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0 Management Summary

Die Digitalisierung fordert die BSLB heraus, ihr Angebot und ihre professionelle Rolle bei der Laufbahnge-
staltung weiter zu entwickeln. Zugleich schafft sie neue Moglichkeiten, die Zielgruppen der BSLB zu er-
reichen und mittels Informations- und Kommunikationstechnologien auf die heterogenen Bediirfnisse
zugeschnittene, adaptive Informations- und Interaktionsangebote zu Themen wie Beruf, Ausbildung, Un-
ternehmen und Arbeitsmarkt bereitzustellen.

Die Studie «Berufsberatung 4.0» untersucht, welches Innovationspotenzial sich auf Grund der technolo-
gischen Entwicklungstrends flir die Informationsbeschaffung, -vermittlung und Interaktion im Kontext
der BSLB ergeben, und skizziert Zukunftsszenarien mit innovativen Angebotsformen. Die Modellierung
der Zukunftsszenarien und Losungsansétze erfolgt auf der Basis mehrerer Analyseschritte, die im Rah-
men der laufenden Strategiebildung und nachfolgenden -umsetzung gezielt zu vertiefen waren. Die
Hauptschritte werden nachfolgend kurz skizziert:

Trendanalyse: Im Rahmen der Trendanalyse werden sechs technologische Entwicklungsfelder erfasst,
die ein grosses Innovationspotential fir die Informationsbeschaffung, -vermittlung und Interaktion mit
Kunden aufweisen: Das Entwicklungsfeld (1) Data Management & Analytics (Big Data, Cloud Computing,
Linked Data, Blockchain) schafft u.a die Grundlage fiir Angebotsentwicklungen im Bereich dynamischer
datenbankbasierter Informations- und Interaktionsangebote; der Einsatz von (2) Artificial Intelligence
(Machine und Deep Learning) & Cognitive Computing empfiehlt sich zur Entwicklung von Matching-Algo-
rithmen zur Personalisierung von Angeboten; beim Entwicklungsfeld (3) Mobile Technologies & Intelli-
gent Interfaces interessieren insbesondere die Einsatzmaoglichkeiten von Voice-Mail-, Speech- und Vi-
deo-Technologien flir ortsungebundene niederschwellige Live-Interaktionen; die Entwicklungen im Be-
reich der (4) Immersive Experiences (Augmented-, Virtual- und Mixed-Reality) lassen sich fiir innovatives
Storytelling und immersive Informationsangebote nutzen; mit Hilfe von (5) Social Computing (Social Me-
dia, Instant Messaging, Collaborative Platforms) konnen u.a. personalisierte Kommunikations- und Inter-
aktionsangebote und neue Rollenverhaltnisse zwischen Anbieter und Nutzer bzw. Kunden gefordert
werden und mit dem (6) Internet of Things ercffnen sich neue Formen der personifizierter Datenerhe-
bung und Verknipfung von virtuellen und gegenstandlichen Maschinen, die an den Nutzer beispiels-
weise Analyseergebnisse oder Empfehlungen zurickkommunizieren kénnen.

Auswahl von Use Cases: Die Modellierung von Nutzungskontexten und Zukunftsszenarien mit innovati-
ven Angebotsformen wird auf vier Use Cases hin fokussiert:

e Use Case 1: Angebote zur Selbstinformation von Kunden

e Use Case 2: Distanz-Angebote (Interaktion mit Fachperson)

e Use Case 3: Face-to-Face-Angebote (unterstitzt mit interaktiven Instrumenten)
e Use Case 4: Angebote der Ko-Konstruktion (online als interaktive Applikation)

Bei den ersten drei Use Cases steht die Optimierung von Angeboten mit Hilfe der identifizierten Trend-
Technologien im Vordergrund. Der vierte Use Case schafft den Raum fiir Disruption bzw. eine radikal
neue Angebotsentwicklung, die darauf abzielt, die Rollenausdifferenzierung der BSLB in Richtung einer
langfristigen Begleitung und Ko-Konstruktion von Laufbahnen zu fordern. Der Use Case 4 verfligt Uber
das visionare Potenzial, um als Ausgangspunkt fir eine digitale Strategie der BSLB zu dienen.

Erhebung des Entwicklungsbedarfs mit Hilfe von Personas und User Journey Maps: Die Studie verfolgt
einen nutzerzentrierten Ansatz und orientiert sich daher bei der Analyse und Modellierung der Nutzungs-
kontexte und Anforderungen an den BedUirfnissen der verschiedenen Zielgruppen. Die Analyse der nach
Personas bzw. Kundengruppen differenzierten Nutzungskontexte erfolgte mit Hilfe der Modellierung von
zehn User Journey Maps flr acht Personas. Sie liefert Antworten auf die Frage, welche Anforderungen
und Bedrfnisse der Stakeholder (mit Fokus auf die Kunden) sich besser bedienen lassen als bisher und
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welche in Zukunft wichtig werden. Die nachfolgenden Stichworte zeigen die Richtung an, wohin die Ent-
wicklungstrends bei den Angeboten zeigen: niederschwelliger, mobiler, nutzerfreundlicher, personalisier-
ter, «intelligenter» dank Kunstlicher Intelligenz und Cognitive Computing, kanal- und angebotsubergrei-
fend konzipiert, kontextbasiert, immersiv und in attraktive Informations- und Ko-Konstruktionskontexte
eingebettet.

Modellierung von Zukunftsszenarien mit innovativen Angebotskonzepten: Das Innovationspotential der
Trend-Technologien hinsichtlich niederschwelliger Angebote und Nutzererlebnisse wird noch nicht aus-
geschopft. Die Empfehlungen zur innovativen kundenorientierten Weiterentwicklung der Angebotspa-
lette in den Bereichen Informationsbeschaffung, -vermittlung und Interkation werden nach den vier Use
Case geordnet und umfassen insgesamt 17 Entwicklungsvorschlage:

o Empfehlungen zu Use Case 1: Angebote zur Selbstinformation: Die aus dem Use Case 1 entwickelten
Angebotsvorschlage zielen darauf ab, die Angebote zur Selbstinformation noch starker an die Anfor-
derungen und Beduirfnisse der Kunden auszurichten und in ihrer Ergebnisqualitat weiter zu verbes-
sen. Sie setzen insbesondere auf Big Data & Analytics, Natural Unser Interfaces, Kiinstliche Intelli-
genz, Robotics sowie auf Immersive Erlebnisse, um die Angebote zur Selbstinformation nieder-
schwelliger (Angebot 3: Robo-Berater, Angebot 5: Bot-gestitzte Diagnostik) zu gestalten, starker zu
personalisieren (Angebot 2: Personalisierter Laufbahnkompass, Angebot 4: Personalisierter Kompe-
tenzcheck) und kanal- sowie angebotsibergreifend auf die Aktualitat auszurichten (Angebot 1: Job-
Trendbarometer) sowie immersiver (Angebot 6: Einbindung immersiver Angebote) zu gestalten.

o Empfehlungen zu Use Case 2: Distanz-Angebote: Die aus dem Use Case 2 entwickelten Angebotsvor-
schlage setzen insbesondere auf Social Computing und Mobile Technologies, um die Distanz-Ange-
bote dank mobiler multimedialer Kanale niederschwelliger, flexibler und in der Kommunikationsqua-
litat vielfaltiger und bedarfsgerechter zu gestalten (Angebot 7: Online-Unterstiitzung bei Recherche,
Angebot 8: Kummerbox, Angebot 9: Spontan-Chat-Moglichkeit, Angebot 10: Moderation von Diskus-
sionsgruppen, Angebot 11: Online-Networking, Angebot 12: E-Coaching).

o Empfehlungen zu Use Case 3: Face-to-Face-Angebote: Die aus dem Use Case 3 entwickelten Ange-
botsvorschlage setzen insbesondere auf Social Computing, Immersive Erlebnisse, Big Data & Analy-
tics, Kiinstliche Intelligenz sowie Cognitive Computing, um die Qualitdt und Attraktivitat (Trend 13:
Networking und Gruppenanlésse) der Face-to-Face-Angebote dank intelligenten Instrumenten (An-
gebot 15: Begleitete Diagnostik mittels Ressourcen-Matching) und virtuellen Erlebniswelten (Ange-
bot 14: Personliche Beratung und Betreuung mit Mixed Reality) zu steigern.

o Empfehlungen zu Use Case 4: Angebote der Ko-Konstruktion: Die aus dem Use Case 4 entwickelten
Angebotsvorschlage setzen insbesondere auf Mobile Technologies, Social Computing, Big Data &
Analytics, Kunstliche Intelligenz sowie Cognitive Computing, um die Angebote der Ko-Konstruktion
technisch-organisatorisch optimal auf die Anforderungen und BedUrfnisse der Ko-Konstruktion aus-
zurichten (Angebot 16: Laufbahndossier, Angebot 17: Applikation «Interaktive Toolbox»).

Empfehlungen zur Priorisierung und strategische Uberlegungen

Der Bericht schliesst mit einem Priorisierungsvorschlag, der die Angebotsvorschlage in vier Kategorien
einteilt: (1) Leuchtturmprojekte von grundlegender strategischer Bedeutung, (2) Projekte von hoher Prio-
ritdt mit einem nationalen Planungs- und Finanzierungskontext, (3) Projekte von hoher Prioritat mit ei-
nem kantonalen bis sprachregionalen Planungs- und Finanzierungskontext, (4) Weitere Projekte. Die An-
gebotsvorschlage sind geeignet, die Positionierung der BSLB als nationaler und neutraler Dienstleister
zu festigen und die Sichtbarkeit insbesondere auch in den Online-Kanélen zu erhohen. Insgesamt wird
ein iteratives Vorgehen vorgeschlagen, das sich an Vorgehensmodellen wie User Centered Design oder
Lean UX orientiert. Ein solches Vorgehen schafft die Grundlage, um die Anforderungen und Erwartungen
der verschiedenen Stakeholder systematisch erfassen und in die Angebotsentwicklung angemessen in-
tegrieren zu konnen. Die Strategiebildung erhalt somit die Dimension einer Organisationstransformation.
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1 Einleitung

Megatrends wie die Digitalisierung und Dynamisierung immer neuer Wertschopfungsprozesse, stei-
gende berufliche Mobilitat oder demografischer Wandel fordern die Menschen bei ihrer Laufbahngestal-
tung und die Unternehmen sowie andere Arbeitgeber bei der Suche und Weiterqualifikation geeigneter
Arbeitskrafte heraus. Aufgrund der genannten und weiterer Megatrends verandern sich die Erwartungen
und Anforderungen an eine moderne, auf zukiinftige Herausforderungen ausgerichtete Berufs-, Studien-
und Laufbahnberatung (BSLB). Es stellt sich insbesondere auch die Frage, welche Rolle(n) die BSLB ge-
geniiber ihren Kunden in Zukunft in Form von welchen Angeboten wahrnehmen soll (vgl. Hirschi 2018:
20ff., 27ff.).

Die Digitalisierung fordert die BSLB heraus, ihr Angebot und ihre professionelle Rolle bei der Laufbahnge-
staltung weiter zu entwickeln und sie schafft neue Moglichkeiten, die Zielgruppen der BSLB zu erreichen
und mittels Informations- und Kommunikationstechnologien auf die heterogenen Bediirfnisse zuge-
schnittene, adaptive Informations- und Interaktionsangebote zu Themen wie Berufen, Ausbildung, Unter-
nehmen und dem Arbeitsmarkt bereitzustellen. Die digitalen Kommunikationskanale bieten der BSLB
auch die Moglichkeit, inre Kunden bei Orientierungs- und Entscheidungsfindungsprozessen sowie der
Umsetzung von Laufbahnkonzepten niederschwelliger und flexibler als bisher und in neuen Kooperati-
onsformen zu begleiten. Mit der Umsetzung von internetbasierten Angeboten wie der Website
www.berufsberatung.ch hat die BSLB bereits erste Schritte hin zu leicht zuganglichen objektiven Infor-
mationsangeboten vollzogen.

Das Potential von Trend-Technologien hinsichtlich niederschwelligen Angeboten und Nutzererlebnissen
wird jedoch noch nicht ausgeschopft. Vor diesem Hintergrund untersucht die Studie, wie die BSLB be-
durfnisgerechte, zielgruppenorientierte Informations- und Kommunikationsangebote unterstitzt durch
innovative Informations- und Kommunikationstechnologien entwickeln kann. Die Studie verfolgt einen
nutzerzentrierten Ansatz und orientiert sich daher bei der Analyse und der Modellierung an den verschie-
denen Beddrfnissen der Zielgruppen (siehe Abbildung 1). In erster Linie werden die Zielgruppen Jugend-
liche und Erwachsene, also die priméaren Kunden der BSLB, betrachtet. Es werden jedoch ebenfalls an-
dere Stakeholder wie Unternehmen und die Gesellschaft im Hinblick auf deren Anforderungen an Ange-
bote berlcksichtigt. In Bezug auf die Nutzerbedtirfnisse wird auch auf die veranderten Informations-
und Kommunikationsbedrfnisse (steigende Vernetzung, mobile Kommunikation) und das verénderte
Rollenverstandnis (Nutzer als Ersteller von Inhalten) eingegangen.

Abb. 1: Spezifische Bedlirfnisse wichtiger Stakeholder

Jugendliche Erwachsene Unternehmen Gesellschaft

e Unterstitzung bei der beruflichen .
Entscheidungsfindung

Unterstiitzung bei komplexen be- .
ruflichen Entscheidungen,
Transitionen und Laufbahnplanung

Stellen durch qualifizierte Personen =
besetzen kénnen

Vermeidung von struktureller Ar-
beitslosigkeit

e Motivationale Vorbereitung auf Be-

rufslaufbahn

Entwicklung von grundlegenden
Career Management Skills
Umsetzung der Berufswahl
Unterstutzung wahrend der Berufs-
ausbildung

Bewsltigung des Ubertritts von Be-
rufsaushildung in Arbeitsmarkt oder
Weiterbildung

Entwicklung von weitergehenden
Career Management Skills
Umgang mit Dynamik und Unsi-
cherheit in der
Laufbahnentwicklung

Entwicklung und Erhaltung der Ar-
beitsmarktfahigkeit

Erhaltung der Arbeitsfahigkeit
Entwicklung und Erhaltung der Ar-
beitsmotivation

Angestellie kénnen mit beruflichen

Veranderungen umgehen
Angestellte bilden sich zukunftsori-
entiert weiter

Angestellte zeigen Eigeninitiative in
der Laufbahngestaltung

Angestellte erhalten ihre Arbeitsfa-
higkeit

Angestellte zeigen hohes Arbeitsen-
gagement

Erhaltung und Férderung der Wett-
bewerbsfahigkeit und
Anpassungsfahigkeit der Wirtschaft

Chancengleichheit
Soziale Inklusion

Personliche Potenzialentwicklung
und Selbstbestimmung

(Quelle: Hirschi 2018: 28)
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Die Weiterentwicklung der BSLB wurde in der gemeinsamen Erklarung zu den bildungspolitischen Zielen
von Bund und Kantonen von 2015 als Ziel aufgenommen. Das Staatssekretariat flir Bildung, Forschung
und Innovation SBFI hat zusammen mit den Verbundpartnern Ende Januar 2018 das Leitbild «Berufsbil-
dung 2030» verabschiedet, welches Antworten auf die genannten Herausforderungen geben soll. Das
Leitbild «Berufsbildung 2030» setzt auf eine kontinuierliche Weiterentwicklung der Berufsbildung (SBF
2018). Auf Grundlage des Leitbilds wurde die Stossrichtung «Starkung der Information und Beratung
Uber die gesamte Bildungs- und Berufslaufbahn» priorisiert (SBFI 0.J.). Diese sieht u.a. eine «Positionie-
rung der Berufs-, Studien- und Laufbahnberatung als Anlaufstelle in allen beruflichen Veranderungssitua-
tionen von Erwachsenen» sowie ein «<Konzept zu Aus- und Weiterbildung der Berufs-, Studien- und Lauf-
bahnberatenden inkl. Scharfen des Rollenprofils» vor.

Fir die BSLB ist es zur Erfiillung des gesetzlichen Auftrags relevant, die Entwicklungen in den Bereichen
der Informationsbeschaffung, -vermittlung und Interaktionsmaglichkeiten zu kennen und in die strategi-
sche Weiterentwicklung ihrer Angebotspalette miteinzubeziehen. Die vorliegende Studie «Berufsbera-
tung 4.0 — Der zukinftige Einsatz von ICT mit Fokus auf die Information und Interaktion in den kantona-
len Beratungszentren» soll dazu eine Grundlage liefern: Sie setzt sich im Auftrag der Schweizerischen
Konferenz der kantonalen Erziehungsdirektoren (EDK), der Schweizerischen Konferenz der Leiterinnen
und Leiter der Berufs- und Studienberatung (KBSB) sowie Movetia mit den Aspekten der technologi-
schen Entwicklung und deren Implikationen auf die Information und Interaktion systematisch auseinan-
der. Die Studie untersucht, in welche Richtungen sich die Informationsbeschaffung, Informationsvermitt-
lung und Interaktionsmaoglichkeiten im Kontext der Berufs-, Studien- und Laufbahnberatung in den
nachsten 10 Jahren entwickeln kdnnen. Die Leitfrage des Projekts lautet wie folgt:

Welche technologischen Entwicklungstrends der Informationsbeschaffung, Informationsvermittlung und
Interaktionsmaglichkeiten sind im Kontext der Berufs-, Studien- und Laufbahnberatung in den ndchsten 10
Jahren zu ber(cksichtigen? Welche Szenarien und Empfehlungen lassen sich ableiten?

Der Aufbau des Berichts orientiert sich am Vorgehen:

Kapitel 2: Trendanalyse: Welche technologischen Entwicklungstrends im Bereich der Informationsbe-
schaffung, -vermittlung und Interaktion kdnnen flr eine visionare kundenorientierte Weiterentwicklung
der Berufs-, Studien- und Laufbahnberatung (BSLB) von Bedeutung sein?

Kapitel 3: Nutzerzentrierter agiler Entwicklungsansatz: Modellierung von User Journey Maps, um zukiinf-
tige Anforderungen und Potenziale der Kommunikation und Informationsvermittlung im Bereich der
BSLB kundenzentriert zu erfassen. Die Zukunftsszenarien werden mit Hilfe von User Journey Maps in
ihrer Prozesshaftigkeit fassbar. Das erlaubt eine praxisnahe Modellierung mit Fokus auf die Berlhrungs-
punkte (Touchpoints). Die Gliederung der User Journey Maps liefert aus der Nutzerperspektive differen-
zierte Angaben zu den Beratungsformen und zur Mediennutzung (Kanal) bei der Informationsbeschaf-
fung, -vermittlung und Interaktion im Rahmen der BSLB. Wichtige Variablen sind die genutzten Kanéle,
Informationsangebote, Instrumente bzw. Methoden und die (wechselnden) Rollen der Kunden und der
Fachpersonen der BSLB.

Kapitel 4; Baukasten fir ein zuktinftiges Angebotsset: Entwicklung von innovativen Angeboten fiir die
BSLB: Erarbeiten von Zukunftsszenarien fir die Informationsbeschaffung, -vermittlung und Interaktion
mit Relevanz fir die BSLB in den nachsten 10 Jahren: Wie lassen sich ausgewahlte, in der Alltagspraxis
besonders relevante Szenarien der BSLB mit Hilfe innovativer Technologien und Methoden kundenorien-
tiert weiterentwickeln und differenzieren?

Kapitel 5;: Empfehlungen fir mégliche Umsetzungsschritte mit inhaltlichen und zeitlichen Priorisierungs-
vorschldgen: Welche innovativen Technologien und Methoden scheinen fir die kundenorientierte Weiter-
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entwicklung der BSLB besonders geeignet? Welche Kompetenzen und Rollenbilder diirften beim Fach-
personal der BSLB im Hinblick auf die Realisierung der empfohlenen Entwicklungsszenarien an Bedeu-
tung gewinnen? Wie kann die BSLB das Wissensmanagement und die Wissensbasis der BSLB bei den
untersuchten Prozessen kontinuierlich weiterentwickeln?
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2 Technologische Entwicklungstrends im Bereich Informationsbeschaffung, -
vermittlung und Interaktion

Es erfordert einen «Blick in die Zukunft», um den angestrebten «Baukasten flr ein zukinftiges Angebots-
set der BSLB» zu entwickeln und zu besticken. Die nachfolgende Zusammenstellung von sechs Ent-
wicklungsfeldern von Trend-Technologien im Bereich Information und Interaktion (Abb. 2) und den da-
von abgeleiteten 14 flr die BSLB relevanten Entwicklungstrends beruht auf einer Trendanalyse, welche
die aktuelle Fachliteratur und Best-Practice-Beispiele miteinbezieht. Im Zentrum der Trendanalyse steht
die Frage: Welche technologischen Entwicklungstrends im Bereich der Informationsbeschaffung, -ver-
mittlung und Interaktion kénnen fiir eine visionare kundenorientierte Weiterentwicklung der Berufs-, Stu-
dien- und Laufbahnberatung (BSLB) von Bedeutung sein?

Die im Rahmen der Trendanalyse identifizierten Trend-Technologien im Bereich der Information und In-
teraktion kommen im nachfolgenden Venn-Diagramm (vgl. Abbildung 2) tbersichtsméssig mit ihren
Verknupfungen zueinander zur Darstellung. Unter der Kategorie «Immersive Experience & Digital Reality»
werden all jene Trend-Technologien gefasst, welche die Nutzererlebnisse innovieren. Unter «Data Ma-
nagement & Analytics» finden sich Schliisseltechnologien, welche die Datenverarbeitung und Datenaus-
wertung verandern werden. Die Kategorie «Artificial Intelligence & Robotics» enthalt Trend-Technologien,
mit denen sich Interaktionen automatisieren und maschinell unterstitzen lassen.

Abb. 2: Venn-Diagramm Trend-Technologien im Bereich der Information und Interaktion

Cloud Computing

Semantic Technologies

Data Linked Data

Visualisation Immersive Experience & Digital Reality

Social Computing Internet Of Things Data Management & Analytics

Analytics

Wi bl Artificial Intelligence & Robotics
Gt D Virtual Knowledge Graphs

Mobile Technologies Computing  pqqistants

Natural Language

Natural User =
Processing

Gamification Interfaces

Cognitive

Augmented Reality Computing

Artificial Intelligence
Storytelling

Virtual Reality
Machine Learning

Mixed Reality

Robotics

Digital Holograms
Deep Learning

(Quelle: eigene Darstellung)
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Die im Venn-Diagramm aufgefihrten Trend-Technologien lassen sich, wie in der nachstehenden Tabelle
(Abbildung 3) dargestellt, in sechs Entwicklungsfelder zusammenfassen:

Abb. 3: Technologische Entwicklungsfelder und Trends im Bereich der Information und Interaktion

Trend-Technologien

zentral fiir folgende Angebote

Entwicklungsfeld 1

Entwicklungsfeld 2

Entwicklungsfeld 3

Entwicklungsfeld 4

Entwicklungsfeld 5

Entwicklungsfeld 6

Data Management & Analytics
(Big Data, Cloud Computing, Linked
Data, Blockchain)

Artificial Intelligence (Machine und
Deep Learning) & Cognitive Compu-
ting

Mobile Technologies & Intelligent In-
terfaces

Immersive Experiences (Augmented-,
Virtual- und Mixed-Reality)

Social Computing (Social Media, In-
stant Messaging, Collaborative Plat-
forms)

Internet of Things

(Quelle: eigene Darstellung)

Dynamische datenbankbasierte Infor-
mations- und Interaktionsangebote

Einsatz von Matching-Algorithmen zur
Personalisierung von Angeboten

Einsatz von Voice-Mail-, Speech- und
Video-Technologien fiir ortsungebun-
dene niederschwellige Live-Interaktion

Storytelling und immersive Angebote

Personalisierte Angebote und Infor-
mation via an Personas angelehnte
Nutzerprofile

Beispielsweise Eye-Tracking fur
Diagnostik

Im Hinblick auf den angestrebten «Baukasten fir ein zukinftiges Angebotsset der BSLB» gilt es in einem
nachsten Schritt die Frage zu klaren, welches Potenzial diese Entwicklungsfelder fiir die Gestaltung von
Kommunikation und Informationsaustausch im Kontext der BSLB aufweisen. Die mit den identifizierten
Entwicklungstrends verbundenen Potenziale werden in Form von 14 Trends konkretisiert. Die Trends
nehmen teilweise auf mehrere Entwicklungsfelder Bezug, denn die Technologien lassen sich meist mit
Gewinn kombinieren. Die Trends werden anhand von sieben Aspekten systematisch beschrieben. Dabei
werden mit weiteren Beobachtungskategorien direkte Beziige zur BSLB hergestellt:

o Entwicklungsfeld: Eingangs wird der Bezug zu den sechs Entwicklungsfeldern hergestellt: Welches
Entwicklungsfeld steht mit welchen Trend-Technologien im Zentrum des beschriebenen Trends?

e Kurzbeschrieb: In der Kurzbeschreibung werden innovative Methoden und Technologien im Bereich
der Informationsbeschaffung, -vermittlung und Interaktion in Kundenbeziehungen mit Beratung er-
lautert und im Hinblick auf deren zukinftige Entwicklung eingeordnet.

e Nutzen fir die BSLB: Unter dem Aspekt Nutzen fir die BSLB wird anhand von fiinf Beobachtungska-
tegorien darauf hingewiesen, welche Mehrwerte die technologischen Innovationen bei zukiinftigen
Angeboten der BSLB ermaglichen:

)

) Forderung der Usability von beratenden Online-Angeboten

4) Individualisierung von beratenden Informations- und Interaktionsangeboten
) Automatisierung von beratenden Informations- und Interaktionsangeboten
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e Kommentar zu den Chancen und Herausforderungen: Im Kommentar zu den Chancen und Heraus-
forderungen der beschriebenen Trends werden weitere direkte Bezlige zur BSLB hergestellt:
(1) Rollenwandel bei der Nutzung innovativer Methoden und Technologien im Bereich der Informa-
tionsbeschaffung, -vermittlung und Interaktion;
(2) Kompetenzwandel bei der Nutzung innovativer Methoden und Technologien im Bereich der In-
formationsbeschaffung, -vermittlung und Interaktion
e Priorisierung fiir die BSLB: Im n&achsten Schritt wird eine Priorisierung fir die BSLB vorgenommen,
wobei der Reifegrad der Technologien sowie die Komplexitat moglicher Umsetzungsprojekte mitbe-
rlicksichtigt werden: Mit welcher Dringlichkeit sollte die beschriebene Trend-Technologie flir die
Weiterentwicklung der BSLB angewendet werden? Es werden folgende vier Stufen unterschieden:
- Prioritat 1: Muss angewendet werden.
- Prioritat 2: Sollte wenn maoglich angewendet werden.
- Prioritat 3: Kann bei vorhandenen Ressourcen angewendet werden.
- Prioritat 4: Noch nicht im Fokus, kann spater wichtig werden.
e Anwendungsbeispiele: Abschliessend werden Anwendungsbeispiele aufgefihrt, welche konkrete An-
wendungsfalle beschreiben und somit den Technologie-Einsatz veranschaulichen.

Abb. 4: Trend 1: Natural User Interfaces am Beispiel von Voice Interfaces

Trend 1
Entwicklungsfeld

Kurzbeschrieb

Einschéatzung zukiinftige
Entwicklung

Natural User Interfaces am Beispiel von Voice Interfaces
Mobile Technologies & Intelligent Interfaces

Natural User Interfaces (NUIs) sind Schnittstellen, die flir den Benutzer "un-
sichtbar" sind und eine direkte Interaktion mit dem Gerat bzw. der Anwen-
dung durch Wischen, Tippen, Beriihren, Gesten, Tone oder Sprache ermagli-
chen. Sie bieten also eine Erweiterung der bisher beschrankten technischen
Interfaces wie beispielsweise die Tastatur, indem sie direkt an unterschiedli-
che menschliche Fahigkeiten wie Vision, Berlihrung, Sprache, Handschrift,
Bewegung sowie Kognition, Kreation und Erforschung ankntipfen und damit
in einem gewissen Sinne eine reale Umgebung reproduzieren. Auf diese
Weise lasst sich die Interaktion zwischen physischer und digitaler Welt ver-
einfachen und ausweiten.

Sprachgesteuerte Schnittstellen (sogenannte Conversational oder auch
Voice Interfaces) ermdglichen eine natirliche und potentiell einfache Inter-
aktion zwischen Mensch und Maschine mit Hilfe von Spracherkennung.
Kennzeichnend fiir diese Technologie ist, dass kein Bildschirm fiir die Inter-
aktion genutzt wird, sondern diese (ber Lautsprecher und Mikrofon erfolgt.
Eine weitere Voraussetzung bildet eine Software, welche die natirliche
Sprache des Menschen «versteht». Aktuelle Beispiele, die auf dieser Tech-
nologie basieren, sind beispielsweise Apple’s Siri oder Amazon'’s Alexa.

Es ist davon auszugehen, dass sprachbasierte Suchanfragen mittelfristig
mehr als 20% ausmachen und dieser Trend bis 2030 weiter stark zunehmen
wird (vgl. Sterling 2016, Pemberton Levy 2016). Web-Browsing-Sitzungen
werden vermehrt ohne Bildschirm durchgefiihrt (Stichwort «Voice Search»).
Parallel dazu gewohnen sich die Benutzer an die Kommunikation mit Ma-
schinen wie beispielsweise Bots (weitgehend automatisierte Programme).
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Nutzen fiir BSLB

Kommentar zu Chancen
und Herausforderungen

Priorisierung fir die BSLB

Dank dem technologischen Fortschritt im Bereich der Kiinstlichen Intelli-
genz wird sich die Interaktion Uber Voice Interfaces in Zukunft noch verbes-
sern. Die Akzeptanz digitaler Assistenten wird steigen.

Forderung der Erreichbarkeit

X Forderung der Attraktivitat von beratenden Informations- und Interakti-
onsangeboten

X Forderung der Usability von beratenden Online-Angeboten
[0 Individualisierung beratender Informations- und Interaktionsangebote

[0 Automatisierung beratender Informations- und Interaktionsangebote

+ Natural User Interfaces und sprachgesteuerte Benutzerschnittstellen stel-
len ein niederschwelliges Angebot dar, mit dem neue Zielgruppen erreicht
werden konnen. Wie mit dem Touchscreen werden auch durch Sprach-In-
terfaces die Zugangshirden zu onlinebasierten Informationsangeboten ver-
ringert. Jugendliche sind sich E-Mail-Kommunikation wenig gewohnt, da sie
uber Sprachnachrichten oder Instant Messaging Dienste kommunizieren
(vgl. Schoch et al. 2018; Suter et al. 2018; Genner et al. 2017). NUIs helfen
auch alteren Menschen, die aufgrund altersbedingter physischer Einschran-
kungen uber eine haptische Eingabe nicht mehr oder nur schlecht kommu-
nizieren konnen.

+ Die Hemmschwelle, personliche Angaben zu liefern, ist gegeniber einer
Maschine offenbar tiefer als gegenliber Menschen (vgl. Scherer 2018,
Lucas et al. 2014). Dies wird darauf zurlickgefihrt, dass Maschinen als
nicht wertend beurteilt werden.

- Die sprachgesteuerten Interfaces stellen neue Anforderungen an das De-
sign von Angeboten: Ohne Bildschirm entféllt die visuelle Ubermittlung, ent-
sprechend schwierig ist die Vermittlung komplexer Inhalte, was die Einsatz-
maglichkeiten limitiert. Mittels Integration eines Bildschirmes (z.B. Wearab-
les, Head up Display / Brille, Magic Mirror, Digital Signage Losung) kénnte
die Informationsaufnahme vereinfacht werden.

- Spracheingaben beinhalten sehr sensitive Personenmerkmale (vgl.
Schiissler 2019). Bei Voice Interfaces ist daher dem Datenschutz grosst-
mogliche Beachtung zu schenken. Es empfiehlt sich, die Spracheingaben
der Benutzer nicht zu speichern.

- Da sich noch keine Standards fur die Interaktion und Inhalte fur Conversa-
tional Interfaces etabliert haben und die User Experience und Technologie
viel enger als bei grafischen User Interfaces verwoben sind, sollte der Benut-
zer in den Entwicklungsprozess von sprachgesteuerten Anwendungen ein-
bezogen werden (vgl. Zeix 2017).

Prioritat 1: Muss angewendet werden.
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Anwendungsbeispiele

Das Unternehmen Netcetera hat einen Prototypen flir eine sprachgesteu-
erte Fahrplanabfrage’ realisiert. Besonders in Situationen, in denen man die
Héande nicht frei hat, z.B. im Auto, kann durch die Sprachsteuerung ein
Mehrwert generiert werden (vgl. Zeix 2017).

Daimler hat eine Anwendung realisiert, Uber die ausgewahlte Nachrichten
von einem Sprachassistenten vorgelesen werden (vgl. Knaus 2017).

Die Swisscom setzt flr die Identifizierung ihrer Kunden bei telefonischen
Kundenanfragen ebenfalls auf Spracherkennungssoftware, um diese
schneller und besser bedienen zu kénnen (Stichwort «Voice-Biometrie», vgl.
Swisscom 2017).

Abb. 5: Trend 2: Bots am Beispiel von Chatbots

Trend 2

Entwicklungsfeld(er)

Kurzbeschrieb

Einschéatzung zukiinftige
Entwicklung

Bots am Beispiel von Chatbots

Artificial Intelligence & Cognitive Computing; Mobile Technologies & Intelli-
gent Interfaces; Social Computing

Der Begriff Chatbot setzt sich aus den englischen Vokabeln fiir «Gesprach»
und «Roboter» zusammen. Das Ziel solcher «Gesprachsroboter» ist es, Nut-
zeranfragen zu interpretieren und entsprechend darauf zu reagieren. Bei ei-
nem Chatbot handelt es sich also um ein Dialogsystem mit naturlich-
sprachlichen Fahigkeiten textueller oder auditiver Art. Bei einem rein textba-
sierten Chatbot erfolgt eine Anfrage Uber ein Eingabefeld. Bei Voice Chat-
bots (siehe Trend 1: Voice Interfaces) erfolgt die Anfrage per Sprachsteue-
rung Uber ein Mikrofon, wie es z.B. bei Apple’s Siri Giblich ist. Chatbots kon-
nen auf der Basis von vorgefertigten Gesprachsmustern haufige Kundenan-
fragen zuverldssig und schnell beantworten oder Produkte und Dienstleis-
tungen erklaren und bewerben.

Eine aktuelle CIO Umfrage von Gartner (2019) zeigt, dass bereits heute 52
Prozent der Telekommunikationsunternehmen Chatbots einsetzen. Bis
2020 werden geschatzt 85% aller Kundenanfragen durch Chatbot-Techno-
logien oder virtuelle Assistenten geklart werden (Gartner 2018). Zudem wer-
den Chatbots vermehrt Funktionen von mobilen Apps tibernehmen und
diese unter Umstanden ganz abldsen (vgl. Kobylinska und Pereira Martins
2018). Durch den Einsatz von Kinstlicher Intelligenz konnen die Antworten
von Chatbots verbessert und darauf aufbauende weitere Funktionalitaten
entwickelt werden, sodass die Antworten von Chatbots auf Nutzeranfragen
intelligenter und immer natirlicher ausfallen (Future Today Institute 2019).

T Mehr zur sprachgesteuerten Fahrplanabfrage von Netcetera unter: https://www.netcetera.com/de/home/stories/exper-
tise/20170614-conversational-interfaces-google-assistant.html.

