MAS HCID 2024/25

Masterarbeit

Notification Concept
fur die TWINT AG

Optimierung der Benachrichtigungen in der TWINT App

Verfassende Philip Gygax, Morena Kranzlin, Fabienne Neff
Datum 25. Januar 2025
Coachin Evianne Hibscher
Co-Referent Urs Suter

Praxispartner:in TWINT AG, Stauffacherstrasse 41, 8004 Ziirich
Oskar Levinson, UX Designer, oskar.levinson@twint.ch
Ashly Pius, Head UX & Design, ashly.pius@twint.ch

Ostschweizer
Fachhochschule

@ TwinT osT



mailto:oskar.levinson@twint.ch
mailto:ashly.pius@twint.ch

Eigenstandigkeitserklarung

Hiermit bestatigen wir,

— dass wir die vorliegende Arbeit selbst und ohne fremde Hilfe durchgefiihrt haben, ausser
derjenigen, welche explizit beschrieben ist,

— dass wir samtliche verwendeten Quellen erwahnt und gemass gangigen wissenschaftli-
chen Regeln korrekt zitiert haben,

- dass wir keine durch Copyright geschiitzten Materialien (z.B. Bilder) in dieser Arbeit in un-
erlaubter Weise genutzt haben,

— dass wirin dieser Arbeit keine Adressen, Telefonnummern und andere personliche Daten
von Personen, die nicht zum Kernteam gehoren, publizieren.

Rapperswil, 25. Januar 2025

Philip Gygax Morena Kranzlin Fabienne Neff

Titelbild

Abbildung 1:  Background Yellow Red 06
Quelle: TWINT Branding Policy (Frontify)

Eigenstandigkeitserklarung Notification Concept fiir die TWINT AG



Teamvorstellung

Diirfen wir vorstellen? Das TWINT-Dreamteam!

Philip Gygax
UX-Designer, Abacus Research AG

kommunikativ — dynamisch — kreativ

«Seit nunmehr acht Jahren navigiere ich durch die dynamische und
sich standig weiterentwickelnde digitale Landschaft. Mit starkem Fo-
kus auf intuitive Benutzererfahrung und einem ausgepragten Gesplir
fir Design und innovative Losungen konnte ich dabei an komplexen
Projekten mitwirken und zur Verbesserung der digitalen Prasenz von
Unternehmen beigetragen. Ich freue mich besonders in diesem inter-
disziplinaren Projekt wertvolle Beitrage zu leisten, um zusammen eine
benutzerfreundliche Losung zu schaffen.»

Morena Kranzlin
UX-Designerin, Helvetia Versicherungen

|dsungsorientiert — innovativ — proaktiv

«User Experience begleitet mich seit 10 Jahren auf verschiedenste Art
und Weise. Als Softwareberaterin erlebte ich, was die Auswirkungen
einer schlechten Experience sind und als Produktmanagerin kiim-
merte ich mich um eine gute UX. Im Digital Marketing war die Custo-
mer Experience, im HR die Candidate bzw. Employee Experience das
treibende Thema. Heute arbeite ich bei Helvetia als UX-Designerin und
bringe das Erlebnis unserer internen und externen Kundschaft auf das
nachste Level. In diesem Projekt freue ich mich am meisten darauf,
herauszufinden welche Notifikationen fiir die User wirklich relevant
sind und Mehrwert schaffen.»

Fabienne Neff
Business Analystin, Helvetia Versicherungen

analytisch — zielstrebig — empathisch

«Experiences begleiten mich mein ganzes Berufsleben. Zunachst im
analogen Bereich an der Réception eines 4*-Plus-Hotels, danach im
Marketing einer Messeorganisation. Aktuell knoble ich daran, die digi-
tale Offertstrecke fiir Versicherungen «einfach.klar.Helvetia» zu ma-
chen. Ich breche mit Begeisterung komplexe Strukturen auf und freue
mich entsprechend am meisten darauf, das bestehende Notification
Concept aufzuschliisseln und iterativ zu optimieren.»
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Management Summary

In der vorliegenden Thesis zum Master of Advanced Studies in Human Computer Interaction
Design (MAS HCID) wird im Team ein Notification Concept fiir die TWINT AG erarbeitet.

TWINT als fiihrende Bezahl-App der Schweiz

Die TWINT AG wurde 2016 gegriindet und zahlt tber 5 Millionen aktive Nutzende. Das Unterneh-
men mochte das tdgliche Leben der Menschen in der Schweiz einfacher gestalten. (Kapitel 1.1)

TWINT bietet zahlreiche Use Cases in Zusammenhang mit Zahlungen (Kapitel 2.1.2). Diese las-

sen sich nach der Art der Interaktion unterscheiden in:

— Peer-to-Peer-Funktionen (P2P): Eine Interaktion erfolgt mit einem Peer TWINT User,
beispielsweise, um Geld zu senden oder anzufordern.

— User-to-Business-Funktionen: In einem digitalen oder stationdren Geschaft bezahlen Nut-
zende mit der TWINT App.

— Value Added Services (VAS) und User Lifecycle: VAS sind u.a. integrierte Kundenkarten,
Challenges oder Stempelkarten. Zu User Lifecycle gehdren das On- und Offboarding.

— Partnerfunktionen: Diese Funktionen bietet TWINT in Zusammenarbeit mit Partnerorgani-
sationen an. Darunter fallen z.B. Parkieren, Spenden, digitale Gutscheine oder Superdeals.

Organisch gewachsene Benachrichtigungen erfordern ein Notification Concept

TWINT-Nutzende erhalten verschiedene Benachrichtigungen. Die

09:41

aktuelle Umsetzung ist organisch entstanden. TWINT vermutet Tourcees spomen
folgende Probleme (Kapitel 2.2.1, Abbildung 2): .

- fehlende Historie und Ubersichtlichkeit e

— fehlende Priorisierung und Kategorisierung von You have received CHF 20

Benachrichtigungen

— fehlende oder mehrfache Benachrichtigungen

— unzureichende Mdglichkeiten, Benachrichtigungen
individuell zu steuern

Das Projektteam wird daher mit dieser priméaren Fragestellung
beauftragt (Kapitel 1.2):

«Wie lasst sich die User Experience in der Interaktion mit der
TWINT App verbessern, indem die Benachrichtigungen auf die
Bediirfnisse und Ziele der Nutzenden abgestimmt werden?»

Abbildung 2: Spotlight und
Als zentrales Lieferobjekt definiert das Projektteam in Absprache Push Notification

mit TWINT ein Notification Concept. (Kapitel 1.3) Quelle: [TWINT AG 2024c]

Vorgehen nach Collaborative UX Design kombiniert mit Goal-Directed Design (Kapitel 1.5)

Der Projektauftrag adressiert mit Notifications ein Querschnittsthema. Nach einer ausfiihrlichen
Evaluation fallt der Entscheid auf das Vorgehensmodell Collaborative UX Design (CUXD) nach
Steimle und Wallach [2023]. Die Scoping-Phase von CUXD wird mit Artefakten geméass GDD
[Cooper et al. 2014] erganzt, um das Domanenwissen breiter aufzubauen. Darunter fallen eine
umfassende Analyse aktueller Benachrichtigungen von TWINT, Best Practices aus der Literatur,
eine Branchenanalyse sowie Interviews mit relevanten Stakeholdern. (Abbildung 3)
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Abbildung 3:  Vorgehensmodell Collaborative UX Design inkl. Domain Research
Quelle: eigene Darstellung

Prototyping

User Research deckt Navigationsprobleme auf (Kapitel 2)

Basierend auf der Domain Research nach GDD und der Scoping-Phase nach CUXD formuliert
und priorisiert das Projektteam mit TWINT Annahmen. Die User Research soll aufzeigen, wie
Nutzende aktuell mit Benachrichtigungen umgehen, welche Schwierigkeiten und welche Anfor-
derungen sie haben. Dafiir werden sechs Usability Testings a 45 Minuten mit bestehenden
TWINT-Nutzenden auf der produktiven Implementation der App durchgefiihrt.

In der User Research zeigt sich, dass Probleme im Navigationskonzept der TWINT App wie z.B.
versteckte Funktionen mit Notifications kompensiert werden. Im 5S-Modell von Garrett [2011]
gesprochen liegt der Optimierungsbedarf bereits auf der Ebene Structure und nicht allein auf
den Ebenen Skeleton und Surface. Deshalb entscheidet das Projektteam in Absprache mit
TWINT und Projektcoach, zunachst Optimierungen in der Navigation vorzunehmen.

Sieben Opportunity Areas werden abgeleitet und priorisiert:

1. Die Value Proposition des Spotlights ist unklar.

2. Es st keine Benachrichtigungszentrale vorhanden.

3. In-App-Benachrichtigungen entsprechen nicht den Best Practices in Bezug auf Design, In-
teraktion und Wording.

4. Push Notifications sind teilweise unpassend zum Case und wenig aussagekraftig. Design
und Wording entsprechen nicht den Best Practices und Branchenstandards.

5. Es gibt noch nicht zu allen wichtigen Transaktionen Push Notifications.

6. Es wird nicht berlicksichtigt, wann Nutzende gemass Best Practices keine Benachrichti-
gung erhalten sollen.

7. Die Kategorisierung der Benachrichtigungspraferenzen (Einstellungen) ist nicht klar.

Erarbeitung von sieben Opportunity Areas in mehreren Iterationen (Kapitel 3)

Die sieben Opportunity Areas werden einzeln und mit addaquaten kreativen oder analytischen
Methoden bearbeitet. Da sie sich auf unterschiedlichen Ebenen des 5S-Modells befinden, wer-
den die Opportunity Areas in aufsteigender Reihenfolge von abstrakt zu konkret behandelt. Die-
ser Prozess erfolgt in mehreren Makro- und Mikro-Iterationen. Darunter fallen unter anderem:

Management Summary Notification Concept fiir die TWINT AG



— ein Design-Studio mit drei Iterationen fiir die neue Navigationsstruktur.

— Hallway-Tests des Papierprototyps mit neun Personen.

— ein Card Sorting zur Gruppierung und Kategorisierung der Funktionalitaten.

— ein Vergleich aller Use Cases, wobei Benachrichtigungen erganzt, weggelassen oder
gemass Literatur optimiert werden.

Das Projektteam integriert alle Ideations in einem klickbaren Low-Fidelity-Prototyp. Wahrend der
Erarbeitung werden 35 Annahmen identifiziert, priorisiert und Erfolgskriterien formuliert. Die Va-
lidierung erfolgt anhand von Usability Tests a 45 Minuten mit fiinf Testpersonen.

Navigation Concept als Basis fiir das Notification Concept (" om " -
(Kapitel 4.1) @ D

Zahlungen Vorteile

Evaluiertes Verbesserungspotenzial aus den Usability Tests wird
wiederum in das Navigation Concept eingearbeitet und der Fidelity- | & cosatasn 2
Grad erhoht. Die vorgeschlagene Navigation basiert auf der Unter- | zahiungen
teilung in:

— Zahlungen: Auf dem Startscreen (Abbildung 4) sind nur Zah-

@ Annelies Eugster -10.00
29, August 2024, 11:52 Du schuldest

lungen ersichtlich. Neben dem Guthaben kann im oberen Ban- B s S
ner das Parking gestartet und eine Lieblingsfunktion hinterlegt
werden. Der Footer mit den Hauptfunktionen bleibt bestehen. W Churos ChecoaleGmeH 800

— Vorteile: Ein Carousel bewirbt wochentliche Angebote. Die
Partnerfunktionen sind neu in inhaltliche Kategorien gruppiert
und entsprechend benannt. ] G _

— Benachrichtigungszentrale: Darin werden Notifications ge- -] mems—
mass Praferenzen gesammelt.

— Einstellungen: Es ist individuell konfigurierbar, welche Inhalte —_—
als Push Notification und/oder in der Benachrichtigungszent- Abbildung 4: Zahlungen
rale ausgespielt werden. Quelle: eigene Darstellung

Notification Concept als zentrales Lieferobjekt

Basierend auf den vorangehenden Artefakten wird ein umfangreiches Notification Concept aus-
gearbeitet (Kapitel 4.2). Die Validierung (Kapitel 4.3) erfolgt zunéchst durch ein internes Review
mit zwei UX-Fachpersonen von TWINT. Anschliessend werden vier externe Expert Reviews
durchgefihrt.

Das finale Notification Concept (Kapitel 5) besteht aus:

— Grundsatzen, die fiir alle Patterns giiltig sind. Darunter fallen die Definition, Nutzung, Merk-
male und Entscheidungshilfe, Gibergreifende Grundsatze und Wording mit Beispielen. Die
Entscheidungshilfe unterstiitzt TWINT-Mitarbeitende dabei, anhand weniger Fragen bzw.
Merkmalen das passende Pattern zu finden.

- sechs klassischen Patterns (Molekiile): Carousel, Push Notifications, Live Activity, Snack-
bar, Modal Dialog und Alert Screens. Eine Pattern-Beschreibung besteht jeweils aus einer
kurzen Beschreibung, der Nutzung, Verwendungsregeln, Auspragungen, Dos & Don'’ts, Spe-
zifikation und Links.

— einem komplexen Pattern (Organismus): Benachrichtigungszentrale

Management Summary Notification Concept fiir die TWINT AG



Empfehlungen fiir die weitere Erarbeitung und Umsetzung (Kapitel 6)

Das Projektteam empfiehlt TWINT folgende weiteren Schritte beziiglich Navigation Concept:
— Mit Nutzenden weiter validieren und die Ziellosung scharfen.

— Konzept verfeinern, indem weitere Spezifikationen erstellt werden.

— Navigation Concept umsetzen, um die Basis flir das Notification Concept zu schaffen.

Das Projektteam empfiehlt TWINT folgende weiteren Schritte beziiglich Notification Concept:

— Detaillierungsgrad erhohen (u.a. Spezifikation, Android/iOS, Accessibility, Sprachen).

— Guidelines fiir Anwender:innen des Konzepts schaffen, kommunizieren und tberpriifen

— Technisch an einer zentralen Stelle in der Pattern Library implementieren

- Mittels Messung und Auswertung von definierten Key Performance Indicators (KPIs) das
Notification Concept kontinuierlich optimieren und weiterentwickeln

Zusammenarbeit im Team (Kapitel 7)

Nach zehn Monaten intensiver Projektarbeit sind das definierte Hauptziel und die sechs Teilfra-

gen beantwortet. Der Prozess erforderte Ausdauer, Motivation und Zusammenhalt. Trotz einiger

Hohen und Tiefen bewertet das Projektteam die Zusammenarbeit als wertschatzend und kon-

struktiv. Folgende Faktoren werden als zentral fiir diesen Erfolg betrachtet:

— Verschiedene Erfahrungen, Interessen und Perspektiven wurden zielfiihrend eingesetzt.

— Meinungsverschiedenheiten und Probleme wurden offen angesprochen und gelost.

— Ein gemeinsamer Arbeitstag pro Woche schaffte Orientierung und Struktur.

— Die Online-Zusammenarbeit wurde moglichst effizient und effektiv gestaltet. Gezielte Ter-
mine vor Ort brachten Abwechslung und fordern den Teamzusammenhalt.

— Der Schlussbericht wurde fortlaufend verfasst und Arbeitsschritte reflektiert.

Das Projektteam bedankt sich an dieser Stelle herzlich bei TWINT fiir den motivierenden Pro-
jektauftrag und das grosse Vertrauen. Ein besonderer Dank gilt Ashly Pius und Oskar Levinson
fur die wertschatzende Zusammenarbeit, das konstruktive Feedback und ihre Offenheit.
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1 Auftragsdefinition

Das Kapitel 1 beschreibt die Ausgangslage der vorliegenden Masterthesis mit der TWINT AG.
Neben der Projektbeschreibung werden die Zielsetzung definiert sowie die Methodik vorgestellt
und begriindet. Die zeitliche Planung der einzelnen Aktivitaten runden das Kapitel 1 ab.

1.1 Ausgangslage

Die Auftraggeberin: TWINT AG

Die TWINT AG wurde 2016 gegriindet und ist heute mit mehr als 5 Millionen aktiven Nutzenden
die fiihrende Bezahl-App in der Schweiz. Im Jahr 2023 wurden insgesamt 590 Millionen Trans-
aktionen mit der TWINT-App getatigt. Die meisten Transaktionen finden im geschaftlichen Kon-
text statt (B2C), ein Drittel entféllt auf Zahlungen zwischen Familie und Freunden (P2P). [TWINT
AG 2024b; TWINT AG 20244]

Die Vision der TWINT AG ist, als digitale Begleiterin das tagliche Leben fiir die Menschen in der
Schweiz einfacher zu machen. Neben dem bequemen und sicheren Zahlungsprozess bietet
TWINT daher auch Funktionen fiir Gutscheinkaufe, Spenden, Discounts, den Bezug von Bargeld,
das Parkieren und den &ffentlichen Verkehr. Zielgruppen sind neben Nutzenden der App auch
Banken und die Eidgendssische Finanzmarktaufsicht (FINMA). [TWINT AG 2024b]

Die TWINT AG gehort den grossten Schweizer Banken BCV (Banque Cantonale Vaudoise), Post-
Finance, Raiffeisen, UBS, Ziircher Kantonalbank sowie SIX und Worldline. Das Unternehmen hat
Biiros in Zirich und Bern. Von ca. 160 Mitarbeitenden entfallen 3.4 Full Time Equivalents (FTE)
auf das UX-Team. [TWINT AG 2024b]

Gemass dem Growth for Knowledge (GfK) Business Reflektor ist die TWINT AG das Unterneh-
men mit dem hochsten Reputationsindex in der Schweiz, gefolgt von Zweifel und der Migros.
[GfK Switzerland AG 2024]

Projektbeschreibung: Notification Concept = .
TWINT-Nutzende erhalten in der App verschiedene Arten von Benach- s °

«Pizza gestern»

richtigungen, die auf unterschiedliche Weise prasentiert werden und
deren Wichtigkeit differiert. Die aktuelle Umsetzung ist organisch ent- You have received CHE 20
standen. Einige Probleme davon sind:

— Doppelte Benachrichtigungen (Abbildung 5)

— Fehlender Zugriff auf vergangene Benachrichtigungen (keine Ar-
chivierung)

— Verlust wichtiger Benachrichtigungen in der Flut des
Marketings

— Uneinheitliche Benachrichtigungsinhalte von Funktionsankiindi-
gungen, Uber Werbung bis Transaktionen

Aus diesen Griinden benétigt die TWINT AG ein durchgéngiges Abbildung 5: Spotlight und

Notification Concept. Push Notification
Quelle: [TWINT AG 2024c]
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1.2 Fragestellung und Zielsetzung

Fragestellung

Die TWINT AG beauftragt das Projektteam mit der folgenden primaren Fragestellung. Diese soll
mit der vorliegenden Arbeit beantwortet werden.

«Wie lasst sich die User Experience in der Interaktion mit der TWINT App
verbessern, indem die Benachrichtigungen auf die Bediirfnisse und Ziele
der Nutzenden abgestimmt werden?»

Damit die primare Fragestellung abschliessend beantwortet werden kann, definiert das Projekt-
team Teilfragen gemass Tabelle 1. Die Beantwortung der Teilfragen ist in den Key Takeaways
der jeweiligen Kapitel mittels eines griinen Banners gekennzeichnet.

Teilfrage

1. Welche Benachrichtigungen gibt es in der TWINT App aktuell? Von
wem und in welcher Form werden diese ausgespielt? (Kapitel 2.1.2)

2. Welche Benachrichtigungen spielen andere Zahlservices an ihre Nut-
zenden aus? (Kapitel 2.1.3)

3. Was sind die Bediirfnisse und Probleme von TWINT-Nutzenden in Be-
zug auf Benachrichtigungen? (Kapitel 2.4)

Explore 4. Wie konnen die bestehenden Benachrichtigungen basierend auf den
Erkenntnissen der Understand-Phase verbessert und in ein stimmiges
Gesamtkonzept integriert werden? (Kapitel 5)
5. Wie kann die Prasentation der Benachrichtigungen optimiert werden?
(Kapitel 5)

6. Welche nachsten Schritte werden empfohlen, um das Konzept in der
TWINT App zu implementieren? (Kapitel 6)

Tabelle 1: Teilfragen
Quelle: eigene Darstellung

Scope
In Absprache mit der Auftraggeberin setzt das Projektteam den Fokus auf:

— Die Nutzenden: Als wichtigste Stakeholder und Betroffene stehen sie im Zentrum der L6-
sungsfindung.

— Die TWINT Prepaid App: Dort finden regelmassige Releases statt. Somit ist immer der
neuste Entwicklungsstand verfiigbar. Die anderen Apps haben ungefahr einen halbjahrli-
chen Release-Zyklus.
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In dieser Arbeit nicht weiter berticksichtigt werden:

— Die TWINT Apps von UBS und ZKB: Diese verwenden nicht das TWINT-Frontend, sondern
haben eigene Entwicklungsteams. TWINT kann die Umsetzung beschrankt kontrollieren.

— Die Zielgruppe «Banken»: Diese bendtigen grundsatzlich ein Mittel, um Werbung zu schal-
ten (aktuell Spotlight). Weitere Anforderungen oder Bediirfnisse miissen nicht aufgenom-
men und berticksichtigt werden.

— Es st nicht Teil der Aufgabenstellung, neue Use Cases fiir die TWINT App zu evaluieren.

1.3 Lieferobjekte

Als Lieferobjekt wiinscht sich die TWINT AG ein Notification Concept. In Absprache mit Auftrag-
geberin und Coach soll dieses aus folgenden Inhalten bestehen:
- Ubergreifende Grundséitze
— Richtlinien zu Notifications: Je Pattern ist definiert
Nutzung des Patterns
Design (ohne Detailspezifikation)
Auspragungen (z.B. Status, Grosse)
— Dosund Don'ts
— Optional: UX Copy (Ton der Benachrichtigungen)

Nach der User Research (Kapitel 2.4.1) nimmt das Projektteam in Absprache mit Auftraggeberin
und Coach folgendes Lieferobjekt zusatzlich in den Projektumfang mit auf:
— Strukturelle Anpassungen als Basis fiir das Notification Concept in Form von Wireframes

1.4 Lernziele

Die Masterarbeit markiert den Abschluss des Studiums zum Master of Advanced Studies in Hu-
man Computer Interaction Design (MAS HCID). Entsprechend geht es primér darum, die erwor-
benen Methoden und Fahigkeiten in einem realen Projekt als Team selbstandig anzuwenden.

Teamlernziele

Das Projektteam mdochte

— theoretische Modelle und UCD-Methoden zur optimalen Losungsfindung nutzen.

— regelmassig prifen, ob der nachste Schritt gemass theoretischem Modell oder UCD-Me-
thode der Auftraggeberin und der Arbeit einen Mehrwert bringt.

— prifen, ob sich die theoretischen Modelle und UCD-Methoden neben einer klassischen De-
sign-Fragestellung auch fir ein Querschnittsthema wie ein Notification Concept eignen.

— konstruktiv und wertschatzend zusammenarbeiten und voneinander lernen.

— die nachsten Schritte iterativ planen und effizient zusammenarbeiten, damit die Fragestel-
lung mit den vorhandenen Ressourcen beantwortet werden kann.

— Erkenntnisse zur Anwendung von theoretischen Modellen, UCD-Methoden und der Zusam-
menarbeit regelmassig reflektieren.

Anhang B) Grundsatze zur Zusammenarbeit (Seite 107)
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Mit CUXD wende ich ein neues
Vorgehensmodell an und mochte einen

Fabienne Neff ‘ : : Vergleich zu bisher genutzten Modellen

Business Analystin und Methoden ziehen. Ich méchte meine

4

analytischen und vorausschauenden
Fahigkeiten optimal einbringen und

gleichzeitig von Nutzenden und meinem
Team lernen. Nicht zuletzt mochte ich
diese Zeit als Abschluss des MAS HCID
und den Auftrag fiir ein bekanntes
Schweizer Unternehmen geniessen und
eihen Wehrwert fir TWINT, mein Team
und mich schaffen:

Mit der Masterthesis als Kronung der Weiterbildung mochte ich nochmals tief in die UX-Design-
Prozesse und -Theorien abtauchen. Deren Anwendung mochte ich regelmassig reflektieren und
so herausfinden, was fiir mich in der Praxis funktionieren wiirde oder wo ich Verbesserungs-
potenzial sehe. In der Zusammenarbeit mit Fabienne und Philip mochte ich offen sein, fiir andere
Arbeitsweisen und Meinungen und diese als Chance seheni etwas Neues zu lernen.

Morena Kranzlin
UX Designerin

Nach knapp drei Jahren rund um Human Computer Interaction Design
soll nun all unser erlerntes Wissen in Theorie und Praxis erfolgreich
angewendet werden. Dabei freue ich mich auf die Zusammenarbeit.im
interdisziplindren Team und darauf, neue Perspektiven zu gewinnen.
_ _ch bin motiviert, diese Herausforderung anzunehmen und mit einem
; s_chweizweit prominenten Praxispartner zusammenzuarbeiten.

Philip Gygax

UX Designer
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1.5 Methodik

Das Team diskutiert intensiv, welcher methodische Ansatz am besten fiir das vorliegende Pro-
jekt geeignet ist. Viele der erlernten Vorgehensmodelle konnen aufgrund der Voraussetzungen
des Projekts ausgeschlossen werden (vgl. Tabelle 2).

Vorgehensmodell

Deltamethod

Usability Engineering
Lifecycle

Contextual Design

Usage Centered Design

ISO Norm 9241-210

Goal-Directed Design

Collaborative
UX Design

Tabelle 2:

Anwendungsbereich

Durchschnittliches HCID Projekt /
Umsetzung von User Interface fir
eine bestehende Vision

grosse Systeme, Projekte in Unter-
nehmen, Umsetzung fir eine beste-
hende Vision

Griine-Wiese-Projekte fiir Losun-
gen, die stark durch den Kontext
beeinflusst sind

extrem komplexe Projekte/Sys-
teme, stark strukturierte Vorgehen
mit vielen abstrakten Modellen

grosse Projekte in stark regulierten
Branchen (z.B. Medizin)

Konzeption und Design User Inter-
face von digitalen Produkten und
Services

Zusammenarbeit verschiedener
Stakeholder fiir (neue) Angebote,
Produktentwicklung, Planung und
Priorisierung

Evaluation Vorgehensmodell

Quelle: eigene Darstellung basierend auf [Hiibscher 0.D.]

Eignung fiir Projekt

Mittel: Iterative Schritte und
Analysen passen, aber noch
keine bestehenden Visio-
nen

Tief: Dieses Projekt ist zu
klein und nicht in einem Un-
ternehmen

Tief: Es geht nicht um das
Finden neuer Produktvisio-
nen

Tief: Zu hohe Komplexitat
des Modells

Tief: Notifications an sich
sind nicht reguliert

Hoch: Interaction Frame-
work mit Personas, Szena-
rios und Sketches passt

Hoch: Kombination aus
mehreren Methoden und
Vorgehen fiir interdiszipli-
nare Teams

In der finalen Auswahl stehen die Vorgehensmodelle Goal Directed Design (GDD) von Cooper et
al. und Collaborative UX Design (CUXD) von Steimle und Wallach. Beide Modelle weisen Vor-
und Nachteile auf. Das Team kommt zum Schluss, dass grundséatzlich beide Modelle funktio-
nieren, aber an gewissen Stellen auf das Projekt adaptiert werden miissen.

Das Projekt ist ein Querschnittsthema und konzentriert sich auf eine Vielzahl von kurzen und
getrennten Prozessen, nicht auf einen einzigen zusammenhangenden User Flow. Es ist ein um-
fassendes Domanenwissen fiir die Durchfihrung notwendig. Dieses wird bei GDD in der Phase
«Research» strategisch aufgebaut. Im Teil «Interaction Framework» durchlauft GDD jedoch viele
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Zwischenschritte, die das Team aktuell nicht als hilfreich fir das Projekt beurteilt. Hingegen
lasst GDD in der Phase «Design Framework» viel Spielraum frei [Cooper et al. 2014]. Das Pro-
jektteam wiinscht sich in diesem Abschnitt mehr Fihrung. Das bietet CUXD. Dieses Vorgehens-
modell baut auf interdisziplinaren Workshops mit vorgegebenen UX-Methoden auf. Die Arte-
fakte in der ersten Phase basieren auf bestehendem Vorwissen, werden als Proto-Artefakte ver-
fasst und nach der Research Phase validiert und iberarbeitet [Steimle & Wallach 2023].

Vorgehensmodell Collaborative UX Design (CUXD)

Das Projektteam entscheidet sich fiir das Vorgehensmodell CUXD. Der pragmatische und vari-
able Ansatz der Explore-Phase ermdglicht eine Anpassung an das Projekt sowie ein effizientes
und zielgerichtetes Vorgehen. Andererseits ist die Praxispartnerin offen, in Workshops optimale
Lésungen mitzugestalten. CUXD bietet weiter den Vorteil, geflihrte Methodiken anzuwenden
und Artefakte bereits in einer friihen Phase zu hinterfragen. Dadurch kann Feedback von Nut-
zenden und Stakeholdern friihzeitig eingeholt und die Ideen iterativ verbessert werden [Steimle
& Wallach 2023].

Um den CUXD-Ansatz optimal zu nutzen, wird die Scoping-Phase mit Artefakten von GDD
[Cooper et al. 2014] erweitert. Das Projektteam fiihrt zusatzlich eine umfassende Analyse des
aktuellen Notification Concepts von TWINT, der relevanten Literatur, Best Practices in der Do-
mane sowie der aktuellen Trends und Lésungen in der Branche durch. Durch Interviews mit re-
levanten Stakeholdern werden Anforderungen und Erwartungen an das Konzept sichtbar. So
konnen die Annahmen besser formuliert und ein umfassendes Domanenwissen aufgebaut wer-
den. Das Projektteam behélt sich vor, in dieser Phase die Proto-Journey und -Persona mit gleich-
wertigen Artefakten zu ersetzen, da sie fiir ein Querschnittsthema als weniger hilfreich erachtet
werden. Aus dieser Kombination resultiert das Vorgehen gemass Abbildung 6.

Understand Explore Deliver

Domain

Scopi
Research coping

%

+
\

Validierung Konzept

Synthese

Abbildung 6:  Vorgehensmodell Collaborative UX Design inkl. Domain Research
Quelle: eigene Darstellung

Prototyping
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1.6 Projektplanung

Die Grobplanung in Abbildung 7 zeigt die Phasen aus CUXD angewendet auf den Zeitplan des
Projekts. Die detaillierte Planung inklusive Teilphasen und Artefakte ist in Anhang C verlinkt.
Darin sind ebenfalls Meilensteine wie Abgaben, Treffen mit TWINT und Coachings ersichtlich.

Das Projektteam verfeinert die Planung laufend und vergleicht sie mit dem Arbeitsfortschritt.
Dadurch lassen sich Verzogerungen friihzeitig erkennen und Massnahmen ergreifen. Der tat-
sachliche Projektverlauf ist in Anhang C ersichtlich.

Anhang C) Projektplanung IST (Seite 108)

04 | 05 06 07 | 08 | 09 | 0 11| 12 | 01|

Scoping User Research Synth
Understand Domain ese
Research

Iteration 1 Iteration 2 puffer

Explore Ideat Konz Proto Validier I K P V
ion ept typ ung

Road
map

hufagsdeiniion
Dokumentation

Abbildung 7:  Grobplanung Praxisprojekt
Quelle: eigene Darstellung

2 Understand

CUXD fusst auf den beiden Phasen Verstehen und Erkunden. Die Phase Verstehen ist wiederum
unterteilt in die drei Workshops Scoping (Kapitel 2.2), User Research (Kapitel 2.3) und Synthese
(Kapitel 2.4). Kern davon ist, das eigentliche Problem zu erfassen. [Steimle & Wallach 2023]

Deliver

Wie in Kapitel 1.5 beschrieben, erganzt das Projektteam vorab eine Domain Research gemass
Vorgehensmodell GDD, um einen noch umfassenderen Blick auf die Domane zu gewinnen. Die
zusatzliche Analyse ist in Kapitel 2.1 dokumentiert.

2.1 Domain Research (GDD)

Goal-Directed Design (GDD) verwendet in der Phase «Research» mehrere qualitative Methoden,
um das Problem umfassend zu verstehen. [Cooper et al. 2014]

2.1.1 Literatur Review

Das folgende Kapitel basiert auf einer Literaturrecherche zum Thema Notifications. Es wird de-
finiert und abgegrenzt, was Notifications sind, welche Attribute sie ausmachen, was ihre Vor-
und Nachteile sowie gute Praktiken sind. Das erarbeitete Wissen unterstiitzt das Team, die Er-
gebnisse des Produkt Audits und der Branchenanalyse einzuordnen. Zudem hilft es, Verbesse-
rungspotenzial aufzudecken. [Cooper et al. 2014]
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Definition Notifications

Notifications sind Benachrichtigungen, die Nutzende (ber ein Ereignis informieren [Userpilot
2024]. Sie bilden die Umhiillung der Nachricht. Die Benachrichtigung darf nicht zu viel Informa-
tionen enthalten — aber genug fiir den Entscheid, ob Nutzende reagieren wollen. [McElhaw 2023]

Eine Benachrichtigung unterscheidet sich durch vier Attribute:
Trigger

Nutzerinvolvement

Informationskanal

User Interface (Ul) Pattern

Folgend ist jedes Attribut mit den entsprechenden Auspragungsmaoglichkeiten beschrieben.

Trigger

Benachrichtigungen konnen verschiedene Ausldoser geméass Tabelle 3 haben.

Trigger Beschreibung Beispiele

— Messaging/Whatsapp
Alarme
— Erinnerungen

Benutzergeneriert Werden ausgeldst, wenn
— Nutzer:in A eine Nachricht an
Nutzer:in B sendet.
— Nutzer:in sie selbst aktiviert.

Vom System Werden von der Anwendung oder - Systemupdates
generiert dem System ausgeldst, unabhan- -  Sicherheitswarnung

gig von der Aktion der Nutzenden. (Passwort zuriicksetzen)
Kontextabhangig Werden auf Grundlage der Benut- - Werbeangebote

zerberechtigung und historischen
Daten der Nutzenden ausgelost.

Wetter (ortsabhangig)
Sport-Updates

Aufgabenbezogen Werden generiert, um die Reaktion
der Nutzenden bei der Durchfiih-
rung einer Aktion zu erhalten.

Bestatigungsmeldungen

Tabelle 3: Trigger von Notifications
Quelle: eigene Darstellung basierend auf [Eslabra 2023; Quickmark 2017; Userpilot 2024]

Nutzerinvolvement

Das Nutzerinvolvement bei einer Benachrichtigung kann verschiedene Auspragungen haben

[Eslabra 2023; Quickmark 2017; Userpilot 2024]:

— Passive Benachrichtigungen informieren Nutzende Uiber ein Ereignis, ohne dass diese eine
Aktion durchfiihren miissen (z.B. Systemstatus, Wetteraktualisierung).

— (Smarte) Intelligente Benachrichtigungen sind benutzerdefiniert und interaktiv. Sie ent-
sprechen den Praferenzen der Nutzenden und sind personalisiert. Das Ziel ist, dass Nut-
zende sofort reagieren und eine Aktion durchfiihren bzw. eine Antwort senden. Es ist mog-
lich, die Ergebnisse zu verfolgen und zu analysieren. Dadurch konnen die Qualitat und die
Erfolgsquote der Benachrichtigungen verbessert werden.

Kapitel 2: Understand Notification Concept fiir die TWINT AG



Informationskanal

Es wird zwischen vier Informationskandlen gemass Tabelle 4 unterschieden.

Informationskanal

Push Notifications

In-App Notifications

SMS Notifications

E-E-Mailotifications

Beschreibung

Werden direkt auf den Homescreen des Mobiltelefons der Nut-
zenden gesendet (ausserhalb der App)

Werden auch an passive Nutzende ausgespielt

Konnen liber Telefon-Einstellungen deaktiviert werden

Werden innerhalb der App angezeigt (kontextbezogen)
Werden nur an aktive Nutzende ausgespielt
Opt-out ist oft schwierig bis unmdglich
Es gibt drei Arten von In-App Notifications:
1. Bewerben neue Produkte oder Dienstleistungen
2. Ermutigen Nutzende, bestimmte Aufgaben zu erledigen
3. Geben Tipps zur Nutzung

Kurze Textnachrichten, die ans Mobiltelefon gesendet werden
Dringende Information, die sofortige Aufmerksamkeit erfordert

Versorgen Nutzende mit weniger wichtigen Aktualisierungen
und Information
Erfordern keine sofortige Aktion

Tabelle 4: Informationskanale fiir Notifications
Quelle: eigene Darstellung basierend auf [Eslabra 2023; Userpilot 2024; Bufe 2023]

Ul Patterns

Im Ul kbnnen Benachrichtigungen mit verschiedenen Patterns dargestellt werden. Dazu gehéren
modale Dialoge, Alerts, Tooltips, Slideouts, Checklisten, Banner, Hotspots, Mikrobefragungen
oder Badges. Weiter lassen sich Benachrichtigungen kategorisieren, z.B. als Fehler (Error), War-

nung (Warning), Information (Information) oder Bestatigung (Confirmation/Success).

Vor- und Nachteile von Notifications

Benachrichtigungen geben Inhalte aktiv an Nutzende aus (Push). Das ersetzt den traditionellen
Pull-Ansatz, bei dem Nutzende die Informationsabfrage tatigen mussten [Westermann 2017].

Notifications bieten fiir Nutzende und Herausgebende von Apps zahlreiche Vorteile. Sie

unterstiitzen Nutzende bei der Ausfiihrung von Aufgaben [Vilas Santiago 0.D.].

— fordern Nutzende zum Handeln auf, z.B. Zahlung genehmigen, Update installieren, Freund-
schaftsanfragen bestétigen [Friedman 2019].

— informieren Nutzende (iber Aktualisierungen, Ereignisse, neue Inhalte/Funktionen/Updates,
Systemstatus einer Applikation [Userpilot 2024; Friedman 2019].

- verbessern/fordern die Kundenbeteiligung (Engagement) [Userpilot 2024].

— flihren Nutzende durch die Customer Journey [Userpilot 2024].

— koénnen ein leistungsstarkes App-Marketing-Tool sein [Eslabra 2023].
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Mit der zunehmenden Anzahl an Apps nimmt der Kampf um die Aufmerksamkeit der Nutzenden
zu. Eine Person hat durchschnittlich 80 Apps auf dem eigenen Smartphone installiert. Davon
nutzt sie neun taglich und 30 monatlich. Benachrichtigungen sind ein zentrales Instrument vieler
Anwendungen, um nicht in der Masse unterzugehen. [Westermann 2017; BuildFire 2023]

Das fiihrt dazu, dass Notifications insbesondere fiir Nutzende auch Nachteile bringen. Sie

— konnen aufgrund der Informationsflut zu Stress fiihren [Westermann 2017].

- sind eine Ablenkung [Quickmark 2017].

- machen siichtig, ermiiden und stumpfen ab [McElhaw 2023].

— machen schwierig erkennbar, was wesentlich, wichtig oder unwichtig ist [McElhaw 2023].
- sind umweltschédlich, weil sie Systeme und Datenspeicher verstopfen [McElhaw 2023].

Folglich haben Notifications einen grossen Einfluss auf das Nutzererlebnis [Userpilot 2024]. Mit
einer sorgfaltigen Gestaltung der Benachrichtigungen kdnnen die Effizienz eines Produkts und
die UX verbessert werden [Vilas Santiago 0.D.]. Die Herausforderung jeder Anwendung besteht
darin, Notifications zielfiihrend und niitzlich zu gestalten [Quickmark 2017].

Best Practices
Fir alle Arten von Notifications gelten zahlreiche Best Practices.

Ul-Patterns auf drei Ebenen aufteilen [Vilas Santiago 0.D.]:

— Hohe Aufmerksamkeit: Alerts, Errors, Exceptions (mit Ton oder haptischem Feedback)
— Mittlere Aufmerksamkeit: Warnungen, Bestatigungen, Erfolgsmeldungen

— Geringe Aufmerksamkeit: Informationsmeldungen, Badges, Statusanzeigen

Die beste Art der Kommunikation ist abhangig [Vilas Santiago 0.D.; Westermann 2017]:
— von der Art der Information.

— von der Dringlichkeit.

— ob eine Aktion von Nutzenden erforderlich ist.

Es soll keine Benachrichtigung versendet werden, [Quickmark 2017]

— wenn Nutzende die App noch nicht oder lange nicht mehr ge6ffnet haben.

— um zur Bewertung der App aufzufordern.

— wenn fiir den Vorgang (bzw. Fehlerzustand) keine Beteiligung der Nutzer:in erforderlich ist.

Eine gute Benachrichtigung

- ist nltzlich und informativ (relevant fir Zielerreichung, bietet Mehrwert) [Vilas Santiago
0.D.; Quickmark 2017; Falbe et al. 2020].

— erscheint zur richtigen Zeit [Friedman 2019; Userpilot 2024; Vilas Santiago 0.D.; Apple Inc.
2024al.

— erscheint nur einmal fiir jeden Vorgang [Falbe et al. 2020; Apple Inc. 2024a).

— ist kurz, eingdngig und pragnant [Eslabra 2023; Quickmark 2017; Apple Inc. 2024a).

- verwendet kein Fachjargon oder Abkirzungen [Eslabra 2023; Vilas Santiago 0.D.]

- ist kontextbezogen [Quickmark 2017].

— ist bestatigend, insbesondere wenn Nutzende im Begriff sind, Wichtiges (dauerhaft) zu 16-
schen [Quickmark 2017].

— gibt die Wichtigkeit der Benachrichtigung im Design wieder (passive Benachrichtigung mit
hellerem Design vs. Aktion erforderlich aufmerksamkeitserregend) [Quickmark 2017].

— enthélt visuelle Elemente, welche die Aufmerksamkeit lenken und Inhalte leichter verstand-
lich machen [Eslabra 2023].
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— ist personalisiert auf die User Journey der Person [Eslabra 2023; Userpilot 2024].

— ist angepasst auf Nutzersegment, Kultur, Standort und Sprache [Userpilot 2024].

— berlicksichtigt die Markenpositionierung [Eslabra 2023].

— kann pausiert werden (snooze) [Friedman 2019].

— wird in einer Liste (Benachrichtigungszentrale) gespeichert, damit Nutzende jederzeit da-
rauf zugreifen konnen [Userpilot 2024; Friedman 2019].

— wird wenn mdoglich mit anderen Benachrichtigungen zusammengefasst (z.B. pro Tag)
[Falbe et al. 2020; Quickmark 2017; Friedman 2019; Android Developers 2024].

— wird durch ein A/B-Test validiert, um die Variante zu finden, auf die Nutzende am besten
reagieren [Eslabra 2023; Userpilot 2024; Quickmark 2017; Bufe 2023].

Die Kontrolle iiber Benachrichtigungen soll den Nutzenden abgegeben werden [Userpilot 2024;
Westermann 2017]:

X zum Schliessen der Benachrichtigung anzeigen.

Flexibilitat bieten, Benachrichtigungspraferenzen festzulegen (Art und Haufigkeit).
Nutzende wissen lassen, dass sie die Benachrichtigungseinstellungen anpassen konnen.
Sunset Policy definieren, wenn Nutzende Benachrichtigungen ganz beenden/unterbinden.

Weitere Best Practices zu Push Notifications und Fehlermeldungen sind in Anhang D erlautert.

Abgrenzung zu Validations und Indicators

Um Nutzende uber den Systemstatus zu informieren, kdnnen neben Notifications auch Valida-
tions oder Indicators verwendet werden. Die passende Option hangt von mehreren Schliissel-
faktoren ab. Diese sind in Tabelle 5 abgegrenzt [Salazar 2024].

Notification Validation Indicator
Beispiele fiir  Push Notification, moda- Context Message Badge, Icon, Text abhe-
Patterns ler Dialog, Alert ben, Animationen
Ziel Nutzende liber Vorgange Fehler verhindernund  Aufmerksamkeit der
im System informieren Vertrauen in die Appli- Nutzenden auf einen In-
(z.B. Ereignis, Zustand)  kation schaffen halt/ein Element lenken
Bezug global oder kontextbezogen
kontextbezogen
Trigger Systemevent Nutzeraktion Systemevent oder
(Eingabe) Nutzeraktion
Nutzerinvol-  Handlung erforderlich Handlung erforderlich  passiv
vement oder passiv
Tabelle 5: Abgrenzung Notifications zu Validations und Indicators

Quelle: eigene Darstellung basierend auf [Salazar 2024; Pandria 2024]

Der Fokus der vorliegenden Arbeit liegt auf Notifications. Validations und Indicators werden nur
am Rande beriicksichtigt, sofern sie im Zusammenspiel mit Notifications genutzt werden.

Kapitel 2: Understand Notification Concept fiir die TWINT AG
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Abbildung 8: Validation
Quelle: TWINT App

Anhang D) Literatur Review (Seite 109). Link auf FigJam

Abbildung 9: Indicator
Quelle: TWINT App
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In Abbildung 8 ist eine Validation ersichtlich,
die auf eine Nutzereingabe folgt. Das Input-
field ist farblich und mittels Icon hervorgeho-
ben; ein Hinweistext gibt Aufschluss liber den
Fehler und im Idealfall dessen Behebung.

Abbildung 9 zeigt einen Indicatior innerhalb
der TWINT App. Der griine Badge «Neu» zieht
die Aufmerksamkeit der Nutzenden auf eine
neue Funktion. Indicators werden meist zeit-
lich begrenzt dargestellt (z.B. die ersten zwei
Wochen nach Einfiihrung einer Funktion).

Folgende Fragen helfen, zielflihrende und niitzliche Notifications zu gestalten:

- Welche Use Cases sollen eine Benachrichtigung auslésen (Trigger)?

— Welches Level an Aufmerksamkeit ist von Nutzenden gefragt (Nutzerinvolvement)?
- Wann erscheint die Benachrichtigung (Haufigkeit, Situation, Uhrzeit)?

— Wo erscheint die Benachrichtigung (Informationskanal)?

- Wie erscheint die Benachrichtigung (Ul Pattern und Status)?

— Welchen Mehrwert hat die Benachrichtigung fiir den/die Empfanger:in?

— Wo konnen die Benachrichtigungspraferenzen angepasst werden?

\Il

-()- Lernreflexion

>~
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Das Team erkennt, dass die Schwierigkeit darin besteht:

— den Uberblick iber alle Use Cases fiir Notifications, passende Ul Patterns und Anwen-
dungsrichtlinien zu halten.

— herauszufinden, welche Benachrichtigungen wie wichtig flir Nutzende sind.

Das zeigt auf, wie relevant ein durchdachtes, einfach anwendbares und durch Nutzende vali-
diertes Notification Concept ist. Nur so ist es moglich zu wissen, dass gesendete Benach-
richtigungen uber alle Use Cases in der gewahlten Form nitzlich und verstandlich sind.

Kapitel 2: Understand
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2.1.2 Produkt Audit

Der aktuelle Stand einer Applikation liefert einen Uberblick iiber deren Funktionsumfang sowie
Starken und Grenzen. Zudem lassen sich Fragen und Hypothesen fiir das Stakeholder Interview
(Kapitel 2.1.4) und die User Research (Kapitel 2.3) aufdecken. Nicht zuletzt schafft das Produkt
Audit die Basis fiir den Vergleich mit Mitbewerbenden in Kapitel 2.1.3. [Cooper et al. 2014]

Das Projektteam erhalt von TWINT zwei Dokumentationen fiir die Patterns Spotlights und Push
Notifications. Diese sind weder vollstandig noch aktuell, dennoch bieten sie wichtige Einsichten
in deren Struktur.

UML Use Case Diagramm

Das Projektteam mochte zunéchst die umfangreichen Funktionen (Use Cases) der TWINT App
sowie die beteiligten Akteure im System einordnen konnen. Dafiir eignet sich die Notationsform
UML Use Case Diagramm (Geschéftsprozessdiagramm) [Balzert 1999].

TWINT bietet zahlreiche Use Cases in

Zusammenhang mit Zahlungen. Diese TWINT APP )%
sind in Anhang E (Abbildung 31) de- e Bank
tailliert ausgefihrt. Abbildung 10 kon-

solidiert die zentralen Erkenntnisse: |~ Peeriopeer (2R ————— %

Im Zentrum steht der oder die TWINT- / Veerto-Bucinas peor
Nutzende. Da es immer um Zahlungs- 1 (u28) "HB % TWINT User
verkehr geht, ist bei allen Transaktio- ————]____ Value Added Services Shop

& User Lifecycle

nen eine Bank involviert, bei TWINT
Apps von Banken direkt und bei der TWNTU%’\

TWINT Prepaid App indirekt. Die outol-Ap
TWINT App bietet Hauptfunktionen in- \ Partherfunktionen - %
nerhalb der Applikation an. Diese las- /
artner
sen sich nach der Art der Interaktion
unterscheiden in: Abbildung 10: Zusammenfassung Use Case Diagramm

Quelle: eigene Darstellung

— Peer-to-Peer-Funktionen (P2P): Hier erfolgt eine Interaktion mit einem Peer TWINT User,
z.B. um Geld zu versenden oder anzufordern.

— User-to-Business-Funktionen (U2B): In einem online oder stationdren Shop bezahlt der
TWINT User mit der TWINT App.

— Value Added Services und User Lifecycle: Bei diesen Use Cases ist kein externer Akteur
involviert. Value Added Services sind z.B. die Integration von Kundenkarten wie Migros Cu-
mulus oder Coop Supercards, Challenges oder Stempelkarten. Zum User Lifecycle gehéren
bspw. das On- und Offboarding.

Daneben sind in der App weitere Use Cases verlinkt, die auf einer externen Landingpage abge-
wickelt werden (z.B. Parkieren, Spenden, digitale Gutscheine oder Super Deals). Diese Out-of-
App-Funktionen bietet TWINT in Zusammenarbeit mit Partnerorganisationen an. Griinde fir die
externe Haltung sind tiefere Kosten sowie eine schnelle, individuelle und unabhangige Umset-
zung im Web. TWINT kann die Inhalte und Notifications Out-of-App steuern.

Anhang E) Produkt Audit: UML Use Case Diagramm (Seite 110)
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Abbildung 11:  Beispiel Spotlight inkl. Detailansicht
Quelle: TWINT AG

Das Spotlight muss im neuen Notification Concept nicht zwingend beibehalten werden. Wichtig
ist, dass Banken eine Mdglichkeit haben, mit ihrer Kundschaft zu kommunizieren. Die Anforde-
rungen aus Sicht Marketing sind im Stakeholder Interview (Kapitel 2.1.4) vertieft.

Anhang E) Produkt Audit: Spotlight (Seite 111)

Push Notifications

Bei TWINT kommen Push Notifications in zahlreichen Use Cases vor. TWINT unterteilt sie in die
vier Kategorien «Benutzerkonto», «Zahlungen», «<Neue Produktfeatures» sowie «News und An-
gebote». Eine zwingende Anforderung an Push Notifications ist, dass diese in den App-Einstel-
lungen pro Kategorie aktiviert oder deaktiviert werden kdnnen: [Pius & Werner 0.D.]

— Opt-in: aktiviert alle zugehorigen Push-Benachrichtigungen

— Opt-out: verhindert, dass User entsprechende Push-Benachrichtigungen erhalten

Dariiber hinaus miissen Push Notifications in den Systemeinstellungen des mobilen Gerats fir
TWINT erlaubt werden. Das geben die App Guidelines von Android und Apple vor. [Android
Developers 2024; Apple Inc. 2024a]

Anhang E) Produkt Audit: Push Notifications (Seite 112)

Notifications nach Use Case

Die Erfassung der Use Cases und die Analyse der bestehenden Dokumentation reichen dem
Projektteam nicht aus, um ein ausreichendes Verstandnis der aktuellen Situation zu erhalten.
Daher werden die Use Cases (Abbildung 31, Anhang E) zusétzlich prozessual abgebildet inklu-
sive der auftretenden Notifications. Ein exemplarischer Prozess ist in Anhang E ersichtlich.

