technology meets human ingenuity to create the future workforce?»* des Beratungs-
unternehmens Accenture prognostiziert, dass die Umséatze durch diese Technologie bereits bis
2022 um durchschnittlich 38 Prozent gesteigert werden kénnen. Zudem soll in diesen Unter-
nehmen die Belegschaft um 10 Prozent wachsen. Voraussetzung dafiir sei jedoch, dass das
Unternehmen und ihre Mitarbeitenden auf diesen Wandel vorbereitet werden.

Mit der Digitalisierung werden auch immer mehr Daten generiert. In diesen Daten liegt viel
Potential. Um dieses Potential zu entfachen, bedarf es Technologien, die diese Daten intelli-
gent nutzen. Durch Machine Learning lassen sich intelligente Systeme erstellen, die aus die-
sen Daten lernen und spéter Aufgaben nach einem bestimmten Muster selbststindig
iibernehmen konnen. Die Unternehmen beginnen erst, solche Systeme zu nutzen, um zum
Beispiel die Usability von Anwendungen zu verbessern oder ganz neue Produkte oder Dienst-
leistungen hervorzubringen. Diese intelligenten Systeme ersetzen dabei die Menschen nicht,
sondern unterstiitzen sie. Menschen koénnen sich auf schwierige Arbeiten fokussieren und
helfen diesen Systemen zu lernen. Menschen und Maschinen arbeiten also zusammen und
sind somit effizienter.

Ob der Einsatz dieser Technologie fiir das eigene Unternehmen Sinn macht, muss in jedem
Fall zuerst analysiert werden. Ist ein Anwendungsfall gefunden, braucht es Daten —sehr viele
Daten und es braucht Know-how. Rund 75% aller Daten in Unternehmen? sind jedoch un-
strukturiert. Damit diese Daten intelligent interpretiert werden kénnen, miissen sie fiir ge-
wisse Anwendungsfille, wie zum Beispiel fiir die automatische Spracherkennung, zuerst
vorbereitet werden.

Einige Schweizer Grossunternehmen haben das Bediirfnis, dass ihre sensiblen Daten das Un-
ternehmen nicht verlassen. Es fehlt derzeit an einer Losung, die unternehmensintern genutzt
werden kann. Weiter kommt hinzu, dass «Data Labeling» bei der Anstellung von dedizierten
Personen kostspielig wird.

Der Projektpartner ist die Swisscom, vertreten durch Marc Steffen, Head of Product Design der
Artificial Intelligence & Machine Learning Group. Das Kompetenzzentrum forscht im Bereich
von kiinstlicher Intelligenz. Darauf basierend entwickelt es Losungen fiir Grosskunden und
fiir das eigene Unternehmen mit Fokus auf Digitalisierung von Geschéftsprozessen. Hier bie-
tet sich ein gamifizierter interner Crowdsourcing-Ansatz mit den eigenen Mitarbeitenden an.

1 www.accenture.com/us-en/company-reworking-the-revolution-future-workforce?c=glb_davosotherplease-
ente_10166678&n=otc_0118ce

2 www.bbc.com/news/business-26383058



Zudem muss sichergestellt werden, dass die Qualitat der vorbereiteten Daten hoch und damit
fiir Machine Learning brauchbar ist.

In Zusammenarbeit mit dem Projektpartner soll dieser Ansatz von internem Crowdsourcing
uberprift werden. Als konkreter Anwendungsfall wird automatische Spracherkennung mit
Schweizerdeutsch definiert. Zum einen ist in diesem Bereich in der Schweiz noch Pionierar-
beit zu leisten und zum anderen wird damit die Grundlage fiir innovative Projekte wie zum
Beispiel im Bereich von Call-Center gelegt. Diese sind in Grossunternehmen und somit auch
in der Swisscom meistens vorhanden und der genannte Anwendungsfall hat dafiir ausrei-
chend Potential. Dies ist die Ausgangslage fiir die vorliegende Arbeit.



1.1 Fragestellung

Die Masterarbeit behandelt folgende Fragestellungen:
—  Wie konnen Mitarbeitende fiir das Transkribieren von Dialekten motiviert werden?

Daraus ergeben sich folgende weitere Fragestellungen:

—  Wer sind die Benutzer, die Daten fiir die eigene Firma transkribieren? Unter wel-
chen Bedingungen und Motivationen sind Mitarbeitende bereit, Daten fiir die ei-
gene Firma zu transkribieren?

—  Wie erhélt man brauchbare strukturierte Daten, die fiir das Trainieren von automa-
tischer Spracherkennung verwendet werden? Dabei steht der Benutzer und nicht
der gesamte Prozess im Fokus.

1.1.1 Zuerwartende Ergebnisse

Fiir den Projektpartner erarbeitet das Team Grundlagen fiir eine neue Losung. Diese soll Mit-
arbeitende der Swisscom fiir das freiwillige Transkribieren der Schweizerischen Dialekte mo-
tivieren, eine automatische Spracherkennung (ASR) in Schweizerdeutsch zu trainieren. Ob
das Transkribieren in der Freizeit oder Arbeitszeit stattfindet, ldsst das Projektteam bei der
Losungsfindung offen. Das Ergebnis ist als Leitfaden zu verstehen und nicht als finales Kon-
zept. Mit diesen Grundlagen kann der Projektpartner weiterarbeiten.

1.1.2 Abgrenzungen

1.1.2.1 Uberpriifung der Problemstellung

Es wird angenommen, dass die repetitive Tatigkeit des Transkribierens durch die Benutzer als
langweilig wahrgenommen wird und es daher schwierig sein wird, die Motivation tiber lan-
gere Zeit aufrechtzuerhalten. Fiir den weiteren Verlauf dieser Arbeit wird mit dieser An-
nahme gearbeitet. Die Uberpriifung dieser Annahme soll durch die Swisscom durchgefiihrt
werden und ist nicht Teil dieser Arbeit.

1.1.2.2 Quantifizierung der Ergebnisse

Die Methoden in der vorliegenden Arbeit sind qualitativ. Eine Quantifizierung der Ergebnisse
ist nicht Gegenstand dieser Arbeit und soll wenn nétig anschliessend von der Swisscom vor-
genommen werden. Was die Swisscom tun kann, ist im Kapitel Empfehlung und néchste
Schritte nachzulesen.

1.1.2.3 Fertige Losungsspezifikation

Eine Spezifikation einer finalen Losung, die implementiert werden kann, ist nicht vorgesehen.
Vielmehr sollen méglichst viele Erkenntnisse gewonnen und im Anschluss dieser Masterar-
beit dem Projektpartner in einer Form tiberreicht werden, die ihm als Grundlage fiir die wei-
tere Arbeit dient.



1.1.2.4 Langzeitstudien

Die Aufrechterhaltung der Motivation fiir das Transkribieren der Dialekte wird aufgrund der
zu kurzen Dauer der Masterarbeit nicht tiberpriift.

1.1.2.5 Nutzerforschung

Potentielle Nutzer sind die Mitarbeitenden der Swisscom.Im Rahmen der vorliegenden Arbeit
wird Nutzerforschung nur innerhalb der Swisscom betrieben.
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Mit Design Thinking zur
Innovation — Tim Brown

2.1 Design Thinking und Lean UX fiir Innovationen

Das Vorgehen nach Design Thinking und Lean UX bietet Flexibilitét in der Projektplanung. Im
laufenden Projekt konnen Beispielsweise unerwartete Erkenntnisse gewonnen werden, wel-
che zwingend berticksichtigt werden miissen. Daher wird zu Beginn des Projekts ein grobes
Projektvorgehen definiert und in einem Living-Dokument gefiihrt und laufend angepasst und
verfeinert.

Lésumﬂ

" Tedmishe
Madibarket

Da sich das Projekt in dem innovativen Umfeld von Artificial Intelligence und Machine Lear-
ning bewegt, wird als zentrale Methode Design Thinking zur Férderung von Innovationen an-
gewendet. Damit solle eine kreative und nicht naheliegende Losung gefunden werden.

Bei Innovationsprojekten spielt auch die Unsicherheit mit, ob das Ergebnis wirklich einen
Mehrwert fiir die Nutzer und das Unternehmen bringt. Der Prozess von Lean UX soll dabei
helfen, in kurzen Iterationen méglichst viele Erkenntnisse zu erlangen und somit die ange-
sprochene Unsicherheit auf ein Minimum zu reduzieren.

2.1.1 Design Thinking

Design Thinking bietet ein exploratives Vorgehen, um innovative Lésungen mit guten Nutze-
rerlebnissen zu schaffen (siehe Abbildung 1). Denkbare Probleme der Benutzer werden zuerst
hinterfragt, bevor Entscheidungen getroffen werden und auf konkrete Losungen fokussiert
wird. Es werden also Losungen zu realen Problemen gesucht. Zu Beginn der Ideengenerierung
werden zudem verschiedene Losungsansitze in Betracht gezogen. So wird ein Umfeld ge-
schaffen, in dem innovative Losungen maglich sind. Trotz dem Einbeziehen von verschiede-
nen Losungsansitzen wird der Design Prozess nicht verlidngert, sondern verkiirzt. Dies wird
durch das Eliminieren von Fehlern im frithen Projektstadium erreicht.

2.1.2 Lean UX

Mit Lean UX soll der Design Prozess verkiirzt werden. Anstelle einer intensiven Nutzerfor-
schung zu Beginn wird dafiir mit Annahmen gearbeitet und auch mit bereits bestehendem



Wissen Uber die Nutzer. Aus den Annahmen werden Hypothesen gebildet, welche mit Expe-
rimenten in Form von Prototypen liberpriift werden. Bei jeder Iteration wird Nutzerforschung
betrieben. Dabei wird kontinuierlich gelernt, Verbesserungen und Wissen fliessen laufend in

das Projekt mit ein.

2.2 Exploratives Vorgehen mittels Double-Diamond
Model

Fiir die vorliegende Arbeit wird das Double-Diamond Model angewendet, das von «Thought-
Works» entwickelt wurde (Schneider, 2015). Das Modell setzt keinen linearen Ablauf voraus
noch folgt es einem starren Prozess. Es bietet aber durchaus eine Orientierungshilfe. Zudem
unterstiitzt es, die konvergierenden und divergierenden Phasen zu unterscheiden.

Das Original des Double-Diamond Model stammt von «The British Design Council» und
wurde fiir physische Produkte im Bereich Industriedesign konzipiert (Designcouncil). Um in
weiteren Kontexten angewendet werden zu konnen, wird das Modell mehrfach weiterentwi-
ckelt. Das in der Masterarbeit verwendete Modell von «ThoughtWorks» ist fiir digitale Pro-
dukte entwickelt.

2.2.1 Evaluation des Modells

Nebst den bekannten Vorgehensmodellen aus den Vorlesungen werden fiir dieses Projekt
auch Vorgehensmodelle aus dem Design Thinking auf ihre Tauglichkeit beigezogen (siehe Ta-
belle 1)

Anforderungen an ein Vorgehensmodell:
— Kein starrer Prozess, sondern eine Orientierungshilfe

— Aufder griilnen Wiese starten und viele Ideen generieren
— Erkenntnisse aus Evaluationen und Research fortlaufend einbinden
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2.2.2 Begrindung fiir Wahl dieses Modells

Bei dieser Arbeit gilt es verschiedene Optionen in Betracht zu ziehen, bevor Entscheidungen
getroffen werden und auf Ergebnisse fokussiert wird. Das Finden einer neuen Losung steht



Double-Diamond Model
nach «ThoughtWorks»

im Vordergrund, ohne dabei auf naheliegenden Losungen zuriickzugreifen. Bei der Suche
nach dem geeigneten Vorgehensmodell steht dieser Aspekt ebenfalls im Vordergrund. Gerade
in der frithen Projektphase soll der Design Prozess in die Breite divergieren und spéiter auf
einen Punkt hin konvergieren.

Das Modell liefert die gewtinschte Flexibilitat, da man bei der Anwendung nicht von einer
Phase zur ndchsten Phase gelangt, sondern zwischen den Rdumen und Phasen wechseln
kann.

2.2.3 Erlauterung des Modells

Wie in der Abbildung 2 ersichtlich, stellt das Double-Diamond Model die Phasen Understand,
Define, Explore und Create und die beiden Rdume Problemraum und Lésungsraum dar. Die
divergente Phase dient zur Schaffung mehrerer Wahlmoéglichkeiten, wihrend in der konver-
genten Phase Entscheidungen getroffen werden und auf das Ergebnis fokussiert wird. Nach
Tim Brown bedeutet Divergierendes Denken eine breite Suche nach vielen unterschiedlichen
und neuen Alternativen (Brown, 2016). Alternativen kénnen dabei Ideen, Informationen,
Problemformulierungen, Handlungsschritte etc. sein. Ziel ist es immer, eine méglichst grosse
Anzahl an Losungsansétze zu generieren — egal wie konkret oder realistisch diese auch sind.

'Pro‘a\e,m qunA L'dsumdsmum

Undesstand Define

\
l
l
&
\
I

l
\
|



2.3 Projektplanung

Das Vorgehen nach Design Thinking und Lean UX bietet Flexibilitét in der Projektplanung. Im
laufenden Projekt kénnen beispielsweise unerwartete Erkenntnisse gewonnen werden, die
zwingend bertlicksichtigt werden miissen. Daher wird zu Beginn des Projekts ein grobes Pro-
jektvorgehen definiert, in einem Living-Dokument gefiihrt und laufend angepasst und ver-
feinert.

Frith im Projekt wird zudem eine Risikoliste erstellt. Dabei werden mogliche Projektrisiken,
wie zum Beispiel «Durchfithrung einer quantitativen Umfrage» erfasst und denkbare Gegen-
massnahmen definiert. In der Tabelle 2 ist ein Auszug aus der Risikoliste (Anhang 1) zu sehen.

ID Risikobezeichnung Gegenmassnahme
PROJRISKO1 | Quantitative Umfrage fiir Modellierung Persona: Wissen aneignen und Research
Fiir die Auswertung einer quantitativen Umfrage sind nach geeigneten Tools

professionelle Marktforschungs-Tools nétig. Um die Per-
sona zu bilden, ist eine Clusteranalyse notwendig. Uns
fehlen die Tools und das notige Wissen.

PROJRISKO02 | Swisscom stellt uns zu wenig Benutzer zur Verfiigung Rekrutierung der Benutzer bei
der SBB oder im eigenen Be-
kanntenkreis

PRODRISKO02 | Benutzer haben keine Zeit zum Transkribieren Werbung, Vorgesetzte briefen,

dass sie ihren Mitarbeitenden
Zeit einrdumen oder sie moti-
vieren mitzumachen

Auszug aus der Risikoliste

2.3.1 Projektplanung nach Phasen

Geplant wird das Projekt nach den Phasen des Double-Diamond Model. Nachfolgend ist zu
lesen, was in den einzelnen Phasen erarbeitet wird (siehe Abbildung 3).

2.3.1.1 Understand

In der Understand-Phase werden in einem Workshop zusammen mit dem Projektpartner
erste Annahmen iiber Probleme, Benutzer und Losungsansitze erhoben. Ebenso wird das no-
tiges Wissen in Experteninterviews und Desktop Research zu den Themen Motivation, Gami-
fication und Spracherkennung angeeignet — im Zusammenhang der Spracherkennung auch
die kiinstliche Intelligenz. Durch die Usability Konkurrenzanalyse lasst sich das Projektteam
von dhnlichen Produkten zu der angestrebten Losung inspirieren.

Bereits gemachte Erfahrungen mit &hnlichen Projekten werden in Telefoninterviews mit ehe-
maligen Mitarbeitenden eruiert und der Nutzungskontext fiir die angestrebte Lésung fiir das
Transkribieren von Dialekten wird in Interviews mit potentiellen Benutzern untersucht. Des



Double-Diamond Model
beinhaltet die in dieser
Arbeit eingesetzten
nutzerzentrierten
Methoden

Weiteren wird mithilfe einer Fotostudie der Tagesablauf von ausgewahlten Swisscom Mitar-
beitenden und die Raumlichkeiten, in denen sie sich aufhalten, erkundet.

2.3.1.2 Define

In dieser Define-Phase werden Opportunitaten identifiziert und ein Service Design auf hoher
Flughohe erstellt. Dieses Design beinhaltet einen méglichen Anwendungsfall mit einem kon-
kreten Kontext und schérft zugleich den Fokus des Projektauftrages. Da noch keine Benutzer
fiir den Anwendungsfall existieren, werden Proto-Personas erstellt.

2.3.1.3 Explore

Die Explore-Phase leitet den Ubergang in den Losungsraum ein. Das Ziel ist, méglichst viele
Ideen zu generieren und damit in die Breite von moglichen Losungen zu gehen. Es werden
dabei unterschiedliche Quellen und Methoden verwendet. Die Aufgabe des Transkribierens
und die Motivation stehen dabei im Fokus. Erkenntnisse aus der Understand-Phase und die
erstellten Proto-Personas aus der Define-Phase fliessen in die Ideenfindung ein. Im Anschluss
erfolgt die Bewertung und eine Auswahl der Ideen fiir die Weiterbearbeitung.

2.3.1.4 Create

In dieser letzten Create-Phase steht das Erstellen und Testen von verschiedenen Prototypen
im Fokus. Ziel ist es, moglichst viele Erkenntnisse zu sammeln und nicht ein fixfertiges Pro-
dukt zu bauen. Dabei werden eine komplette Iteration des Wireframe-Prototyps und zwei
komplette Iterationen des funktionalen Prototyps durchlaufen. Aus den Ergebnissen wird
eine User Journey erstellt, die zum Abschluss dieser Masterarbeit dem Projektpartner fiir den
weiteren Projektverlauf zur Verwendung iibergeben wird.

Usability Konburrenz avalyse.
Interviews mit Hitarkedende.
Uiats App Fotostudie
Seryice D&ia n
Proto- Personag
{deein generieren
\deew\or\a\ozj
|deew beveten, und selelitiovieren
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TFunMitionaler Brotetyp
Usebilily Walldaroug
User Journey HMap

Experfeninterviews
Telefonivterviewg

Lean Canvasg
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Understand Defivie Explore. Create



Team-Regeln

2.3.2 Kollaboration

Aufgrund der Komplexitat der Fragestellungen bzw. Problemstellungen ist es wichtig, einen
moglichst vollstandigen Uberblick zu schaffen. Dies ist méglich, wenn sich mehrere Personen
mit den Herausforderungen beschiftigen und ihr Wissen einbringen. Um diese Multiperspek-
tivitat zu ermdglichen, wird im Projektteam eine Haltung gepflegt, dass unterschiedliche
Sichtweisen zum Thema willkommen sind und diese nicht abgelehnt werden. Damit ein en-
ger Austausch innerhalb des Projektteams stattfinden kann, trifft sich das Team einmal wo-
chentlich, um einen ganzen Tag zusammenzuarbeiten.

2.3.3 Team-Regeln

Die Multiperspektivitat bringt aber auch grosse Herausforderungen mit sich. Arbeiten meh-
rere Personen an einer Fragestellung kénnen zu lange Diskussionen entstehen. Damit die er-
forderliche Leistung in der zur Verfiigung stehender Zeit erbracht werden kann, werden
Regeln definiert, um Reibungsverluste moglichst zu vermeiden und Zeitfresser zu minimie-
ren. In der Tabelle 3 werden identifizierte zeitkritische Blocker und Gegenmassnahmen in
Form von Regeln definiert.

Identifizierte zeit- Problembeschreibung Gegenmassnahmen / Regeln
kritische Blocker
Lange Diskussio- Waihrend der divergenten Phase entstehen | Die Zeit wird in «Fokus» und «Spru-
nen viele Ideen und damit verbunden auch deln» aufgeteilt. Wenn Fokus-Zeit ist
viele Diskussionen. wird auf ein Thema fokussiert.
Waihrend des Sprudelns darf frei
diskutiert werden.
Kein gemeinsames | Manchmal wird aneinander vorbei ge- Inhalte und Ideen werden visualisiert.
Verstdndnis sprochen und iiber Ideen diskutiert, die So kénnen wir schneller nachvollzie-
sich jeder unterschiedlich im Kopf vor- hen, was der andere meint.
stellt.
Keine Zeiteinhal- Die Zeit geht wihrend eines Meetings oder | Timeboxing
tung Workshops verloren.

2.3.4 Der Buzzer

Es kommt vor, dass man wahrend eines zeitlich eingeschrankten Workshops zu viel Zeit mit
Diskussionen verbringt oder sogar thematisch abschweift. Fiir solche Fille kommt der Buzzer
zum Einsatz (siehe Abbildung 4). Spricht jemand zu lange oder schweift ab, kann diese Person
darauf aufmerksam gemacht werden, indem ein anderes Teammitglied den Buzzer betétigt.
Nebst dem, dass der Buzzer dabei hilft zu fokussieren, bringt er eine positive Stimmung, in-
dem gelacht wird, nachdem er gedriickt wurde.

Der Buzzer wird iterativ erweitert. Zu Beginn des Projekts wird auf den Tisch geklopft. Spater
kam ein Buzzer ohne Ton zum Einsatz. Gegen Ende des Projekts erhilt der Buzzer eine Stimme.
Beim ersten Schlagist zu horen, dass man sich fokussieren solle. Beim zweiten Schlag kommt
dann eine etwas aggressivere Stimme mit «Bitte fokussieren!».



Buzzer

2.3.5 Retrospektive und Feedbackkultur

Damit sich das Team in der Zusammenarbeit wihrend des Projekts kontinuierlich verbessert,
werden regelmassig Retrospektiven durchgefiihrt, um den Projektverlauf zu reflektieren und
einander Feedback zu geben. Die besprochenen Punkte werden fotografisch festgehalten, um
beim nachsten Meeting zu iiberpriifen, ob eine Verbesserung stattgefunden hat.

2.3.6 Kollaboration mit dem Projektpartner

Auf Wunsch des Projektpartners arbeiten das Projektteam und das Team des Projektpartners
zu Beginn getrennt an der gleichen Thematik. Gewonnene Erkenntnisse zu den Fragestellun-
gen sollen im spéteren Projektverlauf ausgetauscht werden.

Eine strikte Trennung dieser beiden Teams ist aber nicht vorgesehen. Gemeinsame Work-
shops fiir die Schaffung einer soliden Ausgangslage und zur Generierung von Ideen (siehe Ka-
pitel 3.1 und Kapitel 6.1.7) werden zusammen mit dem Team des Projektpartners
durchgefiihrt.
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3.1 Ausgangslage schaffen mittels Lean Canvas

Um den Auftrag, die Erwartungshaltung an das Projekt und die bereits vorhandenen Annah-
men von Swisscom zu verstehen, um offene Fragen zu diskutieren und eine fundierte Aus-
gangslage fiir die Masterarbeit zu schaffen, werden im Rahmen eines Workshops mit dem
Projektpartner Fragestellungen anhand eines Lean Canvas (Maurya) erarbeitet.

Folgende Fragen werden mit dem Lean Canvas behandelt:
— Probleme: Welche Probleme sollen wir 16sen?
— Ldsungen: Welche Losungsansétze oder Ideen gibt es schon?
— Benutzer / Kunde: Wer sind die Benutzer? Wer sind die Kunden?
—  Alleinstellungsmerkmal (USP): Was machen wir anders als die Konkurrenz?
—  Stakeholder: Wer arbeitet alles an diesem Projekt? Wer sind die Experten?

3.1.1 Vorgehen

Wihrend des Workshops ist der Fokus auf die Punkte Probleme, Losungsansétze und Benut-
zer / Kunde gelegt. Fiir diese Aspekte wird mehr Zeit aufgewendet, weil sie die nétigen Grund-
lagen fiir das weitere Vorgehen liefern.

Der Workshop hat fiir jeden zu behandelnden Punkt folgenden Ablauf:
— Jeder fiir sich zwei Minuten lang Ideen aufschreiben
— Ideen kurz prasentieren
— Dartiber diskutieren
— Erginzungen anbringen

3.1.2 Ergebnisse

Die Ergebnisse sind vor allem Annahmen, aus denen Hypothesen abgeleitet werden und im
spiteren Projektverlauf mit nutzerzentrierten Methoden validiert werden. In der Tabelle 4
sind die gewonnenen Ergebnisse exemplarisch aufgelistet. Sie dienen auch dazu, die Aufga-
benstellung an die Masterarbeit zu verfeinern. Weitere Ergebnisse sind aus dem Anhang 2 zu
entnehmen.



