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Resumo

O desenvolvimento tecnoldgico alterou a forma como os utilizadores se relacionam com
0s produtos deixando de ser recetores passivos de fungdes para interagirem com sistemas
cada vez mais complexos. O crescente avango das novas tecnologias aplicadas no
mercado do retalho, permite que a venda de produtos seja efetuada sem o contacto
pessoal entre vendedor e comprador, sendo o registo e pagamento efetuados em
equipamentos eletrénicos de self-service denominados de self-checkout. A utilizagdo em
grande escala destes equipamentos obriga 0 consumidor a participar no processo de
atendimento realizando todos 0s passos da compra, desde pesar os produtos, regista-los
e efetuar o pagamento. No entanto, esta participagdo nem sempre satisfaz o utilizador,
podendo causar experiéncias negativas relacionadas com falhas de interacéo.

Uma vez que a introducdo das tecnologias self-service depende da capacidade do
utilizador compreender o sistema e adotar o uso do servico, é importante identificar os
requisitos de projeto que permitem uma boa interacdo. No entanto, os estudos sobre o
design de interacdo dos equipamentos eletrénicos, nomeadamente dos self-checkouts,
580 escassos ha drea do design, assim como os estudos que se focam sobre a adogdo do
sistema pelos utilizadores.

O presente estudo pretende verificar qual a necessidade de melhorar a interacéo através
da identificacdo de atributos e fatores situacionais de interatividade, assim como o
impacto na satisfacdo e intencdo do utilizador voltar a usar o sistema.

Os dados relativos a avaliagdo feita pelos utilizadores do sistema self-checkout, foram
recolhidos em Portugal através de um questionario realizado presencialmente. O estudo
analisa o grau de satisfacdo relativamente a qualidade e interagdo com o sistema, o grau
de motivacdo para a sua adogdo, bem como o perfil dos utilizadores e a tendéncia de
adotar no futuro novas tecnologias de registo e pagamento de produtos com base numa
amostra de 400 consumidores.

A andlise dos dados da amostra revela que a maioria dos utilizadores tem formacéo
escolar média/alta e utilizam com muita regularidade novas tecnologias. Além disso,
apresentam uma facil aprendizagem e um dominio elevado do sistema. O motivo para
utilizar o self-checkout deve-se principalmente as filas de espera nas caixas com operador
e ao pequeno volume de produtos. Na generalidade, a analise revela um grau elevado de
satisfacdo com o servico e com a qualidade, no entanto, em termos comparativos, as
caixas de self-checkout ndo sdo consideradas melhores que os caixas tradicionais. A
avaliagdo da interacdo com o self-checkout foi classificada segundo vinte e seis atributos
do sistema. A analise identifica quatro grupos com carateristicas similares, dos quais dois
apresentam avaliacdo baixa. A anulacdo de artigos registados, o registo de artigos sem
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cddigo de barras, o registo manual, a area de ensacamento, as mensagens de erro, 0
sensor de peso e o pedido de fatura sdo sete atributos criticos do sistema. Verificou-se
ainda que o grau de concordancia sobre a introducdo no self-checkout recai sobre as
tecnologias RFID (identificagdo por radiofrequéncia).

Por fim, apontam-se algumas boas préaticas de aproximacéo a recolha de informacéo para
projeto, sobretudo aos dados que dizem respeito ao utilizador - como observar, como
inquirir e que propostas praticas dispor no periodo projetual.

Os resultados indicam que a analise da interagdo orientada para o servico self-checkout
pode ser determinante para a satisfacdo da experiéncia do utilizador. As implicactes
decorrentes das constatacfes empiricas sdo discutidas juntamente com orientagGes para
futuras pesquisas.

Palavras Chave:

Design de Interacdo; Experiéncia do Utilizador; Sistemas Complexos; Tecnologias
Self-service; Self-checkout
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Resumen

El desarrollo tecnoldgico ha cambiado la forma en que los usuarios se relacionan con los
productos dejando de ser recetores pasivos de funciones para interactuar con sistemas
cada vez mas complejos. El creciente avance de las nuevas tecnologias aplicadas en el
mercado del retail, permite que la venta de productos se efectle sin el contacto personal
entre vendedor y comprador, siendo el registro y pago efectuados en equipos electrénicos
de autoservicio llamados de self-checkout. La utilizacién a gran escala de estos equipos
obliga al consumidor a participar en el proceso de atencidn realizando todos los pasos de
la compra, desde pesar los productos, registrarlos y efectuar el pago. Sin embargo, esta
participacion no siempre satisface al usuario, pudiendo causar experiencias negativas
relacionadas con fallas de interaccion.

Una vez que la introduccion de las tecnologias autoservicios depende de la capacidad
del usuario para comprender el sistema y adoptar el uso del servicio, es importante
identificar los requisitos de disefio que permiten una buena interaccidn. Sin embargo, los
estudios sobre el disefio de la interaccion de los equipos electrdnicos, especialmente de
los self-checkouts, son escasos en el area del disefio, asi como los estudios que se centran
en la adopcién del sistema por los usuarios.

El presente estudio pretende verificar cual es la necesidad de mejorar la interaccion a
través de la identificacion de atributos y factores situacionales de interactividad, asi como
el impacto en la satisfaccion e intencidn del usuario de volver a usar el sistema.

Los datos sobre la evaluacion realizada por los usuarios del sistema de auto-pago, se
recogieron en Portugal a través de un cuestionario realizado en persona. El estudio
analiza el grado de satisfaccion en cuanto a la calidad e interaccién con el sistema, el
grado de motivacion para su adopcion, asi como el perfil de los usuarios y la tendencia
a adoptar en el futuro nuevas tecnologias de registro y pago de productos basados en una
muestra de 400 consumidores.

El analisis de los datos de la muestra revela que la mayoria de los usuarios tienen
formacién escolar media / alta y utilizan con mucha regularidad nuevas tecnologias.
Ademas, presentan un facil aprendizaje y un dominio elevado del sistema. EI motivo
para utilizar el self-checkout se debe principalmente a las colas de espera en las cajas con
operador y al pequefio volumen de productos. En general, el andlisis revela un alto grado
de satisfaccion con el servicio y con la calidad, sin embargo, en términos comparativos,
las cajas de autoservicio no se consideran mejores que las cajas tradicionales. La
evaluacion de la interaccién con el self-checkout fue clasificada segln veintiséis
atributos del sistema. El andlisis identifica cuatro grupos con caracteristicas similares, de
las cuales dos presentan una evaluacion baja. La anulacién de articulos registrados, el
registro de articulos sin codigo de barras, el registro manual, el area de ensacado, los
mensajes de error, el sensor de peso y la solicitud de factura son siete atributos criticos
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del sistema. Se verificd que el grado de concordancia sobre la introduccién en el self-
checkout recae sobre las tecnologias RFID (identificacion por radiofrecuencia).

Por ultimo, se sefialan algunas buenas précticas de aproximacién a la recogida de
informacion para proyecto, sobre todo a los datos que se refieren al usuario - cdmo
observar, como investigar y qué propuestas practicas disponer en el periodo proyectual.

Los resultados indican que el anlisis de la interaccién orientada al servicio self-checkout
puede ser determinante para la satisfaccion de la experiencia del usuario. Las
implicaciones derivadas de las constataciones empiricas se discuten junto con
orientaciones para futuras investigaciones.

Palabras Llave:

Disefio de Interaccion; Experiencia del usuario; Sistemas complejos; Tecnologias de
autoservicio; Self-checkout
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Abstract

Technological development has changed the way users relate to products from being
passive recipients of functions to interacting with increasingly complex systems. The
increasing advance of the new technologies applied in the retail market allows the sale
of products to be made without the personal contact between seller and buyer, and the
registration and payment are made in self-service electronic equipment called self-
checkout. The large-scale use of these types of equipment obliges the consumer to
participate in the service process by performing all the steps of the purchase, from
weighing the products, registering them and making the payment. However, this
participation does not always satisfy the user, and may cause negative experiences
related to interaction failures.

Since the introduction of self-service technologies depends on the user's ability to
understand the system and adopt the use of the service, it is important to identify the
design requirements that allow for good interaction. However, studies on the design of
interaction of electronic equipment, namely self-checkouts, are scarce in the area of
Design, as well as studies that focus on users' adoption of the system.

The present study aims to verify the need to improve interaction through the
identification of attributes and situational factors of interactivity, as well as the impact
on user satisfaction and intention to reuse the system.

The data related to the evaluation made by the users of the self-checkout system were
collected in Portugal through a questionnaire carried out in person. The study examines
the degree of satisfaction with the quality and interaction with the system, the degree of
motivation for its adoption, as well as the profile of users and the tendency to adopt new
technologies for registration and payment of products based on a sample of 400
consumers.

Analysis of the sample data shows that most users have medium to high school education
and regularly use new technologies. In addition, they present easy learning and a good
understanding of the system. The reason for using self-checkout is mainly due to not
having to wait in queues at the manned checkout and the small quantity of products. In
general, the analysis reveals a high degree of satisfaction with the service and quality,
however, in comparison, self-checkouts are not considered better than traditional
manned checkouts. The evaluation of the interaction with the self-checkout was
classified according to twenty-six attributes of the system. The analysis identifies four
groups with similar characteristics, two of which present low scores.

Withdrawal of registered items, registration of articles without bar code, manual
registration, bagging area, error messages, weight sensor and invoice request are seven
critical attributes of the system. It was also verified that the degree of agreement on the

VI
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introduction in the self-checkout relies on RFID (radio frequency identification)
technologies.

Finally, some good practices for approaching the collection of information for the project
are pointed out, especially the data that concerns the user - how to observe, how to inquire
and what practical proposals to have in the design period.

The results indicate that the analysis of the interaction oriented towards the self-checkout
service can be a determining factor in user experience satisfaction. The implications of
empirical findings are discussed together with guidelines for future research.

Keywords:

Interaction Design; User Experience; Complex Systems; Self-service Technologies;
Self-checkout
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1. Introducao

1.1. Apresentacdo do Tema

Desde a Revolugdo Industrial que a producdo em massa permitiu ao homem entrar em
contacto com um nimero crescente de objetos com diferentes funcées, materiais, formas
e modos de operar.

Por um lado, a disseminacdo de novos objetos, possibilita um maior conforto para o
utilizador e por outro, aumenta as dificuldades de se relacionar com eles. Estas
dificuldades sdo mais sentidas nas primeiras interagdes, onde se pode ter a sensagéo de
surpresa, confusdo, dificuldade, erro e frustracéo.

Na atualidade, os objetos tornaram-se mais tecnol6gicos, mais complexos e dificeis de
utilizar, através da adi¢do de novas fungdes, da reducdo do tamanho e do custo.

Segundo Norman (1988), “sempre que o nimero de funcdes e de operacdes necessarias
é maior que o nimero de comandos, 0 design converte-se em arbitrario, antinatural e
complicado. A mesma tecnologia que simplifica a vida ao adicionar mais funces a cada
objeto, também a complica fazendo com que cada objeto seja mais dificil de aprender e
de utilizar”.

No espaco publico, cada vez mais, o utilizador esta rodeado de equipamentos urbanos
altamente tecnoldgicos (maquinas ATM, de bilhética, de controle de acessos,
validadores de titulos de transporte, de venda de alimentos, controles de elevadores, entre
outros), 0s quais, em grande parte, ttm um elevado nimero de fung@es, reduzida
interatividade e com ldgicas diferentes de operar, obrigando o utilizador a trocar a todo



Design de Interagédo de Produtos Tecnolégicos: Experiéncia do Utilizador e Sistemas Complexos

0 momento de um modelo mental j& aprendido. Muitos dos problemas do design de
interagdo estdo a espera de serem resolvidos.

Segundo Preece, Rogers e Sharp (2005), o Design de Interagcdo tem o objetivo de projetar
produtos interativos utilizaveis que apoiem as pessoas no seu dia a dia e no seu trabalho.
Por outro lado, a Usabilidade refere-se, ndo so, a facil aprendizagem, a uma efetiva
utilizacdo, a proporcionar uma agradavel experiéncia, como também, ao envolvimento
dos utilizadores no processo de design.

Facilitar as interacdes entre os seres humanos a partir da utilizacdo de produtos e servigos
é 0 que pretende o design de interacdo. “Este tipo de design deve facilitar a forma como
as pessoas interagem entre si através de produtos e servigos. E, em certo sentido, é,
também, a forma como os humanos interagem com determinados produtos inteligentes’
que facilitam a comunicagdo humana“, afirma Dan Saffer (2007)

A sua aplicacdo visa a melhoria da relagdo homem-maquina/computador ja que o sucesso
de um produto no mercado depende muito da experiéncia interativa que este pode
proporcionar. Alguns dos seus beneficios podem definir-se como:

e adequar respostas do sistema as entradas do utilizador;
e equilibrar a relacdo interacdo e funcionalidade;
e prevenir erros do utilizador.

Aplicando estes conhecimentos, os designers de interagdo criam produtos e servigos de
maior usabilidade sob o conceito do design centrado no utilizador, levando em conta os
objetivos, funcdes, experiéncias, necessidades e desejos destes.

1.2. Motivacéo

No inicio do trabalho de pesquisa foram determinantes dois aspetos para definir a
investigacdo. O primeiro diz respeito ao facto do investigador ter experiéncia
profissional como designer de sistemas complexos e 0 segundo, a circunstancia de ndo
existir informacéo publicada (a data de inicio) sobre o uso dos equipamentos eletrénicos
publicos e sobre a opinido do utilizador relativamente ao grau de dificuldade na
manipulacéo e operacionalidade.

Relativamente ao primeiro aspeto, a experiéncia profissional como designer no INESC
(Instituto de Engenharia de Sistemas e Computadores), no Centro de Transferéncia de
Tecnologia em Sistemas Eletrénicos Integrados, decorreu em colaboracdo com a
empresa Octal (Engenharia de Sistemas, S.A.) e foi uma experiéncia determinante para
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compreender o processo de desenvolvimento de produto do ponto de vista do Design
como elemento integrador em equipa multidisciplinar.

O Instituto de Engenharia de Sistemas e Investigacdo de Lisboa (INESC-ID) é um
instituto dedicado a investigacdo e desenvolvimento (1&D) avancada, nos dominios das
tecnologias da informagdo, eletronica, comunicagdes e energia. “E uma instituigio sem
fins lucrativos, de propriedade privada do Instituto Superior Técnico e do INESC (...)
que desde dezembro de 2004 tem o status de “Laboratorio Associado” da Fundagio para
a Ciéncia e Tecnologia”, Portugal (INESC-ID, 2018).

A equipe multidisciplinar constituida por designers e engenheiros da &rea da eletronica
e mecanica, permitiu o desenvolvido de projetos, com incidéncia nos aspetos da
engenharia de software, de integragéo interna dos componentes do sistema, e ainda nos
aspetos formais, estruturais e da interface dos equipamentos. Os sistemas/equipamentos
desenvolvidos, foram produtos de trés tipos de complexidade, nomeadamente, sistemas
embebidos de bilhética (venda de bilhetes, validacdo e controlo de acessos); pagamento
eletrdnico; e equipamentos de automatizagao de servigos.

O trabalho realizado englobou: o design e desenvolvimento de produtos eletrénicos para
solugBes de bilhética e controlo de acessos; o design e desenho de modelos virtuais de
visualizagdo 3D; o design e desenvolvimento de modelos funcionais; a criagdo de
desenhos de producéo (técnicos); o design e desenvolvimento da informacéo grafica a
aplicar nas maquinas; a gestdo dos projetos (no departamento de design); a elaboracao
de orcamentos do desenvolvimento do projeto de design; o acompanhamento da
produgdo metalomecénica, de carpintaria, de montagem dos componentes internos e das
interfaces graficas e logétipos.

Alguns dos projetos materializados foram: uma Maquina de venda automatica de
bilhetes (projeto finalizado), cliente - Transtejo (Portugal); um balcdo para cabinas de
venda de bilhetes e passes (projeto finalizado), cliente - Transtejo; um painel de cotac6es
(projeto finalizado), cliente - CTT (Portugal), uma maquina de venda automatica de selos
(até ao modelo funcional), cliente - CTT; uma maquina de venda automatica de bilhetes
(integracdo de componentes internos) (até ao modelo funcional), cliente - Metropolitano
de Lisboa; um comando e recetor para esquentador, de controlo de temperatura na agua
a distancia (até ao modelo funcional), cliente - Vulcano (Portugal); uma linha dudio para
musica ambiente - Controlador principal, central, Controladores periféricos e Colunas
(até a alternativa selecionada), cliente - Contera; um orientador de moedas, a integrar em
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diversas maquinas de bilhética, de forma a otimizar a organizacdo do espago interno,
permitindo a rotacdo do dispensador de moedas (até ao prototipo funcional); um cofre
de moedas, invioldvel de fecho automatico, para integrar em maquinas de venda
automética de bilhetes, (até ao acompanhamento de producdo da pré-série), cliente:
Transtejo; torniquetes, adaptacdo do recurso de leitores de cartdes nos torniquetes
mecanicos existentes para controlo de acessos, (até ao acompanhamento de producéo de
pré-série), Cliente - Metropolitano de Lisboa; e um controle de acessos, estudo de
soluces de bilhética e controlo de acessos em estadios da 12 Liga de Futebol, (estudo de
alternativas), Cliente - Federacdo Portuguesa de Futebol.

Durante o processo de design, a atividade projetual tem necessidade de recorrer ao
levantamento de informag&o relativa ao produto a desenvolver (identificar e definir), ao
publico a que o produto se destina e ao contexto em que 0 mesmo serd utilizado. Se
pensarmos em termos do Metaprojeto como modelo projetual, o desafio colocado aos
produtores e designers na atualidade, inclina-se para outras areas disciplinares que
compdem o ambito do comportamento humano, como as dos fatores estésicos (entender
sentimentos/sensacdes) e psicoldgicos (processos mentais), que até ha pouco tempo ndo
eram considerados na conce¢do dos artefactos industriais (Moraes, 2010). Assim, ao
projetar a realidade “num cendario dindmico, com multiplas realidades distintas, (...) cada
individuo, a partir da sua potencialidade e competéncia como comprador, utilizador e
consumidor”, apresenta as suas experiéncias, as suas cedéncias ¢ a sua motivacao (idem,

2010).

Porém, no contexto de definicdo do problema e na caraterizacdo de tipologias de
equipamentos existentes no espago urbano publico, foi possivel recorrer a dados
apresentados em relatorios técnicos das marcas de equipamentos que operam no
mercado. No processo também é necessario analisar informacéo de como o utilizador
interage com o equipamento, sendo por isso relevante a sua opinido. E precisamente
nessa fase de levantamento de informacéo e prazos apertados para o desenvolvimento de
projetos, que o profissional de design se depara com a falta de dados sobre a interacdo
com o0s equipamentos. Logo, tendo informacao escassa sobre a caraterizacdo do modelo
mental do utilizador dos sistemas publicos, tem de construir sobre modelos mentais
assentes na sua analise e observacdo empirica.
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1.3.  Justificacdo da Investigacao

A presente pesquisa surgiu da necessidade de se avaliar a usabilidade das interfaces,
especificamente as de equipamentos eletrénicos publicos. Dado o grande aumento de
maquinas deste tipo que se apresentam no espaco urbano, obriga a que os utilizadores
interajam com diferentes interfaces em curtos periodos de tempo.

A Interacdo Homem - Computador é crescente e inevitavel, dado que, grande parte da
transformacdo da sociedade moderna se baseia no seu uso. Esta ndo se limita a interagéo
do utilizador com as aplicagdes informaticas e interfaces graficas de paginas Web. O
computador apresenta-se na maior parte dos equipamentos utilizados diariamente,
invisivel para os utilizadores. Estes ndo o reconhecem como tal, dado que alguns néo séo
comandados através de rato ou teclado, mas através de comandos visuais, tacteis, vocais,
gestuais ou de presenca.

Existem poucos estudos que envolvam a usabilidade em equipamentos eletrénicos, mas,
a medida que o computador se dissemina em todas as atividades humanas, torna-se
pertinente a necessidade de facilitar a sua forma de utilizacéo.

A questdo sobre a usabilidade de equipamentos urbanos, compostos pela integragdo de
varias maquinas eletrdnicas é pouco difundida, fazendo com que seja necessaria uma
maior abordagem sobre o assunto. Esta questdo torna-se ainda mais premente, dado que
a utilizacdo destes equipamentos estd em plena expansdo. Esta é incentivada pelos
beneficios que aqueles trazem a sociedade atual, permitindo que, através das suas
fungdes se torne mais agil.