Studie Berufsberatung 4.0_18.4.2019_mit Management Summary 14/108


https://www.netcetera.com/de/home/stories/expertise/20170614-conversational-interfaces-google-assistant.html
https://www.netcetera.com/de/home/stories/expertise/20170614-conversational-interfaces-google-assistant.html

Ausgabestelle: Schweizerisches Institut fir Informationswissenschaft Hochschule fir Technik und Wirtschaft HTW Chur

Nutzen fiir BSLB

Kommentar zu Chancen
und Herausforderungen

Priorisierung fir die BSLB

Anwendungsbeispiele

Forderung der Erreichbarkeit

Forderung der Attraktivitat von beratenden Informations- und Interakti-
onsangeboten

Forderung der Usability von beratenden Online-Angeboten
I Individualisierung beratender Informations- und Interaktionsangebote
Automatisierung beratender Informations- und Interaktionsangebote

Chatbots geniessen eine steigende Akzeptanz bei Kunden, besonders wenn
die Kontaktaufnahme bereits Uber einen digitalen Kanal erfolgt (vgl. PIDAS
2017). Aus Unternehmenssicht bieten Chatbots den Vorteil der sogenann-
ten Service Automation, der Automatisierung von Kundenanfragen. Chat-
bots kdnnen beispielsweise zur Triage von Kundenanfragen eingesetzt wer-
den. Damit verandern sich auch interne Prozesse der Kundenbetreuung.
Weitere Vorteile liegen in der Skalierbarkeit (keine hdheren Fixkosten bei
Wachstum bzw. vielen gleichzeitigen Kundenanfragen), der Verfligbarkeit
(rund um die Uhr einsatzfahig, keine Wartezeiten fir Kunden), kiirzeren Ant-
wortzeiten und Effizienzsteigerungen. Im Weiteren konnen tendenziell unat-
traktive Aufgaben von einem Gesprachsroboter ibernommen und dafiir an-
spruchsvollere Anfragen von qualifiziertem Personal personlich beantwor-
tet werden.

Wesentlich ist die Abdeckung der haufigsten gestellten Kundenfragen, da
Kunden sonst in ihren Erwartungen enttauscht werden und den Kanal unter
Umstanden nicht mehr nutzen. Auch eine auf den Kontext angepasste To-
nalitat des Chatbots ist zentral fir dessen Akzeptanz bei Kunden.

Verschiedene Studien weisen darauf hin, dass die hochste Kundenzufrie-
denheit dann erreicht wird, wenn Kunden sowohl tiber personliche als auch
digitale Kanale mit einem Unternehmen interagieren (vgl. Scherer 2013) -
die Kombination der Kanale ist entscheidend.

In Bezug auf die Akzeptanz botgesteuerter Interaktion wird es zunehmend
wichtiger, dass transparent gemacht wird, welche Beitrage von einem Bot
erstellt wurden.

Prioritat 1: Muss angewendet werden.

Chatbots werden haufig im externen sowie internen Kundendienst einge-
setzt. Die Credit Suisse setzt beispielsweise einen internen Chatbot «Ame-
lia» flr die Beantwortung von Service Anfragen an den globalen IT Support
ein (Dietrich 2018).

Chatbots finden auch Anwendung in Messaging Diensten von Sozialen
Netzwerken oder Instant Messaging Diensten (Kobylinska und Pereira Mar-
tins 2018). So setzt die Fluglinie KLM einen Chatbot fir den aktiven Kun-
densupport via Facebook-Messenger ein, u.a. zur Unterstitzung bei Online-
Bestellungen oder dem Check-in-Prozess.
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Abb. 6: Trend 3: Virtuelle Assistenten

Trend 3 Virtuelle Assistenten

Entwicklungsfeld(er) Artificial Intelligence & Cognitive Computing; Mobile Technologies & Intelli-
gent Interfaces; Social Computing; Immersive Experiences

Kurzbeschrieb Virtuelle bzw. Digitale Assistenten werden zunehmend fiir Beratungsdienst-
leistungen eingesetzt. Der Kunde kann uber sprachgesteuerte Benutzer-
schnittstellen (siehe Trend 1: Voice Interfaces und Trend 2: Bots) Kontakt
zum digitalen Assistenten aufnehmen und wie mit einem Berater vor Ort
mittels natlrlicher Sprache sprechen. Der Berater in Form eines virtuellen
Bildes einer Person (sogenannter Avatar) ist mit einer Fragen-Antworten-
Datenbank verknupft und mit Spracherkennungssoftware ausgerustet, so-
dass die mindlichen Anfragen der Kunden in Schriftsprache «Ulbersetzt»,
mit der Frage-Antworten-Datenbank abgeglichen und dann passende Ant-
worten in Form einer Sprachmitteilung wiedergegeben werden.

Einschatzung zukiinftige Da sich immer mehr Kunden auf digitalen Kanalen engagieren, werden Vir-

Entwicklung tuelle Assistenten zur Bearbeitung von Kundenanfragen auf Websites, mo-
bilen Apps, Consumer Messaging Apps und Sozialen Netzwerken imple-
mentiert. Dies wird durch Verbesserungen bei der Verarbeitung naturlicher
Sprachen (Natural Language Processing), beim maschinellen Lernen (Ma-
chine Learning) und bei Intent-Matching-Fahigkeiten unterstitzt (vgl.
Gartner 2018).

In den kommenden drei bis finf Jahren werden virtuelle Assistenten die
Winsche von Benutzern voraussehen kénnen und entsprechend handeln
(vgl. Gold 2018). Im Kundendienst werden im Zuge von Automatisierungs-
prozessen virtuelle Assistenten flachendeckend eingesetzt. Diese men-
schendahnlichen digitalen Stellvertretererfahren somit zunehmende Verbrei-
tung. Mit der Weiterentwicklung immersiver Technologien wie Augmented
Reality wird es moglich, immer lebensechtere digitale Reprasentationen zu
erstellen.

Wenn Digitale Assistenten mit kiinstlicher Intelligenz (KI) erweitert werden,

kann die Effizienz und Antwortqualitdt weiter verbessert werden. Der Ava-

tar lernt mittels Methoden der klnstlichen Intelligenz laufend dazu, lernt

beispielsweise, welche Antworten von den Kunden als besonders hilfreich

bewertet wurden und optimiert entsprechend sein Antwortverhalten.
Nutzen fiir BSLB Forderung der Erreichbarkeit

Forderung der Attraktivitat von beratenden Informations- und Interakti-
onsangeboten

Forderung der Usability von beratenden Online-Angeboten
Individualisierung beratender Informations- und Interaktionsangebote

Automatisierung beratender Informations- und Interaktionsangebote
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Kommentar zu Chancen
und Herausforderungen

Priorisierung fir die BSLB

Anwendungsbeispiel

+ Die Digitalen Assistenten ersetzen nicht die personliche Beratung, sie
konnen jedoch Berater, Informationsfachpersonen und die Administration
entlasten (vgl. Imwinkelried 2018). In der Berufs-, Studien- und Laufbahnbe-
ratung konnen virtuelle Assistenten beispielsweise der Triage oder der Be-
antwortung allgemeiner, repetitiver Anfragen (u.a. Terminvereinbarungen)
dienen, sodass Berater und Informationsfachpersonen mehr Zeit fiir die in-
dividuelle Betreuung aufwenden kénnen. Durch den technologischen Fort-
schritt konnen Digitale Assistenten vermehrt auch Aufgaben in den Berei-
chen der Selbstinformation oder der Diagnostik tibernehmen und so den
Ko-Konstruktionsprozess in Laufbahnberatungen unterstitzen (vgl. Trend
10: Robotics).

+ Die Hemmschwelle, personliche Angaben zu liefern, ist gegeniber einer
Maschine offenbar tiefer als gegenliber Menschen (vgl. Scherer 2018,
Lucas et al. 2014). Dies wird darauf zuriickgefiihrt, dass Maschinen als
nicht wertend beurteilt werden.

+ Weitere Vorteile Virtueller Assistenten beruhen in damit verbundenen Effi-
zienzsteigerungen (es kdnnen mehr Kunden beraten werden) und in einer
dank verbesserter Erreichbarkeit hoheren Reichweite.

- Gemass Alexander Denzler, Experte fUr kinstliche Intelligenz an der Hoch-
schule Luzern, ist der Einsatz von solchen Avataren zurzeit fir viele Kunden
noch gewohnungsbediirftig. Voraussetzungen flir den Erfolg von Virtuellen
Assistenten sind deren technologische Ausgereiftheit und das Vertrauen
der Kunden in solche Systeme.

- Die Antwortqualitat ist zudem abhéangig von der Datengrundlage. Nur auf
der Basis aktueller und gender-neutraler Daten erhalten die Kunden auch
inhaltlich angemessene Antworten. Dies setzt voraus, dass die Datenbasis
Uberpriift und aktuell gehalten wird oder ein automatisierter Abgleich zu re-
levanten Datenquellen vorgenommen wird.

Prioritat 1: Muss angewendet werden.

Die UBS hat 2018 eine digitale Version ihres Chefokonomen getestet (vgl.
Imwinkelried 2018). Dabei wurde das traditionelle Private-Banking-Setting
um ein Trackpad, einen Lautsprecher, einen riesigen Bildschirm, eine Sen-
sorkamera sowie einen Rechner (siehe Bild unten) erganzt.

@,

i [ ——
i

Abbildung: Virtueller Vermogensberater bei der UBS (UBS 2018)
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Der virtuelle Assistent kann in einem Beratungsgesprach vor Ort durch den
Kundenberater Uiber ein Touchpad aktiviert werden und erscheint dann auf
einem grossen Bildschirm. Der digitale Berater steht dem Kundenberater
mit seiner Expertise zur Seite, z.B. mit Angaben zur Marktentwicklung oder
der Investment-Hausmeinung der Bank.

Abb. 7: Trend 4: Social Computing am Beispiel von Social Media

Trend 4
Entwicklungsfeld(er)

Kurzbeschrieb

Einschatzung zukiinftige
Entwicklung

Social Computing am Beispiel von Social Media
Mobile Technologies & Intelligent Interfaces

Social Computing ist eng verbunden mit dem Web 2.0 und ermaglicht das
gemeinsame Bearbeiten und Veroffentlichen von Inhalten. Es beinhaltet
Blogs, Wikis, Twitter, RSS, Instant Messaging, Mehrspieler-Spiele, Open
Source Development sowie Social Media und Social Bookmarking Sites.
Hemmatazad (2014) definiert Social Computing als "die Verwendung von
Computern, um die sozialen Interaktionen ihrer Benutzer zu erleichtern
oder zu erweitern oder diese Interaktionen zu bewerten, um neue Informa-
tionen zu erhalten".

Social Media, auch Soziale Medien genannt, bezeichnet einen bestimmten
Typ von Anwendungen, die tber Plattformen in einem Netzwerk wie das
Internet angeboten werden. Charakteristisch sind die netzwerkartige Kom-
munikation sowie die Moglichkeit aller Netzwerkmitglieder, digitale Inhalte
zu erstellen (user-generated content) und im Netzwerk zu verteilen (vgl.
Gabriel/Rdhrs 2017; Kaplan/Haenlein 2010).

Damit einher geht ein Wandel der Kommmunikatorrollen: Anders als bei
«klassischen Medien» ist es im Internet jedem Menschen mdglich, prasent
zu sein und Inhalte zu verbreiten. Kennzeichnend sind eine potenziell hohe
Reichweite (potenziell global), ausgepragte Zuganglichkeit (fir alle Nutzer
mit Internetanschluss), hohe Benutzerfreundlichkeit (kein Fachwissen fir
die Nutzung vorausgesetzt), Kostenginstigkeit aufgrund der Skalierbar-
keit, Multimedialitat (beliebige Kombination von Inhaltstypen), Aktualit&t
(unmittelbare Kommunikation und Adaption von Inhalten) sowie die Eigen-
schaft als Pull-Medium (selektive Nachfrage durch Nutzer).

Gemass dem Future Today Institute (2019) werden Soziale Medien mit
kleinerem Publikum an Bedeutung gewinnen. Statt wenige grosse Plattfor-
men werden verschiedene Nischen-Netzwerke entwickelt. Im Weiteren
zeichnet sich ab, dass Menschen bereit sind, flir auf sie zugeschnittene,
als besonders relevant empfundene Inhalte zu bezahlen.
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Aus Kundensicht spielen klassische soziale Netzwerk-Plattformen im Bu-
siness-to-Consumer-Bereich im Vergleich zu anderen Kommunikationska-
nalen wie Chatbots eine untergeordnete Rolle (vgl. PIDAS 2017). Diejeni-
gen, welche sich die Nutzung von Social Media flir die Kommunikation mit
Unternehmen vorstellen konnen, wirden diesen Kanal zum Einholen von
Standortinformationen, Informationen zu Produkten / Services und aus
administrativen Griinden nutzen.

Die wachsende Bedeutung von Nischen-Netzwerken bietet Unternehmen
die Chance, mit einer kleinen Teiloffentlichkeit eine starke Bindung einzu-
gehen (vgl. Future Today Institute 2019). Es bleibt jedoch die Herausforde-
rung, auf Resonanz stossende Themen zielgruppengerecht auszuspielen,
sodass eine Community auf Dauer gebunden werden kann.

Das Thema Datenschutz bleibt wichtig. Die Datenschutzverordnung wird
in der Schweiz zurzeit Uberarbeitet, wobei damit gerechnet werden kann,
dass Burgerinnen und Burger, ahnlich wie in der europaischen Daten-
schutz-Grundverordnung? festgelegt, mehr Kontrolle tber ihre Personen-
daten erhalten. Zudem sind Nutzer zunehmend fir die Thematik sensibili-
siert und erwarten, dass Unternehmen transparent machen, welche Daten
fur welche Zwecke erhoben werden und wie mit diesen umgegangen wird.

Prioritat 1: Muss angewendet werden.

Der Social Media Watchblog (https://socialmediawatchblog.de/) betreibt
eine exklusive Community Uber die Plattform Slack. Nur Abonnenten kon-
nen auf den Social-Media-Kanal zugreifen, erhalten dann jedoch die Mog-
lichkeit, sich mit Experten der Branche zu vernetzen und mit ihnen Uber ak-
tuelle, branchenrelevante Inhalte auszutauschen.

Businessnetzwerke wie LinkedIn und Xing bieten interessante Moglichkei-
ten, um Personen zu suchen, Klientinnen zu unterstitzen, Entscheider an-
zusprechen oder ein Unternehmen positiv darzustellen, Firmen oder Bran-
chenfelder zu beobachten oder berufliche Netzwerke fir die Stellensuche
zu nutzen. Viele Schweizer Unternehmen veroffentlichen ihre offenen Stel-
len vermehrt Uber diese Kanale. LinkedIn ist mit weltweit mehr als 546 Mil-
lionen angemeldeten Usern das grosste berufliche Netzwerk der Welt. In
der Schweiz waren im Jahr 2018 1,2 Millionen User auf LinkedIn aktiv (vgl.
Sperdin 2018, Nau 2019).

2 Weitere Angaben zur Anwendbarkeit der Datenschutz-Grundverordnung der Europdischen Union in der Schweiz finden sich auf
der Website des Eidgendssischen Datenschutz- und Offentlichkeitsbeauftragten tber https://www.edoeb.admin.ch/e-
doeb/de/home/dokumentation/rechtliche-grundlagen/Datenschutz%20-%20International/DSGVO.html.
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Abb. 8: Trend 5: Augmented Reality (AR)
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Augmented Reality (AR)
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Unter Augmented Reality (AR) versteht man die Erweiterung der realen
Welt mit virtuellen Elementen (vgl. Hauber 2018). Diese Erweiterungen
konnen Bilder, Tone oder Texte sein, welche von einem elektronischen Ge-
rat (z.B. Smartphone, Wearable, Head-up-Display) wiedergegeben werden
und mit einem realen Objekt oder Ort verbunden sind. Der Benutzer sieht
zu einem grossen Teil weiterhin die reale Welt, das Sichtfeld wird jedoch
durch digitale Elemente erweitert bzw. augmentiert.

Gemass Einschatzung der Forschungsgruppe Gartner wird die AR-Tech-
nologie mittel- bis langfristig ihr Potential ausschopfen, die Mdglichkeiten
und Vorteile der Technologie werden akzeptiert und entsprechende Ge-
schéftsprozesse entwickelt (vgl. Panetta 2018).

AR wird im Industriesektor mit Erfolg eingesetzt und findet zunehmend
auch in anderen Wirtschaftszweigen wie Kommunikation und (Aus)Bil-
dung Verbreitung (vgl. Schart/Tschanz 2018). Der Wissensstand zu AR
wird in der Bevolkerung zunehmen, sodass der Erklarungsbedarf der Tech-
nologie kleiner wird.

Mit der Weiterentwicklung von AR werden sich zunehmend webbasierte
Anwendungen etablieren, tber die ohne IT-Kenntnisse AR-Inhalte generiert
werden kdnnen (vgl. Hafen et al. 2018).

Mittels AR und Mixed Reality (MR) werden Benutzer kiinftig genau die In-
formation zur Verfiigung gestellt erhalten, die sie gerade bendtigen (vgl.
Schart/Tschanz 2018). Verschiedene Interfaces sind denkbar, auf wel-
chen digitale Elemente eingeblendet werden, von Brillen und Kontaktlinsen
zu ganz anderen Displays, die heute noch nicht eingesetzt werden. Es
zeichnet sich eine Konvergenz von AR- und MR-Technologien mit anderen
Technologien ab.

[ Forderung der Erreichbarkeit

Forderung der Attraktivitat von beratenden Informations- und Interakti-
onsangeboten

Forderung der Usability von beratenden Online-Angeboten
Individualisierung beratender Informations- und Interaktionsangebote

[0 Automatisierung beratender Informations- und Interaktionsangebote

AR spricht als multisensuales Instrument mehrere Sinne an (Sehsinn, er-
ganzt durch akustische Informationen und Haptik) (vgl. Schart/Tschanz
2018). Durch die multisensuale Ansprache kann eine héhere Aufmerksam-
keit erreicht werden. Zudem wird dem Benutzer gegenulber rein sprachli-
cher Information ein grésserer Erlebnis- und Unterhaltungswert geboten.
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Priorisierung fir die BSLB

Anwendungsbeispiele

Wichtige Erfolgsfaktoren von AR-Anwendungen sind die Akzeptanz in der
Zielgruppe, die Relevanz flir die Zielgruppe, der Informationsgehalt, der Er-
lebnisfaktor sowie die Usability (vgl. Schart/Tschanz 2018).

Zentral flr die Akzeptanz bei Benutzern ist, dass ihnen ein konkreter Mehr-
wert geboten wird. Ansonsten werden AR-Anwendungen als «Gimmick»
wahrgenommen, der nur einen kurzfristigen Wow-Effekt verspricht. Haufig
ist es daher sinnvoller, einzelne AR-Features umzusetzen, statt eine kom-
plette AR-App entwickeln zu lassen.

Die grosste Herausforderung besteht darin, Informationen fiir die AR-Nut-
zung zu generieren und aufzubereiten (vgl. Hafen et al. 2018). Fiir die Ent-
wicklung von AR-Inhalten wird entsprechendes Know-how benétigt, und
es ist mit einem hohen Umsetzungs- und Technologieaufwand zu rech-
nen.

Prioritat 2: Sollte wenn moglich angewendet werden.

Augmented Reality besitzt sehr breite Einsatzmaoglichkeiten: Von verspiel-
ten Werbe-Apps Uber die Einblendung niitzlicher Zusatzinformationen zu
Bildern und Orten bis hin zur Darstellung von Bauplanen und Inhalten in
der Industrie.

Verschiedene Verlage experimentieren mit dem Einsatz von AR in Kombi-
nation mit gedruckter Information. Beim regionalen Weser-Kurier werden
beispielsweise mittels AR zusatzliche Infos, Umfragen, Videos und Hinter-
grundtexte auf dem Smartphone eingeblendet (vgl. Schart/Tschanz 2018).

Abb. 9: Trend 6: Virtual Reality (VR)

Trend 6
Entwicklungsfeld(er)

Kurzbeschrieb

Einschatzung zukiinftige
Entwicklung

Virtual Reality (VR)
Immersive Experiences

Bei Virtual Reality wird die reale Welt komplett durch eine virtuelle Welt er-
setzt (vgl. Hauber 2018). Alles was der Benutzer sieht, wurde digital er-
stellt oder verarbeitet. Der Benutzer kann mit Hilfe einer 3D-Brille 0.A. in die
kinstlich erschaffene 3D-Umgebung eintauchen. Durch die 360° Umge-
bung kann der Benutzer seinen Kopf in alle Richtungen drehen, die virtu-
elle Umwelt beobachten und in Echtzeit mit ihr interagieren. Dadurch kann
beim Benutzer das Geflihl hervorgerufen werden, Teil der virtuellen Welt
zu sein.

VR wird fir die breite Masse zugéanglich (vgl. Schafer 2016). Die Technolo-
gie eroffnet neue Moglichkeiten der Vermarktung und Kundenansprache.
Mit der Weiterentwicklung der Technologie werden die virtuellen Welten
immer lebensnaher (vgl. Forschungsfelder von Gross 2019). Mittel- bis
langfristig wird das Interesse an VR gemass Einschatzung von Gartner je-
doch abnehmen (vgl. Panetta 2018).
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- Hoher Umsetzungs- und Technologieaufwand.

Prioritat 3: Kann bei vorhandenen Ressourcen angewendet werden.

Virtual Reality wird in verschiedenen Bereichen eingesetzt. Die Anwen-
dungsgebiete reichen von der Beratung und Bildung tber die Industrie und
Medizin bis hin zu Kunst, Architektur, Tourismus, Shopping und Gaming
(vgl. hierzu Projekte von Ateo).

In einigen Lowes Ladengeschaften wurde beispielsweise die Moglichkeit
des virtuellen Trainings von Fahigkeiten angeboten (vgl. Future Today In-
stitute 2019). Die Kunden wurden mittels VR-Technologien im Umgang
mit verschiedenen Werkzeugen angeleitet und bei der Umsetzung von
Heimwerksarbeiten begleitet.

Abb. 10: Trend 7: Mixed Reality (MR)

Trend 7
Entwicklungsfeld(er)
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Mixed Reality (MR)
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Mixed Reality vereint die Bereiche Reality, Augmented Virtuality, Aug-
mented Reality und Virtual Reality (vgl. Hauber 2018). Der Benutzer kann
mittels entsprechender Gerate mit all diesen Bereichen interagieren, er
kann die virtuelle, die reale sowie die durch virtuelle Elemente erganzte re-
ale Welt erleben.

Gemass Einschatzung der Forschungsgruppe Gartner wird die MR-Tech-
nologie mittel- bis langfristig ihr Potential erreichen, die Moglichkeiten und
Vorteile der Technologie werden akzeptiert und entsprechende Geschafts-
prozesse entwickelt (vgl. Panetta 2018).

Mittels AR und Mixed Reality (MR) werden Benutzer kiinftig genau die In-
formation zur Verfligung gestellt erhalten, die sie gerade bendtigen (vgl.
Schart/Tschanz 2018). Verschiedene Interfaces sind denkbar, auf wel-
chen digitale Elemente eingeblendet werden, von Brillen und Kontaktlinsen
zu ganz anderen Displays, die heute noch nicht eingesetzt werden. Es
zeichnet sich ab, dass eine Konvergenz von AR- und MR Technologien mit
anderen Technologien stattfinden wird.
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Als Erfolgsfaktoren kénnen wie bei AR-Anwendungen die Akzeptanz in der
Zielgruppe, die Relevanz fir die Zielgruppe, der Informationsgehalt und Er-
lebnisfaktor sowie die Usability betrachtet werden (vgl. Schart/Tschanz
2018). Zentral fUr die Akzeptanz bei Benutzern ist, dass ein konkreter
Mehrwert geboten wird. Dies setzt voraus, dass sich Unternehmen vor der
Entwicklung von Anwendungen mit den Starken und Schwachen der Tech-
nologie sowie den Bedtirfnissen und Erwartungen der Benutzer auseinan-
dersetzen und wissen, worauf geachtet werden muss.

Die grosste Herausforderung besteht in der Generierung und Aufbereitung
von Informationen fur die Nutzung (vgl. Hafen et al. 2018). Fiir die Ent-
wicklung von Inhalten wird entsprechendes Know-how benotigt und es ist
mit einem hohen Umsetzungs- und Technologieaufwand zu rechnen.

Prioritat 2: Sollte wenn moglich angewendet werden.

Wie Mixed Reality im Beratungskontext umgesetzt werden kann, zeigt das
Beispiel «Live Paper» (vgl. Grossrieder 2017): Digitale Inhalte wurden auf
traditionelle Oberflachen wie Tischplatte und Papier mit dem Ziel projiziert,
die Vorteile der papierbasierten und digitalen Medien zu vereinen. Fir viel-
faltige Berechnungen und deren Visualisierung, welche auf Papier schwie-
rig dynamisch dargestellt werden kdonnen, wurde ein MR-Tisch eingesetzt.
Auf diese Weise konnten die Vorteile der digitalen Technologien genutzt
werden, ohne dass die Qualitat des Gesprachs eingeschrankt wurde.

Abbildung: Mixed Reality am Beispiel «Live Paper» (Grossrieder 2017)
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Die ETH hat das Projekt «Lernen in Mixed Realities» ins Leben gerufen, um
zu evaluieren, welchen Mehrwert der Einsatz von MR-Technologien im di-
daktischen Umfeld bietet (vgl. ETH 2019). Mit der entwickelten App
«Molegram» kann ein Nutzer mittels VR die virtuelle Welt von Molekilen
erkunden, gleichzeitig werden die Molekule in Form von holographischen
Objekten Teil der realen Welt.

Abb. 11: Trend 8: Big Data & Analytics

Trend 8
Entwicklungsfeld(er)

Kurzbeschrieb
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Unter Big Data wird die Entwicklung und der Einsatz von Technologien ver-
standen, welche es ermdoglichen, aus exponentiell wachsenden Datenbe-
standen dem richtigen Nutzer zur rechten Zeit die richtigen Informationen
zu liefern. Dabei gilt es grosse Datenvolumen in kiirzester Zeit zu verarbei-
ten, wobei diese in heterogenen Formaten vorliegen, eine hohe Komplexi-
tat aufweisen und oftmals untereinander verlinkt sind (vgl. Chen/Chi-
ang/Storey 2012; Lycett 2013).

Die Menge an Daten wird weiter exponentiell zunehmen. Trends wie Inter-
net of Things, Wearable Computing, Social Computing u.a. verstarken
diese Entwicklung (vgl. Marr 2016). Neben der Speicherung grosser Da-
tenmengen rlickt im Zusammenhang mit Big Data die Datenanalyse star-
ker in den Fokus. Es geht weniger um die Menge an Daten (engl.: big data)
sondern um deren Auswertung in Echtzeit (engl. ‘fast data’) sowie deren
Nutzung zur Entscheidungsunterstitzung (engl.: actionable data). Die
Maoglichkeiten der Datenanalyse werden sich dank neuer Tools weiter ver-
bessern. Immer mehr Tools fiir die Datenanalyse werden ohne Program-
mierkenntnisse genutzt werden konnen.

Daten und Analysen sind bereits in den Bereichen Marketing, Vertrieb, Digi-
tal Commerce, Kundenservice, Social Media Management und Aussen-
dienst weit verbreitet. Bis 2020 werden sich geméss Gartner (2018) mehr
als 40 Prozent aller Datenanalyseprojekte auf einen Aspekt der Kundenzu-
friedenheit (Customer Experience) beziehen.

[ Forderung der Erreichbarkeit

Forderung der Attraktivitat von beratenden Informations- und Interakti-
onsangeboten

Forderung der Usability von beratenden Online-Angeboten
Individualisierung beratender Informations- und Interaktionsangebote

Automatisierung beratender Informations- und Interaktionsangebote
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+ Die verbesserte kombinierte Analyse von Daten ermdglicht neue Er-
kenntnisgewinne und das Entdecken neuer Zusammenhange (vgl.
Jarchow/Estermann 2015).

+ Big Data ermoglicht zudem die Personalisierung bzw. das Zuschneiden
(engl.: tailoring) von Angeboten und Informationen auf individuelle Kun-
dencharakteristika und -bedurfnisse.

+ Mittels Big-Data-Technologien sind Real-Time-Auswertungen maoglich,
was die Agilitat in Bezug auf datenbasierte Entscheidungen erhoht. Nicht
zuletzt werden durch Big Data vermehrt faktenbasierte Entscheide gefallt,
die eine Orientierung an Erfahrungswissen ersetzen oder zumindest er-
ganzen.

+ Wird Big Data mit kuinstlicher Intelligenz und Deep Web Mining kombi-
niert, so kdnnen der Automatisierungsgrad und die Effizienz von Informati-
onsbeschaffungsprozessen deutlich erhoht werden. Das erlaubt es, aktu-
ellere, umfangreichere und qualitativ hochwertigere Daten flir Entschei-
dungsprozesse zur Verfligung zu stellen (vgl. Weichselbraun 2019).

- Bei Big Data besteht jedoch das Risiko, dass vermutete oder durch Nut-
zer empfundene Datenschutzverletzungen zu Image-Risiken fihren (vgl.
Jarchow/Estermann 2015). Fir Unternehmen stellt es eine Herausforde-
rung dar, zugleich den Anspriichen auf personalisierte, datenbasierte Zu-
satzdienste und den berechtigten Datenschutzbedenken gerecht zu wer-
den.

- Viele Unternehmen bekunden immer noch Miihe, Business Cases fUr ei-
nen rentablen Einsatz von Big Data zu finden. Ausserdem sind flr Tools
zur Speicherung und Analyse von Big Data bedeutende Investitionen naotig.

Prioritat 2: Sollte wenn moglich angewendet werden.

«Die Analyse von Mustern in Big Data kann die Art und Weise revolutionie-
ren, wie wir auf globale Krisen wie 6konomische Schocks, Seuchen oder
Naturkatastrophen reagieren», sagt Richard Kirkpatrick, Leiter von Global
Pulse. Das Institut fur Big-Data-Forschung wurde 2009 vom UN-General-
sekretariat gegriindet, um Krisen wie Hungersnote oder Pandemien vor-
hersagen zu konnen. Beispielsweise konnte eine Studie mittels Analyse
der Mobiltelefone von 15 Millionen Kenianern die Verbreitung von Malaria
aufzeigen und dadurch die Entwicklung zielgerichteterer Praventionspro-
gramme ermdglichen (vgl. Wietlisbach 2018).

Datenanalysen konne Non-Profit-Organisationen helfen, ihre Ressourcen
zielgerichteter einzusetzen, indem Big Data genutzt wird, um Muster und
Zusammenhéange sozialer Probleme zu erkennen. Auf diese Weise kann
laut trendradar.org zum Beispiel gezielter in Jugendzentren, Drogenbetreu-
ungen oder Nachbarschaftshilfen investiert werden. Zudem kann man mit
Big Data «auch den Erfolg oder Misserfolg sozialer Programme und Refor-
men genauer und schneller messen, als es mit den Ublichen Ex-Post-Eva-
luationen maoglich ist» , schreibt trendradar.org (vgl. Wietlisbach 2018).
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Abb. 12: Trend 9: Kiinstliche Intelligenz (KI) / Artificial Intelligence (Al)
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Kinstliche Intelligenz (KI) ist ein Uberbegriff fir unterschiedliche Typen
von Maschinen und Programme, die dhnlich wie Menschen selbststandig
lernen, urteilen und Probleme |6sen konnen. Computer lernen, indem sie
gewaltige Datenmengen auswerten. Ausgefeilte Algorithmen kdnnen in
Bildern, Texten oder gesprochener Sprache Muster erkennen, anhand die-
ser Ereignisse vorhersagen und Entscheidungen treffen. So kdnnen sie in-
zwischen sogar auch Emotionen in menschlichen Gesichtern erkennen.
Zu eigenen Emotionen, Mitgefiihl und echter Kreativitat sind sie aber
(noch) nicht fahig. So komplex und abstrakt die Technologie klingen mag,
so omniprasent ist sie bereits heute in vielen Lebens- und Wirtschaftsbe-
reichen: Selbstlernende Computersysteme bilden bereits heute oftmals
die Basis von maschinell unterstiitzter Spracherkennung und Sprachassis-
tenten, Chatbots sowie automatisierten Analysen und Auswertungen gros-
ser Datensatze.

Gemadss einer aktuellen Umfrage von Gartner (2019) ist die Zahl der Unter-
nehmen, die Kl implementieren, in den letzten vier Jahren um 270 Prozent
gestiegen, ihr Anteil nahm im vergangenen Jahr von 25 auf 37 Prozent zu.
Der Grund fir diesen grossen Sprung ist, dass die KI-Fahigkeiten deutlich
gereift sind und Unternehmen daher eher bereit sind, die Technologie zu
implementieren. Kl wird dort wichtig, wo Daten gesammelt und analysiert
werden, was auf nahezu alle Branchen zutrifft (vgl. dpa 2019). Gemass
dem Préasidenten des Digitalverbandes Bitkom, Achim Berg, ist damit zu
rechnen, dass es in Zukunft kaum noch Produkte oder Dienstleistungen
geben wird, welche nicht auf die eine oder andere Weise Kl-Technologien
nutzen.

Forderung der Erreichbarkeit

Forderung der Attraktivitat von beratenden Informations- und Interakti-
onsangeboten

Forderung der Usability von beratenden Online-Angeboten
Individualisierung beratender Informations- und Interaktionsangebote

Automatisierung beratender Informations- und Interaktionsangebote

+ Kl ist zu einem integralen Bestandteil jeder digitalen Strategie geworden
und wird bereits in einer Vielzahl von Anwendungen eingesetzt. Die Tech-
nologie bietet ein grosses Potenzial, um beispielsweise das digitale Mar-
keting zu beschleunigen, zu vereinfachen und stetig in Echtzeit zu optimie-
ren. KI-Technologien kdnnen im Zuge der gesamten Customer Journey ei-
nes potenziellen Kunden eingesetzt werden und neue Zielgruppen anhand
von Daten erschliessen und ansprechen. Die Einsatzmaglichkeiten von K
werden in den ndchsten Jahren weiter zunehmen (vgl. Garff 2018).
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+ Mit Hilfe von Kl konnen die riesigen Datenmengen bewaltigt werden, die
Big Data liefert. Die Aufgabe der Kl besteht vor allem darin, Datenanalysen
zu unterstitzen, um daraus Muster zu erschliessen, die dann gewinnbrin-
gend eingesetzt werden konnen.

+ Der Einsatz von Kl bietet die Chance, zielgerichtete und individuelle An-
gebote zu realisieren, welche die Kunden im richtigen Moment erreichen
und einen hohen Mehrwert bieten. Aus diesem Grund wird es umso wichti-
ger, diese Technologie zu verstehen und sich mit ihr auseinanderzusetzen.

+ Datenauswertungen mit Hilfe von Kl helfen, die Kunden besser zu ver-
stehen. Dadurch kann gezielter auf Kundenbediirfnisse eingegangen und
deren Fragen schneller beantwortet werden. Zukinftig wird diese innova-
tive Technologie zudem helfen, Kundenverhalten und -vorlieben vorauszu-
sehen und individuell passende Informationen anzubieten.

+ Kl-Technologien ermdoglichen eine hohe Effizienzsteigerung durch die
Automatisierung von Prozessen.

+ Durch den Einsatz von Kl kann das interne Wissensmanagement ver-
bessert werden.

- Fur die Qualitat von Kl-gestutzten Angeboten ist die Datengrundlage
(Trainingsdatensatz), mit welchem das KI-System trainiert wird, entschei-
dend: Die Datengrundlage muss aktuell und gender-neutral sein. Zudem
sind KI-Technologien bei weitem noch nicht fehlerfrei, da bei der Program-
mierung Fehler passieren konnen.

- Auch kdnnen KI-Systeme nicht komplett selbststandig aus Erfahrungen
lernen oder selbst neue Losungswege einschlagen, sondern beddrfen ste-
tiger Kontrolle, Betreuung und Pflege durch den Menschen, um Fehlinter-
pretationen durch Kl zu vermeiden.

- Ethische und rechtliche Fragen mussen geklart und transparent gemacht
werden. Die Angebote mussen den ethischen Erwartungen der Kunden,
Mitarbeitenden und Gesellschaft entsprechen. Dafiir bedarf es eines ethi-
schen Frameworks fir die Angebotsentwicklung (vgl. Christen 2019). Zur
Orientierung bei solchen Fragen will die Swiss Alliance for Data-Intensive
Services einen Ethik-Kodex zur Verfligung stellen (vgl. Sulzer 2019).