Exemplarische Ergebnisse
aus dem Lean-Canvas

Probleme

Data Labeling ist repetitive Arbeit und kann daher langweilig sein
Wenn Benutzer Fehler machen, leidet die Datenqualitat

Leidet die Datenqualitét, lernt die Maschine falsche Dinge
Benutzer sollen die Arbeit freiwillig machen

Motivation fiir Data Labeling kann auf die Dauer sinken

Loésungen

Anreize schaffen fiir Data Labeling

Der Arbeitsaufwand wird belohnt, in dem man einen Betrag erhilt, der fiir einen
guten Zweck gespendet werden kann

Benutzer konnen dabei etwas lernen

Benutzer miissen fiir Data Labeling motiviert werden

Wettbewerbsgedanke kénnte die Motivation vorantreiben

Benutzer / Kunde

Kunde

Eine Firma mit vielen Mitarbeitenden und grossem Datenbestand, deren Daten
im Unternehmen bleiben miissen

Eine Firma, die intelligente Systeme bendtigt

Die Swisscom selbst

Benutzer

Alle Mitarbeitenden einer Firma

Loyale Mitarbeitende

Mitarbeitende in den Ferien oder Schwangerschaft

Mitarbeitende, die sich mit anderen messen wollen (Wettbewerbsgedanke)
Mitarbeitende, die Zeit fiir Data Labeling haben

Alleinstellungs-
merkmal

Die Crowd beschréankt sich auf Mitarbeitende einer Firma

Anwendungsfall

Der Kontext des Anwendungsfalls wird auf die Swisscom festgelegt

Als Anwendungsfall wurde die automatische Spracherkennung (ASR) in Schwei-
zerdeutsch festgelegt

Um das Modell des ASR Systems zu trainieren, braucht es eine grosse Anzahl an
Mitarbeitenden, die Dialekt sprechen

3.1.3 Fazit

Die Ergebnisse aus dem Workshop geben dem Projektteam einen klaren Fokus fiir die Master-
arbeit. Sie dienen auch als «Leitplanken» und helfen dem Projektteam, in der Spur zu bleiben.

Genitigend Ergebnisse fiir die Definition der Aufgabenstellung sind vorhanden. Jedoch bené-
tigt das Projektteam noch eine ungefahre Vorstellung des Dienstleistungsprodukts, das die
Swisscom in Zukunft anbieten méchte. Der Anwendungsfall der automatischen Spracherken-
nung (ASR) in Schweizerdeutsch ist zwar festgelegt, aber dem Projektteam ist noch unklar, fiir
welchen konkreten Fall die automatische Spracherkennung eingesetzt wird.

3.1.4 Reflexion

Das Vorgehen, wahrend des Workshops jeden Teilnehmenden zuerst fiir sich Ideen aufschrei-
ben zu lassen, hat sich bewahrt. Durch diese Einzelarbeit kommt eine Vielzahl von verschie-
denen Inputs zusammen.




Proto- Improvisation
(Kerguenne, et al., 2017)

Das auf Annahmen
basierende Service Design

3.2 Service Design

Wie sieht das Dienstleistungsprodukt ungefahr aus, welches die Swisscom kiinftig anbieten
mochte? Um dieser Frage nachzugehen, erstellt das Projektteam aufgrund von Annahmen
eine grobe Idee des Dienstleistungsprodukts. In den Experteninterviews (siehe Kapitel 4.4)
werden diese anschliessend besprochen, um Antworten auf die obige Frage zu erhalten.

3.2.1 Vorgehen

Die Modellierung des Dienstleistungsprodukts erfolgt kollaborativ und diskussionsartig in-
nerhalb des Projektteams. Da noch vieles unklar ist und nicht von allen gleich
verstanden wird, wird die Methode Proto-Improvisation (Kerguenne, et al., 2017) angewen-
det. Bei dieser rollenspielartigen Methode spielt einer aus dem Team den Kunden und der an-
dere den Dienstleistungsanbieter der Swisscom. So wird ein Gesprach zwischen diesen beiden
Parteien simuliert. Durch die Improvisation werden Ideen generiert, wie ein solches Dienst-
leistungsprodukt ungefahr aussehen kénnte. Die dritte Person beobachtet das Gesprach und
dokumentiert es.

Wir maduten unser
Collcemter optimieren

Daber wucrdew wir euch
germe unterstiitzen

Suwisscomn

3.2.2 Ergebnisse

Ganz grob geschildert, durchlduft das Dienstleistungsprodukt, welches das Kompetenzzent-
rum Artificial Intelligence & Machine Learning der Swisscom anbieten mdéchte, folgende Sta-
tionen (siehe Abbildung 6). Hat der Kunde ein Problem, welches mit Einsatz von kiinstlicher
Intelligenz gelost werden kann, geht er auf dieses Kompetenzzentrum zu, um gemeinsam
eine Losung zu erarbeiten. Daraus wird ein Minimal-Viable-Product (MVP) entwickelt. Um
dieses System intelligent zu machen, wird es von Mitarbeitenden des Kundens trainiert. An-
schliessend wird die Intelligenz dieses Systems evaluiert.

Wunde Wat %m"‘a\‘“au(wq‘cw@ ’:osuhjs fi-\lw'j MVP enboidedn  Madwive. Shart Rilt Eualuahon
e Pablenn Wit SGisseom Leou-vuiwj Pllst



3.2.3 Fazit

Dank der Modellierung des Service Design hat das Projektteam eine ungefihre Vorstellung
des Dienstleistungsprodukts erhalten. Somit ist dem Projektteam das {ibergeordnete Ziel des
Kompetenzzentrums Artificial Intelligence & Machine Learning der Swisscom verstindlich.
Das erstellte Service Design wird im spéateren Projektverlauf in Experteninterviews bespro-
chen und validiert.

3.2.4 Reflexion

Die Anwendung der Proto-Improvisation half dem Projektteam, einerseits Liicken zu finden
und andererseits Liicken mit spontan aufgetauchten Ideen zu fiillen. Es stellte sich heraus,
dass dieses Vorgehen effektiver ist als Diskussionen zu fiihren. In den Diskussionen hat jeder
ein anderes Verstindnis. Mit dem Rollenspiel wird ein gemeinsames Verstandnis geschaffen,
da mit einem konkreten Beispiel gearbeitet wird.



Fiir die Arbeit ist ein breites Domédnenwissen notwendig. Wissen iiber Motivationstheorien
soll dabei unterstiitzen, die Aufgabe des Transkribierens motivierend zu gestalten. Es ist je-
doch auch technisches Hintergrundwissen notwendig und bildet ebenfalls die Grundlage fiir
die spitere Ideenfindung.

Folgende Hauptfragen sollen mit dem Research beantwortet werden:

— Was ist kiinstliche Intelligenz und wie kann sie fiir Innovationsprojekte eingesetzt
werden?

— Was ist Machine- und Supervised Learning?

—  Wie funktioniert automatische Spracherkennung mit schweizerdeutschem Dialekt?

— Was spielt die Motivation bei der Arbeitsgestaltung fiir eine Rolle?

— Hat Gamification das Potential, die Mitarbeitenden fiir die Transkribierungstatig-
keit zu motivieren?

Fiir ein effizientes Aneignen des notwendigen Wissens werden die einzelnen Themen im Pro-
jektteam verteilt und anschliessend einander gegenseitig prasentiert. Das Einarbeiten in die
Domine besteht aus Desktop Research und Experteninterviews.



4.1 Innovation durch kiinstliche Intelligenz

Wie kann kiinstliche Intelligenz fiir Innovationen eingesetzt werden?

«Kinstliche Intelligenz ermdglicht den Systemen immer besser zu «fiihlen, zu verstehen, zu
lernen und zu handeln.» — Swisscom

Dadurch werden bereits heute komplett neue Produkte oder einzelne Features basierend auf
dieser Technologie umgesetzt. Beispiele dafiir finden sich in unterschiedlichen Bereichen —
wie zum Beispiel bei Netflix mit den Filmempfehlungen oder bei Tesla mit den selbstfahren-
den Autos. Die Swisscom hat kiinstliche Intelligenz fiir Innovationen bereits erfolgreich in ih-
rem Unternehmen eingesetzt —zum Beispiel mit dem Projekt «Sonar®».

Mit dem Projekt «Sonar» sammelte die Swisscom erste Erfahrungen mit Stimmungserken-
nung (engl. Sentiment Analysis) von geschriebenen Texten. Durch hochentwickelte Algorith-
men werden Kundenfeedbacks aus sdmtlichen internen und externen Kanélen automatisch
auf ihre Stimmung hin analysiert. Aus dieser Analyse werden Erkenntnisse generiert und die
Resultate visualisiert. So lassen sich beispielsweise negative Aussagen in den Kommentaren
zu einem Post identifizieren.

4.2 Automatische Spracherkennung

Als Anwendungsfall fiir das Projekt mit der Swisscom wird die automatische Spracherken-
nung in Schweizerdeutsch festgelegt und dazu werden nachfolgend die dazu benétigten
Schlisseltechnologien erklart. Die hier dokumentierte, technische Funktionsweise der auto-
matischen Spracherkennung entspricht dem bei der Swisscom verwendete System. Es wer-
den in diesem Kapitel nur so viel technische Details erklart, wie fiir das Verstandnis der Arbeit
relevant sind.

4.2.1 Funktionsweise der Spracherkennung

Ausgangslage ist ein Audiosignal mit menschlicher Stimme. Dieses Signal wird mithilfe eines
kiinstlichen neuralen Netzwerkes transkribiert und als Text ausgegeben. Dieser Text kann
nun weiterverarbeitet werden — zum Beispiel um Befehle an ein System abzusetzen. So kon-
nen Anwendungen iiber Sprachbefehle gesteuert werden (siehe Abbildung 7).
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Funktionsweise der automa-
tischen Spracherkennung

3 www.swisscom.ch/de/business/enterprise/erfolgsgeschichten/it-und-kommunikationstechnologie/sonar.html



4.2.2 Trainieren des ASR-Systems mittels Machine-Learning

Bis ein solches System produktiv eingesetzt werden kann, muss es trainiert werden. Oder an-
ders gesagt: Es muss lernen. Im Lernprozess werden mit Trainingsdaten — bestehend aus Bei-
spielen —Muster erkannt und Gesetzmaissigkeiten abgeleitet. Durch diese Verallgemeinerung
konnen neue Daten selbststindig durch das System beurteilt werden. Dieser Vorgang zum
Trainieren eines Systems wird Machine-Learning genannt.

Wie sieht nun dieser Lernprozess bei der automatischen Spracherkennung aus? Zuerst
braucht es Trainingsdaten und zwar sehr viele davon. Zum einen sind das Audioaufnahmen
und zum anderen Transkriptionen dieser Audioaufnahmen. Um diese Trainingsdaten vorzu-
bereiten, werden Menschen eingesetzt. Einerseits zum Erstellen der Audioaufnahmen und
andererseits zum Transkribieren. Erst nach dieser Vorbereitung beginnt der eigentliche Lern-
prozess.

Damit das kiinstliche neurale Netzwerk aus diesen Trainingsdaten lernen kann, wird ein Ler-
nalgorithmus eingesetzt. Als Dateneingabe fiir das kiinstliche neuronale Netzwerk dient eine
Audio-Datei. Diese wird nun durch das kiinstliche neurale Netzwerk erkannt und das Ergeb-
nis als Text ausgegeben. Diese Textausgabe wird mit dem Text verglichen, welche aus der
Transkribierung des Benutzers stammt. Durch diesen Vergleich wird dann ersichtlich, wie das
kiinstliche neurale Netzwerk optimiert werden muss, um ein besseres Ergebnis zu erzielen.
Dieses Verfahren wird Supervised Learning genannt.

Eine automatische Spracherkennung hat also zwei Funktionsweisen: Das Trainieren durch
Trainingsdaten und das Erkennen der Sprache durch neue Daten. Auch im produktiven Be-
trieb des Endproduktes der automatischen Spracherkennung wird das kiinstliche neurale
Netzwerk weiter trainiert, um eine stetige Verbesserung des Systems zu erreichen und somit
dem Nutzer besser helfen zu konnen. Um das System im produktiven Betrieb weiter zu trai-
nieren, miissen die Trainingsdaten und die neuen Daten im produktiven Betrieb dieselben
sein.

4.2.3 Trainingsdaten

Fiir das Trainieren der automatischen Spracherkennung werden unterschiedliche Arten von
Datensatzen verwendet: Phoneme, Grapheme und normalisiertes «Hochdeutsch». Erzeugt
werden die Datensatze durch die Transkription von Audioquellen (Tabelle 5).



Benotigte Datensatze zum
Trainieren der
automatischen
Spracherkennung

Audioaufnahme Resultat durch Erklarung
Transkribierung
Konversationen (z. B. aus Phonetisch (Phonem) Die phonetische Schreibweise ist damit ge-
dem Call-Center*), vorgele- meint.
sene Biicher, Radio oder
Fernsehen Schweizerdeutsch Das Gehorte schriftlich in gleicher Form nie-
(Graphem) dergeschrieben. Dabei ist auf eine exakte
* Aus rechtlichen Griinden Ubereinstimmung zwischen der Audioauf-
werden die Konversationen nahme und der Transkription zu achten. Es
aus dem Call-Center nachge- darf also nicht in einen anderen, z.B. den eige-
sprochen. nen, Dialekt tibersetzt werden.
normalisiertes «Hoch- Normalisiertes «<Hochdeutsch» heisst, ein na-
deutsch» heliegendes, hochdeutsches Wort zu verwen-
den —z. B. «ich bi in see gumpt» kénnte man
mit «ich bin in den See gesprungen» normali-
sieren. Aber «ich bi go tschutte» miisste man
eins-zu-eins mit «ich bin gegangen Fussball
spielen» normalisieren. Fiir die angedachte
Losung soll ein 1:1 Mapping verwendet wer-
den.
4.2.4 Fazit

Fiir Innovationsprojekte kann kiinstliche Intelligenz und Machine-Learning einen wichtigen
Beitrag leisten. Grosse Mengen an Daten kénnen so fiir neue Funktionen oder komplett neue
Anwendungen genutzt werden. Machine- und Supervisedlearning werden fiir den Lernpro-
zess im Umfeld der kiinstlichen Intelligenz gezielt eingesetzt.

Um die technischen Rahmenbedingungen fiir eine spitere Ideengenerierung zu kennen, ist
das Verstehen der Lernprozesse der automatischen Spracherkennung als relevant bewertet.
Die folgenden Rahmenbedingungen wurden in diesem Zusammenhang identifiziert:

— Beim Transkribieren muss der Ausgangsdialekt berticksichtigt werden. Es muss
in den entsprechenden Dialekt transkribiert werden und es darf nicht in einen
anderen Dialekt «iibersetzt» werden. Zum Beispiel eine Audioaufnahme in Walliser
Dialekt darf nicht in den Berner Dialekt «iibersetzt» werden.

— Trainingsdaten miissen mit den spater eingegebenen Daten iibereinstimmen. Das
bedeutet, dass die Funktionsweise des spateren Produktes bekannt sein muss.

— Ein kiinstliches neuronales Netzwerk kann bereits wahrend dessen Entwicklung
Sprache erkennen und als Text ausgeben.

— Das kinstliche neurale Netzwerk wird auch im produktiven Betrieb weiter trainiert.

Diese Rahmenbedingungen werden fiir eine spatere Ideengenerierung in der Phase Explore
mitgenommen.

Das Transkribieren in normalisiertes «Hochdeutsch» und in einen schweizerdeutschen Dia-
lekt kann durch die Mitarbeiterschaft durchgefiihrt werden, da kein spezielles, sprachliches
Fachwissen vorausgesetzt wird. Fiir das Transkribieren in phonetische Sprache wird speziel-
les Fachwissen vorausgesetzt und ist somit weniger geeignet.



4.3 Motivation

Das Transkribieren von Dialekten fiir die automatische Spracherkennung ist eine monotone
und repetitive Aufgabe. Wie kann die Motivation bei monotonen Arbeiten erhéht und iiber
langere Zeit aufrechterhalten werden? Diesen Fragen wird in den nachfolgenden Unterkapi-
teln nachgegangen.

4.3.1 Crowdsourcing Studie

Die Studie (Kaufmann, et al., 2011) «More than fun and money. Worker Motivation in Crow-
dsourcing — A Study on Mechanical Turk» aus dem Jahre 2017 untersuchte das Arbeiten an
Aufgaben lber Crowdsourcing Plattformen (Anhang 3). Insbesondere wurde analysiert, wie
Menschen motiviert werden, an Aufgaben zu arbeiten, die auf diesen Crowdsourcing Platt-
formen ausgeschrieben werden. Theorien aus der klassischen Motivationstheorie, der Ar-
beitsmotivation im Allgemeinen und im Konkreten die Motivation bei Open-Source Software
Entwicklung wurden fiir den Crowdsourcing Markt adaptiert. Das entstandene Modell wurde
mit 431 Benutzern der Crowdsourcing Plattform «Amazon Mechanical Turk» tiberpriift.

43.1.1 Fazit der Studie

Da die Studie die Motivation liber Bezahlung im Fokus hatte, sind die Erkenntnisse aus der
Studie ausschliesslich im Kontext dieser Arbeit zu betrachten. Gerade die Bezahlung als Mo-
tivation steht ausdriicklich nicht im Fokus der vorliegenden Arbeit. Daher wird auf die direkte
Bezahlung «Imm. payoffs» fiir das Transkribieren in dieser Arbeit nicht ndher nachgegangen.
Dagegen sollen die librigen Motivationsfaktoren — dort wo sinnvoll —beriicksichtigt werden.

4.3.2 Spielmechanismen in Crowdsourcing

Im vorherigen Kapitel wurden verschiedene Aspekte der Motivation im Zusammenhang mit
Crowdsourcing beleuchtet. In Crowdsourcing wird zur Motivation der Benutzer oft auch
Gamification eingesetzt — insbesondere, um die Motivation tliber ldngere Zeit aufrechtzuer-
halten. Gamification bedeutet das Verwenden von Spielmechanismen in einem nichtspiele-
rischen Kontext, bei der Menschen auf emotionaler Ebene motiviert werden, ihre Ziele zu
erreichen (Burke, 2014).

4.3.2.1 Benutzerziel und Unternehmensziel

Bei der Anwendung von Gamification geht es in erster Linie darum, den Benutzer dabei zu
motivieren sein Ziel zu erreichen und weniger die Ziele des Unternehmens. Klar sind die Ziele
des Unternehmens ebenfalls wichtig. Ansonsten profitiert das Unternehmen nicht, wenn der
Benutzer sein Ziel erreicht. Daher liegt die Herausforderung beim Konzipieren der angestreb-
ten Losung fiir das Transkribieren von Dialekten darin, eine Losung zu suchen, bei der das
Unternehmen profitiert, wenn der Benutzer sein Ziel anstrebt. Eine Win-Win Situation kann
hergestellt werden, wenn die Ziele beider Parteien iibereinstimmen.



Die Hierarchie von Game
Mechaniken, Werbach &
Hunter

4.3.2.2 Der Weg zum Ziel

Der Weg zum Ziel kann lange und dadurch demotivierend sein. Insbesondere bei der Erstel-
lung von automatischer Spracherkennung bei dem sehr viele Stunden an Sprachaufnahmen
transkribiert werden miissen. Bei der Anwendung von Gamification wird der Weg zum Ziel
des Benutzers in einzelne Schritte heruntergebrochen, damit sich der Benutzer schrittweise
an das Ziel anndhern kann und dadurch motiviert wird. Um dies zu erreichen werden Spiel-
mechanismen eingesetzt, welche dem Benutzer das Gefiihl geben, immer niher an sein Ziel
zu kommen.

4.3.2.3 Spielmechanismen

Spielmechanismen kénnen dem Benutzer helfen, ein Ziel zu erreichen. Wie sehen diese Spiel-
mechanismen aus und wie werden sie angewendet? Wie die Architektur eines Hauses, bauen
dabei verschiedene Stufen von Spielmechanismen aufeinander auf. Werbach & Hunter
(Werbach, et al.) unterteilen diese in drei Stufen Dynamiken, Mechaniken und Komponenten
(siehe Abbildung 8). Ein System von abstrakten Dynamiken bis zu den konkreten Komponen-
ten. Durch diesen systematischen Aufbau, werden die Erfolgschancen, mit Spielmechanis-
men ein Benutzerziel zu erreichen, erhoht.

— Dynamiken: sind Zusammenhénge in der Spielwelt. Diese sind als Konzepte zu ver-
stehen und koénnen nicht direkt integriert werden. Dynamiken kénnen Einschrin-
kungen, Emotionen, Erzihlung, Fortschritt und Beziehungen sein. Sie miissen
wiahrend dem Design Prozess laufend iterativ verbessert werden. Ein Beispiel fiir ei-
nen Fortschritt: ein Prozess wird in mehrere Teilstilicke unterteilt.

— Mechaniken: sind die Grundprozesse des Spiels. Diese wecken das Engagement des
Nutzers und treiben die Handlung voran. Mechaniken kénnen Herausforderungen,
Chancen, Wettbewerb, Feedback, Ressourcenbeschaffung, Belohnungen, Transaktio-
nen, Abwechseln und Siegen sein. Ein Beispiel fiir ein Feedback: die aktuelle Posi-
tion innerhalb eines Prozesses wird dem Benutzer mitgeteilt.

— Komponenten: Spezifische Ausprigungen der Mechaniken und Dynamiken. Die
Komponenten sind im User Interface sichtbar. Komponenten kénnen Erfolge, Avat-
are, Abzeichen, Kdmpfe, Boss Kdmpfe, Sammlungen, Inhaltsfreigabe, Schenken, Bes-
tenliste, Levels, Punkte und Aufgaben sein. Ein Beispiel fiir eine Bestenliste:
Benutzer, der Fortschritt innerhalb eines Prozesses wird anhand einer Rangliste an-
gezeigt.
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Gamification User-Journey
von Andrzej Marczewsk

4.3.2.4 Gamification User Journey

Um das Erlebnis des Benutzers auf dem Weg zum Ziel zu gestalten, kann als Hilfsmittel das
Gamification User Journey aus dem Gamification Design Framework Toolkit von Andrzej
Marczewsk eingesetzt werden (Marczewski, 2017). Dieser zeigt die méglichen Phasen inner-
halb der Interaktionen des Benutzers mit dem System auf (siehe Abbildung 9). Diese Ubersicht
der Phasen soll dabei helfen, die Benutzerinteraktionen innerhalb dieser Phasen besser zu
verstehen und zu planen. Die einzelnen Phasen werden nachfolgend kurz erklart:

— Discover: Potentielle Benutzer miissen zuerst auf das System aufmerksam gemacht
werden. Zum Beispiel durch eine Email oder ein Poster.

— On-Boarding: Neue Benutzer sollten in das System eingefiihrt werden. Dadurch ha-
ben sie weniger Angst vor Fehlern. Zum Beispiel das Navigationzept sollte klar sein.

— Immerse: Die Benutzer kennen das System und gut konzipierte Progress und Feed-
back Loops halten die Benutzer engagiert. Die Motivation wird ab diesem Punkt we-
niger mit Rewards wie zum Beispiel Badges erreicht, sondern mehr durch
intrinsischen Motivation.

— Master: Bis der Benutzer in diese Phase kommt ist bereits einiges passiert. Eventuell
ist das Ziel bereits erreicht oder ein erster Abschnitt erreicht und weitere warten auf
den Benutzer. Die Benutzer sollten an dieser Stelle fiir ihren Einsatz belohnt werden.
Aber auch hier gilt: keine Rewards, sondern intrinsische Motivation

— Replay: Wenn kein finales Ziel erreicht werden kann, sollte der Benutzer die Mog-
lichkeit zum erneuten «Spielen» erhalten. Zum Beispiel kann in einer anderen Rolle
gespielt oder es kénnen mehr Punkte erreicht werden.

Master
[Reploy )
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Progress / Feedback

Normalerweise wird der Benutzer eines Systems tber eine Call-to-Action aufgefordert, eine
Bestimmte Aktion zu unternehmen zum Beispiel das Transkribieren von schweizerdeut-
schem Dialekt. Der Benutzer fiihrt diese Aktion aus, um ein Ziel zu erreichen. In diesem Bei-
spiel zum Abschliessen der Transkribierungsaufgabe. Durch das Abschliessen der Aufgabe
wird die eigene Leistung sichtbar. Das Feedback, dass die Aufgabe abgeschlossen ist, wird so-
mit zum Motivator. Diese Motivation fithrt nun dazu, erneut eine Aufgabe auszufiihren.
Wenn dieses Feedback nicht mehr geniigen motiviert, wird der Kreislauf durchbrochen. Um
den Nutzer weiter zu motivieren, werden nun weitere Mechaniken eingesetzt (siehe Abbil-
dung 10).



Feedback Kreislauf, Andrzej
Marczewski
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Fazit Gamification

Mit Gamification kann der Benutzer so motiviert werden, dass er nicht aufgibt und bis ans
Ende durchhalt und somit sein Ziel erreicht. Somit konnte der monotone und repetitive Task
der Transkribierung fiir den Benutzer motivierend gestaltet werden. Auch kann so die Moti-
vation liber lingere Zeit aufrechterhalten werden.

Um gamifizierte Losungen zu erarbeiten, muss das Projektteam die Ziele der potentiellen Be-
nutzer ausfindig machen.

4.4 Experten Interviews

Im Desktop-Research wurde Wissen aus dem technischen Gebiet und dem psychologischen
Gebiet erlangt. Um vorhandene Wissensliicken zu schliessen, offene Fragen zu beantworten
und die Erwartungshaltung an die zu erarbeitende Losung von verschiedenen Stakeholdern
abzuholen, werden Experteninterviews durchgefiihrt.