No entanto, esta utilizagdo nem sempre satisfaz o utilizador, causando nele experiéncias
negativas que na maioria das vezes esta relacionada com falhas de usabilidade.

Surge assim, a necessidade de identificar a usabilidade aplicada a este tipo de
equipamentos e a equipamentos de outras areas que utilizam interfaces similares de
interacdo homem - sistema. A investigacdo efetuada em areas similares em que o seu
desenvolvimento projetual seja centrado no utilizador, pode trazer mais valias para
estudo deste tipo de produtos.

Assim, esta investigacéo pretende contribuir para um melhor entendimento do assunto,
ajudando os designers e outros projetistas deste tipo de equipamentos no decurso do
desenvolvimento de projetos de desenvolvimento de produtos.
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1.4.  Definicao do Problema

O estudo da interacdo do utilizador com tecnologias self-service e com sistemas self-
checkout tem ganho cada vez mais interesse nas ciéncias empresariais (gestdo, marketing
e estratégia) e nas areas das engenharias e tecnologias. Contudo, a producdo de
conhecimento nas ciéncias sociais e humanas, nomeadamente no design, sobre a
tecnologia e o comportamento do utilizador é reduzida.

A implementacao de sistemas self-checkout no setor do retalho estabeleceu a necessidade
de compreender quais os fatores que podem afetar a satisfacdo dos utilizadores
relativamente a essas inovagdes. Segundo Fernandes e Pedroso (2016), para a sua
compreenséo é fundamental a participacédo dos utilizadores dessas tecnologias.

Por outro lado, a preocupacdo no design com o estudo da interagdo e a experiéncia do
utilizador com sistemas computacionais tem sido mais aplicado a produtos virtuais
(ambientes web) ou mobile, do que a equipamentos de interacdo fisica, nomeadamente
equipamentos eletrénicos publicos. Igualmente, o facto da analise do design de interacdo
ndo corresponder a este universo de estudo, torna pertinente a sua abordagem.

O processo de analise de produtos interativos sugerido pela literatura € distinto para cada
universo. Por um lado, ndo relaciona a importancia da experiéncia do utilizador em
contexto de uso com a satisfacdo, por outro, ndo relaciona a analise da qualidade com 0s
atributos do servico self-checkout.

Em relacdo ao design de interacdo, a avaliacdo de um sistema através de uma abordagem
centrada no utilizador, tem a ver com 0 comportamento, com as expectativas e com a
interagdo. Ou seja, contempla a dimensdo do utilizador - como ele pensa que a interface
deveria atuar (modelo mental) e a dimens&o tecnolégica - o que faz a interface do sistema
(modelo concetual). Nomeadamente, se é facil de aprender, se é facil de lembrar, se é
atil, se é eficiente e eficaz.

Hoje em dia, os utilizadores desejam e optam cada vez mais por produtos Gteis (useful)
e amigaveis (friendly). Cooper et al. (2014), defendem que quando os designers se focam
nos objetivos dos utilizadores, os sentimentos e fatores pelos quais usam o produto em
primeiro lugar, assim como nas suas expectativas, atitudes e aptiddes, conseguem
encontrar soluctes que, para além de eficazes, sdo agradaveis de usar. Assim, otimizar a
interagdo entre utilizador e produto interativo numa abordagem centrada na experiéncia
do utilizador, requer uma outra dimenséo - a do designer - que trabalha para desenvolver
produtos faceis e compreensiveis de usar (modelo concetual).

A andlise das preferéncias e do uso de sistemas self-checkout implica o estudo de habitos
e comportamentos. A determinacdo da qualidade implica a compreenséo dos requisitos
do sistema, nomeadamente, a rapidez esperada, facilidade de uso, confianca esperada,
prazer e controlo.
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As tecnologias self-checkout sdo definidas como interfaces tecnoldgicas que permitem
aos utilizadores produzir um servico sem envolvimento direto de um colaborador.
Conhecer e caraterizar os utilizadores dessas tecnologias é fundamental para os
designers, investigadores, investidores e empresarios. Portanto, torna-se necessario
entender melhor os utilizadores no contexto e na forma como interagem com o sistema:

e Conhecer os habitos - a experiéncia com novas tecnologias, se sdo compradores
regulares, inovadores, conhecedores ou inexperientes;

e O que fazem com o sistema - se compram poucos ou muitos itens, utilizam
copdes, conseguem retornar ou pesar um item, verificar o estado da compra,
fazer o pagamento;

e Porque o fazem - verificam e corrigem o registo, consultam valor, verificam o0s
descontos, escolhem 0 modo de pagamento;

e Como e onde utilizam o servigo - em que contexto ou ambiente, que fatores
interferem no espacgo, quais 0s aspetos motivacionais.

Por outro lado, existe a expetativa de que as interacfes baseadas em tecnologia se tornem
num critério chave para o sucesso das inovagdes a longo prazo no sector do retalho.

1.5. Objetivos

No ambito do design de interacdo pretende-se compreender a funcionalidade exigida e
as restricGes sobre as quais um produto self-checkout deve operar ou ser desenvolvido.

Em termos de objetivos gerais foram definidos os seguintes:

e Compreender o comportamento e as atitudes dos utilizadores em contexto de
uso do sistema self-checkout;

e Compreender a percecdo que os utilizadores tém do sistema e as capacidades
que tém para interagir com ele;

e Identificar os atributos criticos do sistema com base na analise da experiéncia
do utilizador do self-checkout;

e Fazer o levantamento dos requisitos de design que poderdo ser implementados
na atividade de design.

Este estudo pretende ainda responder aos seguintes objetivos especificos:
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1.6.

Determinar quais os atributos do sistema self-checkout que definem a qualidade;
Determinar se a satisfacdo do utilizador na interacdo € influenciada pela
qualidade;

Determinar quais sdo os critérios importantes para a satisfacdo do utilizador;
Determinar quais sdo os fatores situacionais que motivam a satisfacdo no
utilizador no uso do sistema self-checkout;

Determinar quais sdo as caracteristicas do utilizador que influenciam os
atributos do sistema self-checkout;

Determinar se frequéncia de uso influencia os atributos do sistema self-
checkout;

Determinar se a frequéncia de uso influencia a intera¢cdo com o sistema self-
checkout.

Hipdteses

Hipdtese 1 (H1)
Os fatores situacionais influenciardo a avaliagao da satisfacéo.

Hipotese 2 (H2)
Os critérios de usabilidade influenciardo a avaliacdo da satisfacdo.

Hipdtese 3 (H3)
Os atributos do sistema terdo um efeito positivo na qualidade percebida da
experiéncia.

Hipotese 4 (H4)
A qualidade do sistema tera um efeito positivo na satisfagdo geral do utilizador.

Hipotese 5a (H5a)
A frequéncia de utilizacdo influenciara as avaliacGes dos atributos do sistema.

Hipotese 5b (H5b)
A frequéncia de utilizac@o influenciaréa a avaliagdo dos critérios de usabilidade.
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e Hipdtese 6 (H6)
As carateristicas do utilizador influenciardo a avaliacdo dos atributos do
sistema.

1.7. Estrutura da Tese

Este trabalho esta dividido em quatro capitulos: Introducdo, Referencial Teorico,
Material e Métodos e Analise e Discussdo dos Resultados.

Capitulo 1 — Introducéo

O estudo inicia-se com uma breve introducéo onde séo identificadas e desenvolvidas
questBes essenciais para compreensdo dos assuntos que serdo abordados, bem como a
defini¢do do problema, os objetivos, as hipoteses e a estrutura da tese.

Capitulo 2 - Referencial Teobrico
Ap0s a introducéo, apresenta-se a revisado da literatura que salienta os diversos autores e
respetivos estudos que se debrugaram sobre os temas que queremos tratar.

O primeiro subcapitulo versa sobre “Interacédo, Interatividade e Interface” e a definicdo
geral dos conceitos. Refere como a interface é um elemento de comunicagdo permitindo
a interacdo homem - sistema, refere-se ainda aos objetivos do design de interagdo e da
relagdo com outras disciplinas que estdo preocupadas com o projeto de sistemas. Neste
capitulo, relativamente aos Fatores Humanos em IHC, sdo identificados alguns dos
aspetos cognitivos importantes para o design de interacdo e sdo apresentados 0s modelos
mentais e modelos conceptuais.

O segundo subcapitulo foca 0 “Design de Interagdo”, as suas metas, 0s aspetos centrais
relativos a usabilidade e de como sdo utilizados para avaliacdo de produtos interativos.

O terceiro subcapitulo, analisa 0 “Grau de Complexidade de Sistemas Interativos
Publicos”, refere-se a identificacdo das diferentes tipologias de equipamentos eletrénicos
pUblicos e as suas principais carateristicas no que concerne a complexidade da interface.

O quarto subcapitulo do mesmo ponto centra-se na “Inovagio no Retalho. Debruga-se
sobre: a inovagdo tecnoldgica aplicada ao sector da venda a retalho; o mercado global
dos sistemas de registo e pagamento; o ponto de vista do setor do retalho, a tecnologia
self-service e o consumidor; a caraterizagdo dos sistemas e as novas tecnologias
aplicadas aos self -checkout.
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Capitulo 3 - Material e Métodos

Neste capitulo, sdo apresentados 0s conceitos gerais sobre a metodologia da
investigacdo, a classificagdo da investigacdo, a populaco, a construgdo do questionario,
a codificacdo das varidveis e as ferramentas utilizadas.

Capitulo 4 - Analise e Discussdo dos Resultados

Sao apresentadas as conclusdes do estudo, onde sdo descritas as considera¢@es finais
sobre o trabalho, descritas as orientacbes e a metodologia a seguir para o
desenvolvimento do estudo.
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2. Referencial
Teorico

2.1. Interagdo, Interatividade, Interface

A nocio de “interface” tornou-se um termo com diferentes significados. Teve inicio no
campo das ciéncias computacionais e refere-se ao dominio do desenvolvimento de
programas, que consiste na fronteira comum a dois sistemas gracas ao qual se efetuam
as trocas de informagcfes. Com o desenvolvimento das novas tecnologias, foram
aplicados desde computadores pessoais até aos dispositivos méveis em que o utilizador
detém o controlo das aces através da interacdo com interfaces gréficas, ou simplesmente
interface.

Para além desse significado, o termo “Interface” foi adotado também no ambito do
design industrial como carateristica de uma nova forma de o designer entender o
trabalho. Sendo o designer responsavel pela relacdo que se estabelece entre o produto e
o utilizador, pode caraterizar-se deste modo, o termo “design de interfaces” aplicado ao
design industrial e de produto.

Os programas de computador ndo partilham no dominio da fisica com os objetos como
um I4pis ou uma bicicleta, sdo colocados desta forma numa nova classe de “utensilios”.

11
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Os programas necessitam de uma interface para poderem ser manipulados e utilizados
no seu potencial. Essa interface é o elemento entre o utilizador, a tarefa e ferramenta.,
relacionando-se esta, com o que o utilizador vé& no monitor e com os aspetos e operacdes
que deve cumprir para que a tarefa seja executada. Estas operacdes realizam-se com
ajuda de instrumentos/periféricos, como o teclado, rato, digitalizadores, microfones e
monitores.

Numa primeira aproximagéo, o conhecimento do que uma interface reflete aquilo que se
chamou o “olhar e sentir” de uma interface. Segundo Bonsiepe (1992), ao se observar as
acfes comuns nas quais os utilizadores manuseiam instrumentos, encontram-se quatro
disting@es fundamentais:

e Primeiro, existe um utilizador que quer fazer qualquer coisa;

e Segundo, existe uma tarefa a ser executada;

e Terceiro, existe uma ferramenta operada pelo utilizador;

e Quarto, existe a interface que deve ser conseguido através da aglutinacdo destes
trés dominios desconexos.

Da mesma forma que seria dificil utilizar uma alicate sem pegas, dado que existiria
somente as laminas, sem uma interface existiriam somente cddigos de programas, mas
ndo um programa que pudesse ser utilizado. Num objeto fisico como um alicate, a
interface séo as pegas. No caso de um programa, a interface é o espaco virtual de acdo
gue surge no ecrd, juntamente com certas regras através das quais o utilizador pode
interagir com a ferramenta.

No desenvolvimento de produto, o setor que estuda as interfaces é nevralgico no design
porque 0s modos de interacdo entre utilizador e ferramenta sdo estruturados em relacdo
a tarefa a desenvolver. Dai poderemos ter como uma definicdo de base, que uma interface
é uma superficie de contacto que reflete as propriedades fisicas das partes que interagem,
as fungdes a serem executadas e o0 balango entre poder e controle (Laurel, 1993).

2.1.1. Interface Homem-Computador

O conceito de interface surgiu como o hardware e o software com o qual o homem e o
computador podiam comunicar. A evolucdo do conceito levou a incluir aspetos
cognitivos e emocionais do utilizador durante a comunicacéo.
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O nome interface foi considerado para alguns, como algo discreto e tangivel, que se pode
desenhar, mapear, projetar e implementar, que se adapta posteriormente a um conjunto
ja definido de funcionalidades.

No entanto, este conceito foi sendo substituido por outro que ajuda os construtores de
interfaces a irem na "direcdo correta”, segundo Laurel (1990) é a que leva o utilizador a
ter mais poder.

As novas versdes de programas que tém mais opgdes que a versdo anterior, tém o
objetivo de proporcionar ao utilizador um melhor uso e atingir objetivos mais
complexos. Estes objetivos nem sempre sdo conseguidos, dado que o enorme conjunto
de fungdes e convengdes de interface que deverdo ser aprendidas, de modo a se poder
usufruir as pretensas novas qualidades, na maioria dos casos deixam o utilizador
confundido e cansado.

Certamente as melhorias acrescentadas ao produto oferecem ao utilizador mais poder e
qualidade no produto final e maior grau de liberdade para a sua concecdo. Mas tudo isso
se perde, quando o custo para o utilizador é muito alto. O que acontece, € que a nova
versdo é adotada muitas vezes com problemas de compatibilidade, entre diferentes
versdes de um produto. Toda a melhoria é colocada de lado, continuando o utilizador
usar o0 mesmo dominio de funcdes que ja conhecia. Para que o utilizador tenha maior
poder é necessario que sejam oferecidas novas funcionalidades, sendo fundamental que
haja uma maior facilidade de uso.

2.1.2. Interacdo Homem-Computador (IHC)

Para que os produtos com computadores integrados se tornem amplamente aceites e
efetivamente usados, necessitam de ser bem projetados. Quer dizer que devem ser
projetados de forma a dar resposta as necessidades e capacidades de um publico alvo,
ndo obrigando os utilizadores a ter de pensar sobre e como o computador funciona.

Empresas produtoras de produtos integrados com computadores, tém despertado para
ideia de que a introducdo de melhorias no aspeto fisico da interface com o utilizador
pode tornar o produto mais competitivo no mercado. Para explorar essa nova dimensao
do produto, surgiu um termo frequentemente usado — “interface amigavel” ou “sistema
amigavel” (user-friendly). O significado de “amigavel” esta associado a sistemas que
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atendem as necessidades dos utilizadores através de interfaces mais “usaveis”, que lhes
facilitem a execucdo das tarefas.

No entanto, diferentes utilizadores tém diferentes necessidades e o0 que é amigavel para
um pode ndo ser para outro. Portanto, no estudo da interface, a analise das capacidades
e limitagBes humanas, ou seja, o estudo do lado humano da interacdo com sistemas
computacionais, é essencial. Isso implica procurar entender os processos psicolégicos
das pessoas quando interagem com computadores. Para tal é necessario que outros
aspetos ligados ao utilizador sejam considerados: treino, préaticas de trabalho, relaces
sociais, estrutura administrativa e organizacional, relacfes sociais, saude e todos 0s
outros fatores importantes para o sucesso ou fracasso no uso de computadores.

O termo “Interagdo Homem-Computador” (IHC), foi adotado em meados dos anos 80,
como um meio de descrever o campo de estudo, que emerge da necessidade de mostrar
que o foco de interesse é mais amplo que somente o design de interfaces. Abrange todos
0s aspetos relacionados com a interagdo entre utilizadores e computadores.

Muito embora, ainda ndo exista uma definicdo estabelecida para IHC, a seguinte
incorpora uma visao atual: IHC é a disciplina preocupada com o design, avaliagdo e
implementacdo de sistemas computacionais interativos para uso humano e com o estudo
dos principais fendmenos que o rodeiam. A Figura 1, tenta expressar 0 conjunto de
componentes contidos nessa definicéo.

Organizacéo do trabalho social
Ajuste e adaptagdo homem-magquina

( Area de aplicagéo

HOMEM COMPUTADOR

Processo de informag@o humano Técnicasde dialogo
Graficosde computador
Linguagem, comunicag&o e interagao Género de dialogo
Arquitetura de didlogo
Dispositivos de entrada e saida

r g
Processo de desenvolvimento
( Técnicasde avaliacédo ) < Homem )

Solugdesde Projeto

Sstemasde exemplo e estudo de casos

Fonte: adaptada do comité SIGCHI (1992)

Figura 1 - “Intera¢io Homem-Computador”
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Segundo Pearrow (2002), quando se consideram as dimensdes entre 0 homem e o
dispositivo de interagdo, torna-se clara a existéncia de diversos niveis ou camadas nos
quais esta interacdo ocorre (Figura 2). Segundo o autor, a interacdo homem-maquina
ocorre, em trés camadas:

e Camada fisica — E a camada mais externa da interacdo, na qual o utilizador
manipula, abre, segurar, ativa, acede, pressiona e opera de outras formas o
sistema;

e Camada logica — E a camada de interagdo, na qual o utilizador navega e utiliza
o software, visualiza a informacéo, tem indica¢Ges das operacfes, permitindo a
entrada e saida de dados do dispositivo.

e Camada cognitiva — E a camada na qual o utilizador, deve ser capaz de
compreender o significado do contetido presente no dispositivo, da forma mais
facil e rapida.

Se uma destas camadas de interacdo apresenta uma dificuldade para o utilizador, isto
indica que o dispositivo como um todo, apresenta falhas e prejudica a usabilidade do
sistema. Portanto, os métodos de usabilidade precisam, necessariamente, ser associados
com todas as trés camadas.

—€ >

CAMADA COGNITIVA

(__UNUZADOR )

Fonte: Adaptado de Pearrow (2002)

Figura 2 - “Camadas de Interac¢io”
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Em sintese, poder-se-a dizer que a interagdo homem-computador trata do design de
sistemas computacionais que auxiliam as pessoas de forma a que possam executar as
suas atividades de modo produtivo e seguro. Tem um papel importante no
desenvolvimento de todo o tipo de sistemas interativos em que os pardmetros mais
relevantes sdo diferenciados. Estes podem variar desde a extrema seguranga exigida em
sistemas de controlo de trafego aéreo, da qualidade e satisfacdo que é importante em
sistemas usados em escritorio, até ao envolvimento dos utilizadores que é o requisito
basico nos videojogos

2.1.3. Fatores Humanos em IHC

As disciplinas que se debrugam sobre o estudo da Interacdo Homem -Computador tém a
ver com 0 conhecimento sobre o ser humano, a tecnologia e a maneira como se
influenciam. O estudo das capacidades fisicas e cognitivas do ser humano, esta
fortemente motivado pela procura de melhorias da qualidade da interacdo entre pessoas
e computadores.

O comportamento humano e 0s processos mentais subjacentes tém sido estudados pela
Psicologia Cognitiva que adotou o modelo de processamento de informacao para estudar
esse comportamento. A referéncia classica para esse modelo sdo os trabalhos de Card,
Moran e Newell (1983). O modelo do Processador de Informacdo Humano sera utilizado
como uma aproximacao inicial para se entender e analisar o0 uso de interfaces em relagédo
ao processamento motor, viso-motor, percetual e cognitivo do sistema humano.

2.1.4. Cognicéo

A cognicdo refere-se ao que ocorre na mente do utilizador quando realiza as suas
atividades diarias. Como indica a Figura 3, existem diferentes tipos de cognigéo (Preece,
Rogers e Sharp 2005) que envolvem os processos cognitivos, tais como pensar, lembrar,
aprender, fantasiar, tomar decisdes, ver, ler, escrever e falar.
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O que acontece na mente

Perceber

Entender osoutros
RPensar
Conversar com outros
e Manipular os outros
Aprender P
UTILIZADOR
Ranearuma refeicdo
Imaginaruma viagem Tomardecisdes
Fintar Resolver Roblemas
Escrever Fantasar

Compor v

Fonte: Preece, Rogers e Sharp (2005)

Figura 3 . “Diferentes tipos de cogni¢io *

Norman (1993) faz a distin¢do entre dois modelos mais gerais: cognicéo experimental e
cognicao reflexiva. O primeiro implica um estado mental no qual percebemos, agimos e
reagimos aos eventos ao nosso redor de maneira eficaz e sem esforco. Exige que se atinja
um certo nivel de pericia e envolvimento, como conduzir um automével, ler um livro,
conversar ou jogar. O segundo implica ter que se pensar, comparar e tomar decisoes.
Este tipo de cognicdo é a que promove novas ideias e a criatividade, como no caso de
escrever um livro, projetar e aprender. Segundo o autor, ambos sdo essenciais para o dia-
a-dia, no entanto, cada uma exige diferentes tipos de suporte.