- Die gesamte Entwicklung im Bereich der Kl weist eine hohe Dynamik auf,
die es schwer macht, im Vor- und Nachdenken Uber die Implikationen und
Folgen dieses Technologieschubs den Uberblick zu behalten und zu ange-
messenen, zeitgemassen Urteilen zu kommen (vgl. Manzeschke 2019).

Priorisierung flr die BSLB Prioritat 1: Muss angewendet werden.
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Anwendungsbeispiele

Abb. 13: Trend 10: Robotics

Trend 10
Entwicklungsfeld(er)

Kurzbeschrieb

Einschatzung zukiinftige
Entwicklung

Nutzen fiir BSLB

Umfrageergebnisse von Gartner (2019) zeigen, dass 52 Prozent der Tele-
kommunikationsunternehmen bereits heute Kl-basierte Chatbots einset-
zen und 38 Prozent der Gesundheitsdienstleister auf Kl-gestlitzte Diagno-
sen setzen. Weitere operative Anwendungsfalle fir K| sind der Betrugs-
schutz und die Konsumentenfragmentierung. Die Deutsche Kreditbank
verwendet auf ihrer Website beispielsweise einen Chatbot namens «Her-
bie», welcher Kunden online auf dem Weg zu einem Konsumkredit beglei-
tet (vgl. Atzler/Schneider 2018).

Robotics
Artificial Intelligence & Cognitive Computing

Robotics bezeichnet die Entwicklung und Anwendung von Robotern bzw.
automatisierten Maschinen, welche verschiedene Aufgaben ausfiihren.

Der Einsatz von Robotern wird weltweit weiter stark zunehmen (vgl. Be-
cker et al. 2018; Marr 2019). Roboter werden vermehrt im Alltag von Men-
schen eingesetzt: als Unterstitzung zu Hause oder bei der Arbeit bis hin
zu humanoiden (menschenahnlichen) Robotern als Berater oder Con-
cierge. Die Kombination von Robotics und Kinstlicher Intelligenz wird un-
ter dem Begriff «<Smart Machines» an Bedeutung gewinnen, da dadurch
komplexe physische Aufgaben effizienter ausgefiihrt werden kénnen und
Roboter lernen, auf natirlichere Weise mit Menschen zu interagieren (u.a.
in Kombination mit Voice Interfaces und der Interpretation der natdrlichen
Sprache).

Ahnlich wie bei traditionellen Mensch-Maschine-Schnittstellen lassen sich
auf humanoiden Robotern verschiedene Anwendungen mit unterschiedli-
cher Komplexitat implementieren. Die Komplexitat dieser Anwendungen
kann wachsen, sei es durch Hinzunahme von Interaktionskanalen (Tablet
und Sprache etc.) oder durch die Schwierigkeit der Aufgabe: Ein regelba-
sierter Dialog ist simpler als unstrukturierter Small Talk (vgl. Spindler
2018).

O Forderung der Erreichbarkeit

Forderung der Attraktivitat von beratenden Informations- und Interakti-
onsangeboten

Forderung der Usability von beratenden Online-Angeboten
Individualisierung beratender Informations- und Interaktionsangebote

Automatisierung beratender Informations- und Interaktionsangebote
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Kommentar zu Chancen Es ist noch nicht abzuschétzen, inwiefern Roboter fiir die Interaktion auf

und Herausforderungen Akzeptanz stossen (vgl. PIDAS 2017). Jedoch ist davon auszugehen, dass
diese mit zunehmender Verbreitung und dort, wo deren Einsatz einen
Mehrwert generiert, akzeptiert werden. Der Einsatz von humanoiden Robo-
tern konnte Klienten unterstlitzen und gleichzeitig die Mitarbeitenden der
BSLB entlasten. Im BIZ konnte ein Roboter z.B. als Portier eingesetzt wer-
den, um die Kunden zu empfangen und bei einfachen Fragestellungen zu
beraten. Der Roboter als «Online-Real-time-Informationszentrum» kann
das Benutzererlebnis vor Ort oder an Messen um eine weitere Dimension
erweitern und durch eine schnellere Kundenbedienung die allgemeine
Kundenzufriedenheit erhohen.

Priorisierung flr die BSLB Prioritat 2: Sollte wenn maoglich angewendet werden.

Anwendungsbeispiele Pepper und NAO sind zwei Ausflihrungen humanoider Roboter, die in den
letzten Jahren Neugier am Markt weckten und bereits von verschiedenen
Unternehmen als Assistenten eingesetzt werden (vgl. Spindler 2018).

Die Roboter konnen sehen, sprechen und sich im Raum bewegen. Pepper
besitzt zusatzlich ein Tablet mit dem das menschliche Gegeniber intera-
gieren kann, um sich Informationen anzeigen zu lassen. Ethernet und
WLAN-Module ermdglichen es den Robotern, sich mit Netzwerken zu ver-
binden. Sie sind somit prinzipiell beliebig in ihrem Funktionsumfang erwei-
terbar (vgl. Spindler 2018).

Seit Oktober verwendet die schwedische Personalagentur TNG einen
kinstlich intelligenten Roboterkopf namens Tengai, um unvoreingenom-
mene Vorstellungsgesprache anstelle eines menschlichen Personalver-
mittlers durchzufihren (vgl. Futurism 2019).

Abbildung: Roboter «Tengai» (Savage 2019)

Verschiedene Hotels, so auch Hilton, setzen humanoide Roboter bereits
heute als Hotel Concierge ein (vgl. Statt 2016). Die Roboter sind mit einer
Software ausgestattet, welche der Kiinstlichen Intelligenz zuzuordnen ist.
Dadurch verstehen sie die gesprochene Sprache der Kunden und konnen
auf géngige Fragen wie nach dem nachsten Restaurant Auskunft geben.
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Abb. 14: Trend 11: Mobile Technologies am Beispiel von E-Learning

Trend 11
Entwicklungsfeld(er)

Kurzbeschrieb

Einschatzung zukiinftige
Entwicklung

Nutzen fiir BSLB

Kommentar zu Chancen
und Herausforderungen

Priorisierung fir die BSLB

Mobile Technologies am Beispiel von Mobile Learning
Mobile Technologies & Intelligent Interfaces

Mobile Technologien werden von Unternehmen zunehmend aufgegriffen
und in ihre Angebote und Geschaftsprozesse integriert. Durch den techno-
logischen Fortschritt werden mobile Gerate immer intelligenter und
schneller. Personen lassen sich in Echtzeit Gber das Mobiltelefon erfas-
sen, um ihnen zum Beispiel standortbasierte Werbung zu dbermitteln.

Mobile Technologien ermoglichen seit einigen Jahren auch Mobiles Ler-
nen (Mobile Learning), um unabhé&ngig von Ort und Zeit das eigene Wissen
zu erweitern. Durch digitale und videobasierte Online-Lernkurse wird die
Aus- und Weiterbildung flexibler, glinstiger, bequemer nutzbar und effekti-
ver, da sie auf die unterschiedlichen Zielgruppenbedirfnisse zugeschnit-
ten werden kann.

Mobilitat ist heute eines der Schliisselworter unserer Gesellschaft und hat
eine entscheidende Funktion im Wirtschafts- und Privatleben. Fir eine
mobilisierte Gesellschaft wird daher auch Mobile Learning als eine Weiter-
entwicklung des E-Learning wichtiger (vgl. De Witt 2013). Gemadss einer
Erhebung mit Internetnutzern soll es schon in wenigen Jahren maoglich
sein, dass Konsumenten mittels interaktivem Video und vergleichbaren
Formaten neue Dinge lernen, die sie vorher noch nie ausprobiert haben,
sei es handwerkliche Fahigkeiten wie einen Stuhl flicken oder Tanzen ler-
nen (vgl. Ericsson 2018).

Forderung der Erreichbarkeit

Forderung der Attraktivitat von beratenden Informations- und Interakti-
onsangeboten

Forderung der Usability von beratenden Online-Angeboten
Individualisierung beratender Informations- und Interaktionsangebote

[0 Automatisierung beratender Informations- und Interaktionsangebote

Neuere Ansatze im Bildungsmanagement sehen die Potenziale von Mo-
bile Learning nicht nur in zeit- und ortsunabhangigem (Mikro-)Lernen (in
der Verbindung von informellem und formellem Lernen), sondern auch bei
der Unterstiitzung von Lernen entlang einer Bildungsbiographie tber ver-
schiedene Bildungsstufen hinweg. Eine auf die aktuellen Herausforderun-
gen in Unternehmen und Organisationen ausgerichtete Kompetenzent-
wicklung, die Veranderungsbereitschaft, Agilitat und Innovation in den Mit-
telpunkt stellt, erfordert mehr als nur formal organisierte Trainings. Hier
flhrt eine auf Befahigung ausgerichtete Organisations- und Personalent-
wicklung weiter. Um diesem Entwicklungssprung von Mobile Learning
Rechnung zu tragen, bietet sich ein mobil unterstitztes Lernen (sogenann-
tes «Mobile Assisted Seamless Learning») als integrierendes Gesamtkon-
zept an (vgl. Seufert/Meier 2017).

Prioritat 2: Sollte wenn moglich angewendet werden.
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Anwendungsbeispiele

Massive Open Online Courses (MOOCs) und Lehrfilme (Tutorials) auf
YouTube oder anderen Social-Media-Kanalen kdnnen bei der Zusammen-
flhrung unterschiedlicher Lernwelten helfen. Diese sind fir alle Interes-
sierten online verflgbar und frei zuganglich und damit pradestiniert fir
das zeit- und ortsunabhangige Lernen. lhre Nutzung auf mobilen Endgera-
ten liegt auf der Hand. Allerdings sind die gangigen Funktionalitaten eines
MOOC wie das Abspielen von Videos, die Beantwortung von Selbsttestfra-
gen oder die Beteiligung an Diskussionsforen sehr haufig nicht auf die
Darstellung kleiner Displays ausgelegt (vgl. Hofler/Kopp 2018).

Abb. 15: Trend 12: Internet der Dinge & Wearables

Trend 12
Entwicklungsfeld(er)

Kurzbeschrieb

Einschéatzung zukiinftige
Entwicklung

Nutzen fiir BSLB

Kommentar zu Chancen
und Herausforderungen

Internet der Dinge & Wearables
Internet der Dinge

Das Internet der Dinge (engl.: Internet of Things, kurz 1oT), also die «Ver-
netzung realer Gegenstande», besteht aus einem Netzwerk (Internet), das
Uber Sensoren gesammelte Daten von Geraten Ubertragt, und einem Sys-
tem, das diese Daten verarbeitet und Aktionen auslost. Wearables sind
Computertechnologien, die am Korper getragen werden (vgl. Bendel 0. J.).
Sie sind ein Teil des Internets der Dinge. Haufig wird auch von Wearable
Technology oder Wearable Computing gesprochen. Diese Technologie
kann Tatigkeiten in der realen Welt beispielsweise in Form von Zusatzin-
formationen oder Anweisungen unterstitzen.

Laut Marktforschern soll es bis 2023 weltweit mehrere Milliarden vernetz-
ter Dinge geben (vgl. Roos 2018). Die Konnektivitdt von Geraten erfuhr ei-
nen ersten grossen Schub mit dem mobilen Internetzugang uber Smart-
phones und Tablets und wird durch die Vernetzung von realen Gegenstan-
den weiter stark zunehmen. Nach Experteneinschatzung wird durch das
Internet der Dinge die Anzahl der vernetzten Gegenstande in den nachsten
Jahren auf mehr als 10 Mrd. ansteigen. Auch die zunehmende Verbreitung
von Wearables wird diesen Trend der Konnektivitat noch verstarken.

Forderung der Erreichbarkeit

Forderung der Attraktivitat von beratenden Informations- und Interakti-
onsangeboten

Forderung der Usability von beratenden Online-Angeboten
Individualisierung beratender Informations- und Interaktionsangebote

Automatisierung beratender Informations- und Interaktionsangebote

+ Unternehmen konnen ihre Kundschaft dank neuer Hilfsmittel wie Senso-
ren und Gesichtserkennung in Kombination mit kinstlicher Intelligenz viel
gezielter und kostengtinstiger erreichen. Uber intelligente Kameras, soge-
nannte Eye Tracker, lassen sich sogar Gesichter, das Alter oder das Ver-
halten einzelner Menschen analysieren, womit die Informationsbasis fiir
die zielgruppengenaue Platzierung von Angeboten geschaffen wird.
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Priorisierung fir die BSLB

Anwendungsbeispiele

+ Mittels in Wearables platzierten Sensoren konnen Informationsangebote
kontextbasiert genau dort eingeblendet werden, wo sie gerade fir die Kun-
dinnen und Kunden relevant sind.

- Beim Einsatz von |oT fallt eine grosse Menge an Daten an. Dem Daten-
schutz ist daher eine hohe Bedeutung beizumessen. Allerdings kann nicht
immer im Voraus ausgeschlossen werden, dass die Daten von Dritten,
welche Wearables und 10T basierte Dienste fiir die Entwicklung von An-
wendungen zur Verfligung stellen, weiterverwendet werden. Der Einsatz
loT basierter Anwendungen erfordert daher eine vertiefte Prifung der Da-
tenschutzregelung der Anbieter.

- loT-Technologien werfen ethische Fragen auf. Ethisch fragwiirdig ist ins-
besondere das «emotionale Targeting», bei dem vom Gesicht der Geflhls-
zustand einer Person abgelesen und gespeichert wird, sei es flir kommer-
zielle Zwecke oder zur Kontrolle und Uberwachung. Der neueste Bericht
des einflussreichen Al Now Institutes hat die Gesichtserkennung denn
auch als ernsthaftes Problem fiir Gesellschaft und Politik identifiziert.

- Es ist mit einem hohen Umsetzungs- und Technologieaufwand zu rech-
nen. Im Weiteren sind zielgruppenspezifische, auf IoT basierende Ange-
bote im Bereich Information und Interaktion noch wenig ausgereift. Daher
empfiehlt es sich abzuwarten und von zukinftigen Best Practices zu ler-
nen, bevor Projekte umgesetzt werden. Aufgrund des Potentials der Tech-
nologie in Bezug auf kontextbezogene Informationsangebote lohnt es sich
jedoch, die technologische Entwicklung zu beobachten um schnell reagie-
ren und entsprechende Angebote umsetzen zu konnen.

Prioritat 4: Noch nicht im Fokus, kann spater wichtig werden.

Unternehmen setzen loT ein, um einen besseren Uberblick Gber ihren La-
gerbestand und die Wertschépfungskette zu erhalten (vgl. Bremmer
2018). Die BSLB konnte IoT beispielsweise einsetzen, um das interne Be-
standesmanagement der Informationsressourcen zu steuern und dessen
Bewirtschaftung und Aktualisierung zu automatisieren.

Disney hat unter dem Namen Magicband ein mittels IoT unterstiitztes
Armband herausgegeben (vgl. Kuang 2015). Das «<magische» Armband
kann als Zahlungsmittel im Park genutzt werden und dient gleichzeitig als
Identitatsnachweis, Uber welchen Besucher personlich begriisst werden
und Zutritt zu verschiedenen Bereichen innerhalb des Parks erhalten. Beim
Betreten eines Restaurants werden die Kunden tber das Armband lokali-
siert, und automatisch wird eine Meldung ans Servicepersonal gesendet,
welches den Kunden zeitnah ihren gewiinschten Tisch zuweisen kann. Fir
die BSLB ergeben sich verschiedene Anwendungsszenarien. Beispiels-
weise konnten Uber loT-Technologien ortsbasierte Angaben zu Veranstal-
tungen an die Wearables von potentiellen Kunden gesendet werden. Eine
weitere Moglichkeit ware die Veranstaltung geflihrter Touren durch die In-
formationszentren. Angereichert mit Gamification-Elementen wird der Be-
such in der Berufs-, Studien- und Laufbahnberatung auf diese Weise zum
Erlebnis fiir Jugendliche wie flr Erwachsene.
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Abb. 16: Trend 13: Blockchain
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Blockchain
Data Management & Analytics

Bei einer Blockchain (deutsch: Blockkette) handelt es sich um eine dezent-
rale Datenbank, die in einem Netzwerk auf einer Vielzahl an Rechnern ge-
spiegelt wird (quasi als Sicherungskopien) (vgl. Bolesch/Mitschele 2016).
Die Eintrage in der Datenbank werden mittels kryptographischer Verfahren
chronologisch geordnet und unveranderlich in Blocken zusammengefasst
und gespeichert. Die Authentizitat der Datenbankeintrage wird durch einen
von allen Rechnern verwendeten Konsensmechanismus sichergestellt.

Das Potential der Blockchain-Technologie ist noch nicht ausgeschopft. Es
ist damit zu rechnen, dass die Blockchain aufgrund der Dezentralitat zu-
kinftig in vielen Bereichen zum Einsatz kommen und als disruptive Tech-
nologie bisher etablierte Verfahren und Technologien verdrangen wird (vgl.
Bolesch/Mitschele 2016; Vannier 2018).

[ Forderung der Erreichbarkeit

Forderung der Attraktivitat von beratenden Informations- und Interakti-
onsangeboten

[ Forderung der Usability von beratenden Online-Angeboten
I Individualisierung beratender Informations- und Interaktionsangebote
[ Automatisierung beratender Informations- und Interaktionsangebote

+ GegenUlber zentralen Ansatzen sind Blockchains sehr viel weniger fehler-
anfallig. Dank der Dezentralitat kann zudem vermehrt auf Intermediare ver-
zichtet werden. Unternehmen konnen durch die Blockchain Prozesse auto-
matisieren und standardisieren und somit Effizienzgewinne verzeichnen.
Die dezentrale Blockchain-Buchhaltung bietet zudem den Vorteil, dass Re-
geln fUr einzelne Transaktionen hinterlegt werden konnen, die bei Eintreten
bestimmter Szenarien automatisiert ausgelost werden. Solche in einer
Blockchain organisierten Vertrage werden als «Smart Contracts» bezeich-
net. lhnen wird ebenfalls ein grosses Potenzial zugeschrieben.

+ Eine Blockchain-Datenbank kann als dezentrales Buchungssystem die-
nen, um jegliche Arten von Eigentumsrechten wie Grundbtlicher oder Unter-
nehmensanteile (Aktie) digital zu organisieren.

- Gemass einem Bericht der Fraunhofer Gesellschaft besteht bei der Block-
chain-Technik noch in allen Bereichen grundlegender Forschungs- und Ent-
wicklungsbedarf u.a. hinsichtlich der Modularisierung einzelner Block-
chain-Konzepte und deren Kombination und Integration flr anwendungs-
spezifische Blockchain-Lésungen (vgl. Prinz/Schulte 2017).

Prioritat 4: Noch nicht im Fokus, kann spater wichtig werden.
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Anwendungsbeispiele Die Stadt Zug nutzt die Blockchain-Technologie im Rahmen eines Pilotpro-
jekts fUr das Identitdtsmanagement (vgl. Stadt Zug 2019). Die Bewohner
konnen eine digitale Identitat erstellen und erhalten Uber diese einen einfa-
chen Zugang zu elektronischen Behordendienstleistungen. Daruber hinaus
werden ein Blockchain-basierter Fahrradverleih und ein digitalisiertes Par-
king-Management angeboten und bei der Nutzung der Bibliothek entfallt
das Mitflihren des Bibliotheksausweises.

Die Blockchain-Technologie befindet sich noch im Entwicklungsstadium,
weshalb es zurzeit noch keine etablierten Anwendungsbeispiele im Bereich
Information und Interaktion gibt. Nach Talin (2019) kénnten mit dieser
Technologie Informationsangebote verteilt und sofort bezahlt werden. Ein
weiteres Anwendungsgebiet konnte die sichere Verwaltung von grosseren
Datenmengen, da die Daten unverandert gespeichert werden und jeder
Computer im Netzwerk die Daten verifiziert und speichert. Die Blockchain-
Technologie konnte beispielsweise fir die sichere Verwaltung von Perso-
nendaten eingesetzt werden. Allerdings mussen diesbeziiglich zuerst noch
verschiedene Fragen zum Datenschutz geklart werden.

Abb. 17: Trend 14: Cognitive Computing am Beispiel von Knowledge Graphs

Trend 14 Cognitive Computing am Beispiel von Knowledge Graphs
Entwicklungsfeld(er) Artificial Intelligence & Cognitive Computing
Kurzbeschrieb Das Cognitive Computing verbindet Methoden und Ansatze aus der Com-

puterlinguistik, der Knowledge Discovery in Databases, dem Data Mining,
dem Information Retrieval, der Information Extraction sowie dem maschi-
nellen Lernen, insbesondere dem Deep Learning. Durch Einsatz dieser
Technologien werden Muster ermittelt, um Antworten auf Fragestellungen
zu formulieren. Das Ziel des Cognitive Computing ist die Schaffung auto-
nomer, lernender Systeme, die in der Lage sind, menschliche Aufgaben-
stellungen ohne vorstrukturierte Informationen zu l6sen. Der Lernprozess
ist eine Synthese aus den verfligbaren Informationen, den Einfliissen aus
der Umwelt, dem Kontext und den bisherigen Erkenntnissen des kogniti-
ven Systems (vgl. Datenbank Lexikon 2018).

Einschatzung zukiinftige Kognitive Systeme (also Systeme, die aus der Interaktion mit dem Men-

Entwicklung schen lernen) gewinnen laut Sopra Steria Consulting (2017) immer mehr
an Bedeutung. Ebenso Affectice-Computing-Systeme (Systeme, die
menschliche Geflihlsdusserungen erkennen) und Predictive Analytics (d.h.
Prognosemodelle) (vgl. PAICE 2018).

Knowledge Graphs (Wissensgraphen) sind ein moglicher Ansatz, um
grosse Wissensbasen aufzubauen: strukturierte Sammlungen von Fakten,
die ein Computer systematisch nutzen kann, um darauf Algorithmen aus-
zufiihren, die das menschliche Denken simulieren, und natdrlicher mit ei-
nem Menschen zu interagieren. Dies sind einige der Schlisselmerkmale
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Nutzen fiir BSLB

Kommentar zu Chancen
und Herausforderungen

Priorisierung fir die BSLB

Anwendungsbeispiele

eines kognitiven Systems (engl.: cognitive computing system). Die Auswir-
kungen dieses neuen Ansatzes sind potenziell sehr hoch und konnten in
Kombination mit anderen Technologien vollig neue Wege der Mensch-Ma-
schine-Interaktion ermdglichen (vgl. Sbodio 2016).

Linked Data, ein auf Graphen basierender Ansatz (mathematische Struktu-
ren, die durch eine Reihe von Knoten dargestellt und durch Kanten verbun-
den werden) zur Veroffentlichung von Daten und Wissen und deren Bezie-
hungen Uber das Web, ermdglicht es Computern, direkt auf verteilte Know-
ledge Graphs zuzugreifen und sie semantisch abzufragen (vgl. Sbodio
2016).

[ Forderung der Erreichbarkeit

Forderung der Attraktivitat von beratenden Informations- und Interakti-
onsangeboten

Forderung der Usability von beratenden Online-Angeboten
Individualisierung beratender Informations- und Interaktionsangebote
Automatisierung beratender Informations- und Interaktionsangebote

Die Anwendungsbereiche kognitiver Systeme sind vielfaltig. Zum einen bil-
den sie die nachste Stufe bisheriger KI-Systeme, die zur starren Aufgaben-
bearbeitung in spezialisierten Anwendungsbereichen eingesetzt werden.
Als Expertensysteme konnen sie beispielsweise in der Medizin bei der Di-
agnostik zum Einsatz kommen und den Arzt bei der Bestimmung von
Krankheiten und der Therapierung durch umfangreiche Informationen un-
terstltzen, die in Echtzeit aus riesigen medizinischen Datenbanken zu-
sammengestellt werden (vgl. Datenbank Lexikon 2018).

Prioritat 2: Sollte wenn moglich angewendet werden.

Seit einigen Jahren zeigt Google bereits in seinen Suchergebnissen den
"Knowledge Graph" an, der dem Nutzer direkt eine passende Information
zu seiner Anfrage bietet. Die Daten aus dem Google-Knowledge-Graph
stammen nahezu vollstandig direkt aus dem Web und werden von Algo-
rithmen zusammengetragen (vgl. GoogleWatchBlog 2018).

Die SalzburgerLand Tourismus hat mit dem Touristischen Knowledge
Graph eine innovative Informationsquelle erarbeitet. Mit dem Knowledge
Graph konnen touristisch relevante Informationen in die Sprache der Ma-
schinen besser Ubersetzt werden. Dienste wie Google, Alexa oder Siri kon-
nen so Fragen rund um den Urlaub im SalzburgerlLand innerhalb von Milli-
sekunden beantworten, ohne dass die Gaste dafiir auch nur eine einzige
Webseite besuchen missen (vgl. SalzburgerLand 2018).

Aus der vorangehenden Darstellung von 14 Trends, die fir die strategische Weiterentwicklung der Infor-
mations- und Interaktionsangebote der BSLB von Relevanz sind, geht hervor, wie gross und vielfaltig die
Handlungs- und Gestaltungsmaoglichkeiten sind. Eine Priorisierung bei der Anwendung und Umsetzung
der zahlreichen Trend-Technologien drangt sich wohl auf Grund begrenzter Ressourcen auf. Die nach-
folgende Tabelle (Abbildung 18) zeigt nochmals im Uberblick den Priorisierungsvorschlag auf:
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Abb. 18: Die Priorisierung der Trends im Uberblick

Trend

Prioritat einer Anwendung

Trend 1: Natural User Interfaces

Trend 2: Bots

Trend 3: Virtuelle Assistenten
Trend 4: Social Computing
Trend 5: Augmented Reality
Trend 6: Virtual Reality

Trend 7: Mixed Reality

Trend 8: Big Data & Analytics
Trend 9: Kiinstliche Intelligenz
Trend 10: Roboter

Trend 11: Mobile Technologies

Trend 12: Internet der Dinge &
Wearables

Trend 13: Blockchain
Trend 14: Cognitive Computing

(Quelle: eigene Darstellung)

Prioritat 1: Muss angewendet werden.
Prioritat 1: Muss angewendet werden.
Prioritat 1: Muss angewendet werden.
Prioritat 1: Muss angewendet werden.
Prioritat 2: Sollte wenn maoglich angewendet werden.

Prioritat 3: Kann bei vorhandenen Ressourcen angewendet
werden.

Prioritat 2: Sollte wenn maoglich angewendet werden.
Prioritat 2: Sollte wenn maoglich angewendet werden.
Prioritat 1: Muss angewendet werden.

Prioritat 2: Sollte wenn maoglich angewendet werden.
Prioritat 2: Sollte wenn maoglich angewendet werden.

Prioritat 4: Noch nicht im Fokus, kann spater wichtig werden.

Prioritat 4: Noch nicht im Fokus, kann spater wichtig werden.

Prioritat 2: Sollte wenn maoglich angewendet werden.
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3 Methodisches Vorgehen und empirische Umsetzung

Bei der Entwicklung neuer Angebote gilt es eine breite Palette von Faktoren wie Ziel, Funktion, Ziel-
gruppe, Inhalt, Plattform, Kommunikationskanal, Nutzungskontext u.a. zu beriicksichtigen. Uber den Er-
folg eines Angebots bestimmen aber letztendlich die Kunden: die Nutzer. Damit ein Angebot anhaltend
nachgefragt wird, muss es positive Emotionen wecken. Die Erfolgschancen von Produkten oder Dienst-
leistungen erhdhen sich, wenn sie den Kunden positive Erlebnisse bieten. Erfolgreich sein heisst, die Er-
wartungen der Kunden zu erflllen oder zu tbertreffen. Die Kundenerwartungen werden beeinflusst
durch personliche Erfahrungen und Bedurfnisse, vom Umfeld und von der Situation, in der ein Kunde das
Angebot nutzt (vgl. Moser 2012).

Das User Experience Design ist ein in jungerer Zeit sehr erfolgreicher Ansatz zur Entwicklung innovativer
Angebote, die fir die Kunden beztglich Usability, Zuganglichkeit, Anwendungsfreude und anderen Krite-
rien ein mdoglichst befriedigendes und somit positives Erlebnis liefern (vgl. Richter/Flickiger 2016: 7-14).
User Experience Design steht flr ein Entwicklungsvorgehen, das verschiedene Modelle und Methoden
fur eine ganzheitliche Sicht auf die Nutzer bereitstellt. Gemass dem ISO-Standard zur «Ergonomie der
Mensch-System-Interaktion» umfasst User Experience (UX) alle Effekte, die ein Produkt oder eine
Dienstleistung bei den Nutzerinnen und Nutzern erzeugt (vgl. DIN EN ISO 9241-210: 7). Eine ganzheitli-
che Sicht auf ein Benutzererlebnis bedeutet im Verstandnis des User Experience Design, das Gesamter-
lebnis einer Nutzung zu betrachten. Was in eine ganzheitliche Analyse einzubeziehen ist, wird in der er-
wahnten ISO-Norm detailliert ausgefihrt (vgl. DIN EN ISO 9241-210: 7). Die zahlreichen aufgefihrten As-
pekte werden nachfolgend zusammenfassend nach den Dimensionen (1) Zeit, (2) Benutzer und (3) An-
bieter geordnet:

(1) Zeitdimension: Eine ganzheitliche Analyse erstreckt sich zeitlich auf das Benutzererlebnis vor, wah-
rend und nach einer Nutzung. Sie umfasst also die ,Wahrnehmungen und Reaktionen einer Person,
die aus der tatsachlichen und/oder erwarteten Benutzung eines Produkts, eines Systems oder einer
Dienstleistung resultieren”.

(2) Benutzerdimension: Zum Gegenstand einer Analyse von Benutzererlebnissen kdnnen ,sémtliche
Emotionen, Vorstellungen, Vorlieben, Wahrnehmungen, physiologischen und psychologischen Reak-
tionen, Verhaltensweisen und Leistungen” eines Nutzers werden. UX ist u.a. eine Folge «des psychi-
schen und physischen Zustands des Benutzers aufgrund seiner Erfahrungen, Einstellungen, Fahig-
keiten und seiner Personlichkeit sowie des Nutzungskontextess.

(3) Anbieterdimension: Fiir die Analyse von Benutzererlebnissen ist ein vertieftes Verstandnis des Nut-
zungskontextes unerlasslich. Dieser wird wesentlich von den Gestaltungsbemuthungen und -l6sun-
gen des Anbieters mitbeeinflusst. ,UX ist eine Folge des Markenbilds, der Darstellung, Funktionalitat,
Systemleistung, des interaktiven Verhaltens und der Unterstitzungsmaglichkeiten des interaktiven
Systems». Anbieter konnen somit die «Gebrauchstauglichkeit» (eng. usability) und das damit ver-
bundene Nutzererlebnis ihrer Dienstleistung oder ihres Produkts vielfaltig gestalten und pragen. Ge-
brauchstauglichkeit ist dabei letztlich immer im Hinblick auf die personlichen Nutzerziele zu bewer-
ten.

Die bewahrte Vorgehensweise des User Experience Design wird fiir die im vorliegenden Projekt ange-
strebte Entwicklung nutzerzentrierter Zukunftsszenarien mit innovativen Angeboten flir die BSLB heran-
gezogen. Dieser Ansatz sieht vier Schliisselaktivitaten vor: (1) das Erfassen des Nutzungskontextes,

(2) die Ermittlung der Anforderungen, (3) das Erarbeiten von Designs und (4) die Evaluation. Die Studie
Berufsberatung 4.0 befasst sich mit den ersten drei Schllsselaktivitaten und setzt diese in folgenden
Schritten um:

o Definition der Hauptzielgruppen: Die Definition der Hauptzielgruppen dient der Fokussierung der Stu-
die und ist auch erforderlich, um daraus stellvertretende Personas abzuleiten.
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e Auswahl und Skizzierung ausgewahliter Anwendungsfélle bzw. Use Cases: Die Auswahl und Modellie-
rung von Use Cases erlaubt es, flr bestimmte Anwendungsfalle gezielt den Nutzungskontext und
die Anforderungen zu erfassen und anschaulich zu vermitteln. Angesichts der grossen Fille an An-
geboten der BSLB wird mit der Auswahl von Use Cases eine weitere Fokussierung vorgenommen.

e Auswahl und Modellierung von Personas: Mit der Auswahl und Modellierung von Personas als ideal-
typische Vertreterlnnen der definierten Hauptzielgruppen wird die Fokussierung der Studie fortge-
setzt und die Analyse der Benutzerdimension konkretisiert.

e Modellierung von User Journey Maps: Die Modellierung von User Journey Maps erlaubt es, zukinf-
tige Formen und Ablaufe der Informationsbeschaffung, -vermittlung und Interaktion nutzerzentriert
zu entwickeln. Die User Journey Maps zeigen praxisnah und prozessorientiert flr die ausgewahlten
Personas auf, wie und in welchem Nutzungskontext sie die Interaktion mit den Angeboten und
Fachpersonen der BSLB gestalten.

e  Zukunftsszenarien: Im letzten Schritt werden ausgehend von den ausgewahlten Anwendungsfallen
(Use Cases) und unter Beriicksichtigung aktueller Technologieentwicklungen Zukunftsszenarien mit
innovativen Angeboten flr die BSLB skizziert. Die Zukunftsszenarien und Vorschlage fir innovative
Angebote im Bereich der Informationsbeschaffung, -vermittlung und Interaktion werden im Rahmen
der skizzierten Modellierung somit in Form ausgewahlter Use Cases, Personas und User Journey
Maps abgebildet.

Die Teilergebnisse aus den ersten vier Arbeitsschritten werden in den folgenden Unterkapiteln 3.1 bis 3.5
naher beleuchtet. Die Entwicklung von Zukunftsszenarien und Vorschlagen flir innovative Angebote im
Bereich der Informationsbeschaffung, -vermittlung und Interaktion bildet in den Gegenstand der Kapitel
4und 5.

3.1  Zielgruppen

Fir die Entwicklung der Zukunftsszenarien und Angebote wurden in einem ersten Schritt die Zielgrup-
pen der BSLB ermittelt. In der anschliessenden Diskussion mit der nationalen Arbeitsgruppe wurden dar-
aus folgende Hauptzielgruppen definiert und im Hinblick auf die Modellierung reprasentativer Personas
gewichtet:

Hauptzielgruppen der BSLB

- Berufsberatung (Gewichtung: 40%): Jugendliche mit Berufswahlfragen,
- Studienberatung (20%): junge Menschen mit Studienfragen,
- Laufbahnberatung (40%): Erwachsene mit Laufbahnfragen.

Die Gewichtung orientiert sich an aktuellen Statistiken der BSLB und reflektiert die Nachfrage der unter-
schiedlichen Angebote sowie Kundensegmente der BSLB. Diese sind auch massgebend fir die Entwick-
lung der Personas, welche die verschiedenen Zielgruppen reprasentieren.

