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14. November 2016 

Praxisvortrag:  
Mehr digitalen Erfolg mit einer besseren 
Customer Experience 
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Wer steht vor Ihnen? 

• Gregor Urech 
• Lic. oec. HSG (Informationsmanagement) 
• UX-Architect 
• Seit 14 Jahren bei Zeix 
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Wer steht vor Ihnen? 

• Thierry Jacot-Descombes 
• Dipl. Betriebsökonom FH 
• Leiter E-Commerce & Online Marketing 
• Bei Swisslos seit 2009 
• Hofft immer noch auf den Gewinn eines 

Jackpots…  



© by Swisslos & Zeix 2016 4 



© by Swisslos & Zeix 2016 5 



© by Swisslos & Zeix 2016 

Wirtschaftsgebiet 

• 74% der CH-Bevölkerung  
• 20 Kantone (D-CH & Tessin) 
• Fürstentum Liechtenstein 
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Der Auftrag 

Gewinn Swisslos 2015 
354 Mio. CHF 

327 Mio. CHF 27 Mio. CHF 

Fonds der Kantone Sport-Toto-Gesellschaft 

Kultur Sport Umwelt Soziales Swiss 
Olympic Sporthilfe Schweizer 

Fussball 
Schweizer 
Eishockey 
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Produktsortiment 

Zahlenlottos Lose Geschicklichkeits-
spiele 

Sportwetten 
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Produktsortiment 
Terrestrische 

Verkaufsstellen 
Internet 

www.swisslos.ch 
Mobile 

(App & SMS) 

Lottos X X X 

Sportwetten X X 

Rubbellose X 

Onlinelose (Clix) X X 

Bingo X 

Subito X 

Jass X 
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Swisslos.ch – von 1.0 zu 3.0 

• 2000: Die erste Webseite 
• 2006: Launch Euro Millions (nur offline) 
• 2006: Komplettes Redesign 
• 2006: Launch Sporttip 
• 2007: Launch Euro Millions (online) 
• 2009: Launch Onlinelose 
• 2011: Launch Bingo 
• 2015: Launch Jass 
• 2016: Komplettes Redesign 
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Swisslos.ch 
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Ziele des Redesigns 
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Ziele des Redesigns 

Ende 2013:  
150 Millionen Franken Umsatz 
13% Internetanteil 
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• Design 
• Site-Struktur 
• Prozesse 
• Technologie  
• Weitere Funktionalitäten 

 

Weitere Ziele des Redesigns 
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30 - 35% 10 -15% 50% 

Ausgangslage 

Device-Shift 
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Ausgangslage 

Projekt-Staffelung 

Relaunch Website 
(Responsive) 

Jan. 2016 

Jassen Facelift & 
Responsive 

Jan. 2016 

Redesign Bingo 
(Responsive) 

Jan. 2017 

Redesign 
Sportwetten 

Jan. 2018 
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Vorgehen 



© by Swisslos & Zeix 2016 © by Swisslos & Zeix 2016 18 

User-Centered Design 
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Vorgehen 

«Ideation» 
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Mit Papier und 
Bleistift beginnen! 
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Vorgehen – 1. Ideation  
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Vorgehen – 1. Ideation  

 

Variante Apps (1/2) 
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Vorgehen – 1. Ideation  

 

Variante Glücksrad 
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Vorgehen 

Prototyping 
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Vorgehen – 2. Prototyping 

Klickbar, spürbar, klar 
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Vorgehen – 2. Prototyping 

> Prototyp 1 
> 5 Seiten 

Iterative Entwicklung, laufende Visualisierung 

> Finale Version (v33) 
> ca. 120 Seiten 
> Diverse Abläufe 

6 Iterationen 
24 Wochen 
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Vorgehen 

Usability-Tests 
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Fragestellung: Finden 
dien Nutzer die 

Gewinnzahlen im 
Footer? 
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Umsetzung 
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> Kooperation von 4 Firmen 
> Swisslos: Testing & Qualitätskontrolle 
> Zeix: Konzeption, Design, Frontend-Umsetzung 
> Adesso: CMS 
> Emineo: Spielsystem 