Kapitel 2: Understand Notification Concept fiir die TWINT AG
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Pro Screen bzw. Notification ist festgehalten, welcher Status betroffen ist und was bereits gut
funktioniert bzw. wo Optimierungspotenzial angenommen wird. Das Projektteam spielt fol-
gende 16 Prozesse im detailliert durch:
P2P-Funktionen: Geld versenden, Geld empfangen, Geld anfordern, Geld aufteilen
U2B-Funktionen: Bezahlen
User Lifecycle: Onboarding/Reboarding inkl. Customer Verification, Account I6schen, PIN

andern, Prepaid aufladen

Value Added Services: Kundenkarten hinzufiigen und verwenden, Coupons nutzen, Stem-
pelkarten aktivieren, an Challenges teilnehmen
Partnerfunktionen: Digitale Gutscheine kaufen, Parken, Bargeld beziehen

Anhang E) Produkt Audit: Notifications nach Use Case (Seite 114)

Konsolidierung

Die wichtigsten Erkenntnisse aus der Domain Research sind in Abbildung 12 zusammengefasst.
Marc McElhaw empfiehlt dafiir im Blogpost «Anatomy of a notification» [2023] die Auflistung in
einer Art Informationsarchitektur.

L

Abbildung 12:

p2p

uze
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Partnerfunktionen

User Lifecycle

TWINT User

Bank

Partner

Shop
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Error Empty State
Warning TWINT Tipp
Info Handling
Transaktion
Success
Marketing
Marketing
Magic Moment
Transaktionen
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User on File
Zeitbasiert
Kampagnen

Content Banken

Quelle: eigene Darstellung basierend auf [McElhaw 2023]
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@ Key Takeaways @ Beantwortung Teilfrage 1

— TWINT verfigt tber zahlreiche Use Cases, die sich in verschiedene Kategorien untertei-
len lassen. Das Notification Concept muss libergreifend funktionieren, also auch fir
Funktionen ausserhalb der TWINT App.

— Je nach Use Case sind unterschiedliche Akteure involviert. Immer beteiligt sind der/die
TWINT User und die Bank.

— TWINT setzt bereits verschiedene Notification Patterns und Status ein.

— Bestehende Benachrichtigungen werden bei den Patterns Spotlight und Push Notifica-
tions nach Kategorien eingeteilt. Diese liberschneiden sich oft stark und lassen sich des-
halb nicht eindeutig zuordnen.

N

-Q’- Lernreflexion

Das Projektteam erachtet die Ausgangslage als zentrale Basis, um Optimierungen anstreben
zu konnen. Das Produkt Audit wurde erschwert durch die unvollstandige und teilweise veral-
tete Dokumentation. Zudem lassen sich gewisse Cases in der App nur schwer oder gar nicht
reproduzieren. Die Analyse hat mehrere Iterationen und viele Diskussionen im Projektteam
und mit TWINT bendtigt. Dennoch hat sich der Aufwand gelohnt, da ein gemeinsames Ver-
standnis ber die aktuelle Situation geschaffen werden konnte. Zudem liessen sich bereits
Annahmen fir die User Research extrahieren. Auf diese wird in Kapitel 2.2.4 eingegangen.

2.1.3 Branchenanalyse

Eine Branchenanalyse gibt Einblick in Starken und Schwachen bestehender Systeme und schafft
ein tieferes Verstandnis des Produktumfelds. Sie untersucht fiihrende Anbietende in der Praxis,
identifiziert Erfolgsfaktoren und Herausforderungen und bildet die Grundlage fiir neue, innova-
tive Ansatze. Zudem unterstiitzt die Branchenanalyse fundierte Entscheidungen und Qualitats-
verbesserungen. [Cooper et al. 2014]

Zu den untersuchten Zahlungsanwendungen gehoren internationale Apps wie Paypal [0.D.], Re-
volut [0.D.], VIPPS [0.D.] und Skrill [0.D.] sowie Schweizer Anbietende wie Yapeal [0.D.] oder Neon
[0.D.]. Viele bieten dhnliche Funktionen wie «Geld senden», «Geld empfangen» oder Partnerakti-
onen an. Im Gegensatz zu TWINT positionieren sich einige als eigene Bank oder gehoren einer
spezifischen Bank an. Daher offerieren sie dariiber hinaus Kontofiihrungen, Uberweisungen ins
Ausland oder den Handel von Kryptowahrungen.

Neben Applikationen mit dhnlichen Funktionen untersucht das Projektteam Notifications von
branchenfremden Systemen. Dabei werden verschiedenen Aspekte untersucht und beurteilt.
Das Hauptaugenmerkt liegt auf Push Notifications, Benachrichtigungszentralen mit In-App No-
tifications sowie Dashboards mit diversen Anzeigen. Dafiir werden Apps wie WhatsApp [0.D.],
SBB [0.D.], Google Fotos [0.D.] und Instagram [0.D.] beriicksichtigt.

Kapitel 2: Understand Notification Concept fiir die TWINT AG



Push Notifications

Einige Systeme gestalten ihre Benachrichtigungen
unterschiedlich, um die Art der Meldung visuell zu dif-
ferenzieren. Beispielsweise markiert Instagram [0.D.]
das Logo in Chat-Nachrichten blau und bei Kommen-
taren hellblau. Einige Apps bieten direkte Interakti-
onsmoglichkeiten innerhalb der Push Notification an.
Beide Beispiele sind in Abbildung 13 aufgefiihrt.

Benachrichtigungszentralen

Unterschiedliche Benachrichtigungen werden in den
Apps oft getrennt in spezifischen Benachrichtig-
ungszentralen dargestellt (z.B. Transaktionen oder

Instagram - Jetzt

« Sandro

®

Gefallt mir Antworten

Neues ,Gefallt mir* - Jetzt
mokraena gefallt dein Foto.

Verwalten Alle I6schen

Abbildung 13:  Push Notification Instagram
Quelle: eigener Screenshot

sonstige Mitteilungen). Badges oder unterschiedliche Schriftarten indizieren, dass etwas neu
ist. Zudem erleichtern Filter das Durchsuchen der Nachrichten.

Dashboards

Auf den Startseiten verwenden beliebte Apps wie Revolut [0.D.] oder PayPal [0.D.] hdufig Wid-
gets, die eine Auswahl an Elementen pro Kategorie anzeigen. Uber einen Button (z.B. «Mehr
ansehen») werden alle Elemente in einer Listenansicht und meist auf einer neuen Seite ange-
zeigt. Das bietet eine Ubersichtliche Darstellung und geniigend Platz fiir die Hauptaktionen.

Anhang F) Branchenanalyse (Seite 115)

@ Key Takeaways

@ Beantwortung Teilfrage 2

— Andere Apps informieren Nutzende mit unterschiedlich dargestellten Push Notifications
uber andersartige Informationen.

— Teilweise werden direkte Interaktionen auf Push Notifications angeboten.

— In einer Art Benachrichtigungszentrale werden viele oder alle Notifications gesammelt
und dargestellt. Je nach dem kann gefiltert oder gesucht werden.

N

-O-  Lernreflexion
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Da Push Notifications und Benachrichtigungszentralen in diversen Apps vorkommen, ist die
branchenibergreifende Analyse sehr interessant. Ideen und Interaktionsmuster aus anderen
Apps dienen dem Projektteam bereits friih als hilfreiche Vergleichsbasis und Inspiration.

Der Fokus des initialen Vergleichs lag auf Notifications, Benachrichtigungszentralen und
Startscreens. Im Verlauf der Arbeit bemerkte das Team, dass auch der Vergleich der Struk-
tur der Apps spannend und hilfreich ist. Die Branchenanalyse wurde daher wahrend des Pro-
jekts fortlaufend erganzt. Dadurch kam unter anderem der Vergleich mit den TWINT Apps

von UBS [0.D.] und ZKB [0.D.] hinzu.
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2.1.4 Stakeholder Interview

Ein Design oder Konzept, das die Geschaftsziele und Machbarkeit nicht beriicksichtigt, wird kei-
nen Erfolg haben. Aus diesem Grund empfiehlt GDD [Cooper et al. 2014], bereits vor der User
Research die relevanten Stakeholder abzuholen. Der Fokus liegt auf Mitgliedern der Organisa-
tion, die den Designauftrag stellen oder vom neuen Notification Concept betroffen sind.

Am Kick-off mit dem UX-Team der TWINT AG wird gemeinsam das Proto-Problem Statement
erarbeitet, das bereits einige dieser Fragestellungen beantwortet (Kapitel 2.2.1). Zuséatzlich fin-
det nach dem Produkt Audit ein Austausch statt, um Detailfragen zur aktuellen Umsetzung zu
klaren. Neben dem UX-Team wird die Abteilung Marketing abgeholt. Die Stakeholder Banken
und Handler miissen gemass Projektauftrag (Kapitel 1.2) nicht interviewt werden.

Interview mit UX-Team

Die Erkenntnisse aus dem Interview mit dem UX-Team sind direkt ins Produkt Audit (Kapi-
tel 2.1.2) eingearbeitet. Ihr Hauptziel ist es, ein einheitliches Framework fiir die Notifications in
der TWINT App zu erhalten. Dieses muss den nétigen Rahmen fiir alle moglichen Use Cases
schaffen; es miissen aber nicht alle Notifications im Detail vorgegeben sein.

Interview mit Marketing

Das Marketing-Team der TWINT AG verfolgt die drei Ziele «Connect» (Awareness, Anzahl Nut-

zende), «Educate» (How to) und «Engage» (Transaktion pro User). Jahrlich werden 500-600

Marketing-Kampagnen liber die App ausgespielt. Diese sind mehrheitlich als Spotlight umge-

setzt. Push Notifications werden hingegen zuriickhaltend eingesetzt. Griinde dafiir sind

— Push Notifications wirken schnell penetrant

— bei Whitelabel-Apps ist das Einverstandnis aller Banken notig

— und die Push Notifications weisen aktuell eine beschrankte Funktionalitat auf (z.B. sind
erst seit Sommer 2024 direkte Verlinkungen in die App mdoglich).

Aktuell werden nur wenige Key Performance Indicators (KPI) ausgewertet. Besonders erfolg-
reich bezogen auf die Click-Through-Rate (CTR) sind (in absteigender Reihenfolge):
Benachrichtigungen zu Transaktionen

Produktneuerungen

grosse Kampagnen und Kooperationen (z.B. mit Coop)

lokale Kampagnen

Spotlights werden haufiger angeklickt, wenn sie in Kombination mit einer Push Notification
ausgespielt werden. Das Spotlight ist aktuell auf sieben Platze beschrankt. P2P-Spotlights
werden in der Reihenfolge priorisiert. Die Priorisierung fiihrt immer wieder zu Diskussionen
und Zielkonflikten zwischen verschiedenen Abteilungen innerhalb der TWINT AG (z.B. Sales,
Marketing, Fraud). Auch Banken méchten ihre Kampagnen an erster Stelle sehen.

Banken mit Whitelabel-Apps sind eine wichtige Zielgruppe fiir das Marketing. Diese kénnen
Spotlights und Push Notifications nutzen, um mit ihrer Kundschaft zu kommunizieren. Fiir die
TWINT AG ist dieses Angebot strategisch relevant, um Mehrwert fiir Banken zu schaffen. Dar-
uber hinaus besitzen Banken ein Vetorecht fiir alle Marketing-Kampagnen der TWINT AG.

Anhang G) Stakeholder Interview (Seite 116)
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@ Key Takeaways

Das UX- und Marketing-Team der TWINT AG stellt folgende konsolidierten Anforderungen

und Einschrankungen an das zukiinftige Notification Concept:

- Es wird ein einziges, ganzheitliches Notification Concept fiir TWINT geschaffen (nicht
etwa pro Abteilung).

— Das neue Notification Concept schafft eine Priorisierung der Inhalte.

— Erfahrungswerte zu Opt-in und Opt-out sind beriicksichtigt: Bei Banken, die mehr Push
Notifications versenden, ist die Opt-in-Rate tiefer. Im neuen Notification Concept sollte
daher der Anteil Push Notifications nicht zunehmen.

— Das neue Notification Concept wird vor der Einflihrung mit Nutzenden getestet.

— Banken besitzen weiterhin einen Kommunikationskanal innerhalb ihrer Whitelabel-App.

— Bei Banken-Apps liegt das Konto der Nutzenden bei der Bank und kann daher nicht auf
TWINT verwaltet werden (betrifft Praferenzeinstellungen).

— Magic Moments miissen nicht berlicksichtigt werden, da deren Weiterfiihrung unklar ist.

\Il
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In den Stakeholder Interviews wurden keine fundamentalen Widerspriiche der Zielvorstellun-
gen aufgedeckt. Sowohl das UX- als auch das Marketing-Team wiinschen sich ein einziges
Notification Concept, das kiinftig abteilungsiibergreifend Klarheit schafft. Die Gesprache un-
terstiitzen das Projektteam, das Problem aus verschiedenen Perspektiven zu verstehen. Zu-
dem kann sichergestellt werden, dass zwingende Anforderungen und Einschrankungen friih-
zeitig berlicksichtigt sind.

2.2 Scoping

Die Phase Scoping ist der erste Schritt im Prozess nach CUXD. Darin wird der Projektumfang
und -inhalt mit dem Proto-Problem Statement bestimmt. Daneben werden Proto-Personas,
Proto-Journeys und die Annahmen Map ausgearbeitet. Diese Artefakte bilden die Grundlage fir
die folgende User Research. [Steimle & Wallach 2023]

2.2.1 Proto-Problem Statement

Das Proto-Problem Statement definiert die zu bearbeitende Fragestellung. Es schafft einen ge-
meinsamen Rahmen und ein geteiltes Verstandnis tber die Ausgangslage und den Projektum-
fang. Darin enthalten sind die zentralen Probleme und Herausforderungen sowie mogliche L6-
sungsansatze. Zusatzlich umfasst es Metriken, um den Projekterfolg zu messen, weitere zu be-
ricksichtigende Stakeholder, Rahmenbedingungen und Risiken fiir den Projekterfolg. [Steimle &
Wallach 2023]

Wie im Vorgehensmodell (Kapitel 1.5) definiert, erarbeitet das Projektteam das Proto-Problem
Statement in einem Kick-off Workshop zusammen mit der Auftraggeberin. Abbildung 14 zeigt
einige Eindrucke.

Kapitel 2: Understand Notification Concept fiir die TWINT AG
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Abbildung 14: Impressionen vom ersten Workshop mit der TWINT AG
Quelle: eigene Darstellung

Nutzende

Mit 5 Millionen aktiven Nutzenden mdchte die TWINT AG mit ihrer App alle in der Schweiz wohn-
haften Personen ansprechen. Deshalb arbeitet die Auftraggeberin nicht mit Nutzergruppen oder
primaren und sekundaren Personas. Dennoch unterscheiden sich TWINT User:innen durch ei-
nige Attribute, z.B. welche Funktionen der Anwendung sie regelmassig nutzen und wie haufig
sie von der App Gebrauch machen.

Probleme

Folgende Probleme mochte die TWINT AG mit dem Notification Concept losen:

— Fehlende Historie: Keine Mdéglichkeit, vergangene Benachrichtigungen wieder aufzurufen
— Unubersichtlichkeit bzw. Unordnung der Notifications

— Status der Transaktionen ist unklar

— Fehlende Priorisierung und Kategorisierung von Benachrichtigungen

— Fehlende Mdoglichkeit, Benachrichtigungen individuell zu steuern

— Fehlende oder doppelte Benachrichtigungen

— Keine Such- und Filtermdéglichkeiten von Benachrichtigungen

— Als Informationskandle werden nur In-App- und Push-Benachrichtigungen verwendet

— Push-Benachrichtigungen fiihren nicht an die betroffene Stelle in der App

Losungsansitze

Verschiedene Losungsansatze fir obige Probleme werden andiskutiert:
— Benachrichtigungszentrale einrichten

— Quick Actions bei Push Notifications

— Individualisierungsmdglichkeiten bei Benachrichtigungspraferenzen
— Benachrichtigungen nach Typ und Wichtigkeit klassifizieren

- Bewegungen und Benachrichtigungen suchen/filtern

— UX Writing

— Notifications visuell unterscheiden

- automatische Notifications (z.B. Erinnerungen bei Anforderungen)
— Spotlight optimieren
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Metriken

Folgende Metriken werden besprochen, um den Erfolg des Notification Concepts zu messen:
Anzahl Impressionen

eine niedrige Deaktivierungsrate bei den Benachrichtigungen

geringe Anpassung der individuellen Benachrichtigungspraferenzen (One-Size-Fits-Most)
geringe Wartezeit bei P2P-Requests

Diese Metriken kénnen nicht in einem qualitativen Testing gemessen werden. Dafiir braucht es
einen A/B-Test auf der Produktionsumgebung oder das Konzept muss final umgesetzt sein, um
die Ergebnisse mit dem vorherigen Stand vergleichen zu kdnnen. Das Projektteam weist deshalb
darauf hin, dass der Erfolg des Konzepts erst nach Projektabschluss quantitativ feststellbar ist.
Stakeholder

Das Projekt muss als priméare Stakeholder das UX- und das Marketing-Team der TWINT AG be-
ricksichtigen. Zum erweiterten Stakeholderkreis gehoren Banken und Handler (vgl. Kapitel 1.2).

Rahmenbedingungen

Als Rahmenbedingungen zu berlcksichtigen sind technische Restriktionen, dass Nutzende
mehrere TWINT Apps haben konnen sowie App Guidlines zu Push Notifications von Android und
i0S. Letztere sind im Literatur Review (Kapitel 2.1.1) inkludiert.

Risiken

Tabelle 6 zeigt die identifizierten Risiken sowie die getroffenen Massnahmen, um die Auswir-
kungen zu verhindern oder zu vermindern.

Risiko Massnahme

Wichtige Aspekte werden verpasst, weil die  Ausfiihrliche Domain Research nach GDD

Domane neu ist. dem CUXD-Prozess voranstellen
(Kapitel 2.1).

Zeitmanagement wird nicht eingehalten Puffer in der Projektplanung einplanen.

(z.B. Verschiebungen, Ausfille, Unvorherge-

sehenes).

Fehlende Einschrankung des Scopes fiihrt zu Regelmassige Abstimmungen mit TWINT
Verzettelung. und Projektcoach organisieren.

Fehlende Umsetzbarkeit, wenn technische Regelmassige Abstimmungen mit TWINT,
Restriktionen nicht bekannt sind bei der Kon- damit die Umsetzbarkeit gewahrleistet ist.
Zipierung.

Tabelle 6: Risiken und entsprechende Massnahmen
Quelle: eigene Darstellung

Anhang H) Proto-Problem Statement (Seite 124)
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@ Key Takeaways

Grundsatzlich sollen — nach dem One-Size-Fits-All-Ansatz — alle Nutzenden mit dem neuen
Notification Concept bedient werden. Dennoch soll das Konzept gewisse Individualisie-
rungsmaoglichkeiten fiir personliche Praferenzen vorsehen. Die identifizierten Probleme gilt
es zu validieren und sofern bestatigt zu I6sen. Als Inspiration dazu dienen die genannten L6-
sungsansatze. Als Stakeholder beriicksichtigt das Projektteam die Anforderungen vom
TWINT UX Team und dem internen Marketing.

\ ! 4
-~ Lernreflexion

Der Scoping-Workshop eignet sich ideal als Kick-off des Projekts. Es konnte ein gemeinsa-
mes Verstandnis fiir die Aufgabenstellung erzielt werden. Zudem war es eine gute Mdglich-
keit, das TWINT-Team personlich kennenzulernen, was die zukiinftige Zusammenarbeit er-
leichtern wird.

2.2.2 Proto-User Roles

Nach CUXD sind an dieser Stelle Proto-Personas zu erstellen. Die vorlaufigen Versionen typi-
scher Nutzenden helfen, die Perspektive unterschiedlicher Nutzergruppen einzunehmen. Sie un-
terscheiden sich durch demografische Angaben, ihre Ziele, Aufgaben, Bedirfnisse und Prob-
leme sowie den Kontext, in dem sie sich befinden. [Steimle & Wallach 2023]

Wahrend des Scoping-Workshops (Kapitel 2.2.1) erldautert TWINT, dass sie nicht zwischen Nut-
zergruppen bzw. Personas unterscheiden. Vielmehr mochten sie fiir alle Personen in der
Schweiz den Zahlungsverkehr vereinfachen. Das Projektteam entscheidet in Absprache mit
Coach und TWINT, dass fiir das vorliegende Projekt User Roles nach Constantine & Lockwood
[1999] besser geeignet sind. Nutzende haben abhéngig von ihrer Rolle, die sie gerade einneh-
men, unterschiedliche Anforderungen an die App. Das wird mit dieser Methodik beriicksichtigt.
Die Unterschiede zwischen User Roles und Personas sind in der Tabelle 7 dokumentiert.

Personas User Roles
nach [Steimle & Wallach 2023] nach [Constantine & Lockwood 1999]
Charakte- Beschreiben die Nutzenden Beschreiben die Beziehung zwischen
ristik Nutzenden und dem System
Modellie- Figurative Modelle, die realen Nutzen- Technisch und formell strukturiertes
rungsform  den ahnlich sein sollen Modell
Nutzen Fordert das Einflihlungsvermogen Abstraktionen, die sich auf die As-
und erleichtert das Denken in der Per- pekte der Beziehung konzentrieren,
spektive der Nutzenden die fiir die Gestaltung von Prasenta-

tion und Interaktion relevant sind
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Anwendung Schwierig zu wissen, was wichtigist  Jede Rolle zeichnet sich vor allem
(fiir das Ul-Design) und was nicht durch die Dinge aus, die sie von ande-
ren Rollen unterscheiden

Umfang Nutzende als Menschen sind kom- Die Beziehungen der Nutzenden zu
plex und vielschichtig einem System sind zwangslaufig ein-
facher und begrenzter

Fokus Hat eine primare Persona Hat Schwerpunktrollen (besonders
wichtig fir ein erfolgreiches Design)

Tabelle 7: Personas vs. User Roles
Quelle: eigene Darstellung basierend auf [Steimle & Wallach 2023; Constantine & Lockwood 1999]

Anhang ) Proto-User Roles (Seite 125)

@ Key Takeaways

— Das Projektteam unterscheidet fiinf Proto-User Roles: Bezahler:in, Geldsender:in, Geldan-
forder:in, Request-Empfanger:in und Geldempfanger:in.

— Die TWINT Nutzenden koénnen alle Rollen einnehmen — es gibt keine Einschrankung der
Berechtigungen.

— Die Rolle kann innerhalb eines Use Cases wechseln. Zum Beispiel wird die Request-Em-
fangerin mit dem Akzept der Anfrage zur Geldsenderin und der Geldanforderer mit dem
Akzept der Anfrage zum Geldempfanger.

— Die Rollen unterscheiden sich insbesondere in ihrem Kontext (P2P vs. U2B) und im Akti-
vitdatsgrad (aktive vs. passive Interaktion).

— Aktivere Rollen bendtigen mehr Funktionen, wahrend passivere Rollen einen hoheren Be-
darf an Notifications haben.

-\Q’- Lernreflexion

Wahrend (Proto-)Personas im Unterricht oft bearbeitet wurden, kamen die User Roles nur
am Rande zum Einsatz. Das Projektteam schétzt es, mit diesem Diskurs ein weiteres UCD-
Instrument in der Theorie und Anwendung vertieft kennenzulernen. Zudem ist es interessant,
das gewahlte Vorgehensmodell CUXD agil der Projektsituation anzupassen und jeweils die-
jenigen Artefakte zu wabhlen, die sinnvoll erscheinen und den gréssten Nutzen stiften.
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2.2.3 Proto-Journey

Eine Proto-Journey halt den aktuellen, hypothetischen Ablauf von Proto-Nutzenden zur Errei-
chung eines Ziels fest. Dadurch werden erwartete Probleme und Chancen erkennbar, die sich
als Annahmen im weiteren Prozess validieren lassen. [Steimle & Wallach 2023]

Das Projektteam verzichtet auf eine klassische Proto-Journey nach CUXD, da bei Notifications
als Querschnittsthema mehrere Journeys betroffen sind. Als zielfihrender fiir das kiinftige No-
tification Concept werden die Flows durch die verschiedenen Use Cases innerhalb der TWINT
App und in diesem Zusammenhang ausgespielte Notifications erachtet. Diese sind im Produkt
Audit (Kapitel 2.1.2) bzw. in Anhang E ausgefiihrt.

2.2.4 Annahmen Map

Eine Proto-Annahmen Map macht implizite Annahmen eines Projektteams zu Benutzenden, Pro-
dukten und Prozessen explizit. Annahmen werden oft unbewusst getroffen und kénnen im De-
signprozess zu Missverstandnissen oder Fehlmassnahmen fiihren. [Steimle & Wallach 2023]

Die umfangreiche Domain Research (Kapitel 2.1) und Scoping-Phase (Kapitel 2.2) haben zahl-
reiche Annahmen zu den aktuellen Notifications von TWINT hervorgebracht. Das Projektteam
konsolidiert diese vorab zu Clustern, um die Ubersichtlichkeit zu gewéhrleisten. In einem ge-
meinsamen Workshop mit der Auftraggeberin werden die Annahmen gescharft und erganzt. Es
bestehen 26 Annahmen, wovon zwei ausserhalb des Projektscopes liegen und entsprechend
nicht weiterverfolgt werden. Anschliessend werden die Annahmen gemeinsam priorisiert nach
den beiden Dimensionen gemass Steimle und Wallach [2023]:

— Unsicherheit: Zweifel an der Korrektheit der Annahme

— Einfluss: erwarteter Einfluss der Annahme auf die Losungsfindung bzw. Schaden, falls sich

die Annahme spater als falsch erweist

Durch diesen Prozess entsteht ein Koordinatensystem aus Annahmen. Jene mit hoher Unsicher-
heit und hohem Einfluss sind als kritisch zu bewerten und im weiteren Prozess zu lberpriifen.
[Steimle & Wallach 2023]

Anhang J) Annahmen Map (Seite 126)

@ Key Takeaways

Folgende kritischen Annahmen werden priorisiert weiterverfolgt:

Transaktionen

— TWINT Nutzende verpassen teilweise Mitteilungen zu wichtigen Transaktionen.

—  TWINT Nutzende haben Miihe, die Ubersicht iiber alle Transaktionen zu halten.

—  TWINT Nutzende storen sich bei Zahlungsanforderungen und Buy Now Pay Later (BNPL)
an der lauten Darstellung von «Handlung erforderlich».

Push Notifications

— Esistirritierend, dass Push Notifications nicht wieder aufrufbar/ersichtlich sind.
— Die Information, welche TWINT User per Push erhalten, werden als passend empfunden.
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Relevanz und Nutzen
— TWINT Nutzende finden die In-App Notifications, die TWINT sendet, niitzlich.

Benachrichtigungseinstellungen

— TWINT Nutzende wissen nicht, ob und wie die (bestehenden) Benachrichtigungspréfe-
renzen angepasst werden konnen.

— TWINT Nutzende haben nicht genligend Moglichkeiten, persénliche Praferenzen beziig-
lich Notifications einzurichten.

Marketing

— TWINT Nutzende interessieren sich nicht fiir Marketing.

- Ausgespielte (Marketing-)Notifications werden als passend fiir TWINT wahrgenommen
(TWINT Fit).

— TWINT Nutzende erachten die Anzahl der Push Notifications bzgl. Marketing, die TWINT
sendet, als zu viel.

-O)-  Lernreflexion

~

Die Einordnung der Annahmen in das Koordinatensystem flihrte zu einigen Diskussionen in-
nerhalb des Projektteams und mit der Auftraggeberin. Diese waren wertstiftend, da Annah-
men gescharft und das gemeinsame Verstandnis erweitert werden konnte. Zu Diskussionen
haben ebenfalls die Definitionen von «Unsicherheit» und «Einfluss» gefiihrt. So war bei-
spielsweise unklar, ob sich «Einfluss» auf die Usability der Nutzenden oder auf das Notifica-
tion Concept bezieht. Hier lohnt es sich in einem nachsten Projekt, vorab etwas mehr Zeit in
eine gemeinsame Definition zu investieren. Weiter sollte vor der Zuordnung in das Koordina-
tensystem nicht erwahnt werden, welcher Raster priorisiert wird, da dies Beteiligte bei der
Einordnung beeinflussen konnte.

2.3 User Research

Die Forschung mit Nutzenden ist aufgeteilt in vier Schritte. Zunachst werden der Forschungs-
plan (Kapitel 2.3.1) und der Leitfaden (Kapitel 2.3.2) erstellt, anschliessend die Studie durchge-
flihrt (Kapitel 2.3.3). Die Synthese der User Research ist in Kapitel 2.4 dokumentiert.

2.3.1 Forschungsplanung

Ein Forschungsplan definiert die grundlegenden Forschungsfragen und beschreibt, welche Da-
ten zur Validierung der gesammelten Annahmen (Kapitel 2.2.4) notig sind. Er legt fest, wie und
mit welchen Nutzergruppen sich diese Daten erheben lassen. Die Annahmen werden in Gruppen
eingeteilt, zu jeder Gruppe eine Forschungsfrage formuliert und eine geeignete Forschungsme-
thode festgelegt. Nach der Definition der Stichprobengrosse werden Teilnehmende rekrutiert
und der Leitfaden erstellt. [Steimle & Wallach 2023]
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Forschungsfragen

Aus den priorisierten Annahmen (Kapitel 2.2.4) lassen sich folgende Forschungsfragen ableiten:
— Welche Schwierigkeiten haben Nutzende mit bestehenden Push Notifications?

— Sind die aktuell ausgespielten Notifications relevant und niitzlich?

— Wie nehmen Nutzende die Aktion «<Handlung erforderlich» wahr?

— Welche Vorteile oder Schwierigkeiten haben Nutzende mit dem Spotlight?

— Wie empfinden Nutzende Notifications, die TWINT zu Marketing-Zwecken sendet?

— Welche Vorteile und Schwierigkeiten bestehen mit Notifications zu Transaktionen?

— Wie handhaben Nutzende die eigenen Benachrichtigungspraferenzen?

Erhebungsmethode

Das Vorgehensmodell CUXD empfiehlt Interviews, Contextual Inquiries (Cl), Tagebiicher und Da-
tenanalysen [Steimle & Wallach 2023]. Cl erfordern die Beobachtung von Nutzenden in ihrem
realen Kontext, was bei diesem Projekt aufgrund des breiten Einsatzgebiets nicht praktikabel
ist. Tagebuchstudien bieten wertvolle Einblicke in Gewohnheiten, erfordern jedoch eine langere
Zeitspanne. Eine Datenanalyse wird bereits in der Domain Research (Kapitel 2.1) durchgefiihrt.

Das Projektteam entscheidet sich, ein Usability Testing der aktuellen Implementation durchzu-
fuhren. Diese Methode ermdglicht es, mit Giberschaubarem Aufwand tiefere Einblicke zu gewin-
nen und realistische Szenarios zu durchlaufen. Da die bearbeiteten Funktionen bereits auf
TWINT verfligbar sind, lassen sich die Szenarios auf der produktiven Umgebung testen.

Stichproben und Rekrutierung

Entsprechend der Nutzergruppe von TWINT sollen die Testpersonen (TP) in Alter und Ge-
schlecht durchmischt sein. Es miissen bestehende TWINT Nutzende sein, die nicht die TWINT
App der ZKB oder UBS TWINT verwenden.

Steimle [0.D.] empfiehlt, drei bis acht TP zu befragen, da anschliessend die Informationsdichte
gesittigt ist. Auch der UX-Pionier Jakob Nielsen [2000] erklart in einem Artikel, dass etwa 85%
der Usability-Probleme bei den ersten fiinf Nutzenden aufgedeckt werden. Anhand dieser Emp-
fehlungen, dem finanziellen Aufwand und dem Ziel, alle Testings an einem Tag durchzufiihren,
entscheidet sich das Team fiir sechs TP. Die Rekrutierung organisiert das Projektteam selbst-
standig Gber TestingTime und koordiniert die Zahlung mit der Auftraggeberin.

Anhang K) User Research: Forschungsplanung (Seite 127)

2.3.2 Leitfaden Research

Der Leitfaden wird in mehreren Iterationen optimiert und mit der Auftraggeberin validiert. Zudem

wird die Vorlage der Einverstandniserklarung der OST fiir das Testing angepasst. Der Leitfaden

ist in vier Phasen eingeteilt:

1. Begriissung (inkl. Information, Vorstellung, Ziel, Einverstandniserklarung)

2. Warm-up: einfache Einstiegsfragen zur Nutzung von TWINT, Benachrichtigungen im Allge-
meinen und Benachrichtigungspraferenzen

3. Hauptteil: Durchspielen von zwei Szenarios kombiniert mit Interviewfragen

4. Cool-down: offene Fragen, Abschluss und Dank

Anhang K) User Research: Leitfaden User Research & Einverstandniserklarung (Seite 128)
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2.3.3 Durchfiihrung

Die User Research wird bei TWINT in Zirich durchgefiihrt. Pro Testperson sind 45 Minuten ge-
plant. Die drei Projektmitglieder wechseln sich in ihrer Rolle ab (Moderation, Notizen und Be-
obachtung). Um auch nach den Testings einzelne Details nachverfolgen zu konnen, wird der
Screen des Test-Smartphones geteilt und aufgezeichnet. Das Guthaben der verwendeten
TWINT Apps auf den Smartphones muss aufgeladen sein und die Testszenarios miissen auf
die angezeigten Spotlights passen. Zwischen den einzelnen Terminen sind 30 Minuten Puffer
eingeplant, um auf notige Korrekturen reagieren zu kénnen. Das Sitzungszimmer ist so einge-
richtet, dass sich die Personen wohl fiihlen, den Blick zur Tiire haben, sowie Snacks und Wasser
erhalten. Auf der Abbildung 15 ist die Platzaufteilung ersichtlich: Unten links sitzt die Testper-
son, rechts neben ihr die Moderation. Gegeniiber sitzen die anderen Teammitglieder und ma-
chen Notizen sowie die technische Uberwachung. Der Raum ist in Abbildung 16 ersichtlich.

Abbildung 15: Test-Setting mit unterschiedlichen Platzen Abbildung 16:  Sitzungszimmer bei TWINT

Quelle: eigene Darstellung Quelle: eigene Darstellung
Weitere Impressionen auf FigJam

\ 4
-Q- Lernreflexion
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Die Herausforderung beim Erstellen des Leitfadens war, den Fokus auf das Notification Con-
cept zu behalten und nicht die App an sich zu testen. Eine gute Vorbereitung des Testing-
tages war wichtig und hilfreich. Das kostete zwar Zeit im Voraus, wahrend der Durchfiihrung
konnte das Projektteam aber flexibel agieren. Der Zeitpuffer zwischen den Testings hat sich
als praktisch erwiesen, da sich das Team kurz absprechen konnte. Ein Learning fir einen
nachsten Testtag bei 30 Grad Celsius Aussentemperatur: Glacé wiirde bei den Testpersonen
vermutlich fiir mehr Begeisterung sorgen als Schokolade.
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2.4 Synthese

In dieser Phase werden die Nutzerforschung ausgewertet und Produktchancen in Form von Op-
portunity Areas identifiziert. Zudem werden die Proto-Artefakte aus dem Kapitel 2.2 mit den Er-
gebnissen Uberarbeitet und zu validierten Artefakten weiterentwickelt. [Steimle & Wallach 2023]

2.4.1 Inhaltsanalyse

Um qualitative oder quantitative Information aus Text- und Datenmaterial zu extrahieren und zu
analysieren, wird eine Inhaltsanalyse durchgefiihrt. Damit lassen sich Muster, Themen, Bedeu-
tungen und Zusammenhange im Inhalt identifizieren und verstehen. Das Team halt wahrend der
Auswertung Uberraschende Fakten als Insight Statements fest. Sie sind ein wichtiger Bestand-
teil vom UX-Prozess und tragen dazu bei, die Nutenden und ihr Verhalten besser zu verstehen.
Anschliessend wird nach Chancen fiir das Notification Concept von TWINT gesucht. Basierend
auf diesen sogenannten Opportunity Areas (OA) kann ein Produkt oder Service fiir Nutzende
verbessert werden. Bei der Suche nach Opportunity Areas sind offensichtliche Aspekte, die ein
grosses Optimierungspotential bieten, zu priorisieren. [Steimle & Wallach, 2023]

Das Projektteam hat den Leitfaden (Kapitel 2.3.2) bereits nach inhaltlich zusammengehorigen
Kategorien verfasst, weshalb sich dieselben Kategorien auch fiir die Inhaltsanalyse eignen. Pro
Kategorie halt das Team die wichtigsten Probleme und Bedirfnisse von Nutzenden in einer Zu-
sammenfassung fest. Anschliessend werden Insight Statements und Opportunity Areas identi-
fiziert und zusammen mit einem Fazit dokumentiert.

Anhang L) Inhaltsanalyse (Seite 133) Link auf FigJam

@ Key Takeaways

Allgemeine Erkenntnisse

— Durchschnittlich nutzen die TP die TWINT App drei bis vier Mal pro Woche.
— Die Lieblingsfunktionen der TP von TWINT befinden sich vor allem im P2P-Bereich.

Insight Statements

— Push Benachrichtigungen werden ausschliesslich fiir «Critical Events» gewiinscht. Das
sind z.B. Benachrichtigungen von personlichen Kontakten, News, Sicherheitsinformatio-
nen (Zwei-Faktor-Authentifizierung) sowie Geld empfangen/anfordern.

— Im Allgemeinen werden Push Notifications selten deaktiviert, aber grosstenteils igno-
riert, weggeklickt oder als unwichtig empfunden.

- (In-App-)Benachrichtigungspraferenzen sind bei den TP unbekannt.

— TWINT steht fir Zahlungen und nicht fir Werbung.

— «Handlung erforderlich» funktioniert fiir den Case «Geld anfordern» nach einem kurzen
Explorieren.

- Die zufallige Reihenfolge bei den Angeboten (Spotlight und Rabattangebote bei Super
Deals) fiihrt zu Verwirrung bei den TP.

— Das Spotlight ist eine sekundare Suchquelle der Angebote. Aufgrund der zufalligen Dar-
stellung der Cards wird es als Browsing-Element statt als Such-Element registriert.

— Das Spotlight wird nicht als stérend empfunden, schafft aber auch keinen Mehrwert.
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— Challenges sind mehrheitlich unbekannt.
— Auch wenn die Funktionsweise der Challenges klar ist, wiirden die TP TWINT deswegen
nicht mehr nutzen.

Opportunity Areas

— Die Kategorisierung der Benachrichtigungspraferenzen ist nicht klar.

- Es gibt keine Sicherheitsabfrage bei Zahlungen (P2P).

— Es gibt noch nicht zu allen (wichtigen) Transaktionen Benachrichtigungen (z.B. Parking).
— Push Notifications sind teilweise unpassend zum Case und wenig aussagekraftig.

— Die Value Proposition des Spotlights ist unklar.

— Der Nutzen von Challenges ist unklar.

Fazit

Das Projektteam stellt fest, dass Nutzende auf Aufforderung Miihe haben, eine bestimmte
Funktion zu finden. Deshalb spielt TWINT heute fiir neue Challenges, Partnerfunktionen o.A.
Benachrichtigungen lber das Spotlight aus. Diese sehen Nutzende zufallig oder gar nicht.
Da Nutzende das Spotlight vor allem als Browsing-Element und Werbung wahrnehmen, su-
chen sie darin keine Hinweise auf Funktionen. Daraus schliesst das Projektteam, dass Prob-
leme im Navigationskonzept der App aktuell mit Notifications kompensiert werden.

Gemass dem 5S-Modell von Garrett [2011] liegen die Optimierungsmaglichkeiten bereits auf
der Ebene Structure und nicht allein auf den Ebenen Skeleton und Surface. Ein Notification
Concept losgeldst von der Navigation bringt beschrankten Mehrwert. Deshalb entscheidet
sich das Team in Absprache mit TWINT und Coach, Optimierungen in der Navigation als zu-
satzliches Lieferobjekt in Kapitel 1.3 aufzunehmen. Die Umsetzung erfolgt mit den Opportu-
nity Areas zum Spotlight und zur Benachrichtigungszentrale.

AY ! 7/
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Die Auswertung der Nutzerforschung ist fiir das Projektteam dusserst spannend. Dennoch

ist das Team mit Herausforderungen konfrontiert:

— Bei der Formulierung der Opportunity Areas widersprechen sich das Buch und die CUXD-
Website. Im Buch werden sie als Probleme beschrieben, wahrend auf der Webseite be-
reits konkrete Losungsideen in Form von Opportunity Areas stehen. Das Projektteam
entscheidet sich fir die Formulierung als Problem. Das Projekt befindet sich noch im
Problemraum und soll erst mit Start der Ideation-Phase in den Losungsraum ubergehen.

— In der Scoping-Phase wird viel Zeit investiert, um Annahmen zu erarbeiten und zu formu-
lieren (Kapitel 2.2.4). In der Synthese-Phase werden sie aber nicht mehr einzeln beant-
wortet. Stattdessen fliessen die Erkenntnisse in die validierten Artefakte sowie Insight
Statements und Opportunity Areas ein. Das Projektteam empfindet es als hilfreich, wenn
Stakeholder eine konkrete Antwort inkl. Begriindung auf ihre Annahmen erhalten (besta-
tigt, teilweise bestatigt, widerlegt). Deshalb werden die Annahmen beantwortet und das
Ergebnis in Anhang L dokumentiert.
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2.4.2 User Roles

Die validierten User Roles aus der Scope-Phase sind anhand der erhobenen Daten aus der Nut-
zerforschung und den Erkenntnissen daraus tberpriift und angepasst. Fiir ein nutzerzentriertes
Design muss dem Team bekannt sein [Steimle & Wallach 2023; Constantine & Lockwood 1999]:

— wer die Nutzenden sind,
— was fir eine Beziehung sie zum System haben und
— welche ihrer Eigenschaften und Bediirfnisse fiir die Gestaltung des Systems relevant sind.

Die validierten User Roles sind in Tabelle 8 ersichtlich. Die Anderungen im Vergleich zu den
Proto-User Roles sind blau markiert.

@ Key Takeaways

Die Key Takeaways von den Proto-User Roles (Kapitel 2.2.2) sind nach wie vor giltig. Ledig-

lich ein Punkt hat sich leicht angepasst und ein weiterer ist dazu gekommen.

— Aktivere Rollen benétigen mehr Funktionen und passende In-App Notifications. Passi-
vere Rollen haben einen héheren Bedarf an Push Notifications.

— Nutzende 6ffnen die TWINT App primar fir den Zahlungsverkehr. Es gibt keine Rolle
«Schnappchenjager:in», die sich auf Rabattangebote oder Challenges fokussiert.

\II

-O-  Lernreflexion

Beim Konzipieren der User Roles beschaftigt sich das Projektteam intensiv damit, welche
Rollen das System bedient und welche Eigenschaften und Anforderungen diese haben. Das
ist hilfreich, weil sich das Projektteam so in den nachsten Phasen auf die Verbesserung der
UX fiir diese Rollen konzentrieren kann. Auch nach der Validierung empfindet das Projekt-
team das Vorgehen nach Constantine und Lockwood [1999] fiir dieses Projekt zielfiihrender
als Personas gemass CUXD.
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Kontext

(allgemeine Zusténdig-
keiten, Umfeld)

Merkmale

(typische Interaktions-
muster, Verhaltenswei-
sen, Haltungen)

Kriterien

(Designziele)

Bezahler:in

— Userto Business
(U2B)

— Nutzung am POS
(online oder offline)

- aktiv

— "“Stresssituation”
(Schlange vor
Kasse)

—  kurze Interaktion

— z.T. kein Empfang
fir Nutzung

Funktionen

— Scan-Maglichkeit,
Beacon, Codeein-
gabe

— Betragseingabe

— quick & easy
(«Stress bei
Schlange im La-
denv»)

— Transaktionsver-
lauf

Notifications
— Feedback zu Status
(Success/Fail)

Geldsender:in

Geldanforder:in

User-to-Business (U2B)

- Nutzung am POS (online oder offline)

aktiv (I6st Aktion
aus)

Funktionen

— einfache Kontakt-
auswabhl / -eingabe

— Betragseingabe/
-aufteilung

— Transaktionsver-
lauf

Notifications

- Feedback zu Status
(Success/Fail)

— Sicherheitsabfrage
bei grossen Betra-
gen

— aktiv (I6st Aktion
aus)

— passiv bei der Ent-
scheidung (Akzep-
tieren oder Ableh-
nen

Funktionen

— einfache Kontakt-
auswabhl / -eingabe

— Betragseingabe/
-aufteilung

- moglichst gleicher
Prozess wie Geld
senden

— Reminder versen-
den

Notifications

— Bestatigung der An-
forderung (Status)

— Reminder

Request-Emfanger:in

- Peer-to-Peer (P2P)

31

Geldempfanger:in

- Peers sind am gleichen Ort (z.B. Restaurant)
oder an verschiedenen Orten

- eher passiv (nur Ak-
zeptieren oder Ab-
lehnen)

—  kein Stress

— mochte Anforder:in
eindeutig identifi-
zieren konnen

Funktionen

— einfache Aktions-
moglichkeiten

— Direktlink auf An-
forderung

Notifications

— Anzeige von Betrag,
Kontakt und Grund
(im entsperrten Zu-
stand)

—  Push-Benachrichti-

gung

eindeutige Identifi-

kation der anfor-

dernden Person

— vollstandig passiv

- (kein Ablehnen
moglich)

— kirzeste Interak-
tion

Funktionen

— Direktverlinkung
auf Transaktions-
details

Notifications

—  Push-Benachrichti-
gung

— Anzeige eingehen-
der Betrag, Kontakt
und Grund (im ent-
sperrten Zustand)

Tabelle 8: Validierte User Roles

Quelle: eigene Darstellung basierend auf [Constantine & Lockwood 1999]
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2.4.3 Reframed Problem Statement

Basierend auf den Forschungsergebnissen kann das Proto-Problem Statement aus Kapitel 2.2.1
gescharft und revidiert werden. Das validierte Problem Statement beschreibt zu I6sende Prob-
leme des Ist-Zustands und bildet die Briicke zum Soll-Zustand. [Steimle & Wallach 2023]

Das Reframed Problem Statement ist in Anhang M ausgefiihrt. Die Anderungen im Vergleich
zum Proto-Problem Statement sind farblich markiert.

Anhang M) Reframed Problem Statement (Seite 135)

@ Key Takeaways

Die wichtigsten Anderungen im Vergleich zum Proto-Problem Statement (Kapitel 2.2.1) sind:
— Nutzende lassen sich entsprechend der User Roles (Kapitel 2.4.2) unterteilen.
Probleme:

— Das Spotlight wird Gibersehen oder als storende Werbung empfunden. Nutzenden
ist unklar, wann und weshalb eine Card erscheint.

—  Vielen Nutzenden ist nicht bewusst, dass Push-Benachrichtigungspraferenzen in
der App konfigurierbar sind. Die Kategorisierung wirft Fragen auf. Zudem besteht
der Wunsch, alle Benachrichtigungen auf einmal deaktivieren zu kénnen.

— Die Formulierung von Push Notifications ist teilweise unklar oder zu ungenau.

— Es werden Losungsansatze aufgenommen wie zusatzliche und inhaltlich erweiterte
Push Notifications, angepasste Benachrichtigungspraferenzen oder eine Sicherheitsab-
frage beim Versenden und Akzeptieren von hohen Geldbetragen.

— Als zentrale Metriken werden zusatzlich definiert:

— Nutzende geben an, dass die Notifications ihren Bedirfnissen entsprechen.
— Individuelle Benachrichtigungspraferenzen werden von mind. 50% der Nutzenden
definiert.
— Angezeigte Notifications weisen eine hohere CTR auf.
— Die Stakeholder werden fiir den weiteren Projektverlauf unterteilt in
— direkt zu beriicksichtigende Stakeholder: TWINT AG, Marketing
— indirekt zu berticksichtigende Stakeholder: Banken, Handler
— Als neue Risiken betrachtet das Projektteam
— Edge Cases, die vom Notification Concept nicht/zu wenig abgedeckt sind.
— dass der Erfolg des Notification Concepts ohne A/B-Tests auf der Produktion
schwer messbar ist, was wahrend des Projekts von TWINT nicht umsetzbar ist.
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Das Revidieren des urspriinglichen Problem Statements hat erneut zu spannenden Diskussi-
onen im Projektteam geflihrt. Besonders interessant war die Frage, wie mit Annahmen um-
gegangen werden soll, die in der Annahmen Map (Kapitel 2.2.4) depriorisiert und entspre-
chend nicht in der User Research abgefragt wurden. Beispiele dafiir sind die Notification
Historie oder Such- und Filtermoglichkeiten flir Transaktionen. Das Projektteam entschliesst
sich, diese Annahmen bewusst zu belassen, jedoch als nicht validiert zu deklarieren. Sofern
sinnvoll kdnnen sie so im spateren Prozess einbezogen und nachtraglich validiert werden.

2.4.4 Opportunity Board

Das Opportunity Board ist ein Instrument nach CUXD, das identifizierte Herausforderungen sys-
tematisch priorisiert und das Team unterstitzt, den Fokus auf die wichtigsten Bediirfnisse der
Nutzenden zu setzen. Die Priorisierung erfolgt auf zwei Achsen: [Steimle & Wallach 0.D.]

— Chance fiir Business (Nutzen fiir Business und Notification Concept, wenn realisiert)

— Chance fiir User (Nutzen fir User, wenn realisiert)

Das Team Ubertragt die Opportunity Areas aus der User Research in die Matrix. Zusatzlich wer-
den sie um Opportunity Areas aus der Literatur-Review und der Branchenanalyse ergéanzt. Einige
Themen sind kongruent, andere werden hinzugefligt. Die Punkte mit dem jeweils hochsten Nut-
zen (im Quadranten oben rechts) verfolgt das Projektteam in der Ideation weiter. Die genaue
Herleitung ist in Anhang N aufgefiihrt.

Anhang N) Opportunity Board (Seite 136)

@ Key Takeaways @ Beantwortung Teilfrage 3

Folgende Opportunity Areas werden priorisiert:

— Die Value Proposition des Spotlights ist unklar.

— Eine Benachrichtigungszentrale ist nicht vorhanden.

— In-App-Benachrichtigungen entsprechen nicht den Best Practices in Bezug auf Design,
Interaktion und Wording.

— Push Notifications sind teilweise unpassend zum Case und wenig aussagekraftig. De-
sign und Wording entsprechen nicht den Best Practices und Branchenstandards.

— Es gibt noch nicht zu allen (wichtigen) Transaktionen Push-Benachrichtigungen
(z.B. Parking Pay).

— Es wird nicht berticksichtigt, wann Nutzende keine Benachrichtigung erhalten sollen ge-
mass Best Practices.

- Die Kategorisierung der Benachrichtigungspraferenzen (Einstellungen) ist nicht klar.

Folgende Opportunity Areas werden nicht weiterverfolgt:
— Der Nutzen von Challenges ist unklar. - Kein Scope dieser Arbeit
— Keine Sicherheitsabfrage bei hoheren Zahlungen (P2P). - Kein Scope dieser Arbeit
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— Das Opportunity Board wird nur auf der Webseite [Steimle & Wallach o0.D.] erwahnt. Es ist
nicht Teil vom Buch. Dem Projektteam ist unklar wieso, es erachtet den Schritt jedoch
als sinnvoll und fiihrt ihn deshalb durch.