Fir die Entwicklung der Personas werden zusétzlich Zahlen und Szenarien des Bundesamts fir Statistik
(BfS) zur Bevolkerungsentwicklung herangezogen, ergéanzt durch Vorausschatzungen zur Entwicklung
der Erwerbsbevolkerung und durch Hypothesen zum Bildungsniveau (vgl. Abbildung 19). Die diversen
Angaben des Bundesamtes flr Statistik zu zukinftigen demografischen Trends (vgl. Bundesamt fiir Sta-
tistik: 2015, 20192, 2019P) fliessen in die Modellierung der Zukunftsszenarien und die Angebotsentwick-
lung ein und konnen dementsprechend von der BSLB antizipiert werden.
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Abb. 19: Thesen des BfS zur kiinftigen Entwicklung der Bildungsniveaus

Beobachtungsgegenstand Szenario
Kiinftige Entwicklung des Bildungs-  «Das Bildungsniveau der Schweizer Bevolkerung dirfte sich in den
niveaus der Bevolkerung nachsten Jahren weiter erhdhen. Bei den 25- bis 64-Jahrigen wird der

Anteil Personen, die als hochste abgeschlossene Ausbildung einen Ab-
schluss der Tertidrstufe (hohere Berufsbildung oder Hochschule) vor-
weisen konnen, von 43% im Jahr 2017 auf knapp 50% im Jahr 2037 an-
steigen. Der Anteil Personen, die hochstens Uber einen Abschluss der
Sekundarstufe Il verfligen, wird abnehmen (von 45% im Jahr 2017 auf
40% im Jahr 2037). Damit hatten ab 2020 mehr Personen einen Ab-
schluss auf Tertiarstufe als nur auf Sekundarstufe 1. Der Anteil der Per-
sonen ohne nachobligatorischen Abschluss, der von 16% im Jahr 2000
auf 12% im Jahr 2017 gesunken ist, wird sich kaum mehr verringern
und bei rund 11% bis 12% stagnieren.
Von 2017 bis 2037 wird die 25- bis 64-jahrige Bevolkerung um 9% wach-
sen (von 4,7 Millionen auf 5,1 Millionen). Die Anzahl Personen mit einem
Abschluss auf Sekundarstufe Il als hochster abgeschlossener Ausbil-
dung diirfte bis 2037 geringfligig abnehmen (-=3% von 2,13 Millionen im
Jahr 2017 auf 2,06 Millionen im Jahr 2037). Umgekehrt dirfte die Zahl
der Personen mit Tertidrbildung von 2,0 Millionen im Jahr 2017 auf 2,5
Millionen im Jahr 2037 ansteigen (+25%). Die Anzahl Personen ohne
nachobligatorischen Abschluss liegt voraussichtlich im gesamten Zeit-
raum bei rund 570 000—590 0002.»

Kiinftige Entwicklung des Bildungs-  «Das Bildungsniveau der Erwerbsbevdlkerung, die haufig mit dem Ar-

niveaus der Erwerbsbevolkerung beitsmarktangebot gleichgesetzt wird, wird sich parallel zu jenem der

(15 - 70 Jahre) Gesamtbevdlkerung entwickeln. Somit wird es ab 2028 mehr Erwerbs-
personen mit einem Tertidrabschluss geben als solche mit einem Ab-
schluss der Sekundarstufe Il. 2037 werden von insgesamt rund 5,3 Mil-
lionen Erwerbspersonen 2,3 Millionen tber einen Tertidrabschluss und
2,2 Millionen Uber einen Abschluss der Sekundarstufe Il verfligen.»

(Quelle: Bundesamt fir Statistik 2019: 6)

3.2 Use Cases

Die als Anwendungsfall- bzw. Use-Case-Methode bezeichnete Modellierung von Use Cases wird in der
vorliegenden Studie eingesetzt. Die gezielte Modellierung ausgewahlter Anwendungsfélle (engl. Use
Cases) dient dazu, das aufwandige Erfassen von Nutzungskontexten und Anforderungen der Stakehol-
der zu fokussieren und zu veranschaulichen. Modellierte Use Cases eignen sich als Ausgangspunkt fir
die Entwicklung und Kategorisierung neuer Angebote. Ein Use Case bundelt alle denkbar moglichen Nut-
zungs-Szenarien und erlaubt eine Beobachterperspektive aus der kritischen Distanz: ,Der Use Case be-
schreibt die Aktionen, wie ein Vogel sie von oberhalb der Szene ausmachen wiirde, oder in der Dramen-
form, in der die Akteure angegeben werden. Er betrachtet die Umwelt nicht aus der Innenperspektive.”
(Cockburn 2008: 265)

Die Modellierung von Use Cases ist seit langerem in der Entwicklung von Informationssystemen
(Software- und Hardware-Entwicklung) verbreitet und wird in jingerer Zeit vermehrt auf die Entwicklung
ganzer Geschafts- bzw. Wertschopfungsprozesse angewendet. In der vorliegenden Studie stehen die
Informations- und Beratungsangebote der BSLB als zentrale Geschaftsprozesse im Fokus. Wenn wie in
der vorliegenden Studie mit Use Cases Geschéftsprozesse einer Organisation beschrieben und
analysiert werden, dann bildet die Organisation selber das zur Diskussion stehende System: die BSLB.
Um den Nutzungskontext und die Anforderungen an das System bzw. dessen Wertschopfungsprozesse
erfassen und analysieren zu konnen, missen die Stakeholder in die Untersuchung miteinbezogen
werden. Im Falle der BSLB sind die wichtigsten Stakeholder die Kunden (Priméarakteure), die
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Mitarbeitenden, die Bevolkerung als Finanzierer und Auftraggeber, die beaufragten Behorden sowie das
Wirtschafts- und Bildungsssystem als zentrale Akteure in der Berufs-, Studien- und Laufbahnberatung.

Alistair Cockburn, der die jingere Methodenentwicklung im Bereich der agilen nutzerorientierten
System- und Softwareentwicklung stark mitpragte, beschreibt die Anwendung von Use Cases in einer
etwas abstrakten, aber auf die BSLB gut Uibertragbaren Weise: «<Ein Use Case (Anwendungsfall) erfasst
eine Ubereinkunft, die zwischen den Stakeholdern eines Systems (iber dessen Verhalten getroffen wird.
Der Use Case beschreibt das Verhalten des Systems unter verschiedenen Bedingungen, wahrend es auf
eine Anfrage eines der Stakeholder, des sogenannten Primérakteurs, reagiert. Der Primarakteur 0st eine
Interaktion mit dem System aus, um ein Ziel zu erreichen. Das System reagiert darauf und wahrt dabei
die Interessen aller Stakeholder. Je nachdem, welche bestimmte Anfrage erfolgt und unter welchen
Bedingungen dies geschieht, konnen sich verschiedene Verhaltensabldufe oder Szenarien entfalten. In
einem Use Case werden all diese verschiedenen Szenarien zusammengefasst.» (Cockburn 2008: 15)

Wie lasst sich die Use-Case-Methode auf die Angebotsentwicklung der BSLB Ubertragen? Erste Anhalts-
punkte fir die Auswahl von Use Cases liefert die vom Anbieter vermittelte Angebotsstruktur. Die BSLB
gliedert ihre Angebote der Berufs-, Studien und Laufbahnberatung in der Schweiz in vier Bereiche ein
(vgl. KBSB 0.J.): Information, Beratung, Veranstaltungen und Kurse sowie weitere Dienstleistungen

(vgl. Abbildung 20).

Abb. 20: Die aktuellen vier Angebotsbereiche der BSLB in der Schweiz im Uberblick

Angebotsbereich Angebote

Information e Berufs-, Informationszentren und Infotheken
e Direkte Fachauskiinfte
e Telefonische und schriftliche Fachauskiinfte
e Newsletter

Beratung e Beratungen mit Anmeldung
e Kurzberatungen
e Beratung im Auftrag von Dritten

Veranstaltungen und Kurse e Informationsveranstaltungen
e Klassenveranstaltungen
e Elternveranstaltungen
e Prasenz an Messen
e Kurse, Seminare, Workshops
e Lehrstellen-Matching

Weitere Dienstleistungen e Mentoring
e Coaching flir Jugendliche / Case Management
e Unterstlitzung bei Berufsabschluss fir Erwachsene
e Bewerbungsunterstitzung
e Kompetenzen-Bilanz

(Quelle: KBSB 0.J.)

Die fur die Studie vorgenommene Auswahl der Use Cases orientiert sich jedoch nicht an der bestehen-
den Angebotskategorisierung, da diese keine systematischen Hinweise auf die eingesetzten Technolo-
gien, Interaktionsformen oder Angebotsfunktionen liefert. Flir die nutzerzentrierte Entwicklung innovati-
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ver Angebote ist es jedoch wichtig, Use Cases im Hinblick auf bestimmte Funktionalitaten, Interaktions-
formen oder Technologie-Anwendungen hin zu wahlen und zu modellieren. Wenn ein Use Case namlich
auf eine bestimmte Angebotsfunktion, Interaktionsform oder Technologie-Anwendung ausgerichtet ist,
dann ergeben sich bei den auf den Use Case bezogenen Angeboten in der Regel mehr Gemeinsamkei-
ten beziglich ihrem Nutzungskontext und den Anforderungen. Dies vereinfacht oder ermaoglicht erst den
Blick auf mogliche Synergien bei der Entwicklung und Erbringung von Leistungsangeboten.

Die Auswahl der Use Cases erfolgte in engem und intensivem Austausch mit dem Auftraggeber. Das
von Kettunen vorgeschlagene Berufsberatungsmodell «From delivering information to co-careering»
(Kettunen 2018) erwies sich dabei als produktiver konzeptioneller Bezugspunkt. Kettunen beschreibt
aus der Anbieterperspektive, wie sich die Laufbahnberatung von der reinen Informationslieferung hin zur
aktiven Begleitung der Laufbahngestaltung ausweiten lasst (Abbildung 21, linke Seite).

Abb. 21: Das Stufen-Modell Kettunen fiir die Laufbahnberatung

¢

From delivering information I

to co-careering Angebotsdimensionen

VAN Co-canstruction on career fssues, Aktive Begleitung der Kunden bei ihrer
presence and participation in social
media Laufbahngestaltung
/ Collaborative career Collaborative career learning, 3 3
. exploration approach pedagogical affordance of ICT & Kollaborative Entwn:klung Lou
% social media Laufbahnkonzepten
5 I LN
8 Communication i i i
z approach Career service delivery, Interaktive Ermittlung und Bedienung des
;3 —_— practical ICT & social media skills Informationsbedarfs von Kunden
—é Information
c approach . . . g
8 .  Information delivery Bereitstellung zielgruppen- und
] Passive operational understanding of ICT & ey .
approach social media themenspezifischer Informationsangebote
Kettunen, J. (2017). (Eigene Darstellung)

Career Practitioners Conceptions of Social Media and
Competency for Social Media in Career Services

(Quelle: Kettunen 2018, mit eigenen Erganzungen)

Im Stufen-Modell von Kettunen wiederspiegeln sich auch ein Stiick weit die Kernprozesse der personli-
chen Laufbahngestaltung: die (1) Ideengewinnung, (2) Konzeptentwicklung und (3) Umsetzung personli-
cher Laufbahnkonzepte. Die professionelle Unterstlitzung dieser Kernprozesse erfordert unterschiedli-
che Interaktions- und Angebotsformen, wie in der nachstehenden Tabelle aufgezeigt ist (Abbildung 22):
Kundinnen und Kunden konnen die Phase der ersten ldeengewinnung mehr oder weniger stark tber
Selbstinformation erfolgreich gestalten, hier steht fir die BSLB gemass Kettunen der «information ap-
proach» im Vordergrund. Kundinnen und Kunden, die in dieser Phase Orientierungshilfe tiber Kommuni-
kation bendtigen, konnen aber durch Interkation im Sinne des «communication approach» unterstitzt
werden. Die Entwicklung eines personlichen Laufbahnkonzepts (Konzeptentwicklung) ist anspruchsvoll.
Eine professionelle Unterstltzung erfordert im Sinne des «collaborative career exploration approach»
eine engere Zusammenarbeit mit der Kundin bzw. dem Kunden als beim «information approach». Der
aus der Kundenperspektive entscheidende Umsetzungsschritt bedeutet fiir die BSLB eine besondere
Herausforderung: Die erfolgreiche Umsetzung eines Laufbahnkonzepts hangt namlich stark von der
handelnden Person ab, der Weg kann hirdenreich sein und auch langer dauern (siehe Abbildung 28).
Eine professionelle Begleitung erfordert im Sinne des «co-careering-approach» in einem noch starkeren
Rahmen als die Ideengewinnung und Konzeptentwicklung eine Art Lerngemeinschaft mit der begleiteten
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Kundin bzw. dem begleiteten Kunden. Mit dem «co-careering-approach» gewinnt die Pflege einer langer-
fristigen Kundenbindung an Bedeutung. Die personliche Laufbahngestaltung erfordert schon in heutiger
Zeit «lebenslanges Lernen» und ein wiederkehrendes Anpassen des personlichen Laufbahnkonzeptes.
Diese Entwicklung wird sich im Zuge der digitalen Transformation weiter verstarken (vgl. Ashoka Ger-
many/McKinsey & Company: 2018).

Abb. 22: Laufbahngestaltung und -beratung: Matching der Kunden- und Anbieterperspektive

Kernprozesse der
Laufbahngestaltung

Ideengewinnung

Konzeptentwicklung

Konzeptumsetzung

Kernaktivitaten Laufbahngestaltung
(Kundenperspektive)

Selbstinformation: Suche nach the-
menspezifischen Informationsange-
boten

Orientierung durch Kommunikation:
Suche nach Orientierungshilfen bei
der Ermittlung und Erflillung des per-
sonlichen Informationsbedarfs.

Entwicklung des personlichen Lauf-
bahnkonzepts: Suche nach mogli-
chen Entwicklungswegen und bei Be-
darf Unterstltzung der personlichen
Entscheidungsfindung.

Umsetzung des personlichen Lauf-
bahnkonzepts: Realisierung der per-
sonlichen Laufbahnziele. Suche nach
Methoden und Formen der professio-
nellen Unterstiitzung und Begleitung.

Angebotsdimensionen
(Anbieterperspektive)

Information approach: Bereitstellung
zielgruppen- und themenspezifischer
Informationsangebote.

Communication approach: Interak-
tive Ermittlung und Bedienung des In-
formationsbedarfs von Kunden.

Collaborative career exploration ap-
proach: Kollaborative Entwicklung
von Laufbahnkonzepten.

Co-careering approach: Aktive Be-
gleitung der Kunden bei ihrer Lauf-
bahngestaltung

(Quelle: eigene Darstellung, in Anlehnung an Kettunen 2016 + 2018)

Will die BSLB eine aktive Begleitung der Kunden bei ihrer Laufbahngestaltung im Sinne des «co-caree-
ring-approach» realisieren, dann stellt sich die Frage, wie sie langfristige Kundenbindungen férdern und
pflegen mochte. Die BSLB kann dies in Form von auf das Co-careering ausgerichteten Begleitungs-An-
geboten fordern. Hierzu kann sie sich die aktuellen Trend-Technologien (vgl. Kapitel 2) zu Nutze ma-
chen. Kollaboration und Lerngemeinschaften bilden die Grundlage flr eine Ko-Konstruktion mit den Kun-
den und kénnen technisch-organisatorisch durch innovative Formen orts- und zeitungebundener Inter-
aktivitat gefordert werden. Und eine langfristige Begleitung und Kundenpflege kann beispielsweise in
Form eines langfristigen Datenmanagements des gesammelten «Laufbahnwissens» als Dienstleistung
realisiert werden. Diese Uberlegungen fiihrten schliesslich zur Uberzeugung, die Use Cases und damit
auch die Angebotsentwicklung auf die wichtigsten Formen der Informationsvermittlung und Interaktion
auszurichten: von der Ideengewinnung zur Konzeptentwicklung und -umsetzung. Die Zukunftsszenarien
der BSLB werden anhand der folgenden vier Anwendungsfélle bzw. Use Cases konkretisiert (siehe

Abbildung 23):

Use Case 1: Angebote zur Selbstinformation von Kunden (auch mit Unterstitzung von Bots usw.): Die
Selbstinformation bildet heute wie in Zukunft nicht nur bei der Ideengewinnung eine unverzichtbare
Kernaktivitat bei der personlichen Laufbahngestaltung. Die aktuellen Trend-Technologien bieten ein
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grosses Potenzial, die Angebote der BSLB zur Selbstinformation starker zu personalisieren und «intelli-

genter» zu gestalten. Eine flr die Angebotsentwicklung zentrale Frage lautet: Wie konnen die Angebote

zur Selbstinformation starker an die Anforderungen und Bedirfnisse der Kunden ausgerichtet und in ih-
rer Ergebnisqualitat weiter verbessert werden?

Use Case 2: Distanz-Angebote (auch live, aber nicht durch Bots oder andere Maschinen): Wie ein Blick
auf die Technologie-Trends im Bereich der Informationsvermittiung und Interaktion (vgl. Kapitel 2) zeigt,
kann die BSLB ihre Angebote der kommunikativen Unterstiitzung und Orientierungshilfe gerade im Be-
reich der Distanz-Angebote noch attraktiver als heute gestalten. Eine fiir die Angebotsentwicklung zent-
rale Frage lautet: Wie kdnnen die Distanz-Angebote dank mobiler multimedialer Kanéle niederschwelli-
ger, flexibler und in der Kommunikationsqualitat vielfaltiger und bedarfsgerechter konzipiert werden?

Use Case 3: Face-to-Face-Angebote (unterstltzt mit interaktiven Instrumenten): Face-to-Face-Angebote
werden auch in Zukunft auf Grund ihrer besonderen Qualitat durch die physische Prasenz ein Kundenbe-
dirfnis sein. Die Technologie-Trends im Bereich der Informationsvermittlung und Interaktion bieten zahl-
reiche Moglichkeiten, die Attraktivitat dieses Angebotsbereichs dank innovativer Tools weiter zu entwi-
ckeln. Eine flir die Angebotsentwicklung zentrale Frage lautet: Wie konnen die Qualitat und Attraktivitat
der Face-to-Face-Angebote dank intelligenten Instrumenten und virtuellen Erlebniswelten gesteigert wer-
den?

Use Case 4: Angebote der Ko-Konstruktion (online als interaktive Applikation): Der vierte Use Case be-
schreibt eine fur die BSLB radikale Innovation, die es in dieser Form noch nicht gibt: Die als Online-Appli-
kation angedachte interaktive Toolbox ist als neuartige Dienstleistung und weiterer moglicher Kernbe-
reich der BSLB zu verstehen und beinhaltet ein personliches Laufbahndossier, das den Kunden neue
Maoglichkeiten der Information, Interaktion und Kommunikation mit der BSLB und dadurch fiir Kunden
und Mitarbeitende neue Chancen in der zuklnftigen Bildungs- und Arbeitswelt bietet. Die Applikation soll
eine aktive und langfristige Begleitung der Kunden bei ihrer Laufbahngestaltung im Sinne des «co-caree-
ring-approach» fordern. Eine flr die Angebotsentwicklung zentrale Frage lautet: Wie kdnnen die Ange-
bote der Ko-Konstruktion technisch-organisatorisch optimal auf die Anforderungen und Bedurfnisse der
Ko-Konstruktion ausgerichtet werden?

Abb. 23: Die vier Use Cases im Uberblick

BERATUNG

INFORMATION

Use Case 1:
Angebote zur Selbstinformation

. < I WEITERE Distanzangebote
DIENSTLEISTUNGEN g
< \ . Use Case 3:

Face-to-Face-Angebote
VERANSTALTUNGEN

Use Case 4:
Angebote der Ko-Konstruktion
UND KURSE

(Quelle: eigene Darstellung, in Anlehnung an: KBSB 0.J.)
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3.3 Personas

Basierend auf den Hauptzielgruppen der BSLB und den Szenarien zur Bevolkerungsentwicklung des BfS
wurden relevante Personas abgeleitet, welche beispielhaft die Nutzer der BSLB-Angebote reprasentieren
und als Grundlage fir die Entwicklung der User Journeys dienen.

Personas sind fiktive Personen, die stellvertretend flr eine Gruppe von Nutzern oder Zielgruppe mit ahn-
lichen Bedurfnissen stehen. lhre Ziele und Interessen, ihr Charakter und Verhalten werden aus Fakten
der Nutzerforschung mit Hilfe von Analysen, Tests und Beobachtungen oder aus vorhandener Informa-
tion zu dieser Nutzergruppe abgeleitet. Angereichert um weitere «personliche» Fakten verleihen sie einer
abstrakten und schlecht fassbaren Nutzergruppe ein Gesicht und ermaglichen es, eine Dienstleistung
oder ein Produkt flir echte Menschen mit Bedlrfnissen, Motivationen und Gefiihlen zu gestalten. Durch
Personas entsteht in einem Projektteam ein gemeinsames Verstandnis fir die BedUrfnisse der Nutzer
und damit auch Empathie, die hilft, passende Designentscheidungen zu treffen (vgl. Moser: 2012). Fir
die weitere Angebotsentwicklung wurden insgesamt acht Personas modelliert (Abbildung 24):

Abb. 24: Die Kategorisierung der Personas im Uberblick

Zielgruppe Persona Geschlecht Alter StA Bildung/ Wohnort
Beruf
Berufsbera- 1: Sara (w) 13 Jahre CH/I Sek | Bellikon AG
tung 2: Jamal (m) 15 Jahre CH/MAR  Sekl Laufen BL
(Jugendliche)
3: Luca (m) 21 Jahre CH Sek | Lugano
Studienbera- 4 Anne (w) 18 Jahre CH Sek Il Thun BE
tung 5 David (m) 25Jahre  D/UK/IND  Sek|| Heiligenschwendi BE
(Erwachsene)
Laufbahnbe- 6: lvana (w) 35 Jahre MKD Sek Il, Sales  Wiesendangen ZH
ratung Executive
(Erwachsene) 7. sanqra (w) 48 Jahre CH HF, Teamlei-  Lausanne VD
terin Pflege
8: Daniel (m) 55 Jahre CH FH, Elektroin-  Gempen SO
genieur FH

(Quelle: eigene Darstellung)

Die Zukunftsszenarien der BSLB kénnen mit Hilfe dieser Personas anschaulich und gewissermassen in
«Dramenformy» lebens- und praxisnah modelliert werden. Die Auswahl von Personas beriicksichtig fol-
gende Aspekte (Variablen):

- Hauptzielgruppen der BSLB: (1) Berufsberatung (Gewichtung: 40%): Jugendliche mit Berufswahlfra-
gen, (2) Studienberatung (20%): junge Menschen mit Studienfragen, (3) Laufbahnberatung (40%):
Erwachsene mit Laufbahnfragen.

- Geschlecht: Differenzierung nach weiblich (50%) und méannlich (50%).

- Alter: Entsprechend der Gewichtung der Hauptzielgruppen sollen ca. 40% der Personas jugendlich
und 60% erwachsen sein. Unter den erwachsenen Personas sind die verschiedenen Altersstufen
vertreten.

- Bildungsstufe: Die Personas reprasentieren die verschiedenen Bildungsstufen (vgl. Szenarien BfS).
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Die Modellierung der Personas liefert jene Information, die fir die Einfihrung, Beurteilung oder Weiter-
entwicklung von nutzerfreundlichen Dienstleistungen und Angeboten unerlasslich ist: Erfahrungen, Er-
wartungen, Bedirfnisse und Ziele und insbesondere auch verschiedene Kontextinformationen. Die Per-
sonas wurden mit personlichen Fakten angereichert, welche exemplarisch die unterschiedlichen Erfah-
rungen, Bedlrfnisse, Ziele und Charakteristika der BSLB-Kunden aufzeigen sollen. Auf diese Weise ma-
chen Personas die unbestimmte Masse der Kunden greifbar. Dies erleichtert es den Projektbeteiligten,
sich in die Situation der Kunden gewissermassen hinein zu flihlen. Dies ist wichtig, denn entscheidend
fur den Erfolg eines Angebots ist letztendlich die Erfillung der Erwartungen und Ziele eines Kunden oder
Benutzers und das Wecken positiver Emotionen.

Die Dimensionen, welche fir die Entwicklung der Personas verwendet wurden, werden in der nachfol-
genden Tabelle (Abbildung 25) néher erlautert:

Abb. 25: Tabellarische Zusammenstellung der Dimensionen der Personas

Dimension Kurzbeschrieb

Name Ein fir das Geschlecht, die Altersgruppe, Wohnregion und Staatsangeho-
rigkeit typischer Name (unter Beizug der Namensstatistik BfS)

Zielgruppe Angabe, welcher Bereich der BSLB im Zentrum steht, Optionen:
- Berufsberatung
- Studienberatung
- Laufbahnberatung

Alter Alter der Persona zum Zeitpunkt 2030

Geschlecht Geschlecht der Persona entsprechend der demografischen Bevolkerungs-
verteilung

Staatsangehorigkeit ~ Staatsangehorigkeit(en) auf Grundlage der demografischen Bevélkerungs-
verteilung und den Annahmen zur Bevolkerungsentwicklung des BFS.

Familienstand Optionen:
- Ledig
- Verheiratet
- In Scheidung
- Getrennt

Falls Kinder vorhanden: Angabe des jeweiligen Alters

Bildungsstufe Auf Grundlage der demografischen Bevolkerungsverteilung und den An-
nahmen zur Bevolkerungsentwicklung des BFS. Es ist davon auszugehen,
dass der Anteil der Personen mit Tertidrabschluss (hohere Berufsbildung
und Hochschulen) an der Bevélkerung zwischen 25 und 64 Jahren voraus-
sichtlich von 40% im Jahr 2014 auf 53% im Jahr 2030 ansteigen wird.

Berucksichtigte Optionen:
- Sekundarstufe |

- Sekundarstufe Il

- Tertiarstufe

Laufbahnmuster Auf Grundlage der Annahmen zur Bevolkerungsentwicklung des BFS und
dem Bericht zu Laufbahnmustern von Schellenberg et al. ‘Kontinuitat und
Wandel: Zusammenspiel von Personlichkeit und Berufstatigkeit bis zum
52. Lebensjahr'.

Laufbahnmuster Frauen:
- Stabilitat 1
- Stabilitat 2
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Job
Wohnort

Bio/Story

Personelle Ressour-
cen: Starken und
Schwachen
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Stabilitat 3
Stabilitat 4
Familienfrauen
Flhrungskrafte

Laufbahnmuster Manner:

Aufstieg 1
Aufstieg 2
Aufstieg 3
Wechsel

Stabilitat 1
Stabilitat 2

Abgeleitet von den Laufbahnmustern.

Auf Grundlage der demografischen Bevolkerungsverteilung geméass BFS.
Den Wohnorten sind Lebensstile gemass dem Wohn- und Lebensqualitats-
index (WLQI) von Fahrlander Partner (FPRE) zugeordnet.

Aufgeschlossen: Das Segment orientiert sich an den Werten und Nor-
men der professionellen Elite, d.h. sie sind leistungsorientiert und legen
Wert auf Modernitat und Kultur.

Individuell: Ihre Schliisselwerte sind Freiheit und Flexibilitat. Sie lehnen
die sozialen Konventionen der Mittelschicht ab. In ihrer Freizeit suchen
sie nach aufregenden Erlebnissen.

burgerlich-traditionell: Der Lebensstil basiert auf traditionellen Werten
wie offentliche Ordnung, die Bedeutung der Familie, Pflicht und Selbst-

Hochschule fiir Technik und Wirtschaft HTW Chur

versorgung.

- konservativ: Klare Rollenverteilung innerhalb der Familie: Der Vater
geht zur Arbeit und die Mutter Gbernimmt die Betreuung des Zuhauses
und der Kinder. Schlisselwerte: 6ffentliche Ordnung, Disziplin, Eigen-
tum, Sparsamkeit.

In der Bio/Story wird die individuelle Lebenssituation der Persona kurz um-

schrieben.

Anhand der personellen Ressourcen (siehe Laufbahnberatungsmodell des
Laufbahnzentrum Stadt Zirich 2018) wird aufgezeigt, wo Chancen und
Barrieren bei der erfolgreichen Laufbahnentwicklung der Persona beste-

hen.

Ressource
Selbstkenntnis

Informiertheit
Passung
Entscheidungs-
fahigkeit
Umsetzungs-
fahigkeit
Neugierde

Zutrauen

Kompromiss-
bereitschaft

Beschreibung

Eigene Interessen, Fahigkeiten, Personlichkeit und
Werte kennen.

Informiert sein tber den Arbeitsmarkt und dessen
Wandel, Berufe sowie Aus- und Weiterbildungen.
Fur die eigenen Fahigkeiten und Interessen pas-
sende Berufe und Ausbildungen kennen.

Sich fir ein berufliches Ziel entscheiden konnen.

Die Entscheidung umsetzen konnen.

Sich selber, Berufs- und Ausbildungsmaglichkeiten
erkunden sowie Neues entdecken wollen.

Sich zutrauen, die Herausforderungen in der Lauf-
bahngestaltung erfolgreich zu bewaltigen.

Wenn erforderlich Kompromisse zur Wunschvor-
stellung eingehen.
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Personlichkeitsfakto-
ren

Interessen
Bevorzugte Kanale

Medienkompetenz,
Mediennutzung

Nutzungskontext

Reflexionsfahig-  Uber die eigene Person und Biografie nachdenken.
keit

Durchhalte- Verpflichtungen eingehen und trotz Riickschlagen

vermaogen einhalten.

Realitats- Winsche mit der Realitat (unter anderem eigene

orientierung Ressourcen, Arbeitsmarkt) abgleichen.

Eigenaktivitat Eigenverantwortung tbernehmen und von sich aus
handeln.

Umfeld nutzen Unterstlitzungsmaoglichkeiten aus dem Umfeld nut-
zen.

Lernbereitschaft Bereitschaft und Freude, Uber die ganze Laufbahn
hinweg zu lernen und sich weiterzuentwickeln.

Die Personlichkeit der Persona wird mittels Begriffen der Big Five Person-
lichkeitsfaktoren umschrieben. Die Big Five Personlichkeitsfaktoren sind
ein Ansatz zur umfassenden Beschreibung der menschlichen Personlich-
keit. Damit lasst sich, grob gesagt, jeder Charakter anhand der jeweiligen
Auspragung der finf Haupteigenschaften bestimmen. Es sind:

1) Neurotizismus (Neigung zu emotionaler Labilitat, Angstlichkeit und
Traurigkeit)

2) Extraversion (Neigung zur Geselligkeit und zum Optimismus; Gegenpol:
Introversion als Neigung zur Zurlickhaltung)

3) Offenheit flr Erfahrung (Neigung zur Wissbegierde, Interesse an neuen
Erfahrungen)

4) Vertraglichkeit (Neigung zum Altruismus, zur Kooperation und Nachgie-
bigkeit)

5) Gewissenhaftigkeit (Neigung zur Disziplin, zu hoher Leistungsbereit-
schaft Leistung, zur Zuverldssigkeit)

Die Interessen beinhalten bevorzugte Freizeitaktivitaten (Hobbies) der je-
weiligen Persona.

Die bevorzugten Kanale wiederspiegeln die meistgenutzten Informations-
und Kommunikationstechnologien der Persona.

Unter diesem Punkt wird der Konsum von Medien (insbesondere Massen-
medien) und die Versiertheit bzw. Affinitat im Umgang mit Informations-
und Kommunikationstechnologien beschrieben.

Die Affinitat wird anhand der Typen aus der Innovationsdiffusionstheorie

nach Rogers umschrieben:

- Innovators: Eignen sich Innovationen sehr friih und schnell an, bevor
diese sich auf dem Markt etabliert haben.

- Early adopters: Gut informiert tber Innovationen, gut vernetzt mit
neuen Technologien, wirtschaftlich erfolgreich.

- Earlier majority: Innovativere Grundgesamtheit, aufgeschlossen gegen-
uber neuen Technologien.

- Later majority: Die Nachzugler, eignen sich Technologien an, wenn sie
sich etabliert haben.

- lLaggards: Starke Resistenz gegenuber der Aneignung von Innovatio-
nen, neigen dazu, sich gegenuber neuen Technologien zu verweigern.

Der Nutzungskontext wird beschrieben durch die Benutzer, deren Aufga-
ben und Arbeitsmittel (Hardware, Software und Materialien) sowie die Um-
gebung, in der sie mit der Technologie arbeiten (IS0 9241-11).

Durch die Beschreibung des Nutzungskontexts konnen ein Verstandnis
des Kontexts und der Aufgaben von Personas entwickelt und deren Erfor-
dernisse an Technologien und Angebote abgeleitet werden.
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Motivation / Gains Hier wird die Motivation der Persona beschrieben, Aufgaben im Rahmen
der Laufbahnentwicklung anzugehen und bestimmte Angebote der BSLB
zu nutzen. Zentrale Fragen sind:

- Was wiirde die Bediirfnisse der Zielgruppe im jeweiligen Nutzungskon-
text befriedigen?

- Was wiirde das Leben und die zu erflillende Aufgabe der Persona ver-
einfachen?

Frustration / Pains Hier werden Hurden und Herausforderungen bei der erfolgreichen Bewalti-
gung von Aufgaben im Rahmen der Laufbahnentwicklung sowie der Nut-
zung von Angeboten der BSLB beschrieben. Zentrale Fragen sind:

- Was stort die Zielgruppe?
- Was hindert die Zielgruppe an der erfolgreichen Bewaltigung der jewei-
ligen Aufgabe im Rahmen der Laufbahnentwicklung?

Ziele, Bediirfnisse an  Hier werden die konkreten Ziele und Bedirfnisse von Seiten Persona an die
die BSLB BSLB genannt.

Heutige Annahmen Unter diesem Punkt werden zentrale Annahmen erlautert, welche die Defi-
bei der Modellierung  nition gewisser Eigenschaften der Persona sowie die Festlegung auf ein-
zelne Persona begrinden.

(Quelle: eigene Darstellung)

3.4  User Journey Maps

User Journey Maps (auch Customer Journey Maps genannt) bilden exemplarisch prozesshaft und da-
mit im Zeitverlauf ab, wie ein Kunde mit einem Produkt oder einer Dienstleistung tber verschiedene Ka-
nale oder Berlihrungspunkte (engl.: Touchpoints) in Kontakt kommt und Erfahrungen sammelt. Sie eig-
nen sich als Modell, um zukinftige Erfahrungen von Kunden mit einem neuen Produkt oder einer neuen
Dienstleistung zu visualisieren und die verschiedenen Interaktionen sichtbar zu machen. Dank ihrer
«Dramenform» ermaoglichen sie es einem Projektteam in die Fussstapfen eines Kunden zu treten. Zu-
dem stellen User Journey Maps eine ausgezeichnete Moglichkeit dar, um Ereignisablaufe gewissermas-
sen in Echtzeit zu erfassen und darauf zu reagieren.

Die Modellierung einer User Journey Map erfordert in der Regel eine enorme Datenmenge: sowohl quali-
tativ als auch quantitativ. User Journey Maps basieren auf bestimmten Personas und werden anhand
von Expertenwissen weiterentwickelt und als Sequenz von Touchpoints (resp. Aktivitaten Gber verschie-
dene Touchpoints) strukturiert. Gezielt konnen Dimensionen eingebaut werden, die Probleme und Hir-
den in der Kommunikation, Informationsvermittlung, Motivation u.a. greifbar darstellen. Das hilft, die
Auswirkungen solcher Schwachstellen im Kontext zu erfassen und zu bewerten. Mit dem neuen Wissen
kann in einem nachfolgenden Schritt die Customer Experience Uber Touchpoints hinweg optimal neuge-
staltet werden. Mit dieser Vorgehensweise ist es moglich, die Perspektive des Kunden mit derjenigen
des Unternehmens zu verbinden, um fur die Nutzer, aber auch andere Stakeholder attraktive Losungsan-
satze (Angebote) zu entwickeln. User Journey Maps bilden oft eine Uber einen langeren Zeitraum vorher-
sehbare Abfolge von Ereignissen ab, bei denen Uiber mehrere Kanéle hinweg kommuniziert wird. Das
Wissen um solche Abfolgen schafft die Grundlage, um Nutzerbedirfnisse gezielt mit passenden Ange-
boten zu antizipieren.

Mit diesem Ziel werden fir alle entwickelten Personas ihre Kontakte mit der BSLB in Form einer User
Journey Map in ihrer Prozesshaftigkeit modelliert. Die auf diese Weise entwickelten User Journey Maps
werden in einem nachsten Schritt als Grundlage fir die Angebotsentwicklung verwendet. Die nachfol-
gende Abbildung liefert eine Uberblicksartige Zusammenstellung der in der Vorlage fur die User Journey
Maps enthaltenen Dimensionen:
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Abb. 26: Dimensionen der als Vorlage verwendeten User Journey Map

Dimension

Fallbeschrieb

1) Persona, Zielgruppe & Szenario (Ubergang
in der Laufbahn)

2) Kurzbeschrieb, Ziele & Erwartungen

Aktivitaten der Persona im Kontext BSLB

3) Aktivitat der Persona (kategorisiert nach
Use Case)

4) Genutzte Kanile
5) Bediirfnisse bzw. Kernfragen der Persona
6) Erforderliche personliche Ressourcen

7) Hiirden

Passende Angebote / Information der BSLB

8) Mdgliche BSLB Angebote (kategorisiert
nach Use Case und erforderlichen personli-
chen Ressourcen)

9) Dossierfiihrung / Tools (Persona + BSLB)

(Quelle: eigene Darstellung)

Beschrieb

Allgemeine Fallbeschreibung mit den wichtigsten
Fakten zur Persona und zum Szenario.