Mit den Interviews sollen folgende Fragen beantwortet werden:
— Wassind die technischen Rahmenbedingungen fiir die Sprachtranskription?
— Wann und wo sollen die Mitarbeitende Dialekt transkribieren?
—  Gibt es Erfahrungen aus Projekten, bei denen Gamification eingesetzt wurde?
—  Was fiir Erfahrungen wurden im Projekt «Sonar» beziiglich Datenqualitit gemacht?
— Stimmen die Annahmen des Service Design?

44.1 Vorgehen

Es wird ein strukturierter Fragenkatalog (Anhang 4) zusammengestellt, der nach den Themen
Sprachtranskription, Gamification und Datenqualitit aufgeteilt ist. Dies ermdglicht beim
Fithren des Interviews, dem Experten jene Fragen zu stellen, zu denen er sich am besten aus-
kennt. Die Interviews werden je nach Experten vom Projektteam individuell gefiihrt.

4.4.2 Durchfiihrung

Der Projektpartner stellt uns fiir die Experteninterviews Claudiu M., Experte in Al, Andreea H.,
Experte in AI und Metin Z., Experte in Gamification, zur Verfiigung. Die Interviews werden



im Team aufgeteilt und die Experten direkt kontaktiert. Dies erméglicht ein effizientes Vor-

gehen.

Mittels eines Affinitdtsdiagramm (Courage, et al., 2005 S. 715) werden die Interviews ausge-
wertet. Alle wichtigen Interview-Erkenntnisse aus den drei Themenfeldern Sprachtranskrip-
tion, Gamification und Datenqualitdt werden festgehalten. Anschliessend werden Gruppen
gebildet, um daraus Muster zu erkennen.

4.4.3 Erkenntnisse

Die nachfolgende Tabelle fasst die wichtigsten Erkenntnisse zusammen (siehe Tabelle 6).

Abgeleitete
Muster

Inhalte aus den drei Themenfelder der Interviews: Sprachtranskription, Gamification
und Datenqualitit

Technische Rah-
menbedingungen

—  Zielsprache Dialekt oder Hochdeutsch: Ist durch die Swisscom noch nicht definiert
—  Wenn das ASR-System brauchbare Ergebnisse liefert, konnte der
Benutzer das Ergebnis auch korrigieren (Potential fiir Leveldesign)
—  Sprach Recognition: Moglich, dass Benutzer Gelerntes der Maschine validiert
— Lange der Audio Inhalte werden nicht durch die Swisscom vorgegeben und kén-
nen somit frei definiert werden

Motivation (z. B.
Social, Challenge
etc.)

—  Faszination an den Themen Innovation und Kiinstliche Intelligenz
—  ASRmit Schweizer Dialekten im digitalen Bereich férdern (Pionierarbeit)
—  Feedback an Benutzer iiber den Status der Tasks

Benutzer

—  Alle Swisscom Mitarbeitende
—  Mitarbeitende im Kader nehmen eher nicht teil (Annahme)
—  Transkribieren in der Arbeitszeit und nicht in der Freizeit

Wissen /
Gamification

—  Gamification bedeutet hart ausgedriickt, Menschen motivieren, monotone Arbeit
zu erledigen und dabei Spass zu haben

—  Gamification = Spieldesign

—  Spiel ohne Game-Mechaniken macht keinen Spass

Produktvision

—  Interaktion zwischen Mensch und Maschine soll durch den Einsatz von Al natiir-
lich werden

—  Routine Jobs werden verschwinden

—  Validierung des Service Design

Mengengeriist

—  Trainingszeit ASR:
Neues System ab 100h
System ab 10h brauchbar
Perfektes System ab 1000h
—  Je mehr Mitarbeitende transkribieren umso besser
—  Anzahl Mitarbeitende bei der Swisscom: 20’000 — 22’000

Datenqualitét

—  Der Lernalgorithmus innerhalb des ASR-Systems fangt Fehler beim Transkribieren
automatisch ab

—  Esunklar, wie transkribiert werden muss

—  Learning: Beispiele abbilden wie transkribiert werden muss

—  Opt-Out Méglichkeiten anbieten: Task liberspringen

Erkenntnisse aus den
Experteninterviews




4.4.4 Fazit

Die Interviews waren sehr aufschlussreich und es konnte vom hohen Wissen der Experten
profitiert werden. Dabei wurden uns hilfreiche Quellen zur Verfiigung gestellt. Die meisten
Fragen konnten mit diesen Interviews beantwortet werden. Weiter haben wir dadurch die
Experten untereinander verkniipft.

Die wichtigsten Resultate aus den Interviews lassen sich wie folgt zusammenfassen:

Motivation und Benutzer

Es wird genannt, dass ein Motivationstreiber fiir die Teilnahme am Vorhaben das innovative
Thema Kiinstliche Intelligenz ist. Mit der Teilnahme kann ein Beitrag an eine Pionierleistung
erbracht werden, in Zukunft eine Spracherkennung in Dialekt zu ermdglichen. Daraus lasst
sich vermuten, dass eine intrinsische Motivation im Vordergrund steht.

Es wird angenommen, dass die potentiellen Benutzer weniger Mitarbeitende aus dem Kader
sind. Des Weiteren wird gesagt, dass die Dialekte eher in der Arbeitszeit als in der Freizeit
transkribiert werden.

Die Themenfelder Motivation und Zeitpunkt des Transkribierens werden in der Arbeit weiter
verfolgt und analysiert. Die gewonnen Daten dienen dazu, eine erste Version der Proto-Per-
sonas zu modellieren (siehe Kapitel 5.3).

Service Design

Das im Vorfeld erstellte Service Design zu Spracherkennung wird von den Experten als richtig
eingestuft (siehe Kapitel 3.2).

Datenqualitat

Eine qualitative und hochwertige Datenqualitit ist fiir das maschinelle Lernen zentral. Das
Modell fangt Fehler automatisch ab, welche von Benutzern gemacht werden. Dazu ist nétig,
dass mindestens zwei Personen den gleichen Inhalt transkribieren. Jedoch ist es wichtig, dass
korrekt transkribiert wird.

Die Erfahrungen aus dem Projekt «Sonar» zeigen: Um eine gute Datenqualitat zu gewéhrleis-
ten, sollen dem Benutzer Beispiele mitgegeben werden, wie er eine Aufgabe zu 16sen hat.

445 Reflexion

Ein Interview mit einem Experten wurde iiberzogen. Es ist wichtig, dass die vereinbarte Zeit
eingehalten wird, da die Zeit der Experten kostbar ist. Grund fiir die Uberschreitung war die
Einstiegsfrage «Erzdhle mir aus deinem Aufgabengebiet». Hier antworteten die Interviewten
sehr ausfiihrlich. Es empfiehlt sich, einerseits ein gutes Timeboxing zu verfolgen und ande-
rerseits den Befragten geschickt zu unterbrechen, wenn er zu ausfiihrlich wird.

Visualisierungen auf Basis von Skizzen treiben die Diskussion voran und helfen, komplexe
Themen verstandlicher zu machen. Daher wurden in einem Interview erste Prototypen auf
Basis von Skizzen erstellt und diese mit dem Interviewpartner diskutiert. Dies hat geholfen,
ein gemeinsames Verstandnis zu schaffen.



Da wir Zeit gewinnen wollten und aus Effizienzgriinden wurden zwei Interviews allein durch
eine Person aus dem Team durchgefiihrt. Ein Interview zu fithren und gleichzeitig Notizen zu
machen, ist herausfordernd. Es empfiehlt sich, Interviews stets zu zweit durchzufiihren.

4.5 Usability Konkurrenzanalyse

Bestehende Systeme und Produkte sollen untersucht werden, die Datenbearbeitung durch
eine Crowd als Service anbieten. Des Weiteren wird nach Produkten recherchiert, die Features
und Interaktions-Pattern einsetzen — wie Aufnehmen und Abspielen von Audio und Tran-
skription von Text. Zu diesem Zweck wird eine Usability Konkurrenzanalyse durchgefiihrt
(Courage, et al., 2005 S. 37). Dabei liegt der Fokus bei der User Experience méglicher Mitbewer-
ber.

Methodisch dhnelt die Usability Konkurrenzanalyse einer Konkurrenzanalyse. Bei letzterer
jedoch wird der Fokus stirker auf die Kosten, Kauftrends und Werbung gelegt und weniger
auf die User Experience.

4.5.1 Vorgehen

Der Fokus der Analyse liegt auf den Merkmalen User Experience, Onboarding, Datenqualitat,
Sprachtranskription und Gamification-Elementen. Dabei werden Features und Interaktions-
Pattern analysiert, um Stirken und Schwéichen zu identifizieren.

Untersucht werden die Produkte:
—  Spare5*
— Defined Crowd®
— Common Voice Mozilla®
—  Busuu’
— Duolingo?®
—  Online Game Din Dialakt®

4.5.2 Ergebnisse

Nachfolgend werden exemplarisch zwei Beispiele aus der Recherche aufgefiihrt. Weitere Er-
gebnisse sind im Anhang 5 zu sehen.

Spare 5 - Anbieter von Training Data

Spare5 ist ein weltweit fithrender Anbieter von Training Data als Service. Ihr Service umfasst
das Trainieren von Maschinen fiir kiinstliche Intelligenz. Die Crowd erledigt Aufgaben gegen
Bezahlung wie zum Beispiel Kategorisierung von Texten, Annotation von Bildern iiber eine
Mobile App etc.

4 app.spare5.com/fives

> www.definedcrowd.com
6 voice.mozilla.org

7 www.busuu.com

& de.duolingo.com

9 www.dindialaekt.ch
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Inspirierend ist in erster Linie die Gestaltung des Dashboards mit den Game Mechaniken
(siehe Abbildung 11).
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Din Dialédkt - Forschung der Schweizer Dialekte

Mit der Online-Plattform der Universitat Ziirich werden in Einbezug der Offentlichkeit Daten
fiir die Dialektwahrmehmung erhoben. Dabei kénnen Seitenbesucher Schweizer Dialekte an-
hand von Sprachaufnahmen geografisch zuordnen sowie gesprochene Dialekte transkribie-
ren oder ins Hochdeutsche iibersetzen. Inspirierend ist die gamifizierte Umsetzung dieser
Plattform.

In einer Experten Evaluation werden die einzelnen Funktionen genauer betrachtet. Die geo-
grafische Zuordnung der Dialekte bereitet durch die Ortsbestimmung auf einer Schweizer
Landkarte und durch das amiisante und motivierende Feedback grosses Vergniigen. Die
Schreibaufgaben hingegen sind schwer zu 16sen (siehe Abbildung 12). Die Tonbeispiel Satze
sind zu lang und die Tonqualitat oft nicht optimal. Herausfordernd ist in erster Linie das Auf-
schreiben von Fremddialekten. Die Interaktion zwischen Abspielen und Schreiben ist von der
Bedienung her umstéandlich und wirkt daher demotivierend.
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Du hast bisher Bonus-Punkte gesammelt mit dem Aufschreiben von Schweizerdeutsch.
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der Online-Plattform «Din
Dialakt».



Ergebnis Usability
Konkurrenzanalyse

Weitere Ergebnisse

Die nachfolgende Tabelle 7 zeigt auf, welche Elemente der analysierten Produkte in der De-
signphase weiterverfolgt werden.

Produkt Adaption

Gute Losung Schlechte Losung / Optimierungspotential

Spare5

Visualisierungs-Elemente aus Dashboard

Review Prozess: Korrigieren von Aufgaben

Bewertung geldster Aufgaben

Feedback an Benutzer nach Losen der Auf-
gabe

Anleitungen

Schwierigkeitsgrad Aufgaben

Din Dialdkt

Probedurchgang

Dialekte bestimmen

Tastenkiirzel

Interaktion Abspielen Audio und Transkrip-
tion

Lange Audio

Herausforderung Fremddialekte zu tran-

skribieren
Duolingo
Einstellung Langsam / Schnell Modus mit-
tels Icon Schildkréte / Hase
4.5.3 Fazit

Die Analyse hat gezeigt, dass eine wesentliche Ahnlichkeit der Online-Plattform «Din Dial-
akt» mit der angestrebten Losung der Swisscom besteht. Sie beinhaltet ebenfalls das Tran-
skribieren von Dialekten.

Zudem geht hervor, dass ein Verbesserungspotential in der Interaktion des Abspielens des
Horspiels und des Transkribierens des Dialekts gesehen wird.

Dieses identifizierte Problem soll im weiteren Projektverlauf mit funktionalen Prototypen be-
handelt werden. Weitere erkannte Probleme und Losungsansitze aus dieser Analyse - welche



in der oben aufgefiihrten Tabelle 7 abgebildet sind - werden in der Designphase beriicksich-
tigt.

4.5.4 Reflexion

Eine Analyse von dhnlichen Produkten eignet sich sehr gut fiir die Ideen Phase. Sie wird als
Inspirationsquelle fiir die Ideengenerierung genutzt. Bei der Vorstellung der Online-Plattform
Din Dialédkt sind neue Ideen entstanden (siehe Anhang 13).

Es empfiehlt sich, bei den Konkurrenzprodukten einen Expert Review oder auch einen Usabi-
lity-Test durchzufithren. Damit 14sst sich die eigene Losung besser gestalten.

Gute Ideen aus Konkurrenzprodukten konnen in die Konzeptionierung der eigenen Losung
einfliessen.



Nach der Einarbeitung und Aneignen von Wissen im Doméne Research, gilt es nun den Fokus
auf den Benutzer und seinen Nutzungskontext zu legen.

Eine gute Usability eines Produkts hingt davon ab zu wissen wer der Benutzer ist, was seine
Aufgaben sind und wie das Umfeld der Nutzung aussieht. Diese drei Aspekte miissen bei der
Entwicklung eines Produkts beriicksichtigt werden (Shackel, 1991).

Im Kontext der Masterarbeit kann eine schlechte Usability der anzustrebenden Losung die
Motivation der potentiellen Benutzer beeinflussen. Aus diesem Grund ist es bedeutend den
Benutzer zu kennen und seine Bediirfnisse und Ziele aufzudecken.

Um das Ziel der Swisscom zu erreichen, die automatische Spracherkennung (ASR) in Schwei-
zerdeutsch zu trainieren, braucht es eine grosse Anzahl von Mitarbeitenden, welche mithel-
fen Dialekt zu transkribieren.

Wer von den ca. 22’000 potentiellen Mitarbeitenden wiirde mitmachen? Wo liegt seine Moti-
vation, was sind seine Ziele und wie sieht sein Arbeitstag und die Umgebung aus? Wie fiihlt
es sich an bei der Swisscom zu arbeiten?

Diese Fragen sollen im nachfolgenden Kapitel untersucht werden.



Erkenntnisse aus dem
Telefon-Interview

5.1 Telefoninterview mit ehemaligen Mitarbeitenden
im Projekt «Sonar»

Die Erfahrungen der Swisscom aus dem Projekt «Sonar» kénnen dem Projektteam wertvolle
Einsichten liefern. Speziell die Tétigkeit der Transkribierung ist von Interesse. Zwei Mitarbei-
tende der Swisscom haben im Rahmen eines Beschéftigungsprogramm:s fiir das Projekt «So-
nar» gearbeitet und stehen fiir eine Befragung zur Verfiigung.

Da das Projekt bereits abgeschlossen ist, konnen die beiden ehemalige Mitarbeitende nicht
mehr im Kontext befragt werden. Ein Interview iiber das Telefon ist jedoch ausreichend. Da-
mit werden Reisezeiten und -kosten gespart. In dem Telefoninterview soll ermittelt werden,
welche Erfahrungen die Mitarbeitenden bei dieser Tatigkeit in Sachen Motivation gemacht
haben. Zudem wird erkundigt, welche Beziehung die beiden Mitarbeitenden zur Swisscom
haben. Die Art der Beziehung ist flir das freiwillige Transkribieren relevant, weil angenom-
men wird, dass Mitarbeitende mit einer hohen Bindung zur Swisscom eher freiwillig transkri-
bieren wiirden. Des Weiteren wird eine erste Validierung der Proto-Personas (siehe Kapitel
5.3) vorgenommen.

5.1.1 Vorgehen

Im Team werden im Vorfeld der Interviews Fragen gesammelt und in einen Fragenkatalog
(Anhang 6) uUberfihrt. Daraus wird ein halbstrukturiertes Interview konzipiert. Die Inter-
views werden an einem Tag durchgefiihrt. Die Auswertung erfolgt direkt nach dem Interview
mittels Affinitdtsdiagramm. Dabei werden Erkenntnisse gruppiert, um daraus Muster abzu-
leiten.

5.1.2 Ergebnisse

Die wichtigsten Erkenntnisse aus den Interviews sind in der nachfolgenden Tabelle 6 abge-
bildet.

Abgeleitete Muster Erkenntnisse

Pain Points —  Abnahme der Konzentration nach sechs Stunden und Arbeit wird monoton
—  Liarmige Umgebung
—  Wiederkehrende Inhalte sind frustrierend

Positive Aspekte —  Unterhaltsame Texte

—  Selbststéndige Einteilung der Zeit
—  Kurze Einfithrung und Schulung in die Tatigkeit

Motivation — Innovatives Projekt, welches die Technologie kiinstliche Intelligenz voran-
treibt

—  Bezahlung wahrend der Arbeitszeit

- Hohes Commitment zu Swisscom, trotz Reorganisation

Opportunitit —  Eignet sich als «Liickenfiiller Arbeit» (1-2h)
—  Unabhéngiges Arbeiten, kann auch unterwegs gemacht werden




5.1.3 Fazit

Die Mitarbeitenden haben eine positive Bindung zur Arbeitgeberin Swisscom, obwohl sie
durch eine Reorganisation ihre Stelle verloren haben.

Sie empfinden es als wichtig, Projekte im Bereich kiinstlicher Intelligenz zu férdern, um die
Innovation der Swisscom voranzutreiben. Durch diesen Aspekt wiren sie motiviert gewesen,
Dialekte zu transkribieren.

Es ist nicht motivierend, wenn wiederkehrend die gleichen Inhalte zum Kategorisieren er-
scheinen. Die Konzentration nimmt nach ungefahr sechs Stunden ab. Dies hat nicht nur mit
der monotonen Tatigkeit zu tun, sondern auch weil die Umgebung in den Biirogebduden bei
der Swisscom larmig ist. Hier ist zu berticksichtigen, dass die Zeit fiirs Losen der Aufgaben
selber eingeteilt werden kann.

Es wird genannt, dass das Anreichern von Daten keine anspruchsvolle Aufgabe ist und gut als
«Luckenfiiller Arbeit» erledigt werden kann. Diese Idee wird aufgenommen.

Die erste Validierung der Proto-Persona wird bestatigt, vor allem das hohe Commitment zur
Swisscom und die Motivation ein innovatives Projekt voranzutreiben. Die gewonnen Er-
kenntnissen werden in die Proto-Personas einfliessen.

5.1.4 Reflexion

Ein Telefoninterview ist nicht leicht zu fithren, da das Interview auf Distanz stattfindet. Die
Situation vor Ort bei den Interviewpartnern kann nicht kontrolliert werden. Nonverbale Re-
aktionen kénnen so nicht erfasst werden. Auch kann eine schlechte Akustik das Protokollie-
ren erschweren.

5.2 Interviews mit Swisscom Mitarbeitenden

Es werden nun qualitative halbstrukturierte Interviews (Courage, et al., 2005 S. 259) mit aus-
gewahlten Mitarbeitenden der Swisscom durchgefiihrt. Einerseits sollen damit die getroffe-
nen Annahmen bei den Proto-Personas (siehe Kapitel 5.3) verifiziert, anderseits neue
Einsichten gewonnen werden. Folgende Fragen sollten beantwortet werden:

—  Wie sieht die Arbeitswelt eines Swisscom Mitarbeitenden aus?

—  Welche Mitarbeitenden der Swisscom wiirden beim Vorhaben «Transkribieren von
Dialekt» teilnehmen?

—  Was motiviert fiir die Teilnahme?

5.2.1 Vorgehen

Eine gute Vorbereitung und insbesondere die Konzeption der Fragen (Anhang 7) sind wichtig
fiir den Erfolg eines Interviews. Die Fragestellungen sollen schliesslich die notwendigen Er-
kenntnisse bringen. Fiir die Konzeption der Interview-Fragen wird die Vorgehensweise von
Kim Goodwin (Godwin, 2009 S. 118) angewendet.



5.2.2 Vorbereitung

Bereits im Vorfeld wurden im Projektteam laufend Fragen zu den vier Dimensionen «Arbeit»,
«Motivation», «<Spenden» und «Spielverhalten» gesammelt und in einen Fragenkatalog tiber-
fithrt. Anschliessend wird fiir die Konzeption des halbstrukturierten Interviews aus dem Fra-
genkatalog ein Leitfaden erstellt.

Nachfolgend werden exemplarisch drei Fragen aus dem Fragenkatalog ndher vorgestellt:

Erste Frage: Wie sieht ein typischer Arbeitsalltag aus?

Ziel des Interviews ist es, moglichst viele Erkenntnisse iiber das Arbeitsumfeld, die Zusam-
menarbeit, Arbeitsbelastung und Motivationen zu gewinnen. Dazu eignet sich die Einstiegs-
frage zum typischen Arbeitstag besonders gut, meint Kim Goodwin in ihrem Buch «Designing
for the Digitale Age». Zudem dient diese Einstiegsfrage einerseits als solide Grundlage fiir Fol-
gefragen und anderseits konnen die Antworten auch Aufschluss tiber mogliche Frustrationen
geben.

Zweite Frage: Was wiirdest du als CEO der Swisscom dndern?

Erkenntnisse zu Unzufriedenheiten konnen bei der Losungsfindung Hilfe leisten. Jedoch ist
zu beachten, dass ein Befragter nicht direkt aussagen wird, was ihm nicht gefallt. Kim Good-
win meint, dass Unzufriedenheiten oder Frustrationen im Interview herausgehort werden
miissen. So kann zum Beispiel die Tonlage des Befragten niitzliche Hinweise liefern. Diese
Frage wird eingesetzt, um Antworten zur Unzufriedenheit, aber auch zur Motivation zu erhal-
ten. Die Erkenntnisse sollen auch dazu dienen, die Proto-Personas anzureichern.

Dritte Frage: Wie ist die Motivation zur Teilnahme und wann und wo wiirdest du transKkri-
bieren?

Ziel ist es zu eruieren, ob die Teilnehmenden, nachdem sie tiber das Vorhaben informiert wur-
den und im Usability Walkthrough mit dem Prototypen Dialekt transkribiert haben, folgende
Fragen beantworten:

—  Wirdest du mitmachen?
— Was fiir eine Gegenleistung erwartest du?
—  Wann und wo kannst du dir vorstellen, Dialekte zu transkribieren?

Um diese Fragen zu beantworten, werden Multiple-Choice-Fragen eingesetzt (Courage, et al,,
2005). Bei einer Multiple-Choice-Frage wird eine Liste mit vorgegebenen Antworten vorge-
legt. Dies hat den Vorteil, dass die Antworten spéter besser ausgewertet werden kénnen und
die gestellten Fragen iiber alle Beteiligten hinweg konsistent sind.

5.2.3 Durchfiihrung

Gesucht werden fiir die Teilnahme 12 Swisscom Mitarbeitende. Eine breite Diversitit von Al-
ter, Funktion und Engagement zur Swisscom wird vom Projektteam gewtinscht und dem Pro-
jektpartner unterbreitet. Zwingend fiir die Teilnahme ist, dass ein schweizerdeutscher Dialekt
gesprochen wird. Die Rekrutierung der Benutzer erfolgt durch die Swisscom.



Die 30-miniitigen Interviews werden gleichzeitig mit der ersten und zweiten Iteration der
Usability Walkthrough durchgefiihrt. Wie Kim Goodwin (Godwin, 2009 S. 118) beschreibt, er-
zielt man die besten Ergebnisse, wenn die Benutzer im Kontext befragt werden. Die zwei Pro-
totypen sollten den nétigen Kontext liefern.

Im ersten Teil stehen Fragen rund um die Person und Arbeit im Fokus. Anschliessend wird der
Usability Walkthrough durchgefiihrt (siehe Kapitel 7.2). Abgerundet wird das Interview mit
den Fragen zur Teilnahme des Vorhabens und wann und wo sie sich das vorstellen kénnen.

Die Interviews und Usability-Tests werden aufgezeichnet. Protokolliert werden die wichtigs-
ten Erkenntnisse.

5.2.4 Auswertung

Die Protokolle werden mittels eines Affinitatsdiagramms ausgewertet. Dabei werden die Er-
kenntnisse gruppiert und Muster abgeleitet. Aus den Protokollen werden auch Originalaus-
sagen der Befragten notiert. Dies hilft, die Personas mit Zielen und Zitaten anzureichern.

5.2.5 Ergebnisse aus den Interviews
Die Ergebnisse (Anhang 8) der Interviews lassen sich wie folgt zusammenfassen:

— Das Commitment und die Loyalitat zur Swisscom ist sehr gross. Die Selbstbestim-
mung bei der Arbeit und das kollaborative Arbeiten wird sehr geschétzt.

— Die Mitarbeitenden sind intrinsisch motiviert. Der Lohn ist ein wichtiger Bestand-
teil, jedoch nicht ausschlaggebend. Wichtige Faktoren sind interessante Arbeiten
und ein gutes Arbeitsklima.