- Verbesserungspotenzial wird nicht ausschliesslich von Nutzenden identifiziert. Oft ver-
zeihen Nutzende vieles, das bedeutet aber nicht, dass es gut ist. Eine Research, die sich
nur auf Nutzende bezieht und die Doméne (insbesondere Literatur Review und Bran-
chenanalyse) ausser Acht ldsst, konnte in diesem Fall zu falschen oder unvollsténdigen
Schlussfolgerungen bzw. Empfehlungen fiihren. Daher ist es wichtig, Opportunity Areas
aus der Literatur- und Branchenanalyse zu erganzen. Diesen Schritt lasst das Vorgehens-
modell CUXD ausser Acht.
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3 Explore - Iteration 1

Die Explore-Phase nach CUXD ist in die Workshops Ideation (Kapitel 3.1), Konzept (Kapitel 3.2),
Prototyping (Kapitel 3.3) und Validierung (Kapitel 3.4) aufgeteilt. Es geht darum, innovative Lo-
sungskonzepte fiir die erkannten Probleme aus der ersten Phase Understand zu finden. [Steimle
& Wallach 2023]

Da sich diese Workshops wiederholen kdnnen, um Ergebnisse und Erkenntnisse aus den Usabi-
lity Testings in einem Uberarbeiteten Konzept zu integrieren, heisst dieses Kapitel Iteration 1.

3.1 Ideation

Das Team beschaftigt sich mit verschiedenen Kreativitatstechniken, um Ideen zu sammeln und
diese anschliessend in einem Losungskonzept (Kapitel 3.2) zu kombinieren. Daflir werden zu-
nachst How-might-we-Fragen zu den sieben Opportunity Areas aus Kapitel 2.4.4 definiert (Kapi-
tel 3.1.1), bevor diese einzeln optimiert werden (Kapitel 3.1.2 bis 3.1.7).

3.1.1 How-might-we-Fragen

Zu Beginn der Ideation werden How-might-we-Fragen (HMW) formuliert. Diese Fragetechnik
wandelt ein Problem in eine offene, I6sungsorientierte Frage um. Diese lasst Raum fiir neue und
kreative Ideen. Durch die Fragen werden der Innovationsprozess angeregt und das Team ermu-
tigt, ber verschiedene Losungswege nachzudenken. [Steimle & Wallach 2023]

Das Team verwendet die sieben Opportunity Areas (Kapitel 2.4.4), um HMW-Fragen abzuleiten.

In der Diskussion der passenden Kreativmethode fallt einerseits auf, dass die Fragen mit unter-

schiedlichen (Kreativ-)Methoden angegangen werden sollten. Andererseits ist der Prozess nicht

uberall klassisch kreativ, sondern lasst sich bspw. strukturiert und analytisch ableiten aus Arte-

fakten wie dem Literatur Review oder der Branchenanalyse. Aus diesem Grund erganzt das Pro-

jektteam die Matrix um folgende Informationen:

— Input: Welche Informationen sollten bei der Ideation der HMW-Frage beriicksichtigt werden
(z.B. Literatur Review, Branchenanalyse, Findings aus User Research)?

— Kreativmethode: Mit welcher Methode soll die HMW-Frage beantwortet werden?

— Output: Welches Artefakt soll aus der Ideation der HMW-Frage resultieren?

Das Projektteam stellt ebenfalls fest, dass sich die HMW-Fragen auf unterschiedlichen Ebenen
befinden: Einige werden eher auf der strategischen Ebene geklart; andere werden konkreter auf
der Oberflache beantwortet. Damit die Reihenfolge der Fragen fiir die Ideation Sinn ergibt, wer-
den sie gemass 5S-Modell von Garrett [2011] sortiert. Das Denkmodell unterscheidet die fiinf
Ebenen Strategie, Umfang, Struktur, Skelett und Oberflache. Das Projektteam entscheidet, die
Fragen von abstrakt zu konkret zu beantworten.

Anhang 0) Ideation - Iteration 1, How-might-we-Fragen (Seite 137)
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@ Key Takeaways

Die folgenden How-might-we-Fragen werden definiert und der Reihe nach beantwortet:

— Wie konnen wir die aktuellen Inhalte des Spotlights optimal integrieren, damit der unter-
schiedliche Nutzen pro Themenkategorie klar wird?

— Wie konnen wir sicherstellen, dass Notifications im Nachhinein wieder aufrufbar sind?

— Wie konnen wir sicherstellen, dass zu allen wichtigen Transaktionen Notifications ge-
spielt werden?

— Wie konnen wir erreichen, dass User:innen zu den passenden Zeitpunkten Benachrichti-
gungen erhalten? (Aligemein, In-App und Push)

— Wie konnen die Benachrichtigungspraferenzen kategorisiert werden, um die Einstellun-
gen optimal zu individualisieren?

— Wie konnen wir Push Notifications zum Case passend und aussagekraftig gestalten?

— Wie konnen wir In-App-Benachrichtigungen gestalten, damit sie Best Practices und Bran-
chenstandards entsprechen?

Y ! rd
-Q- Lernreflexion

Notifications sind geméass 5S-Modell [Garrett 2011] auf der Stufe Skelett verortet. Spezifi-
sche Inhalte wie das Design liegen wiederum auf anderen Ebenen. Das 5S-Modell zeigt die
Diskrepanz zwischen dem Projektauftrag (Optimierung der Benachrichtigungen) und der Na-
vigations-Problematik, welche sich auf der Ebene Struktur befindet.

Die Opportunity Areas werden sinnvollerweise mit jeweils passenden Kreativmethoden an-
gegangen. Der Prozess bei gewissen Opportunity Areas ist eher analytisch strukturiert als
klassisch kreativ.

3.1.2 Spotlights und Benachrichtigungszentrale

Opportunity Area How-might-we-Frage

Wie kdnnen wir die aktuellen Inhalte des
Spotlights optimal integrieren, damit der
Nutzen pro Themenkategorie klar wird?

Die Value Proposition des Spotlights ist
unklar.

Wie kdonnen wir sicherstellen, dass
ausgespielte Notifications im Nachhinein
wieder aufrufbar sind?

Es ist keine Benachrichtigungszentrale
vorhanden.

Die ersten zwei HMW-Fragen lassen sich gemeinsam bearbeiten, da beide die Problematik in
der Navigation adressieren. Sie befinden sich auf der Ebene Structure gemass 5S-Modell
[Garrett 2011]. Als Input dient eine breite Informationsbasis bestehend aus Findings der User
Research, dem Literatur Review, dem Produkt Audit sowie der Branchenanalyse (Anhang 0).
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Ideation Navigation

Das Projektteam fiihrt gemass Planung ein Design Studio mit Papierprototypen durch. Der Work-
shop findet vor Ort in St.Gallen statt, um moglichst interaktiv und kreativ zusammenarbeiten zu
konnen. Da das Team zu klein ist, um mindestens zwei Zweierteams zu bilden, ist das Vorgehen
leicht abweichend von CUXD [Steimle & Wallach 2023] und besteht aus drei Iterationen:

1) Jedes Teammitglied skizziert in Einzelarbeit moglichst viele Losungsideen und prasentiert
diese dem Team (20 Minuten).

2) Jedes Teammitglied erarbeitet individuell einen Lésungsvorschlag (20 Minuten). Dieser
kann bestehende, adaptierte oder neue Ansatze beinhalten. Die drei Vorschlage werden er-
neut prasentiert, im Team diskutiert und bewertet.

3) Das Projektteam erarbeitet gemeinsam eine Losungsvariante, indem bisherige Ansétze
kombiniert und optimiert werden (30 Minuten).
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Abbildung 17:  Spotlights und Benachrichtigungszentrale — Iteration 3
Quelle: eigene Darstellungen

Anhang 0) Ideation - Iteration 1, Spotlights und Benachrichtigungszentrale (Seite 145)

@ Key Takeaways

Die dritte Iteration gemass Abbildung 17 beinhaltet vier Screens. Es wird der Ansatz verfolgt,
die Hauptnavigation in «Transaktionen» (Screen 1) und «Angebote» (Screen 2) aufzuteilen.
Die wichtigsten Neuerungen sind:

1) Transaktion: Auf der Startansicht sind nur noch Transaktionen ersichtlich. In der Pre-
paid-App ist auffallig das verfligbare Guthaben ersichtlich. Dieses lasst sich mit Kenn-
zahlen wie monatlichen Einnahmen oder Ausgaben anreichern. Offene und Vergangene
Zahlungen sind direkt auf diesem Screen dargestellt und konnen durchsucht, gefiltert
und gescrollt werden. Der Footer mit den Hauptfunktionen ist wie bisher Gbernommen.

2) Angebote: Das Spotlight-Element wird unter «Neu» platziert und beinhaltet keine Trans-
aktionen mehr. Zudem sind die Partnerfunktionen ersichtlich. Die Funktionen «Coupons»,
«Stempelkarten» und «Challenges» sind aus dem Meni entfernt und werden unter
«Treueangebote» zusammengefasst.
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3) Benachrichtigungen: Oben rechts wird eine Benachrichtigungszentrale eingefiihrt. Hier
sind Transaktionen, Spotlight-Inhalte zu Angeboten und TWINT Tipps dargestellt. Diese
sind nach Kategorie filterbar und konnen gleichzeitig als gelesen markiert werden.

4) Menii: Das Menii enthalt durch die entfernten Funktionen nur noch Einstellungen und In-
formationen zu TWINT. Kundenkarten werden zu «Zahlungseinstellungen» verschoben.
Sie mussen einmalig erfasst werden und sind dann fiir Zahlungen in Geschaften nutzbar.

Hallway Test Papierprotoyp

Das Projektteam beschliesst, den Papierprototyp direkt einem Hallway Test zu unterziehen. Bei
dieser Evaluationsmethode werden ad hoc verfligbare Testpersonen involviert [Steimle 0.D.].
Die folgenden Ideations bauen auf dem Papierprototyp auf. Indem friihzeitig grossere Stolper-
steine identifiziert und verbessert werden, lasst sich das Risiko von fundamentalen Anpassun-
gen spater im Prozess minimieren. Das Projektteam fiihrt neun unstrukturierte Hallway Tests
mit Personen aus dem Umfeld durch. Alle befragten Personen sind TWINT-Nutzende; zwei Per-
sonen sind zudem UX-Fachpersonen.

Die Erkenntnisse aus den Hallway Tests sind in den Key Takeaways ersichtlich. Die Einarbeitung
erfolgt aus Effizienzgriinden nicht mehr als Papier Prototyp, sondern bereits als Low-Fidelity-
Wireflow. Abbildung 18 zeigt den Stand nach Hallway Tests. Die Wireflow werden mit den wei-
teren Ideations der folgenden Kapitel schrittweise ausgebaut. Das Resultat ist in Kapitel 3.2.2
aufgefiihrt.
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Abbildung 18:  Prototyp nach Hallway Tests
Quelle: eigene Darstellung

Anhang O) Ideation - Iteration 1, Hallway Tests (Seite 148)
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@ Key Takeaways

Aus den Hallway Tests wurden folgende Massnahmen abgeleitet. Diese werden in den Wire-

flows (Kapitel 3.2.2) beriicksichtigt.

— Offene und vergangene Transaktionen in einem Bereich zusammenfiihren und Status un-
terschiedlich kennzeichnen.

— Aktive und passive Anforderungen visuell unterschiedlich darstellen und den Status von
Anforderungen scharfen (Formulierung).

— Alle Transaktionen in einer separaten Ansicht darstellen, statt einen Bereich des Screens
scrollbar zu machen.

— Einnahmen und Ausgaben entfernen; allenfalls das Guthaben neu platzieren.

- «Angebote» neu benennen (unklar, deckt nicht alle Use Cases ab, suggeriert Werbung).

— Das Spotlight-Element umbenennen von «Neu» zu «Wochentliche Angebote».

— Benachrichtigungen in der Zentrale mit einem Links-Swipe |6schen.

- Eintrage in der Benachrichtigungszentrale aufteilen: z.B. Neu, Letzte 30 Tage, Alter.

— Profil/Einstellungen als Burger Menii darstellen.

Ideation Wording

In den Hallway Tests zeigt sich, dass Bezeichnungen und Gruppierungen noch nicht optimal
gewahlt sind. Das Projektteam fiihrt daher eine zuséatzliche Ideation fiir das Wording der skiz-
zierten Screens durch. Primar wird angestrebt, fiir die abgebildeten Use Cases bzw. Funktionen
je Screen sinnvolle Bezeichnungen zu finden. Zudem wird eine verbesserte Losung fiir die Part-
nerfunktionen gesucht. Gemass User Research beachten Nutzende die meisten dieser Funktio-
nen kaum. Zudem beschreibt der Begriff «Partnerfunktionen» die Beziehung von TWINT zu Dritt-
parteien und nicht den Mehrwert der Funktion aus Sicht der Nutzenden.

Gerade auf einer App oder Website mit viel Inhalt bedarf es kognitiver Anstrengung von Nutzen-
den, jene Information zu finden, mit der sie ihr Ziel erreichen. Bei der Wahl von Kategorien sollten
folgende Punkte beriicksichtigt werden: [Loranger & Dykes 2024]

— Beschreibend und nachvollziehbar: Nutzende bevorzugen klare Bezeichnungen, die
schnell und zuverlassig den Inhalt voraussagen.

— Erfundene Begriffe vermeiden: Einfache Begriffe konnen auf den ersten Blick langweilig
wirken. Dennoch kénnen sich Nutzende mit allgemein gebrauchlichen Begriffen besser
identifizieren und schneller Entscheide fallen. Erfundene Worter und interner Fachjargon
sind hingegen kontraproduktiv.

- Auf Uberlappungen priifen: Kategorien sollten eindeutig abgrenzbar sein, damit Nutzende
nicht mit zwei ahnlichen Optionen verwirrt werden.

— Mentales Modell der Nutzenden beriicksichtigen: Kategorien sollten sich auf die Denk-
weise von Nutzenden stiitzen. Dafiir lohnt es sich, deren mentale Modelle zu erforschen.

— Kategorien testen: Kategorien sollen vor der Umsetzung mit Nutzenden getestet werden,
bspw. mittels Usability Testing oder Card Sorting.
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Fir die Ideation des Wordings listet das Projektteam die Use Cases zu jedem Screen auf. An-
schliessend findet ein Brainstorming fiir mogliche Bezeichnungen statt. Dieses wird erganzt
durch eine Analyse anderer branchennaher und -fremder Apps. Die gesammelten Begriffe wer-
den gemeinsam bewertet und eine Wahl getroffen, die als Annahme weiterverfolgt wird. Das
Projektteam entscheidet sich, die Partnerfunktionen gemass ihrem Mehrwert in Kategorien auf-
zuteilen. Dafir wird eine weitere Ideation durchgefiihrt und mit der Auftraggeberin tiberpriift. Die
Best Practices gemass Literatur werden in diesem Prozess soweit moglich berticksichtigt. Es
liegt jedoch ausserhalb des Projektauftrags und der zeitlichen Moglichkeiten, das mentale Mo-
dell der Nutzenden zu erforschen und spezifische User Tests durchzufiihren. Das Projektteam
empfiehlt TWINT, diesen Prozess vor einer Umsetzung nachzuholen.

Anhang O) Ideation — Iteration 1, Ideation Wording (Seite 155)

@ Key Takeaways

Folgende Begriffe werden im weiteren Prozess fiir die vier Screens verwendet:

1) Einstellungen: Der Screen enthélt neben den Informationen zu TWINT nur Einstellungen.
Dadurch lassen sich Titel wie «Zahlungseinstellungen» abkiirzen zu «Zahlungen». Das
Burger Menu kann durch ein eindeutiges Icon fir Einstellungen ersetzt werden.

2) Zahlungen: Der Begriff ist einfacher als «Transaktionen», was die Accessibility erhéht.

3) Vorteile: Es wird erwartet, dass das Wort weniger Marketing impliziert. Auf Anglizismen
(z.B. Benefits) soll verzichtet werden.

4) Benachrichtigungen: Der Begriff ist umfassend definierbar, was vielfaltige Inhalte er-
maoglicht. Die Bezeichnung ist zudem in vielen anderen Apps gelaufig.

Die Partnerfunktionen und Value Added Services werden in vier Kategorien aufgeteilt:
— Einkaufen: Super Deals, Kaffee bestellen, Digitale Gutscheine

— Mobilitat: Parkieren, Tanken, Scooter (evtl. zukiinftige Funktion)

— Finanzservices: Bargeld beziehen, Spenden, Versichern, Abo vergleichen

— Mitmachen & Profitieren: Coupons, Stempelkarten, Challenges, Spin & Win

\ ! 4
-~ Lernreflexion

Das erste Design Studio eines Projekts ist immer ein besonderer Moment, da Ideen und Ge-
danken endlich auf Papier gebracht werden konnen. Das Projektteam geniesst diesen ge-
meinsamen Tag in St.Gallen. Dennoch dauert das Design Studio bereits einen ganzen Tag.
Das hinterlasst ein mulmiges Gefiihl beztiglich der folgenden fiinf Ideations und dem Zeit-
plan. Nach ausfuhrlicher Diskussion entscheidet sich das Team, eine Extrameile mit Hallway
Tests einzulegen. Dadurch konnten zahlreiche wichtige Erkenntnisse generiert werden — und
das friihzeitig und mit vergleichsweise geringem Aufwand. Die Ideation des Wordings zeigt,
dass eine Optimierung oft aus kleineren und grosseren Kreislaufen besteht, die zusammen-
gefiihrt werden. Der Weg zum Ziel ist nicht immer planbar, sondern entwickelt sich schritt-
weise aus neuen Erkenntnissen.

Kapitel 3: Explore — Iteration 1 Notification Concept fiir die TWINT AG



3.1.3 Wichtige Transaktionen

Opportunity Area How-might-we-Frage

Wie kdonnen wir sicherstellen, dass zu allen
wichtigen Transaktionen Notifications
ausgespielt werden?

Es gibt noch nicht zu allen (wichtigen)
Transaktionen Benachrichtigungen.

Fiir diese HMW-Frage nutzt das Projektteam das UML Use Case Diagramm (Kapitel 2.1.2) als
Basis. Samtliche Use Cases werden durchgearbeitet und auf folgende Fragen gepriift:

— Wo fehlen Benachrichtigungen?

— Welche Benachrichtigungen sind obsolet?

Zwei konkrete Erkenntnisse wurden bereits aus der User Research abgeleitet (Kapitel 2.4):

— Der Wunsch einer permanenten (Push)-Benachrichtigung bei Parking Pay mit den Optio-
nen, die Parkzeit direkt zu verlangern oder abzubrechen.

— Push Benachrichtigungen zu P2P-Transaktionen werden geschatzt.

Die Ideation zu den wichtigsten Transaktionen regt weitreichende Gedanken an. Die Frage, wann
eine Notification erganzt oder weggelassen werden soll, greift in den Augen des Projektteams
zu kurz. Es muss ebenfalls beriicksichtigt werden, wie diese ausgespielt wird — also mit wel-
chem Pattern, Inhalt, zu welchem Zeitpunkt, an welchem Ort etc. Hierflir ist es wichtig zu unter-
scheiden, welche Falle gleich, ahnlich oder unterschiedlich funktionieren. Diese Perspektive wird
erganzt und die Use Cases miteinander verglichen.

In der Analyse fallt auf, dass vor allem modale Dialoge und Snackbars in zahlreichen verschie-
denen Auspragungen (auch bei gleichem Betriebssystem) verwendet werden. Beispiele fir ver-
schiedene Snackbars sind in Abbildung 19 ersichtlich. Zudem lassen sich aus dem Vergleich
der Use Cases erste libergreifende Grundsatze fiir das zukiinftige Notification Concept ableiten.
Diese Grundséatze gilt es, mit den Ideations zur Gestaltung von Push Notifications (Kapitel 3.1.6)
und Notifications innerhalb der App (Kapitel 3.1.7) zu verfeinern.
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Abbildung 19:  Vergleich Snackbars
Quelle: TWINT App
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Anhang 0) Ideation - Iteration 1, Wichtige Transaktionen (Seite 158)

@ Key Takeaways

Folgende Notification soll gemass User Feedback erganzt werden:
— Parking: Permanente Push Notification mit der Information zur Giiltigkeit und den Optio-
nen, die Parkzeit direkt zu verlangern oder abzubrechen.

Folgende Notifications sollen wegfallen bzw. angepasst werden:

— Spotlights zu Transaktionen, da diese gemass User Feedback nicht/kaum beachtet wer-
den und die Information unter den Transaktionen erwartet wird.

— Der Bereich «Handlung erforderlich» geméass dem neuen Design (Kapitel 3.1.2).

- Digitale Gutscheine: Die Eingabe des Betrags soll als Input Field erfolgen statt als moda-
ler Dialog (Beispiel siehe Abbildung 58 in Anhang 0).

Diese Grundsatze fiir das Notification Concept werden aus dem Vergleich der Use Cases ex-

trahiert:

— So wenige Notifications wie moglich, aber so viele wie notig einbauen.

— Input Fields wo mdglich direkt validieren. Den Validierungstext beim betroffenen Kontext
anzeigen. Nur wenn eine direkte Validierung nicht moglich ist (z.B. aufgrund technischer
Restriktionen), kann ein anderes Pattern wie ein modaler Dialog eingesetzt werden.

— Dieselben Inhalte auf verschiedenen Betriebssystemen und TWINT Apps (Prepaid und
Banken) in derselben Form ausspielen. Abweichungen sind begriindet, z.B. aufgrund von
App Guidelines.

- Ahnliche Inhalte in méglichst dhnlicher Form ausspielen.

— Denselben Inhalt nicht mit mehreren Notification Patterns ausspielen. Das fiihrt dazu,
dass Spotlights zu Transaktionen weggelassen werden sollten.

— Dieselben Patterns konsistent einsetzen und darstellen. Unter anderem gilt es, modale
Dialoge und Snackbars zu vereinheitlichen.

-\Q’- Lernreflexion

Die Ideation zu Transaktionen zeigt die starke Verkniipfung der HMW-Fragen. Bei einem
solch umfangreichen Thema wie einem Notification Concept ist ein schrittweises Vorgehen
mit klarem Fokus zentral, um sich nicht zu verlieren. Dennoch ist es schwierig und teilweise
begrenzt sinnvoll, Themen vollstandig isoliert zu betrachten. Das Projektteam verspiirt ver-
mehrt den Drang, die einzelnen Themen zu einem koharenten Konzept zu verbinden.

Durch den Vergleich der Use Cases konnten zahlreiche Problemstellungen und Grundsatze
fur das zukiinftige Notification Concept aufgedeckt werden. Diese haben zum aktuellen Zeit-
punkt noch den Charakter einer Annahme, bilden aber wertvolle Ansatzpunkte fiir den weite-
ren Prozess.
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3.1.4 Passender Zeitpunkt

Opportunity Area How-might-we-Frage

Wie konnen wir erreichen, dass Nutzende
zu den passenden Zeitpunkten
Benachrichtigungen erhalten

(Allgemein, In-App und Push)?

Es wird nicht beriicksichtigt, wann
Nutzende keine Benachrichtigung erhalten
sollen gemass Best Practices.

Das Team stiitzt sich auf Best Practices, um diese HMW-Frage zu beantworten. Die TWINT App
sollte die Nutzenden nicht stéren oder gar beldstigen. Massnahmen dagegen tragen zur Akzep-
tanz und positiven Wahrnehmung der App bei.

Anhang O) Ideation — Iteration 1, Passender Zeitpunkt (Seite 160)

@ Key Takeaways

— Benachrichtigungen gemass den eingestellten Praferenzen der Nutzenden versenden
[Userpilot 2024]
- Marketing-Benachrichtigungen zwischen 18.00-22.00 Uhr versenden [Bufe 2023]

Don’t

— Push Notifications bei gleichzeitiger Riickmeldung In-App [Quickmark 2017]

- Push Notifications nach 22.00 Uhr (ausser von Nutzenden ausgeldst) [Bufe 2023]
- Push Notifications als Nutzungserinnerung der App [Quickmark 2017]

- Push Notifications fiir Bewertungen der App (Do: In-App Notifications in der Benachrich-
tigungszentrale) [Quickmark 2017]

Y 4
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Nicht fir jede Benachrichtigung kann der optimale Zeitpunkt bestimmt werden. Es geht viel-
mehr darum, Gbergreifende Grundsatze bereitzustellen. Diese fliessen in das zukiinftige No-
tification Concept ein.
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3.1.5 Benachrichtigungspraferenzen

Opportunity Area How-might-we-Frage

Die Kategorisierung der Wie konnen die Benachrichtigungs-
Benachrichtigungspraferenzen praferenzen kategorisiert werden, um die
(Einstellungen) ist nicht ganz klar. Einstellungen optimal zu individualisieren?

Fur diese HMW-Frage konsultiert das Projektteam die IST-Kategorisierung und vergleicht diese
mit anderen Applikationen aus der Branchenanalyse. Zudem werden die relevanten Findings aus
der User Research hinzugezogen.

Als Kreativmethode wahlt das Team Brainstorming, um effizient und niederschwellig verschie-
dene Losungsansatze zu generieren. In einem ersten Schritt notiert es alle moglichen Benach-
richtigungsformen und -themen. Danach werden die Themen geclustert, Kategorien geformt
und benannt. Im Nachgang werden die Kategorien und deren Bezeichnung der Ideation Wording
(Kapitel 3.1.2) angepasst. Anschliessend arbeitet das Team drei Varianten aus:

- Variante 1 «Maximumb»: Bei jeder Kategorie (z.B. Einkaufen) kdonnen die Nutzenden ent-
scheiden, ob sie Benachrichtigungen erhalten méchten. Stimmen sie dem Erhalt zu, kann
pro Unterkategorie (z.B. Super Deals) definiert werden, ob sie diese als In-App-Benachrich-
tigung und als Push-Benachrichtigung erhalten mochten.

- Variante 2 «Medium»: Bei jeder Kategorie (z.B. Zahlungen) kénnen Nutzende entscheiden,
ob sie Benachrichtigungen erhalten mochten. Stimmen sie dem Erhalt zu, kann gewahlt
werden, ob sie diese als In-App-Benachrichtigung und als Push-Benachrichtigung erhalten
mochten.

— Variante 3 «Minimumn»: Bei jeder Kategorie (z.B. Neue Produktfeatures und Tipps) konnen
Nutzende entscheiden, ob sie Benachrichtigungen (In-App und Push) erhalten mochten.

Um herauszufinden, welche Variante sich zur Validierung empfiehlt, gleicht das Projektteam
diese mit Best Practices ab. Die Artikel [Anjali 2023; Chatterjee 2022; Pearly 2020] empfehlen,
dass die Nutzenden bestimmen konnen,

— uber welchen Kanal sie welche Benachrichtigungen erhalten mochten.

- wie haufig sie Benachrichtigungen erhalten mochten (einzeln oder gesammelt).

— in welchen Zeitfenstern sie keine Benachrichtigungen erhalten méchten.

Fir die letzten beiden Punkte bietet das Betriebssystem iOS bereits ganzheitliche Steuerungs-
moglichkeiten [Apple Inc. 2024b]. Android stellt den Nutzenden nicht dieselben Méglichkeiten
zur Verfligung [Google LLC 2024a). Das Projektteam entscheidet zusammen mit dem TWINT-
Team, am folgenden Usability Test (Kapitel 3.4) abzufragen, ob die Nutzenden solche Einstel-
lungsmaglichkeiten in der TWINT App wiinschen. Zudem geht aus der Recherche zu den Best
Practices (vgl. Key Takeaways) hervor, dass die Variante «Minimum» den Nutzenden zu wenig
Individualisierungsmaglichkeiten bietet. Diese Variante kann somit fiir das Testing ausge-
schlossen werden.

Anhang 0) Ideation - Iteration 1, Benachrichtigungspraferenzen (Seite 161)
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@ Key Takeaways

— Minimale Benachrichtigungseinstellungen, wie sie TWINT aktuell hat, genligen gemass
Best Practices nicht.

— Nutzende sollen individuell einrichten konnen, welche Benachrichtigungen sie tiber wel-
chen Kanal erhalten mochten.

— Die Kategorien in den Benachrichtigungspraferenzen missen mit dem Aufbau der App
ubereinstimmen.

— Die Betriebssysteme Android und iOS bieten den Nutzende unterschiedlich weitrei-
chende Moglichkeiten, ihre Benachrichtigungen zu verwalten.

— Samtliche Benachrichtigungen einer App konnen Uber die Telefoneinstellungen ein- und
ausgeschaltet werden. Diese Anforderung aus der User Research kann deshalb inner-
halb der TWINT App ignoriert werden.

\II
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Benachrichtigungspraferenzen sind ein gutes Beispiel dafir, dass sich UX-Designer:innen
nicht nur auf das Feedback von Nutzenden verlassen diirfen. In der Research wurde das
Wording der Benachrichtigungspraferenzen bemangelt, nicht aber der Umfang der Einstel-
lungsmoglichkeiten. Ein Vergleich mit Peers und Best Practices zeigt, dass dieser ungenu-
gend ist und einem Update bedarf. Das Projektteam ist deshalb gespannt, welche der beiden
Varianten «Medium» oder «Maximum» die Nutzenden im Usability Testing bevorzugen.

Das Projektteam nimmt zum ersten Mal die Differenzen zwischen den Betriebssystemen als
Herausforderung wahr. Diese machen es fiir die Apps schwierig zu entscheiden, ob sie den
Aufwand von zusatzlichen Konzept- und Implementierungskosten auf sich nehmen oder ab-
warten mochten, ob es in diesem Fall Android iOS bald gleichtun wird.

3.1.6 Aussagekraftige Push Notifications

Opportunity Area How-might-we-Frage

Push Notifications sind teilweise

unpassend zum Case und wenig Wie konnen wir Push Notifications zum
aussagekréftig. Design und Wording Case passend und aussagekraftig
entsprechen nicht den Best Practices und gestalten?

Branchenstandards.

Mit der Frage, wie Push Notifications optimal gestaltet werden, haben sich schon zahlreiche UX-
Professionals auseinandergesetzt. Aus diesem Grund folgt diese Ideation weniger einem krea-
tiven Prozess, sondern besteht aus der strukturierten Analyse von Best Practices. Erste
Schliisse konnten bereits aus dem Literatur Review (Kapitel 2.1.1) und der Branchenanalyse
(Kapitel 2.1.3) gezogen werden. Wichtig sind ebenfalls zwei Findings aus der User Research
bezogen auf Push Notifications (Kapitel 2.4):
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— Geld anfordern: In der Push Notification steht nur «Geld gesendet», obwohl die Anfrage an-
genommen wurde. Nutzende erwarten einen Text wie «<Anforderung angenommeny», da es
ansonsten auch eine Geldsendung sein kdnnte.

— Geld empfangen oder Geldanforderung erhalten: Nutzende wiinschen sich, den Betrag
und den Grund (individuelle Nachricht) zu sehen.

Als Ausgangslage stellt das Projektteam zunachst aktuelle Push Notifications gegentiber. Da-
nach werden zahlreiche Blogs und Kanale konsultiert und Best Practices festgehalten. Ebenfalls
beriicksichtigt werden miissen die App Guidelines von Apple und Android [Apple Inc. 20244;
Android Developers 2024]. Auf dieser Basis erfolgt eine Bewertung der Push Notifications von
TWINT, woraus sich konkrete Handlungsempfehlungen ableiten lassen.

Anhang O) Ideation — Iteration 1, Aussagekréftige Push Notifications (Seite 166)

@ Key Takeaways

Diese Best Practices zu Push Notifications sollen eingehalten werden [Chopra 2024;

Sendbird Inc. 0.D.; Sendbird Inc. 2024; Uxcel 0.D.; Wisniach 2024]:

- (Im Titel) den Mehrwert in den Fokus stellen

— Wiederholungen vermeiden

— Call-to-Action (CTA) oder Call-to-Value (CTV) einbauen: eindeutige Handlungsaufforde-
rung, die aber nicht aufdringlich ist

— direkte Interaktionen ermdglichen (Optionen)

— Mit weniger mehr sagen (Titel: max. 39 Zeichen, Nachricht: max. 150 Zeichen)

— flir das Gerat/Betriebssystem optimieren

— personalisieren, d.h. auf die User Journey beziehen

— direkt in den relevanten Teil der App verlinken

— nicht mehrere Push Notifications fiir denselben Inhalt ausspielen

— klare und pragnante Inhalte, kein Fachjargon oder Abkiirzungen verwenden

— keine sensiblen oder vertraulichen Informationen zeigen

— die Brand Voice beriicksichtigen

— nicht stérend oder obsolet sein

— lcon: Bei direkter Kommunikation das Kontaktbild der Absenderin bzw. des Absenders
zeigen und eine kleine Version des App-Icons; bei indirekter Kommunikation die grosse
Version des App-lcons

Folgende Handlungsempfehlungen werden fiir die Push Notifications von TWINT abgeleitet:

— Best Practices berticksichtigen.

- Im Titel den Mehrwert des Inhalts auffiihren, statt den App-Namen zu wiederholen (Bei-
spiel siehe Abbildung 67 in Anhang O.

— Direktaktionen fiir Anforderungen (Annehmen/Ablehnen) und Parking (Abbruch) priifen.

— Mehrfache Notifications zusammenfassen, z.B. Benachrichtigungen bei Challenges.

— Bei den Transaktionen den Case, den Betrag und sofern erfasst die Nachricht erganzen.

- Eine permanente Push Notification fiir das Parking einfiihren (vgl. Kapitel 3.1.3).
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Nicht Bestandteil dieser Arbeit sind:
— Use Cases fiir personalisierte (Marketing-)Notifications
— die Definition und Beriicksichtigung der Brand Voice

\II
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Die Ideation fiir aussagekraftige Push Notifications verlief effizient und reibungslos, da be-
reits viele Artefakte wie aktuelle Push Notifications, die Branchenanalyse und das Literatur
Review vorlagen. Weiterflihrende Artikel zu Push Notifications waren leicht zuganglich. Die
extrahierten Best Practices werden in Form von Grundsatzen in das Notification Concept fir
TWINT integriert. Dem Projektteam ist es wichtig, konkrete Handlungsempfehlungen ablei-
ten zu kdnnen. Diese werden im Prototyp (Kapitel 3.3.4) optimiert und getestet.

Um die Umsetzbarkeit der Vorschlage sicherzustellen, klart das Projektteam mit TWINT, ob
Direktaktionen und erweiterte Informationen zu den Transaktionen bereits geprtift wurden.
Maoglicherweise bestehen Restriktionen aus Sicht der Technik oder des Datenschutzes, die
eine solche Ausweitung blockieren. Dies ist nicht der Fall, weshalb aus Sicht von TWINT alle
Handlungsempfehlungen weiterverfolgt werden sollten.

3.1.7 In-App-Benachrichtigungen gestalten

Opportunity Area How-might-we-Frage

In-App-Benachrichtigungen entsprechen Wie kénnen wir In-App-Benachrichtigungen
nicht den Best Practices in Bezug auf gestalten, damit sie Best Practices und
Design, Interaktion und Wording. Branchenstandards entsprechen?

Mit der Frage, wie In-App-Benachrichtigungen optimal gestaltet werden, haben sich zahlreiche
Fachpersonen auseinandergesetzt. Deshalb folgt diese Ideation wiederum einer strukturierten
Analyse von Best Practices. Die Grundlage dafir bildet das Literatur Review (Kapitel 2.1.1).

Zunachst stellt das Projektteam aktuelle In-App-Benachrichtigungen gegentiber. Danach wer-
den diese anhand der Best Practices bewertet und Handlungsempfehlungen abgeleitet. Das
Team setzt sich nochmals mit verschiedenen Arten von In-App Notifications, deren Zielen und
haufigen Use Cases auseinander. Die Arten und Use Cases sind in Anhang O aufgefiihrt.

In-App Notifications [Noren 2023]:

— helfen Nutzenden, eine App effizient zu nutzen.

— helfen, Nutzende verbunden und informiert zu halten.

— fordern User Engagement und Bindung.

— koénnen Orientierung geben und schulen. Sie helfen Nutzenden, moglichst alle Features und
Funktionalitaten der App zu nutzen.

- regen Nutzende zum Handeln an (z.B. Kauf, Profil vervollstandigen, Inhalte entdecken).

Anhang O) Ideation - Iteration 1, In-App Notifications gestalten (Seite 168)
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@ Key Takeaways

Best Practices zu In-App-Benach-
richtigungen (vgl. Kapitel 2.1.1)
[Balboni 2024; Noren 2023]

Personalisieren nach Praferenzen
und Verhalten der Nutzenden

Segmentierung basierend auf
Charakteristiken und Verhalten

Zur richtigen Zeit senden (auf
Grundlage von Benutzerinteraktion,
User nicht unterbrechen, optimale
Zeiten)

— Handlungsorientierte Sprache
verwenden, die Nutzende zu be-
stimmten Schritten auffordert.

— Bestatigend formulieren

Mehrwert kommunizieren.

Informativ, kurz, eingangig und
pragnant formulieren, kein Fachjar-
gon oder Abkiirzungen verwenden.

— Relevanz im Design widerspie-
geln
— Visuelle Elemente verwenden

Kapitel 3: Explore — Iteration 1

Handlungsempfehlungen fiir TWINT

— Onboarding personalisieren
— Nutzende auf Homescreen begriissen (z.B. «Will-
kommen zuriick, Marlies!»).

- Da kein klassisches Notification Pattern:
Out of Scope fiir das vorliegende Projekt.

Benachrichtigung zu Angeboten an Charakteristiken
anpassen (Praferenzen, Wohnort, Alter etc.).

- Benotigt Analyseaufwand seitens TWINT, deshalb
out of Scope fiir das vorliegende Projekt.

— Nach dem Anschauen eines Angebots (z.B. Super
Deal) abfragen, ob Nutzende bei dhnlichen Ange-
boten benachrichtigt werden méchten.

- Bendtigt Analyseaufwand seitens TWINT, des-
halb Out of Scope fiir das vorliegende Projekt.

— Sicherstellen, dass bei allen Meldungen klar ist,
worauf sie sich beziehen.

— Anstelle von «Okay» Aktion beschreiben,
z.B. «Zuriick zum Homescreen», «Schliessen»
oder «Zahlung bestatigen»

— Aktiver Schreibstil: z.B. «Max Muster hat deine An-
forderung von CHF 0.05 beglichen.».

Mehrwert fir Nutzende genau beschreiben, z.B. «Je-
den Morgen deinen Lieblingskaffee to go».

— Meldungen auf das Wesentliche fokussieren.
— Alle Meldungen auf einfache Sprache priifen.

— Primary und Secondary Buttons verwenden,
insbesondere bei modalen Dialogen.

— Prifen, ob die Meldung die Relevanz der
Mitteilung wiedergibt.

— Das Design konsistent halten fir ein Notification
Pattern und Uber ein Betriebssystem hinweg.

Notification Concept fiir die TWINT AG
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— Wenn moglich die Option anbieten, etwas riick-
gangig zu machen.

— Ansprache in einer Tone of Voice definieren und
fur jegliche Kommunikation identisch halten.

Fehlermeldungen: Fehlermeldungen gemass Best Practices designen

— Problem genau beschreiben und beschreiben:

— Konstruktives Feedback zur Wo moaglich Absprungmaoglichkeiten bieten, z.B. in
Behebung geben die Einstellungen (konstruktives Feedback).

— Nicht Nutzende beschuldigen Gleiche Meldungen gleich umsetzen.

— Die Meldung verschwindet erst,
wenn das Problem gelGst ist.

-\Q’- Lernreflexion

Trotz solider Grundlage aus dem Literatur Review war die Ideation zu In-App-Benachrichti-
gungen eine Challenge fiir das Projektteam. Es war schwierig, einen Abschluss zu finden, da
es zahlreiche Cases und Beispiele fiir In-App-Benachrichtigungen gibt. Diese alle zu studie-
ren und mit Best Practices zu vergleichen, hatte den Rahmen dieser Arbeit gesprengt. Das
Team fokussiert sich darauf, von jeder Art von In-App-Benachrichtigung einige Beispiele zu
analysieren. So kann ausreichend Verbesserungspotenzial festgestellt und in Handlungs-
empfehlungen lberflihrt werden.

3.2 Konzept

In der Phase Ideation (Kapitel 3.1) wurden Losungsansétze fiir verschiedene Opportunity Areas
generiert. Im vorliegenden Kapitel geht es darum, diese zu einem koharenten Konzept zusam-
menfliessen zu lassen. [Steimle & Wallach 2023]

CUXD [Steimle & Wallach 2023] verwendet eine User Story Map, um Aufgaben von Nutzenden
mit konkreten Funktionen zu verbinden. Da das Notification Concept ein Querschnittsthema ist
und der Funktionsumfang der TWINT App ausserhalb des Projektscopes liegt, wird dieser Schritt
weggelassen. Das Projektteam erarbeitet hingegen gemass Theorie Szenarios und Wireflows.

3.2.1 Szenarios

Szenarios beschreiben in narrativer Form, wie Nutzende mit einem Produkt eine Aufgabe erledi-
gen. Der Fokus liegt auf den Zielen der Nutzenden und dem spezifischen Kontext. Nicht relevant
sind hingegen Details der Gestaltung und der Interaktion mit der Applikation. Dank Szenarios
lassen sich die erarbeiteten Ideen zu einer konsistenten Geschichte vereinen, welche die zukiinf-
tige Erfahrung beschreibt. [Steimle & Wallach 2023]

Ein Szenario wird folgend aufgefiihrt. Das zweite ist in Anhang P ersichtlich.
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Szenario 1: Parkieren

Pirmin Parker (37 Jahre) hat heute Montag seinen alljahrlichen Termin zur Dentalhygiene. Als
ob das nicht schon unangenehm genug ware, hat er einen stressigen Morgen bei der Arbeit
hinter sich und seine Frau ist krank. Deshalb muss er vor dem Termin noch die beiden Kinder (2
und 5 Jahre) zu den Grosseltern bringen. Zwei Minuten vor seinem Termin fahrt er um 12.58 Uhr
auf den Parkplatz «Ziel» in Appenzell und stellt sein Auto ab. Pirmin ist nicht gerne unpiinktlich
und entsprechend gestresst. Dadurch vergisst er fast, die Parkuhr zu stellen, bemerkt die Saule
aber noch rechtzeitig am Strassenrand. Pirmin hat praktisch nie Bargeld dabei. Er schatzt es,
alles mit dem Handy bezahlen zu kénnen. Wie gewohnt 6ffnet er die TWINT App und scannt den
QR-Code auf der Saule. Das funktioniert nicht wie Ublich, da die Internetverbindung schlecht ist.
Pirmin versucht es noch zwei Mal, aber ohne Erfolg.

Mittlerweile ist es 13.00 Uhr und Pirmin bleibt nichts Ubrig, als zur Zahnarztpraxis zu rennen.
Diese liegt zum Gliick auf der gegeniiberliegenden Strassenseite. Der Stress war vergebens:
Pirmin wird gebeten, im Wartezimmer Platz zu nehmen. Dort versucht er erneut, den Parkvor-
gang zu starten. Es funktioniert! Pirmin stellt die Parkuhr bis 14.00 Uhr ein, das sollte reichen.

Nach einer kurzen Kontrolle meint der Praxisassistent: «Glickwunsch Herr Parker, sie achten
gut auf ihre Mundhygiene. Alles sieht prima aus.» Pirmin verlasst die Praxis zufrieden schon
nach 30 Minuten. Pirmin zlickt sein Mobiltelefon und erinnert sich, dass er die Parkdauer zu
lange eingestellt hat. Er bricht die Parkzeit ab und freut sich, dass er dadurch CHF 0.50 spart.
Mit strahlendem Lacheln macht sich Pirmin auf den Heimweg zu seiner Familie.

Anhang P) Konzept Szenarios — lteration 1 (Seite 171)

@ Key Takeaways

— Notifications sind keine eigenen Funktionen, sondern ein Hilfsmittel, um Nutzende beim
Erflillen verschiedener Aufgaben (Use Cases) mit der TWINT App zu unterstiitzen. Die
Aufgabe bildet daher den Kontext der Notification und muss beriicksichtigt werden.

— Anforderungen an Notifications konnen individuell nach Person und nach Use Case sein.

— Notifications mussen den einzelnen Use Case berlicksichtigen, aber auch tibergreifend
im Querschnitt funktionieren.

-Q- Lernreflexion

~

Bei den Szenarios féllt einmal mehr auf, dass Notifications ein Querschnittsthema sind und
nicht optimal zur Theorie passen. Szenarios fokussieren sich auf Beispielfélle (Use Cases)
und Aufgaben, die mit der TWINT App erledigt werden. Der Funktionsumfang liegt jedoch
ausserhalb des Projektumfangs. Das Projektteam erachtet Szenarios dennoch als hilfreich,
um sich auf den Kontext der Notifications und dariiberliegende Ziele der Nutzenden einzu-
stellen. Zudem war es spannend, die Szenarios liber alle Opportunity Areas zu verfassen.
Das ist ein erster Schritt, um diese in ein gemeinsames Konzept zu vereinen. Die User Roles
(Kapitel 2.4.2) haben die Szenario-Erstellung unterstiitzt.
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3.2.2 Wireflows

Wireflows visualisieren den Fluss der Interaktion und Ablaufe von Nutzenden innerhalb eines
Designs. Sie eignen sich besonders, um Prozesse und die Navigation in friihen Konzeptphasen
darzustellen. [Steimle & Wallach 2023]

Das Projektteam konzentriert sich bei den Wireflows auf vier Screens. Als Ausgangslage dienen
die erarbeiteten Skizzen aus dem Design Studio inklusive Erkenntnissen aus den Hallway Tests
(Kapitel 3.1.2) sowie die weiteren Ideations (Kapitel 3.1.3 bis 3.1.7). Um mehr Zeit in die Struktur
als in Designentscheidungen zu investieren, wird ein tiefer Detaillierungsgrad gewahlt. Zudem
erstellt das Projektteam weiterfiihrende Screens, um einen realistischen Fluss nachzubauen.
Dieser wird mit dem Prototyp (Kapitel 3.3.4) genauer ausgearbeitet.

( ) (. N\ (. L ) ( . )
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Abbildung 20: Key Screens fir Wireflows
Quelle: eigene Darstellung

@ Key Takeaways

Nach allen Ideations in Iteration 1 nimmt das Projektteam unter Beriicksichtigung der Hall-
way Tests und der beantworteten HMW-Fragen in Absprache mit TWINT folgende Anpas-
sungen vor:

Zahlungen: Mit der Trennung von Zahlungen und Vorteilen sind auf dem Startscreen nur
noch Zahlungen ersichtlich. Neben dem Guthaben kann im oberen Banner das Parking als
haufigste Partnerfunktion gestartet sowie eine Lieblingsfunktion hinterlegt werden. Zahlun-
gen konnen erst im nachsten Screen gefiltert und gesucht werden. Der Footer mit den
Hauptfunktionen bleibt wie bisher bestehen.

Vorteile: Um Rabatte zu bewerben, wird das Spotlight-Element fiir wochentliche Angebote
verwendet und enthalt keine Transaktionen, Tipps und neue Produktfeatures. Alle Partner-
funktionen sind unterhalb in Kategorien zusammengefasst.
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Benachrichtigungszentrale: Uber das Bell-lcon wird die Benachrichtigungszentrale ge6ffnet.
Darin sind die erhaltenen Push Notifications gemass Praferenzen gesammelt.

Einstellungen: Dieser Key Screen ist vor allem wichtig, um die Benachrichtigungspraferen-
zen zu konfigurieren. Im Prototyp wird nur diese Einstellung ausgearbeitet.

\II

-O-  Lernreflexion

Der Papierprototyp aus dem Design Studio (Kapitel 3.1.2) legt die wertvolle Grundlage, wie
die ersten Wireframes aussehen sollen. Die Herausforderung lag darin, alle Ideations zusam-
menzubringen, da diese mehrheitlich parallel und nicht sequenziell abliefen. Trotz Low-Fide-
lity-Screens fiel es dem Projektteam teilweise schwer, sich nicht in (zu diesem Zeitpunkt)
marginalen Designfragen wie Schriftgrossen oder Icons zu verlieren. Als Basis wird ein Com-
munity File von Figma verwendet. So stehen bereits erste Komponenten zur Verfligung, was
Zeit in der Ausarbeitung spart.

3.3 Prototyping

In den folgenden Unterkapiteln liegt der Fokus auf der Validierungsplanung und dem Erstellen
eines passenden Prototyps. In einem ersten Schritt werden kritische Annahmen im Ldsungs-
konzept identifiziert. Diese bilden die Grundlage fiir die folgende Validierungsplanung und be-
stimmen die Struktur und den Inhalt des Prototyps. [Steimle & Wallach 2023]

3.3.1 Annahmen Map

Wahrend der Erarbeitung des Losungskonzepts trifft das Projektteam fortlaufend Annahmen.
Diese konnen mit der Annahmen Map und den beiden Dimensionen «Unsicherheit» und «Ein-
fluss» priorisiert werden. [Steimle & Wallach 2023]

Das Projektteam identifiziert insgesamt 35 Annahmen. Die priorisierten Annahmen gilt es, in der
Validierungsplanung zu bericksichtigen und mit Nutzenden zu priifen. Das Team formuliert je
Annahme Erfolgskriterien. Diese bestimmen, wann eine Annahme als bestatigt oder widerlegt
gilt. Damit die Annahmen nicht zweimal im Bericht aufgefiihrt werden miissen, sind folgend die
Annahmen inkl. der jeweiligen Erfolgskriterien aufgefiihrt.

Anhang Q) Annahmen Map (Seite 173)
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@ Key Takeaways

15 priorisierte und kritische Annahmen:

Eine Aufteilung der Navigation in «Zahlun-
gen» und «Vorteile» ist flir Nutzende ver-
standlich.

Nutzende verstehen, was sie unter «Zahlun-
gen» bzw. «Vorteile» erwarten kdnnen.

Bei den offenen Anforderungen ist die Unter-
scheidung zwischen aktiven Anforderungen
(Anforderung offen) und passiven Anforde-
rungen (Entscheid erforderlich) klar.

Nutzende empfinden das «Parking starten»
auf der Startseite als passend.

Die permanente Push Notification bei akti-
ven Parkvorgangen bringt einen Mehrwert.

Nutzende mochten auf der Startseite ihre
Lieblingsfunktionen verwalten bzw. direkt
verlinken konnen.

Funktionen kdnnten im zweiten Tab verloren
gehen / libersehen werden.

Den Nutzenden ist klar, was sich im Spotlight
befindet und weshalb.

Nutzende mochten in einer Benachrichti-
gungszentrale alle Arten von Benachrichti-
gungen (zusammengefasst) einsehen kon-
nen.

Nutzende haben den Uberblick und keine
Angst, eine Benachrichtigung zu verpassen.

Es ist ausreichend, wenn TWINT Tipps und
Produktfeatures in der Benachrichtigungs-
zentrale aufgefiihrt sind.

Kapitel 3: Explore — Iteration 1

Definierte Erfolgskriterien:

Die Mehrheit kann die Aufgaben ohne wei-
tere Erklarung l6sen und findet sich in der
neuen Navigation zurecht

Die Mehrheit erkennt die Unterschiede von
aktiven und passiven Anforderungen.

Nutzende starten das Parking initial Gber den
Banner auf der Startseite.

Permanente Push Notification zum Parking
wird von den Nutzenden begriisst.

Die Mehrheit der Nutzenden nennen kon-
krete Funktionen, die sie auf der Startseite
hinterlegen wiirden.