Aktivitaten, welche von der Persona initiiert wer-
den.

Kanale, die bei dieser Aktivitat von der Persona
genutzt werden.

Bedurfnisse und Kernfragen, welche die Persona
bei dieser Aktivitat beschaftigen.

Personliche Ressourcen, welche bei dieser Aktivi-
tat besonders gefragt sind.

Personlich oder dussere Hirden, die bei dieser
Aktivitat hinderlich sein konnen.

Passende Angebote, die als Losung flr diese Si-
tuation in Frage kommen kénnen.

Nutzungsmaoglichkeiten in einer interaktiven Tool-
box oder im personlichen Laufbahndossier, sei-
tens Persona oder BSLB.

Die nachfolgende Darstellung (Abbildung 27) zeigt die Vorlage, welche fir die Entwicklung der User
Journey Maps erstellt wurde. Diese Vorlage wurde als PowerPoint Foliensatz den einzelnen Mitgliedern
der Arbeitsgruppe fir die Erarbeitung der einzelnen User Journey Maps zu jeder Persona zur Verfigung
gestellt (siehe Anhang) und kann in Zukunft fiir die Ausarbeitung weitere User Journey Maps verwendet
werden.

Fur die Ermittlung der «erforderlichen personlichen Ressourcen» (6. Dimension der User Journey Map)
ware es von Vorteil, sich an einem gemeinsamen Modell zu orientieren. Die Verwendung eines etablier-
ten Ressourcenmodells wiirde es erlauben, dieses flir die personliche Strategieentwicklung zu nutzen
(oder Methoden dafiir zu entwickeln). Dann liessen sich die individuellen Starken und Schwachen geziel-
ter adressieren, um mit Hilfe von personalisierten Angeboten die Erfolgserlebnisse zu verstarken und
somit positive Erlebnisse besser zu fordern. Ein magliches Modell, das in diesem Zusammenhang ein-
gesetzt werden konnte, ist das neu erarbeitete Laufbahngestaltungsmodell des Laufbahnzentrums der
Stadt Zirich (siehe Abbildung 28). Weitere Modelle sind zu evaluieren.
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Abb. 27: Vorlage fiir User Journey Map BSLB
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3.5 «Lebenslange» Laufbahnberatung

Bei der Entwicklung der User Journey Maps wurde zuerst pro Persona jeweils nur ein einzelner Uber-
gang zwischen verschiedenen Bildungsstufen untersucht. Die Modellierung von je einer User Journey
Map je Persona konnte zum Fehlschluss verleiten, dass die Kundenbeziehungen der BSLB eher kurzfris-
tiger Natur sind. Tatséachlich zielt insbesondere das Zukunftsszenario «Angebote der Ko-Konstruktion»
auf eine langfristige Kundenbindung ab, die eine Ko-Konstruktion der gesamten Laufbahn einer Person
fordert. Dies deckt sich mit dem Konzept des lebenslangen Lernens (vgl. Ashoka Germany/McKinsey &
Company: 2018). Auf Grund dieser Uberlegungen erfolgte am Beispiel der Persona «Sara» die Modellie-
rung von drei unterschiedlichen Journey Maps (siehe Abbildungen 29-31), die exemplarisch aufzeigen,
wie eine Persona im Verlauf des Lebens verschiedene Bediirfnisse an kantonale Beratungszentren stellt
und in den verschiedenen Lebensphasen mit den BSLB-Angeboten in Kontakt treten kann.
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Abb. 29: User Journey 1 von Sara: Berufsberatung Ubergang Sek | nach Sek Il (mit 13 Jahren)
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Abb. 30: User Journey 2 von Sara: Studienberatung (mit 25 Jahren)
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Abb. 31: User Journey 3 von Sara: Laufbahnberatung (mit 35 Jahren)
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4 Innovative Angebote fir die BSLB 2030: Von der Information zur aktiven
Laufbahngestaltung

Die Entwicklung von Zukunftsszenarien und darauf bezogenen Vorschldgen fir innovative Angebote der
BSLB im Bereich der Informationsbeschaffung, -vermittiung und Interaktion erfolgt auf der schrittweise
erarbeiteten Wissensbasis. Die 17 Angebotsvorschlage, die nachfolgend dargestellt werden, nehmen
direkt Bezug auf die 14 fir die BSLB als relevant betrachteten Technologietrends (Kapitel 3) sowie auf
die modellierten vier Use Cases (Kapitel 3.2), acht Personas (Kapitel 3.3) und zehn User Journey Maps
(Kapitel 3.4 und 3.5).

Die vier ausgewahlten Use Cases bilden einen wichtigen Bezugspunkt fir die Angebotsentwicklung: Die
17 vorgeschlagenen Angebotsinnovationen sind so konzipiert, dass sie gezielt die mit den Use Cases
umschriebenen Kernfunktionen der BSLB unterstitzen und auf zukiinftige Anforderungen der verschie-
denen Stakeholder ausrichten. Deshalb werden die nachfolgend skizzierten Angebote entsprechend der
vier Use Cases gegliedert vorgestellt:

Use Case 1: Angebote zur Selbstinformation von Kunden (auch mit Unterstiitzung von Bots usw.): Ange-
bote 1 — 6: Job-Trendbarometer, Personalisierter Laufbahnkompass, Robo-Berater, Personalisierter
Kompetenzcheck, Bot-gestiitzte Diagnostik, Einbindung immersiver Angebote (Abbildungen 33 — 38)

Use Case 2: Distanz-Angebote fiir Kunden (auch live, aber nicht durch Bots oder andere Maschinen): An-
gebote 7 — 12: Online-Unterstutzung bei Recherche, Kummerbox, Spontan-Chat-Mdoglichkeit, Moderation
von Diskussionsgruppen, Online-Networking, E-Coaching (Abbildungen 39 — 44)

Use Case 3: Face-to-Face-Angebote fiir Kunden (unterstitzt mit interaktiven Instrumenten): Angebote 13
- 15: Networking und Gruppenanlasse, Personliche Beratung und Betreuung mit Mixed Reality, Beglei-
tete Diagnostik mittels Ressourcen-Matching (Abbildungen 45 — 47)

Use Case 4: Angebote der Ko-Konstruktion (online als Webapplikation): Angebote 16 — 17: Laufbahndos-
sier, Applikation «Interaktive Toolbox» (Abbildungen 48 — 49)

Die einzelnen Angebotsvorschlage werden in Tabellenform mit wiederkehrendem Aufbau vorgestellt.
Jeder Angebotsbeschrieb ist so gestaltet, dass er ein in sich inhaltlich abgerundetes Dokument bildet
und beispielsweise in einem Strategie-Workshop eingesetzt werden kann. (Dies flhrt teilweise zu einer
gewissen Redundanz zwischen den Angebotsbeschreibungen.) Die Angebotsvorschlage werden anhand
von 11 Beobachtungskategorien beschrieben, die unterschiedlich direkt Bezug auf die Zielgruppen, Per-
sonas und ihre User Journeys sowie die Technologietrends nehmen:

- Angebotsdimension: Auf welchen Use Case ist das Angebot ausgerichtet?

- Kurzbeschrieb: Was umfasst das Angebot?

- Technologische Trends: Welche technologischen Trends bilden eine zentrale Grundlage fir das in-
novative Angebot und welche Trends konnen flr eine spatere Weiterentwicklung von tragender Be-
deutung sein?

- Relevanz fiir die BSLB: Welche Bedeutung kann das Angebot fir die zuklinftige Profilierung und Posi-
tionierung der BSLB als innovativer Dienstleister erhalten?

- Zielgruppen / Phasen BSLB: Fiir welche Zielgruppe(n) ist das Angebot besonders geeignet?

- Geeignet zur Unterstiitzung folgender Kunden-Aktivitdten: Wozu eignet sich das Angebot besonders?
Ausgehend von den User Journey Maps wird aufgelistet, welche Kunden-Aktivitaten durch das An-
gebot unterstitz werden konnen?

- Geeignete Kanle: Uber welche Kommunikations- und Medienkanile |asst sich das Angebot einset-
zen bzw. nutzen?

- Hinweis auf Chancen, Risiken u.a.: Welche Chancen und Risiken ergeben sich mit dem Angebot fir
die verschiedenen Stakeholder?

Studie Berufsberatung 4.0_18.4.2019_mit Management Summary 55/108



Ausgabestelle: Schweizerisches Institut fir Informationswissenschaft Hochschule fir Technik und Wirtschaft HTW Chur

- Hinweise zur Umsetzung: Soll das Angebot idealerweise in einem (1) lokal/kantonalen, (2) sprachre-
gionalen oder (3) nationalen Projektrahmen umgesetzt werden? Die Empfehlungen orientieren sich
an der geschatzten Projektkomplexitat und an der Frage, in welchem Rahmen am schnellsten und
effektivsten Umsetzungserfolge erzielt werden kdnnen.

- Umsetzungsdauer: Mit welcher Umsetzungsdauer muss bei erfolgter Realisierungsentscheidung
gerechnet werden? Die Schéatzungen bericksichtigen die Projektkomplexitat und den Reifegrad der
Innovation(en).

- Weiterentwicklungsoptionen: Welche Weiterentwicklungsoptionen ergeben sich mit der Realisierung
des Angebots? Viele der vorgeschlagenen Angebote lassen sich weiterentwickeln, indem weitere
Technologien und Methoden integriert werden. Ein grosses Potenzial kann sich auch durch die Ver-
knlpfung von verschiedenen Angeboten ergeben (z.B. durch die verknlipfte Auswertung personli-
cher Daten).

- Reifegrad der Initiierungs- und Umsetzungsprojekte: Welchen Reifegrad werden allfallige Initiierungs-
und Umsetzungsprojekte haben? Je nach Reifegrad der eingesetzten Technologien und Methoden
empfehlen sich unterschiedliche Schritte der Projektrealisierung mit unterschiedlichen Projektarten
(vgl. Abbildung 32).

Der beim heutigen Wissensstand (Marz 2019) erwartbare Reifegrad allfélliger Initiierungs- und Umset-
zungsprojekte wird mit Hilfe einer einfachen Matrix bestimmt. Kuster et al. kategorisieren Projekte mit
Hilfe der Dimensionen «Aufgabenstellung» und «soziale Komplexitéat» (vgl. Kuster et al. 2011: 5-7). Die
Aufgabenstellung eines Projekts bewegt sich zwischen den beiden Polen «geschlossen» oder «offen».
Eine Aufgabenstellung gilt als geschlossen, wenn sie sich klar formulieren Iasst und sich eine Gber-
schaubare Menge an Losungsansatzen anbietet. Bei einer offenen Aufgabenstellung sind die potenziell
relevanten Themen weit gefachert und es fehlen klar konturierte Losungsansatze. Die Dimension «sozi-
ale Komplexitat» erlaubt es, Projekte entsprechend ihrer sozialen Komplexitat zwischen den Polen
«klein» und «gross» einzuordnen. Bei Projekten von kleiner sozialer Komplexitat (z.B. geringe kulturelle
Unterschiede bei Projekten innerhalb eines Fachgebiets) kann eine unproblematische Zusammenarbeit
erwartet werden. Bei Projekten grosser sozialer Komplexitat (beispielsweise bei interdisziplindren, ge-
sellschaftspolitisch brisanten oder von den Interessen her gegensatzlichen Aufgabenstellungen) ist hin-
gegen ein grosses Konfliktpotenzial zu erwarten.

Abb. 32: Reifegrad von Projekten
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Mit den erwahnten beiden Dimensionen bzw. Achsen ldsst sich eine Matrix bilden, die vier bezlglich des
Reifegrads unterscheidbare Projekttypen beschreibt (vgl. Kuster et al. 2011: 6):

(1) Potenzialprojekte: Potenzialprojekte zeichnen sich durch ihre offenen Fragestellungen, eine noch
schwache Vernetzung mit dem Projektumfeld, geringe Risiken, eine eher einfache Projektorganisa-
tion und hohe fachlich-inhaltliche Anforderungen aus. Vorprojekte, Potenzialabklarungen, Machbar-
keitsstudien oder Forschungsprojekte sind gangige Formen von Potenzialprojekten.

(2) Pionierprojekte: Pionierprojekte haben einen strategischen Innovationscharakter, tangieren meist
mehrere Organisationsbereiche und sind von daher eher komplex in der Projektorganisation, was sie
risikobeladen macht. Die Erfolgschancen von Pionierprojekten konnen durch auf Integration ausge-
richtete Kommunikation sowie ein professionelles Wissens- und Changemanagement gesteigert
werden. Strategische Innovationsprojekte oder Pilot-Projekte zahlen zum Typus Pionierprojekt.

(3) Akzeptanzprojekte: Akzepttanzprojekte gehen auf klar umrissene Aufgabenstellungen zurlick und
konnen dank hohem Erfahrungswissen in bedeutendem Masse formalisiert und standardisiert wer-
den (Einsatz von Methoden, Instrumenten usw.). Da sie jedoch — wie beispielsweise grossere IT-
Projekte — viele Prozesse und Bereiche einer Organisation tangieren, stossen sie haufig auf Akzep-
tanzprobleme. Wie bei Pionierprojekten zahlen Kommunikation und ein professionelles Wissens-
und Changemanagement zu den zentralen Erfolgsfaktoren. Infrastrukturprojekte (Umsetzungspro-
jekte) sind typische Akzeptanzprojekte.

(4) Standardprojekte: Standardprojekte haben klar umrissene Aufgabenstellungen, die meist intern rou-
tiniert umgesetzt werden konnen. Typische Standardprojekte sind Ersatzinvestitionen, zyklische Da-
tenerhebungsprojekte, Aktualisierungen bestehender Informationsangebote u.a.

Bei komplexen Aufgabestellungen kann es sich als praktikabel erweisen, im Rahmen eines langfristigen
Projektmanagements schrittweise mehrere Projekte mit einer zunehmenden Projektreife einzuplanen.
Das wird nur in seltenen Fallen von einem Potenzial- Giber ein Pionier-, Akzeptanz- und Standardprojekt
flhren. In den Empfehlungen zur Priorisierung der Umsetzung von innovativen Projekten (Kapitel 5.1,
Abbildungen 50 und 51) werden verschiedene Projektabfolgen vorgeschlagen.

4.1 Angebote zur Selbstinformation (Angebotsdimension 1)

Die Vorschlage fur innovative Angebote zur Selbstinformation greifen auf unterschiedliche Weise das
grosse Innovationspotenzial der aktuellen Trend-Technologien auf, um die Angebote der BSLB zur
Selbstinformation insbesondere starker zu personalisieren und «intelligenter» zu gestalten. Die Ange-
botsentwicklung orientiert sich an der Kernfrage: Wie kdnnen die Angebote zur Selbstinformation star-
ker an die Anforderungen und Beddirfnisse der Kunden ausgerichtet und in ihrer Ergebnisqualitat weiter
verbessert werden?

Abb. 33: Angebot 1: Job-Trendbarometer

Angebot 1 Job-Trendbarometer
Angebotsdimension Angebote Selbstinformation
Kurzbeschrieb Der Trendbarometer verknlipft Bildungs- und Berufslaufbahninformation

mit Arbeitsmarktdaten in Echtzeit und erstellt daraus Trendanalysen. Die
Analysen werden auf einem interaktiven Dashboard visualisiert. Das Tool
untersttzt die Entscheidungsfindung der Menschen hinsichtlich der Ge-
staltung der personlichen Berufs-, Studien- und Karrierelaufbahn. Der
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Technologische Trends

Relevanz fiir die BSLB

Zielgruppen / Phasen BSLB

geeignet zur Unterstitzung
folgender Kunden-Aktivita-
ten

Geeignete Kanale

Hinweise auf Chancen, Risi-
ken u.A.
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Trendbarometer konnte kombiniert mit dem personlichen Laufbahndos-
sier mogliche Entwicklungspotenziale aufzeigen und den Ko-Konstrukti-
onsprozess in der Laufbahnberatung optimal erganzen.

Big Data & Analytics, Kunstliche Intelligenz

Fordert Positionierung als unabhangiger Anbieter von aktueller und rele-
vanter Information zu Bildung und Arbeit. Die BSLB sind aufgrund der stra-
tegisch verankerten Position im Bildungswesen, den Datengrundlagen und
der hohen Glaubwurdigkeit idealer Umsetzungspartner.

Berufsberatung

Studienberatung

Laufbahnberatung

Erstkontakt

Suchen / Recherche
Beratung

Case Management
Diagnostik
Selbsthilfe

Digitale Beriihrungspunkte Offline-Beriihrungspunkte

Social Media Messe

Suchmaschine Event

Website Kurs / Workshop / Seminar
Portal PR

Display / Video Lokale Niederlassung
E-Mail / Newsletter Direct Mail / Flyer

Chatbot

Communities / Meinungsfiihrer

App

Push-Message

Laufbahndossier

+ Der Trendbarometer gibt eine Ubersicht und damit Orientierung zu
Trends in den Bereichen Bildungs- und Arbeitsmarkt und schafft dartiber
hinaus Transparenz Uber die Angebote und Anbieter. Das Tool kann das
Image der BSLB als innovativer Dienstleister verbessern. Vergleichbare
Produkte sind bereits technologisch erprobt im Einsatz, sodass bei der
Umsetzung weniger mit technischen Hirden gerechnet werden muss.
Wichtig ist aus Kundenperspektive, dass die Aktualitat der Inhalte sicher-
gestellt und die Inhalte verstandlich aufbereitet werden. Da die einzelnen
Zielgruppen sehr heterogene Vorkenntnisse und Informationsbedirfnisse
mitbringen, empfiehlt es sich umso mehr, unterschiedliche Zielgruppen
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Hinweise zur Umsetzung

Umsetzungsdauer

Weiterentwicklungsoptio-
nen

Reifegrad der Initiierungs-/
Umsetzungsprojekte

von Anfang an bei der Entwicklung miteinzubeziehen und deren Feedback
in die Weiterentwicklung des Tools einfliessen zu lassen. Aus Unterneh-
menssicht sind die erfolgreiche Vermarktung bei den Kundinnen und
Nicht-Kunden und die Erzielung einer hohen Reichweite des Tools sowie
eine Automatisierung der Datenverknipfungs- und -ausgabeprozesse an-
zustreben.

Umsetzung idealerweise
[ Lokal/Kantonal O Sprachregional X National

Kommentar zur Umsetzung: Es macht Sinn, den Trendbarometer zusammen mit
Partnern national auszurollen und damit eine hohe Reichweite zu erzielen.
Dadurch halten sich Kosten- und Aufwand in einem angemessenen Rahmen.

O Kurzfristig (innerhalb eines Jahres)

Mittelfristig (2-3 Jahre)

[ Langerfristig (3-5 Jahre)

Kommentar zur Umsetzungsdauer: Im Rahmen eines Forschungsprojekts konnte
das Projekt zeitnah (in 2-3 Jahren) und kostenginstig (beispielsweise dank For-
schungs-Forderung tber Innosuisse) umgesetzt werden; vgl. hierzu dhnliche Pro-

jekte der HTW Chur: https://www.htwchur.ch/htw-chur/angewandte-zukunftstech-
nologien/schweizerisches-institut-fuer-informationswissenschaft-sii/projekte/job-

cockpit/, https://www.htwchur.ch/htw-chur/angewandte-zukunftstechnolo-

ien/schweizerisches-institut-fuer-informationswissenschaft-sii/projekte/disco-

Verknipfung der Berufs-, Studien- und Laufbahntrends mit dem personli-
chen Laufbahndossier fiir die Erstellung eines Karriere-Ressourcen-Trend-
barometers; Erweiterung um Technologien wie Predictive Analytics, Deep
Learning, Deep Web Mining und Knowledge Graphs fiir die noch umfas-
sendere und intelligentere Verkniipfung, Analyse und Darstellung der Da-
ten.

Standardprojekt

Abb. 34: Angebot 2: Personalisierter Laufbahnkompass

Angebot 2
Angebotsdimension

Kurzbeschrieb

Personalisierter Laufbahnkompass
Angebote Selbstinformation

Die Vielfalt an Informationsanbietern und Kanalen macht es Kunden
schwer, das richtige Informationsangebot zum richtigen Zeitpunkt zu fin-
den und die Information einzuordnen. Visualisierungen und virtuelle Assis-
tenten in Form von Avataren (angelehnt an Personas) dienen als Orientie-
rungshilfe auf der Website und anderen Online-Angeboten der BSLB.

Fir die personalisierte Darstellung der Informationsangebote beantwortet
der Kunde zunéchst einige Fragen zur Person (z.B. Alter, Geschlecht) und

Studie Berufsberatung 4.0_18.4.2019_mit Management Summary 59/108


https://www.htwchur.ch/htw-chur/angewandte-zukunftstechnologien/schweizerisches-institut-fuer-informationswissenschaft-sii/projekte/job-cockpit/
https://www.htwchur.ch/htw-chur/angewandte-zukunftstechnologien/schweizerisches-institut-fuer-informationswissenschaft-sii/projekte/job-cockpit/
https://www.htwchur.ch/htw-chur/angewandte-zukunftstechnologien/schweizerisches-institut-fuer-informationswissenschaft-sii/projekte/job-cockpit/

Ausgabestelle: Schweizerisches Institut fir Informationswissenschaft

Technologische Trends

Relevanz fiir die BSLB

Zielgruppen / Phasen BSLB

geeignet zur Unterstitzung
folgender Kunden-Aktivita-
ten

Geeignete Kanale

Hinweise auf Chancen, Risi-
ken u.A.
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zu Praferenzen bzw. Zielen Uber einen in der Website integrierten Chatbot.
Anschliessend wird die Kundin / der Kunde mittels einer auf sie / ihn zuge-
schnittenen Persona durch das Informationsangebot gefihrt.

Erganzend dazu werden interaktive Visualisierungen angeboten, mit Hilfe
derer sich Benutzer im Thema Laufbahnentwicklung und -gestaltung ori-
entieren konnen. In der Ansicht werden ahnlich der Karrierepfade des
Laufbahnzentrums Zirich personalisierte Darstellungen zur Laufbahn ab-
gebildet (basierend auf den zuvor tbermittelten Daten), bei einem Klick
auf einen Aspekt z.B. Ausbildungen / Schule / Freizeit / Arbeit / Weiterbil-
dungen werden die themenspezifischen Inhalte angezeigt. Wird nochmals
herangezoomt, konnten detailliertere Angaben inkl. Informationsunterla-
gen zu einer spezifischen Fragestellung angezeigt werden.

Die Visualisierung reduziert die Komplexitat der Thematik und stellt die
Ebenen der Laufbahngestaltung inkl. Informationsressourcen verstandlich
und attraktiv dar.

Natural User Interfaces, Bots, Virtuelle Assistenten, Big Data & Analytics,
Kinstliche Intelligenz, Cognitive Computing

Orientierung im «Informationsdschungel» der Berufs-, Studien- und Lauf-
bahninformation bieten als unabhangiger Anbieter.

Berufsberatung

Studienberatung

Laufbahnberatung

Erstkontakt
Suchen / Recherche
Selbsthilfe

Digitale Beriihrungspunkte Offline-Beriihrungspunkte

Social Media PR ber Messe, Event, Kurs /
Workshop / Seminar, lokale Nie-

derlassung

Natural User Interfaces

Suchmaschine

Website

Portal

Chatbot

App

Laufbahndossier
Nicht alle Benutzer mochten personliche Fragen beantworten. Deshalb ist
es sinnvoll, eine alternative Navigationshilfe zu den Avataren anzubieten,
mit Hilfe derer sich Benutzer auf der Website orientieren konnen. Bei Per-
sonalisierungsangeboten ist dem Datenschutz besondere Beachtung zu

schenken, da ansonsten ein hoher Vertrauensverlust und Imageschaden
verursacht werden kann. Es sollte transparent gemacht werden, welche
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Hinweise zur Umsetzung

Umsetzungsdauer

Weiterentwicklungs-Optio-
nen

Reifegrad der Initiilerungs-
/Umsetzungsprojekte

Daten in welcher Form fiir welche Zwecke verwendet und gespeichert
werden. Im Weiteren sollten nur diejenigen Daten langfristig gespeichert
werden, die fur die Personalisierung oder fir weitere Angebote wie das
personliche Laufbahndossier notwendig oder relevant sind, sofern der Be-
nutzer einer Datennutzung zugestimmt hat. Der Benutzer sollte zudem die
Maoglichkeit haben, seine eigenen Daten jederzeit einsehen und die damit
verbundenen Einstellungen zur Datenspeicherung und -verarbeitung jeder-
zeit anpassen zu konnen (Stichwort «Ethik-Kodex»).

Vergleichbare Produkte sind bereits technologisch erprobt im Einsatz, so-
dass bei der Umsetzung weniger mit technischen Hurden gerechnet wer-
den muss.

Da die einzelnen Zielgruppen sehr heterogene Vorkenntnisse und Informa-
tionsbedurfnisse mitbringen, empfiehlt es sich umso mehr, unterschiedli-
che Zielgruppen von Anfang an bei der Entwicklung miteinzubeziehen und
deren Feedback in die Weiterentwicklung des Tools einfliessen zu lassen.

Umsetzung idealerweise
Lokal/Kantonal X Sprachregional X National

Kurzfristig (innerhalb eines Jahres)
Mittelfristig (2-3 Jahre)
[ Langerfristig (3-5 Jahre)

Der Navigationskompass konnte in Kombination mit einem Chatbot noch
niederschwelliger genutzt werden. Je langer der Chatbot in Betrieb ist,
desto mehr konnen Daten gezielt gesammelt werden, welche es wiede-
rum ermaoglichen, mittels kinstlicher Intelligenz sowohl den Navigations-
kompass wie auch den Chatbot zu optimieren. Der Chatbot konnte tber
gangige Text oder Voice Interfaces, aber auch Uber Natural User Inter-
faces zuganglich gemacht werden.

Die Avatare konnten mit Hilfe von Mixed Reality-Technologien greifbarer
gemacht und Uber Social-Media-Kanéle ausgespielt werden. Mit Hilfe von
KI-Technologien kdnnten die Nutzer mit diesen virtuellen Assistenten wie
mit anderen Nutzern des Netzwerks interagieren und sich zu Laufbahnfra-
gen unterhalten.

Mittels Methoden des Storytelling kdnnten einzelne Laufbahnen verein-
facht und anschaulich sowie emotional ansprechend vermittelt werden.

Potenzialprojekt — Pionierprojekt
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Abb. 35: Angebot 3: Robo-Berater

Angebot 3
Angebotsdimension

Kurzbeschrieb

Technologische Trends

Relevanz fir die BSLB

Zielgruppen / Phasen BSLB

geeignet zur Unterstltzung
folgender Kunden-Aktivita-
ten

Geeignete Kanale

Hinweise auf Chancen, Risi-
ken u.A.

Robo-Berater
Angebote Selbstinformation

Humanoide Roboter-Berater empfangen und beraten Kunden vor Ort in
den BSLB oder an Events. Die Kunden werden vom Roboter beispielsweise
auf Angebote und Events oder Ansprechpartner aufmerksam gemacht.
Der Roboter kann die Kunden auch zu Raumlichkeiten oder Kontaktperso-
nen begleiten. Dank integriertem Touchdisplay lassen sich weitere Infor-
mationen anzeigen wie zum Beispiel Veranstaltungsdetails oder Kontakt-
angaben flir bestimmte Fragestellungen. Die Kunden kdnnen dem Robo-
Berater zudem Fragen stellen, entweder per Voice oder tber das Touch-
Display. Der Robo-Berater greift flr die Beantwortung der Fragen auf eine
entsprechende Datenbank zu, und gibt die Antwort dann in Form von
Sprach- oder Textnachrichten wieder. Darlber hinaus konnen sich Kunden
relevante Inhalte (Informationsmaterialien, Auswertungen) tber auf dem
Touch-Screen-Display eingeblendete QR-Codes direkt auf ihnr Smartphone
oder Wearable laden.

Robotics, Bots, Kiinstliche Intelligenz, Cognitive Computing, Natural User
Interfaces.

Der Robo-Berater bietet Orientierung in den Raumen der BSLB und bietet
einen niederschwelligen Zugang zu Informationsressourcen.
Berufsberatung

Studienberatung

Laufbahnberatung

Erstkontakt

Orientierung in den BSLB vor Ort
Beratung

Selbsthilfe

Digitale Beriihrungspunkte Offline-Beriihrungspunkte

PR Uber Social Media, Website, Messe
Portal, Communities / Meinungs-  Eyent

itlnreir Drpliny / Wiglee Kurs / Workshop / Seminar

PR
Lokale Niederlassung

Ein moglichst menschenahnliches Erscheinungsbild fordert das Vertrauen
und damit auch die Akzeptanz der Nutzer in einen Roboter. Tests zeigen,
dass Kundeninteraktionen, welche sowohl menschliche als auch maschi-
nelle Interaktionen beinhalten, besonders wirksam sind (vgl. Scherer
2013). Ein weiterer Vorteil ist, dass die Hemmschwelle Personliches zu of-
fenbaren gegeniber einer Maschine niedriger ist als gegentiber Menschen
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(vgl. Scherer 2018, Lucas et al. 2014). Dies wird darauf zurlickgefiihrt,
dass Maschinen als nicht wertend beurteilt werden, wenn diese beispiels-
weise als digitale Therapeuten eingesetzt werden.

Hinweise zur Umsetzung Umsetzung idealerweise national, sehr teuer
Lokal/Kantonal [ Sprachregional T National

Umsetzungsdauer O Kurzfristig (innerhalb eines Jahres)
O Mittelfristig (2-3 Jahre)
Langerfristig (3-5 Jahre)

Weiterentwicklungs-Optio- Der Roboter kann mittels Kunstlicher Intelligenz hinsichtlich des Antwort-

nen verhaltens optimiert werden, was wiederum die Akzeptanz bei den Nut-
zern erhohen kann. Mit Hilfe von KlI-Technologien konnen Roboter auch
flir Angebote im Bereich der Diagnostik eingesetzt werden (vgl. Trend 10:
Robotics).

Reifegrad der Initiilerungs-/ Pionierprojekt
Umsetzungsprojekte

Abb. 36: Angebot 4: Personalisierter Kompetenz-Check

Angebot 4 Personalisierter Kompetenz-Check
Angebotsdimension Angebote Selbstinformation
Kurzbeschrieb Interessenten jeden Alters konnen online einen interaktiven Kompetenz-

Check absolvieren. Der Kompetenz-Check ist niederschwellig iber mobile
Endgerate nutzbar.

Technologische Trends Mobile Technologies, Big Data & Analytics, Kunstliche Intelligenz, Cogni-
tive Computing

Relevanz fiir die BSLB Die BSLB bringt ein grosses Know-how mit im Bereich Erfassung und Be-
wertung von Ressourcen im Hinblick auf die Berufs-, Studien- und Lauf-
bahngestaltung. Vor diesem Hintergrund ist es sinnvoll, dieses Wissen auf
eine niederschwellige und attraktive Art und Weise anzubieten, also tUber
diejenigen Kanale und Verfahren, welche von den Zielgruppen genutzt
werden.

Zielgruppen / Phasen BSLB Berufsberatung
Studienberatung
Laufbahnberatung

geeignet zur Unterstlitzung  Kompetenzen bilanzieren
folgender Kunden-Aktivitd-  pjagnostik

ten Selbsthilfe
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Geeignete Kanale

Hinweise auf Chancen, Risi-
ken u.A.

Hinweise zur Umsetzung

Umsetzungsdauer

Weiterentwicklungs-Optio-
nen

Reifegrad der Initiierungs-/
Umsetzungsprojekte

Digitale Beriihrungspunkte Offline-Beriihrungspunkte
Natural User Interfaces Messe

Chatbot Event

Social Media Kurs / Workshop / Seminar
Display / Video Lokale Niederlassung
Collaborative Platforms Robo-Berater
Suchmaschine (Voice Search) PR Uber Direct Mail / Flyer
Website

Portal

Wearables

Communities / Meinungsfiihrer

App

PR Uber E-Mail / Newsletter

Laufbahndossier
Das Angebot berlicksichtigt, dass mobile Gerate das wichtigste Medium
flir den Zugang zu Information sind (vgl. IFLA Trend-Report).

Im Bereich Diagnostik ist es wichtig, dass die Zielgruppen bei Bedarf Un-
terstltzung erhalten. Es ist davon auszugehen, dass die Benutzer nicht
unbedingt selbst einschatzen konnen, ob sie Unterstlitzung brauchen. Da-
her waére es sinnvoll, nach der Durchfiihrung des Checks mittels Chatbot
Rickfragen zu stellen. Wenn sich ein besonderer Beratungsbedarf zeigt,
konnten die Benutzer Uber einen geeigneten Kanal mit einer Beratungsper-
son der BSLB verbunden werden.

Umsetzung idealerweise
I Lokal [ Sprachregional XI National

Kurzfristig (innerhalb eines Jahres)
O Mittelfristig (2-3 Jahre)
[ Langerfristig (3-5 Jahre)

Verknipfung mit Laufbahndossier

Standardprojekt
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Abb. 37: Angebot 5: Bot-gestlitzte Diagnostik

Angebot 5
Angebotsdimension

Kurzbeschrieb

Technologische Trends

Relevanz fiir die BSLB

Zielgruppen / Phasen BSLB

geeignet zur Unterstltzung
folgender Kunden-Aktivita-
ten

Geeignete Kanale
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Bot-gestiitzte Diagnostik
Angebote Selbstinformation

Interaktive, durch Chatbots oder virtuelle Assistenten durchgeflihrte Diag-
nostik-Tests unterstitzen die Berufs-, Studien- und Ausbildungswahl. Be-
nutzer kdnnen diese Uber intuitive Anwenderschnittstellen wie z.B. Sprach-
eingaben, Beriihrung (Touch) oder Augenbewegungen nutzen. Die diag-
nostischen Ergebnisse sind mit Informationsressourcen der BSLB ver-
knipft und fir die Ausgabe auf mobilen Endgeraten wie Smartphones
oder Wearables optimiert. Im Weiteren hat der Benutzer die Mdglichkeit,
uber die intuitive Anwenderschnittstelle eine personliche Kurzberatung in
Anspruch zu nehmen oder einen Termin fir ein ausfihrlicheres Bera-
tungsgesprach zu vereinbaren.

Virtual Assistants, Bots, Natural User Interfaces, Mobile Technologies, In-
ternet of Things & Wearables

Die BSLB bringt ihre Kompetenzen und ihr Wissen im Bereich der Diagnos-
tik ein und profiliert sich als Experte und personlicher Berater im Bereich
Entscheidungsunterstitzung in der Laufbahngestaltung. Vor diesem Hin-
tergrund ist es sinnvoll, dieses Wissen niederschwellige und attraktiv an-
zubieten, also Uber diejenigen Kanale und Verfahren, welche von den Ziel-
gruppen genutzt werden.

Berufsberatung

Studienberatung

Laufbahnberatung

Beratung

Kompetenzen bilanzieren
Diagnostik

Selbsthilfe

Digitale Beriihrungspunkte Offline-Beriihrungspunkte

Social Media

Collaborative Platforms

PR Uber Messe, Event, Kurs /
Workshop / Seminar, lokale Nie-

Suchmaschine derlassung, Direct Mail / Flyer

Website

Portal

E-Mail / Newsletter
Chatbot

Natural User Interfaces
Wearables

Communities / Meinungsfiihrer
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Hinweise auf Chancen, Risi-
ken u.A.

Hinweise zur Umsetzung

Umsetzungsdauer

Weiterentwicklungs-Optio-
nen

Reifegrad der Initiierungs-/
Umsetzungsprojekte

App
Laufbahndossier

Das Angebot berlcksichtigt, dass mobile Gerate das wichtigste Medium
flr den Zugang zu Information sind (vgl. IFLA Trend-Report).