— Textnachrichten im privaten Kontext werden oft in Dialekt geschrieben. Im ge-
schéftlichen Umfeld wird Hochdeutsch oder Englisch verwendet.

— Die Mitarbeitenden konnten sich vorstellen, Dialekte zu transkribieren, jedoch haupt-
sdchlich zwischendurch wahrend der Arbeitszeit. Die Zeit ist aber ein kritischer Faktor:
Die Mitarbeitenden sind gut ausgelastet.

— Niemand kann sich vorstellen wahrend der Pausen, Dialekte zu transkribieren.

— Die Motivation zur Teilnahme liegt am innovativen Thema der kiinstlichen Intelli-
genz.

5.2.6 Fazit

Die Interviews zeigen, dass die Mitarbeitenden ein sehr hohes Commitment und eine grosse
Loyalitat zu ihrer Arbeitgeberin Swisscom haben.

Alle Befragten haben zugestimmt, dass sie am Vorhaben teilnehmen wiirden. Die Motivation
fiir die Teilnahme liegt am innovativen Thema der kiinstlichen Intelligenz. Diese Aussage
wurde auch im Experteninterview und Telefon-Interview erwdhnt. Die Annahme, dass es das
Motivationsthema Spenden sein kénnte, wurde nicht bestatigt.



Die Befragten nehmen an, dass das Transkribieren wéhrend der Arbeitszeit erfolgen soll und
nicht in der Freizeit. Diese Antworten sind statistisch nicht relevant und miissten mit einer
quantitativen Umfrage tiberpriift werden.

Die gewonnenen Erkenntnisse helfen, die Proto-Persona zusétzlich anzureichern und zu opti-
mieren.

Die Ergebnisse werden in einem Austausch mit Mitarbeitenden aus dem Artificial Intelli-
gence & Machine Learning der Swisscom vorgestellt.

5.2.7 Reflexion

Die Interviews wurden zusammen mit den Usability Walkthrougs durchgefiihrt. Jeweils eine
Stunde Zeit fiir die Durchfithrung des Interviews zusammen mit dem Usability-Test war zu
knapp berechnet. Dies hatte zur Folge, dass bei der ersten Iteration nicht alle Fragen im Inter-
view abgedeckt wurden. Fiir Interviews sollten mehr als 30 Minuten eingeplant werden.

Die Einstiegsfrage im Interview zum Beschrieb eines typischen Arbeitstages war ein guter
Einstieg. Jedoch waren die Erzdhlungen der Probanden ausfiihrlich und teils nicht mehr rele-
vant fiir uns. Hier gilt es, geschickt abzubrechen oder in ein neues Thema tiberzuleiten.

Die Konzeption der Interview-Fragen erfolgte nach Kim Goodwin — was sich als solides Vor-
gehen zeigte. Mit den konzipierten Fragen konnten viele Erkenntnisse gewonnen werden.

5.3 Proto-Personas

Die potentiellen Benutzer der zu erarbeiteten Losung sind Mitarbeitende der Swisscom, wel-
che Schweizerdeutsch sprechen und jede Rolle oder Position innehaben. Bei der Swisscom ar-
beiten rund 22’000 Mitarbeitende. Um einerseits diese Menge an Mitarbeitende fiir alle
Projektbeteiligten greifbar zu machen, werden Personas modelliert. Andererseits helfen Per-
sonas dabei bei der Generierung von Ideen und beim Bauen der Prototypen den Fokus auf eine
bestimmte Benutzergruppe zu haben.

Nach Goodwin (Godwin, 2009) sind Personas archetypische Benutzer, welche Ziele, Bediirf-
nisse und beobachtete Verhaltensmuster der potentiellen Benutzer reprasentieren. Wie bei
den Personas nach Goodwin liegt der Hauptfokus in der Masterarbeit bei der Motivation und
Zielen der Benutzer, weil sie inspirierende Erkenntnisse hervorrufen, wie die angestrebte Lo-
sung zu gestalten ist, damit potentielle Benutzer beim Transkribieren der Dialekte mitma-
chen.

Die vorliegende Arbeit verfolgt das gleiche Konzept wie die Personas nach Goodwin. Nur die
Vorgehensweise der Modellierung ist eine andere. Es werden nach dem Lean Ansatz prototy-
pische Personas basierend auf Annahmen erstellt, welche dann im Verlauf des Projekts stan-
dig validiert, angepasst und erweitert werden. Das Projektteam wahlt dieses Vorgehen, weil
einerseits noch kein Nutzungskontext besteht in denen Benutzer befragt werden kénnen. An-
dererseits sollen die Proto-Personas schon méglichst frith im Projekt — in der Create-Phase —
eingesetzt werden, um erforderliche Erkenntnisse zu gewinnen.



5.3.1 Vorgehen

Zur Erstellung der Proto-Personas orientiert sich das Projektteam am Buch Lean UX (Gothelf,
et al.)Anstatt einer ausfiihrlichen Befragung der Mitarbeitenden vor der Modellierung der
Proto-Personas, werden Proto-Personas aufgrund von Annahmen erarbeitet, welche aus dem
Lean Canvas (siehe Kapitel 3.1), den Interviews mit Experten (siehe Kapitel 4.4) und ehemali-
gen Mitarbeitenden im Projekt «Sonar» (siehe Kapitel 5.1) stammen. Uberpriift werden diese
Proto-Personas im spateren Projektverlauf in Interviews (siehe Kapitel 5.2) und Usability
Walkthroughs (siehe Kapitel 7.2) mit ausgewéhlten Mitarbeitenden der Swisscom. Dieses
Vorgehen ist in der Abbildung 13 ersichtlich.
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Im ersten Schritt iiberlegt sich das Projektteam, was die Wiinsche, Anforderungen, Hiirden,
Motivationen und Ziele bei Transkribierungsaufgaben der Benutzer sein konnten und wie sie
sich unterscheiden. Die Uberlegungen und erhobenen Annahmen fiithren dazu, dass zwei Rol-
len bei den Proto-Peronas erkannt und unterschieden werden: Mitarbeitende und Vorge-
setzte. Bei diesen beiden Rollen werden weitere Unterscheidungen in der Motivation und in
den Zielen des Transkribierens identifiziert und modelliert.

Im zweiten Schritt werden die Proto-Personas mit erhobenen Informationen angereichert
und Variablen definiert. Diese dienen einerseits, um die Proto-Personas detaillierter zu unter-
scheiden, aber auch als relevante Kriterien in Bezug auf die angestrebte Losung. Die Erklarung
zu den einzelnen Variablen sind in der Tabelle 9 zu entnehmen.



Erklarung der Variablen fiir
die Proto-Personas

Variablen Erklirung

Motivation - Wirde er nur mitmachen, wenn er eine Gegenleistung erhalt? (extrin-
Skala: extrinsisch vs intrin- sisch)

sisch —  Wirde er ohne Gegenleistung mitmachen? (intrinsisch)

Liebe zum Dialekt Wie steht er zu seinem eigenen Dialekt?

Skala: niedrig vs hoch

Commitment zur Arbeitge- —  Haterein hohes Commitment zur Arbeitgeberin?

berin —  Arbeitet er gerne fiir die Swisscom?

Skala: schwach vs stark - Isternicht mehr so motiviert und hat immer etwas auszusetzen?
Arbeit Ist er voll ausgelastet und immer unter Zeitdruck?

Skala: wenig Zeit vs viel Zeit

Spielverhalten Spielt er Spiele und wie oft?
(Maurya)

5.3.2 Ergebnis

Die vollstandigen Proto-Personas sind im Anhang 10 zu entnehmen. Nachfolgend werden die
einzelnen Proto-Personas kurz erlautert.

Die identifizierte Priméar-Proto-Personain der Rolle des Mitarbeitenden steht stark hinter dem
Vorhaben der Swisscom. IThre Motivation fiir das Transkribieren ist das innovative Projekt,
eine automatische Spracherkennung (ASR) in Schweizerdeutsch voranzutreiben. Sie méchte
wissen, wie das Endprodukt aussehen wird und mochte es testen. Sie wiirde Dialekte tran-
skribieren, sofern es die Zeit und ihr Vorgesetzter es erlauben.

Die Rolle des Vorgesetzten widerspiegelt die Sekundir-Proto-Persona, die selbst wenig Zeit
hat fir Transkribierungstatigkeiten. Ihr Ziel ist es, dass Team zu ermuntern, an diesem Vor-
haben mitzumachen.

Die Non-Persona widerspiegelt Mitarbeitende, welche dazu beauftragt werden als Hauptbe-
schaftigung Dialekte zu transkribieren. Diese Benutzergruppe wird bei der Konzipierung der
Losung bewusst ausgeschlossen, weil hierfiir aus Kostengriinden keine Leute angestellt wer-
den kénnen.

Als zusatzliche Persona wurde die sogenannte Extrem-Persona modelliert. Diese Extrem-Per-
sona in der Rolle des Mitarbeitenden ist nicht sonderlich motiviert und wiirde nur mitma-
chen, wenn sie dafiir eine Gegenleistung erhélt. Das Projektteam hat sich vom folgenden Zitat
von Tim Brown inspirieren lassen: «Extreme Benutzer sind héufig der Schliissel zu inspirie-
renden Erkenntnissen». Deshalb wird eine Persona modelliert, die schwer zu motivieren ist.
Diese dient als Inspirationsquelle fiir die Ideengenerierung.

5.3.3 Fazit

Die erste Validierung in den Interviews mit den Swisscom Mitarbeitenden (siehe Kapitel 5.2)
bestitigt die Unterscheidung der Primér-Proto-Persona in der Rolle des motivierten Mitarbei-
tenden und der Sekundér-Proto-Persona in der Rolle des Vorgesetzten.



Die Primér-Proto-Persona bedurfte einer Anpassung beziiglich ihres Ziels. Zuerst wurde ange-
nommen, ihr Ziel liege auf eine Top Platzierung im Spiel. Die Erkenntnisse aus den gefiihrten
Interviews zeigen, dass die Motivation an der Teilnahme das innovative Projekt ist - eine au-
tomatische Spracherkennung in Schweizerdeutsch zu lancieren. Es wurde herausgefunden,
dass bei den Zielen des Unternehmens und des Mitarbeitenden eine Ubereinstimmung be-
steht. Das hat Potential, Game-Mechaniken zu entwickeln (siehe Kapitel 4.3.2.1), die das ge-
meinsame Ziel visualisieren.

5.3.4 Reflektion zu Proto-Personas

Die Proto-Personas nach dem Lean Ansatz zu modellieren, erwies sich als geeignet. Damit bot
sich dem Projektteam méglichst frith eine Grundlage fiir das Bauen der Prototypen. Zugleich
waren die Proto-Personas durch das stindige Anpassen und Erweitern wihrend des Projekt-
verlaufs permanent prasent und konnten im Projektteam gut verinnerlicht werden.

Ohne Einsatz eines Prototyps konnte das Projektteam keine Erkenntnisse gewinnen, die fiir
die Proto-Personas relevant waren. Dies weil noch kein Nutzungskontext besteht, indem Mit-
arbeitende der Swisscom Dialekte transkribieren. Dieser Nutzungskontext konnten wir mit
einem Prototypen in einem Usability Walkthrough herstellen.

Die schwer zu motivierende Extrem-Persona wurde in die Ideengenerierung miteinbezogen.
Die Fragestellung, wie diese Extrem-Persona iiberzeugt werden kann, ohne Gegenleistung zu
transkribieren, war in der Ideengenerierung immer prasent. Die Aussage von Tim Brown, dass
Extrem-Persona inspirierende Erkenntnisse bringen, hat jedoch fiir die vorliegende Arbeit
nicht funktioniert. Grund dafiir ist, dass nie eine Begegnung mit einem unmotivierten Mitar-
beitenden stattfand.

5.4 WhatsApp Fotostudie

Wie sieht ein Tagesablauf eines Swisscom Mitarbeitenden aus? In welchen Ridumen halt er
sich auf? Wie gelangt er von zu Hause zum Arbeitsplatz? Um einen bildlichen Einblick in einen
Arbeitsalltag eines Swisscom Mitarbeitenden zu erhalten, ohne ihn den ganzen Tag und an
verschiedenen Standorten begleiten zu miissen, wird die Methode der Fotostudie (Bella, et al.,
2012) eingesetzt.

Auf dieser Grundlage werden potentielle Moglichkeiten fiir Dialekt Transkribierung vom Ar-
beitsweg, Arbeitstag, Wartezeiten und Riickweg identifiziert. Die Auswertung —in Form einer
Visualisierung — der Fotostudie wird zudem fiir die Generierung von Ideen (siehe Kapitel 6.1)
eingesetzt.

5.4.1 Vorgehen

Mitarbeitende der Swisscom werden aufgefordert ihren Tagesablauf mittels einer Fotostudie
zu dokumentieren. Hierfiir eignet sich die Messenger-App Whatsapp, die so gut wie jeder auf
dem Smartphone hat und téglich nutzt. Die Teilnehmenden werden beauftragt mit einem
pragnanten Foto und einem kurzen Text zum Beispiel ihr Arbeitsweg, Arbeitsumgebung,
Standortwechsel oder Pausen Umgebung zu dokumentieren. Es sollte zudem instant gesche-
hen, sodass die Zeitangabe brauchbare Daten liefert. Als Rahmenbedingung wird der Zeit-
raum innerhalb eines Tages eingeschrinkt. Der Zeitraum beginnt beim Weg zur Arbeit und



endet beim Eintreffen Zuhause. Der Freizeitbereich wird ausgeklammert, um die Privatsphére
der Mitarbeitende zu gewidhren.

5.4.2 Durchfilhrung

Die Mitarbeitenden werden per E-Mail mit einem Beschrieb zum Vorhaben und einer Erkla-
rung zum Vorgehen angeschrieben. Die Auswahl der angeschriebenen Mitarbeitende wird
durch das Projektteam getroffen. Es werden personlich bekannte Mitarbeitende der Swisscom
angeschrieben. Um moglichst eine grosse Reichweite zu erhalten, werden diese gebeten, das
E-Mail fiir die Teilnahme innerhalb der Swisscom zu streuen. Interessierte geben per E-Mail
ihre Mobile-Nummer bekannt. Pro Teilnehmer wird eine Whatsapp-Gruppe erstellt in der die
Fotos und Kommentare iibermittelt werden.

5.4.3 Auswertung

Um einen Gesamteindruck zu erhalten werden im ersten Schritt die WhatsApp Nachrichten
pro Teilnehmer mit Foto und Kommentaren ausgedruckt, gruppiert und an einer Wand visu-
alisiert. Daraus lassen sich Opportunititen wie OV, Fahrrad, Ortswechsel, Meeting, etc. ablei-
ten. Diese Opportunitaten konnen wiederum in folgende Schritte eingeteilt werden: Reise,
Arbeit und Pause.

In einem zweiten Schritte werden die einzelnen Oppurtindten genauer betrachtet und mit
Merkmalen, wie vorhandene Gerite, Anzahl Personen oder moégliche Einschrdnkungen ange-
reichert.

Ein Beispiel: Im Vorgang Arbeit wird die Opportunitét erkannt in einem Meeting Dialekte zu
transkribieren. In einem Meeting sind folgende Gerate vorhanden: Laptop, Smartphone und
Beamer. Ein Meeting ist jedoch zeitlich eingeschriankt, was bedeutet das fiir das Transkribie-
ren nicht viel Zeit zur Verfligung steht. In einem Meeting sind meistens mehrere Personen
anwesend, dass ergibt die Moglichkeit in einer Gruppe zu transkribieren.

5.4.4 Ergebnis

In der nachfolgenden Tabelle 10 sind die Opportunititen in den Bereichen Reise, Arbeit und
Pause dokumentiert (siehe Abbildung 14). Im Anhang 11 sind die Opportunitéten in einer Ta-
belle aufgefiihrt.



Internes Crowdsourcing zum Trainieren automatischer Spracherkennung in Schweizerdeutsch

Vorgang | Opportunititen Merkmale

Gerat Einschrinkungen / Chancen

Arbeit

Ankommen/Verlassen | mobiles Gerit —  extrem eingeschrinkte Zeit
— inBewegung
- sehrhohe Sichtbarkeit

Ortswechsel mobiles Gerit —  feste Installation moglich
—  extrem zeitliche Einschridnkung
-  Gute Sichtbarkeit

— inBewegungen

Arbeitsinhalt - Zugang/Prozesse
—  Verschiedene Plattformen
—  Ablenkung

Meeting Laptop —  zeitlich begrenzt
Smartphone —  mehrere Personen
Beamer - Kopfhérer schwierig
—  Lautsprecher méglich

Arbeitsplatz Laptop —  zeitlich begrenzt
Smartphone - alleine

—  hohe Konzentration méglich
—  Internetzugang

—  Wartezeit iiberbriicken

—  Komplexe Aufgaben

Tabelle 10
Auszug aus der Auswertung
Fotostudie

Abbildung 14
Visualisierung Arbeitstages



5.4.5 Fazit

Eine Menge an Opportunitaten werden innerhalb der Arbeit identifiziert. Hier ergeben sich
Gelegenheiten Dialekte zu transkribieren, wie zum Beispiel in Meetings oder auch wéhrend
der Arbeit, um Wartezeiten zu iiberbriicken. Aus der Studie «More than fun and money» (siehe
Kapitel 4.3.1) ist bekannt, dass Menschen arbeiten, um Langeweile zu vermeiden. Dieser Ef-
fekt wird «Pastime» genannt.

Unterwegs gibt es mehr Einschrankungen, so zum Beispiel im OV. Eine larmige Umgebung ist
vielleicht nicht geeignet fiir Dialekte zu transkribieren. Zudem konnte eine nicht stabile In-
ternetverbindung ein Hindernis sein.

Uberlegungen wo es Begrenzungen gibt, sind eine gute Vorbereitung. Die gewonnen Erkennt-
nisse vor allem die Visualisierung des Arbeitstages werden fiir die Ideengenerierung einge-
setzt (siehe Kapitel 6.1).

5.4.6 Reflexion

Es haben nur drei Mitarbeitende mitgemacht, welche das Projektteam personlich kennt und
welche direkt angefragt wurde. Das E-Mail fiir die Teilnahme wurde von diesen innerhalb der
Swisscom weiter gestreut. Trotz dieser Massnahme konnten wir leider nicht mehr Mitarbei-
tende fiir die Teilnahme gewinnen. Riickblickend ware es womoglich zielfiihrender, wenn
Mitarbeitende personlich angefragt und instruiert werden anstelle eine Weiterleitung des E-
Mails durch Drittpersonen.

Wihrend der Durchfiihrung gab es Riickfragen, ob die Dokumentation des Tages so geniigend
sei. Zudem wurde in der Auswertung festgestellt, dass zum Teil der Kontext zu den Fotos fehl-
ten. Hier empfiehlt es sich, eine prazisere Instruktion an die Teilnehmende zu senden, was
genau dokumentiert werden soll.

Ein Vorteil dieser Fotostudie ist, das unkomplizierte und schnelle Aufsetzen der Durchfiih-
rung weil fast jeder ein Smartphone und die App Whatsapp besitzt und verwendet.



«Groan-Zone»

Um die automatische Spracherkennung (ASR) in Schweizerdeutsch zu trainieren, wurde be-
reits einleitend im Kapitel 1 erwidhnt, dass eine grosse Anzahl an Mitarbeitende nétig ist, die
mithelfen Dialekt zu transkribieren. Wie kénnen nun die Mitarbeitenden dazu bewegt wer-
den, zusatzlich Dialekte zu transkribieren? Wie kann diese Aufgabe motivierend gestaltet
werden? Wo und wann kann Dialekt transkribiert werden? Zu diesen Fragen miissen Lo-
sungsideen entwickelt werden.

Um eine gute Idee zu haben, muss man vorerst jede Menge Ideen haben, sagt Linus Pauling,
Chemie- und Friedensnobelpreistriger. Dieser Ansatz wird auch in der vorliegenden Arbeit
verfolgt. So werden im ersten Schritt der Ideenfindung — in der sogenannten divergenten
Phase — moglichst viele Ideen zu den oben erwédhnten Fragestellungen gesucht. Dazu werden
verschiedene Techniken von Brainstorming bis Skizzieren angewendet, um die Kreativitit
anzuregen. Im zweiten Schritt - in der konvergenten Phase - findet eine Fokussierung und Be-
schrankung auf potentielle Lésungen statt. Die Herausforderung liegt nun aus der Vielzahl
von Ideen, diejenigen herauszupicken, welche mit einem Prototypen tliberpriift werden kon-
nen. Diesen Ubergang von der divergenten Phase in die konvergente Phase nennt man Groan
Zone (Lewrick, et al., 2017) (siehe Abbildung 15). In dieser findet eine Bewertung der Ideen
statt. In dieser werden die Ideen fiir die Bewertung und Selektion vorbereitet.

Dieser Prozess der Ideenfindung bis zur Bewertung wird in den nachfolgenden Unterkapiteln
beschrieben.

Groowy
Lowve




6.1 Ideengenerierung

Wie werden die Ideen generiert? Dazu werden zwei Ideen-Workshops durchgefiihrt — einer
mit dem Swisscom Team, der andere im Projektteam.

Um in den Workshops auf gute Ideen zu kommen, ist ein strukturiertes Vorgehen in der Ide-
engenerierung notwendig. Verschiedene Methoden unterstiitzen dabei, das kreative Poten-
tial anzuregen. Das Projektteam verfolgt die in den folgenden Unterkapiteln festgehaltenen
Ansatze fiir die Ideengenerierung:

6.1.1 Einsatz der Methode «Wie kénnten wir — How might we»

Eine klar definierte Fragestellung ist Ausgangslage fiir die Ideenfindung. So wird zu Beginn
der Workshops mit der Formulierungshilfe «Wie kénnten wir — How might we» (IDEO, 2015)
gestartet. Dadurch werden die Teilnehmenden auf das Erstellen einer innovativen Losung
eingestellt.

Der Hintergrund der Frage wird bei IDEO wie folgt umschrieben. Der Begriff «Wie» weist da-
rauf hin, dass Losungen existieren. Dies schafft Zuversicht, identifizierte Probleme 16sen zu
konnen. Das zweite Wort «konnten» signalisiert, dass Ideen formuliert werden kénnen, die
funktionieren oder nicht funktionieren kénnen —in beiden Fallen wird allerdings etwas Niitz-
liches gelernt. «Wir» deutet darauf hin, dass kollaborativ gearbeitet und auf Ideen gegenseitig
aufgebaut wird, um gemeinsam kreative Losungen zu finden (IDEO, 2015)

Ein Beispiel: Die Problemstellung, dass Mitarbeitende nicht freiwillig fiir ihren Arbeitgeber
Dialekte transkribieren wollen, wird zur folgenden Frage umgewandelt:

Wie kénnten wir die Mitarbeitenden dazu motivieren, freiwillig Dialekte fiir den Arbeitgeber
zu transkribieren?

6.1.2 Wechselspiel einsames und gemeinsames Arbeiten

Wie aus der Studie von Taylor, Berry und Block (Stroebe, et al., 2004) hervorgeht, werden in
Einzelarbeit qualitativ bessere und mehr Ideen gewonnen als mit dem von Alex Osborn ent-
wickelte Brainstorming-Methode im Plenum (Osborn, 1942). Kreative und ungewdéhnliche
Ideen werden aus Angst vor der Bewertung nicht aufgeschrieben und bleiben in den Képfen
der Teilnehmenden. Um dieses Problem zu umgehen, findet ein Wechselspiel von einsamen
und gemeinsamen Arbeiten statt. Die Einzelarbeit wird fiir die Generierung der Ideen einge-
setzt, die Gruppenarbeit fiir den gegenseitigen Austausch. Zuletzt werden die Ideen wieder in
Einzelarbeiten verfeinert.

6.1.3 Trennung von Ideenfindung und Bewertung

Wihrend des Brainstormings finden keine Bewertungen der Ideen statt. Jede Idee wird als
gleichwertig angesehen. Die Bewertung erfolgt im Nachgang.



6.1.4 Moleskine — Notieren von Ideen ausserhalb der Workshops

Gute Ideen entstehen nicht nur in gemeinsamen Workshops oder bei der Anwendung be-
stimmter Kreativitditsmethoden. Sie tauchen auch in Form eines Gedankenblitzes bei einem
Spaziergang, auf dem Weg zur Arbeit oder unter der Dusche auf. Damit solche Ideen nicht ver-
gessen gehen, hat das Projektteam stets ein Moleskine dabei, um sie sofort festhalten zu kon-
nen.

6.1.5 Workshop im Projektteam

Uber mehrere Wochen und in fiinf Sessionen finden im Projektteam die Workshops zur Ide-
engenerierung statt. Das Projektteam trifft sich einmal pro Woche und fiihrt jeweils eine Ses-
sion durch. Erzeugte Ideen werden anschliessend zuhause nochmals iiberdacht, in Skizzen
verfeinert und in der néchsten Session vorgestellt.

6.1.5.1 Vorgehen

In den fiinf Sessionen werden nun Ideen entwickelt. Inspirations- und Anforderungsquellen
fiir die Generierung der Ideen bilden die Erkenntnisse aus der Usability Konkurrenzanalyse
(siehe Kapitel 4.5) und die spezifizierten Anforderungen, wie die Proto-Personas (siehe Kapitel
5.3), Use Cases (Anhang 12) und Risikoliste (Anhang 1).