A cognicdo também foi descrita no que diz respeito a tipos especificos de processos
Figura 4, tais como:

e atencdo
e percecdo e reconhecimento
e memobria

e aprendizagem
o leitura, fala e audicéo
e resolucdo de problemas, planeamento, raciocinio e tomada de decisdes
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Y

Atengao

Y

Percecgao

Y

Raciocinio

Y

Juizo

Cognicao

> Imaginacgao

Y

Pensamento

> Discurso

Y

Memoboria

Fonte: Preece, Rogers e Sharp (2005)

Figura 4. “Cognigcio - tipos especificos de processos “

Muitos destes processos cognitivos sdo interdependentes. Estes podem estar presentes
na execucao de uma dada atividade. Durante o estudo para um exame, por exemplo,
necessita-se de prestar atencdo a matéria, percebé-la, reconhecé-la, ler, pensar e lembrar-
se do contetdo. Desta forma, a cognicdo envolve uma série de processos em que
raramente cada um deles acontece isoladamente.

2.1.4.1, Atencéo

A atencdo é a concentracdo da mente sobre partes selecionadas do campo da consciéncia
dentro de uma variedade de possibilidades disponiveis. Este foco da assim aos elementos
escolhidos, uma especial nitidez e clareza. O campo da atencéo pode ser dividido em
duas partes: o foco da atencdo (onde o grau de concentracdo da atencdo € maximo) e a
margem da atencdo (esta vai diminuindo gradualmente até desaparecer). Relativamente
a sua génese, a atencdo pode ser involuntaria, passiva e espontanea (determinada por
estimulos externos) ou voluntaria, controlada e dirigida (conduzida pela intengéo do
sujeito) Vignax (1995). A atengdo envolve principalmente os sentidos visuais e
auditivos.
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2.1.4.2, Percecéo

A percecdo é a apreensao dos objetos no ambiente pelos diferentes 6rgaos sensitivos, na
ocasido da estimulacéo sensorial. O objeto de percec¢do, ou o seu veiculo, consiste nas
qualidades sensiveis atualmente dadas pelas qualidades fornecidas pela imaginacgéo, com
base na experiéncia anterior atribuida ao objeto percebido. E um processo complexo que
envolve outros processos cognitivos como a memdria, a atencdo e a linguagem. A visdo
constitui-se como sentido dominante seguido da audicéo e do tato.

2.1.4.3. Raciocinio

O raciocinio pode ser visto como o ato ou processo de exercitar a mente e faculdade de
conectar juizos. E também o processo de pensamento, de discussdo, debate,
argumentacéo e manifestacéo da propriedade discursiva da mente, através do uso efetivo
de argumentos com o0 proposito de convencer ou persuadir. O raciocinio visa o
desenvolvimento ordenado do pensamento, com o objetivo de obter de uma conclusédo
considerada valida.

O raciocinio decorre do juizo e da apreensdo. Independentemente de qual destes dois
ocorra primeiro no desenvolvimento psicologico, assume a crenga na sua propria
validade sem se perturbar pela davida e implica varios habitos Idgicos e métodos que
podem ser organizados numa doutrina logica. Requer a referéncia a algum principio
Gltimo para justificar o seu progresso.

2.1.4.4. Juizo

O juizo, é o ato mental de certificar um contetdo através de uma afirmag&o ou atraves
de uma negacdo. Diz-se que um juizo afirma ou nega um predicado de um sujeito.
Quando generalizado pelas légicas modernas, torna-se afirmacdo ou negacdo de uma
relacdo entre certos termos. Uma classificacdo dos juizos tabela-os como problematicos,
assertoricos e apoditicos, conforme eles sejam afirmados como provaveis ou
improvaveis; verdadeiros ou falsos; necessarios ou impossiveis. Deste modo, um juizo
implica sempre uma exigéncia de verdade, sendo ou correto ou erroneo.

Aquilo que é afirmado num ato de juizo é, muitas vezes, denominado uma crenca ou
uma proposicdo. O que é julgado pode ser meramente contemplado ou considerado, em
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vez de ser afirmado ou negado. As opinides diferem quanto ao estatuto ontoldgico das
proposicdes: alguns consideram-nas mentais, outros neutrais e outros verbais.

2.1.4.5. Imaginagdo

A imaginacdo, designa um processo mental que consiste na reanimacdo de imagens
sensiveis provenientes de percecdes anteriores (imaginacdo reprodutiva) e nas
combinacBes destas imagens elementares em novas unidades (imaginacéo criativa ou
produtiva) (CITI, 2006). A imaginacdo criativa é de dois tipos: a fantasia, que é
relativamente espontanea e incontrolada, e a imaginacdo construtiva, que ¢é
exemplificada na ciéncia, na invencéo e na filosofia, sendo controlada por um plano ou
objetivo dominante.

2.1.4.6. Pensamento

O pensamento ¢ a faculdade de pensar os objetos da intuicdo sensivel; ou a faculdade
dos conceitos, juizos e principios. O pensamento € a origem dos conceitos, categorias e
principios por meio dos quais a multiplicidade dos sentidos € unificada na percecao.

2.1.4.7. Discurso

O discurso é a comunicacdo ordenada do pensamento ou o poder de pensar logicamente.
O discurso é um sistema apreensivel de comunicagdo que requer o uso coordenado da
voz, a articulagdo e as capacidades linguisticas.

Apesar de psicologicamente, varios animais estarem aptos para usar a voz de forma a
transmitir uma série de mensagens simples a outros animais da mesma espécie, s6 0s
humanos sdo capazes de produzir um verdadeiro discurso.

2.1.4.8. Memoria

A memoria é o conhecimento que é inferido de objetos da percecdo passada ou de
emocdes passadas, sentimentos e estados de consciéncia do sujeito. A memoria pode
fazer reaparecer e reproduzir a imagem, pode reconhecer a imagem como pertencendo
ao passado do sujeito que a recorda e pode localizar temporalmente um objeto lembrado
como referéncia a um esquema temporal psicoldgico ou fisico.

Como tal, a memoria implica recordar varios tipos de conhecimentos que nos permitem
agir adequadamente. E muito versatil, mas, no entanto, ndo é possivel lembrar tudo o

20



Titulo del capitulo

que se V&, se ouve, se experimenta, se cheira ou se toca. Existe um processo de filtragem
que é utilizado para decidir que informacdo serd posteriormente processada e
memorizada.

Este processo de filtragem, ocorre inicialmente através de uma codificacdo que
determina que informacdo é acedida no ambiente e como ela ¢ interpretada. Esta
ocorréncia influencia na forma de como a informac&o podera ser lembrada pelo sujeito.
Quanto mais se presta atencdo a algo e quanto maior é o0 processamento em termos de
pensamento e comparagdo com outros conhecimentos, maior € a probabilidade de ser
lembrado. Assim, a forma como a informacdo € interpretada quando encontrada, afeta a
maneira como é representada na memdria e utilizada posteriormente.

Um outro fator que afeta a extensdo com que a informagéo pode ser recuperada é o
contexto no qual ela esta codificada. Pode ser dificil lembrar informacGes que foram
codificadas em contexto diferente daquele em que se encontram. Um outro fenémeno de
memodria, refere-se ao facto de ser mais facil de reconhecer do que recordar.

A memoria ¢ uma forma de armazenamento de informag&o carateristica dos processos
de aquisi¢do de conhecimento. Na psicologia cognitiva, a classificagdo da memoria é
abordada de diversas formas. A memoria pode ser explicita ou implicita.

e E explicita quando um individuo tem de usar recordacdes conscientes,
reconhecer palavras, factos ou figuras, a partir de um prévio conjunto
especificado quando realiza uma tarefa.

e E implicita quando a realizagio da tarefa é auxiliada por experiéncias anteriores
que, inconscientemente e sem intencdo, tentam-se relembrar

Outra abordagem da memoria, importante na ergonomia cognitiva, € a memoria
declarativa. « John Anderson, psiclogo especialista na pratica da inteligéncia artificial,
contribui para o estudo de modelos de representacdo. O autor aborda a dindmica dessas
memodrias a partir da combinacdo de formas de representacdo mental, que é conhecida
como Modelo CAP de representacdo do conhecimento e de processamento da
informacdo (Gardner, 1995). No modelo CAP representado na Figura 5, 0 conhecimento
de procedimento é representado na forma de sistema de producdo, enquanto que o
conhecimento declarativo (textual descritivo) é representado na forma de redes
proposicionais.
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A versdo mais recente do CAP compreende:

e 0 conhecimento declarativo (“memoria declarativa”);

e 0 conhecimento do procedimento (“memoria de producéo”);

e 0 conhecimento ativado disponivel para o processamento cognitivo, que tem
uma capacidade limitada (“memoéria de trabalho”).

O modelo proposto pelo autor, assim como outros modelos, contém mecanismos de
ativacdo e estruturas de armazenamento. Ha a considerar que numa uma rede semantica
(representacdes proposicionais) 0s conceitos sao armazenados em Varios “nos”.

De acordo com este modelo, os n6s podem estar ativos ou inativos. Um nd ativo esta de
certo modo “ligado”. A ativagdo pode dar-se por um estimulo externo (como sensagdes)
ou interno (como recordagBes ou processos de pensamento) ou pode ainda dar-se
indiretamente pela ativacdo de um ou mais nds vizinhos. O enfraquecimento da ativagdo
ocorre quando esta alcanga maior distancia da fonte inicial, percorrendo um grande
nimero de n6és numa rede. O fortalecimento de uma ligacdo entre os n6s pode dar-se
pelo aumento da frequéncia de uso desta ligagdo, logo, é provavel que as ativacdes se
propaguem pelas rotas das conexdes mais frequentemente usadas, do que pelas conexdes
pouco usadas entre 0s nds.

r "\
aplicagdo | .l
MEMORIA | e = MEMORIA,
DECLARATIA, [~ | DEPRODUGAD

armazenamento comparagﬁo

o MEMORIA [

| DETRABALHO [~

3

evocagio A desempenho
mundo exterior

\ -

Fonte: Sternberg (2000)
Figura 5. “Modelo CAP de Anderson*
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Por sua vez, tem de se identificar também o funcionamento geral da memdria. No final
dos anos 60, Atkinson R. e Shiffrin R. apresentaram um conceito de meméria que
funcionava com trés tipos de armazenamento (Sternberg, 2000):

e Armazenamento sensorial — guarda quantidades relativamente pequenas de
informaces por periodos muito breves;

e Armazenamento de curto prazo - guarda uma quantidade também limitada de
informacg0es por periodos um pouco mais longos;

e Armazenamento de longo prazo - com grande capacidade de guardar
informac0es por periodos muito longos, talvez indefinidamente.

Na atualidade, utiliza-se os termos meméria sensorial, meméria de curto prazo (MCP)
e memdria de longo prazo (MLP). O processamento da informacdo neste modelo é
apresentado na Figura 6, observando-se que o armazenamento de sinais visuais é visto
como memoria iconica.

. Memoéria a Memoéria a
Imput Registo
Ambiental Snsorial el (ke Longo Prazo
MCP MLP
Meméria de Armazenamento de
Misual Trabalho Memoria

Permanente

Temporario

Auditivo Processos de

Controlo

e

Repeticao

Estratégiasde
Recuperacéo

¥

Output da
Resposta

Fonte: Sternberg, (2000)

Figura 6. “Modelo de Meméria dos Trés Armazenamentos de Atkinson e Shiffrin
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Segundo Sternberg, existem fortes evidéncias para aceitar a proposta de memoria
iconica. O autor defende que "o armazenamento iconico é um registo sensorial visual
separado. Este tipo de armazenamento € assim chamado, porque alguns acreditam que a
informacdo € arquivada em forma de icones (imagens visuais que representam alguma
coisa; os icones assemelham-se ao que esta sendo representado).”

Villanfafie e Minguez (2000) denominam essa meméria de "memodria iconica
transitoria". Para os autores, a memdria iconica transitoria € o inico armazenamento das
trés (memoria sensorial, MCP, MLP) que possui uma natureza estritamente sensorial. A
sua qualidade e o tempo méaximo que a informacdo se pode manter nesta primeira area
de armazenamento ¢ limitada.

A entrada na memoria iconica transitoria supde a primeira grande selecdo informativa
devido a um duplo mecanismo, que acuta simultaneamente: uma exploracdo (scannig)
do estimulo e uma busca (search) de padrfes e conceitos homélogos a estrutura do
estimulo, previamente armazenados na MLP, o que corresponde a operacdo de
reconhecimento da forma. Essa informacgéo homologada passa @ MLP, sofrendo o resto
da informacdo um répido processo de desvanecimento (decay).

Na MCP o armazenamento ndo supera 0s 7 bits com um tempo maximo de permanéncia
da informacédo de 20 segundos, a ndo ser que haja repeticdo, 0 que nao é possivel na
memodria iconica transitoria. Outra diferenca entre essas duas memarias é que a memoria
iconica transitoria trabalha com registos de informagfes miméticas; enquanto que na
MCP o estimulo é interpretado e o que se guarda é uma informacéo estruturada destes
estimulos. Na MLP a informacdo ja é codificada pictérica e semanticamente em
representacBes analdgicas ou proposicionais.

Conclui-se, que a memoria visual € um recurso do sistema cognitivo humano utilizado
nas tarefas que evocam imagens durante a sua realizacdo. Também, a memdria visual
tem influéncia no desempenho das reacdes psicofisicas, pois com a evocacdo destas
representaces internas, relembram-se os seus significados e emogbes num dado
contexto imaginado.

2.1.5. Modelos Mentais

Um modelo mental é uma representacdo de um objeto ou de um processo, sendo
estruturalmente analogo aquilo que ele representa (Johnson-Laird, 1983). Embora seja
incompleto e ndo represente diretamente a realidade, capacita o individuo que o possuli,
de fazer previsdes ou dar explica¢Oes (Kleer e Brown, 1981). Um modelo mental pode
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ser adquirido através da transmisséo cultural, do ensino e das interagdes quotidianas com
outras pessoas e com o mundo (Borges, 1999).

Os modelos mentais sdo representacfes dindmicas e produtivas que podem ser
manipuladas mentalmente para proporcionar explicagdes causais de fenémenos fisicos e
para realizar previsdes sobre o estado de coisas no mundo fisico.

Muitos modelos sdo criados no momento da resolucéo de um problema especifico devido
as solicitacdes dessa situacdo. No entanto, é possivel que alguns modelos mentais, ou
partes deles, que tiveram a sua utilidade no passado, sejam armazenados como estruturas
separadas, podendo ser recuperadas em caso de necessidade da memoria de longo prazo.
Estes modelos individuais criados ou recuperados durante 0 processo cognitivo, sdo
pontos aos quais novas informagdes sdo incorporadas. Como tal, um modelo mental pode
limitar o processo de aquisi¢do do conhecimento, da mesma maneira que as crengas ou
pressuposicoes.

O conceito de modelo mental tem sido utilizado em diferentes investigacGes de
diferentes formas (Johnson-Laird, 1983). Teve tido inicio na psicologia e a ergonomia
fez vérias leituras, encontrando-se variadas defini¢des segundo diferentes autores. Para
Helander, Laaudauer e Prabhu (1997), é a expectativa que um utilizador tem em relagdo
ao comportamento do computador. Segundo Sutcliffe (1995), os modelos mentais podem
ser divididos em modelos fisicos e em modelos conceptuais:

e Os modelos fisicos descrevem o relacionamento de objetos no mundo real em
termos de distribuicdo espacial de eventos num dado periodo. Podem ser
visualizados, especialmente se o problema envolve raciocinio espacial.

e Os modelos conceptuais existem em diferentes manifestacfes. S&o expressdes
linguisticas superficiais na linguagem interna, que embora baseada na
linguistica, representam uma abstracdo futura. Modelos conceptuais sdo um tipo
de linguagem mental interna, que representam valores reais sobre objetos e suas
relacGes. A forma dos modelos mentais difere entre pessoas e depende de estilos
cognitivos pessoais.

Prece et al (1994), defendem que quando se interage com o ambiente, com outra pessoa
ou com um artefacto tecnoldgico, o utilizador cria modelos mentais, que quando
executados ou repetidos do inicio ao fim, proporcionam “as bases a partir das quais se
podem predizer ou explicar as nossas intera¢des.”
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Moraes e Mont’Alvao (2000) destacam que o termo algumas vezes se refere ao modelo
que o utilizador tem do sistema, outras ao modelo que o projetista tem do sistema, e
outras ainda, ao modelo que o projetista do sistema tem do utilizador.

Para Senge (1996), modelos mentais sdo feitos de premissas profundamente enraizadas,
generalizagcBes ou mesmo figuras ou imagens que influenciam como entendemos o
mundo e como agimos.

Em comum a todas as definicdes, esta a ideia de que possuimos mapas cognitivos, a
partir dos quais interpretamos os ambientes complexos e agimos sobre eles. Assim, 0s
autores atras referidos preferem usar o termo modelo mental como o modelo que o
utilizador tem do sistema. Entdo, modelo mental do utilizador “compreende o modelo
do sistema, formado pelo utilizador, através de experiéncias e intera¢cbes com o sistema
e a partir da imagem do sistema” (Moraes e Mont’ Alvao, 2000).

Para Norman (2002), o modelo mental é o modelo conceptual do utilizador sobre a
maneira particular de como um objeto funciona, como eventos acontecem ou como as
pessoas se comportam. “Esses modelos sdo essenciais pois ddo as pessoas uma Vvisao
sobre 0 mundo e sobre as suas préprias capacidades e das tarefas que lhe sdo solicitadas
a realizar. Os modelos mentais possuem um poder de explicacdo e de previsdo para o
entendimento dessas relagdes - ajudam a entender nossas experiéncias, prever as reacdes
das nossas a¢des e manipular ocorréncias inesperadas”.

Para Booth (1992), esses modelos “sdo sempre construidos de evidéncias fragmentadas,
com um entendimento pobre sobre o que esta a acontecer, e com um tipo de psicologia
ingénua que procura causas, mecanismos e relagdes mesmo quando elas ndo existem”,
resultando na tendéncia que o ser humano tem de em dar explicagdes para as coisas.

Em relacdo aos modelos mentais, Norman (1983) refere que é necessario considerar
quatro elementos diferentes:

e O sistema alvo;

e O modelo conceptual do sistema alvo;

e O modelo mental do sistema alvo construido pela pessoa;
¢ O modelo do cientista deste modelo mental.

O sistema que o individuo esta a aprender ou a usar é, por definicéo, o sistema alvo. Um
modelo conceptual é criado para proporcionar uma representacdo apropriada do sistema
alvo, apropriado no sentido de ser preciso, consistente e completo. Os modelos
conceptuais sdo determinados por professores, projetistas, cientistas, engenheiros,
designers e investigadores.
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Os modelos mentais sdo modelos em evolugdo, pois através da interacdo com o sistema,
o utilizador altera o seu modelo mental no sentido de obter um resultado viavel. Este
modelo em evolucdo, privilegia a funcionalidade em detrimento da precisdo técnica.

Os modelos mentais tornam-se condicionados pelo conhecimento técnico do utilizador,
as suas experiéncias prévias com sistemas similares e pela estrutura do sistema humano
de processamento de informacao.

Norman (ibidem), concluiu que a compreensao que as pessoas tém sobre os dispositivos
com 0s quais interagem é fraca, imprecisa e inconsistente. Os modelos contém apenas
descri¢Bes parciais das operagdes e uma grande &rea de incerteza. Assim, o modelo
mental pode incluir conhecimentos ou crengas de validade duvidosa. Algumas séo
caraterizadas como supersti¢des ou regras que parecem funcionar mesmo que nao facam
sentido. Essas dividas e supersticdes condicionam o comportamento e reforcam a ideia
de que o utilizador tem de ter cuidado na realizacdo das operagdes. Isso adequa-se
principalmente ao caso de pessoas com experiéncia num ndmero consideravel de
sistemas semelhantes, mas com ligeiras diferengas operacionais.