Durch den Einsatz von Natural User Interfaces und virtuellen Assistenten
oder Chatbot kann der Zugang zu Information fiir Menschen mit Beein-
trachtigungen sowie Menschen im Alter erleichtert werden. Die Unterstiit-
zung und Begleitung durch einen virtuellen Assistenten kann den Benutzer
anleiten und wahrend des Testdurchgangs motivieren, «dran» zu bleiben.
Im Weiteren kann der Benutzer auf fehlende Ressourcen hingewiesen und
situativ ein personliches Beratungsgesprach angeboten werden.

Benutzer sind bei einer technisch mittels Maschinen unterstiitze Diagnos-
tik eher bereit, persdnliche Angaben preiszugeben (vgl. Scherer 2013).

Im Bereich Diagnostik ist es wichtig, dass die Zielgruppen bei Bedarf Un-
terstltzung erhalten. Es ist davon auszugehen, dass die Benutzer nicht
unbedingt selbst einschatzen konnen, ob sie Unterstlitzung brauchen. Da-
her waére es sinnvoll, nach der Durchfiihrung des Checks mittels Chatbot
Rickfragen zu stellen. Wenn sich ein besonderer Beratungsbedarf zeigt,
konnten die Benutzer Uber einen geeigneten Kanal mit einer Beratungsper-
son der BSLB verbunden werden.

Umsetzung idealerweise
I Lokal [ Sprachregional XI National

O Kurzfristig (innerhalb eines Jahres)

Mittelfristig (2-3 Jahre)

[ Langerfristig (3-5 Jahre)

Weiterentwicklung des Chatbots mit Methoden der Kinstlichen Intelligenz
fur die Verbesserung des Antwortverhaltens, wodurch die Kundenzufrie-

denheit und -Akzeptanz erhoht werden kann. Im Weiteren konnte die Diag-
nostik durch virtuelle Assistenten oder Roboter durchgefiihrt werden.

Akzeptanzprojekt

Abb. 38: Angebot 6: Einbindung immersiver Angebote

Angebot 6
Angebotsdimension

Kurzbeschrieb

Technologische Trends

Einbindung immersiver Angebote
Angebote Selbstinformation

Die Angebote ermoglichen ein immersives Erleben ausbildungs- und lauf-
bahnbezogener Informationsangebote.

Virtual-, Augmented- und Mixed Reality
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Relevanz fir die BSLB

Zielgruppen / Phasen BSLB

geeignet zur Unterstitzung
folgender Kunden-Aktivita-
ten

Geeignete Kanale

Hinweise auf Chancen, Risi-
ken u.A.

Hinweise zur Umsetzung

Umsetzungsdauer

Weiterentwicklungs-Optio-
nen

Die BSLB erhoht durch die Integration immersiver Technologien die Attrak-
tivitat und Usability von beratenden Online-Angeboten und positioniert
sich als innovativer Dienstleister.

Berufsberatung

Studienberatung

Laufbahnberatung

Beratungsgesprach
Case Management

Stellensuche

Coaching

Mentoring
Digitale Beriihrungspunkte Offline-Beriihrungspunkte
Social Media Messe
Website Event
Display / Video Kurs / Workshop / Seminar
Portal PR
PR dber E-Mail / Newsletter, Lokale Niederlassung

Communities / Meinungsfiihrer Direct Mail / Flyer

App Informationsunterlagen
Laufbahndossier

Das Angebot tragt dem Aspekt Rechnung, dass Menschen unterhalten
werden wollen, auch wenn sie Informationsangebote konsumieren. Dank
dem erzielten Unterhaltungswert und der durch AR und MR realisierten In-
teraktivitat wird die vermittelte Information besser aufgenommen.

Die Umsetzung immersiver Angebote erfordert entsprechendes Know-
how und ist relativ kostenintensiv. Es empfiehlt sich daher, zunachst ein
Potentialprojekt zu realisieren und die Chancen und Risiken fir ausge-
wahlte Anwendungsfalle in spezifischen Nutzungskontexten unter Einbe-
zug von Nutzern zu evaluieren.

Umsetzung idealerweise
Lokal/Kantonal X Sprachregional X National

O Kurzfristig (innerhalb eines Jahres)
Mittelfristig (2-3 Jahre)
[ Langerfristig (3-5 Jahre)

Die immersiven Angebote konnten dber Natural User Interfaces und
Wearables ausgespielt werden. Dank einer solchen Kontextualitat kann
der Nutzer zur richtigen Zeit am richtigen Ort auf dem richtigen Gerat er-
reicht werden (vgl. Schart/Tschanz 2018). Die vermittelten Inhalte haben
aufgrund der Vorlieben, Interessen, Erfahrungen und dem bisherigen Ver-
halten besondere Relevanz fur den Nutzer. Dies resultiert in einer hdheren
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Reifegrad der Initiierungs-/
Umsetzungsprojekte

4.2  Distanz-Angebote (Angebotsdimension 2)

Hochschule fiir Technik und Wirtschaft HTW Chur

Relevanz der vermittelten Inhalte und folglich einer hoheren Aufmerksam-

keit.

Potenzialprojekt

Die Vorschlage fur Distanz-Angebote greifen auf unterschiedliche Weise das Innovationspotenzial der
Trend-Technologien auf, um die Distanz-Angebote der BSLB zur kommunikativen Unterstiitzung und Ori-
entierungshilfe noch attraktiver als heute zu gestalten. Die Angebotsentwicklung orientiert sich an der
Kernfrage: Wie konnen die Distanz-Angebote dank mobiler multimedialer Kanéle niederschwelliger, fle-
xibler und in der Kommunikationsqualitat vielfaltiger und bedarfsgerechter konzipiert werden?

Abb. 39: Angebot 7: Online-Unterstlitzung bei Recherche

Angebot 7
Angebotsdimension

Kurzbeschrieb

Technologische Trends

Relevanz fir die BSLB

Zielgruppen / Phasen BSLB

geeignet zur Unterstitzung
folgender Kunden-Aktivita-
ten

Geeignete Kanale

Online-Unterstiitzung bei Recherche

Distanz-Angebote

Die Benutzer werden mittels Chats und Voice-Telefonie individuell und per-
sonlich bei der Recherche nach Berufs-, Studien- und Laufbahninformation

unterstutzt.

Mobile Technologies, Social Computing

Die BSLB bietet Orientierung im «Dschungel» der Berufs-, Studien- und
Laufbahninformationen und -angebote.

Berufsberatung
Studienberatung
Laufbahnberatung

Erstkontakt

Suchen / Recherche
Entscheidung

Krise z.B. Stellenverlust
Grundung eins Start-ups
Stellensuche

Selbsthilfe

Realisierung

Digitale Beriihrungspunkte

Offline-Beriihrungspunkte

Social Media
Internet-Telefonie
Suchmaschine

Instant Messaging
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Telefon

PR Uber lokale Niederlassung, Di-
rect Mail / Flyer, Messen, Events,
Kurs / Workshop / Seminar
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Collaborative Platforms
Website

Portal

Chatbot

Communities / Meinungsfiihrer

App

Push-Message

PR dber E-Mail / Newsletter
Laufbahndossier

Hinweise auf Chancen, Risi-  FUr viele Menschen sind Suchmaschinen die erste Anlaufstelle bei Fragen.

ken u.A. Wenn Personen bereits bei der Informationssuche begleitet werden, kon-
nen sie friihzeitig «abgeholt» werden. Auf diese Weise kann moglicher-
weise ein Erstkontakt zu neuen Zielgruppen hergestellt werden.

Dank dem Uber Social Media niederschwellige Zugang lassen sich neue
Zielgruppen erreichen, die nicht personlich beraten werden wollen.

Eine aus Nutzersicht unangemessene Reaktion kann schnell zu einem
Shitstorm fiihren. Es reicht nicht, gute und relevante Inhalte zu bieten, es
ist auch wichtig, den Regeln der jeweiligen Kanale angemessen zu intera-
gieren. Hinzu kommt, dass Social-Media-Kanéle raschen Anderungen un-
terworfen sind. Daher erfordert die Nutzung dieser Kanale verbindliche
Grundsatze und Leitlinien flir die Kommunikation auf den gewahlten
Social-Media-Kanalen sowie eine regelmassige Schulung der involvierten
Mitarbeitenden in der Online-Kommunikation.

Durch die personliche Begleitung durch Fachpersonal wird die Kundenlo-
yalitat erhoht (vgl. Scherer 2013).

Hinweise zur Umsetzung Umsetzung idealerweise
[J Lokal/Kantonal X Sprachregional XI National

Umsetzungsdauer O Kurzfristig (innerhalb eines Jahres)
Mittelfristig (2-3 Jahre)
[ Langerfristig (3-5 Jahre)

Weiterentwicklungs-Optio- Das Angebot konnte durch einen Chatbot oder virtuellen Assistenten er-

nen weitert werden, welcher eine Triage-Funktion wahrnimmt, indem er allge-
meine Fragen beantwortet und die Benutzer bei spezifischeren Fragen an
eine geeignete Fachperson weiterleitet. Der Chatbot wiederum konnte mit
Methoden der kinstlichen Intelligenz erweitert werden, sodass die Ant-
worten auf Basis der gesammelten Daten laufend optimiert werden.

Da die sprachbasierte Suche in Zukunft zunehmen wird, ist es sinnvoll,
das Angebot Uber sprachbasierte Benutzerschnittstellen (Conversational
Interfaces) zuganglich zu machen.

Reifegrad der Initierungs-/  Akzeptanzprojekt
Umsetzungsprojekte
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Abb. 40: Angebot 8: Kummerbox

Angebot 8
Angebotsdimension

Kurzbeschrieb

Technologische Trends

Relevanz fir die BSLB

Zielgruppen / Phasen BSLB

geeignet zur Unterstltzung
folgender Kunden-Aktivita-
ten

Geeignete Kanale

Hinweise auf Chancen, Risi-
ken u.A.

Kummerbox

Distanz-Angebote

Hochschule fiir Technik und Wirtschaft HTW Chur

Die BSLB bieten Uber Social Media, Chats und Video-Telefonie nieder-
schwellig «erste Hilfe» rund um Laufbahnfragen.

Social Computing, Mobile Technologies

Die BSLB bringt ihre Kompetenzen und ihr Wissen genau dort (Kanéle) ein,
wo sich die Benutzer aufhalten. Im Weiteren erhoht die BSLB ihre Erreich-
barkeit und bietet Unterstiitzung fiir Personen in ausbildungs- und berufs-

bezogenen Krisensituationen.

Berufsberatung
Studienberatung
Laufbahnberatung

Erstkontakt

Suchen / Recherche
Beratungsgesprach

Case Management
Entscheidung z.B. fiir MooC
Krise z.B. Stellenverlust
Grlindung eins Start-ups
Stellensuche

Selbsthilfe

Realisierung

Digitale Beriihrungspunkte

Offline-Beriihrungspunkte

Social Media
Internet-Telefonie
Suchmaschine
Website

Portal

Chatbot

In-App

Natural User Interfaces
Laufbahndossier

PR Uber lokale Niederlassung, Di-
rect Mail / Flyer, Messe, Event,
Kurs / Workshop / Seminar

Telefon

Der Uber Social Media bereitgestellte niederschwellige Zugang kann dazu
dienen, neue Zielgruppen zu erreichen, die nicht personlich beraten wer-

den wollen oder konnen.
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Hinweise zur Umsetzung

Umsetzungsdauer

Weiterentwicklungs-Optio-
nen

Reifegrad der Initiierungs-/
Umsetzungsprojekte

Umsetzung idealerweise

Hochschule fiir Technik und Wirtschaft HTW Chur

[J Lokal/Kantonal [ Sprachregional XI National

O Kurzfristig (innerhalb eines Jahres)

Mittelfristig (2-3 Jahre)
[ Langerfristig (3-5 Jahre)

Standardprojekt

Abb. 41: Angebot 9: Spontan-Chat-Moglichkeit

Angebot 9
Angebotsdimension

Kurzbeschrieb

Technologische Trends

Relevanz fir die BSLB

Zielgruppen / Phasen BSLB

geeignet zur Unterstitzung

folgender Kunden-Aktivita-
ten

Spontan-Chat-Mdglichkeit

Distanz-Angebote

Die BSLB bietet Uber die eigene Website sowie Social Media eine Spontan-
Chat-Moglichkeit als erste Anlaufstelle bei Fragen rund um die Berufs-,

Studien- und Laufbahngestaltung. Kunden kénnen sich ber einen nieder-
schwelligen Kommunikationskanal mit ihren Fragen an die Fachpersonen

der BSLB wenden.

Mobile Technologies, Social Computing

Die BSLB erhoht ihre Erreichbarkeit und positioniert sich auch online als
Experten und Anlaufstelle bei Berufs-, Studien- und Laufbahnfragen.

Berufsberatung
Studienberatung
Laufbahnberatung

Erstkontakt

Suchen / Recherche
Beratungsgesprach

Case Management
Entscheidung z.B. flir MooC
Krise z.B. Stellenverlust
Grundung eins Start-ups
Stellensuche

Selbsthilfe

Realisierung
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Geeignete Kanale

Hinweise auf Chancen, Risi-
ken u.A.

Hinweise zur Umsetzung

Umsetzungsdauer

Weiterentwicklungs-Optio-
nen

Reifegrad der Initiierungs-/
Umsetzungsprojekte

Digitale Beriihrungspunkte Offline-Beriihrungspunkte
Social Media PR Uber lokale Niederlassung, Di-
Suchmaschine rect Mail / Flyer, Messe, Event,
Website Seminar

Portal

Chatbot

In-App

Natural User Interfaces
Laufbahndossier

Der Uber Social Media bereitgestellte niederschwellige Zugang kann dazu
dienen, neue Zielgruppen zu erreichen, die nicht personlich beraten wer-
den wollen oder konnen: beispielsweis Personen, welche den direkten
Kontakt vor Ort oder per (Internet-)Telefon scheuen.

Die chatbasierte, schriftliche Kommunikation kann schnell zu Missver-
standnissen flhren. Die verschiedenen Social-Media-Kanale folgen unter-
schiedlichen Regeln und Kommunikationsstilen. Eine aus Nutzersicht un-
angemessene Reaktion kann schnell zu einem Shitstorm fiihren. Es reicht
nicht, gute und relevante Inhalte zu bieten, es ist auch wichtig, den Regeln
der jeweiligen Kanale angemessen zu interagieren. Hinzu kommt, dass
Social-Media-Kanéle raschen Anderungen unterworfen sind. Daher erfor-
dert die Nutzung dieser Kanale verbindliche Grundsatze und Leitlinien fr
die Kommunikation auf den gewahlten Social-Media-Kanalen sowie eine
regelmassige Schulung der involvierten Mitarbeitenden in der Online-Kom-
munikation.

Umsetzung idealerweise
Lokal/Kantonal [ Sprachregional T National

Kurzfristig (innerhalb eines Jahres)
O Mittelfristig (2-3 Jahre)
[ Langerfristig (3-5 Jahre)

Das Angebot konnte durch einen Chatbot erweitert werden, welcher eine
Triage-Funktion wahrnimmt, indem er allgemeine Fragen beantwortet und
die Benutzer bei spezifischeren Fragen an eine geeignete Fachperson wei-
terleitet. Der Chatbot wiederum konnte mit Methoden der kiinstlichen In-
telligenz erweitert werden, sodass die Antworten auf Basis der gesammel-
ten Daten laufend optimiert werden.

Akzeptanzprojekt
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Abb. 42: Angebot 10: Moderation von Diskussionsgruppen

Angebot 10
Angebotsdimension

Kurzbeschrieb

Technologische Trends

Relevanz fiir die BSLB

Zielgruppen / Phasen BSLB

geeignet zur Unterstltzung
folgender Kunden-Aktivita-
ten

Geeignete Kanale

Moderation von Diskussionsgruppen
Distanz-Angebote

Experten der BSLB moderieren themenspezifische Diskussionsgruppen in
Social Media. Sie interagieren Uber digjenigen Social-Media-Kanale, wel-
che die Benutzer fir ihre Fragen nutzen, und geben Antworten genau zu
dem Zeitpunkt, wo Benutzer diese bendtigen.

Social Computing, Mobile Technologies

Die BSLB positioniert sich auch online als Experte und Anlaufstelle bei Be-
rufs-, Studien- und Laufbahnfragen.

Berufsberatung

Studienberatung

Laufbahnberatung

Erstkontakt

Suchen / Recherche
Beratungsgesprach

Case Management
Entscheidung z.B. fiir MooC
Krise z.B. Stellenverlust
Grlindung eins Start-ups
Stellensuche

Coaching

Mentoring

Networking

Digitale Beriihrungspunkte Offline-Beriihrungspunkte

Social Media PR Uber lokale Niederlassung, Di-
Collaborative Platforms rect Mail / Flyer
Suchmaschine

Website

Portal

PR Uber E-Mail / Newsletter

Chatbot

Communities / Meinungsfiihrer

In-App

Push-Message

Laufbahndossier
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Hinweise auf Chancen, Risi-
ken u.A.

Hinweise zur Umsetzung

Umsetzungsdauer

Weiterentwicklungs-Optio-
nen

Reifegrad der Initiierungs-/
Umsetzungsprojekte

Der uber Social Media bereitgestellte niederschwellige Zugang kann dazu
dienen, neue Zielgruppen zu erreichen, die nicht personlich beraten wer-
den wollen oder konnen. Durch die Moglichkeiten der direkten Interaktion
der Nutzer Uber die sozialen Medien und die personliche, just-in-time Kom-
munikation der BSLB kann ein hohes Engagement der Benutzer und mit-
tel- bis langfristig eine hohe Kundenbindung erreicht werden.

Die verschiedenen Social-Media-Kanéle folgen unterschiedlichen Regeln
und Kommunikationsstilen. Eine aus Nutzersicht unangemessene Reak-
tion kann schnell zu einem Shitstorm fihren. Es reicht nicht, gute und rele-
vante Inhalte zu bieten, es ist auch wichtig, den Regeln der jeweiligen Ka-
nale angemessen zu interagieren. Hinzu kommt, dass Social-Media-Ka-
néale raschen Anderungen unterworfen sind. Daher erfordert die Nutzung
dieser Kanale verbindliche Grundséatze und Leitlinien fir die Kommunika-
tion auf den gewahlten Social-Media-Kanalen sowie eine regelmassige
Schulung der involvierten Mitarbeitenden in der Online-Kommunikation.

Umsetzung idealerweise
[J Lokal/Kantonal X Sprachregional XI National

Kurzfristig (innerhalb eines Jahres)
O Mittelfristig (2-3 Jahre)
[ Langerfristig (3-5 Jahre)

Neben der Moderation von Diskussionsgruppen konnten auch interessant
aufbereitete Inhalte zur Verfligung gestellt werden. Diese konnten mittels
multimedialer Technologien, Datenvisualisierung, Gamification-Elementen
oder Storytelling angereicht werden, um auf diese Weise den Erlebnisge-
halt der Information zu erhchen. Dies vor dem Hintergrund, dass Men-
schen auch bei der Informationsaufnahme unterhalten werden wollen.

Standardprojekt

Abb. 43: Angebot 11: Online-Networking

Angebot 11
Angebotsdimension

Kurzbeschrieb

Technologische Trends

Relevanz fiir die BSLB

Online-Networking
Distanz-Angebote

Die BSLB agiert als «Plattform» fir den Austausch zwischen und das Mat-
ching von Ausbildungsinstitutionen, Unternehmen, Stellensuchenden, Be-
rufstatigen und weiteren relevanten Zielgruppen.

Social Computing, Mobile Technologies

Die BSLB erhoht die Erreichbarkeit ihrer Informations- und Interaktionsan-
gebote.
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Zielgruppen / Phasen BSLB

geeignet zur Unterstitzung
folgender Kunden-Aktivita-
ten

Geeignete Kanale

Hinweise auf Chancen, Risi-
ken u.A.

Hinweise zur Umsetzung

Umsetzungsdauer

Weiterentwicklungs-Optio-

nen

Reifegrad der Initiierungs-/
Umsetzungsprojekte

Studie Berufsberatung 4.0_18.4.2019_mit Management Summary

Hochschule fiir Technik und Wirtschaft HTW Chur

Berufsberatung
Studienberatung
Laufbahnberatung

Networking

Digitale Beriihrungspunkte Offline-Beriihrungspunkte

Social Media
Collaborative Platforms

PR Uber lokale Niederlassung, Di-
rect Mail / Flyer, Messe, Event,

. Seminar
Suchmaschine

Website

Portal

PR Uber E-Mail / Newsletter
Chatbot

Communities / Meinungsfihrer
In-App

Push-Message

Laufbahndossier

Der uber Social Media bereitgestellte niederschwellige Zugang kann dazu
dienen, neue Zielgruppen zu erreichen, die nicht personlich beraten wer-
den wollen oder konnen.

Die verschiedenen Social-Media-Kanéle folgen unterschiedlichen Regeln
und Kommunikationsstilen. Eine aus Nutzersicht unangemessene Reak-
tion kann schnell zu einem Shitstorm fihren. Es reicht nicht, gute und rele-
vante Inhalte zu bieten, es ist auch wichtig, den Regeln der jeweiligen Ka-
nale angemessen zu interagieren. Hinzu kommt, dass Social-Media-Ka-
néale raschen Anderungen unterworfen sind. Daher erfordert die Nutzung
dieser Kanale verbindliche Grundséatze und Leitlinien fir die Kommunika-
tion auf den gewahlten Social-Media-Kanalen sowie eine regelmassige
Schulung der involvierten Mitarbeitenden in der Online-Kommunikation.

Umsetzung idealerweise
[J Lokal/Kantonal X Sprachregional XI National

Kurzfristig (innerhalb eines Jahres)
Mittelfristig (2-3 Jahre)
[ Langerfristig (3-5 Jahre)

Die BSLB kann das Angebot mit Avataren erganzen, welche mittels Metho-
den der Klnstlichen Intelligenz automatisiert zu bestimmten Themen, Be-
rufen und Ausbildungen Auskunft geben kénnen.

Potenzialprojekt — Standardprojekt

75/108



Ausgabestelle: Schweizerisches Institut fir Informationswissenschaft

Hochschule fiir Technik und Wirtschaft HTW Chur

Abb. 44: Angebot 12: E-Coaching

Angebot 12
Angebotsdimension

Kurzbeschrieb

Technologische Trends

Relevanz fiir die BSLB

Zielgruppen / Phasen BSLB

geeignet zur Unterstltzung
folgender Kunden-Aktivita-
ten

Geeignete Kanale

Hinweise auf Chancen, Risi-
ken u.A.

Studie Berufsberatung 4.0_18.4.2019_mit Management Summary

E-Coaching
Distanz-Angebote

Mittels Messaging Diensten und E-Coaching werden Menschen gezielt an-
gesprochen und gefordert, sich aktiv mit ihrer Laufbahnentwicklung ausei-
nanderzusetzen.

Mobile Technologies, Social Computing

Die BSLB erhoht die Erreichbarkeit ihrer Informations- und Interaktionsan-
gebote.

Berufsberatung

Studienberatung

Laufbahnberatung

Coaching
Mentoring
Beratung

Realisierung

Digitale Beriihrungspunkte Offline-Beriihrungspunkte

Social Media Messe

Suchmaschine Event

Website Kurs / Workshop / Seminar
Portal PR

Display / Video Lokale Niederlassung

PR Uber E-Mail / Newsletter,
Communities / Meinungsfihrer

App, In-App
Push-Message

Direct Mail / Flyer

Laufbahndossier

Der uber Social Media bereitgestellte niederschwellige Zugang kann dazu
dienen, neue Zielgruppen zu erreichen, die nicht personlich beraten wer-
den wollen oder konnen.

Die verschiedenen Social-Media-Kanéle folgen unterschiedlichen Regeln
und Kommunikationsstilen. Eine aus Nutzersicht unangemessene Reak-
tion kann schnell zu einem Shitstorm fihren. Es reicht nicht, gute und rele-
vante Inhalte zu bieten, es ist auch wichtig, den Regeln der jeweiligen Ka-
nale angemessen zu interagieren. Hinzu kommt, dass Social-Media-Ka-
néale raschen Anderungen unterworfen sind. Daher erfordert die Nutzung
dieser Kanale verbindliche Grundséatze und Leitlinien fir die Kommunika-
tion auf den gewahlten Social-Media-Kanalen sowie eine regelmassige
Schulung der involvierten Mitarbeitenden in der Online-Kommunikation.
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Hinweise zur Umsetzung Umsetzung idealerweise
[J Lokal/Kantonal X Sprachregional XI National

Umsetzungsdauer Kurzfristig (innerhalb eines Jahres)
Mittelfristig (2-3 Jahre)
[ Langerfristig (3-5 Jahre)

Weiterentwicklungs-Optio-
nen

Reifegrad der Initierungs-/  Potenzialprojekt - Standardprojekt
Umsetzungsprojekte

4.3 Face-to-Face-Angebote (Angebotsdimension 3)

Die Vorschlage fur Face-to-Face-Angebote greifen auf unterschiedliche Weise das Innovationspotenzial
der Trend-Technologien auf, um die Qualitat und Attraktivitat der Face-to-Face-Angebote der BSLB dank
intelligenten Instrumenten und virtuellen Erlebniswelten zu steigern. Die Angebotsentwicklung orientiert
sich an der Kernfrage: Wie konnen die Qualitat und Attraktivitat der Face-to-Face-Angebote dank intelli-
genten Instrumenten und virtuellen Erlebniswelten gesteigert werden?

Abb. 45: Angebot 13: Networking und Gruppenanlasse

Angebot 13 Networking und Gruppenanlasse
Angebotsdimension Face-to-Face-Angebote
Kurzbeschrieb Das Angebot umfasst ein multimediales Laufbahn-Wissens-Netzwerk,

uber welches Interessierte online sowie uber interaktive Messen und Im-
puls-Referate in Kontakt mit Arbeitgebern treten, sich soziale Unterstiit-
zung abholen und sich vernetzen kdnnen.

Technologische Trends Social Computing
Relevanz fir die BSLB Die BSLB erhoht die Erreichbarkeit ihrer Informations- und Interaktionsan-
gebote.

Zielgruppen / Phasen BSLB Berufsberatung
Studienberatung
Laufbahnberatung
geeignet zur Unterstiitzung ~ Coaching

folgender Kunden-Aktivita- Mentoring

ten Networking

Beratung
Realisierung
Case Management

Entscheidung z.B. flir MooC
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Geeignete Kanale

Hinweise auf Chancen, Risi-
ken u.A.

Hinweise zur Umsetzung

Umsetzungsdauer

Weiterentwicklungs-Optio-
nen

Reifegrad der Initiierungs-/
Umsetzungsprojekte

Krise z.B. Stellenverlust und Neuorientierung
Griindung eines Start-ups
Stellensuche

Digitale Beriihrungspunkte Offline-Beriihrungspunkte

PR Uber Social Media, Suchma- Event
Newsletter, Communities / Mei-

N Lokale Niederlassung
nungsfihrer, App, Push-Message

, PR Uber Direct Mail / Flyer
Laufbahndossier
Der uber Social Media bereitgestellte niederschwellige Zugang kann dazu
dienen, neue Zielgruppen zu erreichen, die nicht personlich beraten wer-
den wollen oder konnen.
Die verschiedenen Social-Media-Kanéle folgen unterschiedlichen Regeln
und Kommunikationsstilen. Eine aus Nutzersicht unangemessene Reak-
tion kann schnell zu einem Shitstorm fihren. Es reicht nicht, gute und rele-
vante Inhalte zu bieten, es ist auch wichtig, den Regeln der jeweiligen Ka-
nale angemessen zu interagieren. Hinzu kommt, dass Social-Media-Ka-
néale raschen Anderungen unterworfen sind. Daher erfordert die Nutzung
dieser Kanéle verbindliche Grundséatze und Leitlinien fur die Kommunika-
tion auf den gewahlten Social-Media-Kanalen sowie eine regelmassige
Schulung der involvierten Mitarbeitenden in der Online-Kommunikation.

Umsetzung idealerweise
Lokal/Kantonal X Sprachregional X National

Kurzfristig (innerhalb eines Jahres)
Mittelfristig (2-3 Jahre)
[ Langerfristig (3-5 Jahre)

Potenzialprojekt — Standardprojekt

Abb. 46: Angebot 14: Persénliche Beratung und Betreuung mit Mixed Reality

Angebot 14

Angebotsdimension

Kurzbeschrieb

Technologische Trends

Personliche Beratung und Betreuung mit Mixed Reality
Face-to-Face-Angebote

Die personliche Beratung wird erganzt durch Projektionen, Multi-Touch-
Tische, Tablets und grosse LED-Screens, welche es den Kunden und Mit-
arbeitenden der BSLB ermdglichen, Ideen und Vorstellungen mit Hilfe der
genannten digitalen Technologien zu visualisieren.

Mixed Reality
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Relevanz fir die BSLB

Zielgruppen / Phasen BSLB

geeignet zur Unterstitzung
folgender Kunden-Aktivita-
ten

Geeignete Kanale

Hinweise auf Chancen, Risi-
ken u.A.

Hinweise zur Umsetzung

Umsetzungsdauer

Weiterentwicklungs-Optio-
nen

Reifegrad der Initiierungs-/
Umsetzungsprojekte

Die BSLB erhoht die Attraktivitat ihrer Informations- und Interaktionsange-

bote.

Berufsberatung
Studienberatung
Laufbahnberatung

Beratung

Case Management
Entscheidung z.B. flir MooC
Krise z.B. Stellenverlust
Grundung eins Start-ups
Stellensuche

Coaching

Kompetenzen bilanzieren
Diagnostik

Realisierung

Digitale Beriihrungspunkte

PR Uber Social Media, Suchma-
schine, Website, Portal, E-Mail /
Newsletter, Communities / Mei-
nungsflhrer, App

Laufbahndossier

Umsetzung idealerweise

Hochschule fiir Technik und Wirtschaft HTW Chur

Offline-Beriihrungspunkte

Lokale Niederlassung
Kurs / Workshop / Seminar

PR Uber Messe, Event, Direct Mail
/ Flyer

Lokal/Kantonal X Sprachregional X National

Kurzfristig (innerhalb eines Jahres)

Mittelfristig (2-3 Jahre)
[ Langerfristig (3-5 Jahre)

Potenzialprojekt - Pionierprojekt

Studie Berufsberatung 4.0_18.4.2019_mit Management Summary
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Abb. 47: Angebot 15: Begleitete Diagnostik mittels Ressourcen-Matching

Angebot 15
Angebotsdimension

Kurzbeschrieb

Technologische Trends

Relevanz fir die BSLB

Zielgruppen / Phasen BSLB

geeignet zur Unterstitzung
folgender Kunden-Aktivita-
ten

Geeignete Kanale

Hinweise auf Chancen, Risi-
ken u.A.

Hinweise zur Umsetzung

Umsetzungsdauer

Weiterentwicklungs-Optio-
nen

Reifegrad der Initiierungs-/
Umsetzungsprojekte

Studie Berufsberatung 4.0_18.4.2019_mit Management Summary

Begleitete Diagnostik mittels Ressourcen-Matching
Face-to-Face-Angebote

Das Angebot umfasst einen Fragebogen zur Erstellung von personlichen
Profilen (u.a. Karriere-Ressourcen-Profil), auf deren Basis vorhandene Res-
sourcen identifiziert und sichtbar gemacht werden. Mittels Big-Data-Analy-
sen und Matching-Algorithmen auf der Basis von Knowledge Graphs wer-
den passende Ausbildungs- oder Jobangebote angezeigt.

Big Data & Analytics, Kunstliche Intelligenz, Cognitive Computing

Die BSLB erhoht die Attraktivitat und Usability ihrer Informations- und In-
teraktionsangebote und positioniert sich als Diagnostikexperte im Bereich
Laufbahngestaltung.

Berufsberatung

Studienberatung

Laufbahnberatung

Kompetenzen bilanzieren
Diagnostik

Digitale Beriihrungspunkte Offline-Beriihrungspunkte

PR Uber Social Media, Suchma-
schine, Website, Portal, E-Mail /
Newsletter, Communities / Mei-
nungsflhrer, App

Lokale Niederlassung

PR Uber Messe, Direct Mail /
Flyer

Laufbahndossier

Umsetzung idealerweise
[ Lokal/Kantonal X Sprachregional XI National

Kurzfristig (innerhalb eines Jahres)
Mittelfristig (2-3 Jahre)
[ Langerfristig (3-5 Jahre)

Die Moglichkeiten der Semantischen Technologien kénnten mit jenen der
Kinstlichen Intelligenz und des Cognitive Computing kombiniert werden,
sodass das Matching optimiert und starker automatisiert werden kann.
Datenvisualisierungen helfen, die vorhandenen Ressourcen, die gesuchten
Kenntnisse und Kompetenzen von Arbeitgebern sowie die erforderlichen
Anforderungen von Ausbildungsinstitutionen anschaulicher darzustellen.

Potenzialprojekt — Pionierprojekt
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4.4 Angebote der Ko-Konstruktion (Angebotsdimension 4)

Die Vorschlage fur Angebote der Ko-Konstruktion greifen auf unterschiedliche Weise das Innovationspo-
tenzial der Trend-Technologien auf, um eine aktive und langfristige Begleitung der Kunden bei ihrer Lauf-
bahngestaltung im Sinne des «co-careering-approach» zu fordern. Die Angebotsentwicklung orientiert
sich an der Kernfrage: Wie kdnnen die Angebote der Ko-Konstruktion technisch-organisatorisch optimal
auf die Anforderungen und Bedrfnisse der Ko-Konstruktion ausgerichtet werden?

Abb. 48: Angebot 16: «Mein persénliches Laufbahndossier»: Personalisierte Angebote

Angebot 16
Angebotsdimension

Kurzbeschrieb

Technologische Trends

Relevanz fiir die BSLB

Zielgruppen / Phasen BSLB

geeignet zur Unterstltzung

folgender Kunden-Aktivita-
ten
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«Mein personliches Laufbahndossier»: Personalisierte Angebote
Angebote der Ko-Konstruktion

Das personliche, elektronische Laufbahndossier ist ein interaktives Tool
zur nachhaltigen Laufbahnfoérderung. Es unterstiitzt Menschen, ihre Ar-
beitsmarktfahigkeit zu erlangen und aufrechtzuerhalten. Es setzt verschie-
dene Informations- und Kommunikationstechnologien ein und dient von
der Berufs- und Studienwahl tber die Laufbahnentwicklung bis in die Le-
bensphase nach der Pensionierung.

Das Tool beinhaltet einerseits eine auf Cloud-Technologien basierte Platt-
form, auf welcher die Benutzer alle ihre personlichen berufs- und laufbahn-
bezogenen Dokumente und Daten ablegen und jederzeit abrufen kénnen.
In die Plattform sind Dokumente von Seiten der BSLB integriert, welche im
Rahmen der Berufs- und Studienwahl sowie der Laufbahngestaltung von
Nutzen sein kdnnen. Die Plattform wird erganzt durch Social Media, Chat-
bots und virtuelle Assistenten, welche eine niederschwellige Interaktion
zwischen Benutzern und BSLB ermdglichen.

Big Data & Analytics, Bots, Virtual Assistants, Kunstliche Intelligenz, Cogni-
tive Computing, Mobile Technologies, Social Computing, Natural User In-
terfaces, Blockchain

Die BSLB positioniert sich langfristig als digital kompetentes Zentrum fir
die Berufs-, Studien- und Laufbahngestaltung.

Berufsberatung

Studienberatung

Laufbahnberatung

Suchen / Recherche
Beratung

Case Management
Entscheidung z.B. fiir MooC
Krise z.B. Stellenverlust
Grlindung eins Start-ups
Stellensuche

Coaching

Mentoring
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Geeignete Kanale

Hinweise auf Chancen, Risi-
ken u.A.