Nachfolgend werden die einzelnen Sessionen und eingesetzten Kreativitatstechniken erlau-
tert.

WhatsApp Tagebuch (Visualisierung des Arbeitstages) - Erste Session

Mithilfe der Visualisierung des Arbeitstages aus der WhatsApp Fotostudie (siehe Kapitel 5.4)
werden Ideen generiert. Das kreative Denken im Projektteam wird mit den Fotos aus dem Ar-
beitstag der Swisscom Mitarbeitenden angeregt.

Beispiel — Idee Visualisierung: Mit den Bildern der Kaffee-Zone wird die Idee generiert, eine
Rangliste mit den Top 10 Mitarbeitenden an diesem Standort anzubringen und zu visualisie-
ren. In dieser werden Mitarbeitende aufgefiihrt, die am meisten Dialekte transkribieren
(siehe Abbildung 16).
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6-3-5 Methode - Zweite Session

Fiir die Ideensuche wird die von Bernd Rohrbach Kreativitatstechnik 6-3-5 (Schawel, et al.,
2012) eingesetzt (siehe Abbildung 17). Dabei wird zu Beginn ein Blatt mit drei Spalten und drei
Zeilen ausgehandigt. Drei Ideen werden von jedem Teammitglied notiert — das kénnen Be-
schreibungen oder auch Skizzen sein. Anschliessend wird das Blatt weitergereicht. Ideen von
anderen kénnen weiterentwickelt oder es konnen auch wieder neue Ideen entwickelt wer-
den.

Beispiel —Roboter: Die erste notierte Idee - dass ein kleiner Roboter geboren, auf die Welt vor-
bereitet und mit ihm gespielt werden muss — wird in der nachsten Runde aufgenommen und
weiterentwickelt. Die Idee wird weitergesponnen und der Roboter immer intelligenter.
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Design Studio - Dritte Session

Die aus der zweiten Runde entwickelten und bewerteten Ideen werden nun visualisiert. Dazu
orientiert sich das Projektteam an der Methode Design Studio (Gothelf, et al.) Innerhalb einer
definierten Zeit werden durch jedes Teammitglied verschiedene Varianten skizziert. Die Vor-
schldge werden danach im Plenum prasentiert, diskutiert und konstruktiv beurteilt. Eine Op-
timierung der Skizzen durch Einbinden des erhaltenen Feedbacks findet in einer zweiten
Iteration statt (siehe Abbildung 18).

Beispiel —Idee Roboter (siehe Abbildung 19): Die Idee des Roboters wird visualisiert. Es werden
Skizzen erstellt und erneut Ideen zum Roboter generiert. So kann beispielsweise mit dem Ro-
boter in einem Chat kommuniziert werden. Eine Mitteilung des Roboters erscheint und fragt
«Was habe ich gesagt». Das Gesprochene vom Roboter kann abgespielt und muss anschlies-
send transkribiert werden.
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6.1.6 Gamification User Journey Phases — Vierte Session

In einem Brainstorming werden mithilfe der Gamification User Journey (siehe Kapitel 4.3.2.4)
Ideen generiert. Mit diesem Hilfsmittel werden die moglichen Phasen berticksichtigt, die der
Benutzer mit dem System durchlaufen soll. Zu den einzelnen Phasen werden folgende Fragen
gestellt:

— Discover: Wie werden Mitarbeitende tiber das Vorhaben der Swisscom informiert?

—  On-Board: Wie konnen Mitarbeitenden dazu motiviert werden, mitzumachen?

— Immerse: Wie kann die Motivation der Mitarbeitenden aufrechterhalten werden, so
dass sie nicht abspringen?

— Master: Was geschieht, wenn der Benutzer eine Aufgabe oder alle Aufgaben abge-
schlossen haben?

— Replay: Wie konnen Mitarbeitenden dazu motiviert werden, bei der nichsten Ak-
tion wieder mitzumachen?

Die Phasen Discover, On-Board, Immerse, Master und Replay werden an einer Wand abgebil-
det. Anschliessend werden zu jeder Phase Ideen gesucht.

Beispiel — Team Battle: In der Phase Replay wird die Idee entwickelt, dass vor den Meetings,
gegeneinander ein Team-Battle gespielt wird. Dialekte werden abgespielt und es muss gera-
ten werden, welches Dialekt gesprochen wird. Oder auch: Dialekte miissen transkribiert wer-
den und wer schneller die Aufgabe abschliesst, hat gewonnen.

6.1.7 Workshops mit Swisscom

Im Workshop wird das Swisscom Team — bestehend aus drei Teilnehmenden — in die Ideen-
generierung miteinbezogen. Damit wird erreicht, dass ein kollaboratives Zusammenarbeiten
stattfindet und Menschen aus verschiedenen Disziplinen fiir die Entstehung von Ideen zu-
sammengebracht werden und so neue Sichtweisen eingebracht werden. Des Weiteren wird
im Workshop ein erster Zwischenstand der Masterarbeit prasentiert, wie zum Beispiel die
Proto-Personas oder die bereits gewonnen Erkenntnisse. Das Team der Swisscom ist mit der
Thematik und mit dem Vorhaben «Spracherkennung auf Schweizerdeutsch» vertraut. Die
Teilnehmenden sind in Projekten eingespannt und haben nicht viel Zeit zur Verfiigung. Des-
halb wird die Workshop-Dauer vom Projektpartner auf 1% Stunden festgelegt.

6.1.7.1 Vorgehen

Der Workshop beinhaltet folgenden Ablauf: Begriissung, Einleitung, Warm-up, Einstimmung,
Ideengenerierung, Ausblick und Feedback.

Eine gute Einstimmung ins Thema sowie eine lockere und entspannte Atmosphire sind fiir
die Generierung brauchbarer und teilweise auch ausgefallener Ideen entscheidend. So kann
das kreative Potential der Teilnehmenden aktiviert werden — denn Kreativitat l4sst sich nicht
immer sofort einschalten. Im Workshop werden diese Faktoren berticksichtigt (siehe Abbil-
dung Abbildung 22)
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Zu Beginn werden die Teilnehmenden zur Auflockerung - und gleichzeitig auch als Einstim-
mung - in die Themen Gamification und Transkribieren von Dialekten eingefiihrt. Dazu bietet
sich die Online-Plattform «din Dialdkt», welche in der Usability Konkurrenzanalyse unter-
sucht wurde (siehe Kapitel 4.5). Gemeinsam wird das Spiel Klettern gespielt. Dabei gilt es, Di-
alekte zu erkennen und auf der Schweizer Landkarte deren Herkunft zu markieren.
Anschliessend werden die Teilnehmenden aufgefordert, je drei Erlebnisse zu notieren, in de-
nen sie besonders motiviert waren. Das Notieren der Erlebnisse ist einerseits eine Einstim-
mung ins Thema Motivation und andererseits gibt es dem Projektteam Erkenntnisse wie
Swisscom Mitarbeitende zu motivieren sind. Bevor mit der Ideengenerierung begonnen wird,
stellt das Projektteam die bereits gewonnen Erkenntnisse aus der Masterarbeit vor. Eine lo-
ckere Atmosphére bietet die Marktplatzmethode (Lipp, et al., 2008 S. 213) bei der Artefakte
gruppiert an den Wanden hingen und die Teilnehmenden sie im Stehen préasentiert bekom-
men (siehe Abbildung 22). Eines der vorgestellten Artefakte — die Visualisierung des Arbeits-
tages (siehe Kapitel 5.4) — dient auch in diesem Workshop als Inspirationsquelle fiir die
Ideensuche.
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Mithilfe der Methode 6-5-3 werden nun Ideen generiert. Am Ende werden Ideen mit Klebe-
punkte bewertet.

6.1.7.2 Ergebnis

Die aus den beiden Workshops gewonnenen Ideen werden in einem Ideenkatalog als Steck-
briefe (Lewrick, et al., 2017 S. 90) zu den einzelnen Konzeptideen abgelegt. Nachfolgend ist ein
Auszug aus den Ergebnissen aus sdmtlichen Methoden abgebildet (siehe Tabelle 11).

Workshop Total Auszug aus den Ideen
bewertete
Ideen /
Total Ideen
User Journey aus der 12/36 —  Transkribieren als Einstimmung ins Meeting
WhatsApp Fotostudie —  Beim Eintritt ein Task labeln
und 6-3-5 —  Dialekte gegeneinander ausspielen
Design Studio 1/3 —  Storytelling Labeling

Roboter wird immer grosser und intelligenter

Brainstorming mith- 52 /22 —  Event Vortrag

ilfe Gamification User —  Visualisieren, wie viel es noch bis zur Zielerreichung braucht
Journey Phases —  Bewerten von normalisierter Sprache

Workshops mit 12 /108 —  Spenden fiir einen guten Zweck (Empféinger sichtbar ma-
Swisscom chen)

—  Beim Labeln etwas iiber die Swisscom lernen, z.B.was haben
Kunden fiir Probleme? Im Tesla muss aber auch gelabelt
werden, z.B. beim Offnen der Tiire des Teslas

Ideen aus den verschiede-
nen Methoden



Ideen Protokoll im Mural
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6.1.7.3 Fazit

In der divergierenden Phase mit den fiinf Ideen Sessionen im Projektteam und mit dem
Swisscom Workshop sind total 169 Ideen generiert worden. Die einzelnen Ideen sind teils
konkret, andere wiederum miissen noch im Detail konzipiert werden.

Eine Auswahl der Favoriten erfolgte jeweils nach jeder Session mit einer Punktewertung
durch die Teilnehmenden. Daraus resultieren 39 Ideen, welche nun im nachsten Schritt in die
Groan-Zone Uberfiihrt und bewertet werden sollen.

Die 39 Ideen werden in Form von Ideensteckbriefen (Lewrick, et al., 2017) in einem Ideenka-
talog (Anhang 13) festgehalten und dienen als Inspirationsquellen.

6.1.7.4 Reflexion

Workshop Projektteam

Das Projektteam hatte keinen fixen Raum zur Verfiigung. Das hatte zur Folge, dass die erar-
beiteten Ideen jeweils von den Wanden abgenommen und ans néchste Treffen mitgenom-
men werden mussten. Zudem gestaltet es sich schwierig, einen Uberblick tber alle
entstandenen Ideen zu behalten. Das Fiihren der Fotoprotokolle in Google Presentation zeigte
sich als nicht geeignetes Werkzeug. Ein Wechsel auf das Kollaborationstool Mural* schaffte
Abhilfe beim Festhalten der Ideen. Mural bietet virtuelle Whiteboards und Post-its an. Diese
ermdglicht zum Beispiel das Gruppieren und Kategorisieren der Ideen (siehe Abbildung 22).
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Workshop Swisscom

Das Feedback der Teilnehmenden fiel positiv aus. Gefallen hat die gute Vorbereitung des
Workshops, die lockere und gute Stimmung sowie der Einsatz der Methode 3-6-5 fiir die Ide-
engewinnung. Das Feedback zeigt, dass es sich gelohnt hat, den Fokus auf die Einstimmung
und das Wohlfiihlen zu legen. Die Warm-up Phase bietet einen enormen Mehrwert: Fiihlen
sich die Teilnehmenden wohl, dann wird das kreative Denken angekurbelt.

Die Workshop-Dauer von 1% Stunden wurde jedoch als zu kurz empfunden. Gerne hitten die
Teilnehmenden mehr Zeit gehabt, um die entstandenen Ideen zu diskutieren und zu erwei-
tern. Es empfiehlt sich, fiir einen solchen Ideen-Workshop mindestens zwei Stunden einzu-
planen.

Bei der eingesetzten Methode 6-3-5 im Workshop wurde festgestellt, dass die fixe Minuten-
anzahl fiir jede Iteration dazu flihren kann, dass Teilnehmende nicht mehr nach ausserge-
wohnlichen Ideen suchen. Das hat damit zu tun, dass nach jeder Iteration mehr Zeilen von
Ideen zu lesen sind, bevor man sie mit weiteren Ideen ergénzen kann. Riickblickend wiirde
das Projektteam die Anzahl der Minuten nach jeder Iteration erhéhen. So wird gentigend Zeit
flirs Lesen eingerdumt.

Auffillig war, dass eine Menge an Ideen zum Thema Spenden erzeugt wurden. Es scheint
plausibel, dass vermutlich das Thema Spenden schon in vorgéngigen Workshops innerhalb
der Swisscom behandelt wurde und so die Teilnehmenden zum Teil bereits fixe Ideen im Kopf
hatten. Das kann dazu fiihren, dass nicht mehr viele kreative und «verriickte» Ideen entwi-
ckelt werden. Daher ist es wichtig, dass die Teilnehmenden vor der Ideengenerierung aufge-
fordert werden, die Ideen abzuladen, sodass sie offen fiir neue sind.

6.1.8 Ideen bewerten und selektionieren

Nach dem Generieren der Ideen ist die Auswahl der nichste Schritt. Dazu werden die Ideen
auf ihre Praxistauglichkeit hin bewertet, um anschliessend eine Selektion zu treffen. Dieses
Konvergieren ist notwendig, um die Ideen in wirkliche Opportunitdten zu transformieren. Die
verbleibende Zeit im Projekt soll fiir die Ausarbeitung und Uberprifung dieser Opportunita-
ten verwendet werden.

Beim Generieren der Ideen steht zuerst die Quantitit im Fokus. In dieser divergierenden
Phase sprudelt es nur so von Ideen. In der konvergierenden Phase wird auf einen einzelnen
oder auf eine kleine Anzahl erfolgversprechender Losungsanséatze fokussiert. Die echte Her-
ausforderung liegt nicht in einer dieser Phasen, sondern im Ubergang von der divergierenden
zur konvergierenden Phase, der sogenannten Groan-Zone (siehe Abbildung 23). Wie der Name
schon vermuten lasst, handelt es sich nicht um einen harten Ubergang, sondern um einen
Prozess. In dieser Phase werden die Ideen objektiv hinterfragt, diskutiert und bewertet. Ziel
ist es, offene Fragen zu klidren und ein gemeinsames Verstindnis der Ideen zu schaffen.
Dadurch werden die Ideen auch weiter ausgearbeitet.



Die «Groane-Zone» im
ersten Teil des
Vorgehensmodells

|deen \deen h}v\h&ra(jev\/
diskuHeren : loeverten

Evr‘rSc\/le‘LAumgbw

gever eren treffen

"

o o I
® ] e
. .. g =l | - =i
Wie VOV\VILCV\ > o . Q = Q7
wir Mitaroei- O o o Groan-Zone [ i |
ende dazu W DU N | =

wmohvtierewv,o. s

Bl
‘jDDG

6.1.8.1 Vorgehen

Das Projektteam befindet sich nun in der Groan-Zone und wird diese bis zum Abschluss der
divergenten Phase durchlaufen. Nachfolgend werden die einzelnen Schritte beschrieben.

6.1.8.2 Schritt 1: Strukturieren der Ideen aus dem Ideenkatalog

Die Ideen aus dem Ideenkatalog sind noch nicht strukturiert. Es handelt sich um eine lose
Ansammlung. Um sich einen Uberblick tiber die Ideen zu verschaffen, wird ein Clustering vor-
genommen. Das Clustering der Ideen zeigt unterschiedliche Themengebiete wie Visualisie-
rungen, Belohnungen, Marketing, Lernen, Unterrichten, Spenden, Soziales und Spielen auf.

6.1.8.3 Schritt 2: Selektionieren der Ideen fiir die Bewertung

Samtliche 39 Ideen aus dem Ideenkatalog zu bewerten, wire aufwéandig. Manche Ideen exis-
tieren erst als grobe Konzepte, wie zum Beispiel die Idee des Roboters (siehe Kapitel 6.1.5), und
miissen noch weiter ausgearbeitet werden. Andere sind Komponenten von Spielmechanis-
men, wie zum Beispiel eine Rangliste. Diese letzteren etablierten Komponenten werden
grundsatzlich nicht tiberpriift. Das Projektteam selektioniert Ideen, die einen Einfluss auf die
Motivation der Benutzer haben und die sich in einem Prototyp liberpriifen lassen. Daraus re-
sultieren 17 Ideen, welche fiir die Bewertung ausgewahlt werden.

6.1.8.4 Schritt 3: Auswahl der Bewertungskriterien

In der divergenten Phasen konnen bereits erste Bewertungen vorgenommen werden und so
auch in den zwei Workshops zur Ideengenerierung. Diese Bewertung ist jedoch eher subjektiv.
Zur Uberprifung der Ideen auf ihre Praxistauglichkeit sind weitere Kriterien nétig. Dazu wer-
den innerhalb des Projektteams maogliche Bewertungskriterien evaluiert, diskutiert und aus-
gewahlt.



Fiir die Bewertung der Ideen identifiziert das Projektteam die Kriterien Aufwand, Nutzen, In-
teresse / Machbarkeit als relevant und als Werte werden hoch, mittel und niedrig definiert.
Nachfolgend werden diese Kriterien kurz vorgestellt.

- Aufwand:
—  Wie hoch ist der Aufwand fiir die Umsetzung dieser Idee?
—  Wie disruptiv ist die Umsetzung dieser Idee?
— Die Werte: 1 =hoch, 2 = mittel, 3 = niedrig
— Nutzen:
—  Wie viele Daten werden mit dieser Idee generiert?
—  Werte: 1 = niedrig, 2 = mittel, 3 = hoch

— Interesse / Machbarkeit (nur ein Kriterium von beiden):
—  Wie hoch wird das Interesse eingeschétzt, dass Mitarbeitende mitmachen?
—  Wie gut lisst sich diese Idee umsetzen?
—  Werte: 1 = niedrig, 2 = mittel, 3 = hoch

6.1.8.5 Schritt 4: Gemeinsames Verstandnis schaffen

Die notierten Stichworte, Skizzierungen oder Beschreibungen auf den Post-its werden im Pro-
jektteam unterschiedlich verstanden. Manche Ideen sind schon sehr konkret, andere sind
wiederum noch sehr vage. Um ein gemeinsames Verstandnis fiir die Beurteilung zu erreichen,
werden die einzelnen Ideen innerhalb des Projektteams diskutiert.

6.1.8.6 Schritt 5: Bewerten der Ideen

Die 17 Ideen, die das Projektteam selektionierte, werden einzeln mittels eines Netzdiagramms
mit den Bewertungskriterien Aufwand, Nutzen und Interesse / Machbarkeit und mit den
Werten niedrig, mittel und hoch bewertet (siehe Abbildung 24). Das Netzdiagramm wird aus-
gewahlt, da es besonders gut die Zusammenhéange der einzelnen Kriterien aufzeigt.

\esese |/ Nottzen
Mockboryatt

Bewertungsdreieck der Idee
«Entdecke Sprachregionen».



Netzdiagramm der
bewerteten Ideen

6.1.8.7 Schritt 6: Gegentuiberstellung der bewerteten Ideen

Anschliessend werden die einzelnen Bewertungskriterien fiir die Gesamtbewertung aggre-
giert. Um die Bewertung aus Effizienzgriinden einfach zu halten, werden alle Kriterien gleich
bewertet. Aus samtlichen Kriterien wird nun der Mittelwert berechnet, welcher fiir den Ver-
gleich zwischen den einzelnen Ideen dient. So kann nun auf eine kleine Anzahl oder auch nur
auf einen einzelnen erfolgversprechenden Losungsansatz fokussiert werden (siehe Abbil-
dung 25).

Optin Anruf
Roboter grossziehen 3 Team-Battle vor Sitzung

Freischalten Geschichte Austausch mit anderen Spielern

Adventure Game SC 2 /\ Labeln beim Eintritt in SC
\\d \
Nutzen

Interesse/Machtbarkeit
Know How vermitteln / Labeln beim Einloggen

Lablen beim E-Mail

Dialekte Battle Lablen beim Offnen Tesla

——Aufwand

Entdecke Sprachregionen

Know-How vermitteln Lablen zigi Pause

Kampagne "Pause" Austausch Dialekte
Spenden intern/extern

6.1.9 Ergebnis

Die Idee «Spenden intern / extern» erhielt die hochste Bewertung. Ausschlaggebend ist, dass
diese Idee nicht nur die beste Bewertung erhielt, sondern dass der zu erwartende Aufwand
fiir die Umsetzung auch niedrig bewertet wurde.

6.1.9.1 Kombinieren der Ideen aus dem Ideenkatalog

Die Idee «Spenden intern / extern» kann mit weiteren Ideen aus dem Ideenkatalog den drei
Gamification Stufen Dynamiken, Mechaniken und Komponenten zugeordnet und anschlies-
send kombiniert werden (siehe Kapitel 4.3.2.3). Die Abbildung 26 zeigt auf, wie Ideen kombi-
niert werden kénnen.
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Gewisse Ideen eignen sich fiir simtliche Phasen aus der Gamification User Journey und an-
dere nur fiir bestimmte. Durch diese Zuordnung lassen sich die verschiedenen Ideen unter-
schiedlich kombinieren und daraus entstehen unterschiedliche Benutzererlebnisse. Neue
Ideen lassen sich laufend zum Ideenkatalog hinzufiigen. Somit sind fast endlose Kombinatio-
nen an Ideen moglich.

Die Idee «Spenden intern / extern» soll in im néchsten Schritt mit Mitarbeitenden der
Swisscom tiberpriift werden.

6.1.9.3 Reflexion

Das Clustern der Ideen stellt eine grosse Herausforderung an das Projektteam und ist zeitin-
tensiv. Das gesamte Benutzererlebnis steht nun im Fokus - und nicht mehr einzelne Ideen. So
miissen dann auch verschiedene Arten des Clusterings ausprobiert werden, bis das passende
gefunden wird. Das Zuweisen der Ideen den einzelnen Phasen der Gamification User Journey
und den drei Ebenen der Spielmechanismen ist dabei eine grosse Hilfe.

Der verwendete Raster eignete sich gut fiir eine erste Bewertung, da dieser einfach und ver-
stindlich ist. Eine moégliche Verfeinerung der Kriterien zeigt sich wihrend der Anwendung.
Das Kriterium Nutzen kénnte noch in Anteil Belegschaft, Effizienz und Aufwand unterteilt
werden. Weiter konnte ein zusatzliches Kriterium «Disruptionspotenzial» hinzugezogen wer-
den, um diesen Aspekt starker zu gewichten. Gerade in einem grossen Unternehmen wie der
Swisscom lassen sich Anderungen nicht so ohne weiteres durchfiihren.

Die groben Ideen sind schwierig zu bewerten. Zum Beispiel kann der Aufwand einer Idee auf-
grund von fehlenden Details schwer eingeschitzt werden und basiert dann auch auf einer
groben Schatzung. Dies konnte verbessert werden, indem die Groan-Zone noch innerhalb des
Workshops mit den Teilnehmenden und nicht erst spater durch das Projektteam durchlebt
wird.

Das objektive Beurteilen ist nicht immer einfach, da bereits Vorlieben fiir eigene Ideen vor-
herrschen. Gerade das Verwerfen eigener Ideen ist nicht leicht und die Bewertung neigt zu
Subjektivitat. Um dem entgegenzuwirken, hilft das Stichwort «Kill your darling» innerhalb
des Projektteams.



Nach dem Generieren, Bewerten und Selektionieren von Ideen werden nun zwei verschie-
dene Prototypen erstellt — ein Wireframe-Prototyp und ein funktionaler Prototyp. Der
Wireframe-Prototyp dient dazu, die Idee «Spenden intern/extern» in einem Usability
Walkthrough zu liberpriifen. Bei der Erstellung dieses Prototyps werden Game Mechaniken
verwendet, welche die Datenqualitit fordern und die Motivation des Probanden erhéhen sol-
len.

Mithilfe des funktionalen Prototyps werden Anforderungen an Sprachaufnahmen ebenfalls
in einem Usability Walkthrough erhoben. Dabei wird einerseits ermittelt, ob Probanden Ge-
spriche aus dem Callcenter als langweilig oder spannend empfinden. Andererseits soll die
optimale Linge der Sprachaufnahme ausfindig gemacht werden. Denn der Schwierigkeits-
grad einer Arbeitsaufgabe hat ebenfalls Auswirkungen auf die Motivation. Daher darf das
Transkribieren von Sprachaufnahmen Benutzer weder tiiberfordern noch unterfordern
(WPGS, 2017). Im Weiteren wird beobachtet, wie der Benutzer mit der Bedienbarkeit des Tran-
skribierens zurechtkommt.

Die Usability Walkthroughs werden zusammen mit dem Interview durchgefiihrt (siehe Kapi-
tel 5.2). Wie diese Prototypen erstellt und die Usability Walkthroughs durchgefiihrt werden,
ist nachfolgend erliutert.



Vorgehen Prototyp erstellen

7.1 Erstellung Wireframe-Prototyp

Fiir den Usability Walkthrough ist ein Prototyp mit niedrigem Detaillierungsgrad ausrei-
chend. Die Interaktion, Affordanz. Deswegen kann er auch schnell gebaut werden. Deswegen
kann er auch schnell gebaut werden.