Die Mehrheit der Nutzenden sagt, sie wiirden
den Tab «Vorteile» ignorieren und nicht an-
schauen.

Die Mehrheit kann beispielhaft weitere Cards
(Inhalte) nennen.

Nutzende empfinden die Benachrichtigungs-
zentrale als vorteilhaft.

Nutzende wissen, wo sie Benachrichtigun-
gen wieder aufrufen kdnnen.

Benachrichtigungen zu TWINT Tipps und
Produktfeatures werden beachtet.

Notification Concept fiir die TWINT AG



Nutzende mochten in der App die Haufigkeit
der Benachrichtigungen nicht bestimmen
konnen.

Nutzende mochten in der App keine Zeit-
raume festlegen kénnen, in denen sie keine
Benachrichtigungen erhalten.

Praferenzeinstellungen: Die Kategorien sind
fir Nutzende verstandlich.

Praferenzeinstellungen: Nutzende mochten
je Kategorie einstellen kdnnen, ob sie Push-

o4

Es wird kein Wunsch zur Einstellung der Hau-
figkeit gedussert.

Es wird kein Wunsch nach Festlegen von
Zeitrdumen flr Benachrichtigungen geéaus-
sert.

Es gibt keine Fragen oder Anregungen zu
den Kategorien der Benachrichtigungsprafe-
renzen.

Nutzende stellen die Praferenzen unter-
schiedlich ein.

und In-App Notifications wiinschen.

\(')z
~

~

Lernreflexion

Erste Annahmen kann das Team bereits beim Erstellen der Wireflows formulieren. Im weite-
ren Prozess kommen zahlreiche Annahmen dazu. CUXD [Steimle & Wallach 2023] nimmt
alle Annahmen in die Validierungsplanung auf und bewertet sie nach Unsicherheit und Ein-
fluss. Das Projektteam entscheidet sich aufgrund der Anzahl Annahmen fiir das Vorgehen
gemass CUXD-Webseite [Steimle & Wallach 0.D.]. Dort werden Annahmen anhand einer Map
priorisiert und kritische Annahmen in der Validierungsplanung beriicksichtigt.

Aufgrund von Ferienabwesenheiten wurde die Priorisierung der Annahmen sowie die Validie-
rungsplanung in Einzelarbeit erstellt. Das fiihlt sich einerseits effizient an, da nur eine Mei-
nung beriicksichtigt werden muss. Andererseits sind die fehlenden Diskussionen im Team
herausfordernd, da wertvolle Inputs fehlen. Im Anschluss war deshalb eine Priifung durch
die anderen zwei Teammitglieder notwendig. In der restlichen Projektlaufzeit kénnen paral-
lele Abwesenheiten verhindert werden und es sind jeweils mindestens zwei Personen aus
dem Team anwesend.

3.3.2 Validierungsplanung

Mit der Validierungsplanung wird festgelegt, mit welcher Validierungsmethode, Stichprobe und
mit welchem Prototyp die kritischen Annahmen tberpriift werden. [Steimle & Wallach 2023]
Annahmen und Erfolgskriterien

Die kritischen Annahmen und Erfolgskriterien sind in Kapitel 3.3.1 aufgefiihrt. Zusatzlich bertick-
sichtigt das Projektteam Annahmen mit zweiter Prioritat. Diese werden beim Testing nach Mdg-
lichkeit implizit mitabgefragt.
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Erhebungsmethode

Das Vorgehensmodell CUXD [Steimle & Wallach 2023] empfiehlt als mégliche Methoden Usabi-
lity Tests, Walkthroughs, Bewertungen von Fachpersonen, Datenanalysen oder Experimente wie
Fake Door. Das Projektteam hat mit den Hallway Tests (Kapitel 3.1.2) bereits einen einfachen
Usability Walkthrough durchgefiihrt. Die zeitlichen und technischen Rahmenbedingungen erlau-
ben keine umfangreichen Datenanalysen oder experimentelle Methoden. Das Team entscheidet
sich in der ersten Iteration fir Usability Tests. So lassen sich die Annahmen direkt mit Nutzen-
den Uberprifen.

Stichproben und Rekrutierung

Die Stichprobe und Rekrutierung erfolgt identisch zur Forschungsplanung (Kapitel 2.3.1). Da es
voraussichtlich eine zweite Iteration geben wird, entscheidet sich das Projektteam fiir eine Test-
person weniger. Das heisst, es werden flinf Testpersonen befragt. Die Rekrutierung organisiert
das Projektteam selbststandig tiber TestingTime.

Prototyp

Das Testing wird mit dem Losungsentwurf in Form eines animierten Low-Fidelity-Prototyps
durchgefiihrt (vgl. Kapitel 3.3.4).

Die gesamte Validierungsplanung ist von der Auftraggeberin abgenommen.

Anhang Q) Validierungsplanung (Seite 175) Link auf FigJam

3.3.3 Leitfaden Prototyping

Der Leitfaden fiir die erste Iteration ist in die Phasen Begriissung, Warm-up, Hauptteil und Cool-
Down gegliedert. Es werden realistische Szenarios kreiert, um den klickbaren Prototyp zu bauen
und die Annahmen priifen zu konnen. Im ersten Teil soll getestet werden, wie die Zahlungen in
der neuen Struktur und im Zusammenspiel mit den Push Notifications wahrgenommen werden.
Die neue Unterteilung der Vorteile sowie der Parkvorgang werden im zweiten Teil getestet. Im
letzten Teil werden Benachrichtigungspréferenzen sowie die Benachrichtigungszentrale (BZ)
Uberpriift. Mit der Auftraggeberin wird der Leitfaden wiederum optimiert und validiert.

Anhang Q) Leitfaden Prototyping (Seite 176)

Y ! rd
-Q- Lernreflexion

Die Validierung des Leitfadens mit TWINT hat dem Team geholfen, den Fokus mehr auf die
Notifications zu lenken. Beim Szenario des Parkvorgangs wurden deshalb Fragen zum Ab-
lauf weggelassen. Zudem erweitert die Besprechung den Blickwinkel, um beispielsweise den
Parkvorgang auch aus der App zu stoppen (ohne Push Notification).
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https://www.figma.com/board/oaKyv6ANxuagtBxzEbFljn/Twint-Notifications-FigJam?node-id=1569-13453&t=RW1BJCXa0tWB0RH5-4

3.3.4 Prototyp

é QR Code scannen 7\ Ein Prototyp ist ein frU‘hes, vereinfachtes Modell eines Produkts, das

zur Visualisierung und Uberpriifung von Ideen dient. Prototypen helfen
dabei, Konzepte greifbar zu machen, Nutzerfeedback einzuholen und
frihzeitig mogliche Probleme zu identifizieren. Sie sind ideal, um
schnell iterativ zu testen und Lésungen zu verfeinern, bevor in die end-
gliltige Entwicklung investiert wird. [Steimle & Wallach 2023]

O

Aus dem vorbereiteten Leitfaden und den Wireflows konstruiert das
Team den klickbaren Prototyp. Die Screens sind verbunden, um eine
realistische Interaktion zu simulieren. Der getestete Prototyp kann
mittels QR-Code in Abbildung 21 auf Mobile aufgerufen werden.

Um Funktionen maoglichst realistisch zu simulieren, wird der Prototyp
sehr ausfiihrlich gestaltet. Darunter fallen Elemente, die grundsatzlich
nicht zur Aufgabe gehoren. Das Projektteam mochte so erfahren, wo
Testpersonen Inhalte suchen.

Abbildung 21: QR-Code Proto-
typ Iteration 1
Link zum Prototyp

N

-O-  Lernreflexion

~

Damit der Prototyp passend zu den getesteten Szenarios startet, sind mehrere Startscreens
notig. Das erhoht die Komplexitat der Verbindungen zwischen den Screens. Abschliessende
Screens sollen den Testpersonen bestatigen, dass sie eine Aufgabe gelost haben. Der Test-
lauf mit einer unabhangigen Person lohnt sich, da vor der Durchfiihrung kleine Unstimmig-
keiten im Prototyp ermittelt werden kdnnen.

3.4 Validierung

Indem ein Konzept friih validiert wird, konnen die gewonnenen Erkenntnisse in den weiteren Ent-
wicklungsprozess einfliessen. Dieser Schritt priift die Annahmen mit potenziellen Nutzenden
und wertet die Ergebnisse aus, um Schwachstellen im Konzept zu erkennen und wertvolle Rick-
meldungen zu Starken zu erhalten. So entstehen besonders zuverlassige und aussagekraftige
Validierungen. Mit den Erkenntnissen und Schlussfolgerungen kdnnen allféllige Anpassungen
im Konzept vorgenommen werden. [Steimle & Wallach 2023]

3.4.1 Usability Test: Durchfiihrung

Der zweite Usability Test wird ohne die Anwesenheit der Auftraggeberin in St.Gallen durchge-
flhrt. Pro Testperson sind wiederum 45 Minuten geplant. Infolge einer Ferienabwesenheit wech-
seln sich zwei Projektmitglieder in ihrer Rolle ab (Moderation und Notizen). Die Screens auf dem
Test-Smartphone und die Testpersonen werden aufgezeichnet. Testpersonen sitzen im mit
Blick zur Tire und erhalten Getranke. Impressionen zeigen Abbildung 22 und Abbildung 23.
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Abbildung 22: Meetingraum fiir Testings Abbildung 23: Moderatoren mit Prototyp
Quelle: eigene Darstellung Quelle: eigene Darstellung

3.4.2 Usability Test: Auswertung

Ziel der Auswertung ist es, Annahmen bestatigen oder widerlegen zu kénnen. Dabei unterstit-
zen die definierten Entscheidungskriterien in der Validierungsplanung. [Steimle & Wallach 2023]

Das Projektteam bereinigt die Notizen der Testings und hort sich wo nétig die Aufnahmen erneut
an. Danach werden die Erkenntnisse zu jedem Fragebereich des Leitfadens zusammengefasst.
Das bildet die Grundlage fiir die Beantwortung der Annahmen (bestétigt, teilweise bestatigt, wi-
derlegt). Anschliessend formuliert das Projektteam in Absprache mit TWINT passende Schluss-
folgerungen.

Zusatzlich zu den kritischen Annahmen (Kapitel 3.3.1) kann das Projektteam im Testing einige
Annahmen mit zweiter Prioritat implizit abfragen und validieren.

" FigJam: vollstédndige Auswertung der Usability Tests
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@ Key Takeaways

Annahme

Eine Aufteilung der Navigation in
«Zahlungen» und «Vorteile» ist fir
Nutzende verstandlich.

Nutzende verstehen, was sie un-
ter «Zahlungen» bzw. «Vorteile»
erwarten konnen.

Bei den offenen Anforderungen
ist die Unterscheidung zwischen
aktiven und passiven Anforderun-
gen klar.

Nutzende empfinden «Parking
starten» auf der Startseite als
passend.

Die permanente Push Notification
bei aktiven Parkvorgangen bringt
einen Mehrwert.

Nutzende mochten auf der Start-
seite ihre Lieblingsfunktionen ver-
walten bzw. direkt verlinken kon-
nen.

Kapitel 3: Explore — Iteration 1

Erfolgreich wenn

Die Mehrheit kann die Aufgaben
ohne weitere Erklarung lI6sen und
findet sich in der neuen Navigation
zurecht.

Die Mehrheit erkennt die Unter-
schiede von aktiven und passiven
Anforderungen.

Nutzende starten den Parkvor-
gang initial mit dem Banner auf
der Startseite.

Die permanente Push Notification
zum Parking wird von den Nutzen-
den begrisst.

Die Mehrheit der Nutzenden nen-
nen konkrete Funktionen, die sie
auf der Startseite hinterlegen
wirden.

Ergebnis

Bestatigt: Die Mehrheit versteht
die neue Aufteilung sofort und
kann die Aufgaben ohne weitere
Hilfestellung losen.

Widerlegt: Die Unterscheidung
der offenen Anforderungen ist
noch nicht klar.

Bestatigt: Alle TP empfinden die
Parking-Funktion auf der Start-
seite als passend.

Bestatigt: Die permanente Push
Notification zum Parking wird be-
grusst. Sie muss sich visuell noch
starker von herkdmmlichen Push
Notifications unterscheiden.

Teilweise bestatigt: Einige TP
hatten Ideen fir Lieblingsfunktio-
nen, die sie hinterlegen wirden.

Schlussfolgerung

Das Projektteam empfiehlt, die
Aufteilung des Screens in
«Zahlungen» und «Vorteile»
weiter zu verfolgen.

Das Wording zur Unterschei-
dung der offenen Anforderun-
gen muss verbessert werden.

- Task fir die zweite Iteration
Banner mit Parking und ggfs.

weiteren Funktionen auf der
Startseite weiterverfolgen.

- Task fir die zweite Iteration

- Ausarbeitung im Rahmen der
zweiten Iteration

Lieblingsfunktionen kénnen als
Feature diskutiert werden.

- Fur das weitere Projekt

Out of Scope.

Notification Concept fiir die TWINT AG



Funktionen konnten im zweiten
Tab verloren gehen / Gibersehen
werden.

Nutzenden ist klar, was sich im
Spotlight befindet und weshalb.

Nutzende mochten in einer BZ
alle Arten von Benachrichtigun-
gen (zusammengefasst) einse-
hen kénnen.

Nutzende haben den Uberblick
und keine Angst, eine Benachrich-
tigung zu verpassen.

Es ist ausreichend, wenn TWINT
Tipps und Produktfeatures in der
BZ aufgefiihrt sind.

Nutzende mdchten in der App die
Haufigkeit der Benachrichtigun-
gen nicht bestimmen kénnen.

Nutzende mochten in der App
keine Zeitraume festlegen kon-
nen, in denen sie keine Benach-
richtigungen erhalten.

Kapitel 3: Explore — Iteration 1

Die Mehrheit der Nutzenden sagt,
sie wiirden den Tab «Vorteile» ig-
norieren und nicht anschauen.

Die Mehrheit kann beispielhaft
weitere Cards (Inhalte) nennen.

Nutzende empfinden die BZ als
vorteilhaft.

Nutzende wissen, wo sie Benach-
richtigungen wieder aufrufen
konnen.

Benachrichtigungen zu TWINT
Tipps und Produktfeatures werden
beachtet.

Es wird kein Wunsch zur Einstel-
lung der Haufigkeit geaussert.

Es wird kein Wunsch nach Festle-
gen von Zeitraumen fir Benach-
richtigungen geaussert.

Widerlegt: Aufgaben, bei denen
etwas auf der zweiten Seite ge-
funden werden muss, werden gut
geldst. Die BZ hilft als Absprung
von «Zahlungen» zu «Vorteile».

Bestatigt: Die Mehrheit erwartet
weitere Rabatte 0.a. unter dem
Spotlight. Niemand vermisst oder
sucht Zahlungen, Tipps, Spenden
0.a. im Spotlight.

Bestatigt: Das Design Pattern BZ
ist bekannt aus anderen Apps/An-
wendungen und somit allen TP
sofort klar (externe Konsistenz).

Bestatigt: Ja, Nutzende suchen
verpasste oder nicht gelesenen
Push Notifications in der BZ.

Teilweise bestatigt: Die Tipps
werden beachtet. Es ist nicht ein-
deutig erkennbar, ob sie mehr be-
achtet werden als vorher.

Bestatigt

Bestatigt
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Das Projektteam empfiehlt, die
Aufteilung des Screens in
«Zahlungen» und «Vorteile»
weiter zu verfolgen.

Fokus auf Super Deals (Spezial-
angebote) im Spotlight sowie
die Anzeige auf der Vorteilseite
beibehalten.

BZ (inkl. Gruppierung und Auf-
teilung) weiterverfolgen.

- Task fir die zweite Ilteration

Tipps in BZ weiterverfolgen.

Einstellung der Haufigkeit nicht
weiterverfolgen

Einstellung von Zeitrdumen
nicht weiterverfolgen.

Notification Concept fiir die TWINT AG



Praferenzeinstellungen: Die Kate-
gorien sind fiir Nutzende ver-
standlich.

Praferenzeinstellungen: Nutzende
mochten je Kategorie einstellen
konnen, ob sie Push- und In-App
Notifications wiinschen.

Allgemeine Insights

Es gibt keine Fragen oder Anre-
gungen zu den Kategorien der Be-
nachrichtigungspraferenzen.

Nutzende stellen die Praferenzen
unterschiedlich ein.

Widerlegt: Die Kategorien der Be-
nachrichtigungspraferenzen sind
erst mit dem Infotext klar.

Bestatigt: Nutzende mochten die
Praferenzen unterschiedlich ein-
stellen. Die Bezeichnung In-App
ist unklar.
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Design/Struktur der Kategorien
in den Benachrichtigungsprafe-
renzen nochmals priifen.

- Task fir die zweite Iteration
Prifen, inwiefern klar gemacht

werden kann, fiir welche Be-
nachrichtigungen In-App steht.

- Task fir die zweite lteration

— Direktaktionen bei Zahlungen werden als gut bewertet, die definitive Bestatigung wiinschen sich die meisten TP jedoch in der App.

— Den TP gefallt, dass die Vorteile von den Zahlungen getrennt sind und so nicht mehr aufgezwungen werden.

— Obwohl die TP zuerst méglichst schnell alle (Benachrichtigungs-)Einstellungen vornehmen konnen mdchten, bewerten sie die Variante 1
«Maximum» mit mehr Einstellmdglichkeiten und der Funktion «Alle On/Off» als besser.

Fazit

Basierend auf den Ergebnissen definiert das Projektteam gemeinsam mit TWINT und Coach das weitere Vorgehen in zwei Teilen:

— Die als Task markierten Schlussfolgerungen werden in den aktuellen Prototyp eingearbeitet. Dieser wird nicht erneut validiert, da eine
strukturelle Uberarbeitung der App in der urspriinglichen Fragestellung nicht vorgesehen war (Kapitel 1.2). Der (iberarbeitete Prototyp wird
an das TWINT-Team zur Weiterverfolgung libergeben.

— Das Notification Concept wird basierend auf den Erkenntnissen dieser Iteration und der neuen App-Struktur ausgearbeitet und validiert.

Kapitel 3: Explore — Iteration 1
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Die solide Vorbereitung der Usability Tests mit der Validierungsplanung hat die Auswertung
massgeblich unterstiitzt. Das Projektteam weiss, was zu tun ist und kann effizient daran ar-
beiten. Da das TWINT-Team bei der Validierung nicht dabei sein kann, schneidet das Projekt-
team relevante Videoaufnahmen aus den Testings zusammen (siehe FigJam). So kénnen
die prasentierten Ergebnisse mit echten Aussagen der TP unterstrichen werden. Dieser Auf-
wand lohnt sich. Fir die Auftraggeberin sind die Resultate bestens nachvollziehbar und es
sind keine weiteren Diskussionen nétig.

Als schwieriger empfindet das Projektteam die Definition des weiteren Vorgehens fir die
zweite Iteration. Wie hoch soll der Fidelity Grad von welchen Elementen sein? Was zahlt am
besten auf die gesetzte Fragestellung und Zielsetzung ein? Wo lohnt es sich, nochmals Zeit
zu investieren? Wo kann das Team am meisten lernen? All diese Fragen sind zu beantwor-
ten und sorgfaltig gegeneinander abzuwéagen. Die Besprechungen mit TWINT-Team und
Coach zeigen, dass sich das Projektteam die richtigen Gedanken macht und das vorgeschla-
gene Vorgehen sinnvoll ist.

Kapitel 3: Explore — Iteration 1 Notification Concept fiir die TWINT AG
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4 Explore - Iteration 2

Die zweite Iteration basiert auf den Ergebnissen und Schlussfolgerungen von Kapitel 3. Im fol-
genden Kapitel fliessen die Phasen Ideation, Konzept und Prototyping gemé&ss CUXD [Steimle &
Wallach 2023] stark ineinander. An einzelnen Stellen wird das Konzept oder der Prototyp tber-
arbeitet, wahrend flir andere Themen eine erneute Ideation durchgefiihrt wird. In Kapitel 4.1 wird
zunachst der getestete Prototyp aus der ersten Iteration optimiert. Dieser fokussiert auf die Na-
vigation innerhalb der TWINT App. Zusatzlich zum urspriinglichen Projektumfang wird der Pro-
totyp detailgetreu ausgearbeitet. In Kapitel 4.2 folgt die Ideation-, Konzept- und Prototyping-
Phase fiir das Notification Concept mit den Pattern-Beschreibungen. Dieses basiert auf dem
Navigation Concept.

4.1 Optimierung Prototyp Navigation Concept

Die gewonnenen Schlussfolgerungen und Erkenntnisse aus den Usability Tests lassen sich sys-
tematisch gruppieren und in folgenden Kategorien zusammenfassen:

Zahlungen und Banner (Kapitel 4.1.1)

Benachrichtigungspraferenzen (Kapitel 4.1.2)

Push Notifications (Kapitel 4.1.3)

Benachrichtigungszentrale (Kapitel 4.1.4)

Die bearbeiteten Schlussfolgerungen sind zu Beginn der folgenden Unterkapitel dargestellt.

4.1.1 Zahlungen und Banner
Schlussfolgerungen

Wording: Unterscheidung der offenen
Anforderungen muss verbessert werden.

Banner mit Parking und ggfs. weiteren
Funktionen auf der Startseite weiter
verfolgen.

Das Projektteam diskutiert die beiden Schlussfolgerungen und dazugehorige Erkenntnisse aus

den Usability Testings, beispielsweise:

— Griun markierte Betrage bei offenen Zahlungen erzeugen den Eindruck, dass das Geld be-
reits eingegangen ist.

— Die Betragsanzeige bei «Guthaben aufladen» wird von einigen als Aufladebetrag verstan-
den anstelle des verfligbaren Guthabens.

— Nicht alle Testpersonen erkennen, dass der Banner horizontal scrollbar ist.

Mit Brainstorming werden im Team mogliche Lésungen gesucht. Die definierten Massnahmen
sind in den Key Takeaways beschrieben. Abbildung 24 und Abbildung 25 zeigen die iberarbei-
teten Screens.

Kapitel 4: Explore - Iteration 2 Notification Concept fiir die TWINT AG
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Offen
| Zahlungen Vorteile I
® Annelies Eugster -10.00
25. September Du schuldest
Guthaben: CHF 49.50
Lo+
" Geld aufladen @ Luca Miiler +42.50
29. Juni Schuldet dir
Zahlungen Alle anzeigen
September 2024
Offen
Churros Chocolate GmbH
® Annelies Eugster -10.00 = 20. September -9.00
29. August Du schuldest
Kurt Meier
® Luca Miiller +42.50 ® 19. September +128.00
29. Juni Schuldet dir
Emil Hofer
Vergangen ® 76 September -18.25
Churros Chocolate GmbH .
g -9.00 SBB PRail ]
20. September E 08. September 10.75
Kurt Meier -
® +128.00 Cashless OpenAir T d
19. Septembe p=i 01, September +55.00
August 2024
T 3 I
CHF CHF @ E?T;f:tahell +20.00
Anfordern &
Senden auftellen Louis Garcia
® 20. August +20.00
Bezahlen E Digitec Galaxus -62.80
k J \ 15. August y,
Abbildung 24:  Update in Prototyp Homescreen Abbildung 25: Update in Prototyp Zahlungen
Quelle: eigene Darstellung Quelle: eigene Darstellung

Anhang R) Optimierung Prototyp - Iteration 2, Zahlungen und Banner (Seite 181)

@ Key Takeaways

Offene Anforderungen unterscheiden

Die optimierte Version setzt auf eine einfachere Sprache mit den Formulierungen «Du schul-
dest» und «Schuldet dir». Zusatzlich wird die Verwendung von Farben als Auszeichnungen
angepasst: Erst wenn das Geld tatsachlich eingegangen ist, wird die Anzeige der Zahlung
griin (vgl. Abbildung 24).

Interaktion des Banners auf dem Startscreen indizieren

Um die Nutzerflihrung zu verbessern, ist im Banner die Navigation mit einem Verlauf so ge-
staltet, dass das horizontale Scrollen deutlicher erkennbar ist. Beim Banner mit dem Gutha-
ben ist der Betrag mit einem Label versehen und die Aktion in den Vordergrund gestellt (vgl.
Abbildung 25).

Kapitel 4: Explore - Iteration 2 Notification Concept fiir die TWINT AG



4.1.2 Benachrichtigungspraferenzen
Schlussfolgerungen

Design/Struktur der Kategorien in den
Benachrichtigungspréaferenzen priifen.

Priifen, inwiefern klar gemacht werden
kann, fiir welche Benachrichtigungen “In-
App” steht.

Das Projektteam analysiert verschiedene Moglichkeiten, wie insbesondere das erste Problem
der Kategorien mit bestehenden Patterns von TWINT geldst werden kann. Nach einem Brainst-
orming werden die Massnahmen gemass Key Takeaways und Abbildung 26 definiert.

(_ 9:41 wll T -X (_ 9:41 wll T -\
¢ Zurlick  Benachrichtigungen & Zuriick Benutzerkonto
Benutzerkonto Alle Benachrichtigungen L )
Informationen zum Stand deines Kontos, z.B. >
Verifikation oder Geld aufladen. Verifikation Benutzerkonto
Zahlungen Benachrichtigungszentrale ‘
Bleibe informiert iiber Zahlungen, z.B. wenn du > Push ‘ )
Geld erhéltst.
. . Geld aufladen
Funktionen & Tipps
B hrichti tral
Verpasse keine neuen Funktionen und erhalte > enacnrichtigungszentrals U
Tipps rund ums digitale Zahlen mit TWINT. Push E )
Einkaufen
Bleib auf dem neusten Stand und profitiere von >

exklusiven Shopping-Mdglichkeiten

Mobilitat
Jederzeit informiert rund ums Parkieren, Tanken >
und E-Scooter mieten mit TWINT.

Finanzservices
Erhalte Neuigkeiten rund ums Bargeld beziehen, >

Spenden und Versichern.

Mitmachen & Profitieren

Profitiere von Coupons, Stempelkarten, >
Challenges und Gewinnspielen

Abbildung 26: Update in Prototyp Benchrichtigungspraferenzen
Quelle: eigene Darstellung

Anhang R) Optimierung Prototyp - Iteration 2, Benachrichtigungspraferenzen (Seite 182)

@ Key Takeaways

Erklartexte direkt bei Kategorieiiberschriften

Neu sind die Erklartexte bei den Kategorieliberschriften, statt erst bei Ansicht einer Katego-
rie. Allenfalls ist eine Erklarung der Kategorien nicht mehr notwendig, wenn diese mittels
Card Sorting direkt mit Nutzenden erstellt werden (Out-of-Scope fiir dieses Projekt).

Wording optimieren

Das Wort «In-App» ist durch den Begriff «<Benachrichtigungszentrale» ersetzt, um die Funk-
tion nutzerfreundlicher zu kommunizieren.

Kapitel 4: Explore - Iteration 2 Notification Concept fiir die TWINT AG



4.1.3 Benachrichtigungszentrale

Schlussfolgerungen

Die Benachrichtigungszentrale (inkl. Die Funktion integrieren,
Gruppierung/Aufteilung) weiter verfolgen. Benachrichtigungen zu |6schen.

Verschiedene Aspekte aus der Benachrichtigungszentrale gemass lteration 1 werfen bei Nut-

zenden noch Fragen auf. Die Hauptprobleme sind:

— Die Zuordnung zu den Filterkategorien ist nicht eindeutig.

— Die Benachrichtigungszentrale wirkt tberladen. Nutzende mochten den Screen unter ande-
rem aufrdumen, indem Nachrichten geléscht werden kdnnen.

— Der Aufbau und das Wording bei aktiven und passiven Anforderungen sind nicht einheit-
lich.

Das Projektteam nimmt an, dass das liberladen wirkende Design dem Low-Fidelity-Prototyp ge-
schuldet ist. Daher wird der Ausarbeitungsgrad erhéht. Das Team erhalt fiir das High-Fidelity-
Design Zugriff auf das Design System von TWINT und kann Komponenten als Basis nutzen.

Daneben wird eine ausfiihrliche Recherche von Best Practices aus anderen Applikationen und
der Literatur durchgefiihrt zum Loschen und als gelesen Markieren von Eintragen. Der App-Ver-
gleich zeigt, dass vier Varianten zum Loschen geléufig sind (Beispiele siehe Anhang R):

— Long Click

— Contextual Swipes

— Mehr (drei Punkte oben rechts)

— keine Loschoption

Am haufigsten verbreitet sind Long Click und Contextual Swipes nach links. Haufig werden in-
nerhalb derselben Applikation zwei Varianten angeboten. Die wichtigsten Best Practices zum
Pattern Loschen sind geméss Literatur: [Gonzalez 2022; UX Movement 2019; Li 2017]

— Bekannte Icons nutzen (z.B. Papierkorb) und die Funktion farblich abgrenzen (rot).

— Schnelles Léschen mit einer Geste ermdglichen (Contextual Swipe). Es sollte aber nicht
allein auf Animationen oder Gesten gesetzt werden. Die Funktion ist versteckt und somit
vom Wissen der Nutzenden abhangig. Zudem ist sie fiir Personen mit einer Seheinschran-
kung unzuganglich.

— Animationen mit einer Feedback Message erganzen.

— Rickgangig-Funktion oder Papierkorb anbieten.

Die Halfte der analysierten Apps bietet keine Mdglichkeit, alle Eintrdge einer Benachrichtigungs-
zentrale als gelesen zu markieren. Viele platzieren die Funktion unter «<Mehr». Einige Apps bieten
an dieser Stelle zusatzlich direkt oder via Absprung Benachrichtigungseinstellungen an.

In der Diskussion der Recherche stellt sich die Frage nach dem zentralen Nutzerbediirfnis. Daher
konsultiert das Projektteam erneut die Rohdaten aus dem Usability Testing (Kapitel 3.4.2). Es
ist fraglich, ob sich Testpersonen aufgrund des Low-Fidelity-Prototyps Moglichkeiten zum Auf-
raumen wiinschen oder ob Eintrdge wirklich (einzeln) I6schbar sein sollen. Fiir eine zuverlassige
Aussage waren weitere Befragungen noétig. Unter Annahme verschiedener Nutzerbediirfnisse
leitet das Team drei Losungsansatze gemass Tabelle 9 ab.
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Ansatz Annahme

Das Aufraumen der BZ im
Sinne von gelesen/ungele-
sen Benachrichtigungen
steht im Vordergrund.

MVP

Alle I6schen  Benachrichtigungen miis-
sen nicht einzeln geldscht

werden konnen.

66

Beschreibung

«Mehr» mit den Funktionen
— Alle als gelesen markieren
— Absprung Benachrichtigungseinstellungen

«Mehr» mit den Funktionen

— Alle als gelesen markieren

— Alle léschen

— Absprung Benachrichtigungseinstellungen

«Mehr» mit den Funktionen

— Alle als gelesen markieren

— Optional: Alle |6schen

— Absprung Benachrichtigungseinstellungen

Einzelne Nachrichten l6schen via
— Long Click
— Contextual Swipe (links)

Individuelles Benachrichtigungen mis-
Loschen sen einzeln geldscht wer-
den konnen.
Tabelle 9: BZ Ansétze Nachrichten I6schen und gelesen

Quelle: eigene Darstellung

Die liberarbeitete Benachrichtigungszentrale ist in Abbildung 27 ersichtlich. Die wichtigsten An-
derungen sind in den Key Takeaways beschrieben.

il n (_9:41

< Zuriick

’ 9:41

& Zuriick  Benachrichtigungen

Benachrichtigungen

all 7 -

[ Zahlungen ] ( Vorteile ] [ Funktionen & Tipps ]

[ Vorteile ) [ Funktionen & Tipps ]

Letzte 7 Tage Letzte 7 Tage

+ @ LucaMiiller fordert CHF 38.20
Maochtest du «Abendessens gleich
bezahlen?

+ @ LucaM]..] akzeptiert CHF 42.50
Deine Forderung fir «Abendessen»
wurde angenommen.

® Annelies Eugl...] fordert CHF 10.00
Mochtest du «Geburtstagsgeschenk»
gleich bezahlen?

@ TWINT Tipp Letzte 30 Tage

Benachrichtigungen individuell
anpassen

@ Neue Superdeals verfligbar
Handyabos und Kaffee jetzt zu
exklusiven Preisen

Letzte 30 Tage

@ Kurt Meier fordert CHF 128.00
Machtest du «Skitag Davos Hae» Alter

gleich bezahlen?

+ (@ LucaMiiller fordert CHF 38.20
Moéchtest du «Abendessen» gleich
bezahlen?

. @ LucaM[.]akzeptiert CHF 42.50
Deine Forderung fur «Abendessen»
wurde angenommen.

® Annelies Eugl...] fordert CHF 10.00
Mochtest du «Geburtstagsgeschenk»
gleich bezahlen?

@ Kurt Meier fordert CHF 128.00
Mochtest du «Skitag Davos Hua®®»
gleich bezahlen?

) Cashless OpenAir Traumland
sendet CHF 55.00
Mdéchtest du «Geburtstagsgeschenk»
gleich bezahlen?

Louis Garcia sendet CHF 20.00

Mochtest du "Blumenstrauss» gleich

Abbildung 27:  Update in Prototyp Benachrichtigungszentrale

Quelle: eigene Darstellung
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Anhang R) Optimierung Prototyp - Iteration 2, Benachrichtigungszentrale (Seite 183)

@ Key Takeaways

Filterkategorien zuordnen

Die neue Spendenpartnerschaft war im Testcase der Kategorie «Tipps» zugeordnet. Wah-
rend der Diskussion im Team stellt sich heraus, dass nur neue Funktionalitaten und Hin-
weise zum Handling zu «Tipps» gehdren. Die Spendenpartnerschaft fallt unter «Vorteile».

Eintrage loschen und alle als gelesen markieren

Das Projektteam empfiehlt TWINT zunachst den pragmatischer Losungsansatz im Sinne ei-
nes MVP (Tabelle 9). Auf dieser Basis sollen weitere Daten erhoben und das effektive Nut-
zerbeddrfnis fir Loschfunktionen benannt werden. Eine Erweiterung auf «Alle [6schen» oder
«Individuelles Loschen» ist jederzeit mdglich, ohne die Benachrichtigungszentrale strukturell
umzubauen.

Wording vereinheitlichen (Push Notifications)

Push Notifications und somit Eintrage der Benachrichtigungszentrale wurden fir alle Zah-
lungen vereinheitlicht gemass Abbildung 27. Die wichtigsten Informationen (Person, Use
Case, Betrag) sind jeweils im Titel ersichtlich, was die Scanbarkeit erhoht. Folgende Regeln
missen in der Umsetzung beriicksichtigt werden:

— Sofern mit dem vollstandigen Namen einer Person 39 Zeichen im Titel Giberschritten
werden, wird dieser mit [...] gekdirzt.

— Die Nachricht zu einer Transaktion sollte in der App eingeschrankt werden (z.B. 60 Zei-
chen). Zudem muss der Inhalt gekiirzt werden mit [...], falls die 150 Zeichen tiberschrit-
ten werden.

— Beim Use Case «Geld erhalten» wird ein Alternativtext angezeigt, sofern keine Nachricht
hinterlegt wurde. Vorschlag: «<Sag Danke mit einer Nachricht.».

4.1.4 Live Activity

Schlussfolgerungen

Die permanente Push Notification zum Parking soll sich starker von herkdmmlichen Push
Notifications unterscheiden.

Bei der Besprechung der Validierungsergebnisse wird das Projektteam von TWINT auf Live Ac-
tivities von iOS [Apple Inc. 0.D.] aufmerksam gemacht. Bevor Anpassungen am Prototyp vorge-
nommen werden, setzt sich das Projektteam deshalb vertieft mit technischen Mdglichkeiten
und Best Practices beziiglich stehenden Push Notifications und Direktaktionen auseinander.

Live Activities sind eine Art permanente Push Notification. Sie zeigen Nutzenden den Fortschritt
einer Aktivitat auf einen Blick an. Sie sind auf dem gesperrten und entsperrten Bildschirm er-
sichtlich und werden fortlaufend aktualisiert. Mogliche Use Cases sind z.B. ein Musikplayer,
Flugtickets/-informationen oder der Spielstand bei einem Fussballspiel. [Apple Inc. 0.D ]
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Live Activities sollen nur fiir Inhalte mit definiertem Anfang und Ende von kurzer bis mittlerer
Dauer verwendet werden. Die wichtigsten Informationen sind komprimiert und pragnant abzu-
bilden. Die Darstellung weicht von Push Notifications ab. Wo sinnvoll und mdglich werden Di-
rektaktionen angeboten. [Apple Inc. 0.D ]

Aktuell (Stand: Oktober 2024) gibt es Live Activities nicht als vorgefertigte Komponente fiir And-
roid, sie kdnnen aber nachgebaut werden. Vermutungen auf Foren lassen darauf schliessen,
dass mit Android 15 eine dhnliche Funktion geliefert wird. [de Souza Fontenele 2024]

Das Projektteam probiert verschiedene Varianten aus und diskutiert deren Vorteile und Nach-
teile intensiv. Im Nachgang stellt TWINT eigene Uberlegungen und Varianten zur Verfiigung. Das
Team konsolidiert die Ergebnisse, woraus die Live Activity geméass Abbildung 28 entsteht.

&
Monday, June &

9:41
2006

L]
Monday, June 6

9:41
200 e

01:25:41h

Abbildung 28: Live Activity Parkieren
Quelle: eigene Darstellung auf Basis von [Figma-File TWINT 2024]
Klickbarer Prototyp

Anhang R) Optimierung Prototyp - Iteration 2, Live Activity (Seite 185)

@ Key Takeaways

Auf Basis der Usability Testings und der vertieften Recherche werden folgende Anpassun-
gen an den Push Notifications flir Zahlungen und laufende Parkvorgange vorgenommen.

Zahlungen ohne Direktaktionen

Direktaktionen aus Push Notifications zu Zahlungen werden entfernt, da sich Nutzende bei
Zahlungen mehrheitlich eine Sicherheitsabfrage wiinschen. Die Push Notification verlinkt di-
rekt auf den Detailscreen innerhalb der App, wo akzeptiert bzw. abgelehnt werden kann.

Laufende Parkvorgange

Mit der Live Activity gemass Abbildung 28 wird ein neues Pattern eingefiihrt unter Beach-
tung der Best Practices aus der Literatur. Das Design ist klar abgegrenzt gegeniber Push
Notifications. Es enthalt sowohl die Endzeit des Parkvorgangs sowie die verbleibende Zeit in
Stunden (h). Letztere wird als primare Information angenommen. Sie ist daher grosser abge-
bildet und mittels einer Progress Bar visualisiert. Die Farbe der Progress Bar wechselt von
griin zu rot, sobald die verbleibende Zeit unter 15 Minuten fallt. Mit dem Button «Parkieren
beenden» kann der Parkvorgang friihzeitig abgebrochen und Geld gespart werden. Das
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muss in einer Zusatzabfrage bestatigt werden. Der bisherige Screen «Details Parking» in der
App entfallt, um den gemass Nutzerfeedback unnétigen Zwischenschritt zu eliminieren.
Stattdessen erfolgt mit Klick auf «Parkieren beenden» die Identifikation der Person mittels
Face-ID. Nach Beendigung erhalten Nutzende eine Push Notification zur Bestatigung und die
Live Activity verschwindet.

\ ! 4
-Q- Lernreflexion

Auch wenn die Erkenntnisse aus den Usability Tests zunachst tiberschaubar wirken, wurden
nochmals wichtige Mikroiterationen angestossen. Ein iterativer Prozess bedeutet auch,
Schlussfolgerungen bei der weiteren Bearbeitung falls n6tig nochmals zu revidieren und Ba-
sisdaten erneut zu konsultieren. Das war beispielsweise bei der Loschfunktion in der Be-
nachrichtigungszentrale der Fall.

4.2 ldeation, Konzept und Prototyping Notification Concept

Das Notification Concept basiert auf den erarbeiteten Inhalten des vorangehenden Prozesses.
Darunter fallt insbesondere die optimierte Navigationsstruktur gemass Kapitel 4.1. Die Phasen
Ideation, Konzept und Prototyping verbinden sich hier deshalb stark miteinander.

Das Projektteam plant ein Intensivwochenende von zwei Tagen in St.Gallen, um die bisherigen

Ergebnisse zu konsolidieren und die erste Iteration des Notification Concepts zu erstellen. Durch

die raumliche Nahe soll der Prozess beschleunigt und vereinfacht werden. Vorbereitend werden

zwei Schritte durchgefihrt, um die gemeinsame Zeit effizient nutzen zu kdnnen:

— Eine einheitliche Struktur der Notification Patterns wird im Team definiert und als befill-
bare Figma-Komponente vorbereitet.

— Bereits erarbeitete Inhalte aus dem vorangehenden Prozess werden je Pattern in FigJam
gesammelt. Dazu zahlen unter anderem Literaturrecherchen, Best Practices anderer Appli-
kationen, Erkenntnisse aus Nutzerbefragungen, aktuelle und optimierte Beispiele sowie
App Guidelines und Links auf weiterfiihrende Informationen.

Die vorhandenen Informationen und Quellen werden wo nétig mit weiteren Recherchen angerei-
chert [Subscribers 2023; Fessenden 2017; TWINT AG 2024c; Google Inc. 0.D.]. Das Projektteam
experimentiert hier ebenfalls mit dem Kl-Tool ChatGPT [OpenAl 0.D.]. Die Verwendung ist unter
«Nutzung von KI-Tools» reflektiert.

" Figma: Notification Concept Iteration 1 (Team)
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@ Key Takeaways

Das Notification Concept besteht aus folgenden Slides und Inhalten:

- Ubergreifenden Grundsitze: Definition, Nutzung, Merkmale und Entscheidungshilfe,
Ubergreifende Grundsatze und Wording mit Beispielen

— Sieben Pattern-Beschreibungen: jeweils mit einer kurzen Einleitung, einer Beschreibung
der Nutzung, Verwendungsregeln, Auspragungen, Dos & Don'ts, Spezifikation sowie
Links auf weiterfihrende Informationen

=OF Lernreflexion

Die erste Iteration des Notification Concepts war ein intensiver Prozess. Die einzelnen Notifi-
cation Patterns wurden soweit mdglich aufgeteilt. Dennoch bestand ein enormer Abstim-
mungsaufwand, beispielsweise fiir die Strukturierung und Definition der Patternbeschreibun-
gen. Hier bewertet das Team die lokale Zusammenarbeit wahrend zwei Tagen als positiven
Schliisselfaktor (vgl. Abbildung 29). Durch regelmassige Check-ins im Plenum konnte Feed-
back direkt umgesetzt werden. Wahrend der individuellen Bearbeitung liessen sich Fragen nie-
derschwellig diskutieren und Entscheide fallen, da das Team im selben Raum arbeitete. Das
Projektteam ist liberzeugt, dass eine Remote-Erarbeitung mehr Zeit beansprucht hatte. Nicht
fehlen durfte ein gemeinsames Abendessen ausserhalb der Projektstrukturen, was sich immer
positiv auf die Motivation und den Zusammenhalt auswirkt (Abbildung 29).

Abbildung 29: Impressionen Intensivtage
Quelle: eigene Darstellung

4.3 Validierung Notification Concept

Nach der Erstellung des Notification Concepts wird dieses mittels Expert Reviews validiert. In
einem Expert Review evaluieren UX-Fachpersonen ein Artefakt. Dabei wenden sie ihre Erfahrung
und Fachkenntnis an, um potenzielle Schwachstellen und Optimierungspotenzial zu identifizie-
ren. Diese Methode hilft dem Team, unterschiedliche Sichtweisen zu integrieren. [Harley 2018].

Kapitel 4: Explore - Iteration 2 Notification Concept fiir die TWINT AG



/1

4.3.1 Validierungsplanung

Die Expert Reviews erfolgen in einem mehrstufigen Prozess. Dieser zielt darauf ab, das Konzept
aus unterschiedlichen Betrachtungsweisen zu bewerten. Zunachst werden Leitfragen erstellt,
um den Fokus der Reviews auf die folgenden Aspekte zu legen: Verstandlichkeit und Vollstan-
digkeit, Best Practices, Konsistenz, Relevanz und Nutzen, Inhalt und Wording, Design, potenzi-
elle Storfaktoren sowie Umsetzung und Implementation.

Das Konzept wird zuerst von der TWINT internen Fachpersonen uberpriift. Die gesammelten
Inputs werden direkt eingearbeitet (Kapitel 4.3.2). Die neue Version des Konzepts wird als
nachstes durch externe Fachpersonen validiert.

Das Team mochte sicherstellen, dass das Konzept aus verschiedenen fachlichen Perspektiven
Uberprift wird. Deshalb erstellt es eine Liste mit Expertinnen und Experten aus der UX-Commu-
nity mit unterschiedlichen Hintergriinden. Da per E-Mail einige Absagen eintreffen, werden pas-
sende Fachpersonen direkt am World Usability Day in Rapperswil angefragt.

Alle internen und externen Fachpersonen sind in Tabelle 10 ersichtlich. Das Feedback und die
getroffenen Massnahmen sind in den Kapiteln 4.3.2 und 4.3.3 ausgefihrt.

Name Firma und Funktion Hintergrund
Ashly Pius Head UX & Design, 5+ Jahre Erfahrung im Bereich UX
TWINT AG MSc Psychologie (Universitat Zirich)

CAS Usability & User Experience (Fach-
hochschule Nordwestschweiz)

Oskar Levinson UX Designer, TWINT AG 13+ Jahre Erfahrung im Designumfeld

Andreas Binggeli Lead Competence Center 35+ Jahre IT Erfahrung im Finanzumfeld
UX, Helvetia Versicherun- 20+ Jahre Erfahrung im Bereich UX
gen Schweiz Eidg. dipl. Wirtschaftsinformatiker, MAS
HCID, CAS UX Management

David Ueffing Senior UX Designer, 4+ Jahre Erfahrung in UX-Agenturen
Ergosign Switzerland AG MSc Psychologie (Universitadt Basel)

Kira Leuthold Geschaftsleiterin von langjahrige Erfahrung im UX Writing
The Gondola — UX-Writing
Kompetenzzentrum CH

Silvia Heinz Leitung CX-UX 20 Jahre Erfahrung im Themengebiet HCI
Management im Co-Lead, = PhD Psychologie mit Fokus auf Human
Basler Kantonalbank Computer Interaction
Tabelle 10: Expert Reviews mit Funktion und Hintergrund

Quelle: eigene Darstellung

Anhang S) Validierung: Leitfragen Expert Review (Seite 186)
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4.3.2 TWINT Expert Reviews

Die erste Iteration des Notification Concepts (Kapitel 4.2) wird per Mail an TWINT Ubergeben.
Innerhalb einer Woche fiihren die beiden TWINT internen Fachpersonen das Review selbstéandig
durch und erfassen Inputs und Kommentare direkt im Figma-File. Anschliessend folgt ein ge-
meinsamer Austausch mit dem Projektteam, bei dem das Konzept sowie die Kommentare de-
tailliert besprochen und Losungsansatze diskutiert werden.

!‘ Figma: Notification Concept Iteration 2 (TWINT)

Anhang S) Validierung: TWINT Expert Reviews (Seite 188)

@ Key Takeaways

Auf Basis der TWINT Expert Reviews erfolgen einige Optimierungen am Notification Con-

cept. Das sind die wichtigsten Anpassungen:

— Klare Trennung der Verwendung, welche Patterns fiir welche Use Cases eingesetzt wer-
den dirfen und welche nicht.

— Spotlight: Es ist abgegrenzt, welche Inhalte von TWINT im Spotlight ausgespielt werden
und welche nicht. Was nicht im Spotlight erscheint (z.B. neue Partnerfunktionen, Challen-
ges, Marketing) wird abhangig von den individuellen Benachrichtigungseinstellungen in
der Zentrale und/oder als Push Notification ausgespielt.

— Spotlight darf nicht mit dem aktuellen Spotlight verglichen werden. Der Inhalt und die
Funktionalitat sind anders (passiv und nur fiir bestimmte Inhalte mit Werbecharakter).

— Push Notification: Bei Uberschreitung der Zeichenzahl wird der Name im Titel auch mit
[...] gekiirzt, um konsistent mit der Kiirzung des Inhalts der Benachrichtigung zu sein.

— Live Activity: Die Auspragungen expanded und compact in der Dynamic Island sind er-
ganzt und unterschiedliche Standorte im Prozess dargestellt.

— Benachrichtigungszentrale: Um den Kontext aufzuzeigen, wird im Notification Concept
neben einzelnen Eintragen ein Bild der vollstandigen Benachrichtigungszentrale erganzt.

— Empty-State der Benachrichtigungszentrale: Benachrichtigungen in der Zentrale kdnnen
in den Einstellungen komplett deaktiviert werden. Das entspricht den Nutzererwartungen
aus den Usability Tests und ist in anderen Apps wie LinkedIn [0.D.] tblich. In diesem Fall
wird ein Empty State mit Verlinkung zu den Benachrichtigungseinstellungen angezeigt.
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4.3.3 Externe Expert Reviews

Das Expert Review mit externen Fachpersonen basiert auf dem Notification Concept nach Ein-
bau des Feedbacks von TWINT (Kapitel 4.3.2). Im Gegensatz zu TWINT startet das Review mit
einem digitalen Einfihrungstermin von 30 Minuten. Da die Expertinnen und Experten im voran-
gehenden Prozess nicht involviert waren, erhalten sie hier

— eine Wiederholung der wichtigsten Informationen und Termine (gemass E-Mail-Kontakt),

— eine Einflihrung in das Uberarbeitete Navigationskonzept anhand des Figma-Prototyps,

— den Link auf ein personliches Figma-File mit einer Kopie des Notification Concepts,

— eine Ubersicht tiber den Inhalt und den Aufbau des Notification Concepts

— sowie Leitfragen zur Unterstiitzung des Reviews.

Die vier Expertinnen und Experten flihren das Review selbstandig durch. Feedback halten sie in

Figma-Files mit Kommentaren fest. Anschliessend an das Review arbeitet sich das Projektteam

durch die Riickmeldungen. Dieses lasst sich in zwei Kategorien differenzieren:

— Feedback, das direkt in das Notification Concept integriert werden kann.

— Empfehlungen fir TWINT zum weiterfihrenden Prozess (z.B. Tipps fiir die Implementation
des Notification Concepts, Ideen fiir weitere Use Cases und Funktionen). Diese fliessen in
das Kapitel 6 ein.

Das vollstandige Protokoll der Anpassungen aufgrund der Expert Reviews ist in Anhang S aus-
gefiihrt. Die wichtigsten Optimierungen sind in den Key Takeaways zusammengefasst.

’ Figma: Notification Concept Iteration 3 (Expert Reviews)

! Figma: Expert Reviews von Andreas Binggeli / David Ueffing / Kira Leuthold / Silvia Heinz

Anhang S) Validierung: Externe Expert Reviews (Seite 191)

@ Key Takeaways

Das Projektteam darf einiges an positivem Feedback zum Notification Concept entgegen-

nehmen. Hier ein Auszug:

— «Das Konzept ist detailliert und verstandlich beschrieben, die Beispiele sind praxisnah.
Die Regeln orientieren sich grosstenteils an generellen UX Best Practices. Das Konzept
ist fur Designer und Entwickler relevant und niitzlich. Die Richtlinien geben eine gute
Guidance, welche Patterns wann eingesetzt werden.» (Andreas Binggeli)

— «Auf den ersten Blick sehr gut. Angelehnt an bekannte Muster fiir solche Konzepte.»
(Silvia Heinz)

— «Grundsatzlich: Ihr habt UX-Writing gut berticksichtigt. Da seid ihr weiter als viele. Gratu-
liere! Sehr gut, ist das Kapitel Wording prominent drin — stark und ein riesen Mehrwert
fir TWINT.» (Kira Leuthold)

Zusammengefasst sind die wichtigsten Optimierungen aus den Expert Reviews:
- Ubergreifend:
- Usability des Notification Concepts verbessert (z.B. fett markieren, einheitliche For-
mulierungen, keine Wiederholungen, genauere Ausfiihrungen und Bezeichnungen).
— Weitere Verwendungsregeln, Beispiele oder Dos & Don’ts erganzt.
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— Benachrichtigungszentrale: Empty State aufgrund von Flltern erganzt.