Norman (1983) chegou & seguinte generalizagéo sobre os modelos mentais:

e Sdo incompletos.

e A destreza do utilizador é muito limitada em manipular os modelos;

e Sdo instaveis - O utilizador esquece detalhes do sistema, especialmente quando
esses sistemas ndo sdo usados durante um certo tempo;

e Nao possuem limites rigidos - Dispositivos e operacdes similares ocasionam
confus&o;

e Nao sdo cientificos - O utilizador tem comportamentos supersticiosos mesmo
sabendo que estes ndo resultam;

e Sdo parcimoniosos - O utilizador esta disposto a realizar um esforco fisico
suplementar em troca de um modelo mental menos complexo.

As Ciéncias Cognitivas podem ajudar a entender as estruturas incompletas, indistintas e
confusas que o utilizador tem sobre os produtos tecnolégicos. Os designers tém a
obrigacdo de desenvolver sistemas que ajudem o utilizador a construir modelos mentais
adequados a interagdo com o sistema. Ter em consideragdo o conhecimento do utilizador
em termos de modelos mentais, pode ajudar o designer a desenvolver interfaces
apropriadas.
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2.1.6. Modelo Conceptual

Norman (2002) afirma que o modelo conceptual permite simular mentalmente a
manipulacdo de um dispositivo.

Qualquer artefacto sera mais simples de utilizar se tiver um bom modelo conceptual.
Uma parte fundamental no desenvolvimento de um modelo consiste entdo, em
determinar como o sistema deve parecer e comportar, e como serdo entendidos da
maneira que se pretende pelos utilizadores.

Com base nos principios apresentados, o designer deve assim construir um modelo
conceptual que seja adequado ao uso.

Norman (ibidem) distingue trés componentes associados ao artefacto: o Modelo do
Designer, o Modelo do Utilizador e a Imagem do Sistema (Figura 7). Os modelos do
designer e do utilizador sdo modelos mentais. Os individuos formam modelos mentais
de si proprias, das coisas e das pessoas com as quais interagem.

Muodelo
hiencal
Modelo dis
Hithizador Imagem do
Utilizador x’;::"i\‘ Sistema
Sistema
Deesign \_‘__//"
Modelo do
Diesign

Medelo
Cromceptual

Fonte: Norman (2002)

Figura 7. Modelo Conceptual de Norman (Adaptado)

Esses modelos tém o poder de previsdo e explicacdo, necessarios para a conducdo da
interacdo. Assim:

e O Modelo do Utilizador é o modelo mental que o utilizador desenvolve na
interagdo com o sistema.
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e O Modelo do Designer € o conceito que o designer tem sobre como o sistema
deve trabalhar.

e A Imagem do Sistema resulta da estrutura visivel do dispositivo, da sua
aparéncia fisica, da sua forma de operar e de como responde.

Segundo o autor, seria benéfico que o modelo do designer e do utilizador coincidissem.
O designer espera que 0 modelo de design seja idéntico ao do utilizador. Mas o utilizador
ndo tem acesso direto a0 modelo do design para compreender o funcionamento do
dispositivo. Ele tem que formar o seu proprio modelo mental através da imagem do
sistema durante o uso. Para tal, o designer deve assegurar que a imagem do sistema deixe
o modelo de design claro, consistente, coerente, completo e sem contradi¢es de forma
a ndo haver dificuldades na sua utilizagao.

2.2.  Design de Interagdo

Design de Interacdo de produtos interativos fornece suporte as atividades quotidianas
das pessoas, seja em casa ou no trabalho. Neste sentido, por um lado, significa que se
esta a lidar com um produto digital (hardware ou software), por outro, sendo as estruturas
de agdo que indicam um procedimento de uso.

Segundo Winograd (1997), significa criar experiéncias que melhorem e entendam a
maneira como as pessoas trabalham, comunicam e interagem. Descreve o design de
interacdo como “projeto de espagos para comunicagao e intera¢do humana”, consistindo
numa forma de encontrar maneiras de fornecer suporte aos individuos.

O design de interacdo, segundo Preece, Rogers e Sharp (2005), é fundamental para todas
as disciplinas, campos e abordagens, que se preocupam com a pesquisa e projeto de
sistemas baseados em computador para utilizadores. A interagdo homem-computador é
0 campo interdisciplinar mais conhecido, que se preocupa com o design, com a avaliacdo
e implementacdo de sistemas interativos para uso humano e com o estudo dos fenémenos
que os rodeiam. Outras disciplinas relacionadas com o design de interacdo que
participam no desenvolvimento de projetos de sistemas que vdo ao encontro dos
objetivos dos utilizadores sdo estdo as ligadas aos fatores humanos, a ergonomia
cognitiva e & engenharia cognitiva, (Figura 8).
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As equipas de design retnem pessoas com formacdes diferentes, o que faz com que
apresentem perspetivas e maneiras distintas de ver e de falar sobre 0 mundo. Equipas
multidisciplinares que trabalhem bem em grupo, criam mais ideias, utilizam novos
métodos e produzem projetos mais criativos e originais.

DISCIPLINAS ACADEMICAS PRATICAS EM DESGN
( Egonomia D Design Grafico )
( Psicologia % /< Design de Produtos )

( Informatica Design Artistico )

(Engenharia de software\—> DESGN PE Af—/ Design Industrial )
INTERACAO
Design de Fimes )

( Ciéncias Sciais Y,

( Fatores Humanos >/

( Engenharia Coghnitiva >

\CSstemas de Informag ﬁo)

( Ergonomia Coghnitiva )

(Intera(_;éo homem-comp utador)

CAMPOS INTERDISCIPLINARES

Fonte: Adaptado de Pearrow (2002)

Figura 8. “Relacdo entre disciplinas académicas, praticas de design e campos interdisciplinares
que se preocupam com o design de interagio.”

No entanto, as equipas multidisciplinares podem ser dificeis de gerir dado que as
diferentes formacg6es poderdo trazer uma dificuldade de comunicacdo. Esta dificuldade,
de comunicacao podera dificultar o avanco dos projetos a desenvolver. A formacao de
uma equipa de desenvolvimento depende do tipo de produto interativo que se vai
construir. A sua constituicdo necessitard de diferentes profissionais com diferentes
saberes, que varia consoante as caracteristicas dos produtos interativos a desenvolver.
As equipas de desenvolvimento de um quiosque publico interativos ou de um website,
terdo carateristicas bastante diferenciadas.

O processo do design de interacdo envolve segundo Preece, Rogers e Sharp (2005),
quatro atividades bésicas:
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o Identificar necessidades e estabelecer requisitos.

e Desenvolver designs alternativos que preencham esses requisitos.

e Construir versdes interativas dos designs, de maneira que possam ser
comunicados e analisados.

e Auvaliar durante o processo de construcao.

Avaliar o que foi produzido est no centro no design de interacdo, sendo necessario
assegurar que o produto é usavel. Esta avaliacdo é geralmente realizada com uma
abordagem centrada no utilizador em que este, é envolvido durante o processo de
desenvolvimento projetual. Para tal, poder-se-a observar o utilizador, conversando com
ele, entrevistando-o, testando o seu desempenho e a partir da interpretacdo dos
conhecimentos deste na orientacdo as atividades do design em desenvolvimento.

Outro aspeto importante € o entendimento de como as pessoas realizam as suas tarefas,
orientando os designers a determinar que solugdes escolher entre as diferentes
alternativas de design disponiveis, como desenvolvé-las e como testa-las. A principal
razdo para conhecer os utilizadores, deve-se ao facto de que utilizadores diferentes terem
necessidades diferentes e dos produtos interativos necessitarem de ser projetados de
forma a responderem a tais necessidades.

Para além das quatro atividades basicas de design, existem segundo Preece, Rogers e
Sharp (2005) trés carateristicas-chave quanto ao processo de design de interagéo:

e Os utilizadores devem estar envolvidos no desenvolvimento do produto.

e A usabilidade especifica das metas decorrentes da experiéncia do utilizador
deve ser identificada, claramente documentada e acordada no inicio do projeto.

e Ainteracdo em todas as atividades é inevitavel.

2.2.1. Metas de Design de Interacao

Ao tentar entender as necessidades do utilizador, é necessario ser claro e objetivo quanto
aos requisitos principais. Estes requisitos poderdo ser condicionantes para o projeto de
um sistema eficiente, que permita aos utilizadores uma alta producéo de trabalho ou um
sistema que seja motivador e de facil aprendizagem. Estas preocupacfes principais sdo
denominadas:
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e Metas de usabilidade
e Metas resultantes da experiéncia com o utilizador

As metas de usabilidade estdo pretendem em preencher os critérios especificos de
usabilidade e as metas decorrentes da experiéncia com o utilizador referem-se a
explicagdo da qualidade da experiéncia.

2.2.2. Usabilidade

A ISO (International Standards Organitation) desenvolve normas sobre a usabilidade
(ISO DIS 9241-11) que propde a seguinte definicdo - usabilidade é “...efetividade,
eficiéncia e satisfacdo com a qual utilizadores especificos alcancam metas especificadas
em ambientes particulares - efetivamente, eficientemente, confortavelmente e de modo
aceitavel.” (Moraes, 2001).

O estudo da Interacdo Homem-Computador foi desenvolvido nas areas da ergonomia,
psicologia, sociologia, antropologia, engenharia, ciéncia da computacdo e design
industrial. A importancia de se entender como os utilizadores agem e reagem a situacGes
e como comunicam e interagem, implicou o envolvimento de diferentes disciplinas.
Partindo desse referencial teérico, as participacdes das diferentes areas disciplinares
contribuem para compreender quais 0s processos que estdo envolvidos na interacdo
fisica e cognitiva do ser humano com em todo o sistema computacional.

O processo de interagdo Homem-Computador da-se através da interface com o
utilizador, que pode ser definida como o conjunto de todas as linguagens através das
quais o utilizador e o produto comunicam (Mayhew, 1999). Essas linguagens de
comunicacdo apresentam-se nas mais variadas formas como elementos visuais, sonoros,
gestuais, sensoriais e fisicos.

A interface do sistema interativo com o utilizador tem deste modo, um papel essencial
dado que possibilita a comunicagdo entre o sistema e o utilizador e entre o utilizador e 0
sistema. Esta comunicacdo sera mais facil quanto maior for a usabilidade da interface,
sendo esta uma das condicionantes a ter em conta no projeto.

Deste modo, a usabilidade tornou-se um fator importante no desenvolvimento de
software e de outros produtos que integrem sistemas interativos, onde se utiliza um
conjunto de métodos, nomeadamente o Projeto Centrado Utilizador.

O Projeto Centrado no Utilizador tem como objetivo produzir sistemas faceis de
aprender e usar, seguros e efetivos em facilitar as atividades do utilizador (Rocha, 2003).
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Através deste sistema sdo estabelecidos procedimentos e padrfes para a participacdo do
utilizador, em que este é colocado no centro do processo de desenvolvimento do produto
interativo, sendo que grande parte dos objetivos do produto sdo provenientes da
perspetiva do utilizador.

As técnicas utilizadas podem ser aplicadas em varias fases do ciclo de desenvolvimento
do produto, podendo ir desde a aplicacdo de técnicas nas fases iniciais do projeto até a
testes de usabilidade no produto final em situacdo de uso. Tradicionalmente, a
preocupacgdo com a usabilidade sé ocorre no final do ciclo de design, durante a avaliacdo
do produto j4 finalizado. Daqui resulta que poucas modificagdes sdo implementadas e,
se algumas sdo realmente substantivas, implicam custos elevados. A usabilidade deve
estar presente desde o inicio da atividade projetual e a ela deve ser dada uma atencao
especial. O modo mais obvio de obter informagdes sobre as atividades da tarefa,
relacionadas com as comunicagdes e interagfes das pessoas com 0s sistemas, é observa-
las a interagir com o proprio sistema e questiona-las sobre como e porqué o fazem
(Moraes, 2001).

E facil indicar a necessidade da usabilidade no desenvolvimento de produtos, mas como
conceito, este apresenta-se demasiadamente flexivel, sendo dificil encontrar uma
definicdo consensual e coerente que possibilite propor recomendacdes sobre como fazer
produtos mais usaveis. Tal sugere que a avaliacdo da usabilidade parece ndo ter um
modelo comum (Moraes e Frisoni, 2001).

Segundo (Shackel, 1991) a usabilidade é uma das componentes que podem influenciar a
aceitabilidade de um produto, dado que reflete 0 modelo de percecdo que o utilizador
tem dele. Para este autor, a usabilidade é referida como a destreza que o utilizador deve
ter quando realiza as funcionalidades do sistema. E uma propriedade deste que no é
constante dada a variacdo em fungéo dos diferentes utilizadores, da sua experiéncia, das
tarefas e do meio ambiente.

As funcionalidades do produto e as necessidades do utilizador estéo relacionadas com a
utilidade, enquanto a agradabilidade esta relacionada com as avaliacdes afetivas. Este
autor sugere alguns critérios para avaliar a usabilidade em funcdo dos seguintes
componentes (Figura 9):

o A eficiéncia do sistema avalia o resultado da interagdo em funcéao da velocidade
e dos erros.
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e A aprendizagem refere-se a avaliacdo em relac¢do a performance, ao tempo de
treino e a frequéncia de uso.

o A flexibilidade refere-se a avaliacdo da adaptagdo das tarefas e ambientes que
ndo sdo especificados no inicio.

e A atitude refere-se a avaliagdo do nivel de desgaste do utilizador em termos de
cansaco, de desconforto, de frustracéo e de esforco pessoal.

ACHTABILIDADE

Uilidade Usabilidade Agradabilidade “

Hiciéncia

Hexibilidade Aprendizagem

Velocidade Tempo de Retencao

Aprendizagem

Fonte: Shackel (1991)

Figura 9. “Modelo de atributos de aceitabilidade de um sistema.”

Segundo Nielsen (1993), a usabilidade é também um dos varios aspetos que podem
influenciar a aceitabilidade de um produto, fazendo parte de um conceito mais amplo
que considera aspetos como custo, a confiabilidade e a aceitabilidade social (Figura 10).
Como aceitabilidade de um sistema, refere-se a capacidade do sistema satisfazer todas
as necessidades e exigéncias dos utilizadores finais, como de outras pessoas que estejam,
de alguma forma, envolvidas com o sistema.

Usefullness refere-se ao poder de se usar o sistema para atingir um determinado objetivo.
Este aspeto, tem duas vertentes, a utilidade e usabilidade. A utilidade tem a ver - se 0
sistema tem as funcionalidades certas e se estas fazem o que deve ser feito. A usabilidade
refere-se - a qualidade com que os utilizadores conseguem usar essas funcionalidades.
Esta deve ser considerada em todos os aspetos do sistema com os quais os utilizadores
podem interagir, incluindo os processos de instalagdo e de manutengao.
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Aceitabilidade do Sstema

m Compatibilidade Confiabilidade é

Usabilidade Uilidade
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Fonte: Nielsen (1993)

Figura 10. “Modelo de atributos de aceitabilidade de um sistema”

Segundo o autor, a usabilidade deve ser avaliada e medida em fungéo de cinco atributos:

A aprendizagem do sistema deve ser de facil, para que o utilizador o possa
comecar a utilizar rapidamente.

A eficiéncia do sistema deve ser alta para que uma vez que o utilizador a aprenda
a utilizar, o faga com elevada produtividade.

A memorizacdo do sistema deve ser facil de modo a que, ao passar um
determinado periodo sem utilizar o sistema, o utilizador o possa usar sem ter
que reaprender tudo novamente.

A taxa de erros deve ser reduzida. Os erros graves ndo devem ocorrer e quando
ocorrem deve haver a possibilidade de recuperar o sistema para o estado anterior
ao erro.

A satisfacdo dos utilizadores deve ser elevada ao ponto de o levar a gostar do
sistema. Ele deve ser agradavel para que as pessoas se sintam satisfeitas com o
Seu uso.
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Segundo (Jordan, 1998), a usabilidade também nédo pode ser considerada isoladamente,
pois ela é uma propriedade da interagdo entre o produto, o utilizador, a tarefa que esta a
tentar executar e 0 ambiente envolvente. Baseia-se em cinco componentes: intuicao,
aprendizagem, performance do utilizador com experiéncia, potencial do sistema e re-
usabilidade. Cada um desses componentes é definido como:

A intuitividade é o custo para o utilizador de um produto para o usar ou realizar
uma nova tarefa pela primeira vez. Pode ser em termos de tempo e em nlimero
de erros.

A aprendizagem € o custo para o utilizador atingir um determinado nivel de
competéncia na realizacdo de uma tarefa, excluindo as dificuldades encontradas
para realiza-la pela primeira vez.

A performance do utilizador experiente, é o nivel atingido por determinado
utilizador ao realizar frequentemente determinadas tarefas com um determinado
produto.

O potencial do sistema é representado como o nivel maximo de performance
que pode ser atingido ao realizar uma determinada tarefa com um produto.

A re-usabilidade é representada por uma possivel diminuicdo da performance.
Esta pode ocorrer apds o utilizador néo utilizar o produto, ou ndo executar uma
determinada tarefa por um determinado periodo de tempo.

Segundo (Preece, Rogers e Sharp 2005), a usabilidade é considerada como “o fator que
assegura que os produtos sdo faceis de usar, eficientes e agradaveis - da perspetiva do
utilizador. Implica otimizar interagbes estabelecidas pelas pessoas com produtos
interativos, de modo a permitir a que realizem as suas atividades”, sendo dividida nas
seguintes metas:
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Ser eficaz no uso (eficacia)

Ser eficiente no uso (eficiéncia)

Ser seguro no uso (segurancga)

Ser de boa utilidade (til)

Ser facil de aprender (learnability)

Ser facil de lembrar como se usa (memorability)
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A eficécia refere-se a forma de funcionamento do sistema, quando este opera de maneira
para o qual foi projetado. Deve permitir que:

e  as pessoas aprendam bem;

e realizem o seu trabalho de forma eficiente;
e acedam as informagdes que necessitam

e comprem os produtos que desejam.

A eficiéncia refere-se @ maneira como o sistema auxilia os utilizadores na realizagéo das
tarefas. Pode ser considerado eficiente um produto que:

e permite que o utilizador realize as tarefas com um ndmero minimo de passos;

e ndo exige a aprendizagem de um conjunto arbitrario de sequéncias para a
realizagdo das tarefas;

e no final de ter aprendido como o utilizar, o sistema consiga manter um alto nivel
de produtividade.

A seguranca implica proteger o utilizador das condicGes perigosas, como por exemplo,
de equipamentos que emitam radiagdes e vapores quimicos. Diz também respeito a
formas de auxilio para o utilizador, de modo a evitar 0 perigo deste realizar agdes
indesejaveis acidentalmente.

Neste sentido, os sistemas mais seguros funcionam como prevencdo para o utilizador
ndo cometer erros graves, reduzindo os riscos de efetuar agGes por engano. Por outro
lado, fornecem ao utilizador que cometeu um erro, formas de recuperacao ou de retorno,
permitindo que se desfagcam as ac¢Ges e proporcionando confianca. Desta forma, o
utilizador pode reconsiderar as suas agdes e permite que explore a interface a fim de
experimentar novas operagoes.

A utilidade refere-se a forma na qual o sistema propicia o tipo certo de funcionalidade
através de um conjunto apropriado de fungdes. Permite aos utilizadores realizar todas as
tarefas da maneira que desejam.

A capacidade de aprendizagem (learnability) refere-se a facilidade de aprender a usar
0 sistema. Permite que o utilizador ndo gaste muito tempo a aprender a utiliza-lo,
podendo iniciar o uso das tarefas fundamentais e realizar as de uso didrio sem muito
esforco.
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A capacidade de memorizacdo (memorability) refere-se a capacidade de lembrar como
se utiliza o sistema depois de ja ter compreendido como fazé-lo. Este aspeto é importante
para sistemas interativos que sdo utilizados com pouca frequéncia. No caso do utilizador
ndo usar o sistema ou operacdo durante alguns mese,s deve poder lembrar-se de como
fazé-lo de modo a ndo ter de reaprender como realizar a tarefa

Moraes (2001) refere que Stanton & Barber (1992) resumiram uma década de trabalhos
representada por Shackel (1981), Eason (1984) e Booth (1989) para sugerir os fatores
gue se seguem - delimitar o conceito de usabilidade e para definir o seu designio:

2.2.3.

A facilidade de aprendizagem do sistema deve permitir que os utilizadores
alcancem niveis de desempenho aceitaveis dentro do tempo especificado.

A efetividade refere-se ao desempenho aceitavel que deve ser alcangado por
uma dimensdo definida da populacéo de utilizadores, em relagdo as diferentes
carateristicas dos ambientes.