7.1.1 Vorgehen

Was im Prototyp abgebildet werden soll, wird vor dessen Erstellung im Rahmen eines inter-
nen Workshops ermittelt. Mithilfe der Gamification User Journey Phasen aus dem Gamifica-
tion Design Framework Toolkit wird hierfiir eine User Journey erstellt. Auf dieser Grundlage
werden anschliessend Skizzen und Ablaufdiagramme erarbeitet (siehe Abbildung 27). Die ein-
zelnen Schritte des Vorgehens sind nachfolgend beschrieben.
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7.1.1.1 Schritt 1: Gamification User Journey Phases

Anhand des Gamification User Journey (siehe Kapitel 4.3.2.4) werden im ersten Schritt Um-
setzungsideen textlich formuliert. Der Gamification User Journey dient dazu, alle Phasen zu
berticksichtigen, die der potentielle Benutzer durchlaufen soll. Beispielsweise werden fiir die
On-Board-Phase Uberlegungen gemacht, wie sich die Motivation des Benutzers aufrecht-
erhalten lasst, damit er nicht abspringt, sondern méglichst viele Sprachaufnahmen transkri-
biert. Die Abbildung 28 zeigt einen Ausschnitt des Gamification User Journey.
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7.1.1.2 Schritt 2: Ausarbeiten von Szenarien und Skizzen

Im zweiten Schritt wird ein Szenario auf Basis der Gamification User Journey mithilfe der Pri-
maér-Proto-Persona Rahel ausgearbeitet. Das Szenario lautet: Rahel informiert sich auf der In-
tranetseite der Swisscom tiiber deren Vorhaben. Sie meldet sich an und transkribiert
nachfolgend Dialekte. Als Nachstes werden im Projektteam verschiedene Varianten in Form
von Skizzen oder Ablaufdiagramme fiir das User Interface der angestrebten Losung ausgear-
beitet. Diese werden besprochen, bewertet sowie iterativ verbessert und dienen als Vorlage
fiir den zu erstellenden Prototyp.

7.1.1.3 Schritt 3: Erstellung des Prototyps

Der klickbare Prototyp wird nun auf Grundlage der Skizzen und mithilfe der Prototyping-
Werkzeugen Antetype und Marvel erstellt.

7.1.2 Ergebnis

In den Tabelle 12 und Tabelle 13 werden folgend exemplarisch einzelne Screens und Game
Mechaniken aus dem Wireframe-Prototyp beschrieben. Der komplette Prototyp ist im An-
hang 14 zu sehen.



Einzelne Screens
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Startseite

Video

Uber die Startseite wird der Proband mit ei-
nem Video liber das Vorhaben der Swisscom
zum Thema Spracherkennungssysteme ein-
gefiihrt. Dabei soll ermittelt werden, was die
Probanden von dem Vorhaben halten und
wie viel sie dariiber wissen mochten.

Anmeldung

Uber die Anmeldung soll ermittelt werden,
ob Probanden lieber als Einzelperson oder
als Team teilnehmen wollen.

Dialekte bestimmen

Transkribtion iberprifen

Start©@

Start©@

Wunschliste
ol
e Mit der Wunschliste soll ermittelt werden,
Anmeldung Einzelperson ob und fiir welchen Zweck der Proband ei-
. nen Betrag erarbeiten und spenden méchte.
Weiter —>
o T— Dashboard

Hier wird ermittelt, welche Auswirkungen
die Game Mechaniken, wie z. B. die Anzeige
des Fortschritts auf den Probanden haben.

Ist der Proband iiberhaupt am Thema
Erstellung automatischer Spracherkennung
interessiert und mochte mehr dariiber
erfahren?

Hat das Spendenthema Einfluss auf die
Motivation der Probanden?
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Game Mechaniken

Game Mechaniken

Erledigte Tasks

Spende Viva con Agua

7

Qualitat

noch 83 Tage

Was macht es

Anzeige, wie viele
Tasks der Benutzer
seit Beginn erledigt
hat.

Anzeige, wie viel
schon fiir die
Spende an Viva con
Agua'! erarbeitet
wurde und wie viel
noch erarbeitet
werden muss.

Anzeige, wie gut
der Benutzer
transkribiert.

Anzeige, wie lange
es noch dauert, bis
das ASR-System
vollsténdig
entwickelt ist.

Weshalb?

Um dem Benut-

zer einen Uberblick
uber die Anzahl
erledigter Tasks zu
geben.

Um die Motivation
voranzutreiben,
einen bestimmten
Betrag zu erarbei-
ten.

Um geniigend
gute Datenqualitat
sicherzustellen.

7.1.2.1 Gamfication User Journey

Bei der Grundlagenerarbeitung fiir die Erstellung des Prototyps wurde eine Gamification User
Journey erstellt, welche im spiteren Projektverlauf mit Ergebnissen aus den Usability
Walkthroughs angereichert wird. Daraus ist ein User Journey-Plakat entstanden, welches der
Swisscom abgeliefert wird. Die Swisscom kann dieses Plakat fiir den weiteren Projektverlauf
verwenden. Das Plakat ist im Anhang 18 abgebildet.

7.1.3 Reflexion

Das schrittweise Vorgehen mit dem Anwenden des Gamification User Journey sowie die Er-
arbeitung eines Szenarios bis zum Skizzieren von Screens erwies sich als gute Grundlage fiir
die Erstellung des Wireframe-Prototyps. Vor allem der Gamification User Journey unterstiitzt
alle Phasen zu berticksichtigen, die ein Benutzer durchlaufen soll. So konnte das Projektteam
beispielsweise auch erortern, wie potentielle Benutzer iiber das Vorhaben informiert werden
oder wie sie sich anmelden usw.

11 Viva con Agua (VcA) ist ein international tatiges Netzwerk. Ziel der Organisation ist es, die Versorgung mit sau-
berem Trinkwasser und sanitdren Anlagen in Entwicklungslandern nachhaltig zu verbessern.



7.2 Usability Walkthrough mit Wireframe-Prototyp

Werden die Probanden zusétzlich motiviert, wenn sie fiir das freiwillige Transkribieren einen
bestimmten Betrag erarbeiten und diesen fiir einen guten Zweck spenden oder fiir einen per-
sonlichen Wunsch einsetzen kénnen? Wenn ja, wiirden sie diesen Betrag lieber allein erarbei-
ten oder in einem Team? Nebst Fragen zum Spendethema wird in Usability Walkthroughs
(Richter, et al,, 2013) ebenfalls erhoben, wie wichtig es den Probanden ist, dass ihnen vermit-
telt wird, weshalb sie transkribieren sollen.

Der Usability Walkthrough wird mit 10 Probanden durchgefiihrt, um moglichst viele Erkennt-
nisse zu den Fragestellungen zu gewinnen und die Idee der Spende zu validieren. Der Usabi-
lity Walkthrough ist eine offene Form des formalen Usability-Testings, bei der eine
Interaktion zwischen Moderator und Probanden besteht. Dabei kann der Moderator eingrei-
fen, Fragen stellen und bestimmte Aspekte mit den Probanden diskutieren. Dadurch werden
viele wertvolle Erkenntnisse gewonnen.

7.2.1 Vorgehen

7.2.1.1 Einrichtung des Testsetups

Bei der Einrichtung des Testsetups wird darauf geachtet, dass sich die Probanden méglichst
wohlfiihlen kénnen. Die Kamera wird fiir die Videoaufnahmen iiber den Riicken des Proban-
den positioniert und auf den Laptop gerichtet. So sind auf den Aufnahmen die Interaktionen
mit dem System ersichtlich, der Proband bleibt aber unerkennbar. Dadurch fiihlen sich die
Probanden weniger beobachtet.

Das ganze Projektteam ist anwesend und die Rollen sind folgendermassen verteilt:
— Der Moderator begleitet den Probanden durch den Test.
—  Der Protokollfiihrer notiert die beobachteten Probleme.
— Der Techniker sorgt fiir die Videokamera und stellt sicher, dass der Testdurchgang
technisch reibungslos verliuft.

7.2.1.2 Durchfiithrung

Probanden werden aufgefordert, wahrend des Tests laut zu denken. Sie sollen erzdhlen, wie
sie die abgebildeten Elemente im Prototyp interpretieren. Dafiir wird das Einverstdndnis fiir
die Ton- und Videoaufnahme eingeholt. Auch wird den Probanden verdeutlicht, dass nicht sie
getestet werden, sondern sie den Prototyp testen. Bevor der Proband sich durch den Prototyp
klickt, wird er miindlich anhand eines Szenarios in den Kontext eingefiihrt. Das Szenario
stammt aus der Gamification User Journey.

Abschliessend wird der Gesamteindruck zum Prototyp eingeholt. Die Diskussion dreht sich
vor allem um das Thema Spende.



Gemeinsame Ziele

7.2.2 Ergebnis

Die Auflistung aller gefundenen Probleme kann dem Anhang 17 entnommen werden. Die
wichtigsten Erkenntnisse sind nachfolgend beschrieben.

Die Probanden konnten keinen Zusammenhang zwischen der Spendenthematik und dem
Transkribieren der Dialekte herstellen. Dariliber Bescheid zu wissen, weshalb sie transkribie-
ren sollen, ist ihnen wichtiger als mit den Transkribierungsaufgaben einen Betrag zu erarbei-
ten, den sie anschliessend spenden konnen. Ausserdem miissen Probanden beim Einfiihren
in die beiden Themen Spende und Vorhaben der Swisscom zu viele Informationen verarbei-
ten, bevor sie mit Transkribierungsaufgaben loslegen kénnen. Dabei kann die Gefahr beste-
hen, dass der Benutzer abspringt, bevor er mit Transkribieren angefangen hat.

Ob die Probanden den Betrag lieber als Team oder als Einzelperson erarbeiten mochten,
konnte nicht ermittelt werden, da die Spendenthematik wenig Einfluss auf ihre Motivation
hatte.

Die Probanden wiinschen Auskunft dariiber, zu welchem Zweck Dialekte transkribiert wer-
den sollen, wie weit die Sprachintelligenz entwickelt ist und welche Produkte mit dieser In-
telligenz erarbeitet werden. Dies weil sie Interesse an der Thematik haben und sie ihren
Arbeitgeber beim Vorantreiben der Innovationen unterstiitzen méchten.

Game Mechaniken, die dariiber informieren, welche Qualitit der Benutzer beim Transkribie-
ren abliefert oder wie viele Tasks er schon ausgefiihrt hat, wird von einigen Probanden nega-
tiv als Tracking interpretiert.

7.2.3 Fazit

Game Mechaniken miissen mit Vorsicht angewendet werden. Sie kénnen auch demotivieren
anstatt motivieren. Vor allem dann, wenn sie nur die Zielerreichung der Swisscom unterstiit-
zen, aber nicht jene des Probanden. Die Erkenntnis, dass es den Probanden wichtig ist, Inno-
vationen der Swisscom voranzutreiben, zeigt deutlich eine neue Lésungsidee. Dieses Ergebnis
entspricht dem Ziel beider Parteien (siehe Abbildung 29). Darauf basierend, soll die Swisscom
im spéateren Projektverlauf eine Game Mechanik konzipieren und validieren.
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Im weiteren Projektverlauf soll der Fokus vermehrt auf die intrinsische Motivation gelegt
werden. Das heisst: Es soll mehr darauf geachtet werden, dass das Transkribieren selbst mo-
tivierend ist, indem die Interaktion mit Steuerelementen wie zum Beispiel die Zeitachse oder
Befehle fiir das Abspielen und Pausieren einer Sprachaufnahmen untersucht wird und Anfor-
derungen an die Lange und Inhalt einer Sprachaufnahmen ermittelt werden.

7.2.4 Reflexion

Game Mechaniken sind im Prototyp nur als statische Bilder dargestellt. Es wire besser gewe-
sen, auch ihr Verhalten abzubilden, damit der Proband beispielsweise sieht, wie sich mit L6-
sen der Aufgaben die Anzahl bereits ausgefiihrten Aufgaben erhoht.

Vor der Durchfithrung hitten Probanden iiber das Vorhaben der Swisscom besser aufgeklart
werden sollen. Nach dem ersten Walkthrough mit sechs Probanden hat das Team diesen Man-
gel festgestellt. Bei der zweiten Durchfiihrung mit vier weiteren Probanden wurden diese an-
hand eines Szenarios miindlich eingefiihrt. Denn gemaiss der Gamification User Journey
werden Mitarbeitende der Swisscom im Vorfeld anhand einer Veranstaltung tiber das Vorha-
ben informiert. Dabei wird ihnen nahegelegt, dass es sich um ein strategisch wichtiges Projekt
handelt und sie werden alle gebeten mitzumachen. Hatte das Projektteam im Vorfeld den
Walkthrough selbst durchgespielt und kritisch hinterfragt, wire es moglich gewesen, diesen
Mangel frither zu entdecken.

7.3 Erstellen funktionaler Prototyp

Der funktionale Prototyp ist programmiert. Die Codezeilen entsprechen nicht einem vollstan-
digen finalisierten Produkt. Sie sind nur so weit ausgereift, dass in Usability Walkthroughs
die erforderlichen Antworten abgeholt werden kénnen. Fiir die finale Lésung kann der Code
nicht eingesetzt werden.

7.3.1 Vorgehen

Die aus der Usability Konkurrenzanalyse gewonnen Erkenntnisse der Online-Plattform Din
Dialdkt (siehe Kapitel 4.5) fliessen bei der Umsetzung des funktionalen Prototyps mit ein. So
wird der Fokus darauf gelegt die Interaktion zwischen Abspielen und Schreiben besser zu 16-
sen.

7.3.1.1 Aufbereitung Sprachaufnahmen

Gesprache aus dem Call-Center der Swisscom kénnen aufgrund der Datenschutzbestimmun-
gen nicht verwendet werden. Daher produziert das Projektteam selbst Sprachaufnahmen, in-
dem es Gesprache aus dem Call-Center nachspielt. Zu diesem Zweck werden davor Skripte
(siehe Anhang 15) geschrieben und vom Projektauftraggeber auf Realitédtsnédhe tiberpriift. Um
eine Vielfalt an Dialekten zu erhalten, werden Sprachaufnahmen von Menschen aus verschie-
denen Regionen nachgespielt und aufgenommen. Vor der Aufnahme werden die Texte inner-
halb des Projektteams nachgesprochen und transkribiert, um die mdgliche Linge der
Sprachaufnahmen abzuschétzen.



7.3.1.2 Erstellung Prototyp

Nach der Generierung der Sprachaufnahmen wird ein rudimentérer Prototyp programmiert.
Der Proband kann damit selbst Sprachaufnahmen abspielen und pausieren. Des Weiteren ist
der Prototyp mit einer Zeitachse versehen. Dies ermdglicht ihm, vor- und zurtick zu spulen,
falls er einzelne Passagen fiir das Transkribieren nochmals abspielen mochte.

7.3.1.3 Iterative Anpassung des Prototyps

Beim Testen der Sprachaufnahmen wurde erkannt, dass die Interaktion mit den Steuerele-
menten — wie beispielsweise Zeitachse oder Abspiel-Button - grosse Auswirkungen auf die
Transkribierung hat. Daher wird eine zweite Iteration geplant, um Anforderungen an die In-
teraktionen wahrend der Ausfiihrung der Transkribierungsaufgaben zu erheben. Zusatzlich
wird dieser Prototyp fiir Tablet und Smartphone zuginglich gemacht. Auf diese Art lasst sich
ermitteln, welches Device am besten fiirs Transkribieren geeignet ist. Zudem erhilt der Pro-
totyp eine Darstellung wie in einem Chat, bei der bereits Transkribierte Sitze abgebildet sind
(siehe Abbildung 32).

Grundlagen fiir das Erstellen des Prototyps bietet das Key-Path-Szenario (Anhang 16), aus
dem Steuerungselemente und ihr Verhalten abgeleitet werden.

Folgende Steuerelemente sind im Prototyp abgebildet:

—  Zeitachse, um vor- und zuriickzuspulen

— Toggle-Button fiir das Einstellen der Abspielgeschwindigkeit
— Eingabefeld fiir die zu transkribierenden Texte

—  Tastaturbefehle

7.3.2 Ergebnis

In der Abbildung 30 ist der funktionale Prototyp der ersten Iteration zu sehen. In der Abbil-
dung 31 ist ersichtlich, wie der Prototyp fiir die zweite Iteration angepasst und erweitert
wurde. Die Sprachaufnahmen dieser Prototypen haben folgende Langen:

—  1Begriff

— 3 Begriffe
— kurzer Satz
— Dialog

Die definierten Tastaturbefehle sind immer in Kombination mit der Shift-Taste. So lasst sich
vermeiden, dass sie sich mit den Tasten iiberschneiden, welche fiirs Transkribieren benétigt
werden. Folgende Tastaturbefehle wurden definiert:

—  Shift und Leertaste fiir abspielen und pausieren
—  Shift und Tabulator, um die Abspielgeschwindigkeit zu d&ndern
—  Shift und Pfeiltaste fiir das Hin- und Herbewegen auf der Zeitachse



Funktionaler Prototyp
Iteration 1
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Gemass den Ergebnissen aus der ersten Iteration, darf sich die Abspielgeschwindigkeit nur
minimal erhchen oder verringern. Fiir die zweite Iteration werden folgende Abspielgeschwin-
digkeiten definiert:

— Normale Geschwindigkeit hat den Faktor 0
— Erhohte Geschwindigkeit hat den Faktor 1.25
— Verringerte Geschwindigkeit hat den Faktor 0.25

7.3.2.1 Prototypen

Die Codes zum Prototyp ist unter Github hinterlegt und dort 6ffentlich® zugéanglich.

e0e < [in] localhost:8080 2

035 W)

® > & o000

Bx X 15x

Was habe ich gesagt?

Néchster Task

12 github.com/rafaelbeck/transcribe-dialect/



Funktionaler Prototyp
Iteration 2

7.3.3 Fazit

Die Interaktion mit den Steuerungselementen hat ebenfalls grosse Auswirkungen auf die Mo-
tivation. Ist die Bedienfreundlichkeit nicht ausreichend, hat das einen demotivierenden Ein-
fluss auf den Benutzer.

7.3.4 Reflexion

Die Schwierigkeit lag darin, Tastaturbefehle zu finden, die sich nicht mit den Tasten tiber-
schneiden, welche beim Transkribieren benétigt werden. Die Leertaste wird zum Beispiel oft
flirs Pausieren oder erneutes Abspielen verwendet. Dazu musste eine andere Losung gefun-
den werden, weil die Leertaste schon fiir das Leerzeichen besetzt ist.

Dass die Interaktion mit den Steuerelementen ebenfalls Auswirkungen auf die Motivation
hat, hatte das Projektteam zu Beginn des Projekts nicht beriicksichtigt. Erst bei der Uberprii-
fung der Sprachaufnahmen mit Probanden wurde dies festgestellt. Dank dem explorativen
Vorgehen, welches das Projektteam gewéhlt hat, konnte noch eine zweite Iteration einge-
plant werden, um auch die Steuerelemente zu beleuchten.



7.4 Usability Walkthroughs funktionaler Prototyp

Was ist eine optimale Lange fiir eine zu transkriebierenden Sprachaufnahme? Ist der Inhalt
der Sprachaufnahmen spannend fiir den Probanden? Wie interagiert der Proband mit den
Steuerungselementen? Mit welchem Device verlauft das Transkribieren am optimalsten?
Nebst den Anforderungen an die Transkribierungstatigkeit werden im Usability
Walkthrough diese Fragen und die Auswirkungen, welche die Chatdarstellung auf das Tran-
skribieren hat, liberpriift. Des Weiteren wird die Bedienbarkeit der folgenden Steuerungsele-
mente beobachtet:

—  Zeitachse, um vor- und zuriickzuspulen

— Toggle-Button fiir das Einstellen der Abspielgeschwindigkeit
— Eingabefeld fiir transkribierte Texte

— Tastaturbefehle

Wie beim klickbaren Wireframe-Prototyp (siehe Kapitel 7.2) dienen Usability Walkthroughs
mit dem funktionalen Prototyp dazu, méglichst viele Erkenntnisse zu den erwahnten Fragen
zu gewinnen und entwickelte Steuerelemente zu validieren. Der Prototyp durchliuft zweiIte-
rationen und wird mit insgesamt 10 Probanden tberpriift.

7.4.1 Vorgehen

7.4.2 Einrichtung des Testsetups

Die Einrichtung des Testsetups entspricht dem Testsetup des Usability Walkthrough mit
klickbarem Wireframe (siehe Kapitel 7.2). Die Rolle des Technikers ist hingegen etwas an-
spruchsvoller, weil er alle Prototypen auf den Gerdten Laptop, Smartphone und Tablet kon-
trollieren muss.

7.4.2.1 Durchfiihrung

Probanden transkribieren je vier Sprachaufnahmen mit verschiedenen Dialekten, Inhalten
und Liangen. Anschliessend bewerten sie diese nach dem Schwierigkeitsgrad und Interesse
am Inhalt der Sprachaufnahmen (siehe Abbildung 32) anhand der Likert Skalen (Likert, 2017).
Die erstellten Likert Skalen wurden im Vorfeld von einem Statistiker iiberpriift. Damit der
wiahrend der Transkribierung eintretende Lerneffekt die erhobenen Daten nicht beeinflusst,
wird die Reihenfolge der zu abspielenden Sprachaufnahmen bei jeder Durchfithrung gedn-
dert.
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7.4.2.2 Abschluss

Nachdem der Proband einige Sprachaufnahmen auf diverse Devices transkribiert hat, werden
Fragen gestellt. Hierbei geht es vor allem darum, mithilfe von Multiple-Choice-Fragen (siehe
Kapitel Interview mit Benutzer) zu ermitteln, ob und welche Gegenleistung der Proband fiir
das Transkribieren der Dialekte wiinscht. Des Weiteren wird eruiert, in welchen Ortlichkeiten
und Zeiten der Proband transkribieren wiirde, falls es die angestrebte Losung schon gébe. Die
Fragen sind aus dem Anhang 7 zu entnehmen.

7.4.3 Ergebnis

Nachfolgend sind die wichtigsten Ergebnisse aus dem Usability Walkthrough aufgefiihrt.
Weitere Erkenntnisse sind im Artefakt «Findings Usability Walkthrough» im Anhang 17
nachzulesen.

Gemass der Auswertung der Likert Skalen haben kurze Sitze am besten abgeschnitten, weil
sie bei der Abspielung weniger pausiert werden miissen und somit schneller und einfacher
zu transkribieren sind. Sind die Probanden mit dem gehorten Dialekt vertraut, dann kénnen
sie oft den ganzen Satz ohne Unterbruch abspielen und das Gehérte unmittelbar transkribie-
ren. Kurze Satze sind sogar einfacher als das Transkribieren einzelner Worter, weil ein ganzer
Satz mehr Kontext bietet. Ohne Kontext sind einzelne Worter schwierig zu verstehen.

Grundsatzlich sind alle Inhalte fiir Probanden uninteressant, weil sie inhaltlich ausschliess-
lich von der Swisscom handeln.Im Vergleich zu andere Formen von Sprachaufnahmen finden
die Probanden den Dialog jedoch am spannendsten.

Einige Probanden transkribierten in der ersten Iteration auf Hochdeutsch und nicht — wie vor-
gesehen —im geschriebenen Dialekt, weil sie es gewohnt sind, in einem Arbeitskontext Hoch-
deutsch zu schreiben. In der zweiten Iteration wird diese Erkenntnis aufgenommen und ein
User Interface erstellt, welches mehr der Freizeit entspricht. In der Freizeit schreiben sie ndm-
lich oft per WhatsApp in Schweizerischem Dialekt. Die Darstellung wie in einem Chat verein-
facht das Schreiben im Schweizerischem Dialekt. Zudem erhilt der Proband einen Hinweis in
Form eines Textes im Eingabefeld, in welcher Sprache er transkribieren soll.

Zu den Steuerelementen sind folgende Probleme identifiziert worden:
— Probanden versuchen, einzelne Abschnitte per Drag&Drop auf der Zeitachse zu fin-
den. In der angestrebten Losung muss diese Funktion implementiert werden.



— Das Toggle-Verhalten fiir die Modi «schnelles Abspielen» oder «langsames Abspie-
len» sind nicht verstandlich dargestellt. Probanden wussten nicht, welcher Modus
gerade aktiv war.

—  Bei der Interaktion mit dem Eingabefeld wurden keine Probleme beobachtet.

— Tastaturbefehle waren am Anfang etwas schwer zu verwenden, weil Probanden sie
erst verinnerlichen mussten. Gewtinscht wurde, dass Probanden Tastaturbefehle
selber definieren konnen.

An einem Notebook lasst es sich am besten Transkribieren, weil die meisten Probanden das
10-Fingersystem beherrschen und damit sehr effizient sind.

Probanden legen viel Wert darauf, richtig zu transkribieren und die Maschine korrekt zu ler-
nen. Einige Probanden klickten auf Sprechblasen mit der Erwartung, transkribierte Texte im
Nachhinein korrigieren zu kénnen. Diese Funktion sollte in der finalen Lésung implementiert
werden.

Probanden benétigten mehr Feedback zu den ausgefiihrten Aufgaben. Es ist nicht ersichtlich,
wann eine Aufgabe abgeschlossen ist und wann eine neue Aufgabe beginnt.