- Carousel:

— Bezeichnung des Patterns gemass Material Design [Google Inc. 0.D.] angepasst, da
«Spotlight» TWINT-spezifisch ist. Das senkt aus Sicht des Projektteams die Ver-
wechslungsgefahr mit dem bisherigen Spotlight.

— Anschnitte als Auspragungen erganzt, d.h. bei der ersten Card ist nur die folgende
angeschnitten; bei der Letzten nur die vorangehende.

— Wording-Optimierungen der Beispiele: keine Worttrennungen tber zwei Zeilen und
Mehrwert konkretisieren. Beispiel: «Bestpreis & Garantie- Verlangerung fr alle Ein-
kaufe» lautet neu «Bester Preis und verlangerte Garantie fiir alle Einkaufe».

— Push Notification: Die strikte Regel zur Sendezeit aus Kapitel 2.1.1 wird ersetzt, dass
wahrend der Schlafenszeit (nach 22.00 Uhr) keine Use Case unabhéngigen Benachrichti-
gungen versendet werden sollen. Gemass erneuter Literaturrecherche gibt es keine all-
gemeingiiltige Regel. Die ideale Zeit ist abhangig von der Branche (z.B. Einkaufen, Finan-
zen, News), dem Wochentag, der Uhrzeit und weiteren Faktoren. Zudem konnen Nut-
zende im Betriebssystem Benachrichtigungen wahrend gewissen Zeiten stummschal-
ten. [Cohen 2024; Sharma 2024]

— Live Activity: Die Anzeige der verbleibenden Uhrzeit und der Endzeit ist vereinheitlicht.
Die verbleibenden Stunden werden ausgeblendet, wenn die Zahl unter eins fallt.

— Modal Dialog: Das Pattern darf nur eingesetzt werden nach einer unmittelbar durchge-
fihrten Interaktion und wenn die Aufmerksamkeit zwingend sofort erforderlich ist.

— Alert Screen: Design der Beispiele vereinheitlicht (Schriftschnitt, Grosse, Masse).

-()- Lernreflexion

Das Expert Review ist eine grosse Bereicherung fiir das Notification Concept. Das Projekt-
team schatzt insbesondere die diversen Erfahrungen, Perspektiven und Hintergriinde der
Fachpersonen. Daraus resultiert ein breites Feedback: Von Hinweisen zu einzelnen Formulie-
rungen, lber tibergreifende Zusammenhangen bis hin zu Tipps zur Implementation war alles
vorhanden. Die Expert Reviews sind effizient in der Vorbereitung und Durchfiihrung.

Positives Feedback der Expertinnen und Experten zeigt, dass das Team auf dem richtigen
Weg ist. Einige Hinweise regten weitere Diskussionen und Ideen im Team an. Teilweise ka-
men aufgeschobene Fragen wieder auf.

Das Expert Review von Kira Leuthold wurde in der Woche nach den ersten drei Reviews
durchgefiihrt. Aus diesem Grund stellte ihr das Projektteam bereits die Giberarbeitete Ver-
sion zur Verfiigung. Dieses Vorgehen war ideal, da dazwischen viele Wording-Anpassungen
erfolgten und Kira diese mit ihrem Fokus auf UX Writing erneut Gberpriifen und optimieren
konnte.

Nicht zuletzt nimmt das Projektteam das Learning mit, Expertinnen und Experten falls mog-
lich personlich zu akquirieren. Dank dem World Usability Day (WUD) in Rapperswil konnten
einige der praferierten Fachpersonen direkt angesprochen werden. Die Zusagequote vor Ort
lag bei 100%, per E-Mail hat das Team hingegen vermehrt Absagen erhalten.
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5 Notification Concept

Das Ergebnis aus den vorangehenden Kapiteln ist ein vollstandiges, mit Nutzenden und Fach-

personen validiertes Notification Concept. Diese finale Version des Konzepts hat das Projekt-

team TWINT erneut zugestellt und ihr Einverstandnis zum Artefakt eingeholt. Ein 1:1 Auszug

wird in diesem Kapitel vorgestellt. Deshalb wird bewusst auf Abbildungs- und Tabellenbeschrif-

tungen verzichtet. Die Bedeutung der lllustrationen ist im Kontext des Konzepts klar. Es handelt

sich Gberall um eigene Darstellungen vom Projektteam. Das Notification Concept besteht aus:

— Grundsitzen, die Ubergreifend fiir alle Patterns giiltig sind (Kapitel 5.1)

- einem komplexen Pattern (Organismus): In-App Notification Feed / Benachrichtigungs-
zentrale (Kapitel 5.2)

- sechs klassischen Patterns (Molekiile): Carousel (Kapitel 5.3), Push Notifications, Live Ac-
tivity, Snackbar, Modal Dialog und Alert Screens

Richtlinien, die fiir alle Benachrichtigungen gleichermassen gelten, sind in den Grundséatzen be-
schrieben. Erganzend zu Nutzungs- und Verwendungsregeln hat das Team eine Entscheidungs-
hilfe fir Patterns und eine Unterstiitzung fur treffende Formulierungen erarbeitet.

Alle TWINT-Mitarbeitende (auch ausserhalb des UX-Teams) sollen das Notification Concept ver-
stehen und nutzen konnen. Die Entscheidungshilfe unterstiitzt sie dabei, anhand weniger Fragen
oder Merkmale das passende Pattern zu finden. Auf Basis einzelner Feedbacks aus den Expert
Reviews stellt sich heraus, dass sich die Auspragungen (Nutzerinvolvement, Aufmerksamkeit,
Status) gut als Basis fiir die Ubersicht eignen. Das Projektteam ergédnzt diese Merkmale mit
weiteren Unterscheidungsmerkmalen und diskutiert bzw. recherchiert die korrekten Auspragun-
gen je Pattern. Daraus resultiert die Matrix in Kapitel 5.1.

Das Projektteam realisiert frih im Prozess, dass fiir Benachrichtigungen die passende Darstel-

lungsform und ein verstandlicher Text im Zusammenspiel zentral sind. Wie niitzliche Benach-

richtigungen formuliert werden, wurde im Studium nicht behandelt. Deshalb absolvieren zwei

Personen aus dem Projektteam den eintdgigen UX-Writing-Zertifikatskurs von «The Gondola».

Dieser findet im August 2024 statt und liefert wertvolle Inputs. Diese lasst das Team fortlaufend

in die Arbeit einfliessen. Beispielsweise fiir:

— die Ideation des Wordings fiir die Navigation inkl. Gruppierung und Kategorisierung ver-
schiedener Funktionalitaten (Kapitel 3.1.2)

— aussagekréaftige Push Notifications (Kapitel 3.1.6) und In-App-Benachrichtigungen (Kapi-
tel 3.1.7)

— die klare Unterscheidung des Zahlungsstatus (Kapitel 4.1.1)

— die verstandliche Prozessfiihrung innerhalb der Live Activity (Kapitel 4.1.4)

- sowie samtliche Beispiele innerhalb des Notification Concepts (Kapitel 5)

Jedes Pattern leitet das Projektteam mit einer kurzen Beschreibung und Abbildung ein. Danach
werden Nutzung, Verwendungsregeln, Auspragungen, Dos & Don'’ts, Spezifikation und Links aus-
gefihrt.

! Figma: Finales Notification Concept
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5.1 Grundsatze

In der digitalen Welt sind effektive Benachrichti-
gungen entscheidend. Sie werden verwendet,
um Nutzende Uber Aktivitaten, Prozesse oder
Ereignisse in der Anwendung zu informieren.
Benachrichtigungen geben Nutzenden Orientie-
rung und schulen sie. Damit unterstitzen sie die
Nutzenden, eine Anwendung effizient zu ver-
wenden. Zusatzlich fordern sie das User Enga-
gement.

Laura Kuster fordert CHF 63.80
ac  Mochtest du «Skitag Davos Hu=»
gleich bezahlen?

- @ Luca Miiller fordert CHF 38.20

Machtest du «Abendessen» gleich bezahlen?

10% Rabatt bei Zalando

Dieses Notification Concept beschreibt die Gestaltung und Verwendung von Benachrichtigun-

gen in der TWINT Prepaid App.

Nutzung

Benachrichtigungen werden verwendet

— fir relevante und zeitkritische Informatio-
nen und Ereignisse, die sofortige Auf-
merksamkeit erfordern.

— fiir wichtige Updates (z.B. Systemmel-
dungen, technische Probleme).

— fiir Feedback oder Aktionen anderer Nut-
zenden.

— um das Engagement der Nutzenden zu
fordern.

Merkmale und Entscheidungshilfe

Benachrichtigungen werden nicht verwendet,
wenn

— sie ablenken.

— es fiir Nutzende schwierig erkennbar ist,
was wichtig/unwichtig ist.

— Nutzende die App noch nie gedffnet ha-
ben.

— sie im aktuellen Kontext der Nutzenden
keinen Mehrwert bieten.

— sie durch die Nutzenden deaktiviert wur-
den.

Die sieben Notification Patterns unterscheiden sich in gewissen Merkmalen. Die folgende Ta-
belle unterstitzt darin, das passende Pattern fiir eine Benachrichtigung zu eruieren.

Kapitel 5: Notification Concept
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In-App

Notification

Feed
Mogliche Status + Information
Welche Art an Information soll vermittelt werden? + Success

« Error: Kritischer Fehler

« Warning: Warnung vor potenziellen Problemen und Risiken
+ Information: Neutrale Mitteilung

+ Success: Bestdtigung eines erfolgreichen Vorgangs

Dringlichkeit Tief
Wie unmittelbar miissen Nutzende die Information beachten?
« Hoch: Sofortige Aufmerksamekeit erforderlich
(z. B. kritische Systemfehler).
+ Mittel: Sollte zeitnah beriicksichtigt werden (z. B. Update-
Empfehlungen).
« Tief: Kann spater beachtet werden (z. B. Neue Angebote).

Visuelle Aufmerksamkeit Tief
Wie aufféllig soll die Benachrichtigung sein?

+ Hoch: Die Benachrichtigung ist sehr auffallig.

* Mittel: Die Benachrichtigung hebt sich ab.

+ Tief: Die Benachrichtigung ist subtil und dezent gestaltet.

Nutzerinvolvement Informativ
Ist eine Reaktion der Nutzenden erforderlich?
« Informativ (passiv): Die Benachrichtigung dient nur zur
Information.
* Interaktiv (aktiv): Nutzende missen auf die
Benachrichtigung reagieren oder mit ihr interagieren.

Trigger System
Wodurch wird die Benachrichtigung ausgeldst?
+ User: Die Benachrichtigung wird durch eine Interaktion der
Nutzenden ausgelost.
+ System: Die Benachrichtigung wird automatisch durch das
System ausgelost.

Sichtbarkeit im Ul kann nicht
Wie lange soll die Benachrichtigung sichtbar sein? entfernt werden
+ Persistent: Die Benachrichtigung bleibt sichtbar, bis der
Nutzer sie aktiv entfernt.
* Temporir: Die Benachrichtigung verschwindet nach einer
bestimmten Zeit automatisch.
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Carousel

Information

Tief

Mittel

Informativ

System

kann nicht
entfernt werden

Push Live Activity

Notification

Information Information

Mittel Mittel

Hoch Hoch

Informativ * Informativ
+ optional

interaktiv
System User
Persistent Temporar

wihrend der
ganzen Aktivitat

« Information
* Success

Mittel

Tief

* Informativ
+ optional
interaktiv

User

Temporar
(fixe, kurze
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Modal Dialog Alert Screen

Warning * Error
* Warning
« Success
Hoch Hoch
Hoch Hoch
Interaktiv Interaktiv
User User
Persistent Persistent
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Ubergreifende Grundsitze

Relevanz: Nur Benachrichtigungen auf Grundlage einer Benutzerinteraktion oder mit einem de-
finierten Zweck/Mehrwert ausspielen.

Konsistenz

- Ahnliche Informationen in gleicher Art (Form und Inhalt) ausspielen.

— Eine konsistente Farb- und Symbolsprache verwenden.

— Dieselben Inhalte auf verschiedenen Betriebssystemen und TWINT Apps (Prepaid und Ban-
ken) in derselben Form ausspielen. Abweichungen sind begriindet, zum Beispiel aufgrund
von App Guidelines.

Aufmerksamkeit lenken

— durch gestalterische Mittel.

— den Status sichtbar machen.

— die Wichtigkeit der Information wiedergeben.
— den Lesefluss fiihren.

Personalisierung

Benachrichtigungen wo moglich personalisieren, das heisst

— den spezifischen Kontext beriicksichtigen.

— personliche Benachrichtigungspraferenzen beriicksichtigen.

— Nutzende basierend auf Charakteristiken und Verhalten segmentieren und passende Be-
nachrichtigungen ausspielen.

Benachrichtigungen speichern: Ausgespielte Benachrichtigungen in der Benachrichtigungs-
zentrale (Kapitel 5.2) speichern, damit Nutzende jederzeit darauf zugreifen konnen.

Reduktion

— So wenige Notifications wie moglich anzeigen, aber so viele wie nétig.
— Denselben Inhalt nicht mehrmals versenden (Ausnahme: Benachrichtigungszentrale).
— Mehrere Benachrichtigungen fiir denselben Vorgang zusammenfassen (Beispiel folgend).

Do Don't
Die Anzahl Benachrichtigungen reduzieren, Zum selben Vorgang mehrere Benachrichti-
indem mehrere Benachrichtigungen fiir den- gungen ausspielen. Hier: Eine Zahlung l6st
selben Vorgang zusammengefasst werden. mehrere Stempel einer Challenge aus.

+2 Stempel gesammelt jetzt Stempel gesammelt jetzt

mepad DU hast zwei Stempel fiir die Winter- repad — Du hast einen Stempel fir die Winter-

Challenge gesammelt. Weiter so! Challenge gesammelt. Weiter so!
Stempel gesammelt jetzt

recad DU hast einen Stempel fir die Winter-
Challenge gesammelt. Weiter so!
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Wording

TWINT definiert einen offiziellen Sprachleitfaden (Brand Voice) in den Language Guidelines. Ne-
ben der Brand Voice sind fir Notifications folgende Grundsatze zu bericksichtigen:

Nutzerzentriert: Wording auf die Nutzenden anpassen, also deren Motivation, Bedenken und
den Kontext berlicksichtigen. Den Mehrwert aus Sicht der Nutzenden in den Fokus stellen, nicht
die Unternehmenssicht.

Klar: Das heisst,

— einfache, treffende und nutzerzentrierte Sprache verwenden.

— auf Fachjargon, komplexe Worter sowie Abkiirzungen und technische Begriffe verzichten.

— Gleiches immer gleich bezeichnen (Konsistenz).

— Ton der Formulierung der Dringlichkeit bzw. dem Schweregrad der Benachrichtigung an-
passen.

Pragnant: Das heisst,

— Worte 6konomisch wahlen, wo sinnvoll Worter und Stichworte statt ganze Satze verwen-
den.

— scanbar schreiben, also inhaltlich und optisch strukturieren (z.B. mittels Titel oder Aufzah-
lungszeichen).

— Wiederholungen vermeiden.

Hilfreich: Nutzende zu den nachsten Schritten anleiten. Erforderliche Handlungen deutlich be-
zeichnen (z.B. Call-to-Action).

Gesprachshaft: Nutzende direkt ansprechen mit
— aktiver Formulierung.

— positiver und emphatischer Formulierung.

— Verben statt Nomen.

Markengerecht: Formulierungen, Anredeformen und der Stil der Benachrichtigungen sind kon-
sistent mit der Brand Voice, um Verwirrung zu vermeiden und das Markenimage zu starken.

Datengetrieben: Soweit moglich Begriffe nutzen, die geméass User Research und User Testings
verstandlich und hilfreich sind.

Beispiele fiir Formulierungen

Do Don't

— aktive Formulierung — passive Formulierung

— einfache Sprache - langer Satz

— klare Handlungsaufforderung — nicht nutzerzentrierte Formulierung

(«Transaktionen»)
— unspezifische Handlungsaufforderung
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Willst du dein TWINT Konto
wirklich schliessen?
Dies kann nicht mehr riickgangig
gemacht werden und es sind keine
Transaktionen mehr maglich.

TWINT Konto loschen
Danach kannst du kein Geld mehr
senden oder empfangen. Ein
geldschtes Konto lasst sich nicht
wiederherstellen.

Abbrechen Loschen Abbrechen Okay

Do Don’t
positive und einladende Formulierung negative Formulierung auf Basis von Angst
und Druck

Neue Super Deals von Verpasse nicht unsere
Galaxus, Migros, feey & mehr limitierten Super Deals!

Cl/' TWINT Language Guidelines (Frontify)

D} Capito.ai: Texte mit Al in einfache Sprache libersetzen

&

Witty works: Tool zur Unterstiitzung im inklusiven Schreiben

5.2 In-App Notification Feed / Benachrichtigungszentrale

Die Benachrichtigungszentrale zeigt alle Be-
nachrichtigungen gesammelt an. Sie ermdg-
licht Nutzenden, verpasste oder ungelesene Be-
nachrichtigungen aufzurufen und darauf zu rea-
gieren. Mit Klick auf eine Benachrichtigung wer-
den die Nutzenden direkt an die richtige Stelle
(z.B. zur Zahlung, Anforderung, zu den Super
Deals, zum Tipp) weitergeleitet. Zudem kdnnen
uber «<Mehr» alle Eintrage als gelesen markiert
und die Benachrichtigungseinstellungen aufge-
rufen werden. Dort kann angepasst werden, wel-
che Mitteilungen in der Benachrichtigungszent-
rale angezeigt werden sollen.
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https://brand.twint.ch/document/35#/twint-language-guide/so-schreibt-twint
https://app.capito.ai/
https://www.witty.works/

Nutzung

In-App Notifications in der Benachrichti-
gungszentrale werden verwendet fir

— alle Inhalte/Kategorien gemaéss Benach-

richtigungseinstellungen (z.B. Zahlun-

gen, Vorteile, neue Produktfeatures, Bei-

trédge von Partnerbanken)

Verwendungsregeln

In-App Notifications werden nicht verwendet

wenn Notifications in der Benachrichti-
gungszentrale fiir einzelne Kategorien
oder insgesamt deaktiviert sind (Benach-
richtigungseinstellungen).

fuir Echtzeitinformationen (siehe Live Ac-
tivity)

fur Inhalte aus Modalen Dialogen, Snack-
bars und Alert Screens.

— Im Titel den Mehrwert aus Nutzersicht in den Fokus stellen.

— Die Zeichenbegrenzung einhalten (Titel: max. 39 Zeichen / Inhalt: max. 150 Zeichen).

— Mit max. 10 Wortern bei Nutzenden Interesse wecken und zur Handlung auffordern.

— Beim Klicken direkt an die relevante Stelle in der App verlinken.

— Nicht mehrere Benachrichtigungen fiir denselben Inhalt ausspielen (auch dann nicht, wenn

eine Antwort aussteht).

— Sofern es fiir die Benachrichtigung auch eine Push Notification gibt, ist das Wording iden-

tisch.

— Wurde eine Anforderung bezahlt, erscheint die In-App Notification als gelesen.
- Je Eintrag die bereits verwendeten Icons zu Zahlungen (P2P, U2B, BNPL etc.) und Vortei-
len (Parkieren, Super Deals, Bargeld etc.) anzeigen.

Auspragungen

. @ Luca Miiller fordert CHF 38.20

Mochtest du «Abendessen» gleich bezahlen?

Ungelesen: Wenn eine Benachrichtigung
noch nicht angesehen wurde (weder als
Push noch in der Benachrichtigungszent-
rale).

Kapitel 5: Notification Concept

@ Luca Miller fordert CHF 38.20

Mochtest du «Abendessen» gleich bezahlen?

Gelesen: Sobald entweder die Push Notifica-
tion oder der Eintrag in der Benachrichti-
gungszentrale gedffnet wurde.
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9:41 ol F .

¢ Zuriick  Benachrichtigungen

( Zahlungen ]| Vorteile \L Funktionen & Tipps W

Letzte 7 Tage
. @ LucaMiiller fordert CHF 38.20

Mochtest du «Abendessen» gleich
bezahlen?

- ® Meike L[...] akzeptiert CHF 42.50
Deine Forderung fiir «Abendessen» wurde
angenommen.

® Annelies Eugster fordert CHF 10.00

Mochtest du «Geburtstagsgeschenk» gleich
bezahlen?

@ TWINT Tipp

Benachrichtigungen individuell anpassen

Neue Super Deals verfugbar
Handyabos und Kaffee jetzt 2u exklusiven
Preisen

Letzte 30 Tage

@ Kurt Meier fordert CHF 128.00

Mbchtest du «Skitag Davos Ha®» gleich
bezahlen?

&, Jetzt bei Caritas spenden

Neue Partner fur Spenden verflgbar

Benachrichtigungszentrale

mit unterschiedlichen Eintra-
gen

Dos & Don'ts

Do

Nur Benachrichtigungen in der Zentrale an- -
zeigen, die fiir Nutzende relevant und hilf- -

o4 ol ¥ ==

& Zuriick

Zahlungen | Funktionen & Tipps \
J

Benachrichtigungen

Keine Benachrichtigungen zu
Vorteilen vorhanden

Empty State

Falls noch keine Benachrich-
tigungen vorhanden sind, er-
scheint ein Empty State.

Don't

weiterfi

reich sind (gemass Benachrichtigungsein-

stellungen).

. @ LucaMiiller fordert CHF 38.20

Mochtest du «Abendessen» gleich bezahlen?
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9:41 ol F ..

¢ Zuriick  Benachrichtigungen

Benachrichtigungen deaktiviert

Aktiviere die Benachrichtigungen,
um keine Zahlungen, Tipps, Vorteile
und Updates zu verpassen.

Benachrichtigungen aktivieren

Alle In-App-Benachrichtigun-
gen deaktiviert

Sind keine Benachrichtigun-
gen aktiviert, erscheint ein
Empty State. Ein CTA verlinkt
direkt zu den Einstellungen.

hrende Aktion anbieten

Beschreibungstexte langer als 3 Zeilen

Luca Miiller fordert CHF 38.20
Mdchtest du «Abendessen» gleich bezahlen?

Diese Woche sind neue Superdeals mit bis zu
70% Rabatt fiir Dich verflighar

Sichere dir jetzt das glinstigste Handyabo mit dem besten
Netzt der weiz sowie deinen Lieblingskaffee zu
exklusiven Preisen.
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Spezifikation

o Icon: entsprechend
dem Inhalt

o Titel

o Kurze Beschreibung

o Punkt: fur den Status
«Ungelesen»

Links

W3C Accessibility Guidelines Feed

Link zum Prototyp der Benachrichtigungszentrale

5.3 Carousel

Das Carousel ist auf dem Vorteile-Screen plat-
ziert. Es besteht aus einzelnen Cards mit Visual
und kurzem Text. Die Cards sind in einem rotie-
renden Format dargestellt. Das Carousel hebt
fur Nutzende wochentliche Angebote wie Super
Deals oder Angebote der Partnerbank hervor.
Nutzende kdnnen horizontal swipen und mit ei-
nem Klick auf eine Card die Detailansicht 6ff-
nen. Das Carousel ist visuell ansprechend und
eignet sich besonders, um mehrere Inhalte auf
begrenztem Raum zu zeigen.

Nutzung

Das Carousel wird als statisches Pattern auf
der Vorteilsseite der TWINT App verwendet.
Es enthalt Cards mit wochentlichen Angebo-
ten wie:

— Super Deals
— Angebote der Partnerbank

Kapitel 5: Notification Concept
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. ® Luca Miiller fordert CHF 38.20

Méchtest du «Abendessen» gleich bezahlen?

]

Weihnachts-Deals
fur die ganze Familie

Carousel Cards werden nicht verwendet, um
folgende Inhalte zu prasentieren:

— Zahlungen

— neue Produktfeatures

— Challenges

—  TWINT Tipps

- TWINT Marketing (z.B. App bewerten)

Diese Inhalte werden abhangig von den indi-
viduellen Benachrichtigungseinstellungen im
In-App Notification Feed und/oder als Push
Notification ausgespielt.
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https://www.w3.org/WAI/ARIA/apg/patterns/feed/
https://www.figma.com/proto/m53UL5bTRVzqCZBcvBLULF/Twint-Notifications-Design?node-id=929-12819&t=PZgczpekG2tPwhp6-9&scaling=scale-down&content-scaling=fixed&page-id=0%3A1&starting-point-node-id=929%3A12819&show-proto-sidebar=1

Verwendungsregeln

- Das Carousel beim Offnen des Bereichs «Vorteile» aktualisieren.

— Max. 7 Cards gleichzeitig anzeigen. Falls mehr Cards vorhanden sind, werden diese er-
ganzt, sobald andere wegfallen.

— Neuste Inhalte an erster Stelle platzieren.

— Im Offline-Modus den Empty State anzeigen.

— Cards konnen nicht geléscht werden.

— Das Layout ist
— uncontained: alle Cards sind gleich gross und fliessen liber den Rand des Bildschirms

hinaus.

— start-aligned: die Cards sind am Anfang des sichtbaren Bereichs ausgerichtet.

— Das Snap-Scrolling-Verhalten richtet Cards nach dem Scrollen am Layout-Raster aus, d.h.
Cards werden ganz angezeigt.

— Keine Umbriiche von Wortern (iber zwei Zeilen (reduziert die Leserlichkeit).

Auspragungen

10% Rabatt bei Zalando Weihnachts-Deals Zurzeit keine Super Deals -
fur die ganze Familie schau spater wieder vorbei
Single Line Double Line Empty State

mit festgelegter Grafik und
festgelegtem Text

10% Rabatt bei Zalando s SuPef Deals von Bester Preis und verlangerte
Galaxus, Migros, feey & mehr o o
Garantie fiir alle Einkadufe

Erste Card Mittlere Cards Letzte Card

Nur die folgende (zweite) Die vorangehende und die Nur die vorangehende (zweit-

Card ist angeschnitten. folgende Card sind ange- letzte) Card ist angeschnitten.
schnitten.
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Dos & Don'ts

Do

Mehrwert des Angebots aus Nutzersicht in
den Fokus stellen

Bester Preis und verlangerte
Garantie fiir alle Einkdufe

Spezifikation

o Grafik: Seitenverhaltnis 21:9

o Headline: bis zu 2 Zeilen erlaubt

Links

85

Don’t

— verschiedene Sprachen mischen
— unklare Beschreibung des Angebots in
der Headline

Bereit fiir Black Friday?
Bestprice & Rundumschutz

12% Rabatt in allen Hofladen

Material Design M3: Carousel (Specs, Guidelines, Accessibility)

W3C Accessibility Guidelines: Carousels

Kapitel 5: Notification Concept
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https://m3.material.io/components/carousel/overview
https://www.w3.org/WAI/tutorials/carousels/
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6 Fazit und Empfehlungen

Die vorliegende Masterthesis verfolgt das Ziel, die UX in der Interaktion mit der TWINT App zu
verbessern, indem Benachrichtigungen abgestimmt auf die Bediirfnisse und Ziele der Nutzen-
den ausgespielt werden (vgl. Kapitel 1.2). Als Lieferobjekt wurde in der Auftragsdefinition (Ka-
pitel 1.3) ein Notification Concept definiert. Nach zehn Monaten intensiver Projektarbeit resul-
tieren zwei zentrale Artefakte gemass Tabelle 11.

Navigation Concept (Kapitel 4.1) Notification Concept (Kapitel 5)

Dieses Artefakt 16st bestehende Usability- Das Haupt-Artefakt besteht aus ubergreifen-
Probleme auf der Ebene Navigation. den Grundséatzen, der Benachrichtigungs-
Es bildet die Grundlage fiir die Umsetzung zentrale als komplexes Pattern sowie sechs
des Notification Concepts. klassischen Patterns.

Link zum Prototyp Link zum Konzept

Tabelle 11: Zentrale Artefakte
Quelle: eigene Darstellung

Gemaéss CUXD [Steimle & Wallach 2023] folgt nach Abschluss eines Konzepts in der Phase «Ex-
plore» die finale Phase «Deliver». Diese besteht aus zwei Teilen: Im Schritt Roadmap werden die
notigen Umsetzungen im Team priorisiert, um sie iterativ zu realisieren. Dabei wird zunachst ein
MVP angestrebt. Dafiir sind Faktoren wie der Mehrwert fiir Nutzende, der Beitrag zu Geschafts-
zielen und die Umsetzungskosten zu beriicksichtigen. Zusatzlich werden Metriken definiert, die
sich nach der Auslieferung erheben und priifen lassen. Als Artefakte eignen sich beispielsweise
eine Priorisierungsmatrix, eine User Story Map fiir die Releaseplanung und eine Metriken-Map.
Anschliessend wird das Konzept im Schritt Delivery realisiert.

Die Phase «Deliver» liegt gemass Methodik (Kapitel 1.5) ausserhalb des Scopes dieser Mas-
terthesis. Das Projektteam mdchte TWINT dennoch konkrete Empfehlungen fiir die weitere Be-
arbeitung und Umsetzung mitgeben. Die Erarbeitung des Konzepts hat dem Projektteam einige
Punkte aufgezeigt, die TWINT angehen sollte. Weitere Inputs haben die vier Expertinnen und
Experten in ihren Reviews mitgegeben. Daraus resultieren Empfehlungen fiir das Navigation
Concept (Kapitel 6.1) und fiir das Notification Concept (Kapitel 6.2).

Kapitel 6: Fazit und Empfehlungen Notification Concept fiir die TWINT AG


https://www.figma.com/proto/m53UL5bTRVzqCZBcvBLULF/Twint-Notifications-Design?page-id=0%3A1&node-id=1586-15035&viewport=-2606%2C364%2C0.07&t=HaDIyeYTf7vrSGLF-1&scaling=scale-down&content-scaling=fixed&starting-point-node-id=1586%3A15035&show-proto-sidebar
https://www.figma.com/design/m53UL5bTRVzqCZBcvBLULF/Twint-Notifications-Design?node-id=1744-25799&t=WsgyUWgATkSGUhQz-11

6.1 Empfehlungen Navigation Concept

Mit Nutzenden weiter validieren

Das Navigationskonzept wurde aufgrund von Erkenntnissen der User Research (Kapitel 2.4) op-
timiert. Die Erarbeitung erfolgte iterativ und das Ergebnis wurde mit Nutzenden validiert (Kapi-
tel 3.4). Die Ergebnisse aus den Usability Test sind wiederum in das Konzept eingearbeitet (Ka-
pitel 4.1). Das Projektteam empfiehlt TWINT, das liberarbeitete Konzept vor der Umsetzung er-
neut mit Nutzenden zu Uberpriifen und die Zielldsung ggfs. weiter zu verfeinern. Vor einer Um-
setzung ist unter anderem zu priifen, ob die Kategorisierung der Partnerfunktionen dem menta-
len Modell der Nutzenden entspricht (Kapitel 3.1.2).

Konzept verfeinern

Der Fidelity-Grad der Screens ist zu priifen, um genauere Spezifikationen zu erstellen. Darunter
fallen neben gestalterischen Aspekten auch konzeptionelle Uberlegungen wie z.B. sinnvolle
Standardeinstellungen beim Aktivieren von Benachrichtigungen nach der App-Installation. Hier
ist es vermutlich nicht zielfiihrend, direkt alle Benachrichtigungen zu aktivieren.

Basis fiir Notification Concept schaffen

Das Navigation Concept bildet die Basis fiir die Umsetzung des Notification Concepts. Es muss
zunachst die Navigation optimiert werden, bevor das fiir die Benachrichtigungen maglich ist.

6.2 Empfehlungen Notification Concept

Weiter ausarbeiten und verfeinern

Bis das Notification Concept umsetzungsfahig ist, sollte der Detaillierungsgrad erhoht werden

mit folgenden Schritten:

— Spezifikation ausweiten: Die Spezifikation muss weiter gescharft werden, unter anderem
hinsichtlich Vermassungen, Farben und Elementen, Effekten und Animationen, Fokus,
Breakpoints etc.

— i0S vs. Android: Unterschiede zwischen den beiden Betriebssystemen miissen in den De-
signs ausgearbeitet werden. Der Fokus dieser Arbeit lag auf iOS-Spezifikationen. Jene fiir
Android sind ebenfalls ins Notification Concept zu integrieren.

— Accessibility: Die einzelnen Patterns sind auf ihre Barrierefreiheit zu priifen und zu opti-
mieren. Wichtige Informationen hierzu sollten ins Notification Concept integriert werden,
bspw. als eigenes Unterkapitel zu jedem Pattern.

— Sprachenspezifika: TWINT ist in mehreren Sprachen verfiigbar. Sprachenspezifische
Merkmale sollten in den Patterns und im Inhalt berlicksichtigt sein, wie die Schreibweise
von Einheiten und die Textldnge (Franzosisch und Italienisch sind ca. 15% langer als
Deutsch).

Rahmen fiir Anwender:innen schaffen, kommunizieren und iiberpriifen

Das Notification Concept muss den notigen Zielgruppen zur Verfligung gestellt werden. Ideal-
erweise wird es in das bestehende Brand Portal Frontify integriert.
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Wo nétig sollten Guidelines geschaffen werden, um ein einheitliches Erscheinungsbild zu ge-
wabhrleisten. Zwei Beispiele hierfiir sind:

— Guidelines fur Bilder innerhalb des Carousels

- Guidelines fiir das Wording (Inhalt) von Benachrichtigungen

Dieser Rahmen ist besonders wichtig, wenn Notifications ausserhalb des UX-Teams definiert
werden, etwa durch das Marketing oder Partnerbanken. Die Guidelines sind an die betroffenen
Zielgruppen zu kommunizieren. In der Umsetzung konnen Tools wie Capito fir einfache Sprache
unterstiitzend wirken. In diesem Fall sollte die Nutzung der Tools ebenfalls durch das UX-Team
geschult werden. Darliber hinaus empfiehlt das Projektteam zu priifen, ob fiir TWINT ein Control
Gate Sinn macht. Diese zentrale Stelle ware verantwortlich fir die Einhaltung und Weiterentwick-
lung der Guidelines, die Konsistenz und das Zusammenspiel aller Notifications.

Technisch implementieren

Technisch sollten die Komponenten so modularisiert werden, dass die Logik und der Inhalt an
einer zentralen Stelle in der Pattern Library implementiert sind. Dadurch ist sichergestellt, dass
Patterns konsistent sind, wiederverwendet und einfach weiterentwickelt werden konnen.

Verhalten beobachten und auswerten

Wenn maoglich sollten kontinuierliche Messungen erfolgen. Darunter fallen z.B. Usability Tests,
A/B Tests oder Datenerhebungen. Mit Hilfe analytischer Daten und Nutzerfeedback kann das
Konzept laufend verbessert werden. Bei Notifications ist die optimale Menge eine herausfor-
dernde Gratwanderung. Auch wenn Nutzende z.B. Werbung in den Benachrichtigungseinstellun-
gen aktiviert haben, kann sie die Summe an Notifications dazu zu bewegen, diese wieder zu
deaktivieren. TWINT sollte daher verschiedene KPIs definieren und konstant auswerten wie z.B.
— Opt-in- bzw. Opt-out-Rate einzelner Notifications in den Benachrichtigungseinstellungen.
- Open Rate (Offnungsrate) abhdngig von Wochentag, Uhrzeit und ausgespieltem Inhalt.
— Conversion Rate, also der Anteil der Nutzenden, die nach einer Benachrichtigung eine
Zielaktion abschliessen.
- Notification Frequency, also die Anzahl gesendeter Benachrichtigungen pro Nutzer:in wah-
rend eines definierten Zeitraums.

Durch diese KPlIs lasst sich unter anderem die optimale Sendezeit und -haufigkeit von Notifica-
tions festlegen.

Konstant weiterentwickeln

Das Notification Concept ist kein statisches Artefakt. Vielmehr soll es auf Basis neuer Erkennt-

nisse fortlaufend weiterentwickelt werden. Besonders hilfreich fiir Anwender:innen des Kon-

zepts ist es, die Beispiele, Verwendungsregeln sowie Dos & Don'ts zu erweitern. In der Weiter-

entwicklung konnen weiterfiihrende Moglichkeiten gepriift werden, wie z.B.

— Personalisierung: indem bspw. Super Deals gezielt ausgespielt und formuliert sind.

— Security Notifications (Push): Intelligente Notifications konnten klassische Missbrauchs-
falle wie falsche QR-Codes oder verdachtige Geldbewegungen abfangen. Diese Notifica-
tions konnten z.B. die momentane Location und die verdachtige Aktivitat beinhalten.
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6.3 Zielerreichung und Leistungsreflexion

Das Hauptziel und die sechs Teilziele gemass Kapitel 1.2 sind vollstandig beantwortet:
Teilfrage

1. Die aktuell ausgespielten Benachrichtigungen in der TWINT App sind
strukturiert nach Pattern und innerhalb vollstandiger Use Cases ana-
lysiert. (Kapitel 2.1.2)

2. Benachrichtigungen anderer Zahlservices sind analysiert. Dariiber
hinaus wurden zusatzlich branchenfremde Apps auf Best Practices
beziiglich Notifications Uberpriift. (Kapitel 2.1.3)

3. Die aktuellen Bediirfnisse und Probleme von TWINT-Nutzenden in
Bezug auf Benachrichtigungen sind erhoben. (Kapitel 2.4)

Explore 4. Die bestehenden Benachrichtigungen sind basierend auf den Er-
kenntnissen der Understand-Phase verbessert und in ein stimmiges
Gesamtkonzept integriert.

5. Ein besonderes Augenmerk wurde auf die Prasentation der Benach-
richtigungen gelegt. Das Gesamtkonzept beinhaltet neben dem ur-
spriinglich geplanten Notification Concept (Kapitel 5) zusétzlich ein
Navigation Concept (Kapitel 4.1).

6. Konkrete nachste Schritte sind empfohlen, um das Navigation Con-
cept (Kapitel 6.1) und das Notification Concept (Kapitel 6.2) in der
TWINT App zu implementieren.

Tabelle 12: Uberpriifung der Zielerreichung
Quelle: eigene Darstellung

Damit sind ebenfalls die urspriinglich vermuteten Problemstellungen von TWINT adressiert (Ka-
pitel 2.2.1):

- fehlende Historie und Ubersichtlichkeit

— fehlende Priorisierung und Kategorisierung von Benachrichtigungen

— fehlende oder mehrfache Benachrichtigungen

— unzureichende Moglichkeiten, Benachrichtigungen individuell zu steuern

Eine ausfiihrliche Reflexion der Zusammenarbeit im Team, Erfolgsfaktoren und Optimierungs-
potenzial erfolgt in Kapitel 7.

Das Projektteam bedankt sich an dieser Stelle herzlich bei TWINT fiir das grosse Vertrauen,
die spannenden Einblicke in ein renommiertes Schweizer Unternehmen sowie den inspirieren-
den und motivierenden Projektauftrag. Ein besonderer Dank geht an Ashly Pius und Oskar Le-
vinson fur ihre investierte Zeit, das konstruktive Feedback und ihre Offenheit.

Kapitel 6: Fazit und Empfehlungen Notification Concept fiir die TWINT AG



Kapitel 6: Fazit und Empfehlungen

“ Wir mdchten Morena, Philip und Fabienne herzlich zu ihrer hervorragenden Masterarbeit (iber das
Thema Notifications bei TWINT gratulieren. lhre Arbeit zeigt eindrucksvoll, wie engagiert und analytisch
sie sich mit einem hochaktuellen und praxisrelevanten Thema auseinandergesetzt haben.

Das Team hat nicht nur fundiertes theoretisches Wissen eingebracht, sondern auch innovative Ansétze
fiir die Optimierung von Benachrichtigungssystemen bei TWINT aufgezeigt. Das Team hat methodisch
strukturiert und gemass den Richtlinien des Design Thinking gearbeitet. Besonders beeindruckend war
ihre Fahigkeit, technologische Trends mit den Bediirfnissen der Nutzerinnen und Nutzer in Einklang zu
bringen. lhre Ergebnisse bieten wertvolle Impulse fiir die Weiterentwicklung von TWINT.

Morena, Philip und Fabienne zeichneten sich durch ihre exzellente Teamarbeit, ihre wissenschaftliche
Prazision und ihre kreative Problemldsungskompetenz aus. Sie haben gezeigt, wie sich
wissenschaftliche Forschung und praktische Anwendung auf héchstem Niveau verbinden lassen.

Wir danken ihnen fiir ihren Beitrag und sind (iberzeugt, dass sie mit ihrer Expertise und ihnrem
Engagement auch in Zukunft grosse Erfolge erzielen werden.
Mit den besten Wiinschen fiir ihren weiteren Weg. '

Oskar Levinson

=
|

Head UX & Design TWINT AG i+

UX Designer TWINT AG
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7 Teamreflexion

Nach einer solch langen Projektlaufzeit ist es besonders spannend, die Zusammenarbeit im
Team zu reflektieren. Das Team nimmt sich bewusst Zeit flir diesen Schritt und diskutiert posi-
tive Aspekte und Herausforderungen. Dabei wird Bezug genommen auf die definierten Lernziele
im Team und individuell aus Kapitel 1.4.

Das Projektteam erganzte sich optimal in den individuellen Fahigkeiten und Interessen. Die In-
terdisziplinaritat wird als Erfolgsfaktor bewertet. Verschiedene Perspektiven, Erfahrungen und
Fachkenntnisse konnten vielseitig und kreativ eingesetzt werden. Diese Grundlage vereinfachte
die Aufgabenzuordnung, da bei vielen Themen klar war, wer am besten geeignet ist. Die Fahig-
keiten und Interessen beeinflussten andererseits den personlichen Fokus. Hier musste sich das
Projektteam regelmassig gegenseitig bremsen — teilweise mit mehr, teilweise mit weniger Er-
folg. Zentral war jedoch, dass Meinungsverschiedenheiten und Probleme offen angesprochen
werden konnten und sich die einzelnen Mitglieder kompromissbereit zeigten. Dadurch war die
Zusammenarbeit insgesamt konstruktiv und wertschatzend.

Der Zusammenarbeitsmodus im Team basierte auf dem gemeinsamen Arbeitstag jeden Frei-
tag. Vorab hielten alle ihre Punkte, die zu besprechen oder zu bearbeiten sind, in einer geteilten
To-do-Liste fest. Das hat Orientierung und Struktur in den Teamtag gebracht und die Ziele trans-
parent gemacht. Alle Teammitglieder blockierten sich den ganzen Tag fiir die Arbeit am Projekt.
Einzelne Aufgaben wurden soweit moglich aufgeteilt. Als besonders effizient zeigte sich die
Online-Zusammenarbeit via Teams. Auch weitere technische Hilfsmittel wie TrackingTime zur
Zeiterfassung, Teams und Zotero wirkten beschleunigend, obwohl initial ein Zusatzaufwand fiir
die Evaluation und Einrichtung nétig war. Der Schlussbericht in Microsoft Word kam beziiglich
Kollaboration an seine Grenzen, was vermehrt Energie und Nerven kostete.

Wahrend der Teamtage war es eine konstante Herausforderung zu bestimmen, welche Arbeiten
im Team notwendig sind und was einzeln erarbeitet werden kann. Die Meinung hierzu war im
Team nicht immer einheitlich. So entstand ein konstanter Balanceakt. Das Projektteam plante
urspriinglich, jeweils den halben Freitag gemeinsam zu verbringen und den halben Tag fir indi-
viduelle Arbeiten einzusetzen. Das war oftmals nicht realistisch. Das lasst sich einerseits durch
die steigende Komplexitdat und den Koordinations- und Abstimmungsaufwand erklaren. Ande-
rerseits war die Verlockung gross, am Teamtag uber private Themen und gemeinsame Interes-
sen zu sprechen. Es war zwar wertvoll zu wissen, was andere beschaftigt, kostete aber auch
Zeit. Die langeren Austausche hatten zur Folge, dass vermehrt individuelle Arbeiten ausserhalb
des Teamtags notig waren. Nicht zuletzt durch die vollen Teamtage und die vielen parallelen
Tatigkeiten zeigte sich zwischenzeitlich die Tendenz, dass vermehrt Termine wie Coachings,
TWINT-Meetings und weitere Austausche an anderen Wochentagen durchgefiihrt wurden. Die
Wochenstunden und die mentale Arbeitslast erhéhen sich so schnell. In gemeinsamer Abspra-
che entschied das Projektteam, den Fokus soweit moglich auf Freitag zu setzen. In einem
nachsten Projekt wiirde das Projektteam zudem Massnahmen wie Timeboxing ausprobieren.

Der Teamtag wurde mit gezielten Vorort-Terminen aufgelockert, beispielsweise fiir die User
Research, Ideations oder die initiale Erarbeitung des Notification Concepts. Besonders das In-
tensivwochenende war wertvoll fiir das Projekt und fiir den Teamzusammenhalt.
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Im Zeitmanagement war zentral, den Schlussbericht fortlaufend zu verfassen und die Arbeits-
schritte zu reflektieren. Das Projektteam hielt oft bereits Key Takeaways und Reflexionen auf
Figdam fest, um keine wichtigen Gedankengange zu vergessen. Die Kapitel wurden aufgeteilt
geschrieben und anschliessend von den anderen beiden Teammitgliedern korrekturgelesen. So
waren alle immer auf dem aktuellen Stand. Zudem konnte der rote Faden und ein moglichst
einheitliches Wording sichergestellt werden. Das Schreiben des Berichts hat wahrend des Pro-
jekts viele Ressourcen beansprucht. Schliesslich hat es sich aber ausgezahlt. Das Team konnte
den Bericht bereits Ende Dezember gegenlesen lassen und sich in dieser Zeit auf andere Arte-
fakte wie die Prasentation konzentrieren.

Als Herausforderung zeigte sich die lange Dauer des Projekts. Zwischenzeitlich schien das Pro-
jektende in weiter Ferne. Individuelle Pausen und Ferien waren daher zentral, um die Motivation
zu halten. Die Ambitionen waren teilweise hoher als der Energiehaushalt des Teams. Daraus
resultierten unter anderem Diskussionen zum Vorgehen, dem Fokus und Details einzelner Pro-
jektschritte. So wertvoll diese Diskussionen waren, raubten sie doch auch viel Energie. Das
Team hat sich riickblickend zum Teil in Diskussionen und Details verloren. Hier wiirde es sich
vermehrt lohnen, Themen auf einem Parkplatz zu platzieren und spéater wieder aufzunehmen.
Gewisse Dinge erledigen oder verandern sich mit der Zeit automatisch.

Wahrend der Projektlaufzeit musste konstant eingeschatzt werden, welche Aufgaben innerhalb
bzw. ausserhalb des Scopes der MATH liegen. Oft war das ein Spagat zwischen Vorgaben der
Hochschule, Interessen von TWINT und personlichen Zielen. Hier hat insbesondere der unge-
plante «Umweg» Uber das Navigation Concept viel Zeit gekostet und zu Unsicherheit im Team
gefiihrt. Dem Risiko von Zeitproblemen wurde mit einer laufenden Neuplanung begegnet.

Die Zusammenarbeit mit TWINT war sehr wertschatzend und bereichernd. Die Ansprechpartner
Ashly und Oskar haben einzelne Arbeitsschritte intensiv hinterfragt. Das hat wichtige Diskussi-
onen angeregt und zu besseren Lésungen gefiihrt.

Das Vorgehensmodell CUXD gab eine solide Struktur vor. Das Projektteam war sich anfangs
unsicher, ob es sich auch fir ein Querschnittsthema wie ein Notification Concept eignet, was
riickblickend bejaht werden kann. Dennoch war es teilweise notig, situationsgerecht zu reagie-
ren und vom theoretischen Rahmen abzuweichen bzw. diesen zu erganzen. Dies war beispiel-
weise beim vertieften Literatur Review der Fall. Das Projektteam erachtet situationsgerechte
Anpassungen bei allen Vorgehensmodellen als sinnvoll.

7.1 Individuelle Learnings
Philip
Die Masterarbeit, als Hohepunkt des Studiums bot mir die Mdglichkeit, die erlernte Theorie pra-

xisnah anzuwenden. Dabei ging es nicht nur darum, Methoden und Vorgehensweisen zu nutzen,
sondern sie auch zu verstehen und bei Bedarf projektspezifisch anzupassen.

Die Zusammenarbeit im interdisziplinaren Team war eine Herausforderung: Es erforderte Kom-
promissbereitschaft, eroffnete aber auch inspirierende Einblicke durch den Austausch von
Ideen.
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Ein personliches Highlight war die intensive Zusammenarbeit mit mehreren UX-Fachpersonen
- sowohl innerhalb des Teams als auch mit TWINT und externen Experten. So viele unterschied-
liche Perspektiven zu vereinen, war eine bereichernde Erfahrung. Besonders stolz bin ich darauf,
ein durchdachtes, greifbares Ergebnis an die Auftraggeberschaft Gibergeben zu kdnnen — ein
gelungener Abschluss einer anspruchsvollen, aber sehr lehrreichen Reise.

Morena

Dieses Projekt hat sich bestens geeignet, um vorgegebene Prozesse und Theorien zu hinterfra-
gen. So haben wir wahrend der Arbeit immer wieder Inkonsistenzen z.B. zwischen Website und
Buch von CUXD aufgedeckt oder uns begriindet fiir ein abweichendes Artefakt oder Teilvorge-
hen entschieden. Hier habe ich einen deutlichen Fortschritt im Vergleich zum ersten Praxispro-
jekt festgestellt. Damals habe ich mich fest an das Vorgehensmodell gehalten und auch kein
Verbesserungspotenzial entdeckt.

Wahrend den zehn Monaten haben mich folgende Herausforderungen am meisten beschaftigt:

— dass es kein richtig oder falsch gibt. Bei unterschiedlichen Meinungen ist es so herausfor-
dernd, eine Lésung zu finden, die fiir alle stimmt.

— dass ich gerne analytisch, gestalterisch und konzeptionell arbeite. So war ich bei der Auf-
gabenverteilung jeweils hin- und hergerissen, wo ich mich mehr einbringen méchte.

Mein Highlight war, unsere Arbeit mit UX-Professionals tiberpriifen zu konnen. Dies in den regel-
maéssigen Absprachen mit TWINT und am Schluss mit den Expert Reviews. Das Arbeitsergebnis
berlicksichtigt nun verschiedenste Perspektiven und Inputs, was mich stolz macht.

Fabienne

Das Vorgehensmodell CUXD gibt eine gute Struktur vor, dennoch waren einige Anpassungen
sinnvoll fiir das Projekt. Nach mir zeichnet sich ein guter UX-Designer bzw. eine gute UX-Desig-
nerin nicht danach aus, ob ein Vorgehensmodell Schritt fir Schritt befolgt werden kann. Viel-
mehr haben wir uns in den letzten drei Jahren einen Methodenkoffer angeeignet, aus dem wir
situationsgerecht die passenden Werkzeuge ziicken kénnen. Das war motivierend zu sehen.