A atitude refere-se ao desempenho aceitavel que deve ser atingido, considerando
0s custos humanos aceitaveis como a fadiga, stress, frustracdo, desconforto e
satisfacdo.

A flexibilidade do produto refere-se a capacidade do sistema permitir a variacédo
de tarefas para além das inicialmente especificadas.

A utilidade percebida do produto segundo Eason (1984), referindo-se ao maior
indicador de usabilidade de um produto é “ele ser usado”, mas para Booth
(1989), embora o produto possa nao ser usado, pode ser projetado tendo em
consideragdo os critérios de aprendizagem, efetividade, atitude e flexibilidade.
Na adequacdo a tarefa, para além dos atributos considerados anteriormente, um
produto usavel deve apresentar uma adequacdo aceitavel entre as funcOes
oferecidas pelo sistema e as necessidades e requisitos do utilizador.

As carateristicas da tarefa dizem respeito a frequéncia com que a esta pode ser
desempenhada e o grau com que pode ser pode ser modificada, tendo em conta
as variaveis dos requisitos de informacao.

As carateristicas dos utilizadores referem-se ao conhecimento, habilitacdo e
motivacao.

Avaliacdo de Usabilidade

Presentemente para projetar sistemas interativos com melhor usabilidade é necessario
utilizar metodologias que deem suporte & obtencao desse objetivo.
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Em qualquer metodologia deve-se testar e avaliar os sistemas para assegurar que estes
estejam de acordo com as expectativas dos utilizadores. Deste modo, a avalia¢do também
deve fazer parte do ciclo de desenvolvimento de produtos interativos. Segundo Dix
(2004), a avaliacdo tem trés objetivos principais:

e avaliar a extensdo das funcionalidades do sistema;

o avaliar os efeitos da interface nos utilizadores (facilidade de aprendizagem,
facilidade e eficiéncia de uso e efetivo suporte a tarefa);

o identificar problemas com o sistema.

Existem, basicamente dois tipos de técnicas de avaliacdo da usabilidade que se podem
classificar em duas categorias — as empiricas e as analiticas.

2.2.3.1. Técnicas empiricas

As técnicas empiricas requerem a participacdo direta dos utilizadores e de métodos que
se dedicam as carateristicas da interface. Os utilizadores sdo a fonte dos dados de
avaliacdo. Estas técnicas podem ser divididas em duas subclasses: uma em que 0
utilizador interage com o sistema (testes de utilizacdo), e outra em que o utilizador é
questionado a respeito da interface (questionario e entrevistas) ap6s uma interacdo com
0 programa de computador ou com croquis, maquetas ou protétipos.

Nos testes de utilizagdo ou testes de uso, um ou mais utilizadores participam na execucao
de tarefas representativas das tarefas reais, da exploragdo livre da interface, ou sdo
levados a comentar maquetas ou protétipos a partir de roteiros de uso (Rubin, 1994). Ao
longo destes roteiros, pede-se a estes futuros utilizadores que tentem explorar as
maquetas em contextos realistas numa fase inicial do desenvolvimento do projeto para
validar as escolhas de concecdo ou em sistemas completamente desenvolvidos. Os
desempenhos medidos durante estes testes, permitem saber se 0s objetivos de usabilidade
anteriormente definidos foram atingidos.

2.2.3.2. Técnicas analiticas

As técnicas analiticas dispensam a participacéo do utilizador e sédo baseadas em modelos,
métodos e linguagens formais, recurso a especialistas, ferramentas de avaliagdo
automética.
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Estas avaliacfes apoiam-se em modelos tedricos ou formais e permitem predizer a
complexidade de um sistema e os desempenhos dos utilizadores. Este tipo de avaliacao,
constitui uma tarefa muito demorada e dispendiosa e dificil de ser posta em pratica por
ndo especialistas.

2.2.3.3. Avaliacdo especializada

A avaliacdo especializada €, em geral definida como uma avaliacdo formal onde um
especialista compara os desempenhos, atribuidos e carateristicas de um sistema,
apresentado sobre a forma de especificacdes, maqueta ou protétipo, com as
recomendacBes ou normas existentes e tem como objetivo detetar erros de concegéo.
Estas avaliagfes tém a vantagem de serem relativamente rapidas, de baixo custo e
poderem ocorrer numa fase inicial de concegao.

Métodos de inspecéo de usabilidade

Os métodos de inspecdo de usabilidade agrupam um conjunto de abordagens recorrendo
a um conjunto de avaliadores sejam estes especialistas ou ndo de usabilidade. Embora
esses métodos tenham objetivos diferentes, todos eles visam detetar aspetos das
interfaces com dificuldades de utilizacdo. Os métodos distinguem-se uns dos outros pela
forma de avaliagdo dos especialistas e pelos critérios

Entre os métodos de inspecéo podem ser referidos a Avaliagdo Heuristica, os Critérios
Ergondmicos e Exploracdo Cognitiva

A Avaliagdo Heuristica foi proposta por Molich e Nielsen (1990), esta técnica que 0s
avaliadores examinam a interface a procura de problemas que violem critérios de uma
lista de heuristicas de usabilidade. Todos os problemas encontrados séo registados num
documento que contém o contexto onde ocorreu o problema e que heuristicas foram
violadas.As heuristicas usadas nesse tipo de técnica sdo descritas da seguinte forma:

e Visibilidade do estado do sistema;

e Correspondéncia entre o sistema e 0 mundo real;
e Controle e liberdade do utilizador;

e Padrdo e Consisténcia;

e Flexibilidade e eficiéncia de uso;

e Estética e Design;

e  Prevengdo contra erros;
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Reconhecimento;
Ajuda e documentacdo;
Ajuda ao utilizador no reconhecimento, diagnostico e recuperagdo dos erros.

Devido a rapidez e simplicidade, esta técnica tornou-se popular pois permite ao projetista
efetuar o teste para avaliar o produto sem ter necessidade de utilizadores. No entanto ela
ndo identifica todos os problemas de usabilidade.

Critérios Ergonémicos

Bastien & Scapin (1993), desenvolveram um conjunto de critérios ergonémicos que
podem ser divididos em oito resumidos por Cybis (1998), da seguinte forma:

A conducdo refere-se a forma utilizada para aconselhar, orientar, informar, e
conduzir o utilizador na interagdo com o computador (mensagens, alarmes,
rotulos, etc.), permitindo maior legibilidade das informacGes, no feedback
imediato das a¢des e no agrupamento e distin¢do entre itens no display.

A carga de trabalho define-se na brevidade das apresentacBes (concisao), das
entradas (agcGes minimas) e na densidade informacéo das telas como um todo.
O controlo explicito define-se no carater explicito das acdes do utilizador (a¢des
explicitas) e no controle que ele tem sobre os processamentos (controle do
utilizador).

A adaptabilidade refere-se as possibilidades de personalizacdo do sistema que
séo oferecidas ao utilizador (flexibilidade) e ao fato da estrutura do sistema estar
adaptada a utilizadores de diferentes niveis de experiéncia (consideracdo da
experiéncia do utilizador).

A gestdo de erros refere-se aos dispositivos de prevencdo que possam ser
definidos nas interfaces (protecéo contra erros), & qualidade das mensagens de
erro fornecidas e as condi¢Bes oferecidas para que o utilizador recupere a
normalidade do sistema ou da tarefa (correcéo dos erros).

A consisténcia refere-se a homogeneidade e coeréncia das decisdes de projeto
quanto as apresentacdes e dialogos.

O significado dos codigos e denominacGes refere-se a relacdo contetdo
expressdo das unidades de significado das interfaces.
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e A compatibilidade define-se no acordo que possa existir entre as carateristicas
do sistema, as expectativas e anseios dos utilizadores e suas tarefas.

Nesse tipo de avalia¢do a interface € inspecionada segundo 0s critérios anteriormente
citado, que apesar de se assemelhar a técnica de avaliacdo heuristica, aqui as heuristicas
sdo substituidas pelo de conjunto diferente de critérios.

e Exploracdo Cognitiva

Exploracdo cognitiva ou percurso cognitivo é um método de inspecéo de usabilidade que
tem como foco principal avaliar o design quanto a facilidade de aprendizagem,
essencialmente através da exploracdo (Polson et al 1992). A orientagdo para a
aprendizagem veio de estudos que apontam para o fato dos utilizadores preferirem a
aprender a usar um software por exploracdo enquanto trabalham em suas tarefas dirias.
Desta forma adquirem conhecimentos sobre as carateristicas do software a medida que
delas necessitam em vez de investirem tempo em formacdo ou leitura de material de
apoio (Carroll e Rosson, 1987).

Esta abordagem de aprendizagem incremental assegura, de certa forma, que o custo da
aprendizagem de uma determinada carateristica € em parte determinado pelo seu
beneficio imediato ao utilizador.

A avaliacdo é orientada para as condicGes que o software oferece para que o utilizador
tenha uma rapida aprendizagem e a forma como eles executardo as tarefas. O especialista
procura identificar as tarefas que podem causar problemas, munidos de critérios
psicolégicos.

2.2.4. Usabilidade e Design

A complexidade da maioria dos sistemas computacionais faz com que haja uma grande
possibilidade de existirem dificuldades de interagdo homem-computador num grande
nimero de sistemas. A partir dai e de forma a garantir uma boa interagdo homem-
computador, alguns autores definiram principios basicos que orientam o designer através
de conceitos de usabilidade em termos de principios de design. Trata-se de abstracdes
generalizaveis destinadas a auxiliar os designers a explicar e melhorar o projeto
(Thimbleby, 1990). Os principios de design sdo derivados de uma mistura do
conhecimento baseado em teoria, experiéncia e senso comum. Tendem a ser escritos de
maneira prescritiva, sugerindo aos designers o que utilizar e 0 que evitar numa
construgdo de uma interface (Preece, Rogers e Sharp 2005).
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Partindo da experiéncia de observar e vivenciar as frustracdes, Norman (2002) afirma
que as pessoas nas suas atividades diarias se relacionam com objetos que ndo conseguem
saber como os usar, dado existirem neles elementos que geraram confuséo. A partir desse
estudo, o autor identifica alguns principios basicos de um bom design, que constituem
uma forma de psicologia - a psicologia de como as pessoas interagem com objetos. Os
principios propostos: a visibilidade, feedback, restricGes, mapeamento, consisténcia e
affordance, estdo muito interligados tornando dificil o seu tratamento e estudo
isoladamente.

A visibilidade, € um dos principios que o autor considera mais importantes do design.
Refere-se a quanto mais visiveis forem as funcGes, maior facilidade terdo os utilizadores
de como proceder. No entanto, apenas as coisas necessarias tém de estar visiveis para
fornecer pistas ao utilizador com que partes deve operar e de como operar com elas, de
forma a interagir com o dispositivo. Por outro lado, a falta de visibilidade das agdes torna
muitos dispositivos controlados por computadores muito dificeis de serem operados.

O feedback esta relacionado com o conceito de visibilidade. Refere-se ao retorno da
informacéo quando a agéo foi realizada, permitindo ao utilizador continuar a atividade.
No design de interacdo, ha diversos tipos de feedback, sonoro, tactil, verbal, visual ou
combinacdes destes. A utilizacdo do feedback de forma apropriada, pode proporcionar a
visibilidade necessaria para a interacdo com o utilizador.

As restricdes, referem-se a determinacéo das formas de delimitar o tipo de interagdo que
pode ocorrer num determinado momento. Estas impedem que o utilizador selecione
opcdes incorretas, reduzindo a possibilidade de erro. Norman classifica as restri¢des em
trés categorias: fisica, logica e cultural.

e As restri¢hes fisicas referem-se & forma de como objetos fisicos restringem o
movimento das coisas.

e As restricdes légicas, sdo as que dependem do entendimento que a pessoa tem
sobre a maneira de como o mundo funciona.

e As restri¢cdes culturais acontecem no &mbito de convencdes apreendidas, sendo
arbitrarias dado que sdo representacdes abstratas, mas que uma vez apreendidas
s&o aceites por certos grupos culturais.
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A topografia, é o termo técnico para indicar o relacionamento entre duas entidades. No
caso de interfaces, mostra o relacionamento entre os controles, 0s seus movimentos € 0s
resultados na realidade.

A consisténcia, refere-se ao projeto de interfaces de forma a que as que tenham operacGes
semelhantes, utilizem elementos semelhantes na realizacdo de tarefas similares. Desta
forma as interfaces serdo mais faceis de aprender e de usar dado que o utilizador aprende
apenas um modo de operacdo que ¢ aplicavel a varios objetos. Esta solucdo de design é
mais eficaz em interfaces simples, podendo ser mais problematico aplicar este conceito
a interfaces complexas.

A affordance, refere-se ao atributo de um objeto que permite as pessoas saber como o
utilizar, através de uma interface que deveria ser projetado de forma a tornar 6bvia a sua
funcéo e forma de manipulacéo. O conceito é classificado pelo autor em duas categorias:
a real e a percebida.

o A affordance real é a que dispdem os objetos fisicos que sdo de forma obvia
percetiveis e ndo necessitam de ser aprendidos. O autor argumenta que nao faz
sentido projetar affordances reais para interfaces, exceto no caso de se
projetarem dispositivos fisicos.

e A affordance percebida é quando a interface é virtual. Nesta situagéo utilizam-
se essencialmente as convencgdes apreendidas.

As novas tecnologias oferecem um grande potencial para tornar os produtos mais simples
e agradaveis, no entanto, a0 mesmo tempo que se adicionam novas funcionalidades,
aumenta a complexidade, agravando as dificuldades de uso e consequentemente, a
frustragéo.

“Sempre que o numero de fungdes excede o numero de controlos, o design torna-se
arbitrario e ndo natural, e complicado. A mesma tecnologia que simplifica a vida
provendo um maior nimero de funcionalidades num objeto, também a complica
tornando muito mais dificil aprender, e usar. Esse é o paradoxo da tecnologia e o grande
desafio dos designers ¢ minimizar esses efeitos” (Norman, ibidem).

2.2.5. Metas resultantes da experiéncia do utilizador

As novas tecnologias (realidade virtual, computacdo mével, web) inseridas em diversas
areas de aplicagdo (entretenimento, educacdo, residéncias, areas publicas), estdo a
permitir um maior suporte as pessoas no seu dia-a-dia e facultam novas experiéncias.
Para além da melhoria da eficiéncia e da produtividade, o design de interagdo, segundo
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Preece, Rogers e Sharp (2005), estd cada vez mais preocupado com o desenvolvimento
de sistemas que sejam:

e satisfatorios
e agradaveis

e divertidos
e interessantes
e (teis

e motivadores

e esteticamente apreciaveis

e incentivadores de criatividade
e compensadores

e emocionalmente adequados

O desenvolvimento de produtos interativos com estas carateristicas (Figura 11), tem o
objetivo de proporcionar uma experiéncia agradavel aos utilizadores durante a interagao
com o sistema. Para tal, é necessario compreender a natureza da experiéncia do utilizador
em termos subjetivos, tendo metas diferentes das da usabilidade que sdo mais objetivas,
dado que estdo mais preocupadas com forma de como o utilizador lida com os produtos
interativos.

Os trabalhos sobre diversao e prazer foram inicialmente desenvolvidos pela inddstria dos
jogos e entretenimento. Os aspetos que contribuem para o prazer sdo os seguintes:

e atencdo
e ritmo
e jogo

e interatividade

e controle consciente e inconsciente
e envolvimento

e estilo de narrativa
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Fonte: Preece, Rogers e Sharp (2005)

Figura 11. “Metas de usabilidade e metas decorrentes da experiéncia do utilizador"*

No circulo interno estdo representadas as metas de usabilidade que sdo fundamentais
para o design de interacdo e que operam por meio de critérios diferentes. No circulo
externo estdo representadas as metas resultantes da experiéncia do utilizador, as quais
sdo menos claras e definidas, dado que sdo mais subjetivas.

2.2.6. Modelo de Analise

Para sistematizar os conceitos anteriormente abordados criou-se 0 Modelo de Anélise
como forma de definir um esquema orientador da concecéo tedrica subsequente, o qual
deve identificar os aspetos que intervém no Design de Interacdo e na relacdo utilizador-
sistema.

Primeiramente refletimos sobre os conceitos associados aos modelos tedricos, €
verificamos na literatura a nocao de “Modelo Mental e de “Modelo Conceptual” do ponto
de vista do utilizador e do designer.

Seguidamente, e com base na analise global, propde-se um Modelo de Analise onde se
determina as relagdes entre os conceitos, as suas dimensfes e indicadores, onde se
organiza de forma logica e integradora as diversas variaveis e a dindmica do assunto
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tratado (Sousa e Baptista, 2011). Um modelo de andlise é neste caso uma representacao
esquematica da realidade, exibe as dindmicas que se estabelecem no Processo de Design
de Interagdo Utilizador-Sistema e identifica as varidveis e as relacfes que se estabelecem
entre elas.

Redugdo
Erro

| INTERAGAO I

-~

FATOR
HUMANO

Ll

SISTEMA

Imagem do
Sistema

Utilizadar

L]

h J

USABILIDADE

Uso
Facil

Madebs
Dhiciigin

Fonte, Elaborada pelo autor

Figura 12.Modelo de Andlise da Interagdo Utilizador-Sistema no Processo de Design

A partir da leitura do modelo analitico podemos afirmar que, para se estudar as dindmicas
da interacdo utilizador-sistema, existem quatro dimensbes fundamentais: o Fator
Humano, o Sistema, a Interacdo/Usabilidade e o Design.

Dentro das dimens@es principais temos primeiramente a dimensdo Fator Humano. Esta
dimens&o é o conjunto formado pelos utilizadores que vao interagir com o sistema e que
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vao adquirir experiéncia pelo treino e instru¢des. O modelo mental a ele associado traduz
como o utilizador pensa que o sistema funciona. Ele é influenciado pela interacdo com o
sistema, pelas suas experiéncias anteriores e pela leitura de manuais de funcionamento.
O utilizador é uma das varidveis independentes da analise dado ter carateristicas
intrinsecas ao fator humano como: sexo, idade, formagdo, experiéncia, social, cultural,
habitos e linguistica.

Na segunda dimensdo temos o Sistema, o qual é a estrutura do dispositivo construido
pela interface com as fungdes. A esta dimensdo temos associado a Imagem do Sistema,
onde o utilizador ir4 adquirir informacdo para formar o seu modelo de utilizador. Isso
processa-se através da interpretacdo das acOes percebidas e da estrutura visivel do
sistema. Este assume outra das variaveis da andlise dado ter carateristicas diferentes
inerentes ao equipamento: dipositivo eletrénico, fisica da maquina (dimenséo, cor,
forma, corpo (sustentaculo do sistema), interface, hardware e software) e funcdes
(nimero — quantidade, complexidade e variedade).

Noutra dimensdo temos a Interacdo e a Usabilidade. A Interacdo tem como objetivo
reduzir o erro durante a utilizacdo do sistema. Para isso, analisa a rela¢do psiquica do
utilizador durante o0 uso, as suas expectativas, as agdes e 0s aspetos relacionados com
conforto e complexidade. Para além disso, identifica as necessidades e problemas
traduzidos pelas variaveis: eficcia, eficiéncia, seguranca / utilidade, facilidade de
aprender e de lembrar. Diretamente relacionado com a Interacdo esta a Usabilidade. A
Usabilidade diz respeito ao estudo da forma como o sistema é usado. Para isso, analisa
e define as carateristicas das interfaces, os atributos e os requisitos de usabilidade, e
determina as linhas guia.

A outra dimenséo considerada no modelo de analise global é o Design. O Design é neste
contexto desenvolvido com utilizadores e para os utilizadores. O projeto é centrado no
utilizador (grupo piloto) e analisa as experiéncias, as necessidades e a reacdo a interface.
Depois é definido o0 modelo de design que é um modelo conceptual do sistema. Dentro
desta dimensédo estdo incluidos diversos conceitos que sdo fundamentais para a definicdo
de todo o processo, como por exemplo o publico-alvo. Esse publico pode ser potencial,
indireto/ocasional e o publico que altera a decisdo de compra por ser afetado pela
introducéo do sistema.

Relativamente as interligaces entre as dimensGes mencionadas, pressupde-se que 0S
utilizadores que tém um modelo mental de como o sistema funciona, ao interagir com
este, vao observar a imagem do sistema, apreender e controlar (a).
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O sistema, por sua vez, apresenta um modelo conceptual de utilizagdo que deve ser
compreendido pelos utilizadores (b).