7.4.4 Fazit

Sprachaufnahmen miissen fiir ein besseres Verstindnis dem Benutzer jeweils einen Kontext
bieten. Daher sind losgeltste Sitze oder einzelne Worter, welche keinen Kontext bieten,
schwer zu verstehen.

Die Inhalte der Sprachaufnahmen haben ebenfalls Auswirkungen auf die Motivation der Pro-
banden. Der Inhalt soll nicht ausschliesslich dem Kontext der Swisscom entsprechen, sondern
ein interessantes Gesprach aus einem anderen Kontext darstellen.

Der aktuelle Modus der Abspielgeschwindigkeit muss ersichtlich sein. Es soll explizit erwédhnt
werden, welcher Modus gerade aktiv ist. Die Abspielgeschwindigkeit kénnte nebst den Icons
zusétzlich auch die Geschwindigkeit anzeigen — ob sie gerade normal, um den Faktor 0.75
langsamer oder um den Faktor 1.25 schneller ist.

Es muss ersichtlich sein, in welcher Sprache der Proband transkribieren soll — ob Hochdeutsch
oder geschriebenes Schweizerdeutsch.

Sind die Sprechblasen bei der Chatdarstellung editierbar, kénnen Probanden bereits transkri-
bierte Séitze im Nachhinein korrigieren.

7.4.5 Reflexion

Dass Probanden den Anspruch haben, dass sie moglichst korrekt transkribieren méchten, ist
mit Vorsicht zu interpretieren. Sie sagten zwar aus, es sei ihnen ein Anliegen, moglichst kor-
rekt zu transkribieren. So konnen qualitativ hochwertige Produkte mit automatischer Sprach-
erkennung (ASR) erstellt werden. Es ist aber auch moglich, dass Probanden durch den
sogenannten Hawthorne-Effekt beeinflusst wurden. Dabei d&ndern Probanden ihr nattirliches
Verhalten, weil sie wissen, dass sie an einer Untersuchung teilnehmen und unter Beobach-



tung stehen. Losen konnte man das Problem, indem man gentigend Zeit einplant, um den Pro-
banden aufzuwiarmen, oder indem der Protokollfiihrer und der Techniker mehr Abstand
wahrnehmen und das Interaktionsverhalten an einem separaten Monitor verfolgen.

Fir die Aufrechterhaltung der Motivation darf eine Transkribierungsaufgabe weder zu
schwierig noch zuleicht sein. Sie darf den Benutzer weder tiberfordern noch unterfordern. Mit
der angewandten Likert-Skala konnte eine Aufgabe nur nach einer Skala von «nicht schwie-
rig» bis zu «zu schwierig» bewertet werden. Ob eine Aufgabe zu leicht ist, konnte damit nicht
ermittelt werden. Daher hétte eine Likert-Skala, die bei «zu leicht» beginnt und bei «zu
schwierig» aufhort, moglicherweise genauere Ergebnisse geliefert.
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8.1 Diskussion der Ergebnisse

Das Kompetenzzentrum Artificial Intelligence & Machine Learning der Swisscom stellte die
Hypothese auf, dass ein gamifizierter interner Crowdsourcing-Ansatz fiir das Vorbereiten ei-
ner grossen Menge an Daten fiir Machine Learning eingesetzt werden kann.

Das Projektteam wahlte das Design Thinking Vorgehen nach dem Double-Diamond Model.
Dieses Vorgehen bietet ein exploratives Vorgehen, um innovative Losungen mit guten Nut-
zererlebnissen zu schaffen. Es wurden samtliche Phasen durchgespielt. Die erarbeitete Losung
besteht aus vielen Erkenntnissen und nicht aus einem fertiges Produkt.

Die beim Projektauftrag aufgestellte Forschungsfrage soll bei der Analyse der Ergebnisse in
diesem Kapitel helfen, die Bedeutung fiir das Projekt zu diskutieren.

Die Ergebnisse aus der Benutzerforschung basieren auf den potentiellen Benutzern, die von
der Swisscom zur Verfiigung gestellt wurden. Diese wurden durch das Projektteam als top
motiviert wahrgenommen. Aus diesem Grund wird angenommen, dass diese potentiellen Be-
nutzer nicht reprasentativ fiir die gesamte Belegschaft sind. Die Ergebnisse diirfen daher nicht
verallgemeinert werden.

Wie konnen Mitarbeitende fiir das Transkribieren von Dialekten motiviert werden?

In der erarbeiteten Losung unterstiitzt Gamification das interne Crowdsourcing. Die Gamifi-
cation User Journey hilft bei der Beriicksichtigung aller Phasen, die der Benutzer durchlauft
und bildet somit eine solide Struktur. Der erste Usability Walkthrough zeigte, dass eine gute
Einfithrung in das Thema wesentlich fiir das Onboarding der Benutzer ist. Abwechslungsrei-
che Aufgaben und regelmaéssige Feedbacks sind in der Phase «Immerse» entscheidend. Beim
Transkribieren ist ein gutes Interaktiondesign nétig, da sonst der Benutzer demotiviert wird.
Dies ging aus den beiden Usability Walkthrough hervor.

Wer sind die Benutzer, welche fiir die Swisscom Dialekte transkribieren?

Unter welchen Bedingungen und Motivationen sind Mitarbeitende bereit, fiir die Swisscom
Dialekte zu transkribieren?

Mitarbeitende, welche stark hinter dem Vorhaben der Swisscom stehen, bilden die erste
Gruppe von potentiellen Benutzern. Diese wurden als Priméar-Proto-Persona identifiziert. Ihr
Ziel ist es, die Swisscom bei Innovationen zu unterstiitzen. Aus den Interviews mit den Mit-
arbeitenden ging hervor, dass sie nebst ihrer Haupttatigkeit mitmachen wiirden. Wichtig da-
bei ist, dass die direkten Vorgesetzten dies auch erlauben. Diese Vorgesetzten wiederum
widerspiegeln die Sekundéar-Proto-Persona. Diese hat selber keine Zeit fiir eine Teilnahme. Thr
Ziel ist es jedoch, dass Team zum Mitmachen zu ermuntern.

Die circa 22’000 Mitarbeitenden der Swisscom bieten Potential, die Teilnehmerzahl zu ver-
grossern, wenn die nicht motivierte Extrem-Persona ebenfalls zum Mitmachen gewonnen
wird. In der vorliegenden Arbeit lag der Fokus jedoch auf den top motivierten Mitarbeitenden.
Somit wurde aus mangelnden Zugang zur Benutzergruppe der Extrem-Persona dieser Ansatz
nicht weiter verfolgt.

Schweizerdeutsch als Muttersprache ist von Vorteil, da der Umgang mit schweizerdeutschem
Dialekt sonst miihsam und demotivierend sein kann. Dies ging aus dem ersten Usability
Walkthrough mit einer englischsprechenden Probandin hervor.



Wie erhalt man brauchbare strukturierte Daten, die fiir das Trainieren von automatischer
Spracherkennung verwendet werden? Dabei steht der Benutzer und nicht der gesamte
Prozess im Fokus.

Eine gute Qualitat der Daten muss wahrend des Konzipierens des Benutzererlebnisses als Ziel
verfolgt werden. Den Benutzern sollte die Moglichkeit gegeben werden, bereits transkribierte
Inhalte nochmals zu editieren. Dies ging aus dem ersten Usability Walkthrough hervor. Aus
technischer Sicht muss eine Transkription durch mindestens zwei Benutzer erfolgen, um
beim Supervised Learning berticksichtigt zu werden. Dies kann beim Leveldesign berticksich-
tigt werden, um eine Abwechslung zu bieten. Spielmechanismen wie die Dynamik «Ein-
schrankung» wodurch zum Beispiel die Zeit zum Transkribieren limitiert wird, sollte mit
Vorsicht angewendet werden.

8.2 Losungsansatze fiir das Benutzererlebnis

Die gesammelten Erkenntnisse und die erarbeiteten Losungsansitze umfassen das
komplette Benutzererlebnis. Komplett, da samtliche Phasen des Benutzererlebnisses bertick-
sichtigt werden. Die einzelnen Zwischenergebnisse sind in unterschiedlichem Detaillierungs-
grad ausgearbeitet. Das vorliegende Ergebnis ist als Leitfaden zu verstehen und nicht als
finales Konzept. Dies ermdglicht dem Projektpartner Flexibilitit bei der spateren Umsetzung.

8.2.1 Gamification User Journey

Als Basis des Benutzererlebnisses dient die Gamification User Journey (Anhang 18). Es sind
jeweils alle Phasen einzubeziehen und mit sinnvollen Spielmechanismen zu erginzen. Der
erarbeitete Ideenkatalog dient dabei als Basis und die unterschiedlichen Spielmechanismen
koénnen unterschiedlich miteinander kombiniert werden (siehe Kapitel 6.1.9.1). Bei der An-
wendung dieser Spielmechanismen ist darauf zu achten, dass diese verwendet werden, um
dem Benutzer ein Feedback zu geben und ihn somit auf emotionaler Ebene zu motivieren
(siehe Kapitel 4.3.2.4). Diese sollen ausdriicklich nicht dazu verwendet werden, um die Leis-
tung einzelner Personen darzustellen (siehe Kapitel 7.2).

8.2.1.1 Discover und On-Board

Potentielle Benutzer miissen zuerst auf die Aktion aufmerksam gemacht werden. Dazu sind
im Ideenkatalog unterschiedliche Ideen erarbeitet worden (sieche Anhang 13).

Kommunikation des Projekts als strategisches Projekt und Einbezug der
Vorgesetzten
Gerade wahrend der Arbeitszeit ist es wichtig, dass die Mitarbeitenden auch die Sicherheit

haben, dass sie Dialekte transkribieren diirfen (siehe Kapitel 5.2). Die Aktion soll als ein stra-
tegisches Projekt deklariert und dementsprechend kommuniziert werden. Das heisst, die Vor-
gesetzten werden iiber die Aktion informiert und um ihre Mithilfe gebeten. Sie sollen die
Mitarbeitenden motivieren mitzumachen. Die Sekundéar-Proto-Persona (Anhang 10) klart zu
diesem Zweck ihr Team iiber das Projekt auf.



Gestalten eines Spielmechanismus, welches das gemeinsame Ziel «innovatives Projekt vo-
rantreiben» visualisiert

Der Mitarbeitende und das Unternehmen Swisscom haben das gleiche Ziel: das innovative
Projekt der automatischen Spracherkennung in Schweizerdeutsch voranzutreiben. Eine Ziel-
visualisierung férdert die Motivation der Mitarbeitenden iiber eine lingere Zeitdauer mitzu-
machen. Um dies zu erreichen, nachfolgend zwei Lésungsansatze:

— Kreieren einer Visualisierung, die dem Mitarbeitenden laufend den Stand, Fort-
schritt und was noch fehlt, bis das Ziel erreicht ist, zeigt.

— Den Zwischenstand der automatischen Spracherkennung des Projekts demonstrie-
ren und zelebrieren. So konnen auch neue Mitarbeitende dazu motiviert werden,
Dialekte zu transkribieren.

8.2.1.2 Immerse

Regelmaissiges Feedback an den Benutzer und gute Usability motivieren den Benutzer, wei-
terhin teilzunehmen. Fehlt davon etwas, kann der Benutzer dadurch demotiviert werden und
abbrechen.

Prinzipien, welche bei verschiedenen Aufgaben anwendbar sind

Folgende Prinzipien sollten bei der Gestaltung von Transkribierungsaufgaben berticksichtigt
werden:

— Regelmissiges Feedback: Nach einer Transkribierungsaufgabe sollte der Benutzer
ein Feedback erhalten. Das motiviert fiir das Transkribieren der nichsten Aufgabe.
Feedbacks kénnen zusatzlich bei Erreichen von langfristigen Zielen gegeben wer-
den, zum Beispiel wenn eine Mission erfolgreich beendet wurde oder sich die Ak-
tion langsam dem Ende neigt.

— Versténdnis der Aufgabe: Es muss ersichtlich sein, in welcher Sprache transkribiert
werden soll — ob Hochdeutsch oder geschriebenes Schweizerdeutsch. Sonst besteht
das Risiko, dass das System zur automatischen Spracherkennung falsch trainiert
wird. Insbesondere soll ersichtlich sein, dass der gehorte Dialekt nicht in den eige-
nen Dialekt iibersetzt werden darf.

-  Uberspringen einer Aufgabe: Eine Aufgabe darf iibersprungen werden. Der Benutzer
kénnte den Grund fiir das Uberspringen angeben. Zum Beispiel wird ein Wort nicht
verstanden. Grund dafiir kénnte ein schwieriger Dialekt oder eine schlechte Audio
Qualitit sein. Dies sollte angegeben werden kénnen, damit die Swisscom die Audio-
Daten auswerten kann.

— Editieren von bestehenden Transkribierungen: Bestehende Transkribierungen sol-
len auch noch im Nachhinein gedndert werden kénnen. Gerade in der Anfangs-
phase des Transkribierens kann so Sicherheit liber die eigene Leistung bei den
Benutzern erzeugt werden.

— Schwierigkeit der Aufgaben steigern: Aufgaben sollen am Anfang leicht sein, damit
Benutzer die Interaktionen fiir die Transkribierung verinnerlichen kénnen. Erst spé-
ter diirfen sie schwieriger werden. Bei der Konzeption der Aufgaben muss darauf
geachtet werden, dass Benutzer beim Losen der Aufgaben weder unter- noch iiber-
fordert werden.



— Missionen zeitlich freischalten: Um Abwechslung zu schaffen, kénnen verschiedene
Missionen freigeschaltet werden. Die unterschiedlichen technischen Anforderun-
gen an das Trainieren der automatischen Spracherkennung dient dabei als Inspirati-
onsquelle (siehe Kapitel 4.2.2):

— Transkribieren von Schweizerdeutsch
— Korrigieren von bereits transkribierten Texten
— Transkribieren in normalisiertes Hochdeutsch

Mikrointeraktionen beim Transkribieren

Neben den grundlegenden Anforderungen wie Abspielen von Audio und der Texteingabe gibt
es weitere spezifische Voraussetzungen an das Interaktionsdesign.

— Kurze Audio Abspieldauer verwenden: Die Abspieldauer soll etwa die Lange eines
kurzen Satzes haben (siehe Kapitel 7.4). So kann der Benutzer einen Satz ohne Un-
terbrechung transkribieren. Die Anforderungen an die Interaktionen werden so ge-
ring gehalten. Sind langere Audio Inhalte aus technischer Sicht notwendig, kénnen
sich daraus zusatzliche Anforderungen an das Interaktionsdesign ergeben, wie zum
Beispiel das Markieren von nicht verstandlichen Woértern.

— Anzeige der Abspieldauer: Damit der Benutzer abschitzen kann, ob Teilstiicke oder
alles auf einmal transkribiert werden kann, soll die Abspieldauer angezeigt werden.

— Navigation auf der Zeitachse: Die Steuerung auf der Zeitachse soll auf das exakte
Navigieren zwischen einzelnen Worter ausgelegt sein und per Drag&Drop des Ab-
spielknopfes moglich sein.

— Flexible Abspielgeschwindigkeit: Zum besseren Verstandnis von schwierigen Passa-
gen oder zum Schnelldurchlauf von bereits transkribierten Teilen, soll die Abspiel-
geschwindigkeit durch den Benutzer minim angepasst werden kénnen (siehe
Resultate Usability Walkthrough). Empfohlene Geschwindigkeiten sind:

— Normale Geschwindigkeit: Faktor 0
—  Erhohte Geschwindigkeit: Faktor 1.25
— Verringerte Geschwindigkeit: Faktor 0.75

— Chatdarstellung, um Dialekt-Kontext zu schaffen: Die Darstellung eines Dialoges in
Chatform bietet sich an, damit die Primar-Proto-Persona intuitiv in Dialekt schreibt.
Solassen sich auch bereits transkribierte Texte im Nachhinein noch korrigieren.

8.2.1.3 Replay und Master

Die teilnehmenden Mitarbeitenden sollen laufend iiber den Projektstand informiert werden.
Nach Abschluss des Projekts sollen die Teilnehmenden das Produkt sehen, fiir das sie das Sys-
tem fiir automatische Spracherkennung trainiert haben. Zusammen kann nun die erfolgrei-
che Fertigstellung des neuen Produkts gefeiert werden. Dieses gemeinsame Zelebrieren sollte
dokumentiert werden. Dies kann wiederum fiir das Onboarding von Benutzern fiir weitere
Aktionen verwendet werden.



8.3 Empfehlung und nachste Schritte

Die wihrend der vorliegenden Arbeit gewonnen Erkenntnisse und Losungsansétze gilt es nun
konkret auszuarbeiten, umzusetzen und weiter zu testen. Nachfolgend werden allgemeine
Empfehlungen und nachste Schritte fiir die Fortfithrung des Projekts gegeben.

8.3.1 Quantitative Umfrage

Die erstellten Proto-Personas: die top motivierte Rahel (Primar), die Vorgesetzte Monika (Se-
kundér) und der nicht-motivierte Rolf (Extrem-Persona) basierten zu Beginn auf Annahmen.
In einem Interview und Usability Walkthrough mit 10 Mitarbeitenden wurde bereits eine
erste Validierung vorgenommen. Jedoch entsprachen beinahe alle Teilnehmenden der Pri-
maér-Proto-Persona, der top-motivierten Rahel. Um langfristig mit ihnen arbeiten zu kénnen,
sollten die Proto-Personas laufend mit weiteren Research Massnahmen tiiberpriift werden
und eine grossere Benutzergruppe abdecken. Hierzu empfiehlt das Projektteam eine quanti-
tative Umfrage durchzufiihren.

Grundlage fiir die Konzipierung der Umfrage sind die Proto-Personas. Dabei gilt es die folgen-
den Fragen zur Proto-Persona zu iiberpriifen:

—  Ziele: Wollen sie wirklich die Innovation der Swisscom vorantreiben? Warum wriir-
den sie am Vorhaben teilnehmen?

— Motivation: Lassen sie sich fiir Transkribierungsaufgaben intrinsisch oder extrin-
sisch motivieren?

— Commitment zur Swisscom: Ist das Commitment zur Swisscom wirklich hoch?

—  Arbeitsauslastung: Haben sie wirklich eine hohe Arbeitsauslastung?

— Kommunikation in Schweizerdeutsch: Schreiben sie oft in Schweizerdeutsch?

— Spielverhalten: Spielen sie oft?

— Wiirden die Mitarbeitenden am Vorhaben mitmachen?

— Wo konnen sie es sich vorstellen, Dialekte zu transkribieren, zum Beispiel zuhause,
im Zug, bei der Arbeit?

Um diese Fragen zu beantworten, ist es wichtig, dass in der Umfrage ein Kontext vermittelt
wird. Das kann mittels Mock-up geschehen oder einem klickbaren Prototypen, bei dem er-
sichtlich ist, dass es um das Transkribieren der Dialekte geht.

8.3.2 Durchfiihren von Experimenten

Wie viele Mitarbeitende wiirden Dialekt transkribieren? Um dies zu beantworten, lasst sich
einfach und unkompliziert ein Experiment durchfiihren. Ein Beispiel: Uber das Kommunika-
tionstool Slack kann einfach ein Audiofile gesendet werden, mit der Aufforderung dieses zu
transkribieren. Daraus lasst sich erkennen, wie viele tatsachlich mitmachen.

8.3.3 Arbeiten mit der Gamification User Journey

Um die Mitarbeitenden fiir die Teilnahme zu gewinnen, ist es entscheidend, wie sie auf das
Vorhaben aufmerksam gemacht werden. Es reicht nicht, wenn man im Projekt nur den Fokus



auf das Transkribieren von Dialekten legt. Um alle Schritte — vom Kundgeben des Vorhabens
innerhalb der Swisscom bis zum langfristigen Dialekt transkribieren - beim Entwickeln der
Losung zu berticksichtigen, empfiehlt das Projektteam das Arbeiten mit der Gamification User
Journey. Dieses Vorgehen wurde wihrend der Masterarbeit verwendet und zeigte sich als so-
lide Grundlage. Alle unsere Erkenntnisse und Losungen dazu sind in den verschiedenen Phase
der Gamification User Journey abgebildet (siehe Kapitel 4.3.2.4)

8.3.4 Einarbeiten der Erkenntnisse

Die aus dem Usability Walkthroughs gewonnen Erkenntnisse sollten bei der Umsetzung be-
riicksichtigt werden. Diese und die Losungsvorschliage sind im Anhang 17 beschrieben. Des
Weiteren sind die wichtigsten Erkenntnisse auf einem Poster (siehe Anhang 18) visualisiert,
welches ausgehdndigt wird.

Wir empfehlen den Fokus auf ein gutes Interaction-Design zu legen und weniger auf das
Schaffen von Anreizen, damit Mitarbeitende nebenbei transkribieren. Die Untersuchungen in
der Masterarbeit zeigen, dass dies einen grossen Einfluss auf die Motivation hat. Ein umstéand-
liches Bedienen kann die Benutzer demotivieren und kann dazu fithren, dass die Teilnahme
abgebrochen wird. Die Optimierungen sollten laufend mit Benutzern getestet werden.

8.3.5 Pilot durchfithren

Bevor die definitive Losung lanciert wird, empfiehlt das Projektteam einen Pilot-Test mit aus-
gewahlten Teilnehmenden durchzufiihren. Dabei sollte der ganze Prozess getestet werden —
vom Bekanntmachen des Projekts bis zum Dialekt transkribieren. Somit kénnen Stolpersteine
frithzeitig identifiziert und optimiert werden.

8.3.6 Einbau von Analytics

Wo brechen die Mitarbeitenden ab? Wie lange ist die Verweildauer bei einer Aufgabe? Um
diese Fragen zu beantworten, empfiehlt das Projektteam, bei der Lésung Analytics zu imple-
mentieren und laufend auszuwerten. So kann zum Beispiel gemessen werden, wo Benutzer
abbrechen.

8.3.7 Ideenkatalog: Neue Idee generieren und kombinieren

Die wiahrend der Masterarbeit entstandenen Ideen sind im Ideenkatalog dokumentiert (siehe
Anhang 13) und kénnen weiterverfolgt und konzipiert werden. Diese Ideen lassen sich unter-
schiedlich kombinieren, um so neue Benutzererlebnisse zu kreieren (siehe Kapitel 6.1.9.1).

Um noch weitere Ideen zu generieren, kénnen die aus der Studie (Kaufmann, et al,, 2011) er-
wiahnten Motivatoren als Basis fiir weitere Ideen herangezogen werden. Gerade die bis jetzt
noch nicht berticksichtigten Motivatoren aus den Bereichen «Community based», «Delayed
payoffs» und «Social motivation» kénnten dazu einbezogen werden (Anhang 3).



8.3.8 Gemeinsames Ziel: innovatives Projekt vorantreiben

Die Untersuchungen haben gezeigt, dass nicht «Spenden fiir einen guten Zweck» die Mitar-
beitenden dazu bewegt, Dialekte zu transkribieren. Spenden fiir einen guten Zweck sind po-
sitiv beurteilt worden, jedoch sind sie kein starker Motivationsgrund. Der Motivationsgrund
ist vielmehr das innovative Projekt: eine automatische Spracherkennung in Schweizer-
deutsch zu lancieren. Es zeigt sich, dass die Swisscom sowie die Mitarbeitenden das gleiche
Ziel verfolgen. Wir empfehlen, den Fokus auf das gemeinsame Ziel «Innovatives Projekt vo-
rantreiben» zu legen. Dazu sollten Game Mechaniken eingesetzt werden, die das gemeinsame
Ziel visualisieren.

8.3.9 Erkenntnisse und Losungsansatze fiir weitere Projekte

Die Erkenntnisse und die Losungsanséatze aus der vorliegenden Arbeit konnen teilweise auch
fiir weitere crowdbasierte Aktionen im Bereich Machine-Learning verwendet werden. Insbe-
sondere die Gamification User Journey kann dabei als Basis fiir die Benutzererlebnisse ver-
wendet und mit Ideen aus dem Ideenkatalog angereichert werden. Je nach Fall miissen die
Losungsansitze wieder tiberpriift werden.



In den vorherigen Kapiteln sind zu den einzelnen Methoden bereits Reflexionen zu lesen. In
diesem Kapitel wird projektiibergreifend reflektiert. Dabei werden der Umgang mit den vie-
len Ergebnissen, das Projektvorgehen, die Zusammenarbeit, die Rekrutierung der Probanden
und zum Schluss das Schreiben des Berichts iiberdacht.



9.1 Zusammenarbeit mit Swisscom

Die Zusammenarbeit mit der Swisscom war unkompliziert. Insbesondere die Zusammenar-
beit mit dem Projektpartner und Coach Marc Steffen, der dem Projektteam viel Freiheit bei
der Wahl des Anwendungsfalls und Vorgehens iiberliess. Diese Freiheit ermoglichte dem Pro-
jektteam eine neue Vorgehensweise aus dem Design Thinking und Lean UX auszuprobieren
und davon zu lernen. Diese Freiheit hatte jedoch dazu gefiihrt, dass das Projektteam bei der
Definition des Scopes und beim Finden eines konkreten Anwendungsfalls viel Zeit in An-
spruch nahm. So konnten nicht wie vorgesehen, mit moéglichst vielen Prototypen experimen-
tiert werden. Riickblickend hétte das Projektteam einerseits den Scope intensiver und vor
allem konkreter formulieren sollen, andererseits beim Projektpartner den Auftrag an die Mas-
terarbeit klarer einfordern sollen.