Hinweise zur Umsetzung

Umsetzungsdauer

Weiterentwicklungs-Optio-
nen
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Hochschule fiir Technik und Wirtschaft HTW Chur

Kompetenzen bilanzieren
Networking
Diagnostik
Selbsthilfe

Realisierung

Digitale Beriihrungspunkte Offline-Beriihrungspunkte

Social Media PR Uber Lokale Niederlassung, Di-
Suchmaschine rect Mail / Flyer, Messe, Event,
Website Kurs / Workshop / Seminar
Portal

Display / Video

Internet-Telefonie

E-Mail / Newsletter

Chatbot

Communities / Meinungsfiihrer
App

Push-Message

Laufbahndossier

Das Laufbahndossier ist als umfassende Plattform fir die Ablage person-
licher, laufbahnbezogener Dokumente und Daten der Kunden angedacht.

Dem Datenschutz ist daher hochste Prioritat beizumessen. Die Plattform

sollte erweiterbar sein, so dass neue Technologien integriert werden kon-
nen.

Umsetzung idealerweise
I Lokal O Sprachregional X National

Kurzfristig (innerhalb eines Jahres)
Mittelfristig (2-3 Jahre)
Langerfristig (3-5 Jahre)

Die Integration von Blockchain-Technologien konnte die Authentifizierung
der Benutzer und damit den Anmeldeprozess fur den Zugriff auf das Dos-
sier vereinfachen. Die Nutzung von Kl-Methoden fiir die Verarbeitung na-
tdrlicher Sprache, welche fir virtuelle Assistenten und Chatbots vorausge-
setzt wird, ermoglicht eine niederschwellige Interaktion tber Natural User
Interfaces. Die Verwendung eines menschenahnlichen Avatars macht die
Online-Beratung personlicher und erhoht damit die Akzeptanz zur Nutzung
des Tools bei den Kunden.
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Reifegrad der Initiierungs-/
Umsetzungsprojekte

Hochschule fiir Technik und Wirtschaft HTW Chur

Im Weiteren konnten die Inhalte mit Mixed Reality und Methoden der Da-
tenvisualisierung und des Storytelling angereichert werden, um diese ver-
standlicher und besser erlebbar zu machen. Mittels Kombination von Ana-
lytics und Datenvisualisierung konnten fir die Nutzer relevante Zusam-
menhange ihrer personlichen Laufbahn verstandlich aufbereitet und da-
rauf aufbauend im Sinne der Ko-Kreation von Seite BSLB Handlungsemp-
fehlungen flr erfolgreiche Karrierepfade ausgearbeitet werden.

Potenzialprojekt — Pionierprojekt — Akzeptanzprojekt

Abb. 49: Angebot 17: Applikation «Interaktive Toolbox»

Angebot 17
Angebotsdimension

Kurzbeschrieb

Technologische Trends

Relevanz fir die BSLB

Zielgruppen / Phasen BSLB

geeignet zur Unterstltzung
folgender Kunden-Aktivita-
ten
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Applikation «Interaktive Toolbox»
Angebote der Ko-Konstruktion

Die Anwendung «Interaktive Toolbox» umfasst ein Set an Methoden und
Instrumenten, welche die BSLB auf dem Weg der digitalen Transformation
und dem Rollenwandel der Beratungspersonen hin zu Experten in sozialen
Raumen unterstitzen. Die Toolbox dient zudem als umfassende Wissens-
basis, tber welche sich Kunden und die Mitarbeitenden der BSLB fur die
zuklnftige Bildungs- und Arbeitswelt «fit machen» kdnnen.

Big Data & Analytics, Bots, Virtual Assistants, Kunstliche Intelligenz, Cogni-
tive Computing, Mobile Technologies, Social Computing, Natural User In-
terfaces, Blockchain

Die interaktive Toolbox ermaoglicht es, einen kundenorientierten und auf
Ko-Kreation ausgerichteten Service anzubieten. Sie kann innerhalb der
BSLB als Wissensbasis fiir die Entwicklung neuer Angebote und den fach-
lichen Austausch verwendet werden.

Berufsberatung

Studienberatung

Laufbahnberatung

Erstkontakt

Suchen / Recherche
Beratung

Case Management
Entscheidung z.B. fiir MooC
Krise z.B. Stellenverlust
Griindung eins Start-ups
Stellensuche

Coaching

Mentoring
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Geeignete Kanale

Hinweise auf Chancen, Risi-
ken u.A.

Hinweise zur Umsetzung

Umsetzungsdauer

Weiterentwicklungs-Optio-
nen
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Hochschule fiir Technik und Wirtschaft HTW Chur

Kompetenzen bilanzieren
Networking
Diagnostik
Selbsthilfe

Realisierung

Digitale Beriihrungspunkte Offline-Beriihrungspunkte

Social Media PR Uber Lokale Niederlassung, Di-
Suchmaschine rect Mail / Flyer, Messe, Event,
Website Kurs / Workshop / Seminar
Portal

Display / Video

Internet-Telefonie
E-Mail / Newsletter
Chatbot

Communities / Meinungsfiihrer

App
Push-Message

Laufbahndossier

Die interaktive Toolbox ist als Plattform fiir den Datenaustausch, die Kom-
munikation und Kollaboration zwischen Kunden und Mitarbeitenden der
BSLB angedacht. Die Plattform ermaoglicht es einen kundenorientierten
und auf Ko-Kreation ausgerichteten Service anzubieten. Sie kann laufend
mit neuen Tools und Technologien erweitert werden. Innerhalb der BSLB
kann die Toolbox als Wissensbasis flir die Entwicklung neuer Angebote
und den fachlichen Austausch verwendet werden. Die Plattform sollte er-
weiterbar sein, so dass neue Technologien integriert werden konnen. Da-
bei ist dem Datenschutz hochste Prioritéat beizumessen.

Umsetzung idealerweise
[ Lokal/Kantonal O Sprachregional XI National

Kurzfristig (innerhalb eines Jahres)
Mittelfristig (2-3 Jahre)
Langerfristig (3-5 Jahre)

Die Integration von Blockchain-Technologien konnte die Authentifizierung
der Benutzer und damit den Anmeldeprozess fir den Zugriff auf das Dos-
sier vereinfachen. Die Nutzung von KI-Methoden flir die Verarbeitung na-
tdrlicher Sprache, welche fir virtuelle Assistenten und Chatbots vorausge-
setzt wird, ermdoglicht eine niederschwellige Interaktion tUber Natural User
Interfaces. Die Verwendung eines menschenahnlichen Avatars macht die
Online-Beratung personlicher und erhoht damit die Akzeptanz zur Nutzung
des Tools bei den Kunden.

84/108



Ausgabestelle: Schweizerisches Institut fir Informationswissenschaft Hochschule fir Technik und Wirtschaft HTW Chur

Im Weiteren konnten die Inhalte mit Mixed Reality und Methoden der Da-
tenvisualisierung und des Storytelling angereichert werden, um diese ver-
standlicher und besser erlebbar zu machen. Mittels Kombination von Ana-
lytics und Datenvisualisierung konnten fir die Nutzer relevante Zusam-
menhange ihrer personlichen Laufbahn verstandlich aufbereitet und da-
rauf aufbauend im Sinne der Ko-Kreation von Seite BSLB Handlungsemp-
fehlungen flr erfolgreiche Karrierepfade ausgearbeitet werden.

Reifegrad der Initiierungs-/ ~ Potenzialprojekt — Pionierprojekt — Akzeptanzprojekt
Umsetzungsprojekte
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3) Empfehlungen

Die abschliessenden Empfehlungen greifen in einem ersten Schritt die der Studie zu Grunde liegende
Kernfrage auf und zeigen Uberblicksmassig, welche technologischen Entwicklungstrends der Informati-
onsbeschaffung, -vermittiung und Interaktionsmaglichkeiten im Kontext der Berufs-, Studien- und Lauf-
bahnberatung in den ndchsten 10 Jahren zu beriicksichtigen sind (Kapitel 5.1). In einem zweiten Schritt
wird die Frage aufgegriffen, welche technisch-organisatorischen Entwicklungstrends von besonderer
strategischer Bedeutung flr die BSLB sein konnen und bei der laufenden Strategieentwicklung dringend
priifenswert sind. Diese Frage wird in Form eines Priorisierungsvorschlags der insgesamt 17 Angebots-
vorschlage beantwortet. Die Empfehlungen schliessen mit einigen grundsatzlichen Uberlegungen zur
Strategiebildung und -umsetzung, deren Gelingen letztlich eine umfassende Organisationstransforma-
tion erfordert (Kapitel 5.3).

5.1  Optimierung, Ausdifferenzierung und Ausweitung der Angebotspalette

Die vorgeschlagene Palette innovativer Angebotsentwicklungen (Kapitel 4) ist bewusst breit geféachert.
Die mit den technisch-organisatorischen Innovationen verbundenen Chancen und Risiken zeigen nam-
lich weniger in Richtung einer radikalen Substitution ganzer Angebotsbereiche, sondern hin zu einer Op-
timierung und Ausdifferenzierung bereits etablierter Angebote und Dienstleistungen sowie einer Ange-
botsausweitung in Richtung Ko-Konstruktion dank forcierter Vernetzung und Integration von Akteuren
(Stakeholder), Prozessen, Wissen und Daten. Im Zentrum steht die Frage, wie die BSLB ihr Angebot im
Bereich der Informationsbeschaffung, -vermittilung und Interaktion in den kommenden 10 Jahren weiter-
entwickeln und auf die kiinftigen Anforderungen ausrichten kann. Die Beantwortung dieser Frage flihrt
Uber die modellierten Use Cases und die daraus abgeleiteten Kernziele flir die Angebotsentwicklung. Bei
den ersten drei Use Cases steht die Optimierung von Angeboten mit Hilfe der identifizierten Trend-Tech-
nologien im Vordergrund. Der vierte Use Case schafft den Raum fiir Disruption bzw. eine radikal neue
Angebotsentwicklung, die darauf abzielt, die Rollenausdifferenzierung der BSLB in Richtung einer lang-
fristigen Begleitung und Ko-Konstruktion von Laufbahnen zu fordern. Der Use Case 4 verfligt Uber das
visionare Potenzial, um als Ausgangspunkt fiir eine digitale Strategie der BSLB zu dienen.

Kernfrage zu Use Case 1: Angebote zur Selbstinformation: Wie kdnnen die Angebote zur Selbstinforma-
tion starker an die Anforderungen und Bedurfnisse der Kunden ausgerichtet und in ihrer Ergebnisqualitat
weiter verbessert werden?

Die aus dem Use Case 1 entwickelten Angebotsvorschlage setzen insbesondere auf Big Data & Analy-
tics, Natural Unser Interfaces, Kiinstliche Intelligenz, Robotics sowie auf Immersive Erlebnisse, um die
Angebote zur Selbstinformation niederschwelliger (Angebot 3: Robo-Berater, Angebot 5: Bot-gestiitzte
Diagnostik) zu gestalten, starker zu personalisieren (Angebot 2: Personalisierter Laufbahnkompass, An-
gebot 4: Personalisierter Kompetenzcheck) und auf die Aktualitat auszurichten (Angebot 1: Job-Trend-
barometer) sowie immersiver (Angebot 6: Einbindung immersiver Angebote) zu gestalten.

Kernfrage zu Use Case 2: Distanz-Angebote: Wie konnen die Distanz-Angebote dank mobiler multimedia-
ler Kanale niederschwelliger, flexibler und in der Kommunikationsqualitat vielfaltiger und bedarfsgerech-
ter konzipiert werden?

Die aus dem Use Case 2 entwickelten Angebotsvorschldage setzen insbesondere auf Social Computing
und Mobile Technologies, um die Distanz-Angebote dank mobiler multimedialer Kanéle niederschwelli-
ger, flexibler und in der Kommunikationsqualitat vielfaltiger und bedarfsgerechter zu gestalten (Angebot
7: Online-Unterstutzung bei Recherche, Angebot 8: Kummerbox, Angebot 9: Spontan-Chat-Maoglichkeit,
Angebot 10: Moderation von Diskussionsgruppen, Angebot 11: Online-Networking, Angebot 12:
E-Coaching).
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Kernfrage zu Use Case 3: Face-to-Face-Angebote: Wie konnen die Qualitat und Attraktivitat der Face-to-
Face-Angebote dank intelligenten Instrumenten und virtuellen Erlebniswelten gesteigert werden?

Die aus dem Use Case 3 entwickelten Angebotsvorschlage setzen insbesondere auf Social Computing,
Immersive Erlebnisse, Big Data & Analytics, Kinstliche Intelligenz sowie Cognitive Computing, um die
Qualitat und Attraktivitat (Trend 13: Networking und Gruppenanldsse) der Face-to-Face-Angebote dank
intelligenten Instrumenten (Angebot 15: Begleitete Diagnostik mittels Ressourcen-Matching) und virtuel-
len Erlebniswelten (Angebot 14: Personliche Beratung und Betreuung mit Mixed Reality) zu steigern.

Kernfrage zu Use Case 4: Angebote der Ko-Konstruktion: Wie konnen die Angebote der Ko-Konstruktion
technisch-organisatorisch optimal auf die Anforderungen und BedUrfnisse der Ko-Konstruktion ausge-
richtet werden?

Die aus dem Use Case 4 entwickelten Angebotsvorschldage setzen insbesondere auf Mobile Technolo-
gies, Social Computing, Big Data & Analytics, Kinstliche Intelligenz sowie Cognitive Computing, um die
Angebote der Ko-Konstruktion technisch-organisatorisch optimal auf die Anforderungen und Beddrf-
nisse der Ko-Konstruktion auszurichten (Angebot 16: Laufbahndossier, Angebot 17: Applikation «Interak-
tive Toolbox»).

5.2  Priorisierung der Umsetzung von innovativen Angeboten

Alle vorgeschlagenen innovativen Angebotsentwicklungen verfligen Uber ein hohes Potenzial, das Nut-
zererlebnis (User Experience) im Bereich der Informationsbeschaffung, -vermittlung und Interaktion
noch attraktiver und befriedigender als bisher zu gestalten. Die Priorisierung dieser Innovationsprojekte
hangt von den ihr zu Grunde gelegten Kriterien ab. Die nachfolgenden Empfehlungen zur Priorisierung
berlicksichtigen insbesondere folgende Aspekte bzw. Fragestellungen:

- Welche Angebotsprojekte eignen sich besonders als Ausgangspunkt fiir die Bildung und Umsetzung
einer digitalen Strategie flr die BSLB?

- Welche Angebotsentwicklungen kénnen die Funktionen eines stark nach aussen wirkenden
«Leuchtturmprojekts» Gbernehmen?

- Welche Angebotsprojekte erfordern einen nationalen Planungs- und Finanzierungskontext?

- Welche Projekte kdnnen auch in einem kantonalen (allenfalls sogar regionalen) oder sprachregiona-
len Planungs- und Finanzierungskontext angegangen werden?

- Welche Innovationsprojekte konnen auf Grund ihrer aktuellen Potenzialabschatzung oder inrem Rei-
fegrad schwacher priorisiert werden?

An Hand dieser Kriterien werden die 17 vorgeschlagenen Angebotsinnovationen in folgende vier Katego-
rien eingeteilt und priorisiert:

(1) Leuchtturmprojekte von grundlegender strategischer Bedeutung (siehe Abbildung 50)

(2) Projekte von hoher Prioritdt mit einem nationalen Planungs- und Finanzierungskontext (siehe Abbil-
dung 57)

(38) Projekte von hoher Prioritdt mit einem kantonalen bis sprachregionalen Planungs- und Finanzie-
rungskontext (siehe Abbildung 52)

(4) Weitere Projekte (2. Prioritat) (siehe Abbildung 53)

Leuchtturmprojekte von grundlegender strategischer Bedeutung: Am hochsten priorisiert werden jene
drei Projekte, die sich besonders als Ausgangspunkt fiir die Bildung und Umsetzung einer digitalen Stra-
tegie flr die BSLB eignen und zugleich die Funktionen eines stark nach aussen wirkenden «Leuchtturm-
projekts» tibernehmen konnen. Die Projekte «Interaktive Toolbox» (Angebot 17), Personliches Laufbahn-
dossier (Angebot 16) und Job-Trendbarometer (Angebot 1) zeichnen sich u.a. dadurch aus, dass sie ihre
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Innovationskraft aus einer forcierten Vernetzung und Integration von Akteuren (Stakeholder), Prozessen,
Wissen und Daten schopfen. Im Fokus stehen die im Kontext von Use Case 4 entwickelten Angebotsin-
novationen. Das mit Use Case 4 modellierte Zukunftsszenario integriert ndmlich (wie in Abbildung 23
visualisiert) die gesamte Angebotspalette in die online niederschwellig zugéangliche «Interaktive Tool-
box». Schon dies legt es nahe, die Umsetzung dieses Szenarios hoch zu priorisieren. Die Planung und
Realisierung der Applikation «Interaktive Toolbox» (Angebot 17) und des Personlichen Laufbahndossiers
(Angebot 16) weisen zentrale Eigenschaften strategischer Schiiisselprojekte fir die BSLB auf: Sie erho-
hen als «Leuchtturmprojekte» die Sichtbarkeit der BSLB durch die Umsetzung nationaler Angebote mit
Leuchtkraft. Die zentrale, cloudbasierte Plattform fir die Verwaltung personlicher, berufs- und laufbahn-
bezogener Unterlagen schafft ein radikal neues Benutzererlebnis im Kontext der (langfristigen) Lauf-
bahnplanung. Die Schlagworte dazu lauten: niederschwellige Verkniipfung von Informationsangeboten
der BSLB (bereichs- und raumibergreifend), mobil-nutzbare, intuitive Anwenderschnittstellen sowie nie-
derschwellige Interaktion Uber integrierte Social Media, Chatbots und virtuelle Assistenten. Die Weiter-
entwicklung der Angebote in Richtung Ko-Konstruktion ist fiir eine digitale Strategie auch deshalb weg-
weisend, da sie ein vernetztes Wissensmanagement erfordert. Der BSLB bietet sich damit die Chance,
sich als «Lernende Organisation» zu profilieren und insgesamt agiler auf dem Markt zu bewegen.

Die Entwicklung eines Job-Trendbarometers (Angebot 1) ist weniger komplex, da sie u.a. weniger direkt
als das Szenario 4 an eine tiefgreifende Organisationstransformation verknlpft ist. Das von der BSLB
als nationale unabhangige Fachstelle betreute Job-Trendbarometer soll die Menschen mittels echtzeit-
basierter Trendanalysen bei der persdnlichen Entscheidungsfindung in Laufbahnfragen unterstitzen.
Die Stichworte lauten: Verknipfung von Bildungs- und Berufslaubahninformation mit Arbeitsmarktdaten
in Echtzeit sowie Erstellung und Visualisierung von Trendanalysen mittels Big Data & Analytics-Metho-
den und Kiinstlicher Intelligenz. Als mobil-nutzbares Medium soll es viele Erstkontakte ermoglichen. Die
Planung und Realisierung dieses «Leuchtturm-Angebots» diirfte auf die Organisationsentwicklung der
gesamten BSLB eine Signalwirkung haben, denn es erfordert die intensive Nutzung von Synergien durch
moglichst breite Kooperationen.

Abb. 50: Leuchtturmprojekte von grundlegender strategischer Bedeutung

Umsetzungsdauer nach Entscheidung

Nr. Angebot Kurzfristig mittelfristig langerfristig
(1 Jahr) (2-3 Jahre) (3-5 Jahre)

17 Applikation «Interaktive Potenzialprojekt Pionierprojekt Akzeptanzprojekt

Toolbox» (sprachregional/ (sprachregional/ (national)
national) national)

16 Laufbahndossier Potenzialprojekt Pionierprojekt Akzeptanzprojekt
(sprachregional — (sprachregional — (national)
national) national)

1 Job-Trendbarometer Standardprojekt

(national)

(Quelle: eigene Darstellung)

Die Umsetzung der Leuchtturmprojekte erfordert aber ein langerfristiges Projektmanagement. Deshalb
enthalten die nachstehenden Priorisierungsempfehlungen auch zahlreiche kleinere Projekte, die kurzfris-
tig fur innovative Angebotsentwicklungen angegangen werden konnen.

Studie Berufsberatung 4.0_18.4.2019_mit Management Summary 88/108



Ausgabestelle: Schweizerisches Institut fir Informationswissenschaft Hochschule fir Technik und Wirtschaft HTW Chur

Projekte von hoher Prioritdt mit einem nationalen Planungs- und Finanzierungskontext: Neben den
Leuchtturmprojekten werden weitere finf Angebotsinnovationen mit einem bevorzugt nationalen Pla-
nungs- und Finanzierungskontext mit hoher Priorisierung vorgeschlagen. Die Forderung der Angebote
der Selbstinformation und Distanzangebote steht hier im Zentrum.

Abb. 51 Projekte von hoher Prioritat mit einem nationalen Planungs- und Finanzierungskontext

Umsetzungsdauer nach Entscheidung

Nr. Angebot Kurzfristig mittelfristig langerfristig
(1 Jahr) (2-3 Jahre) (3-5 Jahre)
4 Personalisierter Kompe-  Standardprojekt
tenzcheck (national)
5 Bot-gestiitzte Diagnostik Akzeptanzprojekt
(national)
6 Einbindung immersiver Potenzialprojekt
Angebote (kantonal — national)
7 Online-Unterstiitzung bei Akzeptanzprojekt
Recherche (sprachregional -
national)
8 Kummerbox Standardprojekt
(national)

(Quelle: eigene Darstellung)

Projekte von hoher Prioritdt mit einem kantonalen bis sprachregionalen Planungs- und Finanzierungskon-
text: Insbesondere im Bereich der Distanzangebote und Face-to-Face-Angebote kdnnen Innovationen im
Rahmen regionaler oder sprachregionaler Projekte mit einer kurz- bis mittelfristigen Laufzeit realisiert
werden. Es empfiehlt sich, eine Bestandsaufnahme innovativer Projekte in den Kantonen und Regionen
durchzuflhren, so dass ein gegenseitiges Lernen dank Wissensmanagement gefordert wird. Gerade hier
kann die Starke der foderalistischen, dezentral gewachsenen Struktur ausgespielt werden.

Abb. 52: Projekte von hoher Prioritat mit einem kantonalen bis sprachregionalen Planungskontext

Umsetzungsdauer nach Entscheidung

Nr. Angebot Kurzfristig mittelfristig langerfristig
(1 Jahr) (2-3 Jahre) (3-5 Jahre)

9 Spontan-Chat-Maoglich- Akzeptanzprojekt
keit (regional/kantonal)

10 Moderation von Diskus-  Standardprojekt
sionsgruppen (sprachregional -
national)
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11  Online-Networking Potenzialprojekt Standardprojekt
(sprachregional — (sprachregional —
national) national)

12 E-Coaching Potenzialprojekt Standardprojekt
(sprachregional - (sprachregional -
national) national)

13 Networking und Grup- Potenzialprojekt Standardprojekt

penanlasse (lokal/kantonal = (lokal/kantonal =
national) national)

15 Begleitete Diagnostik
mittels Ressourcen-
Matching

(Quelle: eigene Darstellung)

Potenzialprojekt
(sprachregional -
national)

Pionierprojekt
(national)

Weitere Projekte: Die von der Prioritat her am tiefsten eingestuften drei Angebotsinnovationen verfiigen

durchaus Uber vielfaltige Potenziale zur Steigerung des Nutzererlebnisses. Sie stehen jedoch im Hinblick
auf die laufende Bildung und Umsetzung einer nationalen digitalen Strategie nicht im Vordergrund. Teil-
weise muss bei ihrer Lancierung mit erhdhten Akzeptanzrisiken gerechnet werden (Angebot 2: Persona-
lisierter Laufbahnkompass, Angebot 3: Robo-Berater), die regional recht unterschiedlich sein kdnnen. Mit
einer angemessenen Nutzung von Mixed Reality Iasst sich die Attraktivitat von personlicher Face-to-
Face-Beratung und Betreuung (Angebot 14) steigern. Face-to-Face-Angebote werden aber auch ohne
solche Innovationen von ihrer Form her einen exklusiven Charakter ausstrahlen.

Abb. 53: Weitere Projekte

Umsetzungsdauer nach Entscheidung

Nr. Angebot Kurzfristig

(1 Jahr)

mittelfristig
(2-3 Jahre)

langerfristig
(3-5 Jahre)

2 Personalisierter Lauf-
bahnkompass

Potenzialprojekt
(kantonal — national)

Pionierprojekt
(kantonal — national)

3 Robo-Berater Pionierprojekt

(lokal/kantonal)
14 Personliche Beratung

und Betreuung mit
Mixed Reality

Potenzialprojekt
(kantonal — national)

Pionierprojekt
(kantonal — national)

(Quelle: eigene Darstellung)

Der Ansatz des User Experience Design sieht vier Schliisselaktivitaten vor: (1) das Erfassen des Nut-
zungskontextes, (2) die Ermittlung der Anforderungen, (3) das Erarbeiten von Designs und (4) die Evalu-
ation. Die Studie Berufsberatung 4.0 befasst sich mit den ersten drei Schlisselaktivitaten. Wie kann es
flr die BSLB nun weitergehen? Nach der fiir dieses Jahr vorgesehenen Strategiebildung (von nationaler
Tragweite/auf nationaler Ebene) ginge es darum, den dritten Schritt, das Erarbeiten des Designs der
ausgewahlten Angebote, voran zu treiben. Dazu sind, wie in den Angebotsbeschrieben vermerkt, je nach
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Reifegrad unterschiedliche Projektschritte erforderlich. Im Sinne eines nutzerzentrierten agilen Vorge-
hens sollte bei der Realisierung von Angeboten so friih wie moglich die Nutzerperspektive systematisch
miteinbezogen werden. Insgesamt wird ein iteratives Vorgehen vorgeschlagen, das sich an Vorgehens-
modellen wie User Centered Design oder Lean UX orientiert. Konkret heisst das:

e Die Machbarkeit und die Nutzerakzeptanz wo sinnvoll in kleineren Projektkontexten mit Prototypen
zeitnah prifen, um daraus Erkenntnisse sowie Massnahmen flr das weitere Vorgehen abzuleiten
und Umsetzungsprojekte in grosserem Rahmen gut vorbereiten zu konnen.

e Die Nutzerakzeptanz der Angebote Uber friihzeitige Nutzerintegration Uberprifen und mittels einer
kontinuierlichen Evaluation (welche eine Bewertung durch die Nutzenden miteinschliesst) den lang-
fristigen Erfolg sichern. Es empfiehlt sich bei diesen Schritten, entsprechende Experten beizuziehen
und die Angebote iterativ weiterzuentwickeln.

e Die Foderale Struktur der BSLB mit unterschiedlichen Kulturen und Erfahrungswissen produktiv in
die Angebotsentwicklung einbringen.

5.3  Uberlegungen zur Strategiebildung, -umsetzung und Organisationstransfor-
mation

Die empfohlenen Angebotsentwicklungen schopfen im kleineren und grosseren Masse die technolo-
gisch-organisatorischen Innovationstrends im Bereich der Informationsbeschaffung, -vermittlung und
Interaktion aus. Innovation bedeutet Veranderung, fir die BSLB Organisationstransformation. Bei der
Strategiebildung ist zu bedenken, dass eine auf Transformation ausgerichtete Innovationsstrategie nur
erfolgreich sein kann, wenn sie hinreichend in Einklang mit den Anforderungen, Bedirfnisse, Ressourcen
und Kulturen (Identitat) der Stakeholder und BSLB als Organisation gebracht werden kann. Innovations-
bereitschaft und -fahigkeit ebnen den Weg zu einer an der Zukunft ausgerichteten und bedarfsorientier-
ten Angebotsentwicklung. Erforderlich sind eine geeignete interne Organisation sowie die Optimierung
von Abldufen mittels Change-Management- und Qualifizierungsmassnahmen. Als Erfolgsfaktoren fir
Veranderungsprozesse im Rahmen von Innovationsprojekten gelten eine klare Vision, konkrete Zielvor-
gaben, das Commitment des Top-Managements, die Einleitung eines Kulturwandels, die Wahl eines in-
tegrativen Ansatzes sowie die Partizipation und Kommunikation mit den Stakeholdern, insbesondere
den Mitarbeitenden und Kundengruppen (vgl. Vahs/Weiand 2010). Darlber hinaus sind folgende As-
pekte bei der Planung, Umsetzung und erfolgreichen Lancierung innovativer Informations- und Interakti-
onsangebote von strategischer Bedeutung:

e Service Design: Erfolgssicherung der BSLB-Angebote Uber die konsequente Ausrichtung des Dienst-
leistungsbetriebs an den Nutzerbeduirfnissen und Zielen der unterschiedlichen Zielgruppen sowie
die kontinuierliche Evaluation dieser Angebote. Die nutzerzentrierte Angebotsentwicklung, die im
Sinne der Fallstudien-Methode und des User Centered Design die Anforderungen der Stakeholder
systematisch miteinbezieht, stellt dafiir eine Grundlage dar.

e Integrale Sicht auf die Angebotspalette: Die Entwicklung der Angebotspalette sollte aus einer ganz-
heitlichen Perspektive erfolgen. Nur so gelingt es, die verschiedenen Angebote aufeinander abzu-
stimmen. Aus Nutzerperspektive wird laufend zwischen verschiedenen Angebotskategorien und Ka-
nalen gewechselt. Das Nutzererlebnis ist somit in der Praxis angebots- und kanallibergreifend und
kann durch mangelhafte Abstimmung der Angebote beeintrachtigt werden.

e Kooperationen vertiefen: Aus Kundenperspektive sind zuverldssige Kooperationen der BSLB mit den
verschiedenen Akteuren der Wissenschaft und Bildung erstrebenswert, da sich dadurch die Informa-
tions- und Beratungsqualitat steigern lasst. Die BSLB konnte sich in Zukunft noch viel starker als
heute als nationales neutrales Kompetenzzentrum profilieren und verschiedenste Anbieter und An-
gebote vernetzen. Hierflr sollte auf sprachregionaler und nationaler Ebene eine Strategie entwickelt
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werden, welche sowohl private wie auch 6ffentliche Institutionen und Organisationen berlcksichtigt
und einbezieht. Eine vertiefte Kooperation ist beispielsweise im Angebot 13 (Networking und Grup-
penanldsse) als zentraler Erfolgsfaktor bereits angedacht.

e Entwicklungstrends beobachten: Methodologische und technologische Entwicklungstrends in den
Bereichen Information, Interaktion, Beratung und Ko-Konstruktion kontinuierlich beobachten und
ihre Relevanz fir die BSLB im Hinblick auf die Strategieentwicklung und -umsetzung regelmassig
von Experten dberpriifen lassen.

e Innovation durch Neukombinationen und -verknipfungen von Technologien und Methoden fortschrei-
ben: Weiterentwicklungsmaglichkeiten ergeben sich durch die Kombination und Verkniipfung der
Technologien und Methoden. Die sich daraus ergebenden Potenziale werden beispielsweise in den
Angebotsbeschrieben 1-8, 9-11 und 15-17 (Beobachtungskategorie «Weiterentwicklungsoptionens)
skizziert.

e Vernetztes Wissensmanagement: Wissensmanagement vertiefen, um sich als «Lernende Organisa-
tion» zu profilieren und agiler auf dem Markt zu bewegen. Die vorgeschlagene Entwicklung einer Ap-
plikation «Interaktive Toolbox» (Angebot 17) schafft die Grundlage fir eine weit vernetzte und ska-
lierbare Wissensbasis. Die Applikation bietet eine modular aufgebaute und erweiterbare Datenstruk-
tur, die sich mit Hilfe innovativer Technologien und Methoden aus den Bereichen Big Data & Analy-
tics, kiinstliche Intelligenz oder Cognitive Computing weiterentwickeln lasst.

e Systematische Nutzung von organisationalem Spezialwissen: Eine starkere Vernetzung der BSLB auf
sprachregionaler oder gar nationaler Ebene schafft die Moglichkeit, gezielt spezialisierte Angebote
aus einzelnen Regionen grundsatzlich allen Kunden anzubieten. Dies scheint geboten, da gerade
kleinere Organisationen nicht in der Lage sind, den Bedarf an spezialisierten Informations- und Bera-
tungsangeboten zu decken. Aber auch kleinere Organisationen kénnen ber spezifisches Fachwis-
sen verfligen, das im Netzwerk nitzlich ist. Mit Hilfe von Wissenslandkarten oder Knowledge
Graphs wird Transparenz Uber das im Netzwerk vorhandene Fach- und Expertenwissen hergestellt.
Dieses Wissen lasst sowohl durch interne wie auch externe Wissenstrager Uber entsprechende
Partnerschaften oder Qualilfikationsmassnahmen erweitern (vgl. «Kooperationen vertiefen»). Dies
erlaubt es, den Kunden rascher Spezialwissen zuganglich zu machen und somit besser auf Kunden-
bedlrfnisse einzugehen, was sich wiederum positiv auf die Customer Experience und langfristige
Kundenbindung auswirkt.

e Kulturwandel: Die Einbindung der Mitarbeitenden in den mit der digitalen Transformation der BSLB
verbundenen Kulturwandel stellt eine grosse Herausforderung dar. Sie ist wichtig fr die Motivation
der Mitarbeitenden und fir die erfolgreiche Einfiihrung neuer Angebote, die vermehrt auch auf die
Ko-Konstruktion von Laufbahnen ausgerichtet sind.

e Kompetenzen: Im Hinblick auf die Realisierung der empfohlenen Angebote empfiehlt sich die Forde-
rung folgender Methoden- und Technologiekenntnisse: Methoden zur kundennahen, ansprechenden
Aufbereitung und Vermittlung von Angeboten (Storytelling, Gamification und Datenvisualisierung),
die Schulung der Mitarbeitenden im Bereich Online-Kommunikation, insbesondere fir die Interaktion
Uber Social-Media-Kanale sowie die Vermittlung des User Centered Design Ansatzes. Darlber hin-
aus empfiehlt es sich, Kompetenzzentren oder Arbeitsgruppen zu spezifischen Trend-Technologien
wie Virtual-, Augmented- und Mixed-Reality zu bilden, welche ihr Wissen bei der Entwicklung der
Trend-Angebote einbringen und mit Mitarbeitenden der BSLB teilen konnen.

o Professioneller und pragmatischer Umgang mit Datenschutz: Da sich aus einem langerfristigen Da-
tenmanagement personlicher Daten grosse Mehrwerte ergeben konnen, ist nach pragmatischen
Losungen im Datenschutz zu suchen. Die Erfahrungen mit der nationalen Einflihrung des «Elektroni-
schen Patientendossiers» konnen herangezogen werden. Um den professionellen Umgang mit Da-
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tenschutz sicherzustellen, sind entsprechende Guidelines zu erarbeiten und regelmassige Schulun-
gen flr das Personal durchzufiihren. Der Schulungsbedarf sollte frihzeitig und laufend erfasst und
entsprechende Weiterbildungsangebote eingeplant werden.

e Digitale Ethik: Die Digitale Transformation bietet Chancen und birgt Risiken: Mittels Digitalisierung
und Automatisierung kann die Effizienz gesteigert und das Kundenerlebnis dank massgeschneider-
ten Angeboten verbessert werden, aber nicht alles, was technologisch maglich ist, wird auch auf Ak-
zeptanz stossen. Vor diesem Hintergrund gewinnt digitale Ethik zunehmend an Bedeutung. Bei der
Entwicklung von digitalen datenbasierten Angeboten gilt es daher den angemessenen Technologie-
einsatz zu priifen: u.a. in Bezug auf die informationelle Selbstbestimmung, den Schutz der Pri-
vatsphare der Benutzer sowie die Begrindbarkeit und Nachvollziehbarkeit von automatisierten Ent-
scheidungen. Die Umsetzung von neuen mittels Trend-Technologien unterstiitzten Angeboten
konnte wissenschaftlich begleitet oder in einem Ethik-Board besprochen werden. Darlber hinaus ist
es wichtig, einen offenen, transparenten Dialog mit der Offentlichkeit zu fihren, um das Vertrauen in
digitale Angebote zu starken.

e Sichtbarkeit der BSLB durch «Leuchttiirme» sicherstellen: Angesicht der zunehmenden Konkurrenz
durch private Anbieter steht die BSLB vor der Herausforderung, die Sichtbarkeit insbesondere in den
digitalen Kommunikations- und Informationskanalen zu sichern und zu erhohen. Dies gelingt u.a.
Uber Angebote, die in den Kanalen gut sichtbar und in ihrer Qualitat einzigartig sind. Dies ist in den
Angeboten «Job-Trendbarometer» (Angebot 1) und dem Personlichen Laufbahndossier (Angebot
16) exemplarisch angedacht. Der langfristige Erfolg dieser Angebote kann mit Hilfe einer kontinuier-
lichen Evaluation (vgl. «Service Design») und einer laufenden Anreicherung mit neuen Technologien
(vgl. «Entwicklungstrends beobachten», «innovation durch Neukombinationen und -verknipfungen
von Technologien und Methoden fortschreiben») sichergestellt werden.