> Anfänglicher Lernprozess, um die optimale Zusammenarbeit zu 
finden 

> Sehr hohe Komplexität des Responsive Designs 
> Sehr komplexe Elemente wie z.B. ein Tippschein kombiniert mit herausforderndem 

Design 
> Nicht nur horizontal sondern zum Teil auch vertikal responsive 

Umsetzung 
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User-Feedbacks &  
Learnings 
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150 negative Feedbacks im 1. Monat 
400‘000 Unique Visitors = 0.4 ‰ = 4 Beschwerden auf 

10‘000 Besucher 

Analyse ergab, dass ca. 
10 Optimierungen ca. 

80% der Feedbacks 
beheben. 

User-Feedbacks & Learnings 

Launch, und dann… 
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Vorgehen – 2. Prototyping 

Beispiel: Zahlen der letzen Ziehung  

Während dem Tippen waren 
die Zahlen der letzen Ziehung 
sichtbar. 
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Vorgehen – 2. Prototyping 

Beispiel: Zahlen der letzen Ziehung  

Während dem Tippen sind die 
Zahlen der letzen Ziehung zwar 
verfügbar... 
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Vorgehen – 2. Prototyping 

Beispiel: Zahlen der letzen Ziehung  

… überdecken aber den 
Spielschein, wenn man sie 
einblendet. 
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Vorgehen – 2. Prototyping 

Beispiel: Zahlen der letzen Ziehung  

Neues Element auf 
der Tipp-Seite. 
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Entwicklung 
Nutzungszahlen/KPIs 
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Zielerreichung | Umsatz 

 Fr. -  

 Fr. 20'000'000  

 Fr. 40'000'000  

 Fr. 60'000'000  

 Fr. 80'000'000  

 Fr. 100'000'000  

 Fr. 120'000'000  

 Fr. 140'000'000  

 Fr. 160'000'000  

 Fr. 180'000'000  

2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 

Internetumsatz bis Mitte November 2016 
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Zielerreichung | Umsatzanteil 

4.8% 5.1% 
6.2% 

7.4% 

8.7% 

10.9% 11.4% 

13.3% 13.3% 13.4% 
14.5% 

8.1% 
7.0% 

8.3% 
9.0% 

10.2% 
11.5% 11.8% 

13.0% 13.4% 13.5% 

17.0% 

0.0% 

2.0% 

4.0% 

6.0% 

8.0% 

10.0% 

12.0% 

14.0% 

16.0% 

18.0% 

2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 

Entwicklung Anteil des Internet-Umsatzes (seit 2006) 

Anteil ISP am Swisslos-Umsatz Anteil Online an Hybrid-Produkten (SL, EM, ST, TG) 
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Individualisierung 
ist möglich dank 
guter Codierung! 
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1 2 3 4 5 6 7 8 9 

Registrierung Bezahlung 

9 
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8% 

52% 

40% 

10% 

62% 

28% 

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 

Registration, payment, later 

Registration, payment, same day 

Registration, no payment 

After Before 

12% 

10% 

 2% 
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Vorgehensmodell 
Optimierung der UX 
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Vorgehensmodell Optimierung der UX 

Massnahmen im Lifecycle 

Konzeption & Design 

Umsetzung 

Testing 

Betrieb 

Launch 

Weiterentwicklung 

 User-Centered 
Design 

 Usability-Tests 

 Device-Testing  Software-
Testing 

 Auswertung User-
Feedbacks 

 Monitoring KPIs 
 Spezifische 

Optimierungen 

 Automatisierte 
Personalisierung/ 
Individualisierung 
anhand User-Verhalten/ 
-Gewohnheiten 

 UCD & Usability-Tests 
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> Thierry Jacot-Descombes 
thierry.jacot@swisslos.ch 

> Gregor Urech 
gregor.urech@zeix.com 
 
 
 

Danke. 
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