Die Zusammenarbeit mit dem Team von Marc Steffen erwies sich als sehr wertvoll. Die Ergeb-
nisse wurden in den beiden Teams ausgetauscht und die Erkenntnisse waren gegenseitig be-
reichernd. Zudem wurde das Team von Marc Steffen in den Workshops zur Ideengenerierung
beigezogen und dessen Ergebnisse waren fiir das Projektteam inspirierend.

9.2 Zusammenarbeit Team

Das regelmassige Treffen jeweils am Freitag und die darin enthaltenen Retrospektiven im An-
schluss einer gemeinsamen Sitzung flihrten zu einer guten Teamdynamik. Insbesondere die
Reflektionen halfen dem Team, Konflikte zu vermeiden, da Probleme sofort angesprochen
und angegangen wurden. Des Weiteren durfte der Spass nicht fehlen. Spass brachte vor allem
die divergenten Phasen, bei der das Projektteam kreativ sein und Ideen generieren konnte.
Dies fiihrte auch oft dazu, dass das Projektteam thematisch abschweifte. Der Einsatz des Buz-
zers half dann dabei, sich wieder auf die eigentliche Problemstellung zu fokussieren.

Durch die enge Zusammenarbeit wahrend der acht Monaten lernten die Mitglieder des Pro-
jektteams die Stirken und Schwéchen ihrer Kollegen kennen und wussten, wie damit umzu-
gehen ist. Sie lernten sich gut kennen, was eine positive Auswirkung auf das Projekt hatte. So
konnten sie einander in schwierigen Zeiten sowohl im Privaten wie auch im Rahmen der
Masterarbeit unterstiitzen.

9.3 Rekrutierung Probanden

Die Rekrutierung der Mitarbeitenden wurde durch die Swisscom vorgenommen und die An-
forderungen, was fiir Personen gesucht werden, wurde dem Projektpartner mitgeteilt. Leider
waren die am Interview teilnehmenden Personen zu einseitig. Sie entsprachen nahezu alle
der Primér-Proto-Persona - der top motivierten Mitarbeitenden. Interessant wire gewesen
zum Beispiel einen Mitarbeitenden aus dem Call Center zu interviewen, weil wahrscheinlich
mit dem Einsatz einer automatischen Spracherkennung (ASR) ihre Arbeit verdndern wird.
Wie wiére wohl ihre Meinung zum Vorhaben der Swisscom und was wiirde sie motivieren
mitzumachen? Riickblickend héatte hier mehr darauf hingewiesen werden sollen, wie wichtig
dem Projektteam ist, eine Diversitat der Personen zu erhalten.



9.4 Umgang mit Ideen

Insbesondere die Auswertung und Kategorisierung der Ideen waren aufgrund der Menge und
des verschiedenen Detaillierungsgrads fiir das Projektteam anspruchsvoll. Riickblickend hét-
ten die Ideen, um sich einen besseren Uberblick zu verschaffen, laufend nach den Phasen der
Gamification User Journey und den drei Stufen von Werbach & Hunter (Werbach , et al.) ka-
tegorisiert werden sollen. Anstatt wie vorgegangen: alle Ideen zu sammeln und diese alle ge-
meinsam in einem Workshop zu kategorisieren und zu bewerten. Die Bewertung wére
sicherlich einfacher gewesen, wiren die Ideen schon im Vornherein kategorisiert gewesen.

9.5 Umgang mit Ergebnisse

Ergebnisse wurden hauptsichlich in internen Workshops in verschiedenen Raumen mit No-
tizen auf Post-it und Handskizzen auf Papier oder Whiteboards produziert. Diese wurden je-
weils vor dem Verlassen der Riume fotografiert und abgenommen. Artefakte der
Masterarbeit sind also meist Fotos, die in ein Protokoll auf Google-Drive tiberfithrt wurden.
Darin sind ebenfalls Notizen zum Vorgehen und zur Methodik dokumentiert.

Da Dokumente / Artefakte tiberwiegend auf Google-Drive abgelegt sind, waren sie wiahrend
der wochentlichen Zusammenarbeit nicht immer prasent und gingen manchmal vergessen.
Dies fiihrte dazu, dass gelegentlich gewissen Ergebnisse unberticksichtigt blieben.

Eine ideale Losung hierfiir ware ein Raum, indem die Artefakte iiber die Dauer der Arbeit per-
manent angebracht sind. Leider stand dem Projektteam kein solcher Raum zur Verfiigung. Der
Losungsansatz war, dass Artefakte jeweils zuhause angepasst und ausgedruckt und bei den
Treffen mitgebracht wurden. So waren sie stindig prisent und es konnte damit gearbeitet
werden.

Insbesondere Ergebnisse aus der Ideengenerierung waren aufgrund der Menge sehr heraus-
fordernd. Die Webapplikation Mural schaffte auf der einen Seite Abhilfe bei der Dokumenta-
tion und Bewertung der Ergebnisse, auf der anderen Seite ist die Arbeit mit Mural weniger
effizient wie analoges Arbeiten mit Post-its und Whiteboards.

Riickblickend wére es gut gewesen, einen Raum zu organisieren, der wihrend des gesamten
Projektverlaufs zur Verfiigung gestanden hitte und Artefakte an den Wanden hitten hiangen
bleiben diirfen.

9.6 Reflexion zum Vorgehen

Die in den Vorlesungen des MAS HCID Studiums an der Hochschule fiir Technik in Rapperswil
(HSR) behandelten Vorgehensmodelle bieten dem Projektteam einen zu geringen gewtiinsch-
ten explorativen Ansatz an. Insbesondere die Entwicklung der Ideen war fiir die Masterarbeit
essentiell. Deshalb wurden alternative Vorgehensmodellen beigezogen und auf ihre Taug-
lichkeit fiir die Masterarbeit tiberpriift. Das Vorgehensmodell Double-Diamond aus dem De-
sign Thinking bietete dem Projektteam eine gute Orientierungshilfe fiir den Projektverlauf.
Insbesondere die Phasen Understand und Define boten gute Eckpunkte flir die Projektpla-
nung.



9.6.1 Designprozess

Wihrend der Arbeit gibt es laufend neue und teils auch unerwartete Erkenntnisse. Diese miis-
sen weiterverfolgt werden, auch wenn sie erst spat im Projekt auftauchen. Dank dem flexib-
len Umgang des Designprozesses aus dem Design Thinking lassen sich solche Erkenntnisse
jederzeit und oft reibungslos einfliessen. Beispielsweise flihrt die erst spat aufgetauchte Er-
kenntnis, dass die Interaktion mit Steuerungselemente nebst den Spielmechanismen eben-
falls erhebliche Auswirkungen auf die Motivation hat dazu, dass der Projektplan angepasst
werden musste. So konnte ad hoc ein Prototyp gebaut werden, um dieses Problem anzugehen.

9.6.2 Divergente und Konvergente Phasen

Die Herausforderung lag darin, im richtigen Moment von der divergenten Phase in die kon-
vergente Phase zu wechseln. Das heisst: zu erkennen, wann geniigend Erkenntnisse gesam-
melt wurden, um diese auszuwerten, Entscheidungen zu treffen und zu spezifizieren.
Riickblickend meint das Projektteam, dass etwas mehr konvergiert hitte werden miissen, so
hitten weitere Prototypen gebaut werden kénnen und schon frither im Projekt Erkenntnisse
gewonnen werden kénnen.

9.6.3 Bericht

Am anspruchsvollsten empfand das Projektteam das Schreiben des vorliegenden Berichts.
Vor allem das Erinnern, weshalb welche Methoden angewendet wurden, war schwer. Dabei
half es, innerhalb des Projektteams die einzelnen angewandten Methoden nochmals zu re-
flektieren oder jemandem ausserhalb des Teams von der Masterarbeit zu erzihlen. Durch die
Erzahlungen kamen Erinnerungen hoch, die dann in den Bericht tiberfiihrt worden sind.

Das Herstellen eines roten Faden, wie es von den beiden Coaches gewtinscht wurde, war her-
ausfordernd. Der reale Projektverlauf war nicht linear und die Zusammenhénge und Abhéin-
gigkeiten angewandter Methoden sind phaseniibergreifend. Eine gute Losung wire gewesen,
die Kapitel so anzuordnen, dass die Zusammenhéinge und Abhéngigkeiten der Methoden
sichtbar sind.

9.6.4 Leistung

Grundsatzlich ist das Projektteam mit seiner Leistung und dem Ziel, welches es erreicht hat,
zufrieden. Auch wenn das Ergebnis etwas anders ist als vorgesehen. Zu Beginn war namlich
geplant, dass zum Abschluss der Masterarbeit die Ergebnisse in Form eines Prototyps abgege-
ben werden. So wére das Resultat der Masterarbeit fiir den Projektpartner etwas greifbarer.
Das Resultat in Form einer User Journey Map deckt zwar die wichtigsten Ergebnisse ab, zeigt
aber weniger einen konkreten Losungsvorschlag, sondern liefert Inputs fiir die Konzeption
der angestrebten Losung.

Nach dem Double-Diamond Model aus dem Design Thinking vorzugehen und manche An-
satze aus Lean UX waren fiir das Projektteam neu. Das Projektteam kampfte teils mit Unsi-
cherheiten, weil bei gewissen Methoden und Vorgehensweisen wie zum Beispiel im Bereich
der Ideengenerierung und -bewertung die Erfahrungen fehlten. Da das Projekt im Rahmen
einer Masterarbeit stattfand, wagte das Team dennoch Neues auszuprobieren. Daraus hat das
Projektteam viel gelernt und wiirde gern gewisse Aspekte wie zum Beispiel das Divergieren



und Konvergieren sowie den Prozess in der Groan-Zone im Anschluss der Masterarbeit ver-
tiefen und diese ebenfalls im beruflichen Alltag anwenden. Riickblickend wiirde das Projekt-
team weniger Methoden anwenden, aber gewisse wie zum Beispiel das Framework der
Gamification User Journey etwas genauer beleuchten, bevor es zur Anwendung kommt. Dies
hitte viele Unsicherheiten abgebaut.

Unsicherheiten entstanden nicht nur bei den neuen Vorgehensweisen und Methoden, son-
dern auch beim Definieren des Scopes fiir das Projekt. Das Team ging zu Beginn stark in die
Breite. Untersuchte das Anreichern der Daten im Bereich Supervised Learning im Allgemei-
nen, bevor es auf das Transkribieren der Dialekte einging. Riickblickend hétte das Projektteam
den Scope konkreter formulieren sollen.

Der Research Part wurde zu intensiv behandelt. Dadurch wurde die Zeit knapp, um mehr aus-
zuprobieren und zu experimentieren. Vielleicht hatte es dem Projektteam geholfen, fixe Ter-
mine fiir die Durchfithrung von Experimenten gleich in die Planung aufzunehmen. Diese
waren dadurch besser eingehalten worden und hétten zum Beispiel mehrere Tests mit Proto-
typen méglich gemacht.

9.7 Personliche Reflexion

9.7.1 Reflexion Karin

Zu Beginn der Masterarbeit steckte ich mir folgende Ziele: Erfahrungen sammeln zu Vorge-
hen und Methoden, die ich noch nie angewandt habe und ein Vertiefen des Wissens zu Mo-
dellieren der Personas. Ebenso wichtig war mir das kollaborative Zusammenarbeiten im
Projektteam.

Design Thinking und Lean UX

Die Themen Design Thinking und Lean UX sind in aller Munde. Diese begleiten mich schon
eine Weile und ich habe im Vorfeld dazu schon einiges gehort und gelesen. Es war eine
Chance, Design Thinking und Lean UX in unserer Masterarbeit anzuwenden - obwohl wir
diese im Unterricht zum Teil nicht behandelt haben. Dabei habe ich sehr viel gelernt. Wie man
zum Beispiel die Menschen zum kreativen Denken anregt, wie man mit iiber 169 Ideen um-
geht und was ich bei einer nichsten Gelegenheit anders gestalten wiirde. Diese Erfahrungen
will ich nun auch bei meiner Arbeit bei der SBB einbringen.

Kollaborative Zusammenarbeit

Lean UX setzt auf kollaborative Zusammenarbeit - gemeinsam erreicht man mehr als in Ein-
zelarbeit. Davon bin auch ich iiberzeugt und wir waren uns einig, dass wir den Schwerpunkt
in der Masterarbeit auf eine gemeinsame Zusammenarbeit legten. Die Starken und Fahigkei-
ten konnten von jedem miteingebracht werden. Das fiihrte dazu, dass jeder von jedem viel
lernen konnte. Team-Spirit ist mir wichtig und das hatten wir; denn wir haben gemeinsam
sehr viel erreicht. Ein herzliches Dankeschén an Roger und Rafi - ein super Team.

Personas: Wissen vertiefen

In der Vergangenheit konnte ich schon Erfahrungen mit dem Modellieren von Personas sam-
meln, aber ich fiihlte mich nie richtig sicher. Ich war der Meinung, dass ein ausfiihrlicher Re-
search notwendig ist, um fundierte Personas zu modellieren. Das Anwenden von Proto-



Personas beweiste mir das Gegenteil. Mit Annahmen zu arbeiten und diese laufend zu vali-
dieren, hat mich iiberzeugt. Mein Highlight war, dass sich unsere Annahmen mit der Validie-
rung ziemlich gut bestitigte. Zuvor war ich immer unsicher, wie man die Ziele der Persona
festlegt. Dabei lernte ich, dass diese im Interview erkannt werden kénnen.

Usability-Walkthrough

Ich fiihre schon seit mehreren Jahren Usability-Tests durch und kann hier auf einen grossen
Erfahrungsschatz zuriickgreifen. Wahrend der Masterarbeit war ich zum Zeitpunkt als die
erste Iteration der Usability-Walkthrough stattfanden in den Ferien. Das war ganz gut so,
denn ich musste lernen loszulassen und auch andere Herangehensweise zu akzeptieren.

Ruckblickend kann ich sagen, ich habe meine gesetzten Ziele erreicht und mein Rucksack ist
mit weiteren Erfahrungen gefiillt. Ich bin sehr stolz auf unser Resultat der Masterarbeit und
was wir im Team erreicht haben. Es ware eine intensive Zeit.

9.7.2 Reflexion Roger

Dank der Freiheit den uns unser Projektpartner und Betreuer Marc Steffen bei der Wahl der
Methoden und Vorgehensmodelle iiberliess, durfte ich Erfahrungen mit den Methoden und
Vorgehen aus dem Bereich Lean UX und Design Thinking sammeln. Die Anwendung der
Proto-Personas gab mir beispielsweise die Einsicht, dass Personas modelliert werden kénnen,
ohne dass bereits einen Nutzungskontext besteht. Den Prozess der Ideenfindung, welche ei-
nen grossen Bestandteil der Masterarbeit war, war ebenfalls bereichernd. Dabei lernte ich wie
man kollaborativ in kurzer Zeit viele Ideen generieren kann.

Diese Masterarbeit erforderte viel Wissen im Bereich Motivation und in diesem Zusammen-
hang auch Gamification. Zu Beginn der Masterarbeit war mir nicht klar, wie wichtig eine aus-
fiihrliche Recherche in diesen beiden Themen war. Insbesondere eine fundierte semantische
Analyse zu den Begriffen intrinsischer und extrinsischer Motivation hétte schon zu Beginn
gemacht werden sollen.

Der Scope der Masterarbeit war in der Anfangsphase sehr schwammig. Die Entscheidung den
Fokus auf das Transkribieren der Sprachaufnahmen in Schweizerdeutsch kam erst spit. Dabei
lernte ich, dass man einen klaren Scope schaffen muss, damit man sich auf das wesentliche
fokussieren kann.

Die Zusammenarbeit im Team bereitete nicht nur viel Spass, sondern ich konnte von den an-
deren Teammitgliedern vieles lernen. Von Karin lernte ich wie man ein Interview oder Usa-
bility Walkthrough gut moderiert und Rafi half mir die technischen Aspekte der
automatischen Spracherkennung zu verstehen.

9.7.3 Reflexion Rafael

Das Thema der Masterarbeit hatte mich auf Anhieb angesprochen. Unser Betreuer und Pro-
jektpartner Marc Steffen stand uns wihrend der gesamten Arbeit motivierend und unterstiit-
zend zur Seite. Er liess uns viele Freiheiten und wir konnten uns mit unseren Ideen in das
Projekt einbringen. So konnten wir u.a. neue Methoden wie Design Thinking und Lean UX
anwenden.



Die Aussicht, kein fertiges Produkt am Schluss der Arbeit abzuliefern, sondern Grundlagen
dafiir zu schaffen, war ungewohnt und 16ste zu Beginn Unsicherheit aus. Das Gefiihl aus mei-
ner eigenen Komfortzone herauszutreten, war herausfordernd. Sobald dies tiberwunden war,
gefiel mir unsere Arbeit und meine personliche Motivation steigerte sich stetig.

Die Anwendung von Design-Thinking zur Ideengenerierung gelang uns gut und wir entwi-
ckelten spannende Ideen. Daraus konkrete Losungsanséatze auszuarbeiten, war hingegen eine
Herausforderung — besonders eine Selektion nochmals einzugrenzen und uns auf wenige er-
folgsversprechende Ansitze zu stiitzen.

Die einzelnen Mitglieder brachten ihr Know-how und ihre Personlichkeit in das Projekt so ein,
dass ein freundschaftliches, aber professionelles Klima wiahrend der gesamten Arbeit be-
stand. Fiir mich war es eine Freude mit diesen Menschen zusammenzuarbeiten und auch von
Thnen zu lernen.



Affordanz
Im Kontext von User Experience (UX) und Mensch-Maschine Interaktion (HCI) ist Affordanz eine Design Funk-
tion, welches dem Benutzer hilft (oder es ihm erméglicht) etwas zu tun. Zum Beispiel: Ein Weiter Button.

API
API ist die Abkiirzung fiir «Application Programming Interface». Ein API ist eine Programmierschnittstelle zur
Anwendungsprogrammierung.

Artificial Intelligence / Kiinstliche Intelligenz

Ist ein Teilgebiet der Informatik, welches sich mit der Automatisierung intelligenten Verhaltens befasst. Im
Allgemeinen bezeichnet es den Versuch menschenahnliche Intelligenz nachzubilden. D.h einen Computer so
zu programmieren, dass er eigenstindig Probleme bearbeiten kann.

Cluster / Clustering
Bezeichnet Inhalte, welche zusammengehéren und zu einer Gruppe gebildet werden

Crowdwork Plattformen
Bezeichnung von Arbeit, die tiber einen digitalen Dienst (eine Website, eine App oder eine Plattform) geleistet
oder verwaltet wird, wobei dieser Dienst als Vermittler zwischen Kunden und Beschiftigten fungiert.

Crowdsourcing
Bezeichnet die Auslagerung von Aufgaben oder Projekten zum Beispiel aus dem Unternehmen an eine unbe-
stimmte Masse an Menschen.

Desktop Research
Bezeichnet eine Sammlung, Analyse und Auswertung von Informationen, was direkt von einem Arbeitsplatz
(Schreibtisch) erfolgt.

Gamification
Bezeichnung der Anwendung von spieltypischer Elemente in einem spielfremden Kontext.

Halbstrukturiertes Interview
Die Reihenfolge der Fragestellungen bleiben offen und ergeben sich erst durch den Gesprachsverlauf.

Data Labeling
Kategorisierung von Daten.

Disruptionspotential
Welche Organisationsédnderungen erfordert eine neue Losungsidee und ist das Unternehmen dazu bereit bzw.
imstande?

Divergierendes Denken
Beschreibt eine breite Suche nach vielen unterschiedlichen und neuen Optionen.

Konvergierendes Denken
Beschreibt eine fokussierte Bewertung von Optionen.

Kiinstliches neuronales Netzwerk
Sind Netze aus kiinstlichen Neuronen und stellen einen Zweig der kiinstlichen Intelligenz dar. Diese bilden
das menschliche Gehirn nach und scheinen wie Menschen zu lernen oder Sprache zu verstehen.

Lean UX
Ist eine Methode, in welcher méglichst schlank und schnell eine Produktversion gebaut und lanciert wird.
Feedbacks von Nutzern werden laufend gesammelt und das Produkt wird so kontinuierlich verbessert.

Lean Canvas

Ist ein iteratives Vorgehensmodell zur Uberfithrung von Ideen in geschéftstaugliche Produkte und eine Ablei-
tung des Business Models Canvas. Das Lean Canvas beinhaltet folgende Elemente, Problem, Kundensegmente,
Alleinstellungsmerkmal, Losung, Kanal zum Kunden, Einnahmen, Kosten, Kennzahlen und Besser als die Kon-
kurrenz.



Leveldesign
Ist ein Spielentwicklungsdisziplin, welche die Erstellung von Spiellevels wie Missionen beinhaltet

Machine Learning

Ist ein Oberbegriff fiir die , kiinstliche” Generierung von Wissen aus Erfahrung. Ein kiinstliches System lernt
aus Beispielen und kann diese nach Beendigung der Lernphase verallgemeinern. Dass heisst, es erkennt Mus-
ter und Gesetzmaissigkeiten in den Lerndaten.

Minimal-Viable-Product (MVP)

Bezeichnet ein Produkt mit den minimalen Anforderungen und Eigenschaften. Ein Produkt wird méoglichst
schnell mit nur den nétigsten Funktionen erstellt und lanciert. Dabei wird zunédchst Feedback von Benutzern
eingeholt und dieses Feedback wird genutzt um das Produkt zu erweitern und zu verbessern.

Mikrointeraktionen
Sind einfache Task, die ein Nutzer wahrnimmt, wenn er zum Beispiel mit einer Webseite agiert. Mikrointerak-
tionen geben dem Nutzer Riickmeldungen, ob eine Handlung funktioniert hat oder nicht.

Retrospektive

Sind Teammeetings, bei denen es darum geht, aus der Vergangenheit zu lernen. Teammitglieder schauen ge-
meinsam zuriick und bewerten was gut und schlecht in der Zusammenarbeit gelaufen ist und daraus werden
Massnahmen zur Verbesserunng definiert.

Transkribieren
Ubertragung von miindlichen Ausserungen in eine schriftliche Form

Automatische Spracherkennung
Ist die computerbasierte Erkennung gesprochener Sprache und deren korrekte Darstellung als Text.

Supervised Learning-Verfahren

Supervised Learning ist ein Verfahren aus dem Bereich Machine Learning. Ein Lernalgorithmus hat das Ziel,
eine Hypothese zu finden, welche moglichst genaue Voraussagen trifft. Wahrend dem Lernprozess werden
Ergebnisse laufend auf ihre Richtigkeit liberpriift. Der Lernprozess wird somit iiberwacht.

Intrinsische Motivation
Eine Tétigkeit wird gemacht, weil sie Spass macht, sinnvoll oder herausfordernd ist oder interessiert. Das er-
langen einer Belohnung oder das vermeiden einer Bestrafung steht dabei nicht im Vordergrund.

Extrinsische Motivation

Die Motivation fiir eine bestimmte Téatigkeit entsteht bei der extrinsischen Motivation durch dussere Reize.
Extrinsische Motivationsquellen kénnen z.B der Wunsch nach Belohnung (Bezahlung der Arbeit) sein. Aufga-
ben werden nicht um ihrer selbst Willen oder aus eigenem Antriebe gefiihrt, so ist zum Beispiel deren Antrieb
dafiir Geld.

Hawthorne-Effekt

Benutzer verhalten sich anders als gewohnlich, wenn sie wissen, dass sie beobachtet werden. Es entsteht so-
mit eine Situation, in welcher die Benutzer das Gefiihl haben, bewertet zu werden. Als Folge daraus, verhalten
sie sich besonders zielstrebig und aufmerksam und wagen ihre Antworten ab.

Spielmechanismus
Alle Méglichen Formen von spielerischen Elementen.

Wireframe Prototypen

Darstellung eines konzeptionellen Entwurf zum Beispiel einer Applikation. Die Gestaltung und Funktionen
spielen keine Rolle. Der Fokus wird auf der Anordnung von Elementen oder der Benutzerfithrung gelegt. Der
Prototyp besteht aus mehreren Seiten, welche interaktiv miteinander verkniipft sind.

Open-Source Software
Bezeichnet eine Software, deren Quelltext éffentlich von Dritten eingesehen, gedndert und genutzt werden
kann.

Strukturierter Fragebogen
Fragen werden durch den Interviewer in vorgegebener Form und Reihenfolge vorgelesen.

Opt-Out
Bezeichnet einen Ausstieg und oder die Abwahl einer Option.



Timeboxing
Legt eine bestimmte Zeitdauer fiir einen bestimmten Vorgang zum Beispiel in einer Sitzung fest.

User Experience
Umschreibt samtliche Aspekte der Erfahrungen, die ein Produkt oder Service dem Nutzer bietet, die es benut-
zen und zwar vor, wihrend und nach der Benutzung.
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