Zum Projektbeginn befand mich in einem Zielkonflikt dazwischen, meine bestehenden Erfah-
rungen und Starken einzubringen (z.B. analytische Themen) oder mich bewusst in Bereichen mit
weniger Wissen zu vertiefen (z.B. Figma). Fiir das Projekt war es der richtige Entscheid, dass
wir auf die jeweiligen Starken gesetzt haben. Der Prozess hat mir nochmals verdeutlicht, wo
meine Interessen mehr und wo weniger angesiedelt sind.

Mein Highlight war, dass ich mich stark ins Thema UX Writing vertiefen konnte. Daneben nehme
ich vielfaltige Einblicke und Erkenntnisse mit. Darunter fallen die Zusammenarbeit mit TWINT,
der Erfahrungsaustausch und der Perspektivenwechsel mit den Expert Reviews und der Kontakt
mit Nutzenden. Nicht zuletzt durfte ich viel von meinen beiden Teammitgliedern lernen.
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Reflexion

Das Projektteam nutzt ChatGPT fiir einen ersten Entwurf. Mit dieser Einstellung wird man be-
lohnt. Der vorgeschlagene Fragebogen benétigt zwar noch einige Uberarbeitungen und Anpas-
sungen an das Projekt. Dennoch sind vor allem Frageschwerpunkte und die Struktur nitzlich.

Zum Zeitpunkt der Konzepterstellung besitzt das Team bereits zahlreiche Informationen aus
dem vorangehenden Prozess. Kiinstliche Intelligenz wird daher verwendet, um effizient weitere
Informationen zu erfassen. Zudem dienen die Antworten als «Checkliste» fir die Vollstandigkeit.
Die Antworten tonen auf den ersten Blick oft gehaltreich, miissen jedoch genau betrachtet und
hinterfragt werden. Es haufen sich schwere und komplizierte Formulierungen, Wiederholungen,
gegensatzliche Aussagen und Informationen, die nicht zum Kontext passen. Einige unerwartete
Antworten I6sen spannende Diskussionen im Team aus, ob und wie diese fiir das Projekt rele-
vant sind.

Das Ergebnis liefert eine niitzliche Kategorisierung verschiedener Fragen bzw. Blickpunkte (z.B.
Relevanz, Haufigkeit, Inhalt, Design). Kategorien an sich und insbesondere die Fragen miissen
stark hinterfrag sowie auf den Kontext und auf das Projekt angepasst werden. Ebenfalls span-
nend ist, dass die Fragen aus ChatGPT — entgegen der Theorie — alle geschlossen formuliert
sind. Das konnte beim Prompt noch klarer mitgegeben werden.

Einmal mehr ist ChatGPT hilfreich, um Ansatze zur Strukturierung der Entscheidungshilfe anzufra-
gen. Die Prompts miissen mehrmals verfeinert werden, um sinnvolle Merkmale mit passenden
Definitionen zu erhalten. Wiederum ist einige manuelle Arbeit n6tig, um die Inhalte auf das Projekt
anzupassen. Besonders gefahrlich ist die vorgeschlagene Auspragung je Pattern zu einzelnen
Merkmalen. Das Projektteam tatigt hier einige Anpassungen, fiihrt wichtige Diskussionen und re-
cherchiert Inhalte separat vertieft.

Notification Concept fiir die TWINT AG



Anhang

105

A) Links: Figma und elektronischer Anhang

Die einzelnen Arbeitsschritte wurden kollaborativ auf Figdam bzw. Figma durchgefiihrt und do-
kumentiert. Die vollstandigen Artefakte oder Ausschnitte daraus sind im folgenden Anhang
festgehalten. Details konnen auf den verlinkten Boards abgerufen werden.

FigdJam-Board
Titel

TWINT
Notification
Figdam

Figma-Boards
Titel

Navigation
Concept

Notification
Concept
Iterationen

Notification
Concept (final)

Anhang

Link

Inhaltsverzeichnis:
https://www.figma.com/boa
rd/oaKyv6ANxuagtBxzEb-
Flin/Twint-Notifications-
FigJam?node-id=2584-
18101&t=41 Oja3u4dkL -

juxXX6-4

Link

https://www.figma.com/de

sign/m53UL5bTRVzgCZBc
vBLULF/Twint-Notifica-
tions-Design?node-id=0-1

https://www.figma.com/de
sign/m53UL5bTRVzqCZBc
vBLULF/Twint-Notifica-
tions-Design?node-id=181-
1344

https://www.figma.com/de
sign/m53UL5bTRVzqCZBc
vBLULF/Twint-Notifica-
tions-Design?node-
id=1744-24312

Inhalt

— Auftragsdefinition: Auswahl Vorgehens-
modell, Projektplanung

— Understand: Scoping, Domain Research,
User Research

— Explore Iteration 1: Ideation, Konzept,
Prototyping, Validierung
(Usability Tests)

— Explore Iteration 2: Ideation, Konzept,
Prototyping, Validierungsplanung
(Expert Reviews)

Inhalt

— Wireframes Iteration 1
(nach Hallway Tests)
— Wireframes lteration 2
(nach Austausch mit TWINT)
— Wireframes Iteration 3
(nach Usability Testings)
— Finaler Prototyp Navigation Concept

- Notification Concept Iteration 1 (Team)

— Notification Concept Iteration 2
(TWINT Expert Reviews)

— Notification Concept Iteration 3
(externe Expert Reviews)

— Finales Notification Concept
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Inhalt

Protokolle TWINT-Meetings
Protokolle Coachings
Zeiterfassung
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B) Grundsitze zur Zusammenarbeit zu Kapitel 1.4

Innerhalb des Projektteams

Das Projektteam legt folgende Grundsatze zur Zusammenarbeit fest:

Der Freitagmorgen von 8.00 bis 12.00 Uhr wird als Fixtermin festgelegt. Treffen finden
grundsatzlich online statt. Der Termin kann bei Bedarf flexibel verkiirzt oder verlangert wer-
den. Ausserhalb dieses Treffens arbeiten Teammitglieder individuell an ihren Aufgaben.
Termine an Wochenenden sind bei Bedarf moglich. Soweit moglich, finden Meetings unter
der Woche statt.
Besprochene Inhalte, Aufgaben, Erkenntnisse etc. werden nach Treffen schriftlich festhal-
ten (in den Aufgaben, dem Team-Notizbuch oder Figjam/Figma)
Folgende Tools werden genutzt

—  Figma und FigJam: Erarbeitung der Artefakte

— Microsoft Teams: Meetings, Dateiablage, Notizen, Aufgaben

—  TrackingTime: Projektzeiterfassung (Einbindung in Teams)

—  Zotero: Literaturverwaltungsprogramm
Auftrage werden direkt genau ausgefiihrt, inklusive Dokumentation im Bericht, Erstellen
von Grafiken, Quellenangaben etc.
Kleine Korrekturen (z.B. Schreibfehler) werden beim Gegenlesen im Bericht direkt korri-
giert. Weitergehendes Feedback wird mit «Anderungen nachverfolgen» bzw. als Kommen-
tar festgehalten und vom Verfassenden des Kapitels korrigiert.

Zusammenarbeit mit TWINT

Das Projektteam erarbeitet die Artefakte gem. CUXD und stellt die Ergebnisse jeweils mog-
lichst zeitnah dem TWINT Team vor.

Termine mit dem TWINT Team werden bei Bedarf jeweils eine Woche vorher vereinbart.
Die mindestens acht Checkpoints mit TWINT sind im Projektplan dokumentiert.

Als Ansprechpersonen von TWINT stehen Ashly Pius und Oskar Levinson gleichermassen
zur Verfligung.

Anhang Notification Concept fiir die TWINT AG



108

C) Projektplanung IST

Die detaillierte Planung (IST und SOLL) inklusive Teilphasen und Artefakte sind in FigJam (Direktlink) verfiigbar. Darin sind ebenfalls Meilensteine
wie Abgaben, Treffen mit TWINT und Coachings ersichtlich.

"o |05 | o5 | o7 | o8 | 0o | 10 | n | 12 | 0

Scoping User Synth
Understand Domain Research ese
Research

Iteration 1 Iteration 2

Explore Ideat Konz Proto Validier I/K/P \
ion ept typ ung

Fazit /
Empfehlungen

Dokumentation

Abbildung 30:  Projektplanung IST
Quelle: eigene Abbildung
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. . zu Kapitel 2.1.1
D) Literatur Review

Folgende zentralen Punkte sollten bei der Gestaltung von Push Notifications berticksichtigt wer-
den:

Erlaubnis der Nutzenden zum Senden von Push-Benachrichtigung erst abholen, wenn die
Nutzenden das App bereits ein wenig erkundet haben (nicht beim ersten Offnen) [Friedman
2019; Vilas Santiago o. D.; Friedman 2019; Bufe 2023].

Nutzen, Bedeutung und Wert der Push-Benachrichtigung beschreiben [Friedman 2019;
Vilas Santiago o. D.; Friedman 2019; Bufe 2023].

Mit rund 10 Woértern Inhalt der Push-Benachrichtigung bei den Usern Interesse wecken und
sie zur Handlung auffordern [Bufe 2023].

Push-Benachrichtigungen fiihren Nutzende direkt zur betroffenen Stelle einer App [Bufe
2023]. Noch besser ist, wenn Nutzende die Aufgabe direkt mit einer Aktion innerhalb der
Push Notification erledigen kénnen [Apple Inc. 2024al].

Keine Push-Benachrichtigung wahrend der Schlafenszeit versenden. Die generell beste Zeit
fur den Versand ist zwischen 18.00-22.00 Uhr [Bufe 2023].

Nur wichtige Benachrichtigungen (hohes Aufmerksamkeitslevel) via Push senden [Bufe
2023].

Usern die Méglichkeit geben, die Push-Nachricht in der App nochmals zu lesen [Bufe
2023].

Keine sensiblen oder vertraulichen Informationen anzeigen [Apple Inc. 2024a].

Auch fiir Fehlermeldungen gibt es Richtlinien, die beachtet werden sollten [Vilas Santiago 0.D.]:

Das Problem genau beschreiben.
Mitteilen, wie die Nutzenden das Problem beheben kdnnen.
Nicht die Nutzende beschuldigen oder sagen, dass sie etwas falsch gemacht haben.

Meldung darf erst verschwinden, wenn das Problem gelost ist.
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E) Produkt Audit

UML Use Case Diagramm

Peer-to-Peer (P2P)

User-to-Business

LLAER (U2B)

Value Added Services
& User Lifecycle

Out-of-App Partnerfunktionen

TWINT Use

Abbildung 31:

/I

TWINT App
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zu Kapitel 2.1.2

Q

Geld versenden

/

Geld empfangen

T~

-
<<include>>

Geld anfordern &
aufteilen

Bezahlen

eer TWINT User

Q

~
|

Bargeld
beziehen

/
/ i
|
|

Super Deals
nutzen

Gutscheine
\ kaufen
\)o vergleichen

Kaffee bestellen

\!/
7

Spenden
\ 1
H

Tanken
A

Versichern

Value Added
Services

User Lifecycle

QY

versenden Shop

(z.B. Online-Shop, Restaurant)

\\ /4

Partner
(z.B. Sonect Shops,
Gemeinden, Handyanbietende,
Tankstellen, Nespresso, SRK)

\

\\

UML Use Case Diagramm

Quelle: eigene Abbildung in Anlehnung an [Lucidchart 0.D.]

Link auf Figdam

Anhang

Bank

immer involviert
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Spotlight zu Kapitel 2.1.2

Design-Grundsatze

Update Anzahl Swipe Interaction Empty state Offline mode Delete Loading
beim Offnen Nachrichten back & forth Tap auf mit filler it filler spotlights content &
des max. 7 Spotlight message message maglich images
Dashboards. fiihrt zu sofort
Detailseite
Content
(nicht abschliessend)
Beispiele
Kategorie Beispiele (gemass Konzept)  veraltet lcon  veralet Hinweise (gemiiss aktueller App)
Jo H & sa ! 3
Empty State Eein =
Beidpiel i
Kenzept
TWINT Tipp: e
Handling Beispiel in- =
Kenzepf e

= tiefere Relevanz flir

TWINT Tipp: [} !
Transaktionen S

User (Hypothese °

g . . TWINT) o a

k = -

L e -] s
Je—
Transaktionen o + hohe Relevanz fiir User 2ibt es bei

_ {Hypothese TWINT) Transaktion ohue
e TWINT (2.8. vie

3 )

ang b
P2P
Zeitbasiert
Buy now, pay
later (BNPL)
— —— -
+ Logo wird erganzt
Kampagnen TWINT (intern) Partner fextern) + Symbel fiir
{Stempaelkart S ] Stempelkarte bzw.
en, Rabatte) m &Q Rabatt -
« meistens intern Al
. . | - genutzt -
= EEETT.
TWINT Tipp: LR = mit oder ohne Foto 2K m
Marketing « Symbol fir Tigp e
[ 1] L= lne]

TWINT Tipp: F ol a

+ Uberschneidet sich

Magic v} stark mit Badges
Moments é 4 | 9
Werbung ke
Banken Beidpiel in

Kanzegt

Abbildung 32:  Spotlight Kategorisierung und Beispiele
Quelle: [TWINT AG 0.D]
Link auf Figdam
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Push Notifications

Grundsatze: Opt-in and Opt-out
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zu Kapitel 2.1.2

] Business Requirement
Opt-in Opt-out UCD076- | User can switch between opt-in / opt-out for different push notifications
Gt o a 01 categories within the settings of the A|
aktiviert alle zugehorigen verhindert, dass User i 9 e
. . UC0076- | Switch to Opt-out will prevent the user from getting related push
Push-Benachrichtigungen entsprechende Push- 02 notifications
Benachrlchtlgung en ggm?& Switch to Opt-In enables all the related Push Notifcations
erhalten
i Swrcon ® wn CRTT s comm Prr— s PP — — r—
Screenshots L More Settings  Seitings Manage natifications {settings  Manage natifications < Seitings  Manage notifications
gemdss Konzept
Personal detads User account
- @
Securty
Receive money Payments [ MANAGE NOTIFICATIONS.
Notifications Usar account User e =
Dhelay coupons an st e Bl oo e vk
TWINT as saved payment method Payments Paym v::fy:;"s:‘:‘x ’;:I”::‘“:r:
A — e
News: and offes T s s e - R— el
et B New product features New product features
ot ki ks Do o e i s
Meews and offers News and offers.
e imoens cmsaton s Sanay o g, compeons o
Push No.tifica(ions 4 Kategorien Case: Push ions sind in den Sy blockiert
k?nnen inden Ap-pj - Account related « Warning wird angezeigt
Einstellungen aktiviert / + Payment related = Beim Klick auf Button Toggle erscheint ein Pupup Dialog
deaktiviert werden « Marketing related
« Product related
aktuelle Screenshots e-M. 0 . sums sesvone sued e

€ Push Benachrichtigungen

Aligemeine Einstellungen

€ Push Benact

hrientigungen

(@ swherit Zehiungen Benutzerkonto
[ ] L ]
O Push Benachrichtigungen
Neue Produktfeatures Zahlungen
Xy Kampagnen Einstellongen [ ] Y
News & Angebote
i 4op Ansitc s & Angetiote PY Neue Produiifeatures -
Treuekarten & Angebote News & Angebote °
O andenkanen
& Coupons : o
B Couwe TWINT APPKB: TWINT Prepaid:
3 Kategorien :
Stempelkarten = — 4 Kategorien
ung « Benutzerkonto
@ cratenges * Neue « Zahlungen
Produktfeatures « Neue
+ News & Angebote Produktfeatures

Abbildung 33:

=//Benutzerkonto”
fehlt, da dieses via
Bank verwaltet wird (in
TWINT nicht méglich)

Push Notifications Opt-in und Opt-out

= News & Angebote

Quelle: [Pius & Werner 0.D.]
Link auf FigJam
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Push Notifications veraltet & nicht vollstandig

Kategorie D
Zusammenfassung . N o
. up) {stoma)
(Interpretation Team) o 5
Bozahken ® ® ®
User on File X X X
[UoF}

Aktuelle Screenshots

Abbildung 34: Push Notifications Analyse
Quelle: [Pius & Werner 0.D.]

Link auf Figdam
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Notifications nach Use Case zu Kapitel 2.1.2

Folgend ist die Analyse eines exemplarischen Prozesses aufgefiihrt. Insgesamt wurden 16 Prozesse ausflihrlich analysiert und je Screen bzw. No-
tification festgehalten, welcher Status betroffen ist und was bereits gut funktioniert bzw. wo Optimierungspotenzial angenommen wird.

Zahlung erfassen Prepaid-App Bank-App
maver ==
= wer & somm & sonem ¢ sonm & sonm

CHF 0.00

@

Sendung erfolgreich

CHF1OOUUD‘ CHF 0.05 CHF 0.05

o
arnar-Funkonen
¥ ®
eSS LI e w 1
e % 1
= = = =
Status Kein xein Kein Error kein Error Error Success Success Warning
Notizen
kein i . f 0glie
Lo ] Keine Validierung direkt bei Validierung direkt bei Kontaktist noch nicht WAL, ST i)
Nutzerfeedback bei ungltiger - - . . Eingabe des B «dann kommt man
T S Input Validation Zeichenbeschréinkung Eingabe des Betrags ingabe des Betrags Kontakt ist bereits ‘vorhanden und kann T
direkt beim Input Field (oder noch nicht vermutlich technisch vermutlich technisch wvorhanden direkt gespeichert
Unterschreitung — Geld senden ist icht?) nicht mglich? nicht méglich? werden mehr Erfassung
des Betrags (max. einfach disabled S L Zahlung)
&-stellig) —
Eingabe wird

blockiert und “Geld
senden” bleibt
disabled

Abbildung 35: Use Case Analyse — Beispiel Geld senden
Quelle: eigene Darstellung
Vollstandige Analyse der 16 Prozesse auf FigJam

Folgende Prozesse konnen in FigJam nachgeschaut werden:

— P2P-Funktionen: Geld empfangen, Geld anfordern, Geld aufteilen

— U2B-Funktionen: Bezahlen

— User Lifecycle: Onboarding/Reboarding inkl. Customer Verification, Account I6schen, PIN dndern, Prepaid aufladen

- Value Added Services: Kundenkarten hinzufiigen und verwenden, Coupons nutzen, Stempelkarten aktivieren, an Challenges teilnehmen
— Partnerfunktionen: Digitale Gutscheine kaufen, Parken, Bargeld beziehen
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zu Kapitel 2.1.3

F) Branchenanalyse

B R 0% D 1055

Fr“;Tl‘ 5.'21

Konten

eigener Tab fiir Lifestyle:
= Weitere Mdglichkeiten
« Shop / Reisen /

Spenden / Aktionen

und Angebote

grosse Kacheln fir

aktuelle Themen

Unterkategorien

Start + (] =
Vermdgen auf o
Hauptkonto etc.. et
Hauptaktionen
Ubersicht der letzten
Transaktionen - link
zu alle

Widgets flr Karten
Gesamtubersicht
Registerkarten unten

+ Trennung von Lifestyle
und Transaktionen
+ Widgets auf Startseite

fiir “Start”, “Handeln”, o, T
“Zahlungen”, “Krypto” nnaD R @RI 1500
und “Lifestyle” Gosamies Vermbgen > & Q sum B+
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8s | Bargeld

Kathrin Stneli < Ll
o

® woe

Zahlungen werden
aufgelistet
Durchsuchen méglich
geplante Zahlungen
Neue Zahlungen

Abbildung 36:  Ausschnitt aus der Branchenanalyse mit dem Dashboard von Revolut
Vollstdandige Analyse auf FigdJam

+ The Twintinators ... Gerade eben | Benachr. stummschalten

= App Name
» Gruppenchat / Name
» Zeitpunkt

= kann erweitert werden

A

= o 1EN RN AN S Y RN ) B
Benachrichtigungen verwalten

ASDFGHJKL

Y X CVBNM

Direkte Interaktion in
Push-Naotification
e z.b. Antworten
« Als gelesen markieren
(quasi wegklicken)
« Stumm (fiihrt direkt zu
Einstellungen)

Abbildung 37:  Screenshots aus Analyse der branchenfremden App WhatsApp
Vollstéandige Analyse auf Figdam
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G) Stakeholder Interview

zu Kapitel 2.1.4

TWINT UX Design

Datum: Freitag, 21. Juni 2024
Zeit: 13.00-15.00 Uhr
Anwesend: Gygax Philip (Student), Neff Fabienne (Studentin), Kranzlin Morena (Studen-

tin), Levinson Oskar (UX-Designer, TWINT), Pius Ashly (Head of UX, TWINT)
Entschuldigt: -

Protokaoll: Gygax Philip
TRAKTANDEN / PROTOKOLL
Traktandum Dauer | Beschluss/ Pendenz
1 | Begriissung und Ziele der Sitzung: 5 -
- Themen
- Ziele
- Traktandenliste
2 |Ist-Analyse: Use Cases 15 - U2P: Challenges ist keine Part-
Gemeinsame Besprechung Use Case Diagram nerfunktion (Twint-intern, aber
fiir Notifications relevant)
- Sind die Use Cases und Akteure korrekt - Es gibt auch noch Value Added
und vollsténdig erfasst? Services (z.b. Kundenkarten
- Was ist der Grund, dass die U2P-Funkti- etc., muss nicht mit Bezahlen
onen ausserhalb der App abgewickelt direkt verkniipft sein) und auch
werden? User Lifecycle
o Welchen Einfluss hat TWINT auf die - «Partnerfunktionen» statt U2P
Notifications in Zusammenhang mit - Partnerfunktionen ist nicht im
den U2P-Funktionen? Ist es in Ordnung App weil: tiefere Kosten,
flir TWINT, wenn wir den Fokus der Ar- schnelle, individuelle und unab-
beit auf In-App-Funktionen setzen hangige Umsetzung im Web
(sprich P2P & U2B)? mit Partner
- Twint hat Kontrolle tber Notifi-
cations im Bereich von Partner-
funktionen.
- Weniger Use Case basiertes
Denken - eher: Fiir was braucht
es Notifications? (Themen,
Werbung, Demand) Bediirfnisse
an Kommunikation in richtiger
Hierarchie, welche Kanale
- Zielvon TWINT: Gesamte Orga-
nisation aller Notifications bei
Twint, nicht im Detail
Ist-Analyse: Spotlight (TWINT-Konzept) 20 - Ja, Icons wurden entfernt,
Gemeinsame Besprechung der Figjam-Analyse Grund: Unnétig, unklare Katego-
risierung fiir User, wirkte zu un-
- Wie aktuell ist das Konzept? Sind die ruhig
Grundsatze korrekt extrahiert? (siehe - Wenn Transaktionen «Ohne
Fazit) TWINT» stattfinden, kommt
- Die Icons werden nicht mehr eingesetzt. noch Success Meldung (z.b.
Was ist der Grund dafiir? SBB)

Anhang
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o

Ist das korrekt, dass es fiir Success bei
versendeten Transaktionen kein Spot-
light mehr gibt?

BNPL: Das ist die neue Funktion, oder?
Wie funktioniert diese genau?

Magic Moments: Sollen diese im Kon-
zept berticksichtigt werden? Falls ja:
Kann uns die Magic-Moments-Journey
zur Verfligung gestellt werden?
Konzepte

Wie fix sind die definierten Design-
Grundsatze beziiglich des zukiinftigen
Konzepts?

Hat TWINT schon (UX) Writing Guide-
lines?
https://brand.twint.ch/document/35#/
unsere-markensprache-c101/tone-of-
voice-unsere-marken-sprache-p331
Gibt es schon ein Validierungskonzept
(z.B. fir Input Validations)?

- Buy Now Pay Later - Spotlight
wird ausgespielt, wenn man
BNPL bei Zahlung aktiviert

- Magic Moments: Geburtstag,
etc. liberschneidet sich mit
Badges... evtl weiss das Marie

- Enge Verkniipfungen von Kate-
gorien, ja, aber unterschiedliche
Wichtigkeit

- Design Grundsatze: Spotlight
muss nicht unbedingt so vor-
kommen, aber Banken miissen
immer noch Mdoglichkeit haben,
mit Kunden zu kommunizieren.

- UX Writing ist im Brandportal
auf Frontify

- Validierungskonzept gibt's
nicht, wird von Case zu Case
gemacht und versucht zu iiber-
nehmen/ vereinheitlicht

Gemeinsame Besprechung der Figjam-Analyse

Sind die Grundsatze korrekt extrahiert
(siehe Fazit)?

4 | Ist-Analyse: Push Notifications (Konzept) 20’ - Im Bankenapp ist das Benutzer-
Gemeinsame Besprechung der Figjam-Analyse konto bei der Bank und kann
daher nicht auf Twint verwaltet
- Wie aktuell ist das Konzept? Sind die werden (gibt auch weniger User
Grundsitze korrekt extrahiert? (siehe Lifecycle Themen als beim Pre-
Fazit) paid App). Kategorien kénnen
- Kategorien: Wieso gibt es die Kategorie gerne ngu deﬂmert.werden.
«Benutzerkonto» bzw. «Account» bei der - Kategorie Produkt ist eher so
Banken-App nicht? Tipps und Tricks, Marketing ist
- Leere Spalten Use Case und Messages: gzglnsfher: «Es gibt neue Super-
Was heisst das? Gibt es diese Notifica- ) . L )
tions aktuell nicht? - Offline kdnnen wir ignorieren
- Inwiefern unterscheiden sich die Kate- - Useron File: Twint als Zah-
gorien Product und Marketing? Rein lungsmittel hinterlegen, um da-
vom Inhalt gehen sie in eine dhnliche nach nicht Twint 6ffnen zu
Richtung? miissen (kommt Notification:
- Pay: Was ist der Unterschied zwischen Success, siehe oben). Bald
oniine & offline? kommt auch noch Success No-
o - . tification nach Kauf («Deine
- UoF steht fir User on File? Was ist ge- Zahlung war erfolgreich»).
nau damit gemeint? Inwiefern miissen _ Die bereitgestellten Files sind
wir das fiir das Konzept verstehen und retg .
beriicksichtigen? eher eine Dokumentation, wel-
) ’ che nicht komplett oder nicht
- Sollen wir LVS und ESR als Use Cases aktuell sein kann. Wir sollten
aufnehmen? Gibt es weitere Funktionen, nicht zu tief in diese Ebene ein-
dieins Ug.e Cise Diagramm aufgenom- tauchen.
men gehoren. o . - Timeout sind In App Notifica-
- Ubergreifende Notifications: Sind das tions (Dialog)
Push Notifications oder In-App Notifica-
tions?
5 |lIst-Analyse: Notifications nach Use Case 15 - Notifications sind einfach nach

Anwendungsfall gewachsen

- Weiterer Case fiir «<Handlung er-
forderlich»: BNPL (wéhrend den
30 Tagen offen)
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Haben wir die wichtigsten Cases und
Notifications auf dem Radar?
«Handlung erforderlich»: Gibt es diese
Info nur bei Request-Empfangern oder
auch in anderen Use Cases?

Gibt es bereits BPMN-Prozesse zu die-
sen Use Cases?

Stakeholder Interview mit Marie (Ur-
laub?)

Forschungsplanung inkl. Rekrutierung

Durchfiihrung User Research (Ziel: bis
Mitte Juli)

6 | PAUSE 5’ -
7 | Annahmen-Map 25’ - Priorisierung erfolgt am Diens-
- Vorste”ung Annahmen tag, 25. Juni, 8.30-10.00 Uhr
- Priorisierung der wichtigsten Annahmen - Morena teilt und zusétzlich fol-
gen ihr alle im FigJam
8 |Research 10’ Grundsétzlich kann:
Durchfiihrung User Research (Ziel: bis Mitte Juli) - Raum
- Test-App
- Kann uns der TestingTime-Zugang zur - Entschadigung
Verfligung gestellt werden oder sollen zur Verfiigung gestellt werden.
wir mit einem eigenen Account rekrutie-
ren?
o Entschadigung
o Auswabhlkriterien fiir Nutzende
- Gibt es einen Test-Account / eine Test-
App, die wir flr User Tests oder auch
zum Ausprobieren wahrend der Projekt-
laufzeit benutzen kénnen?
- Ist es moglich, die Nutzerforschung vor
Ort im Testingraum durchzufiihren?
- Passt das, wenn wir TWINT den Leitfa- - Leitfaden mit TWINT bespre-
den vorab zum Review zukommen las- chen
sen? - TWINT méchte gerne bei User
- Mochte TWINT an einzelnen Gespra- Testings dabei sein
chen dabei sein? - Mit Prototyp ja, direkt umge-
- Istein A/B-Test realistisch? Wie viel Zeit setzt in der App nein.
missten wir dafiir einplanen?
9 | Nachste Schritte 5’ - Oskar fragt bei Marie noch

nach

- Lifecycles: Pin Reset, Limite er-
reicht, Profil angelegt fiir spez.
Transaktionsart > Ashley fligt
Themenliste in Figjam ein (Mar-
keting kommt auch noch dazu)
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TWINT Marketing

Ablauf (fiir Moderator:in)

Begriissung, Einfuihrung, Einverstandniserklarung
Einstiegsfragen (Warm-up)

Sachphase

Cooling-off (offene Fragen)

Ausklang (Wertschatzung, Dank, Verabschiedung)

apswd =

Reminder fiirs Projektteam:

Empathie / Zuhdren / Raum fiir Uberlegungen und Pausen
Nicht korrigieren oder diskutieren / Zeitrahmen einhalten / Vertraulichkeit

Einfiihrung (5°)
Hintergrund & Begriissung

—  Wir sind Philip, Fabienne und Morena, Studierende im Master in Human Computer Interac-
tion Design an der Hochschule in Rapperswil, fiir TWINT dirfen wir eine Studie durchfiihren
zum Thema Benachrichtigungen. Wir mochten ein Stakeholderinterview fiihren, um weitere
Einblicke in die Mdglichkeiten der Push Notifications sowie den In-App-Benachrichtigungen
im Spotlight zu erhalten.

— Person A: Fiihrt Interview durch, Person B & C: Protokollieren (hauptséchlich)

— Stelle dich gerne ebenfalls kurz vor (beruflicher Hintergund, Alter, Hobbies, Lieblings-
TWINT-Funktion)

—  Wie bist du auf diesen Job gekommen? Was gefallt dir am besten bei TWINT?

Vorstellung Marie

— Urspriinglich aus Frankreich, seit 10 Jahren in der Schweiz
— Arbeitet seit ca. 15 Jahren im Marketing, Fokus Online Marketing, Spezialisierung CRM & E-
Mail-Marketing
- War vor TWINT meist in der E-=Commerce-Branche tétig (z.B. Ricardo)
— Seit ca. 2.5 Jahren bei TWINT als Leiterin Growth Marketing Team
— Nahe an IT & Produkt, da sie an der Weiterentwicklung der Marketingfunktionen arbeiten
— Herausforderungen
— In Finanzbranche ist sehr vieles reguliert
— TWINT ist sehr komplex
— TWINT hat sehr wenige Kundendaten, da diese Informationen den Banken gehdren
(Ausnahme Prepaid-App)
- Lieblings-Usecase: Bezahlen mit QR-Code (E-Commerce) = hier hat TWINT sehr wenig
Konkurrenz
— Hobby: Unterwasser-Hockey

Ablauf

— Das Gesprach dauert ca. 60 Minuten.
— Dein Name wird anonymisiert in unserer Arbeit.
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Aktuelle Umsetzung
Welche Arten von Marketing-Benachrichtigungen spielt TWINT derzeit an Nutzende aus?

— Haben eine E-Mail-Liste aus Newsletter-Anmeldungen, das ist eine separate Datenbank im
Besitz von TWINT (d.h. nicht mit einer In-App-ID verkniipft).

— Zu99% werden Spotlights gespielt ohne Push Notifications.

— Von Marketing-Seite gibt es 500-600 Kampagnen pro Jahr.

— Pro App sind max. 7 Spotlight-Platze moglich. Ziel ist, dass diese moglichst belegt sind.

— Zukinftig ware gewiinscht, dass die Kampagnen individuell priorisiert werden (aktuell noch
nicht umgesetzt).

— Grund gegen Push Notifications:

— Kann sehr penetrant wirken

— Bis letztes Jahr mussten sie bei jeder App das OK fiir jede Push Notification abholen,
die meisten Banken sind sehr konservativ bezuglich Marketing und Kommunikation.

— Push Notification Funktionalitat bei TWINT ist sehr grob, d.h. es sind aktuell keine pra-
zisen Verlinkungen in die App moglich (nur App 6ffnen). Diese Funktionalitat sollte im
nachsten Release kommen (in der PrepaidApp verfligbar, ab August/September bei
Banken). Daher wurden gleichzeitig Spotlights geschaltet, diese sind aber nicht immer
an der 1. Stelle (P2P Spotlights werden immer priorisiert vor Marketing-Spotlights).

— Grosse Herausforderung: Schlechte UX der Notifications nimmt viel Potenzial weg.

Welche Benachrichtigungen sind deiner Meinung nach besonders wichtig fiir Nutzende?

— Transaktionsbenachrichtigungen

— Produktneuerungen: Glaubt, dass Produktneuerungen fiir Nutzende noch relevanter waren,
da die Klickraten sehr hoch sind. (z.B. bei BNPL 10% Klickrate)

- Grosse Kampagnen und Kooperationen mit grosseren Handlern sind sehr erfolgreich (z.B.
mit Coop Supercard)

— Lokale Kampagnen, bei denen Nutzende sehr gezielt angespielt werden - streben danach,
gezieltere und segmentierte Inhalte zu spielen

Ziele und Prioritaten
Welche Hauptziele verfolgt ihr mit den Marketing-Benachrichtigungen in TWINT?

— Marketing bei TWINT hat 3 ibergreifende Ziele:
— Connect (Awareness, Anzahl User)
— Educate (How to)
— Engage
— Das Hauptziel von ihrem Team ist «<Engagement», definiert als Transaktion pro User
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Welche Benachrichtigungen sollten aus der Sicht von Marketing priorisiert werden und warum?

— Transaktionale Notifications sind priorisiert vor Marketinginhalten

— Haufig Zielkonflikte zwischen verschiedenen Abteilungen innerhalb von TWINT bei der Pri-
orisierung (z.B. Sales, Marketing, Fraud)

- Marketing fokussiert sich w.m. auf die erfolgreicheren Inhalte (siehe Frage oben: neue
Funktionen, grosse Kooperationen, lokale Inhalte)

Marketing fiir Banken
Welche verschiedenen Arten von Benachrichtigungen kdnnen Banken ihren Kunden senden?

— Vertraglich gesehen kdénnen Banken alle Kanale nutzen: Spotlight, Push Notifications

— Banken haben Vetorecht fiir alle Kampagnen von TWINT. Beispiele: Migros Bank lehnt
meist alle Inhalte mit Coop ab, Bank Radicant hat Black-Friday-Inhalte abgelehnt, da es
nicht zu ihrer Positionierung passt. 2 Sehr langer Prozess mit OK abholen

— Banken sehen TWINT als Kommunikationskanal gegeniber ihren Kunden. TWINT versucht
sie, dabei soweit mdglich zu unterstitzen — mit Ausnahme der Einschrankungen.

— TWINT versucht die Banken zu animieren, mehr Kampagnen einzureichen (Post hat ca. 30
Kampagnen pro Jahr). Hintergrund: TWINT ist fiir Banken ziemlich teuer, so kann strate-
gisch Mehrwert fir die Banken generiert werden. Sind User mit den Kampagnen zufrieden,
profitiert auch TWINT.

- Fazit: Ein Kommunikationskanal muss bestehen bleiben, da strategisch relevant

Wo gibt es Einschrankungen dafiir?

— Banken diirfen in der App keine anderen Zahlungsmittel bewerben. Das wird immer proble-
matischer. TWINT hat ca. jede Woche eine Anfrage fiir eine Kampagne.

— E-Mail ist ausgeschlossen, da die Liste TWINT gehdrt und nicht mit den Banken geteilt wer-
den darf

Welche Anforderungen kennst du von den Banken? Welche werden vermisst?

— Direktverlinkung von Push Notifications (in Umsetzung)
— Priorisierung: Banken wiinschen sich, dass ihre Kampagnen Prio 1 haben
(hier werden sehr viele Diskussionen gefiihrt)
— Ansonsten sind Banken mehrheitlich zufrieden, da die Reichweite von TWINT gross ist.

Erfolgsmessung und Feedback
Wie wird der Erfolg der Benachrichtigungen gemessen?

— Click Rate

— Anzahl erreichte User

— Aktuell noch nicht gemessen
- Weiterfiihrende Prozesse (z.B. wie viele Personen haben etwas gekauft)
— Verweildauer
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Welche KPIs oder Metriken sind besonders relevant?

— Click Rate: mit 5-10% sind sie sehr zufrieden, letztens haben sie 30% erreich

Welche Benachrichtigungsformen sind besonders effektiv?

— Spotlight: starkster Kommunikationskanal von Marketinginhalten, in Kombination mit Push
Notifications sind die Klicks noch viel hoher
— Zahlen
- Spotlight: ca. 55 Mio. Aufrufe pro Monat (wére bei Paid Kanalen extrem teuer)
— Website: ca. 33'000 Aufrufe pro Monat
— Newsletter: ca. 200'000 Aufrufe pro Monat
— Social Media: ca. 600'000 Aufrufe pro Monat
— Erfolgsfaktoren
— Starke Botschaft
— Starker CTA
— Neuheits-Faktor

Welche Benachrichtigungen finden aktuell wenig Beachtung?

— Edu Tipps ziehen nicht unbedingt

— Bei gewissen Kampagnen ist der Inhalt wenig attraktiv bzw. die Botschaft nicht stark (z.B.
Spotlight zu Nutzung TWINT in Restaurants)

— Herausforderung: Die meisten Nutzenden 6ffnen TWINT nicht zum «Spass», sondern weil
sie eine konkrete Handlung machen wollen

Zukiinftige Entwicklungen
Welche Trends beobachtest du im Bereich der Marketing-Benachrichtigungen (Finanzsektor)?

— Einfluss von Neobanken (neue Akteure): Pusht «traditionelle» Banken, weniger konservativ
zu agieren und mehr in Marketing zu investieren > geht immer mehr in die Richtig von
Twint von Beyond-Payment-Services. Beispiel Postfinance: bietet neu in der App auch Part-
nerfunktionen an.

Zukiinftiges Notification Concept

Welche Anforderungen miissen aus Marketing-Sicht im zukinftigen Notification Concept be-

riicksichtigt sein?

- Kommunikationskanal fiir Banken (siehe Fragen oben)

— EIN einziges Notification Concept fiir TWINT

— Opt-in und Opt-out berlicksichtigen: Bei Banken, die mehr Push Notifications versenden, ist
die Opt-in-Rate tiefer. Hat deshalb Angst, dass bei mehr Push Notifications mehr Nutzende
abspringen. Wiinscht sich daher Absprache im Konzept mit Marketing.

— Annahme: Nutzende unterscheiden nicht zwischen Marketing-Notifications und anderen
Notifications.

— Priorisierung der Inhalte
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Inwieweit sollen Magic Moments im neuen Konzept beriicksichtigt werden? Falls ja: Kannst du
uns den Zugang zur Magic-Moments-Journey geben?

— Muss nicht berticksichtigt werden. War ein Versuch von Personalisierung und es ist unklar,
ob und wie lange es das noch geben wird.
— Es gibt kein klares Ziel dahinter. Es gibt sicher bessere Massnahmen. ©

Was mochtest du uns sonst noch mitgeben?

— Hauptanliegen: Transaktionelle und Marketing-Benachrichtigungen sollen gemeinsam an-
geschaut werden. Wenn der User alle Benachrichtigungen ablehnt, hat niemand gewonnen.
— Spotlight: Beim alten Design hat man visuell gesehen, dass es ein Slider ist. Das wurde
entfernt, aber nicht getestet. Marketing hat beobachtet, dass die Impressions zuriickge-
gangen sind = Annahme, dass Slider nicht erkannt wurde.
- Wiinscht sich Tracking und Testing der neuen Konzepte.

Cooling-off]
Dann kommen wir jetzt zum Ende unseres Gesprachs:

— Fragen seitens Testperson?
— Fragen seitens Beobachter:innen?

Nachste Schritte: Interview wird analysiert und niedergeschrieben. Wichtige Inputs und Takea-
ways werden notiert und im Konzept eingearbeitet.

— Dank
— Hinweis auf Diskretion und Datenschutzbestimmungen, fiir dich behalten > (Notwendig?)
— Verabschiedung
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H) Proto-Problem Statement

Goldomptiogorimen  KiuferienZabiende

Schesgosigerionen Aaquestsatagta.
(stamp-Gara
Nutzarinen)

._).

Abbildung 38: Proto-Problem Statement
Quelle: eigene Darstellung basierend auf [Steimle & Wallach 2023]
Link auf Figdam
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I) Proto-User Roles

Kontext

(allgemeine Zusténdig-
keiten, Umfeld)

Merkmale

(typische Interaktions-
muster, Verhaltenswei-
sen, Haltungen)

Kriterien

(Designziele)

Quelle: eigene Darstellung basierend auf [Constantine & Lockwood 1999].

Bezahler:in

— User-to-Business
(U2B)

— Nutzung in einem
Geschéft (online
oder offline)

— aktiv

— "Stresssituation”
(Schlange vor
Kasse)

—  kurze Interaktion

Funktionen

— Scan-Maglichkeit,
Beacon, Code

— Betragseingabe

— quick & easy
(“Stress bei
Schlange im Laden)

— Transaktionsverlauf

Notifications
— Bestatigung

Tabelle 14: Proto-User Roles
Link auf Figdam
Anhang

Geldsender:in

- Peer-to-Peer (P2P)

Geldanforder:in

Request-Emfanger:in

- Peers sind am gleichen Ort (z.B. Restaurant) oder an verschiedenen Orten

- aktiv (I6st Aktion
aus)

Funktionen

— einfache Kontakt-
auswabhl / -eingabe

— Betragseingabe

— Bestatigungen

— Transaktionsverlauf

Notifications
— Feedback zu Status
(Success)

- aktiv (16st Aktion
aus)

— passiv bei der Ent-
scheidung (Akzep-
tieren oder Ableh-
nen)

Funktionen

— einfache Kontakt-
auswahl / -eingabe

— Betragseingabe

— moglichst gleicher
Prozess wie Geld
senden

Notifications

— Bestatigung der An-
forderung (Status)

— Reminder

- eher passiv (nur Ak-
zeptieren oder Ab-
lehnen)

— kein Stress

Funktionen

- einfache Aktions-
moglichkeiten >
Quick Actions (Ak-
zeptieren oder Ab-
lehnen)

Notifications

Anzeige von Kon-
takt und Grund
Push-Benachrichti-

gung
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zu Kapitel 2.2.2

Geldempfianger:in

— vollstandig passiv

- (kein Ablehnen
maoglich)

— kirzeste Interaktion

Funktionen
— nicht bendtigt

Notifications
—  Push-Benachrichti-

gung
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J) Annahmen Map

Das Kanzept dar
Spotiights ist dem
User unklar,

Auswirkung

TWINT User hat eine.
Header-Blindness,
nimmt Spotlights nicht
rlenti wanr, oa er os
als Werbung
Kiassifiziert

TWINT User hat
Miihe, die Ubersicht
Gher alle Notifications
2u haltan.

In passiven Rollen ist
cine aktivere
Notification g

TWINT User

Untorscheldan sich
dureh:
+ Viellditigket der
Nutzung
+ Frequenz der
Nutzung

Beim Erscheinen
einer Fehlarmeldung
2 siner Transaktian,
weiss der TWINT
User aufgrund der
Erklirung nich, was
erwn muss, um sie
2u beheben.

TWINT User finden
die Push-Natili
bzgl. Transaktionen,
die TWINT sendst,

nieziic

ions

TWINT User ist TWINT User ist nicht
irritiert, da ihn die klar, dass auf anderen
Push Nachrichten Wegen auf

i an die
vichtige Stelle in der 2ugegriffen werden
App weltarlciten, kann als via

Spatlights.
fkein kit Marketing,
sondern ifr. Funktion)

TWINT User kdnnen
schwierig zwischen
wichtigen und
umwichtigan
Motifications
unterschelden.

(Beispiel: Mocale
Dialoga sehan immer
gleich aus)
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zu Kapitel 2.2.4

TWINT User verpasst
Tw, Mittzilungen zu
wientigan
Transaklionen.

TWINT User finden
die Push-Nalifications

Es st Infltlarand, dass
Push Nalifications nicht
wisder sufrufbar]
ersichtlich sind.

Hicht alle TWINT User
interessieren sich fir
Markating, Deals,
Coupons und
Challenges

(stark

bzgl. Marketing, die TWINT User finden
TWINT sendet, zu die In-App
viel Netifications, die
TWINT sendet,
. niftzlich,
Uberpriifen
TWINT _User stort TWINT User
sleh bel N
interessieren sich
Zahlungsanforderun nicht fiir Marketing
gen & BNPL an der
Iauten Darstellung
des "Handlung
erforclertich’. Gespielte
IMarketing-)
Notifications werden
als passend fiir
Die Information/ TWINT TWINT User weiss TWINT User hat nicht
Daten, welche der wahrgenommen. nicht, ob und wie er geniigend
TWINT User per Push (TWINT Fit) die (bestehenden) Méglichkeiten, seine
erhilt, empfincet er Benachrichtigungspra persdnlichen
als passend. {orenzen anpassen Priferenzen bzgl.
kann. Netifications

untarschiadlich

TWINT User wiciss bel
“Handlung
erforderiet nicht, ob
es sich dabei um eine
Geldanfrage ader zine.
BNPL-Transaktion
handelt

TWINT User hat
Miihe, die bersicht
Gher alle.
Transaktionen zu
halten

TWINT User kann
richt zwischen
unterschiedlichen
Arten von Push-
Notifications,
untarschelden,

alnzuricnten.

Auswirkung

Erwarteter Schaden, falls
die Annahme falsch ist

Abbildung 39:

Priorisierte Annahmen Map

Quelle: eigene Darstellung in Anlehnung an [Steimle & Wallach 2023]

Link auf Figdam

Anhang

v

Unsicherheit

Unsicherheit
Zweifel an Korrektheit
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zu Kapitel 2.3.1

K) User Research

Forschungsplanung

Forschungsfragen Wielcha Schwierighaitsn Sind i st Wi vt dr User dia Wiiche Vortaie ader Wia empindet der Usee Wehe Vostaie und Wie hananab der User S
hat der User mit ausgespielien Aktion "Handiung Schwierigheiten hat der Natifications, die TWINT ‘Schwierigkeiten hat der eigenen
bestanenden Push- Notficatons reevant und erforgerien” wae? User mitcem Spotsght? u Marketing-Zwecken User mi aktueten Benachichrgungsprafere
Notifications? nitzlich? sendet? Notifications zu aon?
Transaktionen?
Push Notifieations Relevanz & Nutzen Handlung erforderbch Spotight Marketing Transaitionen
Annahmen
Exitiraeend do W s e - TWINT Usor st e TUMT et TWNT Ui, o T st it
Do s tevion, on e i ticions i wtehngen 2 wers Doeeicor s s g g,
s o e e sanbel Sootighis atdem i v TORT " i o T Tt e nren e
enichetcn sing. Zebkmgemiorsenm User unidar. rugeortion werden kann warsgonimmen, tpngucr she Prifoesnzen bags.
gen & BHPL an der s vasperiohs fivtet nain ssan b, Hatncasonsen et
lowten Darstelng o
das Handkng P
erfordoricn’,
Erhebungsmethode Usability Test (Interview)

Stichprobe &
Screeningkriterien Anzahl Personen: 5-7
« Alter: Durchmischt
« Geschlecht irrelevant, ausgewogen
« Bestehende TWINT-Nutzer:innen (Genutzte TWINT Funktionen: NEIN / Haufigkeit: NEIN)
« Ausschluss: ZKB & UBS TWINT App
» Expertenausschluss: UX Designer / Marktforscher
Durchfiihrung: Teilnehmer:innen: Termine:
. + Vor Ort bei TWINT AG + Fabienne Neff « Freitag, 12. Juli 2024 (ohne Philip, 3. Prio)
Planung und Settmg « Pro Person maximal 60 Minuten - Philip Gygax « Dienstag, 16. Juli 2024 (Nachmittag, 2. Prio)
« Streaming/Aufnahme fir Interessierte » Morena Krinzlin « Freitag, 19. Juli 2024 (1. Prio)

Abbildung 40:  Forschungsplanung
Quelle: eigene Darstellung

Link auf Figdam
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Leitfaden User Research zu Kapitel 2.3.2

Ablauf (fiir Moderator:in)

1. Vor dem Test: Rekrutierung der TP (iber Testingtime, Unterschreiben der Einverstand-
niserklarung

Abholen der TP am Eingang

Begriissung, Einflihrung, Einverstandniserklarung

Einstiegsfragen (Warm-up)

Sachphase: Testing des Prototyps (Fragen, die die Zielsetzung beantworten)
Cooling-off (offene Fragen)

Ausklang (Wertschatzung, Dank, Verabschiedung)

No gD

Reminder fiirs Projektteam: Empathie / Zuhéren / Raum fiir Uberlegungen und Pausen /
Nicht korrigieren oder diskutieren / Zeitrahmen einhalten / Vertraulichkeit

Einfiihrung (5°)
Hintergrund & Begriissung

e Wir sind Philip, Fabienne und Morena, Studierende im Master in Human Computer In-
teraction Design an der Hochschule in Rapperswil, fir TWINT diirfen wir eine Studie
durchfiihren zum Thema Benachrichtigungen. Wir méchten Erkenntnisse sammeln, wo
dich TWINT mit den gesendeten Benachrichtigungen bereits gut unterstiitzt und wo du
ggfs. zu wenig oder zu viel Information erhaltst.

e Person A: Fiihrt Interview durch, Person B & C: Protokollieren (hauptséachlich)

e Stelle dich gerne ebenfalls kurz vor (beruflicher Hintergund, Alter, Hobbies, Lieblings-
TWINT-Funktion)

Ablauf

e Ich werde kurz erldutern, wie das Interview heute ablauft:

e Wir starten mit einigen Fragen, um dich besser kennenzulernen (Einstieg).

e Danach fiihren wir dich mit verschiedenen Aufgaben durch Situationen, die du vermut-
lich aus der App-Nutzung bereits bestens kennst.

e Am Ende des Tests hast du noch die Moglichkeit, uns generelles Feedback zum Thema
zu geben

e Das Gesprach dauert insgesamt ca. 45 Minuten.

Bitte denke daran...

e Alles, was du tust ist richtig. Es gibt keine falschen Antworten.

e Wirtun dies, um deine Bediirfnisse und Erwartungen besser zu verstehen, so dass wir
die TWINT App optimieren konnen, damit sie deinen Alltag am besten unterstiitzt und
du sie gerne nutzt.

e Wir testen nicht dich, sondern die Funktionsweise der TWINT App.

e Bitte denke mdoglichst viel laut. All deine Gedanken sind wertvoll. Lass uns daran teilha-
ben.
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Einverstandniserklarung

e Unterschreiben

e Bitte beachten, dass wir unser Gesprach aufzeichnen werden. Dies einerseits fir un-
sere Auswertung und andererseits, damit die Verantwortlichen von TWINT sich die Auf-
nahmen auch anschauen konnten. Die Aufzeichnungen werden aber nicht an Dritte wei-
tergegeben.

Hast du noch Fragen? Falls nein, legen wir los.

Warm-up und Einstiegsfragen (10’)
Bei TestingTime hast du angegeben, dass du die TWINT App nutzt.

e Wie lange nutzt du die App bereits?
e Welche Funktionen der App nutzt du?
e Wie haufig hast du TWINT in der letzten Woche genutzt?