Zukinftige Herausforderungen und Chancen der Digitalisierung und Automatisierung packen!
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7 Anhang

Hochschule fiir Technik und Wirtschaft HTW Chur

7.1 Erganzungen zu Kapitel 3.5: «Lebenslange» Laufbahnberatung

Weiterflihrende Informationen zur Persona Sara:

Name Sara

Zielgruppe (1) Berufsberatung

Alter 13

Geschlecht weiblich

Staatsangehorigkeit ltalien / Schweiz

Familienstand ledig

Bildungsstufe Sekundarstufe |

Laufbahnmuster thd

Job tbd

Wohnort Bellikon AG (burgerlich-traditionell)
Bio/Story Befindet sich im zweitletzten Jahr der Sekundarstufe I; muss sich entschei-

den, ob sie das Gymnasium bzw. die Kantonsschule (in Baden AG, 30 Min.
Fahrtzeit ab Wohnort) oder eine Berufslehre absolvieren mdchte; Ihre Eltern
machen Druck, dass sie das Gymnasium absolviert, sie selbst wirde eine
Lehre bevorzugen

Personelle Ressourcen:
Starken und Schwachen

+Selbstkenntnis, Lernbereitschaft, -Entscheidungsfahigkeit, Zutrauen

Personality Traits

eher introvertiert, kreativ, friedlich, ordentlich, hilfsbereit

Interessen

Musik horen, Fernsehen, Blicher lesen, Horspiele/Podcasts horen, in die
Stadt gehen

Bevorzugte Kanale

Soziale Netzwerke; nutzt den Computer selten, vor allem fir die Schule, te-
lefoniert nicht gerne; informiert sich gerne online oder personlich

Medienkompetenz, Medi-
ennutzung

Ist von klein an mit Smart Devices (u.a. Fitnessarmband, Smartwatch),
Alexa und Co., Smartphone und Tablet aufgewachsen, kennt sich mit Daten-
schutz aus; Bevorzugt Speech und Touch-Funktionalitaten; (Early Adopter)

Nutzungskontext

nutzt das Smartphone und die Smart-Watch taglich im Unterricht, unter-
wegs und zu Hause

Motivation / Gains

Mochte eine Berufslehre absolvieren

Frustration / Pains

Eltern machen Druck, das Gymnasium zu absolvieren

Ziele, Bedirfnisse an die
BSLB

Information zu Berufen

Sara besucht mit der Schule die Berufsberatung. Eine Woche spater vereinbart sie per E-Mail einen Ter-
min fUr ein Beratungsgesprach. Sie mochte eine Berufslehre absolvieren und entsprechend Information
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zu Berufen. Die Eltern machen jedoch Druck, das Gymnasium zu absolvieren. Dank den Diagnostik-In-
strumenten des BIZ wird klar, dass eine Berufslehre fir Sara zum jetzigen Zeitpunkt mehr Sinn macht.
Anhand der Testergebnisse kann sie dies den Eltern tiberzeugend vermitteln. Sie startet eine Berufslehre
als Medizinproduktetechnologin und absolviert einige Jahre spater die Erwachsenenmaturitat.

Sara hat inzwischen die Berufslehre und Erwachsenenmaturitat erfolgreich abgeschlossen. Nach ein
paar Jahren auf dem Beruf mochte sie sich weiterbilden. Sie sieht eine Online-Werbung des BIZ in einem
Sozialen Netzwerk und meldet sich flr ein Beratungsgesprach an. Sie mochte Information zu Weiterbil-
dungen und Studiengangen erhalten.

Sara hat das Bachelorstudium an der Fachhochschule erfolgreich absolviert und Uber ein Trainee-Pro-
gramm eine Stelle als Teamleiterin erhalten. Einige Jahre spater wurde sie Mutter und hat 2 Jahre Be-
rufspause eingelegt. Nun mdéchte sie wieder einsteigen. Sie begibt sich online auf Stellensuche, kriegt
aber nur Absagen. Uber die Online-Recherche wird sie auf die Laubahnberatungsangebote des BIZ auf-
merksam. Sie loggt sich in ihr personliches Laufbahndossier ein. Uber einen im Laufbahndossier inte-
grierten Instant-Messaging-Dienst meldet sie sich in ihrer personlichen Krisensituation schliesslich beim
BIZ um Unterstiitzung bei der Bewerbung zu erhalten.

Sara ist erfolgreich im Job. Ihr gelingt es jedoch zunehmend schlechter, Beruf und Familie zu vereinen.
Schliesslich erleidet sie ein Burnout. Sie meldet sich bei der Berufsberaterin, um sich gezielt zu informie-
ren, wie sie sich weiterbilden / umschulen lassen konnte.

Sara macht sich Sorgen, dass sie beruflich nicht mehr mithalten kann. Der technologische Wandel und
die Geschwindigkeit im Arbeitsalltag machen ihr zu schaffen. Sie fiirchtet eine Kiindigung. Sie liebaugelt
deshalb mit einem Sprung in die Selbststandigkeit als Beraterin. Sie besucht eine Informationsveranstal-
tung des BIZ. Dabei werden ihr wertvolle Kontakte vermittelt, welche ihre Erfahrungen als Selbststandige
weitergeben konnen.

Sara arbeitet als selbststandige Beraterin. Bald steht die Pensionierung an. Sara mochte sich Uber die
Optionen bereits friihzeitig informieren. Sie mochte ihren Job als selbststandige Beraterin schrittweise
reduzieren und auf die Pensionierung hin aufgeben. Gleichzeitig sucht sie Information zu moglichen be-
ruflichen Tatigkeiten, denen sie auch nach der Pensionierung noch nachgehen kann. Sie konnte sich
zum Beispiel gut vorstellen, als Coach fir Neugriinderinnen zu arbeiten und dabei ihr Karriere-Wissen
weiterzugeben.

Sara hat sich Uber die Website des BIZ bereits vorinformiert und die Unterlagen heruntergeladen und
durchgelesen. Sie hat gute Erfahrung mit der Laufbahnberatung gemacht und vereinbart deshalb online
einen Beratungstermin.
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7.2 User Journey Maps der Personas 2 bis 8

Abb. 54: User Journey von Persona 2: Jamal (mit 15 Jahren), Berufsberatung

Jamal, 15
JJourney 1

*Schweiz/Marokko

*Sekundarstufe |

*Laufen BL
(konservativ)

*Bevorzugt
niederschwellige
Anwendungen mit
Speech und Touch-
Funktionalitdten.

*Istselten online.

*Macht das 10.
Schuljahr, schulisch
oft liberfordert. Seit
mehreren Jahren in
Jugendtherapie,
auch wegen
Drogenkonsum.
Mdchte sich am
liebsten nur mit
Freunden treffen
und an Partys
gehen. Fiihlt sich
eingeengt und hat
keine Motivation
eine Ausbildung zu
machen.

Jamal, 15
g Journey 1

*Schweiz/Marokko

*Sekundarstufe |

*Laufen BL
(konservativ)

*Bevorzugt
niederschwellige
Anwendungen mit
Speech und Touch-
Funktionalititen.

*Ist selten online.

*Macht das 10.
Schuljahr, schulisch
oft liberfordert. Seit
mehreren Jahren in
Jugendtherapie,
auch wegen
Drogenkonsum.
Mdchte sich am
liebsten nur mit
Freunden treffen
und an Partys
gehen. Fiihlt sich
eingeengt und hat
keine Motivation
eine Aushildung zu
machen.

Vi
Persona

Genutzte Ki

Bediirfnisse /

der Persona

Erforderliche
personliche
Ressourcen

BSLB Angebote

Dossierfilirung /.
dools
(Rersona + BS1.B)

Aktivitat der
Persona

Genutzte Kanile
Bediirfnisse /

Kernfragen
der Persona

Erforderliche
personliche
Ressourcen

BSLE Angebote

Dossierfubrung
10015,

(Rersona £ BS1LB)

(Quelle: eigene Darstellung)
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Premier contact

ORP (ses parents 'ont obligé & s'y
inscrire)

Mesure spécifique pour
jeunes en rupture

Clo

Hochschule fiir Technik und Wirtschaft HTW Chur

Diagnostic

Enfrefien vidéo

Mes parents ne veulent plus que je
reste a la maison a ne rien faire et
souhaitent que je fasse une
formation.

Il n"y a rien qui m’intéresse, pouvez-
vous m'aider ?

Est-ce gqu'un métier pourrait me
plaire ? Dans quel domaine ?
Est-ce que je suis capable de le faire ?
Comment puis-je avoir des
informations et mieux connaitre les
métiers ?

Quelles sont les pistes et idées que
je peux retenir ?

000

Pression des parents

Pas motivé

Ne sait pas quoi faire

Manque de soutien des parents

Mesure specifique pour les jeunes
en rupture (cours collectif Eval T1)

Coaching online

Enfretiens vidéos
Application iPhone

Inscription dans la base de données

0000

+ Manque de confiance en lui

+ Napas envie de beaucoup étudier
+ Ne sait pas expliquer ce qu'il aime
faire

Ne pas avoir d’objectif

Tests online (intéréts + capacités)
Informations online

Lunette de réalité virtuelle pour
découvrir les métiers

Base de données avec informations
pour les recherches (orientation.ch)
Apercu des profils d’exigences des
metiers (anforderungsprofile.ch)

0P

N’aime pas les technologies s'il n'y
a pas de dialogue

Risque d'étre occupé avec ses amis
et d’oublier le rendez-vous online.

L'algorithme génére les résultats
des évaluations sous forme de
montage vidéo: résultats tests
d'intéréts, tests d'aptitudes,
ressources, freins et pistes réalistes
Eniretien online avec le ou la
conseiller-ére par Facetime

Inscription pour le coaching

Comment puis-je concrétiser mes
idées ?
Comment puis-je avancer dans mes
démarches ?
Comment puis-je rafraichir mes
connaissances scolaires ?

00000

Mauvaise organisation
Tendance a privilégier les sorties
Ne pas savoir par ol commencer

Bizapp

Réalité virtuelle : simulation
Cours online

Entretien vidéos + coaching par
messages vocaux sur WhatsApp
tous les jours avec fixation
d’objectifs a atteindre

+ Inscription pour la formafion
Enregistrement (logfile) de toutes
les étapes du suivi dans le dossier
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Abb. 55: User Journey von Persona 3: Luca (mit 27 Jahren), Berufsberatung

sberatung Ub

Recherche

Chat, Website, youtube, instagram

Hochschule fiir Technik und Wirtschaft HTW Chur

Beratungsgesprach

Online Beratung, Online Anmeldung

Luca, 21 Erstkontakt
Persona
k' Journey 1
o
«Schweiz Genutzte Kanile Website, Mail, facebook
*Sekundarstufe |
*LuganoTIl Einstige ins Berufs leben ohne

(aufgeschlossen)
*Bevorzugte Kanale:
Personlich, Soziale
Netzwerke, Video-
Telefonie/-Chat
*Berufslehre

Umwege
Idee fiir Start up
Was braucht es fiir Online-
Business

Bediirfnisse
Kernfragen
der Persona

Wie haben andere den Einstige
gefunden
Wo finde ich Info Gber Start up
Was brauche ich, um selbsténdig zu
sein
Influencer werden

Wie kannich meine Idee
umsetzen
Gibt es Kurse/Ausbildungen
Was habe ich flir Alternativen
Kontakt zu Start up Firmen
aufbauen

abgebrochen, dann
einen Sprach-
austauschin Malta
gemachtundim
Verkauf sowie in

Erforderliche
personliche
Ressourcen

OO0O00O0O

+ Fehlender Abschluss auf Sek Il
+ Keine Motivation zur

Bars gejobbt. o
.g ) . Zusammenarbeit mit BSLB
*Bezeichnet sich als N y
» Weiss was er will und braucht
Influencer.

. . keine Beratung.
*Mdchte keine

Berufslehre machen
und auch nicht
studieren, sondern
seinen eigenen Weg
gehen, am liebsten
ein Start-up
aufbauen oder ein
Online-Business

- Selbstandiges erstellen einer
Ubersicht der Ressourcen mit
entsprechendem Tool
Ubersicht der Moglichkeiten in

BSLB Angebote’ B

OOO0OO OOOOO

Informationen 0ber Tatigkeiten in
den sozialen Medine sind
unibersichtlich.

Keine gesicherte Informationen

Mediendatenbank zur
individuellen Suche bereitstellen
Chat Moglichkeit bereitstellen
Ubersicht Laufbahnen

Finanzielle Mittel

Druck der Eltern etwas
«anstandiges» Zzu lernen

Nimmt mich die Beratungsperson
ermst?

Zuordnung Beratungsperson mit
breiten Kenntnitssen in den
neuen Medien

lancieren. Bezug auf Interessen erfolgreicher start up’s. + Gemischte Beratungsform —
(Quelle: eigene Darstellung)
Abb. 56: User Journey von Persona 4: Anne (mit 18 Jahren), Studienberatung
tudienberatung]
Anne, 18 Recherche Nachfragen Beratung/Diagnostik
E Journey 1
) Genutzte Kanile Internet Internet / Online-Coach BIZ
*Schweiz
*Gymnasium
*Thun BE Was konnteich {iberhaupt

(aufgeschlossen)

* Nutzt taglich
digitale Gerate vor
allem zu Hause, u.a.
beim Gamen

studieren? Die Internet-
Recherche bringt unzahlige
Studiengédnge; keine Ahnung, wie
ich herausfinde, was ich will?
Vielleicht Game-Design?

Bediirfnisse /
Kernfragen
der Persona

*Sehr aufgeschlossen

Game-Design-Studiengang: bin
ich gut genug im Gestalterischen?
Doch eher ein Sprachstudium?

Ich habe keine eindeutige
Vorliebe: wie komme ich zu
meinem Studium?

gegentiber neuen
Technologien und
anderen Menschen.

*Anne istim letzten
Jahrdes
Gymnasiums. In3
Monaten absolviert
sie die Matura.

* Am Gymnasium ist
sie gut in den
Sprachen, aber auch
die ITware eine

Erforderliche
personliche
Ressourcen

Bisher fehlende Motivation
Informations-Uberfluss: 1000
Studien-Optionen

Wie packe ich es an?

Online-Information
Online-Assessment: Was-
studiere-ich

BSLB Angebote i

Option.

*Sie hat sich bisher Dossierfuhrung) /.
nicht um ihre Jopols .
berufliche Zukunft (Rersona| + BSLB),
gekiimmert.
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Information alleine hilft mir nicht
weiter

Wie ordne ich die Informationen
ein?

Niederschwelliges Online-
Coaching-Angebot

00000 000000060

« Kann mir die Beratungsperson
helfen?

« Bin spat dran, benotige jetzt eine
Losung.

Face-to-face-Beratung
Testverfahren «Berufsziele»
Option Zwischenlosung

Resultate im Dossier
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eratung]

Anne, 18

*Schweiz

*Gymnasium

*Thun BE
(aufgeschlossen)

* Nutzt taglich
digitale Gerdte vaor
allem zu Hause, u.a.
beim Gamen

*Sehr aufgeschlossen
gegeniiber neuen
Technologien und
anderen Menschen.

*Anne istim letzten
Jahrdes
Gymnasiums. In3
Monaten absolviert
sie die Matura.

*Am Gymnasium ist
sie gutin den
Sprachen, aber auch
die ITwdre eine
Option.

*Sie hat sich bisher
nicht um ihre
berufliche Zukunft
geklimmert.

Journey 1

Aktivitat der
Persona

Genutzte Kanale

Bediirfnisse /
Kernfragen

der Persona

Erforderliche
persoénliche
Ressourcen

BSLB Angebote)

Dossierfuhrung /¢
Jo0ls

(Fersona + BSLB)

(Quelle: eigene Darstellung)

Umsetzung

Internet / Online-Coaching-Tool

Beratung

Online-Beratung

Hochschule fiir Technik und Wirtschaft HTW Chur

Welche Zwischenldsung, die mir
dann fiir den spateren
Studienentscheid hilft?

Welche Studienginge aus einem
Biindel von einigen interessanten
Themen?

00060000000 OOOOO

‘Wie finde ich Angebote?
Wie bewerte ich die Angebote?

Online-Information

+ Online-Beratung als
Zwischengesprache nach
Phasen der Recherche

* Resultate im Dossier

« Wie wahle ich das Studium aus,
das am besten zu mir passt?

« Online-Beratung: Besprechung
der Auslegeordnung und der
Umsetzung

* Resultate im Dossier

Abb. 57: User Journey von Persona 5: David (mit 25 Jahren), Studienberatung

[Studienberatung]

David, 25
Journey 1

* Deutschland/
England/Indien
*Sekundarstufe Il
*Heiligenschwendi
BE (aufgeschlossen)
* Nutzt taglich
digitale Gerdte vaor
allem zu Hause, u.a.
beim Gamen
*Sehr aufgeschlossen
gegeniiber neuen
Technologien und
anderen Menschen.
*Nach Berufslehre als
Konstrukteur auch
Fachhochschulreife.
*Nun mdchte er noch
ein Studium
anhdngen. Da er
beruflich sowiein
der Freizeit oft
unterwegs ist,
iiberlegt er sich ein
Fernstudium zu
absolvieren.

Aktivitat der
Persona

Genutzte Kanile

Bediirfnisse /
Kernfragen
der Persona

Erforderliche
personliche
Ressourcen

BSLE Angebote!

Dossierfilhrung /'
Tools:

(Persona; + BSLB)|

(Quelle: eigene Darstellung)

Erstkontakt

Internet

Beratungsgesprach

Recherche

Welche Studiengdnge im
Fernstudium stehen mir mit
Fachhoschulreife aus Din der
Schweiz offen?

Welche Moocs stehen zur Auswahl?
Ist ein Fernstudium fur mich die
richtige Wahl? Bringe ich geniigen
SeLbstorganisation mit?

Mit welchen MOOCs der
Ingenieurwissenschaft habe ich
einen anerkannten Abschlussin

der Schweiz?

00000 000080 GOOCO

+ Wil nicht telefonieren, wenn
dann Video-Telefonie

* Hat sich bisher in Foren
aufgehalten und ist verunsichert
und will objetive Info erhalten

- Chat-Bot

+ Anmeldung zum Dossier
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Findet keine Vergleiche der
einzelnen Moocs.

- Scheut den persénlichen
Kontakt.

- Findet keine objektive Wertung
zur Qualitat der Studiengange

Online-Informationsangebote
Digitales Dossier mit Passung
der Angebote
Video-Beratungsgesprach

Auswahl und Passung der
MQOOCs der gewlnschten
Studiumsrichtung

- Entscheidungsschwierigkeiten, da
nicht alle Moocs anerkannt sind.

Online Liste mit anerkannten
Abschlussen aus Moocs.
Online-Informationsangebot

- Kann sich mit dem Dossier fir ein
Fernstudium anmelden.
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Abb. 58: User Journey von Persona 6: Ivana (mit 35 Jahren), Laufbahnberatung
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ahnberatung]
lvana, 35 B el Surfen (zappen) Suchen Erstkontakt
Persona
Journey 1

*Mazedonien

*Sekundarstufe |1

*in Scheidung, 1 Kind
(5Jahre)

*Wiesendangen ZH
(individuell)

*Bevorzugte Kandle:
Chat/ Instant
Messaging, E-Mail,
Skype

*Berufslehre im KV,
danach 1jdhrige
Babypause gemacht

*Berufl. Wieder-
einstieg nach
Marketing
Weiterbildung,
seitdem Teilzeitstelle
im Bereich Sales. Im
Unternehmen ist
eine Umstruktu-
rierung geplant

*Sie mochte sich
proaktiv iiber
Weiterbildungs-
moglichkeiten
informieren.

lvana, 35

*Mazedonien

*Sekundarstufe ||

*in Scheidung, 1 Kind
(5Jahre)

*Wiesendangen ZH
(individuell)

*Bevorzugte Kanile:
Chat / Instant
Messaging, E-Mail,
Skype

*Berufslehre im KV,
danach 1j3hrige
Babypause gemacht

*Berufl. Wieder-
einstieg nach
Marketing
Weiterbildung,
seitdem Teilzeitstelle
im Bereich Sales. Im
Unternehmen ist
eine Umstruktu-
rierung geplant

*Sie mochte sich
proaktiv tiber
Weiterhildungs-
moglichkeiten
informieren.

Journey 1

Genutzte Kanile

Bediirfnisse /
Kernfragen
der Persona

Erforderliche
personliche
Ressourcen

BSLB Angebote)

Dossierfuhrung v

Tools.

(RErsona + BS1B)

Al der
Persona

Genutzte Kanile

Bediirfnisse /
Kernfragen
der Persona

Erforderliche
personliche
Ressourcen

BSLB Angebote)

Dossierfuhrung
Jools

Online-Beratung

nternet (Soziale Medien)

Internet, Apps (Matching-Tools)

Internet, Einschreiben fur Webinar

Welche Weiterbildung kannich
machen, um meinen Job zu

Wo gibt es ein passendes

Wie wihle ich die richtige

— 5
behalten? Angebot? Weiterbildung?
+ Uberforderung
kein Budget fir Weiterbildung « Unsicherheit . Widerstand wachst

Keine Zeit
Existenzielle Angste
Uberforderungsgefiihle

CH-BSLB auf diversen
Internetplattformen mit
Informationsangeboten

keine

Beratungsgesprach

Hohe Kosten schrecken ab
Zulassungsbedingungen
schrecken ab

Dauer der Angebot schrecken ab

CH-BSLB und Anbieter als
Partner: Verlinkung auf Online-
Informationsangebote

keine

Case Management

BIZ

Finanziele Uberforderung
Zielklarheit diffus
Entscheidungsfaktoren fehlen

Kostenlose, automatisierte
Webinare
* Kostenlose Online-Produki-
Beratung

Anmeldung fur Dossier
Webinar-Ergebnisse

Recherche

Online-Informationsangebot
Online-eLearning-Tools

Mit welcher Ausbildung sichere
ich meine Existenz?
Welche Ausbildung passtzu mir?

Welche finanzielle Unterstiitzung
kannich beantragen?
Wie wird mein Kind betreut?

Welche Angebote entsprechen
meinen Bediirfnissen am besten?

OO0O0O00O OOOOO OOOOO

Hoher Erwartungsdruck an
Beratungsperson

Sympathie der Beratungsperson
Fragen mit hohem
Detaillierungsgrad

+ Online-Beratung wber die CH-

Webseite

Unterlagen im Dossier
Protokollfihrung des Gesprachs
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Ungeduld

Arger, Frusirationsintoleranz
Selbstverantwortung
Sympathie des CaseManagers

Raum fur personliches Gesprach
Kantonale (regionale)
Drehscheibe der
Dienstleistungen

Vermittiung

Protokollfihrung des Gesprachs
Unterlagen der weiteren

Selbstmanagement-Fahigkeiten
Prokrastination

Zeitdruck

Angst vor Entscheidung

Online-Informationsangebot mit
hohem Detaillierungsgrad und
regionaler Relevanz

Diverse aufbauende,
(tellqualifizierende?) Online-
elearing-Tools

History der Recherche
Ergebnisse der elLearning-Tools
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Ivana, 35 A"::gn:” Entscheidung fiir Mooc
Journey 1

Genutzte Kanale Internet

*Mazedonien
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Stellenverlust

BIZ

Grindung eines Start-up’s

BlZ, Veranstaltung, Internet

*Sekundarstufe 11
*in Scheidung, 1 Kind
(5Jahre)
*Wiesendangen ZH
(individuell)
*Bevorzugte Kanale:
Chat / Instant
Messaging, E-Mail,

Bediirfnisse /
Kernfragen

Schaffeich das?
der Persona

Hilfe, wie sichereich meine
Existenz?

Wie griinde ich ein Start-up?

Skype Erforderliche

*Berufslehre im KV, persénliche
danach 1jdhrige Ressourcen
Babypause gemacht

Sprachfahigkeit (Englisch)
Technische Voraussetzungen
Fehlende Zeitplanung
Uberforderung

*Berufl. Wieder-
einstieg nach
Marketing
Weiterbildung,
seitdem Teilzeitstelle
im Bereich Sales. Im
Unternehmen ist
eine Umstruktu-
rierung geplant

*Sie mdchte sich

Psychologische Online-Beratung
rund um die Uhr

BSLB A ebote ~ -
BILE Auiyebutz Online-Informationsangebote

Elelopitistige) /0« Termin dber das Dossier

proaktiv tiber =5 Protokoli d
P ~ 0ols + Protokollierung der
gggﬁgﬁgﬁzﬁs (Personal + BSLB) Beratungsinhalte
informieren.
ahnberatung]

lvana, 35
Journey 1

Stellensuche

Aktivitat der
Persona

Genutzte Kanile

) Internet, BIZ
*Mazedonien

Erschopfung

Wut, Angst
Misserfolgserwartung
Resignation

= Raum fiir personliches Gesprach
= Online-Informationsangebote
« Vermittlung in regionale

Vermittlungsgefasse und
Versicherungen

Termin Ober das Dossier
Protokoll des Gesprachs
Ablage der Unterlagen der
vermittelten Kontakte

Coaching

BlZ, Internet, Co-Working-Space

00000 0O000 OOO00

Wenig Kapital
Weiblich, mit Kind
Vernetzung
Zeitmanagement

= Online-Informationsangebote
= Vernetzungsanlésse im BIZ
Vermittlung zu Organisationen
Online-Beratung
Gender-Spezialisierung

Protokoll der Beratung
« Ablage der Informationen

Kompetenzen bilanzieren

BIZ, Internet

*Sekundarstufe 11
*in Scheidung, 1 Kind
(5Jahre)
*Wiesendangen ZH
(individuell)
*Bevorzugte Kanale:
Chat/ Instant
Messaging, E-Mail,

Bedirfnisse / Wie bewerbe ich mich richtig?

Welche Jobs, welche Branchen?
der Persona

Wie kann ich all das schaffen?

Wie erhalte ich mir die Zuversicht
in meine Fahigkeiten?
Wie bleibe ich zufrieden?

Skype Erforderliche

*Berufslehre im KV, personliche
danach 1jdhrige Ressourcen
Babypause gemacht

Scham wOber Misserfolg (Konkurs)
Arbeitsmarkt und Angebot
Scheut Eigenleistung und
Aufwand

Angst

*Berufl. Wieder-
einstieg nach
Marketing
Weiterbildung,
seitdem Teilzeitstelle
im Bereich Sales. Im
Unternehmen ist
eine Umstruktu-
rierung geplant

*Sie mochte sich

Online-Beratung
Online-Informationsangebot
Raum fur personliche Gesprache
Veranstaltungen
elearning-Angebote

BSLE Angebote

proaktiv iiber

W.gltlx_aral(ls_ungs— Ve Lt lieiiey || * Termine aber Dossier
.moglc. iten Dossienunrung; + Protokolierung
informieren.

J—'J"'L Anmeldung far Veranstaltungen

(Derc L oel oy

(Quelle: eigene Darstellung)
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Ubersicht verloren

Fehlendes Projektmanagement
Unsicherheit

Tiefe Zuversicht

Mentoring auf Branchen bezogen
Vermittiung in
Umsteigerprogramme
Netzwerkanlasse

Prozessbeschreibung im Dossier
Protokolle der Gesprache

OOO0OO OOOOO OOOOO

Selbstmanagementfahigkeit
+ Reflexionsfahigkeit
Eigeninitiative
Abstraktionsvermogen

+ Online-Diagnostik

« Seminare / Gruppenberatungen
mit Prasenz- und Online-
Modulen mit EU-Qualifizierung
(Diplom)

Gruppen-Bereich im Dossier
« Ablage der gesamten Kurs-
Arbeiten und Lernunterlagen
Moderation der Kursleitenden
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Abb. 59: User Journey von Persona 7: Sandra (mit 48 Jahren), Laufbahnberatung

[L: ahnb

atung]

Aktivitat der
Persona

Sandra, 48
s Journey 1

Networking Recherche Diagnostik

) Genutzte Kanile ...BIZ on the road ...Waebseite, ...Video Beratungsgesprach
*Schweiz
*Tertiarstufe
*verheiratet, 2
Kinder (8 + 14 Jahre)
*Lausanne
(aufgeschlossen)
*Nutzt Computer,
Smartphone und
Internet téglich
*Eher technologie-
kritisch
*Berufslehre Fach-
frau Gesundheit
abgeschlossen,
danach die Héhere
Fachpriifung, leitet
nun ein Pflege-Team
im Unispital. Hatte
vor einem Jahr ein
Burnout. Méchte
sich informieren,
wie sie besser mit
dem sozialen Druck
umgehen und sich
gezielt weiterbilden
konnte.

Wie kann ich mit der oft
angespannten Situation auf meiner
Arbeit besser umgehen? Wie kann

ich zu Hause entlastet werden?

Macht es Sinn, meine
Fohrungsposition beizubehalten?
Soll ich zuruck in die fachliche
Pflege?

00000 60000 0000

+ Die Situation auf der Arbeit ist
nicht mein Problem, soll der
Arbeitgeber l6sen

Kinder brauchen mich —
Delegation falt mir schwer

Gibt es Alternativen zu meinem
jetzigen Job? Sall ich mich neu
orientieren?

Bediirfnisse /
Kernfragen
der Persona

Erforderliche
personliche
Ressourcen

Uberforderung durch die belastende
Situation

Gefuhl von zu viel Verantwortung
Befirchtung erneut ein Burnout zu
erleiden

+ Zeitliche und Finanzielle
Ressourcen fir eine .
Neuorientierung fehlen

+ Diagnostik-Instrumente:
Ressourcen-Check

BSLE Angebote Coachingprogramme + ...Trendbarometer

Dossierfubrung /:
Jools: .
(Fersona + BSLB)

* Coaching auf Grundlage des
Ressourcen-Check

Kontakte fur Coaching + Hinweis Laufbahndossier

(Quelle: eigene Darstellung)

Abb. 60: User Journey von Persona 8: Daniel (mit 55 Jahren), Laufbahnberatung
atung]

[Laufhahn
Daniel 55 Aktivitat der
’ Persona
Journey 1
Genutzte Kanile

Recherche Erstkontakt Recherche, Selbsthilfe
*Schweiz
*Tertidrstufe

*geschieden, 2

Internet Veranstaltung, BIZ Internet, BlZ-Infothek

Kinder (17).,191.)

*Gempen SO
(biirgerlich-
traditionell)
*Bevorzugte Kanale:
Chat / Instant
Messaging Dienste,
E-Mail

*Interessiert sich
sehrfiir neue
Technologien.

* Hat Elektromonteur
gelernt, einen FH-
Abschluss als
Elektroingenieur.

*Vor 2 Jahren
aufgrund einer
Reorganisation die
Stelle verloren,
konnte sich nicht
mehr in den
Arbeitsmarkt
eingliedern. In2
Monaten ist er
ausgesteuert

Bediirfnisse /
Kernfragen
der Persona

Erforderliche
personliche
Ressourcen

BSLB Angebote:

Dossierfilbriing 1
Jools
(Fersona = BSLB)

Wie finde ich maglichst rasch
wieder eine Stelle? Was bietet mir
das BIZ zusétzlich zum RAV? Gibt
es andere Verdienstmdglichkeiten
als eine konventionelle Stelle?

Wie bewirbt man sich heute? Wie
kannich meine Zuriickhaltung
tiberwinden und
Auftrittskompetenz fiir
Bewerbungsgespriche iiben? Wie
motiviere ich mich selbst?

Soll ich mich weiterbilden, was
passt zu meiner Situation? Wie
kann ich meinen Selbstwert
steigern, mich selbst mativieren?
Welche erste Hilfestellungen
bietet mir das BIZ/die Infothek?

OOO0O00O OOOOO OOOOO

Motivation nimmt ab
Selbstwert leidet
Zuruckhaltung Oberwinden
Angst vor sozialer Isolation und
Geldproblemen

Online-Werbung BSLB

+ Online-Kurzcheck/-Triage-Bot zu

weiterfuhrenden Angeboten

« Online-Tools BSLB

Studie Berufsberatung 4.0_18.4.2019_mit Management Summary

Exponieren in Gruppe
Schwellenangst
Aufwand-Nutzen-Kalkiil

1. Webinar zu Bewerben heute
Direkier Austausch on-/offline mit
Personen in &hnl. Lebenslagen
2. Netzwerk-Anlass Arbeitgeber

Anmeldung fur Dossier
Online-VR-Tool zur eigenstand.
Selbstwertsteigerung (Game)

Uberforderung mit Infoflut
Unentschiedenheit Angebotswahl
Physische Anwesenheit

Online-Recherchehilfe
Online/Analoge Infothek

Online-Anknupfungspunkte
Einschreiben Mentoren-Plattform
(Erfahrung weitergeben)
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Daniel, 55
Journey 1

Aktivitat der
Persona

*Schweiz

*Tertiarstufe

*geschieden, 2
Kinder (171.,191.)

*Gempen SO o
(biirgerlich- Bediirfnisse /
traditionell) Kernfragen

- der Persona
*Bevorzugte Kanile:

Chat / Instant
Messaging Dienste,

E-Mail Erforderliche
* Interessiert sich persénliche
sehrfiir neue Ressourcen

Technologien.
*Hat Elektromonteur
gelernt, einen FH-
Abschluss als
Elektroingenieur.
*Vor 2 Jahren
aufgrund einer
Reorganisation die
Stelle verloren,
konnte sich nicht
mehrin den
Arbeitsmarkt
eingliedern. In2
Monaten ist er
ausgesteuert

BSLB Angebote)

Dossierfuhrung /,
Jo0ls

(Fersona + BSLB),

(Quelle: eigene Darstellung)

Genutzte Kanale

Beratungsgesprach

BlZ-Gesprach

Coaching/Mentoring

Internet, Chat

Hochschule fiir Technik und Wirtschaft HTW Chur

Realisierung

Internet

Was kannich, was will ich? Wie
kannich meine Fahigkeiten
optimal einsetzen und moglichst
rasch Geld verdienen (Sicherheit
finden)? Lohnt es sich in meinem
Alter neue Wege zu gehen?
Welcher Berater passtzumir?

Wie kann ich durch BSLBin
Eingliederungsprozess wirksam
unterstiitzt werden? Wie und wo
kann ich meine eigenen
Erfahrungen weitergeben?

Finde ich langerfristige Losung?
Muss ich Temporar-Projektstellen
annehmen (Prakarisierung)? Kann
mich BSLB nach Antritt neuer
Stelle weiterhin begleiten?

Kontakt-/Schwellenangst
Matching BSLB-Person
Eingeschrankte Suche/Mglk.

Sucheffinde online den Berater,
der zu dir passt
Online-Anmeldung fur Beratung
Online-Beratung

+ Laufbahndossier, Freigabe aller
Personendaten (Big Data)
Interinst. Zusammenarbeit RAV

« Unterlagen Weiterbildungsmglk.
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Standige Erreichbarkeit BSLB
Zu wenig Geduld bei Suche

Online-Beratung, Chat-Bot und
personlich

Laufbahndossier komplettieren

OOO0O00O OO0 OOOOO

Angst, nicht Fuss zu fassen
Angst, nicht planen zu konnen

+ Coaching-Chat bei
Wiedereinstieg, wahrend
Neuanstellung
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