Esse modelo conceptual é definido pelo design (c), determinado pelo modelo mental do
designer, ou seja, de como ele considera que o utilizador vai interagir com o sistema e
pela pesquisa por ele realizada (d). E aplicada ao estudo da usabilidade do sistema com
0 objetivo de alcancar um bom nivel de facilidade no uso e é aplicada no estudo da
interacdo com o objetivo de reduzir o erro e poder fazer melhoramentos continuos no
modelo conceptual.

Por ultimo, a usabilidade que define as linhas guia segundo os requisitos de usabilidade
tem influéncia na interagdo (e). Esta dimensdo analisa as a¢des e a complexidade do
sistema e tem como referéncia um guido para a usabilidade. Por sua vez, ao determinar
o0 grau de interacdo do sistema, determina o seu nivel de usabilidade (f).

Do ponto de vista do designer, o grande contributo modelo de analise descrito para o
projeto de investigacdo é proporcionar um enfoque tedrico no estudo a desenvolver na
fase seguinte.

2.3. Grau de Complexidade de Sistemas Interativos Publicos

2.3.1. Grau de Complexidade dos Produtos

Segundo Gomes Filho (2003), os produtos podem caraterizar-se de baixa, média e alta
complexidade. Produtos de baixa complexidade sdo aqueles que se configuram numa sé
peca ou que possuem reduzido nimero de componentes, os de média complexidade séo
0S que apresentam um certo carater sistémico e uma maior quantidade de componentes
e os de alta complexidade apresentam um alto grau de sistematizag&o.

Na relagdo do utilizador com o produto eletrénico, a interface tem carateristicas de
particular complexidade. Por um lado, 0 manuseamento diz respeito & operacionalidade
com o objeto e aos atos fisicos que se relacionam com a agdo. Por outro, estd
implicitamente associado ao ato de controlo.

Segundo o mesmo autor, podemos ainda dividir o manuseamento dos produtos em trés
categorias: simples e médio e mais complexo. O primeiro envolve uma quantidade
menor de atos operacionais (ex. ligar dispositivo, pressionar um botdo, digitar um
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ntmero). O mais complexo necessita de maior nimero e variedade de a¢des, com maior
frequéncia, maior velocidade, maior tempo, maior concentracdo mental ou psicoldgica.

Assim, os produtos de alta complexidade, por utilizarem um elevado grau de
sistematizacdo, apresentam normalmente na sua configuracdo um grande numero de
componentes.

Neste tipo de produtos, o sistema homem-méaquina-ambiente configura-se de modo
completo por meio de relagBes ergondmicas que se estabelecem mutuamente. O
manuseio destes equipamentos necessita de um nimero de agdes precisas, sequenciais,
com certa velocidade, exigindo mais tempo e concentragdo por parte do utilizador.
Exemplos deste tipo de produtos sdo as caixas eletronicas, sistemas bancarios e de
bilhética.

Quanto aos produtos de média complexidade sdo 0s que apresentam um certo caracter
sistémico, possuem uma maior quantidade de componentes e de partes que o configuram
e um maior grau de tecnologia envolvida. O seu manuseamento necessita de menor
guantidade de atos operacionais.

Designam-se por interfaces de uso simples, aquelas em que as tarefas ndo exigem dos
utilizadores grandes dificuldades de aprendizagem, destreza e experiéncia, assim como
solicita um reduzido esforgo fisico e mental. Nestes produtos, 0 manuseamento necessita
de um namero reduzido de a¢des. No entanto, a linguagem utilizada deve ser simples e
clara de forma a proporcionar facilidade, Idgica e total compreensdo. Exemplos deste
tipo de produtos séo os videoporteiros, campainhas ou comandos de elevadores.

2.3.2. Sistemas Interativos Publicos - Tipologias

O levantamento sobre sistemas eletronicos interativos, foi realizado através da recolha
de informagdo na literatura, na observacdo direta e ilustrado com imagens da pesquisa
exploratéria online. Foram identificados um total de trinta e dois sistemas (32) publicos
diferentes, os quais foram agrupados em seis (6) tipologias funcionais diferentes. Através
da andlise das carateristicas de cada conjunto, foram definidas as seguintes designagdes:
Venda, Informacéo, Controlo de Acessos, Bilhética, Bancérios, Pagamento Automatico.
No Quadro 1 podemos ver o resultado do levantamento realizado, isto €, observar quais
as areas, tipologias e produtos associados a cada grupo.

Porém, cada sistema é constituido por um posto, onde se realiza a interacdo e onde se
executa uma ou mais tarefas, com um ou mais objetivos. Designa-se por posto, o lugar
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Quadro 1. Sistemas Interativos Agrupados Segundo Areas Funcionais

Area / Tipologias / Produtos/Servigos

1. Sistemas Automaticos de Venda

Vending Machine

Comidas

Bebidas
Tabaco
Cafetaria
Farmacéuticos
Selos

2. Sistemas de Informagao

Quiosques Multimédia

Escolas
Imobiliario
Hotelaria
Turismo
Rodoviario
Culturais
Setor Publico

3. Sistemas de Controlo Acesso

Controlo Acessos

Campainhas
Elevadores
Video Porteiro
Obliteradores
Torniquetes
Biométrico

4. Sistemas de Bilhética

Postos de Venda Bilhetes

Bilhética sem Contacto

Transportes Publicos
Estacionamento
Cinemas

Teatros

Exposi¢des

Eventos

Espetaculos

5. Sistemas Bancarios

Caixa Automaticas

Servigos Bancdrios Standard

Terminais Eletrénicos

Servigos Bancdrios Abrangentes

6. Sistemas Pagamento Automatico

Terminal de Pagamento Automatico

Lojas/Restaurantes
Servigos Diversos

Caixa Automatica Self- Checkout

Pequenas e Grandes Superficies
Lojas de média/grande dimensdo

Fonte: Elaborado pelo autor
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onde alguém ¢é colocado para cumprir uma tarefa ou uma funcéo definida, fazendo parte
de um conjunto de a¢des determinado em si mesmo. O posto €, pois, uma posicao situada
num dispositivo geral (sistema). Corresponde a um papel fixado comportando ordens,
isto €, instrucdes sobre o que é necessario fazer, quando fazé-lo e como fazé-lo.

Assim, pode-se referir que os postos de trabalho fazem parte do dia-a-dia de praticamente
todos os tipos de atividades (profissionais ou outras) do Ser Humano. Segundo Gomes
Filho (2003), um posto de trabalho faz parte de um tradicional sistema de producéo e, de
um modo geral, esta inserido nas empresas (indUstria, comércio, servicos...).

Dentro deste conceito encontram-se 0s postos de trabalho eletrénicos, considerados aqui
como sistemas interativos publicos. Neste tipo de equipamentos, os utilizadores realizam
a tarefa instruindo o sistema sobre o que fazer. O utilizador pode dar as ordens de varias
maneiras, mas na maioria dos casos ¢ feita através da pressdo de determinado botéo.

Um dos beneficios deste tipo de conceito, que se baseia no fornecimento de uma
instrucdo, é o de sustentar uma acdo rapida e eficiente, sendo por isso, adequado
principalmente para as a¢des repetitivas realizadas com objetos multiplos, como é o caso
dos sistemas em causa (Preece, Rogers e Sharp 2005).

2.3.2.1. Sistemas de Venda Automatica (Vending)

EEi9s
LR D

- iingt

Fonte: Empresa GIMME VENDING (2015)

Figura 13. “Maquinas de Vending “

Os sistemas de venda automatica de produtos (Vending Machine) sdo maquinas que
utilizam interfaces de baixa ou média complexidade (Figura 13). Estes equipamentos
localizam-se em pontos de alto fluxo e com visibilidade elevada, sendo os canais de
venda de produtos de marcas de alta percecdo junto ao seu publico-alvo.
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Os produtos oferecidos apresentam a carateristica de serem de conveniéncia, com 0s
quais 0s consumidores ndo estdo dispostos a gastar muito tempo e esfor¢co para compra-
los (Beisel,1993). S&o produtos que tentam satisfazer necessidades fisioldgicas basicas,
a fome e a sede, impulsionando o utilizador para o consumo de alimentos, bebidas e
tabaco. A Figura 14 mostra as imagens de duas maquinas diferentes, uma de refrigerantes
e outra de varios tipos de snacks.

RELREERLE
liagbw

Fonte: Empresa HANSON VENDING (s/d)

Figura 14. “Sistemas Venda Automatica. (a) Maquina de venda de refrigerantes. (b) Maquina
de venda de “snacks”

A primeira, maquina foi projetada de acordo com um modelo bastante simples que se
baseia numa s6 instrucdo. Ha poucos tipos de refrigerantes e cada um esta representado
por um botdo que exibe a marca da bebida. O utilizador apenas pressiona determinado
botdo e recebe a bebida selecionada. A segunda maquina é mais complexa e apresenta
maior nimero de produtos. Dado o maior nimero de opg¢des, esta ndo pode ser instruida
através de um simples togque sendo necessario um processo mais complexo, que envolve
0s seguintes cinco (5) passos:

1. Ler o cddigo do produto;

Digitar esse cédigo no display;
Verificar o prego da opcéo selecionada;
Colocar as moedas;

Retirar o produto.

ok~ owbd

53



Design de Interagédo de Produtos Tecnolégicos: Experiéncia do Utilizador e Sistemas Complexos

2.3.2.2. Sistemas de Informacéo

Fonte: Empresa CALTRON INDUSTRIES (2016)

Figura 15. “Maquinas de Informacéo

Os sistemas de informagéo sdo postos de trabalho que utilizam um modelo concetual que
se baseia em pesquisa e navegacao (Figura 15). Estes modelos possibilitam ao utilizador
explorar e pesquisar informac@es valendo-se da sua experiéncia adquirida noutras
plataformas informaticas.

Estes equipamentos disponibilizam informacéo institucional das organizagGes, dos
fabricantes, dos catilogos dos produtos, eventos, marketing e promogdo, em que 0
utilizador procura a informacao através de pontos de acesso a Internet.

Neste tipo de sistemas, designados Quiosques Multimédia, tem grande importancia a
forma como se estrutura a informacdo de modo a fornecer suporte a uma navegacéo
efetiva e permitir ao utilizador pesquisar, procurar e encontrar diferentes tipos de
informac&o.

2.3.2.3. Sistemas de Acessos

Fonte: METROEASY (2015)

Figura 16. “Maquinas de Controlo de Acessos *

O termo controlo de acessos refere-se a maquinas que utilizam interfaces de baixa
complexidade e estdo relacionados com seguranca fisica. Estes permitem o acesso a
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pessoas autorizadas a uma propriedade, prédio, sala, transportes publicos, instalagfes
desportivas e de espetaculo (Figura 16).

O controlo fisico de acessos pode ser obtido através de meios mecanicos como
fechaduras e chaves; ou através de outros meios tecnoldgicos, como sistemas baseados
em cartdes de acesso de leitura de fita magnética, de codigos de barras, de proximidade,
da combinagdo do leitor e teclado, ou através da introdugdo de dados biométricos que
identificam o utilizador. O sistema é composto por processos de autenticacao,
autorizacdo e auditoria. A autenticacdo identifica o utilizador, a autorizacdo determina o
que um utilizador autenticado pode fazer e a auditoria diz o que o utilizador fez.

2.3.2.4. Sistemas de Bilhética

Fonte: Empresa: METRO MADRID (2016)
Figura 17. “M4quinas de Bilhética “

Os sistemas de bilhética sdo postos de trabalho eletronicos que utilizam interfaces de
média complexidade, tendo como objetivo a venda de bilhetes para os mais variados fins,
entre eles, 0s transportes rodoviarios, ferroviarios e fluviais, recintos de exposicoes, de
desporto, culturais como salas de espetaculos, cinemas e teatros (Figura 17).

O sistema de bilhética tem a carateristica de ser um sistema que estd exposto ao grande
publico que compra, manipula e valida os bilhetes antes de passar as barreiras de controlo
de acesso. Dado ser um equipamento manipulado pelo utilizador, o fator ergondmico
ganha especial importancia de forma a facilitar a sua utilizacéo.

Em geral, estes aparelhos de venda de bilhetes exigem que sejam dadas varias instrucoes
em sequéncia, por uma ordem que pode ser l6gica ou arbitraria, o que pode levar o
utilizador menos experiente a cometer erros.
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Verifica-se ainda, que as acBes necessarias nas diferentes maquinas com a mesma funcao
variam muito de marca para marca, evidenciando pouca preocupacdo de padronizacao.
Portanto, o conhecimento que o utilizador adquire numa maquina durante a interacéo,
podera ndo ser muito Gtil ao executéa-la noutra.

2.3.2.5. Sistemas Bancarios

Fonte: OJE — O Jornal Econémico (2016)

Figura 18. “Maquinas Bancarias

Os sistemas bancarios sdo constituidos essencialmente por caixas eletronicas e terminais
eletrénicos (Figura 18). Sdo postos de trabalho informatizados relativamente complexos,
inseridos nos processos de automacao bancéaria e funcionam como uma miniagéncia.

Disponibiliza servicos a base de auto atendimento, tendo como principal carateristica, a
prestacdo de servicos bancérios de modo ininterrupto e a utilizacdo pelo cliente é
efetuado através de cartdo bancério.

O cliente/utilizador tem acesso pronto e automatico as diversas modalidades de servi¢os
prestados pelo banco: levantamento de dinheiro, consultas, transferéncias de valores
entre contas, depdsitos, realizacdo de aplicacdes e investimentos, obtencdo de estratos
impressos e pagamentos de servicos.

O utilizador-cliente necessita de alguma experiéncia para realizar certas tarefas e na
interface evita explorar novas funcionalidades dada a responsabilidade que podem
acarretar as agdes incorretas.
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2.3.2.6. Sistemas de Pagamento Automatico

Fonte: EUROPEAN SPACE AGENCY (2016)

Figura 19. “Maquinas de Pagamento “

Relativamente aos sistemas de pagamento automatico, sdo produtos que utilizam
interfaces de baixa complexidade, como um simples terminal de pagamento automatico
que permite realizar pagamentos eletrdnicos no ponto de venda mediante a utilizacdo de
um cartdo bancério (Figura 19). O utilizador-cliente apenas tem de verificar o valor a
pagar e introduzir o cddigo secreto.

Outros produtos de pagamento utilizam interfaces de uso complexo, como as caixas de
registo e pagamento self-checkout. Nestes sistemas, o cliente regista todos 0s produtos e
no final efetua o pagamento. E um sistema complexo que obriga a uma grande
quantidade de acBes em sequéncia, sendo necessaria por vezes a presenca de operadores
para assistir os clientes, principalmente durante as primeiras utilizacGes.

Estes sistemas colmatam os problemas de fluxo, principalmente dos consumidores com
pequenas unidades de produtos, e privilegia a rapidez, o controlo da operacdo e a
privacidade. Estes equipamentos estdo disponiveis em bombas de gasolina, restaurantes
self-service e em grandes superficies comerciais.

2.3.3. Complexidade dos Sistemas Publicos

A analise realizada as seis tipologias identificadas anteriormente, reconhece que no
espaco urbano publico o utilizador encontra sistemas eletrénicos muito diversos (Quadro
2). O estudo da complexidade dos sistemas foi realizado tendo como base a utilizagéo de
cada equipamento numa agao “uso principal do produto” ou standard (Gomes Filho,
2006).
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Quadro 2. Grau de Complexidade dos Sistemas

) L Alta
Baixa Média (Sistémico
- . (Simples (Sistémico deusoe
Tipologias Produto de uso) de uso) muito
1-4 5-10 tecnolo) | No Acges
10 (+) ¢
1.Sistemas de Venda Automaticos Vending 2-8
A/S: Adquirir um snack. Machine
2.Sistemas de Informagao Quiosques 2-8
A/S: Obter informacdo turistica Multimédia
3.Sistemas Controlo de Acessos Controlo de 1-3
A/S: Entrar num banco Acessos
Bilhética s/ 5-8
4.Sistemas de Bilhética contacto
A/S: Comprar um bilhete Postos E. 5-8
Venda Bilh.
Terminais 5-8
5.Sistemas Bancarios Eletrdnicos
A/S: Levantar dinheiro Caixa 5-15
Automdtico
Terminal 2-4
6.Sistemas Pagamento Automatico (TPA)
A/S: Pagamento de um produto/servico Caixa Self- 12-20
Checkout

Fonte, Elaborada pelo autor

Assim, tendo como base para a analise comparativa de uma agéo standard, definiram-se

as seguintes acGes para os sistemas:

e Venda Automdtica - a agdo “Comprar um produto alimentar (ex. snack)”;

e Informacéo - a agdo “Obter informagao turistica (ex. uma cidade)”;

e Controlo de Acessos - a agao “Entrar num espago publico restrito (ex. Banco)”;

e Bilhética - a agdo “Comprar um bilhete”;

e Bancaérios - a acdo “Levantar dinheiro”;
e Pagamento Automatico - a a¢do “Pagamento de um Produto/Servigo”.

Conclui-se pela andlise realizada, que o grau de complexidade dos sistemas é muito
diverso, determinado por um conjunto de ac6es muito distintas e em diferente nimero.
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Assim, relativamente aos sistemas de Venda Automaticos podem apresentar um grau de
complexidade baixo a médio porque a inter-relagdo varia entre dois (2) a oito (8) aces.

Nos sistemas de Informacdo, em que a interacdo é baseada na dindmica pesquisa-
navegacdo, as acdes variam entre dois (2) a oito (8) acdes. Caso o individuo necessite de
mais informac&o, as oito a¢fes serdo ultrapassadas.

Nos sistemas de Controlo de Acessos, verifica-se um baixo grau de complexidade dado
que o individuo apenas tem de interagir com o dispositivo entre uma (1) a trés vezes (3),
caso tenha de passar um cartdo e digitar um codigo.

Quanto aos sistemas de Bilhética, o grau de complexidade é médio. Nos dois sistemas
de bilhética analisados o nimero de ag¢des varia entre cinco (5) e oito (8).

Relativamente aos sistemas Bancarios, verifica-se um grau médio a alto de complexidade
dado que o individuo nos Terminais Eletrénicos tem de interagir entre cinco (5) a oito
(8) vezes com o sistema enquanto no Caixa Automatico a variacdo pode ser maior, entre
as cinco (5) e as quinze (15) agdes.

Quanto aos sistemas de Pagamento Automatico, verifica-se um baixo e um alto grau de
complexidade dado que o utilizador no TPA sé tem de realizar entre dois (2) a quatro (4)
acOes. Por outro lado, nas Caixas Automaticas Self-Checkout o utilizador tem de realizar
no minimo doze (12) acfes que, para 0 mesmo produto, pode chegar até vinte (20) acdes.
Nestas caixas, o utilizador tem de efetuar primeiro o registo do produto antes de efetuar
0 pagamento.

Tomando como referéncia a acdo standard de cada sistema e por analise
comparativa chegou-se aos valores muito diferenciados (Figura 20).
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Pagamento Self-Checkout 12 20

Pagamento TPA |2 4

Bancérios Caixa Automatico 5 15
Bancarios Terminal Eletronico 5 8
Bilhética Postos Eletronicos 5 8
Bilhética S/Contacto 5 8

Controlo Acessos 1. 3

Informagdo |2 8
Vendas Produtos 2 8
Minimo de Ag¢bes de Uso Maximo de AcGes de Uso

Fonte, Elaborado pelo autor

Figura 20. Grau Comparativo da Complexidade dos Sistemas Publicos

Dos resultados apresentados verifica-se que o sistema de Pagamento Self-Checkout é o
que apresenta o numero de agdes mais elevado, entre 12 a 20 a¢des. Outro dos sistemas
que merece a nossa atencdo é o Bancario de Caixa Automatico, o qual apresenta
igualmente um ndmero de acdes que pode chegar as quinze (15). Relativamente ao
sistema de controlo de acessos, é o sistema que apresenta os valores mais baixos entre 1
a 3 acoes.

Assim, no contexto do acesso aos sistemas eletrénicos urbanos publicos analisados, o
sistema de Pagamento Self-Checkout constitui um problema especial para o Design. O
equipamento é de uso sistémico e altamente tecnoldgico que sob condigcdes de uso
normal, deveria simplificar o sector do retalho no fluxo junto ao Checkout. Igualmente,
deve facilitar o trabalho do utilizador/cliente aumentando a rapidez e a eficiéncia durante
0 ato de registo e pagamento dos produtos. Por um lado, sdo varios os fatores
psicolégicos que interferem nesse delicado equilibrio de controlo do sistema:

e Curiosidade;
e Desafio da dificuldade;
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e Tolerancia a frustracdo;
e Tolerancia ao erro.

Por outro, quanto maior for o nimero de controlos, maior é a complexidade da percecéo
dos sistemas, obrigando o utilizador a aprender mais sobre a tarefa a desempenhar.