Wir 6ffnen den Blickwinkel zunachst Giber TWINT hinaus.

e Wie gehst du mit Benachrichtigungen um, die deine Apps dir senden? (Push Notifica-
tions, In-App Notifications, Mails, SMS)

e Benachrichtigungen aktiv / inaktiv?

e Positive / negative Beispiele?

e Hast du bereits einmal Benachrichtigungen einer App deaktiviert? Falls ja, welche und
weshalb?

Nun kommen wir zu TWINT:

e Hast du die Benachrichtigungspraferenzen der TWINT App angepasst? (Auf dem eige-
nen Handy in der App zeigen)
o Falls ja, wie hast du das gemacht? Welche Einstellungen hast du angepasst und
weshalb?
o Falls nein, weshalb nicht? Weisst du, wie du die Benachrichtigungspraferenzen
anpassen kannst?
o Reichen dir die bestehenden Moglichkeiten, deine Praferenzen einzurichten?
Wieso (nicht)? Was wiirdest du dir zusatzlich wiinschen?
e Wenn du an die TWINT App denkst, was fallen dir fiir Benachrichtigungen ein, die dir
TWINT sendet/ausspielt?
o Sind diese niitzlich fir dich? Wieso?
o Wie bewertest du die Haufigkeit der Benachrichtigungen? (Wieso?)
o Sind die Benachrichtigungen fiir dich passend zu TWINT? Weshalb?
e Hast du bereits einmal Benachrichtigungen der TWINT App verpasst? Falls ja, magst
du dich noch an die Situation erinnern und kannst du dir erklaren weshalb?
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Hauptteil Part 1: Testing IST-Situation (15)

Szenario 1 - Geld anfordern / aufteilen:

Du gehst mit deinem guten Freund Oskar / mit deiner guten Freundin Ashly (abwechseln) in die
Ferien. Fir die detaillierte Planung seid ihr zu einem Nachtessen verabredet. Du hast fiir euch
beide bezahlt und ihr teilt den Betrag (CHF 73.90) untereinander auf.

e Wie gehst du vor, um das Geld bei Ashly / Oskar anzufordern?
e Wie kannst du nachvollziehen, ob dir Ashly / Oskar das Geld (CHF 36.95) bezahlt ha-
ben? Kennst du auch noch andere Mdéglichkeiten? (App schliessen)
e Du erhéltst eine Benachrichtigung, dass Ashly / Oskar den Betrag bezahlt hat. (nur an-
schauen)
o Ist das eine fiir dich wichtige Benachrichtigung? Ist die Push-Benachrichtigung
passend? Wiirdest du dir ggfs. mehr oder weniger Information wiinschen?
o Bildschirm sperren: Wenn du auf die Push Benachrichtigung driickst. Was er-
wartest du, das passiert?
Wo kannst du die Transaktion einsehen?
Was davon sollten wir beibehalten, was ist nicht so wichtig? (Push, Spotlight,
letzte Transaktionen)

Szenario 2 - Geldanforderung erhalten:

Ihr habt eine traumhafte Woche am Meer verbracht. Du kommst tiefenentspannt nach Hause
und schaust auf dein Handy. (Geldanforderung von Oskar/Ashly erscheint per Push Notification)

e Wie verstandlich ist die Push Notification?

e Wie gehst du vor, um die Anforderung zu bezahlen?

e Wie konntest du sonst noch vorgehen?

e Wie wirkt das “Handlung erforderlich” auf dich?

e Was ist dir wichtiger, das “Handlung erforderlich” oder die Sichtbarkeit der letzten
Transaktionen?

Hauptteil Part 2: Marketing & Partnerfunktionen (10°)

Partnerfunktion

Wahrend deiner Ferien wurde dein Fahrrad gestohlen. Leider hast du keine Versicherung und
musst das neue Fahrrad selbst bezahlen. Dein Freund meint, er habe auf TWINT gerade eine
Fahrradversicherung gesehen.

Wo suchst du die Versicherung?
Wo konntest du dir vorstellen, das noch zu finden?
Welche Partnerfunktionen benutzt du privat?
Spotlight
Spotlights frei durchgehen lassen (! nicht von Spotlights reden)
Die TWINT App ist in mehrere Bereiche aufgeteilt.
¢ Wie nimmst du diesen Bereich in der TWINT App wahr?

Anhang Notification Concept fiir die TWINT AG



e Welche Inhalte im Bereich sind fir dich interessant? Was ist irrelevant?

¢ Sind die Inhalte an der richtigen Stelle in der App?

e Wenn du diesem Bereich (auf Spotlights zeigen) einen Namen geben kdnntest, wie wiir-
dest du ihn nennen?

Optional: Challenges

e Kennst du die TWINT Challenges?
e Hast du bereits an Challenges teilgenommen? Wie war das fiir dich?
e Wie kannst du aktuelle und zukiinftige Challenges einsehen?

Hypothetische Fragen

Stell dir vor, du kannst TWINT als Zahlungsmittel fir deine Krankenkasse hinterlegen und er-
haltst monatlich deine (Préamien-)Rechnung via TWINT.

e Wo und wie erwartest du, dass diese Zahlungsanfrage reinkommt?

Cooling-off (5')

e Wie konnte dich die App noch besser beim Handling deiner Zahlungen unterstiitzen?
e Hast du noch zusatzlichen Input, was wir bei der Weiterentwicklung (der TWINT-Be-
nachrichtigungen) beriicksichtigen sollen?

Dann kommen wir jetzt zum Ende unseres Gesprachs:

e Fragen seitens Testperson?
e Fragen seitens Beobachter:innen?

e Danken
e Verabschiedung

Anhang Notification Concept fiir die TWINT AG



Einverstandniserklarung

Alle unterzeichneten Exemplare auf Figdam

Ich erklare hiermit mein Einversténdnis zur Teilnahme an einem Interview (oder Contextual In-
quiry) im Rahmen einer Masterarbeitim MAS HCID. Ich habe die folgende Erklarung gele-
sen, verstanden und stimme zu, dass meine erhobenen Daten fiir die Masterarbeit verwendet
werden kdnnen.

Zweck der Studie: Die Teilnahme an diesem Interview dient dazu, Daten fiir die Masterarbeit mit
dem Titel «Notification Concept fir die TWINT AG» zu sammeln. Das Ziel der Studie ist, die
Benachrichtigungen in der TWINT App zu optimieren.

Vertraulichkeit der Daten: Alle Informationen, die wéahrend des Interviews (oder Contextual
Inquiry) gesammelt werden, werden vertraulich behandelt. Studierende werden angemes-
sene Massnahmen ergreifen, um sicherzustellen, dass die erhobenen Daten geschiitzt und
nicht von unbefugten Personen eingesehen werden. Die personenbezogenen Daten wer-
den nach Abschluss der Masterarbeit geldscht.

Nutzung der Daten: Die erhobenen Daten werden ausschliesslich fiir die Zwecke der oben
genannten Masterarbeit verwendet. Sie dienen der Analyse, Auswertung und Interpretation
im Rahmen der Erstellung der Masterarbeit. Die Daten werden nicht veroffentlicht, sondern
nur vom Projektteam der Masterarbeit, den Priifern/Priiferinnen der Hochschule sowie der
Auftraggeberin TWINT eingesehen.

Anonymitat und Vertraulichkeit: Um die Anonymitat und Vertraulichkeit der Teilnehmen-
den zu gewabhrleisten, werden alle personlichen Informationen, die wahrend des Interviews
(oder Contextual Inquiry) gesammelt werden, anonymisiert und vertraulich behandelt. Mein
Name oder andere identifizierende Informationen werden in der Masterarbeit nicht verwen-
det.

Aufnahmen: Ich bin einverstanden, dass das Interview mit Ton-, Videoaufnahmen und
ggfs. Fotos dokumentiert wird.

Freiwillige Teilnahme: Ich bestétige, dass meine Teilnahme an diesem Interview (oder
Contextual Inquiry) freiwillig erfolgt. (Anmeldung via TestingTime)

Kontaktinformationen: Falls weitere Fragen oder Bedenken beziiglich meiner Teilnahme
an diesem Interview (oder Contextual Inquiry) auftreten sollten, nehme ich via TestingTime
mit dem Projektteam Kontakt auf.

Mit meiner Unterschrift bestéatige ich, dass ich die oben genannten Informationen gelesen habe,
die Ziele der Studie verstanden habe und mein Einverstandnis zur Teilnahme im Rahmen der
oben genannten Bedingungen gebe.

Name

Unterschrift

Datum
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L) Inhaltsanalyse: Validierte Annahmen

Annahme

TWINT Nutzende verpassen teilweise Mittei-

lungen zu wichtigen Transaktionen.

TWINT Nutzende haben Miihe, die Ubersicht
Uber alle Transaktionen zu halten.

TWINT Nutzende storen sich bei Zahlungs-
anforderungen und BNPL an der lauten Dar-
stellung von “Handlung erforderlich”.

Es istirritierend, dass Push Notifications
nicht wieder aufrufbar/ersichtlich sind.

Die Information/Daten, welche TWINT User
per Push erhalten, werden als passend emp-
funden.

TWINT Nutzende finden die In-App Notifica-
tions, die TWINT sendet, nitzlich.

TWINT Nutzende wissen nicht, ob und wie
die (bestehenden) Benachrichtigungsprafe-
renzen angepasst werden kdnnen.

TWINT Nutzende haben nicht geniigend
Maoglichkeiten, personliche Praferenzen be-
zliglich Notifications einzurichten.

TWINT Nutzende interessieren sich nicht fir
Marketing.

Gespielte (Marketing-)Notifications werden
als passend fiir TWINT wahrgenommen.
(TWINT Fit)

Anhang
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zu Kapitel 2.4.1

Ergebnis

Annahme widerlegt.

Annahme widerlegt — die letzte Transaktion
wird ohne Probleme gefunden.

Annahme widerlegt.

Hinweise:

— BNPL nicht getestet (Zeitverlauf berlick-
sichtigen)

— treffendere Bezeichnung fiir <Handlung
erforderlich» teilweise gewiinscht

Annahme teilweise bestatigt: Nicht allen Nut-
zenden Klar.

Teilweise bestatigt, da bei gewissen Cases
die Bezeichnungen noch klarer sein (z.B. An-
forderung) oder ausgebaut werden kénnten
(z.B. Betrag, Text, Person).

Annahme teilweise bestatigt:

— Transaktionen und Handlung erforder-
lich: Ja.

— Spotlight: Mehrheitlich Nein.

Annahme bestatigt:

TP wussten es nicht, die Praferenzen wurden

aber schnell gefunden.

Annahme teilweise bestatigt.

Annahme bestatigt
(1 von 6 haben sich dafiir interessiert)

Annahme teilweise bestatigt.

Spotlight wird nicht als stérend wahrgenom-
men, schafft aber auch keinen Mehrwert.

Notification Concept fiir die TWINT AG
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TWINT Nutzende finden die Push Notifica- Annahme widerlegt:

tions bzgl. Marketing, die TWINT sendet,zu - Nutzende nehmen keine Marketing-Push

viel. Notifications von TWINT wahr, was fir
gut befunden wird.

— Hinweis: viele TP erwahnen bei Einstiegs-
fragen, dass sie viele Notifications igno-
rieren. TWINT sendet wenige «klassi-
sche» Marketing-Pushes (ca. 3 pro Jahr).
Viele kommen z.B. von Challenges, aber
erst nach Teilnahme (und die meisten TP
erwahnen, dass sie nicht an Challenges
teilnehmen).

Tabelle 15: Validierte Annahmen
Quelle: eigene Darstellung
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M) Reframed Problem Statement zu Kapitel 2.4.3
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Abbildung 41: Reframed Problem Statement
Quelle: eigene Darstellung in Anlehnung an [Steimle & Wallach 2023]
Link auf Figdam
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N) Opportunity Board

A

Chance fur Business &
Notification Concept

>

Chance fiir User

Abbildung 42:  Opportunity Board
Quelle: eigene Darstellung basierend auf [Steimle & Wallach 0.D.]
Link auf FigJam
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i i Kapitel 3.1.1
O) Ideation - Iteration 1

How-might-we-Fragen

Abstract Concrete
>

7

Opportunity Areas

How-might-we-Fragen

Wie wiirden wir XY gestalten, damit ¥Z
erreicht wird?

KreativathOde . . . . - .
o utp I.It EI;:‘ i_nﬁlf«;:;e;typ:au:

Anhang Notification Concept fir die TWINT AG

Abbildung 43: How-might-we-Fragen
Quelle: eigene Darstellung
Link auf Figdam
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Spotlights

Opportunity Area Kreativmethode

Value Proposition des
Spotlight ist unklar.

Design Studio

How-might-we-Frage Output

Wie kénnen wir die
aktuellen Inhalte des
Spotlights optimal
integrieren, damit der
unterschiedliche Nutzen
pro Themenkategorie klar
wird?

Input

Mindmap erstellen mit
Spotlight-Kategorien (Soll}

Hilfsmittel:

+ Use Case Diagramm
IST

« Ist-Analyse

Sketches

Findings aus User Research

+ Partnerfunktionen werden nicht primar Giber
Spetlight, sandern Uber den Bereich
Partnerfunktionen gesucht. Oder sogar im
Menii (vereinzelt).

+ Platzierung des Spotlights fiir die meisten TP
i.0. - Der untere Bereich wird als wichtiger
empfunden.

+ Spotlight wird oft als irrelevante Werbung
wahrgenommen.

+ Namen:

* Werbung

+ Bildli, News, Schon gewusst, Hsch gseh?
+ Banner

» Farblicher Infobalken

» Schnellfunktionen

« Spotlight wird als visuelles Element positiv
empfunden (Farben und Bilder), da die App
sonst sehr schlicht gehalten ist.

+ Transaktionen im Spotlight sind interessanter
als Werbung.

+ Unklarheit dariiber was passiert, wenn man ein
Spotlight wegklickt,

+ Challenges werden als nicht einfach auffindbar
wahrgenommen.

Branchenanalyse Inspiration

Inhalts-Kategorien
» Zahlungen (Transaktionen)
+ Neue Produktfeatures (TWINT Tipps)
» News & Angebote (Marketing)
+ (Empty State}

Hinweis: Herleitung siehe rechts

Zeitbasiert

Buy now, pay
later (BNPL)

TWINT Tipp:
Magic
Moments

Werbung
Banken

Empty State Empty State
TWINT Tipps Neue
{Handling) Produktfeature
s
(TWINT Tipps)
TWINT Tipp:
Transaktionen
Transaktionen Zahlungen
(Transaktion
en)
p2p
Kampagnen News &
(Stempelkart Angebote
en, Rabatte)
(Marketing)
TWINT Tipp:
Marketing

=> Kateqorien end<prechen
50 eigendlich der Kategorisierung
der Pushr-Benachrichtigungen

el e .

& Bush Benachrichigungon

Zahluraen

e
[ ——

L
-

L

Abbildung 44:  OA Spotlights
Quelle: eigene Darstellung

Link auf FigJam
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Genachrichtigungszentrale

Opportunity Area Kreativmethode

Benachrichtigungszentr Design Studio
ale nicht vorhanden.

How-might-we-Frage Output

Wie kénnen wir Sketches
sicherstellen, dass

ausgespielte Notifications

im Nachhinein wieder

aufrufbar sind?

Input

) WhatsApp i
Checkliste: Branchenanalyse a
Best Practices & « In-App-Notifications werden oft getrennt in
Branchenstandards Benachrichtigungszentralen dargestellt

(Transaktionen oder sonstige Mitteilungen)
« Badge als Anzeige, dass etwas neu ist, zieht
viel Aufmerksamkeit auf sich
= Filter erleichtern das Durchsuchen der
Nachrichten

™y -
2@

Literatur-Review (Best Practices zur
Benachrichtigungszentrale)

» Benachrichtigungen in einer Liste
(Benachrichtigungszentrale) speichern, damit
die Nutzer:innen jederzeit darauf zugreifen
kdnnen (Kennzeichnen durch System UI)

— Ul nicht mit Benachrichtungen liberladen,
mdgliche Lésung: Eine Benachrichtigungszentrale
(Notifications Center) einrichten, dann dem alle
Aktivitdten und Aktualisierungen (Updates) eines
Apps gespeichert sind. — Hilft die
Benachrichtigungen zu organisieren und
ermaglicht einen einfachen Zugriff darauf.

— In-app Notifications: In Desktop und mobilen
Anwendungen enthalten, kdnnen so unscheinbar
wie Ul Notifications sein, aber auch eine zentrale
Rolle spielen, indem sie auf dem Startbildschirm
oder im Benachrichtigungszentrum angezeigt
werden.

Abbildung 45: OA Benachrichtigungszentrale
Quelle: eigene Darstellung

Link auf Figdam
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wichitige Tramsaktionen

Opportunity Area Kreativmethode

How-might-we-Frage Output

Input

Abbildung 46: OA wichtige Transaktionen
Quelle: eigene Darstellung

Link auf FigJam
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passender ZeiApunkst

Opportunity Area Kreativmethode

Es wird nicht Brainstorming
beriicksichtigt, wann

User:innen keine

Benachrichtigung erhalten

sollen gem. Best

Practices.

How-might-we-Frage Output

Wie kénnen wir erreichen, Notifications per Use Case
dass Userinnen zu den (Soll) als Mindmap
passenden Zeitpunkten

Benachrichtigungen

erhalten? (Aligemein, In-

App und Push)

Input

Checkliste: Literatur-Review (Best Practices)
Best Practices & Allgemein:
Branchenstandards = Keine Benachrichtigung verwenden, wenn:

= MNutzer:in das App noch nicht gedffnet hat

= Nutzer:in das App schon lange nicht mehr
gedffnet hat

+ Aufforderung zur Bewertung der App

= bei Vorgdngen (und Fehlerzustinden),
keine Beteiligung der Nutzer.in erforderlich
ist

Push:

+ Erlaubnis der User zum Senden von Push-
Benachrichtigung erst abholen, wenn die
Mutzer:innen das App bereits ein wenig
erkundet haben (nicht beim ersten Offnen!).

+ Keine Benachrichtigung wahrend der
Schiafenszeit. Beste Zeit: 18.00-22.00 Uhr.

Abbildung 47: OA passender Zeitpunkt
Quelle: eigene Darstellung

Link auf Figdam
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Praferenzen

Opportunity Area

Kategorisierung der
Benachrichtigungspréfere
nzen (Einstellungen) ist
nicht ganz klar.

How-might-we-Frage

Wie kénnen die
Benachrichtigungspréfer
enzen kategorisiert
werden, um die
Einstellungen optimal zu
individualisieren?

Input

Kreativmethode

Brainstorming

Output

Affinity Map
(Soll-Kategorisierung)

Findings aus User Research

Hilfsmittel: IST-Kategorisierung « Unklar, was Kategorie “News & Angebote” alles
= Ist-Kategorisierung 5 - beinhaltet (Welcha Art von News?)
Benachrichtigungspraf P Barachrchgasgen - - . Wunsfm, alie Benachrichtigungen auf einmal
deaktivieren zu kbnnen.
erenzen + (in-App) Benachrichtigungseinsteliungen sind
« Branchenstandards . . - den TP nicht bekannt. Die meisten wirden auf
die Telefoneinstellungen wechseln.
* L]
. L]
°
LB AOoeo TWINT Prepaid.
3 Kategori 4 Kategorien
& + Benutzerkonto
Produkth ures
+ News & Angebote
Beispiele Branchenanalyse
Linkedin Revolut Instagram
Heotifc atons [ -
Benachrichtigungen
Motications you recaive
- e
Abbildung 48:  OA Benachrichtigungspraferenzen

Quelle: eigene Darstellung
Link auf Figdam

Anhang
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Aussaqgekriftige Push Notifications

Opportunity Area

Push-Notifications sind
teilweise unpassend zum
Case und wenig
aussagekrftig. Design
und Wording entspricht
nicht den Best Practices
und Branchenstandards.

How-might-we-Frage

Wie kénnen wir Push-
Notifications zum Case
passend und
aussagekraftig gestalten?

Input

Checkliste:
Best Practices &
Branchenstandards

Abbildung 49:

Anhang

Branchenanalyse
= Unterschiedliche Push-Ngtification helfen, die
Arten der Information zu unterscheiden
«» Direkte Interaktionen mit 2-3
Ent: O i i den
‘weiteren Prozess

ey
[yt o—

{ B g e
2 o nurchat

il sy
% et ertenaen

My phor

lcelan

Designing natifications for apps

Explore different natification madels and

when to use

B meummuz.

Findings aus User Resarch

« Geld anfordern: Es steht nur Geld gesendet,
obwohl Anfrage angenommen wurde. =
Erwartet *Anforderung angenommen’, kdnnte
sonst auch eine andere Geldsendung sein
Bei der Push Benachrichtigung bei "Geld
empfangen” wére der Betrag und Grund noch
hilfreich.
Geforderter Betrag ware wiinschenswert in
Push Natification

15 mobile push notification
examples to inspire you
.0f amobile push notificat

Wissenswertes liber Push-
Notifications - bluesource

en Push- Notificat
nangezeigt

ons, wie

spamnnender Artikel zur Funktionswelse
ven Push, Notificafiens

OA aussagekréftige Push Notifications

Quelle: eigene Darstellung
Link auf Figdam

Kreativmethode

Brainstorming

Output

Affinity Map

Klar, pragnant. hilfreich

Literatur-Review (Best Practices)

«» Eine gute Benachrichtigung:
ist niitzlich (hat User Value | Mehrwert)
informativ.

« erscheint nur einmal fiir jeden Vorgang
ist nicht stérend: Informiert nur, wenn
etwas Wichtiges bevorsteht.
ist kurz, eingangig & pragnant: So klein wie
maglich, aber gleichzeitig effektiv.
Verwendet kein Fachjargon oder
Abkiirzungen.
+ st kontextbezogen: 2.B. standortbezogene
Push-Benachrichtigung.
ist bestétigend: insb. wenn Nutzer.innen im
Begriff sind Wichtiges (dauerhaft) zu
Iéschen
= gibt die Wichtigkeit der Benachrichtigung
im Design wieder (Passive
Benachrichtigung = helleres Design, Aktion
erforderlich = Aufmerksamkeitserregendes
Design)
= enthélt visuelle Elemente (lenkt
Aufmerksamkeit, macht Inhalte leichter
verstandlich)
ist personalisiert.
« beriicksichtigt die Markenpositionierung.
« kann pausiert werden (snoozen).
+ Push:

+ In den 10 Wertern bei den Usern Interesse
wecken und Nutzer zur Handlung
auffordern.

+ Personalisieren (auf die User Journey der
Nutzerin, transaktionsbezogen)

= Keine sensiblen oder vertraulichen
Informationen anzeigen.

UX-Writing-Framework

Nutzerziele
@ =i i .
Marken- . .
gerecht
3 i Unternehmensziele
Gesprachshaft e

i

&
[6)
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Notfifications gestalfen

Opportunity Area

In-App

Benachrichtigungen

entsprechen nicht den
Best Practices in Bezug
auf Design, Interaktion

und Wording.

How-might-we-Frage

Wie konnen wir In-App
Benachrichtigungen

gestalten, damit sie
Practices und
Branchenstandards
entsprechen?

Input

Checkliste:
Best Practices &
Branchenstandards

Abbildung 50:

Anhang

Best

Branchenanalyse

Kreativmethode

Brainstorming (Affinity
Map)

Output

Erstin Konzeptphase:
High-Fi-Prototyp

» Unterschiedliche Push-Notification helfen, die « El
Arten der Information zu unterscheiden

« Direkte Interaktionen mit 2-3
Entscheidungsmoglichkeiten erleichtern den
weiteren Prozess

The push for action: in-app

notifications done right (+ case...

We can’ w s these days.

aus|

But just ne...

% amity.co

OA Notifications gestalten
Quelle: eigene Darstellung

Link auf Figdam

(Best ices)
ine gute Benachrichtigung:
ist niitzlich (hat User Value / Mehrwert)
ist informativ
erscheint nur einmal fiir jeden Vorgang
ist nicht stérend: Informiert nur, wenn
etwas Wichtiges bevorsteht.
ist kurz, eingéngig & pragnant: So klein wie
maglich, aber gleichzeitig effektiv.
Verwendet kein Fachjargon oder
Abklrzungen.
ist kontextbezogen: z.B. standortbezogene
Push-Benachrichtigung.
ist bestatigend: insb. wenn Nutzer.innen im
Begriff sind Wichtiges (dauerhaft) zu
I8schen
gibt die Wichtigkeit der Benachrichtigung
im Design wieder (Passive
Benachrichtigung = helleres Design, Aktion
erforderlich = Aufmerksamkeitserregendes
Design)
enthalt visuelle Elemente (lenkt
Aufmerksamkeit, macht Inhalte leichter
verstandlich)
ist personalisiert.
berlcksichtigt die Markenpositionierung.
kann pausiert werden (snoozen).

« Error Messages:

+ Genaue Beschreibung des Problems

» Konstruktives Feedback, wie Nutzer:in das
Problem beheben kann

« Nicht die Nutzer.innen beschuldigen oder
sagen, dass sie etwas falsch gemacht
haben

» Meldung soll erst verschwinden, wenn das
Problem gel&st ist
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Spotlights und Benachrichtigungszentrale
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zu Kapitel 3.1.2

,TWrtr“]» faf/w-r lavr

@ fouphuani Lanberh-
Wm}"" (b

Abbildung 51:  Spotlights und Benachrichtigungszentrale — Iteration 1 (Auszug)

Quelle: eigene Darstellungen
Link auf Figdam

Anhang
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Abbildung 52:  Spotlights und Benachrichtigungszentrale — Iteration 2
Quelle: eigene Darstellungen
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Abbildung 53:  Spotlights und Benachrichtigungszentrale — Iteration 3 mit Beschreibung

Quelle: eigene Darstellungen
Link auf Figdam
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Hallway Tests zu Kapitel 3.1.2

Massnanme 41
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nicht alle Use Cases ab

und ist Aicht Kar.

Fir Wireframe ‘ NW
G S B
) L
I & Bumchndhh : =
] (850 [ —
New Ale Je\con Alll. Gl
Cartui fuubhionte.  vone> {6"““’“ ) 7 il
eitlellw
= @@@E ST Y:F‘i <k
=—— | = b— }3 =
e 1= | )

Massnshme 10: Massnahme 5
Aufteilung in Benachrichtigungen in
Massnahme 1 Massnahme 3: O mit einem
Offene und vergangene Einnahmen und Ausgaben le: Ungelesen, Letzte 30 Links Swipe geldscht
Transaktionen in sinen entlernen - Guthaben Tage, Alter werden

Bereichiliste aofs. neu platzieren

2usammentinren und

Status anders

kennzeichien

Massnahme 7:
ProfilEinstellungen als
Burger hteni darstellen

Abbildung 54: Zusammenfassung der Findings aus Hallway Tests
Quellen: eigene Zusammenstellung
Link au FigJam

FY1 to talk about to act / adapt to keep
.. . (keine (besonders
Testperson 1: mannlich, 33 Jahre Handlung positiv,
nétig) unbedingt

behalten)

Footer

— Unterer Bereich ist genau gleich: fand es immer komisch, dass Senden & QR-Code Scan-
nen nicht zusammen ist (geht bei beidem um Geld versenden, es ist zunéchst egal an
wen). Man hat sich aber daran gewohnt.

Transaktionen

— Interpretiert es zunachst als offene & vergangene Anforderungen. Fragt sich, wieso vergan-
gene Anforderungen aufgefiihrt werden > wiirde es nicht so prominent auf der Startseite
platzieren. = keine Massnahme, Beobachtung

— Nach Erklarung, dass alle Transaktionen beinhaltet sind: Fragt sich, ob “offen” wirklich ein
eigener Bereich sein muss und nicht in derselben Liste mit einer auffalligen Markierung.

— Evtl. Quick Filter flr 4 relevanteste Kategorien: z.B. Anforderungen bezahlt, Anforderun-
gen offen, Versendet an Nr., Versendet per QR-Code. => Erklart aber spater bei Nach-
frage, wie er eine Transaktion einer bestimmten Person suchen wiirde, dass diese Ka-
tegorien weniger Sinn machen sondern Suche nach Name.

— Wiirde pro Liste (offen/vergangen) einen Filter & eine Suche erwarten.
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— Suche: erwartet, dass man nach Namen suchen kann
— Sieht nicht danach aus, als ob Liste scrollbar ist. Wiirde daher Suche oder Filter nutzen.
— Ubersicht: unklar, was der Betrachtungszeitraum ist (z.B. pro Monat)

— Ubersicht ist interessant

Header

— Kann sich nicht vorstellen, was Kreis oben links ist
— Erwartet bei Glocke alle Notifications

Angebote

— Kann sich nicht vorstellen, was unter “Angebote” fallt. Tént nach Werbung, wiirde er nicht
offnen - Naming hinterfragen

— nutzt nur die Partnerfunktion “Parkieren” (via QR-Code)
— 0Offnet in der eigenen App die Partnerfunktionen, war noch nie darauf
— wirde Partnerfunktionen als eigenen Tab erwarten. “Aber dann schaut die Werbung
niemand mehr an”.
—  “Neuist sicher Werbung, wiirde ich wegklicken”
— “Hat TWINT Treueprogramme?” (noch nie gesehen & benutzt)

Benachrichtigungszentrale

— Bemerkt Filter oben nach Kategorien.

— Stellt sich unter Tipps z.B. Funktionen vor.

— Punkt = ungelesen, alle auf gelesen setzen

— Fragt sich, ob man Benachrichtigungen I6schen kann.

— Angebote & Tipps interessieren ihn nicht, nur Transaktionen. => Benétigt Benachrichti-
gungszentrale gar nicht, da ihn Tipps & Angebote nicht interessieren und er Transaktionen
im Kontext suchen/filtern wiirde.

Testperson 2 & 3: weiblich, 58 Jahre und méannlich, 59 Jahre

Aktuelle Nutzung

— Genutzte Funktionen: Senden, Anfordern

- Partnerfunktionen: noch nie genutzt (fiir Parkieren hat er ParkingPay)

— Werbung (Spotlight ist viel zu gross), schauen sie nie an. Wiirde man auch sehen, wenn es
halb so gross ist.

— Footer ist aktuell eher genug gross.

Anhang Notification Concept fiir die TWINT AG



Transaktionen

interpretieren offen & vergangen korrekt

erwartet, dass man auf Startseite scrollen kann

wiirde erwarten, dass offene Anforderungen (aktiv) auch bei “offen” sind (nicht nur Anfor-
derungen, die man erhalt) - ist bereits so, visuelle Unterscheidung sinnvoll

Zahlung suchen: wiirde suchen oder filtern

— erwarten, dass man nach einem Namen suchen kann

Brauchen Zusammenfassung am Anfang nicht unbedingt, interessiert sie weniger. Sie ma-
chen wenig via TWINT, wenn man mehr macht, ist es evtl. relevanter.

Angebote

da sie Angebote nie nutzen, ist Unterteilung gut
erwartet bei den Partnerfunktionen, dass man nach rechts wischen kann (statt “Alle anzei-
gen”) - Out of Scope

Benachrichtigungszentrale

erwartet bei Glocke Benachrichtigungen

fragt sich zunachst, ob es ein Reminder fir Zahlungen ist
erwarten/bendtigen sie nicht bei TWINT

interessieren sich nur fiir Transaktionen und evtl. noch Tipps
— Tipps konnte cool sein, im Nachhinein anzuschauen

Erwartungen

TWINT soll méglichst schlank und einfach sein. Es geht darum, Zahlungen abzuwickeln.
Viele Apps packen zu viel rein, das Wesentliche geht verloren. Das ware schade bei TWINT.
Brauchten Super Deals, Partnerfunktionen, Challenges etc. alles nicht.

Vergleich mit E-Banking: Bleibt auch bei Finanzen.

Testperson 4: mannlich, 34 Jahre

Genutzte Funktionen bei TWINT

hat ZKB-App

Genutzte Funktionen

— Bezahlen

— Senden

— Empfangen

- selten Anfordern

— Parking erst 1x genutzt

Ignoriert Spotlight komplett
Partnerfunktionen noch nie angeschaut

Transaktionen

erwartet, dass nach Name/Betrag/Datum etc. gesucht werden kann

Anhang Notification Concept fiir die TWINT AG
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fragt sich, ob “Vergangen” schon angezeigt werden muss. Eher nice to have, wiirde es bei
Bedarf nachschauen. => vorerst keine Massnahme, Beobachtung

— Die weitere Ubersicht ist nice to have. Kénnte z.B. auch beim Klick darauf sein.
“Einnahmen” tont etwas komisch, tont als ob man es als Business macht. Alternativvor-
schlage: Input. > fallt weg

Wiirde vergangene Zahlung via Suche suchen

Glaubt, dass Suche & Filter nur fir “offen” ist => ware nice fiir beides

Glaubt, dass man vergangene Scrollen kann und diese nach Datum sortiert sind. Je nach
dem kann man dann auch ohne Suche scrollen. Platzierung ist schon auf Daumenhdhe.

Angebote

Ist zunachst verwirrt, was das fir Angebote sind. “Was hat TWINT fiir Angebote?”.
“Neu ist chli Werbig”

cleaner & aufgeraumter

besser, dass “Werbung” (Spotlight) nicht auf Startseite ist

Benachrichtungszentrale

erwartet bei Glocke Benachrichtigungen
Pils werden als Filter erkannt

fragt sich, wieso Tipps hier bei den Transaktionen drin sind. Wiirde ihn mehr verwirren.
- Tipps miissen kein Datum/Zeitstempel aufweisen (gelten ja immer)

— Wiirde Erklarungen zu den Funktionen eher bei der Funktion selbst erwarten

Bei ZKB-App-Einstellungen (im Menii) hat es einen Bereich “Unterstiitzung & Info”. Er
wiirde die TWINT Tipps hier erwarten.

Testperson 5: mannlich, 33 Jahre

Transaktionen

Einnahmen und Ausgaben (Total) interessiert ihn nicht oder wenn dann in der Transakti-
onshistorie

Vergangene Transaktionen missten nicht so prominent angezeigt werden

Wenn es keine offenen Transaktionen gibt, dann soll es einfach zeigen, dass es keine offe-
nen Transaktionen gibt aktuell

Geht davon aus, dass Suche und Filter nur fiir offene Transaktionen gilt

Filter braucht es nicht bei offenen Transaktionen, vermutlich hat niemand so viele offenen
Transaktionen

Suche ist vermutlich besser, da ich dann direkt mit Namen eingeben kann

Vergangene Transaktionen mdéchte er separat in Zahlungshistorie aufrufen kénnen

Anhang Notification Concept fiir die TWINT AG
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Header

— Sieht das Glockchen von sich aus und sagt, dass er da Benachrichtigungen (Transaktio-
nen, monatlicher TWINT Recap) erwartet

— Wiirde bei Einstellungen erwarten, dass sich da Sicherheitseinstellungen befinden

— Konnte sich auch vorstellen, dass es Profil und Einstellungen gibt

Benachrichtigungszentrale

- - Wiirde als Default “Transaktionen” auswahlen, da
dies am meisten interessiert

— Erwartet, dass er alles als gelesen markieren muss, nicht das es von selbst als gelesen gilt,
wenn er Benachrichtigung einmal 6ffnet und wieder schliesst

— Unterteilung zw. Neu und Letzte Woche macht Sinn

Angebote

— erwartet da Wettbewerbe a la mit TWINT zahlen und gewinnen

— Spin & Win ist gross im Vergleich zu den anderen Sachen
— Hat Angebote (Spotlight) bei aktuellem TWINT App noch nie beachtet

Menu

— Findet er gut
— Profileinstellungen wiirde er an erster Stelle erwarten

Testperson 6: mannlich, U50, UX Designer

Transaktionen

Filter und Suchfunktion erkannt (Suche iber Name, Betrag und Datum)

- Filter soll bestehen bleiben, wenn einmal eingerichtet (erwartet z.B. folgende Filter: nur
Belastungen oder nur Gutschriften, spezifischer Zeitraum) —> Filter kann somit Ansicht
des Hauptscreens verandern

— Interpretiert Filter und Suche gem. Platzierung so, dass es nur tiber offene Transaktionen
geht

— Wiinscht sich Scrollmechanismus bei vergangenen Nachrichten

— Konnte sich vorstellen, dass offene und vergangene Transaktionen in einem dargestellt
wird mit entsprechender Statuszeile

— Zu Senden und Anfordern muss ein Label dazu

Angebote

— verbindet mit dem Begriff Promotionen/Werbung
— Partnerfunktionen sind keine Angebote (Kaffee bestellen, Parken) - Wiirde ich nicht unter
Angebote erwarten

Anhang Notification Concept fiir die TWINT AG
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— Wiirde ich eher auf einem dritten Screen sehen (Parkieren - verwende App, um einen
bestimmten Use Case durchzufiihren) Bei Angebot erwarte ich ausschliesslich Profi-
tangebote

- Ist dann Button Toggle noch das richtige Pattern? (Fir mich eher zwei verschiedene
Sichten - VIt. eher Bottom Navigation Bar mit Zahlen, Angebote und Partnerfunktionen
und Profil?)

— Alternativ: Label umbenennen: Angebote & Partner

— Schwierigkeit: Wo kommen dann z.B. Stempelkarten hin? Kénnte Partner oder Angebote
sein.

Benachrichtigungen

— Gloéckchen wurde als Icon fiir Benachrichtigungen erkannt
— Erwartet: Alle Push-Benachrichtigungen werden hier dargestellt
— Insb. Transaktionen

Weitere

— Profil/Einstellungen ggfs. auch als Burger Menii darstellen?

— TWINT Logo und ggfs. Bank Logo wo platziert?

— TWINT mochte zur Plattform werden? Ggfs. entgegen der TWINT Strategie, Angebote von
Transaktionen zu trennen

Testperson 7: ménnlich, ca. 40 Jahre

Transaktionen

— meist genutzte Funkton: Geld senden, wiirde ich finden

— findet offene Transaktionen

— Unterteilung offen/vergangen nicht sofort aufgefallen

— sieht Suche und Filter Icon nicht - Interpretiert es so, dass sich Suche und Filter nur auf
den offenen Transaktionen funktioniert

— geht davon aus, dass er alle sieht, wenn er auf eine Transaktion klickt

— wirde nicht scrollen

— Interessiert Einnahmen und Ausgaben nicht, fiir das habe ich E-Banking

Angebote

Benachrichtigungen

— interessiert vergangene Benachrichtigungen von Angebote und Tipps nicht

— Wiirde darauf schauen, wenn es einen roten Punkt (Badge) héatte

— findet Filter von Benachrichtigungen gut, sieht so auf einen Blick, was neu ist, ungelesen
etc.

— Wiirde sich vor allem fiir Transaktionen interessieren

— wenn er Benachrichtigungen verlasst, erwartet er, dass der Badge weg ist

— (erinnert in an Spotify, meint es ist gut gelost dort)

Testperson 8: weiblich, ca. 26 Jahre, UX Designerin
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Transaktionen

nicht klar, ob offen Anforderung von mir oder von Freund ist.

— der Unterschied wird dann erst beim +/- klar

— um vergangene Transaktionen anzuschauen wird ein CTA erwlinscht

— wenn gescrollt werden soll, ware es cool, wenn man es besser erkennt, zb. Kachel ange-
schnitten

— Suche / Filter sieht so aus als wére das nur bei den Offenen

— Einnahmen / Ausgaben Zeitrahmen nicht klar -> on click auf History?

Angebote

— Titel “NEU" nicht notig, da durch unterschiedliche Darstellung eine Abgrenzung klar ist
— Erwartet Suche in Partnerfunktionen

Benachrichtigungen

— erwartet hier nur Benachrichtigungen an mich. Nicht was ich versendet habe.
— erwartet, dass man das Uber Praferenzen einstellen kann.
— History mit Filter und CTA Alle gelesen ist klar

— erwartet, dass man on click direkt auf Transaktion landet

Testperson 9: weiblich, 30 Jahre

— will auf TWINT nicht verweilen, nicht wie auf SoMe, sollte nicht zu viel “Spass” enthalten
sonst wird es nicht vertrauenswiirdig

— will eher Schulden begleichen statt sehen, wer ihr was noch schuldet

— Zahlen und Senden muss am schnellsten gehen

— @ Icon oben links nicht klar
Transaktionen

— Einnahmen und Ausgaben nicht interessant, da TWINT nicht aussagekraftig ist, da ich
noch mehr Konten/Zahlungsarten etc. habe

— will nur wissen was jetzt bezahlt wird oder wurde, nicht Zusammenfassungen sehen

— Offen heisst fiir sie, er hat nicht gezahlt... hinterfragt es dann..

— erwartet CTA bei vergangenen Transaktionen

— Filter und Suchen dort nicht klar

— scrollt nicht

Angebote

— mdochte erinnert werden, wenn gespielt werden kann
— Das sind eher Spiele als Angebote

Benachrichtigungen

— ungelesen und neu ist klar
“Letzte Woche” konnte auch vergangen heissen

- , wiirde Tipps fiirs App lieber extern lesen, da wenn sie auf TWINT ist hat
sie keine Lust/Zeit um solches anzuschauen oder lernen

Anhang Notification Concept fiir die TWINT AG



Ideation Wording
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Abbildung 55: Ideation Wording — Teil 1
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Kapitel 3.1.2

@
Geld versenden
Geld empfangen
Geld anfordern &
aufteilen
Bezahlen
Transaktione = Zahlungen
n
(#) einfacheres
Wort.

(-] falsch gemiss.

Defirition (Bccessibility)

(2¥Klar, dass es +
und - sein kann?

Was ist eine Transaktion?

5 cie Geldmaent, w

e ein Praduby uder gine Dienstlgistung.
dinZa uein i

Transakei it

Intans ven Informetionsausteusch zurischen mehrarsn Perceian be n haltec: Satawes
Uneljoce! Bc (61, Marken una), y

o Vorseme

Quellen: eigene Zusammenstellung mit Inspiration durch [neon 0.D.; Revolut Bank UAB 0.D;
Inyova AG 0.D.; CSS Kranken-Versicherung AG 0.D.; WIR Bank Genossenschaft 0.D.]

Link auf Figdam
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Abbildung 56: Ideation Wording — Teil 2
Quellen: eigene Zusammenstellung inspiriert durch [neon 0.D.; Revolut Bank UAB 0.D.; Meta
Platforms, Inc. 0.D.; Instagram 0.D.; LinkedIn 0.D.; CSS Kranken-Versicherung AG 0.D;
Microsoft Corporation 0.D.; Pinterest 0.D.]

Link auf Figdam
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Abbildung 57:  Kategorisierung Partnerfunktionen
Quelle: eigene Darstellung
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Abbildung 58: Beispiel Use Case Analyse zu wichtigen Transaktionen

Quelle Screenshots: TWINT App
Analyse aller Use Cases auf FigJam
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zu Kapitel 3.1.3

Zahlung abgebrochen
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sobald du wieder online bist.

abweichende
Darstellungsform

Account Idschen Digitale Gutscheine  Stempelkarten

{stampeards  Details

Willst du dein TWINT Konto
wirklich schliessen?

Deactivate stamp card
S you really want 0 et
St et oy B 0 iy

Okay

Us oeck Delete.
[ R —————
Abbrechen 1rom CHF 20 cashback when you
collect 5 stamps.
For svary CH 80 orderyou pay for i
TUIRT,you wil recene 4 slomes Drce you
ove coliectod 5 samps. A 20 wil b
Credied diectly 10y our seves accou

11 o weasa 0 banait ram tnis pramation.
e lap "Acthale”

Modaler Dialog
fur Eingabe nicht
unbedingt notig.

Onboarding / Reboarding

10.TWINT PIN erstellen

=falls Fingerprint fir Login 14. Modaler Dialog (auf Screen Kampagnen):

verwendet wird, erscheint ein a. Titel: “Dein Standort”

modaler Dialog: b. Text: "Darf TWINT auf deinen

. Tf’m Ah sofort ist Standort zugreifen, um dir Coupons

blﬂmltrl_stffﬂ X fiir Angebote in deiner Nahe
Authentifizierung dein anzuzeigen?”
Sicherheitselement”

«c. Optionen: "Nein, Danke”, "Okay”

15. Modaler Dialog von Systemeinstellungen
fiir Gerétestandort (Bei Nutzung der
App, Nur dieses Mal, Nicht zulassen)

« Button: "Okay”

Abbildung 59: Vergleich modale Dialoge
Quelle: TWINT App
Link auf FigJam
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Geld versenden Geld anfordern Bargeld beziehen PIN &ndern

Technisches Prablem

Tt urs i, s i bt ebwnsricht peklapat.

Neue TWINT PIN

i TWANT PN e g gt

Modaler Dialog
wirklich nétig/
sinnvoll?

Kundenkarten

Migros Cumulus  Schiiessen Zurick  Coop Supercard

CUMULUS mlllllm
lessargly,

jo Kundenkarte erfolgreich Gibd Es st ein Problem
hinzugefgt. Du findest sie.

Kar  nunim QR-Scanner. Weise 51
dic Karte vor der Bezahiung

oy Vor und sammle Treuepunkie.

Okay

Diese Karte musst du vor dem Bezahian dem
proftleran. Anschiisssend kamst du wie

‘gewohnt mit TWINT bezshlen.

Aufdom GR-Scamnoronzeigon (@)

e —

Notification Concept fiir die TWINT AG


https://www.figma.com/board/oaKyv6ANxuagtBxzEbFljn/Twint-Notifications-FigJam?node-id=1312-9772&t=CbEslaXmEtvMcSb3-4

160

Passender Zeitpunkt zu Kapitel 3.1.4

Do
Geméss Best Practices: “Erlaubnis
der User zum Senden von Push-
Benachrichtigung erst abholen,
wenn die Nutzer:innen das App
bereits ein wenig erkundet haben
(nicht beim ersten Offnent).”
Artikel:
Privacy UX: Better
Notifications and
Permission Requests
’.
Don't

Abbildung 60: Brainstorming passender Zeitpunkt
Quelle: eigene Darstellung

Link auf FigJam
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Benachrichtigungspraferenzen zu Kapitel 3.1.5

Mdogliche Benachrichtigungsformen

: . . . .

Benachrichtigungstopics (Brainstorming)

Abbildung 61:  Brainstorming Benachrichtigungspraferenzen
Quelle: eigene Darstellung

Link auf FigdJam
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TWINT Tipps Neue TWINT Funktionen

Abbildung 62: Clustering Benachrichtigungspraferenzen
Quelle: eigene Darstellung

Link auf Figdam
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_ON-)- .
_me. . .
-0N>- .

_au). . . .

Finanzservices

Erhalte Neuigkeiten rund

ums Bargeld beziehen,

‘Spenden, Versichern und

Abos vergleichen liber —oN
TWINT.

Abbildung 63: Variante 1 Maximum
Quelle: eigene Darstellung

Link auf FigJam

Zahlungen

Bleibe informiert tiber
Zahlungen, 2.8. wenn du
Geld erhaltst oder wenn

Zahlung abgebucht wird.

Produktfeatures & Tipps
‘Verpasse keine neuen und
spannenden Funktionen
deiner TWINT App und!
erhalte Tipps, rund ums
digitale Zahlen,

Bleib auf dem neusten
Stand und profitiere von
exklusiven digitalen

Mitmachen & Profitieren
Profitiere von Coupons,

Challenges und
Gewinnspielen.

i
i
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Benutzerkonto
‘Wichtige Informationen
zum Stand deines
Benutzerkontos, z.B.
Verifikation oder Geld
aufladen

Zahlungen

Bleibe informiert Gber
Zahlungen, z.B. wenn du
Geld erhiltst oder wenn
eine offline getatigte
Zahlung abgebucht wird.

Produktfeatures & Tipps
'Verpasse keine neuen und
spannenden Funktionen
deiner TWINT App und
‘erhalte Tipps, rund ums
digitale Zahlen.

Einkaufen

Bleib auf dem neusten
Stand und profitiere von
‘exklusiven digitalen
Shopping-Méglichkeiten.

Mobilitst

Jederzeit informiert rund
ums Parkieren, Tanken
und E-Scooter migten mit
TWINT.

Finanzservices

Erhalte Neuigkeiten rund
ums Bargeld beziehen,
Spenden, Versichern und
Abos vergleichen iber
TWINT.

Mitmachen & Profitieren
Profitiere von Coupons,
Stempelkarten,
Challenges und
Gewinnspielen.

Abbildung 64:

Anhang

Variante 2 Medium
Quelle: eigene Darstellung
Link auf Figdam

Benutzerkonto
Wichtige Informationen
zum Stand deines
Benutzerkontos, z.B.
Verifikation oder Geld
aufladen

Zahlungen

Bleibe informiert liber
Zahlungen, z.B. wenn du
Geld erhltst oder wenn
eine offline getétigte
Zahlung abgebucht wird.

Neue Produktfeatures &
Tipps

Verpasse keine neuen und
spannenden Funktionen
deiner TWINT App und
erhalte Tipps, rund ums
digitale Zahlen.

Einkaufen

Bleib auf dem neusten
Stand und profitiere von
exklusiven digitalen
Shopping-Méglichkeiten.

Mobilitat

Jederzeit informiert rund
ums Parkieren, Tanken
und E-Scooter mieten mit
TWINT.

Finanzservices

Erhalte Neuigkeiten rund
ums Bargeld beziehen,
Spenden, Versichern und
Abos vergleichen tiber
TWINT.

Mitmachen & Profitieren
Profitiere von Coupons,
Stempelkarten,
Challenges und
Gewinnspielen.

Abbildung 65:

o
.[;

Variante 3 Minimum
Quelle: eigene Darstel-
lung

Link auf Figdam
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The Ultimate Guide to Perfecting The PM's Guide to Preference

Notification Preferences:... Management for Notifications
Learn why notification preferences are In this article, we'll cover what
important and how you can build the... notification preferences are and...

% suprsend.com

How We Helped Users Set Their
Notification Preferences Faster
Wihen you deliver an average of 6.8
million notifications to customers...

% productnubspot.com

Abbildung 66: Literatur Research Benachrichtigungspraferenzen

Quelle: eigene Darstellung
Link auf FigJam
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Aussagekraftige Push Notifications

Haufige Best Erganzung aus App Positives Bewert Handlung
Fehler Practice Guidelines Beispiel ung fur sempfehl
TWINT ung

C susaem aren
(Im Titel) den Mehrwert in Direkte Kommunikation: Kurzer Titel festlegen, wenn er Kontext fiir den . Mt 23:40 Fri, 31 May o
den Fokus stellen Der Absender der Inhalt der Benachrichtigung liefert. Beispiele:
Nachricht wird im Titel + eine Uberschrift ® @0 + &
dargestellt + Name des Ereignisses . H
Indirekte Kemmunikation: « E-Mail-Betreff
Marken/App-Name als Der App Name wird Nicht empfehlenswert sind generelle Titel wie I Titel statt des App-
Titel verwenden = ist eine angezeigt, wenn nicht ein “Neues Dokument’, dann kann es sinnvoller sein, g 5-& J ;‘“ " sd Me sh i
Redundanz und weder flr anderer Titel definiert wird den App-Namen anzuzeigen. Notificatigigenil \{[ . amens den Mehrwert
Marke noch fiir User von Style: i i Y ), - auffiihren
Verteil keine Interpunktion u ey

Best of journali @ o
keine Wiederholungen § .

The IndiunEXPRESS

Thought-provoking
articles (rom
newsmakers
;

Abbildung 67: Aussagekréftige Push Notifications: Auszug der Bewertung
Quellen: eigene Zusammenstellung basierend auf [Chopra 2024; Sendbird Inc. 0.D.; Sendbird Inc. 2024; Uxcel 0.D.; Wisniach 2024]

Vollstandige Analyse auf FigJam
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Android
Sperrbildschirm (Vorschau) Entsperrt

Sperrbildschirm co
Ab Android 5.0 kinnen Benachrichtigungen auf dem Sperbildschirm ongezeigt werden. ? ? ? ?

Sie kannen isch festlegen, ob von rer f e ildschi B Measages « now v

und, fals ja. die Detailgenauighoit Justin Rhyss
i i gen, welche Detailstufe i vgersig Do you want to go see a movie tonight?
il richtic i alle auf il
Beginnend mil Unter Android 8.0 kinnen Nutzer i f dom i i ) o . i
Benachrichtigungskanal | Abbildung 7. Eine Benachrichtigung mit grundlegenden Details.

Die haufigsten Teile einer Benachrichtigung sind in Abbildung 7 dargestellt:
@ Kleines Symbal: erforderlich; wird mit setsmallIcon() festgelegt.
@ App-Name: wird vom System bereitgestellt.

© Zeitstempel: Der Zeitstempel wird vom System bereitgestellt, kann aber mit setWhen() Gberschrieben oder mit
se (false) blendet werden.

© GroBes Symbol: optional; wird normalerweise nur fiir Kontaktfotos verwendet. und nicht fiir dein App-Symbal.
Legen Sie diesen Wert mit setLargeIcon() fest.

© Titel: optional; wird mit setContentTitle() festgelegt.

© Text: optional; wird mit setContentText() festgelegt.
Abbildung 4: Inhalten susgebiendet.
J

Apple
Sperrbildschirm (Vorschau) Entsperrt

o Title now
Description

Abbildung 68: Zusammenzug App Guidelines fir Push Notifications
Quellen: eigene Zusammenstellung basierend auf [Android Developers 2024; Apple Inc. 2024a]
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zu Kapitel 3.1.7

In-App Notifications gestalten

— — I T ———
-
CHF0.05 cunuLUS .
J
—
q = o st
Fohteng men by gl B

-
=
=

-

Abbildung 69: In-App Notifications Beispiele aus der TWINT App
Quelle: eigene Darstellung basierend auf der TWINT App
Link auf Figdam

Anhang
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Onboarding ohne
Printscreen nicht
beurteilbar.

Benachrichtigung ... ..
bzgl. Angeboten an

Personencharakteristi e
ken anpassen

(Praferenzen,

‘.. .

Datenhistory,
Wohnort, Alter, etc.)

Abbildung 70: Notifications gestalten: Auszug der Bewertung
Quellen: eigene Zusammenstellung basierend auf Kapitel 2.1.1 und [Balboni 2024; Noren 2023]

Link auf FigJam
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Folgende Arten von In-App Notifications gibt es (nicht abschliessend): [Joshi 2024]

- Modale Dialoge (Pop-ups)

— Full-Screen Messages

— Top and bottom Banners

— In-App notification feeds

— In-App surveys and polls

— Add usable tips and instructions

— Interactive messages (z.B. Sliders, Buttons)

Mogliche Use Cases sind: [Joshi 2024]

— Onboarding

- Information uber neue Features

— personalisierte Empfehlungen und Angebote
— Feedback

— Werbung

— kritische Updates (Wartungsfenster)

— Fehler

Anhang
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P) Konzept Szenarios - Iteration 1 zu Kapitel 3.2.1

Vorbereitung

EEpiel Geld anfordern & Eae]

Use Case . Use Case Parkieren
=S aufteilen —_—

+ Anita Federer, weiblich, 54 Jahre + Pirmin Parker, manniich, 37 Jahre

User Role Geldanfo User Role Bezahler - 2Kinder, gerade bei Grossatam
- - abgegeben
I'der'in :in « ist gestresst, weil spat dran
« Donnerstagabend, 22.30 Uhr » Montagnachmittag, 13 Uhr
Kontext + Restaurant Landhaus in Teufen Kontext - Parkiert Fahrzeug auf dem Parkplatz
« monatlicher Jassabend mit drei engen Ziel in Appenzell
Freudinnen « keinen/schlechten Empfang

« kein Bargeld dabei

= Bezahlung der Rechnung im Restaurant = Termin Dentalhygiene

Ausloser Ausloser - unida,wis ange der Termin dauert
. + schnelle, bargeldiose Bezahlung . = schnelle, bargeldlose Bezahlung
Zlele « Betrag aufteilen Zlele « pay for use (nur geparkte Zeit

« Ubersicht iber offene Anforderungen bezahlen)
« keine Ablenkung durch Push

Notifications = dafiir einen zentralen

Ort, wo Mitteilungen nachgeschaut

werden kannen

+ Hilde musste schon um 22 Uhr weg = Kontrollschild bereits hinterlegt (von
Ablauf Ablauf R R )

« Parkvorgang kann von tiberall
gestartet, verlangert ader abgebrochen
werden

« stehende Push Notification

Abbildung 71:  Skizzierte Szenarios
Quelle: eigene Darstellung

Link auf Figdam

Anhang Notification Concept fiir die TWINT AG


https://www.figma.com/board/oaKyv6ANxuagtBxzEbFljn/Twint-Notifications-FigJam?node-id=1535-11436&t=9NRBwWN65WM1G1DR-4

Szenario 2: Geld anfordern und aufteilen

Der Jassabend mit ihren drei langjahrigen Freundinnen ist fiir Anita Federer (54 Jahre) ein mo-
natliches Highlight. Auch am heutigen Donnerstagabend treffen sie sich in ihrem Stammlokal,
dem Restaurant Landhaus in Teufen. Heute war wieder ein Abend, wo mehr getratscht als ge-
jasst wurde, dennoch hat es fiir einen spannenden Schieber gereicht. Anita und ihre Jasspart-
nerin Hilde haben verloren. Das heisst, sie missen den Wein bezahlen.

Hilde musste bereits etwas friiher nach Hause, da sie morgen friih einen wichtigen Geschafts-
termin hat. Um 22.30 Uhr bestellen die drei verbleibenden Frauen die Rechnung fiir das Abend-
essen inklusive Getranke. Friher haben sie die Rechnung jeweils umstandlich aufgeteilt und
einzeln bezahlt. Das war sowohl fir sie als auch fiir den Service miilhsam. Seit neustem bezahlt
eine der Jassfrauen die ganze Rechnung und fordert die einzelnen Betrage bei den anderen an.
Heute Gbernimmt das Anita: Sie bezahlt via TWINT die ganze Rechnung und fordert bei ihren
drei Freundinnen ihren jeweiligen Anteil an. Hilde und sie ibernehmen einen grosseren Betrag
fir den Wein. Die Frauen umarmen sich zum Abschied und fahren nach Hause.

Einige Tage spater priift Anita, ob sie von allen das Geld erhalten hat. Sie hat bewusst die Push
Notifications bei den meisten Apps deaktiviert, da sie moglichst wenig durch ihr Handy abge-
lenkt werden mdchte — so auch bei TWINT. In der TWINT App sieht sie, dass Claudia und Christa
bereits bezahlt haben, die Forderung an Hilde ist noch ausstehend. «Hach, immer dasselbe mit
Hilde», schmunzelt Anita und |0st eine Erinnerung aus. Am nachsten Tag stobert Anita durch die
neusten Super Deals auf TWINT und bemerkt, dass mittlerweile auch das Geld von Hilde da ist.
Alles erledigt!

Anhang Notification Concept fiir die TWINT AG



Q) Prototyping — Iteration 1

Annahmen Map

Navigation /
Struktur

Zahlungen

Vorteile

Einstellungen

Benachrichtig
ungen
(Zentrale)

Benachrichtig
ungs-
Praferenzen

Push
Notifications

E
Navigationin “Zahlungen”
und “Varteile” ist fir

was
sie unter “Zahlungen” bzw.
“Vorteile” erwarten

Mutzende méchten auf der

Nutzende verstindiich. Konnen.
Bei den Zahlungen Bel den offenen “Zahlungen” wird als Auf der Stantseite Der Begriff Zahlungen” ist [ d Nutzende empfinden das
méchten Hutzende d ng fir Nutzende Klarer als auf der a " auf der
auffitig das verfugbare Unterscheidung zwischen App erwartet. ‘aktuele Footer (mit “Transaktionen® vermisst. 1 Transkation angezeigt Startssite passend.
K Senden, Anfordem & wird,
Aufteilen und Bezshien)
Konnen. passiven Anforderungen weiterhin 50 gewdinscht
(Entscheia erforaertic)
K.
Funktionen kannten im Value Added Services (mit 2 Den
2waiten Tab verioren Vortelle Zuordnung) der Partner- Klar was sich im Spotlight
gehen / Gbersehan werden von Nutzenden unter Mobiltst” und 2 3
werden. mehe beachtet, wenn sie K far e
nichtim Mend Mutzenden Sinn.
(Einstelungen verortet
sind.
g e
“Einstallungen” inkl. lcan (mit Ausnahme Kundenkarten (2 8.
s vei Cumulus, Suparcard) wird
i bei den
finden, als mit"Mend, vermisst. Zahiungseinstetungen
orwartet, nicht bei
Vorteilen.
enten in Es st ausreichend, wenn wie
einer der Notifications sallen in der “Twint Tipps und Overbiick und keine Angst,
2 (Letzte 7 Tage etc:) geldscht i
alle Arten von u aber nach in der (Swipe links) verpassen.
k e Kategorie g ichti
Konnen. awfgefanrt sind.
einsahon konnen.
= Mehrwert wird gesehen
Nutzenden ist kior, wo sie E5ist OK, wenn die der
Abfrage zu Push Die Kategorien sind fr App App keine Zei
Benachrichtigungsprafere Notifications beim in
folgt. Kannen, ob sie Push- und bestimmen konnen. denen sie keine
In-App-Netifications Benachrichtigungen
‘wiinschen, erhalten.
aktiven Titelje

Parkvorgéingen bringt

Case, die den Mehrwert

geschitzt (ggl. App-
Name).

Abbildung 72:  Annahmen nicht priorisiert
Quelle: eigene Darstellung

Link auf FigJam
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zu Kapitel 3.3.1
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Abbildung 73:  Annahmen Map.
Quelle: eigene Darstellung basierend auf [Steimle & Wallach 2023]

Link auf FigJam
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zu Kapitel 3.3.2

Validierungsplanung

Navigation Sinskur Zarngen Vortae Estetungen Benschiichisugen (Zonial] Benachrchigurgspeilerenten Fush Nostcatiors

Annahmen

Pitire

s

Erfolgreich wenn

Methode Usability Test
Prototyp Wireframe (Low-Fidelity Prototyp)
Stichprobe &

Screeningkriterien Anzahl Personen: 4-6

* Alter: Durchmischt

+ Geschlecht irrelevant, ausgewogen
+ Bestehende TWINT-Nutzer:innen

« Ausschluss: ZKB & UBS TWINT Apps

« Exper hluss: UX Designer / Marktforscher
. Durchtnrung Teilnenmernnen: Termine:
Planung und Setting + Ort: St. Gallan oder Zirich « Philip Gygax
+ Dauer: 45-60 Minuten pro Person = Morena Krénziin Mo, 30. September 2024 Favorit
+ Streaming/Aufnahme f Interessierte
01,1, Oxtober 2024 Atermative
1,2, Oktober 2024 Alternative 2

Abbildung 74:  Validierungsplanung.
Quelle: eigene Darstellung basierend auf [Steimle & Wallach 2023]
Link auf Figdam
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Leitfaden Prototyping zu Kapitel 3.3.3

Ablauf (fiir Moderator:in)

aprwnN =

Begriissung, Einfuihrung, Einverstandniserklarung
Einstiegsfragen (Warm-up)

Sachphase: Testing des Prototyps (Aufgaben und Fragen)
Cooling-off (offene Fragen)

Ausklang (Fragen, Wertschatzung, Dank, Verabschiedung)

Reminder fiirs Projektteam: Empathie / Zuhéren / Raum fiir Uberlegungen und Pausen /
Nicht korrigieren oder diskutieren / Zeitrahmen einhalten / Vertraulichkeit

Einfiihrung (5°)

Hintergrund & Begriissung

Wir sind Philip und Morena, Studierende im Master in Human Computer Interaction De-
sign an der Hochschule in Rapperswil. Fir TWINT fiihren wir ein Projekt zum Thema
Benachrichtigungen durch.

In diesem Rahmen mdchten wir Feedback von realen Nutzenden zu einem ersten Ent-
wurf einer zukiinftigen Losung erhalten.

Person A: Fiihrt Interview durch, Person B (& C): Protokollieren

Stelle dich gerne ebenfalls kurz vor (beruflicher Hintergrund, Alter, Hobbies)

Das Gesprach dauert ca. 45 Minuten.

Bitte denke daran...

Es handelt sich hierbei um einen klickbaren Prototyp. Das heisst, es ist nur ein Design
und keine programmierte Anwendung. An gewissen Stellen kannst du klicken und es
passiert etwas, an anderen nicht. Im Moment geht es um die Struktur und den Inhalt,
aber nicht um das Layout wie Farben oder Ahnliches.

Wir testen nicht dich, sondern die Funktionsweise des Prototyps.

Alles, was du tust, ist richtig. Es gibt keine falschen Antworten.

Bitte denke moglichst viel laut. All deine Gedanken sind wertvoll. Lass uns daran teilha-
ben.

Es geht nicht um die Gestaltung der App, sondern vielmehr die Funktionen und Mog-
lichkeiten.

Wir testen die Prepaid App von TWINT, welche zuerst mit Guthaben aufgeladen werden
muss, bevor man etwas bezahlen kann.

Einverstandniserklarung

Unterschreiben

Bitte beachte, dass wir unser Gesprach aufzeichnen. Dies fiir unsere Auswertung und
damit die Verantwortlichen von TWINT sich die Aufnahmen auch anschauen kénnten.
Die Aufzeichnungen werden nicht an Dritte weitergegeben.

Hast du noch Fragen? Falls nein, legen wir los...

Anhang
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Warm-up und Einstiegsfragen (5’)
Bei TestingTime hast du angegeben, dass du die TWINT App nutzt.

e Wie lange nutzt du die App bereits?

e Welche Funktionen der App nutzt du?

e Wie haufig hast du TWINT in der letzten Woche genutzt?
Hauptteil Teil 1: Zahlungen (10’)
Ankommen & Wahrnehmen (Fokus auf «Zahlungen»)

Danke fir deine Antworten. Dann wechseln wir zum klickbaren Prototyp. Zunachst mochten wir
dir einen Moment geben, um anzukommen und den Prototyp auf dich wirken zu lassen.

e Wie empfindest du die aktuelle TWINT App? Was fallt dir auf?
e Vermisst du etwas? Wo wiirdest du das erwarten?
e Startseite «<Banner»:
o Welche Lieblingsfunktion wiirdest du verlinken? (Wieso?)
e Gibt es Informationen, die dich nicht interessieren? Welche? (Wieso?)

Status einer (aktiven) Anforderung (Szenario 1)

Alle zwei Monate triffst du deinen Kumpel Luca zum Abendessen. Es hat sich eingebiirgert, dass
jemand die Rechnung fiir beide bezahlt und die Halfte bei der anderen Person via TWINT anfor-
dert. Du hast beim letzten Treffen bezahlt.

Du sitzt im Zug zu eurem nachsten Treffen. Du kannst dich nicht erinnern, je eine Bestatigung
der Bezahlung vom letzten Essen erhalten zu haben. Daher priifst du, ob Luca das Geld iberwie-
sen hat.

e Wie gehst du vor?
e Wie interpretierst du die anderen Eintrdge unter «offen» (was sind das)?
e Wie bewertest du das?

Zum Gluck trefft ihr euch gleich, dann kannst du Luca an die Zahlung erinnern. Du schliesst die
TWINT App wieder.

Anforderung erhalten

Nach einem gemiitlichen Abendessen mit Luca sitzt du wieder im Zug nach Hause und klickst
auf deinem Handy rum.

Variante 1 (Szenario 2): Versehentlich klickst du dabei die eingehende Push Benachrichtigung
von TWINT zur Geldanforderung von Luca weg. Er hat deine Anforderung in der Zwischenzeit
bezahlt.

e Wie gehst du vor, um die Anforderung fiir das Abendessen zu bezahlen?
e Wie hat sich der Prozess fiir dich angefihlt?

Variante 2 (Szenario 3): Bezahlung liber Direktaktion in der Push.
Hinweis: Bitte noch nicht klicken
Wie gehst du nun vor, um die Anforderung fiir das Abendessen zu bezahlen?

Zur Formulierung der Benachrichtigung:
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¢ Wie nimmst du die Benachrichtigungen wahr?
e Kannst du die Benachrichtigungen zuordnen?
e Fehlen Informationen? / Gibt es liberfliissige Informationen?

Zu den Direktaktionen:

e Wie nimmst du die Direktaktionen wahr?

e Wiirdest du diese nutzen? Wieso (nicht)? (Mit Face ID moglich oder Passcode erforder-
lich?)

e Fehlen dir Informationen, um die Anfrage annehmen/ablehnen zu kénnen?

Waochentliche Angebote (Spotlight) (Szenario 2)

Eine Mitarbeiterin erzahlt dir, dass sie Uber die Black Deals von TWINT gerade ein neues Han-
dyabo abgeschlossen hat mit 0 Monate Vertragsdauer. Du mdchtest deinen Anbieter ebenfalls
wechseln und das scheint dir ein preiswertes Angebot zu sein.

e Wo erwartest du diese Funktion? Wieso?
e Spotlight-Element:
o Wie nimmst du dieses Element wahr?
o Welche anderen Inhalte erwartest du hier?

(Ankommen &) Wahrnehmen

e Was erwartest du unter «Vorteile»?

Wir sind bereits mitten im Bereich «Vorteile». Ich gebe dir wiederum einen Moment, um den
Screen anzuschauen.

e Wie nimmst du den Screen wahr?

e (Optional) Welche aufgefiihrten Funktionen kennst du bereits? Welche kennst du noch
nicht?

e (Optional) Vermisst du etwas? Wo wiirdest du das erwarten?

e (Optional) Wie wirkt die Gruppierung auf dich? Macht das fiir dich Sinn?

Parkingvorgang aktivieren (Szenario 2)

Wieder sind zwei Monate vorbei. Dieses Mal triffst du dich mit Luca auf einem Landgasthof in
Frauenfeld, der bekannt fiir seine Herbstteller ist. Da die OV-Anbindung schlecht ist, fahrst du
mit deinem Auto. Die Parkgeblihr bezahlst du wie gewohnt mit TWINT, dort ist dein Kennzeichen
bereits hinterlegt. Wie gehst du vor?

e Starte den Parkvorgang tber die TWINT App.
Parkingvorgang abbrechen

Der Landgasthof ist heute besonders effizient. Du und Luca bekommen das Essen sehr schnell
und ihr kehrt schon friiher als erwartet wieder auf den Parkplatz zuriick. Du mdchtest deine
Parkzeit friihzeitig beenden und das Geld zuriickerhalten. Wie gehst du vor?

Variante 1 (Szenario 4): Beenden in App.

e Wie beendest du den Parkvorgang in der App?
e Wie hat sich der Prozess fiir dich angefihlt?
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Variante 2 (Szenario 5): Beenden Uber Sticky Push Notifications.

e Wie empfindest du diese Benachrichtigung?

¢ Wie bewertest du, dass die Benachrichtigung stehen bliebt, solange der Parkvorgang
andauert (d.h. nicht Idschbar ist)?

e Fehlen Informationen? / Gibt es liberfliissige Informationen?

e Wie nimmst du die Direktaktionen wahr?

e Wiirdest du diese nutzen? Wieso (nicht)?

Hauptteil Teil 3: Benachrichtigungspraferenzen & -zentrale (10°)

Einstellungen & Benachrichtigungspraferenzen
Wir mdchten zunéchst Giber Benachrichtigungen im Allgemeinen sprechen:

e Wie gehst du mit Benachrichtigungen um, die deine Apps dir senden?
(Push Notifications, In-App Notifications, Mails, SMS)
e Positive / negative Beispiele?
e Hast du Benachrichtigungen einer App deaktiviert? Falls ja, welche und weshalb?

Jetzt zu unserem Prototyp: Um weniger vom Handy abgelenkt zu werden tiberlegst du dir fiir
deine Apps, welche Benachrichtigungen du erhalten mochtest. So auch fiir TWINT. (Szenario 2)

e Wo wiirdest du die Benachrichtigungseinstellungen im App anpassen? (Variante Me-
dium)
e Was haltst du von Variante Medium?

Nun schauen wir uns noch eine andere Variante an (Szenario 6):

¢ Was haltst du davon von Variante Maximum?

e Welche Variante findest du passender?

e Fehlen dir noch weitere Einstellungsmaoglichkeiten? (Hinweis fiir Moderation, z.B.: Hau-
figkeit, Festlegen von einem Zeitraum)

Benachrichtigungszentrale

Gerechtigkeit liegt dir am Herzen, deshalb spendest du gelegentlich bei Caritas. Du meinst, kiirz-
lich eine Push Notification erhalten zu haben, dass neu auch tiber TWINT bei Caritas gespendet
werden kann. Da du dir nicht mehr sicher bist, méchtest du kurz nachschauen. (Szenario 2)

e Wo suchst du diese vergangene Benachrichtigung?
Verschaffe dir einen Uberblick iiber die Benachrichtigungszentrale.

e Wie empfindest du diese? Was fallt dir auf?

e Betreffend Tipps/News: Reicht dir die Anzeige der Tipps/Produktfeatures hier, oder er-
wartest du die Tipps/Produktfeatures noch an einer anderen Stelle?

e Fehlt dir noch etwas auf diesem Screen?

e Inwiefern hilft dir die Benachrichtigungszentrale?
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Wrap-up & Cooling-off (5')
Wenn du jetzt nochmals an alles denkst, was du gesehen hast:
e Bringt dir die neue Aufteilung in einen Mehrwert? Wieso (nicht)?
e Welche Seite («Zahlungen» oder «Vorteile») erwartest du, dass beim Offnen der App er-
scheint?
e Was fehlt dir noch? / Was wiirde dich unterstiitzen?

e Gibt es sonst noch etwas, was wir bei der Weiterentwicklung (der TWINT-Benachrichti-
gungen) beriicksichtigen sollen?

Dann kommen wir jetzt zum Ende unseres Gesprachs:

e Fragen seitens Testperson?
e Fragen seitens Beobachter:innen?

e Danke
e Verabschiedung
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zu Kapitel 4.1

R) Optimierung Prototyp — Iteration 2

Zahlungen und Banner

Schluss- 3, a,
Wording: Unterscheidung Banner mit Parking und
fOlge run g en der offenen ggfs. weiteren Funktionen
Anforderungen muss auf der Startseite weiter
Annahmen verbessert werden. verfolgen.
. Offene Zah|ungen; Kontostand und CTA “Guthaben
Welte re P e e e aufladen” nicht ganz klar: Einige
d ie das Geld sch ! interpretieren CHF 50.00 als
= ass sle das eld schon Vorschlag fiir den néchsten
E rke n ntnls se erhalten haben. Aufladebetrag

-

~
@ g
| Zahlungen Vorteile I

Q CHF 50.00
Byl Guthaben aufladen +

Horizontal scrollen war nicht allen
klar (Problem beim Design
Prototyp, P war ganz ersichtlich
und nicht angeschnitten)

Zahlungen Alle anzeigen
offen
@ Annelies Eugster -10.00
29, Augus Entscheid erforderlich
Vergangen
@ Luca Miller 3820
30, September
@ Luca Miiller

30, September

=] Churros Chocolate GmbH

-9
20. Sentember oo

Abbildung 75:  Konzept Zahlungen und Banner — Iteration 2
Quellen: Erkenntnisse aus Testing

Link auf Figdam
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Benachrichtigungspriferenzen zu Kapitel 4.

Schluss- 2 S
Design/Struktur der Priifen, inwiefern klar
folgeru ngen Kategorien in den gemacht werden kann, fir
Benachrichtigungsprafere welche
Annahmen nzen priifen. Benachrichtigungen “In-
App” steht.
< Home __ Outheben wuflden ¢ Menu  Pushnotifications { Menu  Push notifications
Ideen von ' O
TWINT - momgpmmy g
Falled or pending payments et
: e s e "'mdof'cw.a . [ )

product features
ang sxciing functians b

Scheduled payments.

Abbildung 76:  Konzept Benachrichtigungspraferenzen- lteration 2
Quellen: Erkenntnisse aus Testing und Screenshots von TWINT

Link auf Figdam
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Benachrichtigungszentrale

Schluss- 8.&10. Die Funktion integrieren,
Die Benachrichtigungen zu
f0|gerungen Benachrichtigungszentrale I&schen.

(inkl. Gruppierung/
Aufteilung) weiter
verfolgen.

Annahmen

BZ Optimierungspotenzial:
+ BZ wird als zu (iberladen wahrgenommen.
« Filter/Chips sind noch nicht selbstsprechend, fiir TP unklar,

Weitere
Erkenntnisse

welchen Filter sie wéhlen miissen, damit sie die
Benachrichtigung zu Caritas (Spenden) sehen.
+ Benachrichtigungen verschwinden automatisch nach X Tagen?
« Zahlungen:
« tlw. kein Betrag ersichtlich
+ Name manchmal oben, manchmal nicht (wenn jemand
anfordert Name oben, wenn von mir dann irgendwo in
2.Zeile)
« Text soll vollsténdig ersichtlich sein

+ Hi-Fi Design ausarbeiten

+ Automatisches Ldschen: Best Practice
recherchieren

«+ Einheitliches Wording (Ausarbeitung bei Push
Notifications und Ubernahme in BZ)

+ Hahe dynamisch gestalten (Anz. Zeilen passt
sich an Textlange an)

.l iedliche Ber ichti 1 visuell
unterscheiden

= Beispiel neuer Partner zum Spenden unter
Vorteile. Unter Funktionen & Tipps nur effektiv
neue Funktionen.

= Funktion Benachrichtigung Idschen
beispielhaft integrieren

Anpassung

Recherche Apps LinkedIn

(Auszuga aus Léschen By e
. « Fly-up. ~ Léschan odor Nicht
FigJam) e

stellungen » Rilekgéngig-Option
* Riickglingi-Option

Alle als s
gelesen

Idee: Unterscheidung ven
Benachrichtigungen in BZ
visuell klarer machen.
(Icons sehen sehr &hnlich
aus)

Benachrichigung sschen

' Spin & Win
@

Swipe I

n & Win _
@
e

| Bensctrichugung eibachn  Rickgingiy

SMS

Long Click
- Maglichkeit, mehraro
Konversationen

« modaler Dialog
« keine Riickgingig-Option

70 ungelesene
1 ausgewishit Nachrichten

3 Punkte oben rechis

Abbildung 77:  Konzept Benachrichtigungszentrale - Iteration 2 (Auszug)
Quellen: [Google LLC 2024b; Threema GmbH 2024; WhatsApp LLC 0.D.; Signal Foundation 2024;
Instagram 0.D.; Meta Platforms, Inc. 0.D.; CSS Kranken-Versicherung AG 0.D.; Meetup 2024;
Microsoft Corporation 0.D.; LinkedIn 0.D.]

Vollstédndige Analyse auf Figdam

Anhang

1 ausgewdhit Nachrichten
a a
o @ M
o .
itk o
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Gemadss Test lteration 1

a
94

Montag, 30. September

Luca Milller fordert Geld an
Mchtest du CHF 38.20 fir Abendessen
gleich bezahlen?

Iteration 2
Anforderung (passiv)

Oskar Kuster fordert CHF 63.80 now
Mochtest du “Skitag Davos” gleich
bezahlen?

Du schuldest Geld

Oskar Kuster fordert CHF 63.80 fiir
Skitag Davos,

Mchtest du gleich bezahlen?

Abbildung 78:  Herleitung einheitliches Wording Zahlungen

a8
9:47

Montag, 30. September

Luca Mllle fordert Geld an
WMchtest du CHF 38,20 fir Abendessen
gleich bezahlen?

Annehmen

Ablehnen

Anforderung (aktiv)

Oskar Kuster akzeptiert CHF 50
Deine Forderung fiir "Abendessen”
wurde angenommen.

Forderung angenommen now

Oskar Kuster hat deine Forderung von
CHF 50 fiir Abendessen angenommen

Quelle: eigene Darstellung

Link auf Figma

Anhang

Geld erhalten

Oskar Kuster sendet CHF 50
‘ Abschiedsgeschenk Laura
PN

Oskar Kuster sendet CHF 50
danke mit einer Nachricht.

Geld erhalten
W Oskar Kuster sendet CHF 35 fiir
] Abschiedsgeschenk Laura
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Q:\ Benachrichtigungen
lZathnueﬂ Vurteilel Funktionen & Tipps

Als gelesen markieren

. ® Luea Miiller fordert Geld an
Mchtest du CHF 38,20 fiir Abendessen..

Letzte 7 Tage

| ® Forderung angenommen
Luca Miller hat deine Forderung von C...
® Annelies Eugster fordert Geld an
Machtest du CHF 10.00 fiir Geburtstagsg...

(g TWINTTiop

Benachrichtigungen individuell anpassen

% Neue Superdeals verfiighar

. Handyabos und Kaffee jetzt zu exklusi...

Letzte 30 Tage

® Kurt Meier fordert Geld an
Michtest du CHF 128,00 fiir Skitag Davos...

[v) Jetzt bei Caritas spenden

.
Meue Partner fiir Spenden verfiighar

E Cashless OpenAir Traumland hat Ge...
CHF 55.00 fiir Geld zuniick

,9 Spin & Win

Jede Wache neue Gewinnchancen J

Einschéatzung

Vorteil
+ In Titel wird nur der Vormame gezeigt, der Inhakt hat mehr verfligbare Zeichen.
+ Text geht bei Anforderung geht auch auf, wenn keine Nachricht hinterlegt ist.

Regeln in Umsetzung

- Nachricht zur Transaktion:

+ Zeichenanzahl beschranken (2.B. 60 Zeichen)
now + Kiirzung mit "

+ Sie darf nur angezeigt werden, wenn sie kiirzer ist als eine gewlsse Anzahl Zelchen.

+ Der Nachname wird nicht im Titel angezeigt, sofern der Titel inkl, Nachname 39 Zeichen

iberschreitet
- Geld erhalten: Alternativtext nétig, falls keine Noti

=> préferierte Option

Vorteil
o + kiirzer, da Name nicht doppelt genannt wird

+ Titel ist kaum aussagekraflig, da er keine Differenzierung zwischen
Anforcerungen P 2ulasst.
+ schlechte Scanbarkeit
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Live Activity

Schluss-
folgerungen
Annahmen

Weitere
Erkenntnisse

s
Die Parmanenta Push
Notification zum Parking
soll sich stirker von
herkbmaiichen Push
Notifications
unterscheiden

Scky Pusn st B e T m Diseg:

e —— Eine TP ist verwint, weshalb

+ sk cer restehen aizan

congestelt wia. (s tung:
Kante sein, weger

Serannchot vom Raffolson
App,priten |

imacinang) > et
ol

P Biroktaitionan bowstan dis
seente e 17 TP s peakilech, Jedach

o ,duss e
delinitve Bestitigung im App,
via el ogar Engerpint
ot Slchemneit vertisuzn.

ng
Ere siEnsensssirags wirde

Geuerrbai, nesbaichiglr
ikl
Anpassung | paig: Zisanemr Idee TWINT
« Neues Desian + Deepdive
Tinspiration von Funktionswelse &
TWINT) Cases (Recherche)
: Screen "Details Hhinterfragen?
Patking’ in App
wegiassen
+ Deep-dive
Funktionsweise &
Cases (Recharche)
+ Dskarfragen
Recherche
Beispiele
Literatur

Abbildung 79:

Anhang

Definition
= Mit Live Activities wird Nutzenden der Fortschritt einer Aktivitat, eines Ereignisses oder
einer Aufgabe auf einen Blick angezeigt.
+ Haufige Informationsaktualisierungen an liberschaubaren Orten wie
» Sperrbildschirm
* Standby-Modus
« Interaktionsmaglichkeiten

Best Practices
« nur anbieten fir Ereighisse/Aufgaben
* mit definiertem Anfang & Ende
« mit kurzer bis mittlerer Dauer (<8 Stunden)
» die noch laufen (nach Abschluss Live-Aktivitdt beenden)
« auf alle Standarte, Gerite und dazugehérige Auftritte optimieren

« Informationen priorisieren, damit sie auf den 1. Blick leicht verstandlich sind (evil, weitere

Informationen per Klick anbieten)
« nicht fiir Werbung verwenden
« auf sensible Informationen verzichten
« Visuelles Design
+ Stil an App anpassen
» Dark & Light Mode umsetzen
+ App-Symbol ohne Rand anzeigen
« kréftige Farbe fir den Hintergrund
maglichst kompaktes Layout
(d.h. auch vertikale Hahe dynamisch an Inhalt anpassen)
abweichendes Layout zu Push Notifications
geniigend grosse Margins sicherstellen (zwischen Rand & Inhalt, zwischen lcons &
Text)
+ Direktverlinkung auf relevante Seite innerhalb der App
« evil. Direktaktionen aus der Live Activity anbisten
— Qut of Scope fiir Parking

Konzept Push Notifications - Iteration 2

185

zu Kapitel 4.1.4

Beispiel Lock-Screen Beispiel Unlocked Screen

Dynamic Island

Key Takeaways Live Activity auf Androi

+ Es gibt keine “fertige” Komponente fiir Live Activities auf Android es kann aber
nachgebaut werden

« z.b. mittels Remote Views (RemoteViews is a class that makes possible create and

i layout resources

widget/Remoteviews)

+ Vermutungen auf Foren lassen darauf schliessen, dass es vielleicht eine &hnliche
Funktion auf Android 15 geben wird (erscheint demnachst).

android.

Quellen: [Apple Inc. 0.D.; de Souza Fontenele 2024; Fiaz 2023]

Link auf Figdam
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S) Validierung Notification Concept

Leitfragen Expert Review

Glossar

n o«

P2P = Peer to Peer (Funktionen “Geld senden”, “Geld anfordern”, “Geld aufteilen”)

U2B = User to Business (Funktion “Bezahlen”)
BNPL = Buy Now Pay Later
Verstandlichkeit und Vollstandigkeit

Wie bewertest du die inhaltliche Verstandlichkeit des Notification Concepts? (Ziel: alle
TWINT-Mitarbeitende kénnen es auch ohne grossere Einfiihrung anwenden)

Wie passend und nachvollziehbar sind die Beispiele?

Welche wichtige Informationen fehlen, die ein Notification Concept enthalten sollte?

Best Practices

Sind Best Practices und Verwendungsregeln (korrekt) beriicksichtigt?
Sind Adaptionen der Best Practices auf TWINT sinnvoll?

Konsistenz

Wie bewertest du die Konsistenz des Konzepts?

Relevanz und Nutzen

Wie bewertest du den Nutzen fiir Nutzende? Sind die Notifications hilfreich und informativ?
Ist fiir Nutzende erkennbar, welche Meldungen besonders wichtig oder dringlich sind?

Sind die Notifications sinnvoll kategorisiert (z. B. Push-Benachrichtigungen fiir sofortige
Meldungen vs. In-App Notifications fiir weniger dringende Nachrichten)?

Gibt es Hinweise darauf, dass bestimmte Notifications liberfliissig oder stérend sein konn-
ten?

Soweit beurteilbar: Werden die Notifications zur richtigen Zeit gesendet?

Inhalt und Wording

(i) Soweit durch Grundsétze und Beispiele beurteilbar

Wie bewertest du die Sprache der Notification-Beispiele (z.B. klar, pragnant, hilfreich)?
Wird eine einheitliche Sprache und Tonalitat verwendet, die zu TWINT passt?

Ist die Tonalitat passend zur Dringlichkeit einer Benachrichtigung (z.B. freundlich und ein-
ladend vs. drangend und alarmierend)?

Wird auf die Bediirfnisse und moéglichen Emotionen der Nutzenden eingegangen, insbeson-
dere bei kritischen oder sensiblen Notifications (z.B. bei Fehlermeldungen)?

Wo siehst du Moéglichkeiten zur weiteren Personalisierung oder Kontextualisierung?
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Design und visuelle Hierarchie

— Wie bewertest du das Design der Notifications beziiglich?
Konsistenz

Lesbarkeit

Aufmerksamkeitslenkung

Im Allgemeinen

Potenzielle Storfaktoren und Abbruchpunkte

— Gibt es Hinweise darauf, dass bestimmte Notifications als storend empfunden werden
konnten?

— Konnten Nutzende durch die Menge, Haufigkeit oder Art der Benachrichtigungen tiberfor-
dert oder genervt sein?

Umsetzung & Implementation

— Welche Tipps sollten bei der Umsetzung/Implementation des Notification Concepts von
TWINT berticksichtigt werden? Hast du Erfahrungen, die du hierzu mit uns teilen kannst?
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TWINT Expert Reviews

Die folgende Auflistung protokolliert die Anderungen am Notification Concept auf Basis des Re-
views durch TWINT.

Anpassungen iiber alle Patterns

- Kontext einer Notification womoglich auch im Notification Concept beriicksichtigen (z.B.
Punkt bei Glocke fiihrt zu Benachrichtigungszentrale).

— Esist noch zu wenig klar, welche Patterns genau flir welche Use Cases eingesetzt werden
dirfen und welche nicht.

— Push & Benachrichtigungszentrale: werden immer Uber die Benachrichtigungseinstellun-
gen gesteuert.

— Bei Spotlight & Live Activity: klare Regeln, wobei bei Modal Dialog, Snackbar, Alert: eher
Use Case abhangig

— Spotlight darf nicht mit dem aktuellen Spotlight verglichen werden. Der Inhalt und die Funk-
tionalitat sind anders (stark passiver und eingeschrankter Charakter).

Was ist im Spotlight / was nicht?

Spotlights betreffen wochentliche Angebote, die sich auf dem Vorteile-Screen befinden. Das
konnen z.B. sein:

— Wochentliche Angebote / Super Deals
— Beitrage von Partnerbanken

Nicht ins Spotlight gehoren:

— neue Partnerfunktionen

— neue Challenges

- etc.

— TWINT-Marketing (z.B. Newsletter abonnieren, App bewerten)
— neue Produktfeatures

=> Diese werden abhangig von den individuellen Benachrichtigungseinstellungen in der Be-
nachrichtigungszentrale und/oder als Push Notification ausgespielt.
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Spotlights I6schen vs. nicht Ioschen

189

Das Projektteam empfehlt, Spotlights nicht I6schbar zu machen.

Loschen

Spotlight wird “interaktiver”

Vorteile:

“Aufrdumen” (geméss Userfeedback)
Nicht-Interesse & abgeschlossene Themen
berlicksichtigbar

Nachteile:

Reload-Logik ist intransparent: Wieso kom-
men plotzlich neue Inhalte und welche?

Aufraumen ist nicht wirklich moglich, da mit

Reload immer wieder neue Cards erschei-
nen

Folge:

Empty State macht wie aktuell keinen Sinn -

> weglassen (Platz verkleinern) oder Text
anpassen

Tabelle 16:
Quelle: eigene Darstellung

Push Notifications

Diskussionen

Validierung Loschen oder nicht Loschen

Nicht Loschen

Spotlight hat eher einen informativen Cha-
rakter (passiv)

Spotlight ist nur noch ein Element fir wo-
chentliche SuperDeals. Alle weiteren Inhalte
und Vorteile werden (abhéngig von Einstel-
lungen) in Benachrichtigungszentrale ange-
zeigt. Die Funktion und Anzahl der Spotlight
ist anders als heute.

Keine willkirliche Reihenfolge der Cards

Nicht-Interesse & abgeschlossene Themen
nicht beriicksichtigbar

— Nicht zu stark festlegen, fiir welche Use Cases welche Patterns eingesetzt werden bzw.
nicht. Dies ist abhangig von Benachrichtigungseinstellungen der Nutzenden.

— Todo fur TWINT: Sinnvoller Default festlegen beim Aktivieren von Benachrichtigungen
nach App-Installation (einfach alles einschalten ist vermutlich nicht zielfiihrend).

Protokoll Anpassungen

— Benachrichtigungspraferenzen von “nicht verwenden” zu “verwenden” verschoben und ak-

tiv formuliert.

— Verschiedene Use Cases von Zahlungen als Auspragungen aufgefiihrt.
— Nachricht immer in Anfiihrungs- und Schlusszeichen.
— Kirzung Name auch mit [...] (analog Nachricht), um Konsistenz zu gewahrleisten.

Anhang
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— Ungleiche Handhabung bei den Nachrichten bewusst so eingesetzt, da die Pragnanz pro
Case wichtiger ist.

Live Activit

- In Einleitung Unterscheidung iOS (bestehende Komponente) & Android (eigene Entwick-
lung ndtig) ergénzt.
— In Auspragungen erganzt:
— Dynamic Island (expaned und compact)
— Ablauf zu einzelnen Status (offen, Abfrage, Parkieren beendet) ergénzt.
— Wording der Push Notification optimiert mit Fokus auf Case, Pragnanz, keine Wieder-
holungen und Mehrwert fiir User.

Benachichtigungszentrale

Protokoll Anpassungen

- “Verwenden fiir" war noch nicht vollsténdig (Fehler von uns) --> erganzt

— In Auspragungen aufgenommen: Benachrichtigungszentrale mit mehreren Eintragen vs.
Empty State Benachrichtigungszentrale, falls alle Benachrichtigungen deaktiviert sind.

— Abbildung in Einleitung erganzt, um Kontext aufzuzeigen: User wird mittels Badge auf Icon
flr Benachrichtigungszentrale angezeigt wird, dass ungelesene Inhalte vorhanden sind.

Magliche weitere Ausarbeitung / Nutzerforschung fiir TWINT (Out of Scope fiir MATH)

— Verschiedene Inhalte visuell abgrenzen im In-App Notification Feed, z.B. Marketinginhalte.
Gemadss Theorie wird der Fokus auf Konsistenz gelegt. (Gemass Kommentar TWINT)

— Benachrichtigungseinstellungen fir Benachrichtigungszentrale nie ausschalten lassen.
(Gemdass Kommentar TWINT)

Diskussion im Team: Benachrichtigungseinstellungen fiir BZ nie ausschalten lassen

— Hintergrund Konzept: Wurde so getestet und entspricht gemass Usability Tests den Nutze-
rerwartungen.

— Dieses Prinzip gibt es auch bei anderen Apps: z.B. LinkedIn

— Aus Userperspektive macht es keinen Sinn, Inhalte anzuzeigen, die Nutzende nicht interes-
sieren (z.B. miissen Nutzende nicht gezwungen werden, Benachrichtigungen zu Challen-
ges zu lesen, wenn sie dies nicht mochten).

— Folge: Falls in den Benachrichtigungeinstellungen alle Infos in der BZ deaktiviert sind, ist
die BZ leer. Fir diesen Case macht ein Empty State Hinweis mit Verlinkung zu den Benach-
richtigungseinstellungen Sinn. (Inspiration siehe Teams)

Anhang Notification Concept fiir die TWINT AG



Externe Expert Reviews zu Kapitel 4.3.3

Die folgende Auflistung protokolliert die Anderungen am Notification Concept auf Basis der vier
Expert Reviews. Wo vorhanden ist jeweils in Klammer ergénzt, wer Inputgeber:in war. Die Optimie-
rung an sich ist mehrheitlich vom Projektteam abgeleitet.

Anpassungen iiber alle Patterns

— Material Design Links ersetzt von Version M2 zu M3, die neu rausgekommen ist. Zudem
einen Abgleich gemacht und einzelne Details Gibernommen. (Projektteam)
https://m3.material.io/components [Google Inc. 0.D.]

— Verwendungsregeln

- Relevante Begriffe fett hervorgehoben, um die Scanbarkeit zu erhéhen. (Andreas)

- Einheitliche Formulierung als Aufforderungen. (Andreas)

- Reihenfolge der Patterns gemass Ubersicht angepasst, damit dhnliche Patterns beiei-
nander sind. (Team)

Ubergreifende Informationen

Ubergreifende Grundsitze

— Denselben Inhalt nicht mit mehreren Notification-Patterns ausspielen.
- Die Ausnahme Benachrichtigungszentrale erganzt. (Team)

— Genauer ausgefiihrt und Beispiel erganzt, wann Benachrichtigungen zusammengefasst
werden sollten. (Silvia)

Wording

— Punkt «Pragnanz» genauer formuliert, Aufzahlungszeichen als Beispiel fiir Scanbarkeit er-
ganzt. (Andreas)

— Punkt «Klar» ergénzt, dass Gleiches immer gleich bezeichnet werden soll. (Andreas)

— Regel bei Ton erganzt: Ton der Formulierung der Dringlichkeit bzw. dem Schweregrad der
Meldung angepasst. (Kira)

- Link auf Capito angepasst, damit es direkt auf das Tool verlinkt. (Kira)

Ubersicht / Entscheidungshilfe

- Ubersicht / Entscheidungshilfe ergéanzt, da es von Beginn an das Ziel des Projektteams
war, einen einfachen Entscheidungsbaum o.a. zu bauen. (Team)

— Auf Basis von Expert Feedback wurde klar, dass sich die bisherigen Auspragungen gut als
Basis fiir die Ubersicht eignen. Diese Merkmale wurden mit weiteren erganzt, die Auspra-
gungen diskutiert und tlw. recherchiert.

— Andreas: Gewisse Kategorisierungen kdnnten noch genauerer beschrieben werden,
damit es fiir den Anwender weniger Interpretationsspielraum gibt. Zum Beispiel die
Unterscheidung zwischen hohe, mittlere und geringe Aufmerksamkeit oder die Unter-
scheidung zwischen Error und Warning.

— Silvia: Sind allen Nutzenden diese Begriffe klar? Ist TWINT so technisch unterwegs?

- David: Als ergdnzende Ubersicht finde ich eine "Gegeniiberstellung" der unterschiedli-
chen Hierarchiestufen und Patterns sehr eindriicklich und hilfreich. Bspw im Material
Design Styleguide ist so etwas (sehr rudimentar) abgebildet.
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In-App Notification Feed / Benachrichtigungszentrale

Empty State hinzugefiigt
Filtermdglichkeiten bei Empty State von deaktivierten Benachrichtigungen entfernt.
Beim Empty State den Mehrwert besser in den Fokus stellen (Kira)
— Bisher: «..., um hier etwas zu sehen.»
— Neu: «..., um keine Neuigkeiten zu verpassen.»
Don’t: Flut an Meldungen geldscht, ist in Gbergreifenden Grundséatzen enthalten.

Carousel

- Einleitung: Nutzerperspektive ergénzt, analog der anderen Patterns. (Silvia)

— Empty State: erganzt, dass Grafik fix zu definieren ist (durch TWINT). Ansonsten kénnte
man meinen, die Grafik kann variieren. (David, Andreas)

— Verwendungsregeln: Sofern es >7 Promotions gibt, werden diese erst erganzt, sobald an-
dere Cards wegfallen. (David)

— Spezifikation: Begriff «Container» durch «Grafik» ersetzt, da ansonsten die Frage aufkom-
men konnte, ob der Inhalt auch etwas anderes sein kann. (David)

— Bezeichnung: Der Begriff Spotlight ist sehr TWINT-spezifisch und entspricht eigentlich ei-
nem Carousel geméass Material Design - Bezeichnung angepasst. (Andreas)

Vorteil aus Sicht des Teams: Die Verwechslungsgefahr mit dem bisherigen Spotlight ist
womaoglich tiefer.

— Auspragungen zu Anschnitt erganzt: Es sollte moglichst die folgende sowie die vorange-
hende Card angeschnitten sein. Bei der ersten Card ist nur die folgende angeschnitten, bei
der letzten nur die vorangehende. Alle anderen Cards zeigen links und rechts eine ange-
schnittene Card. (Andreas)

— Wordinganpassung Beispiel: Ein Umbruch mitten im Wort in einem Zweizeiler reduziert die
Leserlichkeit (Kira)

— Bisher: «Bestpreis & Garantie- Verlangerung fiir alle Einkaufe»
— Neu (Team): «Bester Preis und verlangerte Garantie fiir alle Einkdufe»
- ebenfalls als Verwendungsregel erganzt
— Wordinganpassung Beispiel: Je konkreter, desto hoher ist die Wahrscheinlichkeit, dass je-
mand handelt (z.B. wie beim Beispiel «10% auf Zalando» macht). (Kira)
- Bisher: «Profitiere mit unseren Superdeals»
— Neu: «Weihnachts-Deals fiir die ganze Familie» oder
«Neue Super Deals von Galaxus, Migros & mehr»

Push Notification

Nutzung

— Bei Nicht-Verwendung zu «unwichtigen Updates» das Wort «unwichtig» entfernt, da Stake-
holder dies personlich nehmen kénnten. Der zentrale Faktor ist der Mehrwert fiir Nutzende,
wie im Nebensatz beschrieben. (David)

— «Critical» bei Events entfernt, da gemass Unterscheidungsmerkmalen die Dringlichkeit von
Push Notifications nicht hoch ist. (Team)

Auspragungen

— Hinweis erganzt, dass die Use Cases nicht abschliessend sind.
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Verwendungsregeln

— Strikte Regel 18.00-22.00 Uhr ersetzt durch Schlafenszeit, d.h. idealerweise vor 22.00 Uhr.
(David)

— Gemass weiterfiihrender Literatur gibt es nicht die eine Regel. Die ideale Zeit ist abhangig
von der Sparte (z.B. Einkaufen, Finanzen, News etc.), dem Wochentag, der Uhrzeit und wei-
teren Faktoren. Zudem konnen Nutzende im Betriebssystem Benachrichtigungen wahrend
gewissen Zeiten stummschalten. [Cohen 2024; Sharma 2024]

- KPI erganzt, dass Zeiten fortlaufend getrackt und optimiert werden.

— Beispiele fiir sensible Informationen und eine Begriindung explizit erganzt. (Andreas, Sil-
via)

— «App-Bezeichnung nicht als Titel» folgender Hinweis ergénzt: Das Betriebssystem grup-
piert Push Notifications automatisch nach App.

— Max. 10 Worter: «<Optimalerweise» weglassen — das schwécht die Aufforderung ab. (Kira)

Live Activit

Verwendungsregeln

— Beispiel zu wichtigste Interaktionen hinzugefiigt. (David)

- Im gesperrten Zustand keine sensiblen oder vertraulichen Informationen zeigen. (David)

— Beispiele zu sensiblen Daten explizit ergénzt. (Andreas)

— Anzeige der Zeit mit «<h» und «min» angepasst.

Auspragungen

— Abfrage «Parkieren beenden» darf erst nach Authentifizierung angezeigt werden (z.B.
FacelD). (David)

Spezifikation

— «Uhr» nach Endzeit hinzugefiigt (Kira)

Nutzung

— System Feedback erganzt und von Verwendungsregeln geléscht.
— Mehrere Snackbars: falls mehrere nacheinander ausgelost werden, dann nur die neuste an-
zeigen.

Modal Dialog

Verwendungsregeln

—  Wird durch unmittelbar durchgefiihrte Interaktion ausgelost.
— Da modale Dialog den Arbeitsfluss unterbrechen, sollten sie nur eingesetzt werden, wenn
die Aufmerksamkeit des Nutzers zwingend erforderlich ist (das Wort «sparsam» weg).

Dos

— Mehr Infos zum Zusatztext:
— Bezug zur Aktion des Dialogs
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— Konsequenzen erklaren

Spezifikation

— Container entfernt (David)

Alert Screen

Verwendungsregeln

— Animation auf sparsam und mit Link erganzt

Auspragungen

— Button ganz unten: Schriftschnitt iberall angepasst auf semibold.
— Kirzerer Text in Warning Screen
— Vereinheitlichung der Hoher der Buttons und Textgrossen

Dos

— «modal» geloscht: Alert Screens sind ganzflachige, eigene Screens und keine Overlays/Dia-
loge. (Andreas)
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