Para fazer com que algo pareca facil de usar, talvez o Design tenha de minimizar o
ntmero de controlos por forma a igualar ao nimero de fungdes (Norman, 2002).

2.4, Inovacdo no Retalho

2.4.1. Inovagdo Tecnologica e o Processo de Difusao

O conceito de Inovacdo define-se como uma ideia, uma pratica ou um objeto que é
percebido como novo por um individuo ou organizagdo. Segundo Rogers (2003), a
difusdo da inovacéo acontece ao longo do tempo e através de canais de comunicag&o.
Inicialmente, as inovagdes sdo percebidas como incertas e até arrojadas, mas a maioria
dos individuos, para superar essa incerteza, procura outros individuos que ja adotaram a
nova ideia. A difusdo de uma inovacdo consiste, pois, no processo pelo qual alguns
individuos adotam primeiro uma inovagcdo e depois espalham a palavra entre os membros
de um sistema social. A difusdo ocorre mais frequentemente em zonas heterogéneas, ou
seja, espacos de transi¢do onde se obtém diferenciacdo suficiente entre membros da rede.

Peres, Eitan e Vijay (2010), defendem que a difusdo é o processo de penetragdo no
mercado de novos produtos e servi¢os impulsionado por influéncias sociais, que incluem
todas as conexdes entre consumidores e que afetam varios players do mercado com ou
sem o seu explicito conhecimento.

O principio chave no modelo de difusdo diz que algumas inovagdes se difundem mais
rapida e massivamente, enquanto que outras sdo pouco ou nunca adotadas, e outras ainda,
sdo adotadas, mas posteriormente abandonadas. Além disso, a inovagdo é aceite por
pessoas diferentes e em diferentes graus. S&o trés os grupos de variaveis que tém sido
utilizados para explicar essas diferengas: as carateristicas da inovacéo, as carateristicas
dos adotantes e as carateristicas do meio ambiente.

As inovagdes tecnologicas podem, por um lado, nunca ser adotadas e por outro podem
demorar dezenas de anos até a sua utilizacdo generalizada. Esta adocéo esta relacionada,
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segundo Rogers (2003) e Fagerberg (2006), com os elementos de difusdo utilizados na
sua propria definicdo — a inovacao, os canais de comunicagdo, o tempo e o sistema social
alvo.

A inovacdo em si, sendo o primeiro elemento de difusdo pode ser definido como uma
ideia ou objeto que é percebido como novo pelo individuo. A forma como este reage a
uma novidade ou a uma nova ideia é determinada pela forma como a perceciona. Esta
novidade de uma inovagdo pode ser expressa em termo de conhecimento, de persuasédo
dou decisdo de compra.

A inovacéo é percebida pelo individuo como tendo as seguintes carateristicas: vantagem
relativa, compatibilidade, complexidade, experimentabilidade (trialability) e
observabilidade (observability). (Rogers, 2003; Greenhalgh et al, 2005):

e A vantagem Relativa é o grau em que uma inovacao é percebida como sendo
melhor que a sua antecessora ou produto substituto. Pode ser medida pelo seu
beneficio econémico, social ou apenas pelo gosto pessoal dos individuos.

e A Compatibilidade de uma nova tecnologia é o grau no qual uma inovacao
parece consistente com valores existentes, experiéncias passadas, habitos e
necessidades. Um baixo nivel de compatibilidade ira retardar a aceitacdo. A sua
percecdo,

o A Complexidade é o grau em que uma inovacgao € percebida como relativamente
dificil de usar. Quanto maior a complexidade percebida pelo individuo, menor
a taxa de adocdo. Embora a vantagem relativa e a compatibilidade sejam aspetos
muito fortes nas novas tecnologias, a complexidade é uma grande barreira na
adoc¢do de novos conceitos.

Na medida em que passamos do conhecimento e da compreensdo da informacéo sobre
uma inovacdo para o0 conhecimento baseado na a¢do, deparamo-nos com os atributos
mais praticos das inovagdes. Sdo eles a experimentabilidade (trialability) e a
observabilidade (observability).

e Testar a tecnologia (trialability) contribui positivamente para a taxa de adogdo,
bem como para o processo de adequacdo do produto ao mercado alvo. A
promocao da experimentacao do produto tem como objetivo incentivar a adogdo
e minimizar possiveis incertezas nos utilizadores. Experimentar o produto pode
acelerar a aceitagao.

e A Observabilidade (observability) de uma tecnologia esta relacionada com a
visibilidade que esta tem junto do publico, ou seja, se os resultados da utilizacdo
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s80 visiveis para os outros. Quanto mais os resultados forem observaveis para
0s outros, nomeadamente para a rede de pares, mais rapida sera a taxa de adocao.

Assim, o segundo elemento da difusdo das inovagdes sdo 0s canais de comunicacao que
se referem ao processo pelo qual os intervenientes criam e compartilham a informacéo
de forma a obterem um entendimento comum. A difusdo, sendo um tipo particular de
comunicacdo em que o contelldo da mensagem trocada é referente a uma nova ideia da
a troca de informacao uma particular atencdo, dado que o individuo comunica uma nova
ideia para outro ou outros.

O terceiro elemento das forgas da difusdo, é o tempo que estd envolvido no processo de
inovacdo-decisdo, na defini¢do das categorias dos adotantes e na taxa de adogdo um
sistema.

O quarto e Gltimo elemento da difusdo é o sistema social que corresponde ao sistema de
unidades envolvidas na resolu¢do conjunta de problemas comuns. Estas unidades podem
ser individuos, grupos informais, organizacoes e/ou subsistemas.

O autor também distingue os consumidores tecnoldgicos. Para a sua classificacdo foi
tido em conta o tempo que um individuo levou a adotar uma inovagdo. Foram definidas
cinco categorias de adotantes: os inovadores, os adotantes imediatos, a maioria precoce,
a maioria tardia e os retardatarios (Figura 21). A taxa de adocdo sera maior, quanto mais
rapida for a capacidade de utilizacdo da inovagdo por todas as categorias. A definicdo de
cada categoria é apresentada por Rogers (2003) da seguinte forma:

e Osinovadores estdo sempre a procura de novas ideias e solucdes, indo para além
do conhecido, estdo muito expostos aos meios de comunicacdo e a sua rede
interpessoal é vasta e além-fronteiras. Por norma, tém conhecimentos técnicos
e sdo capazes de lidar com altos graus de incerteza, tém capacidade para arriscar,
e ndo beneficiam das referéncias dos seus pares pois sdo 0s primeiros a utilizar
a inovacdo.

e Os adotantes imediatos ou imediatos sdo os que mais influéncia tém sobre os
potenciais utilizadores. Estdo mais integrados do sistema social local quando
comparados com os inovadores e incluem normalmente os lideres de opinido.
S&o os agentes de mudanca no processo de difusdo ajudando na aceleracdo da
adogdo das inovagdes a maioria.
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Fonte: Rogers (2003)

Figura 21. Curva de Difusdo da Inovagéo

A maioria precoce sdo 0s que representam um terco deste sistema social. Deste
grupo fazem parte as pessoas que adotam uma inovacgdo imediatamente antes da
grande maioria. Interagem de forma frequente com os seus pares, mas raramente
ocupam lugares de lideranga, possibilitando canais de ligacdo no sistema de
relagdes interpessoais. Sdo ponderados e demoram mais tempo a decidir utilizar
uma nova tecnologia.

A maioria tardia adota uma inovagao sé depois da maioria o ter feito. Sdo um
grupo mais cético que cede pressionado pelas adogdes dos pares. Tém elevada
representatividade como 0s anteriores, no entanto cComo 0S Seus recursos Sao
relativamente escassos s6 adotam uma nova ideia quando a maioria dos
membros do sistema ja a adotou.

Os retardatarios ou conservadores sdo os Ultimos a adotar as inovacgdes. Estao
muitas vezes isolados, tomam decisfes quase exclusivamente com base naquilo
que foi feito anteriormente e com base no contato com os mais tradicionais da
categoria anterior. O processo de decisdo é 0 mais longo e pertencem geralmente
a estratos socioeconémicos mais baixos, l0go com menos recursos.

A difusdo de inovac@es teve um percurso inicial distante da area do retalho, mas acabou
por convergir definitivamente ha mais de duas décadas. A inovacao no retalho tornou-se
num elemento crucial para a obtencdo e preservac¢do da vantagem competitiva numa
organizacdo. Ela pode ser de varias categorias, como: Inovacéo de Produtos ou Servicos,
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Inovacdo de Processos, Inovacao Administrativa e Tecnologia de Informacéo (Pennings,
1998). As inovaces sob a forma de recursos tecnoldgicos podem e devem ser utilizadas
pelas empresas como instrumento para a obtencdo de melhoria dos seus processos,
produtos e servicos, tanto interna, como externamente (Turban et al., 2006).

O estudo da inovacao no setor do retalho € relevante para a area do Design porque este
setor encontra-se num periodo mais dindmico e atento as necessidades e experiéncias do
consumidor nos estabelecimentos comerciais. Uma das principais razdes para 0 processo
de difusdo da inovacéo tecnoldgica no setor do retalho, tem a ver com o facto da adogéo
da tecnologia self-service permitir as empresas agilizar o atendimento e reduzir os custos
relativos a méo de obra.

2.4.2. Mercado de Sistemas Self-Checkout

Segundo o estudo da P&S Market Research (2018), o mercado global de sistemas de
self-checkout foi avaliado em 2017 em US $ 2.522 milhdes e prevé-se que tenha uma
taxa de crescimento anual composta CAGR (Compound Annual Growth Rate) de 10,7%
no periodo entre 2018 a 2023. O impulso do crescimento global destes sistemas tem
como fatores-chave o desenvolvimento da tecnologia, o crescimento de novos formatos
de lojas mais modernas e multiplicacdo de cadeias de supermercados de venda a retalho.

Para a segmentacdo do mercado do retalho, este foi categorizado em hipermercados,
supermercados, lojas de departamentos, lojas de conveniéncia e em “outros”, onde se
incluem as farmécias, mercearias e estabelecimentos comerciais de pequena dimensao.

Os hipermercados foram os estabelecimentos que contribuiram com o maior volume de
receitas no mercado de self-checkouts durante o ano de 2017, estando previsto que a
procura destes sistemas tenha um crescimento nos préximos anos.

O sistema é comercializado com uma solugéo integrada de hardware, software e servico,
sendo na maioria dos casos fornecidos pelo fabricante. O estudo prevé ainda, que em
regibes em processo desenvolvimento, com a implementacdo de modernas
infraestruturas, tenham um potencial para adotarem, nos préximos anos, as tecnologias
de self-checkout.
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Por outro lado, segundo o estudo Global Self-checkout System Market realizado pela
Transparency Market Research (2018), o setor do mercado do retalho segmenta-se com
as seguintes divisOes principais (Figura 22):
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Mercado do sistema de Self-checkout por Solucdo - As solugbes de software e
servigos destes equipamentos sdo orientadas para responder as necessidades
emergentes dos clientes e & competicdo no mercado, tentando apresentar
equipamentos tecnologicamente mais avangados e inovadores do que os da
concorréncia. As solugdes de hardware incluem os periféricos, como balangas,
scanners, monitores, que possibilitam adaptar o produto final aos requisitos
mais convenientes. As solugfes de software devem estar integradas nas solugdes
de backoffice. Desse modo os dados gerados nas transacGes serdo
imediatamente integrados no sistema de gestdo, fornecendo dados para analise
do negdcio sobre o comportamento do cliente, rastreamento de tempo, habitos
de consumo e gestdo de stocks. Por outro lado, a instalacdo dos equipamentos
de self-checkout no local com ligacdo a rede, permite a comunicacdo entre 0s
varios componentes de manutencao e gestdo do sistema.

O Mercado do sistema de Self-checkout por Transacéo encontra-se fracionado
em unidades que se baseiam em transa¢Ges com dinheiro (moedas e notas) e
sem dinheiro (cartbes crédito e débito). Os equipamentos que se baseiam em
dinheiro, exigem sistemas de processamento de moedas e notas e uma
monitorizacdo constante da caixa para reciclagem de moedas. Os sistemas que
aceitam pagamento unicamente em formato eletrénico, sdo mais baratos, tém
menor manutencdo, esperando-se que tenham um elevado crescimento nos
préximos anos.

O Mercado do sistema de Self-checkout por Modelo, refere-se a duas tipologias
de sistemas que sdo 0s equipamentos que se montam numa parede ou mével e
0s sistemas que sdo autdnomos que necessitam de espago no chdo para 0
equipamento e para a circulagdo. Estes necessitam de ser instalados em espacos
amplos, como em grandes superficies comerciais.

No Mercado do sistema de Self-checkout por Aplicacdo, a maior tendéncia esta
relacionada com o setor do retalho. A crescente transformacéo das lojas, leva a
procura de solucBes em que os clientes processam os pedidos e efetuam o
pagamento, libertando os funcionarios para outras funcGes. No setor da
restauracdo e hotelaria, prevé-se que haja um grande crescimento, devido a
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implantacdo destes equipamentos em cadeias de fast-food. A procura por estas
solugdes é impulsionada principalmente pela reducédo dos custos de trabalho.
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Fonte: Global Market Insights, Inc. (2016)

Figura 22. Segmentacdo de Mercado dos Sistemas de Self-checkout

e Mercado do sistema de Self-checkout por Regido. O mercado é dominado
mundialmente pelos Estados Unidos da América e pela Europa, que
presentemente ja tém um elevado grau de adocdo destas tecnologias. Os EUA,
dominaram a indUstria devido ao grande nimero de instala¢des de equipamentos
no setor do retalho. Esperam-se grandes oportunidades de crescimento de
sistemas self-checkout na Asia-Pacifico, nos Emirados Arabes Unidos e na
Africa do Sul.

Neste cenario competitivo no mercado global de sistemas de self-checkout, existe uma
rivalidade entre os diferentes players, afirma o relatério de pesquisa da Transparency
Market Research (2018). As empresas Diebold Nixdorf Inc., a ECR Software (ECRS), a
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Pan-Oston Co., a NCR Corp., a Fujitsu Ltd., a Toshiba TEC Corp., a PCMS Group Plc,
a Versatile Credit e a OLEA Kiosk sdo algumas das companhias chave deste mercado.

Segundo o relatério Global EPOS e Self-Checkout 2017 da RBR, empresa de consultoria
e pesquisa estratégica, em que se apresentam os players dominantes no negécio e as
remessas de terminais de self-checkout a nivel mundial no ano 2016 (Figura 23).

ENCR mToshiba m Wincor Nixdorf m Fujitsu © Outros

Fonte: Global EPOS and Self-Checkout 2017 (adaptado)
Figura 23 - Remessas de terminais de self-checkout a nivel mundial, 2016
Verifica-se que a NCR é lider global no fornecimento de solugdes de tecnologia para os

mercados de retalho sendo responsavel por 73% do mercado e liderou todas as seis
regides no estudo.

Médio Oriente e Africa  neg
América Latina 1 0,2
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Asia - Pacifico G S S
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Fonte: Global EPOS and Self-Checkout 2017 (adaptado)

Figura 24 - Remessas de terminais de self-checkout por regiao, 2016 (milhares)
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A Toshiba é a segunda maior empresa no mercado global, tendo fortalecido sua posicao
no Japdo (Figura 24). A Diebold Nixdorf, que toma a terceira posi¢do em nivel global,
é a segunda maior fornecedora da Europa. A japonesa Fujitsu é a segunda na América
do Norte e a quarta no geral. Outros fornecedores incluem o ITAB na Europa e Digi e
NEC no Japéo.

Estas empresas competem geralmente com base em portfélios de produtos, servigos de
valor agregado, diferenciacdo e preco de produtos. Eles também valorizam os avangos
tecnoldgicos para obter vantagens sobre a concorréncia. A Global EPOS considera ainda
que o grau de competicdo dentro do mercado deve aumentar no futuro préximo.

2.4.3. Implementacao do sistema self-checkout em Portugal

Em Portugal, a tecnologia self-checkout na &rea alimentar foi implementada em 2005
pela empresa Itautec, no Pao de Acgucar do Centro Comercial Amoreiras, em Lisboa,
com um sistema Quickway, um terminal de self-service duplo e pela empresa Fujitsu
com o sistema U-Scan, instalado em alguns hipermercados Continente (Quadro 3).

A primeira instalacdo na area da cultura e a nivel europeu foi feita pela empresa Fnac
através do seu parceiro Itautec, que equipou as suas lojas do Centro Comercial Colombo
e a das Galerias Coimbra com terminais de pagamento automatico QuickWay. Foi a
primeira maquina dupla do mundo, com atendimento em simultneo de duas pessoas por
equipamento.

Nos ultimos anos em Portugal tem-se registado um dinamismo em termos de procura de
inovagdo, principalmente, nos grandes grupos de distribuicdo. A automatizacdo do
checkout esta a acontecer a uma velocidade muito grande, como no resto da Europa. Em
Portugal durante os anos de 2018 e 2019, trés grandes cadeias de retalho implementaram
equipamentos de registo e pagamento. Verificou-se um grande aumento de sistemas da
empresa Diebold Nixdorf.

As lojas Decathlon estdo a desenvolver o seu préprio sistema de RIFD (identificagéo por
radiofrequéncia) que melhora drasticamente as eficiéncias nos seus armazéns. Instalou
ainda equipamentos self-checkout que para além de efetuarem o registo dos produtos de
forma convencional, ttm um médulo na balanca de saida que permite o registo com
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tecnologia RIFD, embora esta funcionalidade ainda ndo esteja disponivel para os
utilizadores.

Quadro 3. Implementac&o dos sistemas Self-Checkout - Portugal

IMPLEMENTAGAO Self-Checkout - PORTUGAL ATUALIDADE
) Self-Checkout
Area Empresa| Tipo Loja Local/Data Fevereiro
Modelo | Marca
(2019)
Grupo Supermercados Loja Pdo de Aglcar do Grandes Lojas
Auc:an Jumbo e C.C. Amoreiras - Lisboa | Quickway | Itautec
P3o de Agucar (2005)
Hipermercados . Todas as Lojas
. . Hipermercado .
Alimentar Grupo Continente . . Continente
Continente - C.C. Vila " .
Sonae . U-Scan Fujitsu (lojas grandes e
Nova de Gaia )
Modelo - (2005) com maior
Continente afluéncia)
Corte Supermercado Corte Inglés — Lisboa NCR NCR CInglés - Lisboa
Inglés (2006) \FastLane
Cultura Lojas FNAC Coimbra e Quickway Grandes Lojas
Cultura FNAC Colombo PayTower | Itautec FNAC
(2006)
. Habitat Lojas IKEA Lisboa, Porto Wincor Lojas IKEA
Habitat IKEA (2012) Nixdorf
Geronimo | Supermercados Telheiras — Lisboa U-Reverse Fuiitsu Grandes Lojas
Alimentar Martins Pingo Doce (2015) + Genesis )
E. Leclerc Supermercados (2018) POS Tower| Diebold Grandes Lojas
: E Lecrerc 150 R Nixdorf
Desporto | Decathlon Lazer e Telheiras — Lisboa Diebold Grandes Lojas
P Desporto (2018) Nixdorf
Supermercados Em implementagdo BEETLE / Diebold Em
Alimentar LIDL LIDL todas as lojas iSCAN EASY Nixdorf implementagdo
(2019) Smart Pay

Fonte, Elaborado pelo autor

A tipologia da quase totalidade dos sistemas instalados aceitam como pagamento
unicamente o formato eletrénico, que mais baratos e ttm menor manutencdo dado que
ndo processam moedas e notas.

2.4.4. Ponto de vista do Setor e do Retalhista

Para melhorar o atendimento ao cliente em espaco comerciais, 0s gestores de cadeias de
supermercados ou lojas de grande dimensédo tém de saber avaliar exatamente quais 0s
beneficios que novas solugdes tecnoldgicas. Estas podem trazer beneficios para a
empresa, como também promover uma nova cultura no retalho baseada na experiéncia
de comportamento dos consumidores.
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Para as empresas a introducéo das tecnologias self-service ndo sera para substituir o canal
tradicional de entrega do servico, mas sim para que o cliente tenha mais opcdes de
escolha e nesse sentido melhorar a sua experiéncia (Salomann, Kolbe e Brenner, 2006).

Do ponto de vista do retalhista, e no que diz respeito a economia, num espacgo para
implementar uma a duas caixas tradicionais, é possivel colocar entre quatro a seis
equipamentos self-checkout, sendo necessario apenas um colaborador para dar apoio a
esses consumidores.

O colaborador responsavel por orientar os clientes sobre a forma de utilizar os self-
checkouts ou para resolver alguma tarefa de um utilizador inexperiente é suficiente para
atender as solicitagdes de, no minimo quatro (4) self-checkouts. Segundo a empresa
PERTO (2016) o self-checkout é uma solucéo eficiente, porque utiliza tecnologias topo
de gama nos periféricos para garantir a melhor experiéncia do utilizador.

2.4.5. Tecnologia Self-Service e o Consumidor

Apesar de ao longo da Ultima década, a aceitacdo das tecnologias self-service por parte
do consumidor ser um assunto importante de pesquisa na area do marketing, ela nao foi
muito estudada do ponto de vista do design de interacdo, ou seja, de como o consumidor
interage com o produto tecnoldgico.

Cada vez mais empresas no setor dos servicos tém investido na introducéo e na adocdo
dessa tecnologia, com a intencdo de reduzir os custos do trabalho, alcancar novos
segmentos de clientes e aumentar a qualidade de servigo e satisfacdo do cliente (Bitner
et al. 2002).

Esses utilizadores podem ser: os individuos que interagem diretamente com o produto a
fim de realizar a tarefa; os que efetuam a manutengdo do sistema, 0s que testam o
sistema, ou 0s que tomam a decisdo de compra. Eason (1987) identifica trés carateristicas
de utilizadores: primario, secundario e terciario. Os utilizadores primarios sdo 0s
potenciais utilizadores frequentes do sistema; os secundarios, sdo os utilizadores
ocasionais ou aqueles que utilizam o sistema por meio de intermediarios; e 0s terciarios
sdo os individuos que sdo afetados pela introducédo do sistema ou que terdo influéncia na
sua compra.
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O self-checkout ¢ um termo se refere a um servico de autoatendimento que é
disponibilizado aos clientes por meio de equipamentos de pagamento automatico, ou
seja, sem a necessidade de um colaborador para registar e receber o pagamento dos
produtos. Relativamente aos beneficios da implementacdo do sistema, 0s pontos
principais a destacar sdo o de ser pratico para os clientes e ser mais econdmico para 0s
lojistas.

O servico self-checkout esta mais direcionado para o consumidor que efetua um pequeno
volume de compras. Os sistemas permitem o registo de uma quantidade de produtos
desde que transportados em cestos ou pequenos carros, ndo sendo por iSso necessario
restringir o tipo de compra para um maximo de unidades.

2.4.5.1. Influéncia da Cultura no Comportamento do Consumidor

A Cultura oferece uma influéncia mais ampla e profunda sobre o comportamento do
consumidor Kotler e Keller (2006). Compde o conjunto de valores, necessidades e
desejos adquiridos e/ou influenciados pela sociedade, familia, amigos, entre outros, que
acabam produzindo comportamentos comuns aquela cultura. Normalmente,
compartilham as mesmas preferéncias e satisfazem as suas necessidades de forma muito
semelhante.

O comportamento cultural tem dimensGes diversas e decisivas para a cultura. Exemplo
disso séo: as etapas do processo de decisdo do consumidor, fatores individuais como a
aprendizagem e a memorizacdo, aspetos psicolégicos como o processamento da
informacédo e, finalmente, a aprendizagem e influéncias ambientais, tais como, a classe
social ou padr@es de consumo urbano versus rural (Soares, 2004).

Em Portugal, segundo Rodrigues e Proenca (2010) ha uma significativa relacéo entre as
variaveis demograficas como a idade, a escolaridade, a profissao, a regido de residéncia
e 0 uso das tecnologias self-service.

Solomon (2002) considera a cultura como "a acumulacdo de significados, rituais, normas
e tradicGes compartilhadas entre os membros de uma organizacéo [...] é a lente através
das quais as pessoas enxergam os produtos".

Muitos empresarios que adotaram os sistemas self-checkout nos seus espagos comerciais,
apresentam ao consumidor duas opgdes de checkout. Segundo Wang, Harris e Patterson
(2012), os consumidores tém tendéncia para utilizar os equipamentos self-checkout
quando tém de pagar um pequeno numero de produtos em detrimento das caixas
tradicionais com colaborador quando efetuam uma compra de maior dimenséo e também

72



Titulo del capitulo

as filas de espera, nas caixas tradicionais, sdo em média mais longas do que as da zona
do self-checkout.

Wang (2017) refere que os estudos ja realizados abordam o modo como é feita a
aceitacdo das tecnologias self-checkout e os fatores que a influenciam. Os resultados
revelam um conjunto determinante de fatores-chave relacionados com os atributos da
tecnologia e o comportamento do consumidor. Entre esses fatores, o autor salienta como
dimensdes importantes para a aceitacdo da tecnologia a predisposi¢do dos consumidores
e a sua capacidade.

Quando o consumidor relativamente a um determinado comportamento ndo tem o
controlo completo, a tomada de decisdo pode ser influenciada por fatores situacionais ou
de conveniéncia. A conveniéncia é definida como o tempo e esfor¢o requeridos para
encontrar e facilitar a utilizacdo das tecnologias self-service (Collier e Sherrell, 2010).

O comportamento do consumidor, como a frequéncia de uso, desempenho, divertimento
e fatores situacionais (presséo de tempo, n° de compras, cupdes de promogao e o tamanho
da fila nos caixas tradicionais e checkouts com assistente) influenciam também as
decisdes dos consumidores no uso das caixas tradicionais durante uma experiéncia de
compra. (Dabholkar e Bagozzi, 2002).

Verificou-se ainda que é mais provavel que uma tecnologia seja aceite quando 0s
consumidores acreditam que o self-checkout é uma opcédo de melhor servico, mais facil
e mais divertida de usar (Dabholkar e Bagozzi, 2002; Weijters et al. 2007). Igualmente,
para a adogéo das tecnologias self-service sdo fatores determinantes: a vantagem relativa;
a complexidade; o controle; o risco; a confiabilidade e a necessidade de interacdo
(Walker et al., 2002).

Além disso, estudos mostram também que os consumidores mais jovens, mais instruidos
e remunerados, menos preocupados com a tecnologia e com menor necessidade de
interacdo com os funcionarios, estdo geralmente mais bem preparados para aceitar a
tecnologia self-service (Dabholkar 1996; Meuter et al. 2003; Nilsson 2007).

Embora pesquisas anteriores tenham procurado compreender quais as razfes para a
adocdo inicial das tecnologias self-checkout, segundo Wang et al. (2013) é necessério
compreender o que motiva 0 uso continuado das tecnologias self-service ao longo do
tempo.
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2.4.6. Caraterizagédo do Sistemas Self-Checkout

O desenvolvimento da tecnologia para a economia digital e o aparecimento de novos
competidores, colocou em causa o habitual modelo de distribuicdo e retalho,
apresentando desafios para um setor que ha uns anos era tipicamente tradicional.
Pressionados pela conjuntura econémica e pela concorréncia, as soluc@es tecnoldgicas
podem servir para que as empresas evoluam e se diferenciem da concorréncia, de forma
a permanecerem competitivas nos mercados globalizados.

A constante procura na reducgéo de custos, de aumento de valor e produtividade, faz com
que a economia de servicos aposte cada vez mais nas tecnologias self-service permitindo
que o trabalho assalariado seja substituido pelo trabalho ndo remunerado dos
consumidores (Glazer, 1993). Assim como a produc&o industrial, também a expansdo do
self-service parece depender em grande parte da interacdo bem-sucedida entre clientes,
maquinas e software. Essa unido esta a fazer no setor dos servicos o que a producdo em
massa ja fez no fabrico (Ritzer, 1999).

No desenvolvimento de novos formatos das tecnologias de self-service aplicadas ao
retalho, os sistemas de registo e pagamento self-checkout tornaram-se numa escolha
muito comum nas grandes superficies comerciais. A rapida evolugdo deste tipo de
tecnologias alterou significativamente a forma de como os consumidores interagem com
os lojistas e como os lojistas comunicam com os seus clientes. Enquanto que a motivagéo
dos lojistas estd relacionada com a reducdo de custos, eficiéncia, flexibilidade,
produtividade e melhoria de desempenho corporativo (Lee, Fairhurst e Lee, 2009), para
muitos clientes, o motivo da utilizacdo do self-service baseia-se nos beneficios
percebidos para realizar a sua propria transagdo. Segundo Dabholkar, Bobbitt e Lee
(2003) e ainda Collier e Kimes (2013), um dos principais beneficios observados pelos
clientes é a de que o self-service permite que os clientes tenham maior eficiéncia na
transacao.

Com os equipamentos self-checkout em grandes superficies comerciais, os clientes
querem concluir rapidamente a sua experiéncia de registo e pagamento de modo a
estarem prontos para deixar a loja com as suas compras 0 mais rapido possivel. Estes
equipamentos eletronicos devem ser projetados de forma a facilitar a interacdo com o
utilizador, permitindo completar a tarefa com 0 menor nimero de agBes possiveis, pois
todos os atrasos na experiéncia de interagdo sdo vistos como negativos. Por outro lado,
a dificuldade sentida durante as primeiras utilizacdes, pode causar no utilizador
inexperiente a sensacdo de surpresa, confusdo, dificuldade, erro e frustragdo. Uma
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experiéncia negativa podera levar ao abandono da utilizagdo o servico. Segundo Johnson
(1984) e Dabholkar (1994) existe um processo de avaliagdo afetivo na formacdo de
expectativas da qualidade do servico e na disposicdo para usar as tecnologias self-
service.

Atitudes perante o
uso de Produtos
Tecnologicos

Qualidade Esperada Intengao em utilizar
das Tecnologias Tecnologias

Self-Service Self-Service

Necessidade de
Interagao com o
Servico

Fonte: Dabholkar (1996) adaptado.

Figura 25. Processo de avaliagdo afetivo baseado na disposi¢éo para usar Tecnologias Self-
service

Segundo este modelo representado na Figura 25, aos potenciais consumidores confronta-
se a necessidade de interagir com o servico e a sua disposicdo para usar produtos
tecnoldgicos. Este modelo indica que o utilizador com atitudes mais positivas perante o
uso de produtos tecnolégicos, tem uma maior predisposicdo para a utilizacdo da
tecnologia, neste caso de um self-service, dado que tem de fazer um menor esforgo no
momento de tomada de decisdo (Bettman e Park, 1980).

Segundo Litfin e Wolfram (2010), a aceitagdo do cliente de novos produtos e sistemas é
crucial para o seu sucesso, dado que a sua implementacéo falhara se o cliente ndo os usar
e preferir os checkouts tradicionais com operador.

2.4.6.1, Sistemas de registo e pagamento self-checkout

Os equipamentos self-checkout sdo uma das aplicagdes mais difundidas da tecnologia
self-service. A implementacdo destes sistemas oferece aos clientes uma alternativa aos
checkouts com operador.
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Estes equipamentos podem ser constituidos pela combinagdo de varios médulos, que,
conjugados e configurados podem responder de forma mais eficiente as necessidades
dos comerciantes. Por outro lado, estas configuracdes poderdo ser modificadas ao longo
do tempo, a medida que as necessidades operacionais se alteram.

Os modulos de autoapagamento em numerario encontram-se integrados no checkout. Os
de autoapagamento com cartdo sdo efetuados num terminal eletrénico PIN Pad
pertencente a uma entidade bancaria. Estes sdo independentes e estdo apensos ao corpo
do equipamento.

o— Monitor LCD Touchscreen o— Area de colocagéo do cesto = Impressora de recibos

o— Saida de audio o— Entrada de moedas == Scanner biético + balanca de entrada
o— Scanner manual °_ Entrada de cartéo crédito/débito Saida de notas

o— Entrada de notas 0— PIN PAD e—— Area de ensacamento + Balanca saida

Fonte: ITAUTEC, (Adaptado)

Figura 26. Periféricos tipicos de uma caixa self-checkout.
Maquina Quick Way produzido pela OKI.

Das diferentes configuracBes possiveis, a unidade principal é composta por diversos
sistemas eletronicos integrados, podem incorporar diferentes sistemas embebidos e
utilizar recursos a tecnologias de informagdo. Estas tecnologias apresentam-se ao
utilizador como um conjunto composto por diferentes periféricos (Figura 26):

e suporte para colocagdo do cesto/produtos, antes do registo;

e monitor LCD Touchscreen;

e saida de audio;

e leitor de cddigo de barras bidtico incorporado na balanca de entrada;
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e leitor de codigo de barras manual;

e suporte dos sacos com 0s artigos registados + balanca saida;

e entradas para notas e para moedas;

e saidas de trocos: notas e moedas;

e saida de recibos;

e PIN Pad para efetuar transacdo bancéria eletronica de débito ou crédito;
e entrada de cartdo de débito ou crédito;

e impressora de faturas e recibos;

e balanca e suporte de colocagdo dos produtos depois do registo.

Estes equipamentos sdo configurados para um publico alvo especifico: clientes que tém
pouco tempo, que vao frequentemente as compras e adquirem poucas unidades de cada
Vez.

Uma das formas de segmentar os clientes a entrada da loja é através da opc¢édo pelo
utilizador de escolher um cesto (para poucas unidades) ou o carro de compras (para
compras de muitas unidades). Outra forma, é impor um limite maximo de unidades nas
caixas de self-checkout. A necessidade de colocar os artigos nos sacos e na balanca,
também limita o tipo de produtos que podem ser comprados, dado que estes devem poder
caber nos sacos e nos cestos e em cima da balancga de saida. Deste modo, é restringido a
utilizacdo da tecnologia a clientes que compram um ndmero reduzido de artigos.

Os equipamentos estdo localizados na frente de loja, numa area vedada lateralmente com
barras, com um espaco de passagem, uma entrada e uma saida com scanner de
seguranca. Nesta area, so é permitida a permanéncia dos clientes durante a utilizacdo do
equipamento e do assistente de loja (Figura 27).

A organizacdo das maquinas na area do checkout pode ser em ilhas no interior deste
espaco ou encostadas as zonas laterais. Perto da zona da saida, fica o balcéo do assistente
que controla entre quatro a seis self-checkouts.
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| & =

Fila Espera - Entrada

600009

Maquina Self-Checkout
Area de Checkout

F-—---°

Interior da Loja
Exterior da Loja
Supervisor da Loja

Scanners de Seguranca - Saida

Fonte, Elaborado pelo autor

Figura 27. Disposicao tipica dos equipamentos numa area de self-checkout.

Os sistemas fornecem um conjunto de funcgdes que permitem aos utilizadores realizar
todas as tarefas de uma forma repetitiva e supervisionada, ndo permitindo que nenhuma
modificacdo seja introduzida por estes.

Os sistemas devem permitir que os utilizadores aprendam bem e realizem o seu trabalho
de forma eficiente (Preece, Rogers e Sharp 2005). Para isso, 0 sistema por um lado deve
ser de facil aprendizagem durante as primeiras utilizacdes e deve também ser facil de
lembrar como se usa, principalmente nas operag¢des que ndo se utilizam com muita
frequéncia. Para auxiliar os utilizadores na realizacdo da tarefa, o processo de compra é
acompanhado de informacGes visuais e sonoras, que guiam os clientes através do
processo de checkout. Essas informagdes auxiliam durante as primeiras utilizagbes a
registar os produtos e estimulam a memaria, uma vez que, 0 mesmo processo de registo
terd de ser aplicado a todos os produtos e de todas as vezes que a tecnologia for utilizada.
No entanto, o utilizador tem de identificar termos para cumprir as instrugdes, 0s passos
necessarios e a sequéncia correta para a concretizagdo da compra.

Quando se verificam erros por parte dos clientes, é o préprio sistema que deteta a falha
e alerta o assistente que pode esclarecer ddvidas e ajudar a interagir com o sistema.
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Das diferentes configuracGes de equipamentos, os procedimentos base a efetuar por parte
do utilizador sdo similares. O programa de ac¢Ges da tecnologia que pode ser observado
no diagrama de blocos das ac¢@es do utilizador onde o sistema complexo do self-checkout
é representado pela interacdo de subsistemas mais simples, através das suas funcdes de
transferéncia. Este é apresentado em trés etapas principais ( Figura 28). Numa primeira
etapa, o utilizador regista o produto, que pode ser através da leitura de um cédigo de
barras. Depois do produto registado, vai ser ensacado e colocado na balanga de saida.
Numa terceira, vai ser de efetuado o pagamento em numerario ou em cartdo de
crédito/débito. Ou seja, esta tecnologia permite aos consumidores, registar os produtos,
empacotar e escolher a forma como pretende pagar os artigos, sem a intervengdo do
prestador do servigo.

REGISTAR ENSACAR

Fonte, Elaborado pelo autor

Figura 28. Etapas principais do procedimento do self-checkout

O processo inicia-se com a colocacgao do cesto na balanca de entrada. O utilizador da de
seguida a ordem para iniciar a operacéo de registo e o idioma que pretende nas instrugdes
de voz automaética no monitor touch-screen. Seguidamente, digitaliza os codigos de
barras dos produtos no scanner de leitura dtica, identifica e pesa produtos como frutas e
vegetais no monitor touch-screen. Os produtos sdo depositados um apds 0 outro na
balanca de saida na area de ensacamento depois de serem registados. Estes sdo
automaticamente validados pelo peso, garantindo a digitalizacdo correta. As informacdes
previamente armazenadas asseguram que o produto correto seja empacotado, permitindo
gue o cliente prossiga caso 0s pesos observados e esperados coincidam. Podera ainda
registar o cartdo de cliente, taldes de desconto e solicitar que seja emitida uma fatura.

Finalizado o registo, o utilizador efetua o pagamento por um dos varios métodos que séo
permitidos pelas maquinas como: cartdes eletronicos de crédito e débito ou em notas e
moedas.

Para qualquer problema que surja durante o processo de registo e pagamento, esta
presente um assistente pronto a intervir que podera auxiliar o utilizador a identificar e
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resolver o problema. Este assistente tem também a funcdo de administrador dado que o
seu terminal de supervisdo fornece suporte e controlo sobre cada uma das maquinas,
podendo bloquear, registar produtos e resolver todas as situagdes que nao estdo previstas
na configuracdo para o publico.

O estudo do sistema pode ser efetuado através de uma descricdo detalhada. Esta tem
como objetivo principal a analise dos equipamentos e descobrir quais as acdes
necessarias a efetuar pelo utilizador/cliente para a execucdo da tarefa, como, a resposta
do sistema as ac¢Oes efetuadas.

Numa primeira fase identificaram-se os atores que desempenham um papel na interagéo
com o sistema e a identificacdo e especificacdo dos diferentes fluxos possiveis de agéo.
Na sua identificacdo podemos identificar a existéncia de trés atores que realizam a
interacdo direta com o sistema. O ator principal € o cliente/utilizador, que vai interagir
com o sistema através de acles de registo e pagamento, recebendo reagdes do
equipamento de forma a concluir a tarefa com sucesso. (Quadro 4)

Quadro 4. Atores na Interacdo Utilizador / Sistema.

Atores
Nome do ator Tipo
Cliente / Utilizador Principal
Supervisor Secundario
Manutencdo do equipamento Secundario

Fonte, Elaborado pelo autor

Em segundo lugar, como ator secundario de elevada importancia, o supervisor dos
equipamentos, que interage com o sistema de forma a controlar e permitir o seu bom
funcionamento durante o uso dos atores principais que séo os clientes, e ainda a auxilia-
los na resolucéo de quaisquer problemas.

Em terceiro lugar, como ator secundario também de grande importancia, a equipa de
manutencdo que interage com o equipamento, configurando-o de forma a que esteja
operacional, que é condicdo essencial para que a interacdo dos outros atores possa ser
realizada.
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Quadro 5. Fluxo Principal — Utilizador / Sistema

Fluxo Principal — Utilizador/Sistema

Utilizador

Sistema

* O utilizador entra no espaco de checkout e
coloca os produtos na &area de colocacdo do
cesto.

» O sistema encontra-se em espera.

* Escolhe o idioma (portugués, inglés, francés,
espanhol...).

* O sistema passa a apresentar informacdo
escrita e oral na lingua selecionada.

« Efetua a leitura do codigo de barras do produto
com o leitor fixo ou portatil.

+ O sistema emite um sinal sonoro como
confirmacdo de que efetuou a leitura e
identificou o cédigo de barras.

* Para produtos sem codigo de barras (frutas,
legumes...), o utilizador coloca-os na balancga e
seleciona o tipo de produto no ecra tatil.

« O sistema identifica, pesa o produto na balanca
de registo, atribui o preco e emite um sinal
sonoro de confirmagéo.

* Apds o registo de cada produto, coloca-0 na
balanca de saida.

« O sistema verifica se 0 peso atribuido ao
produto corresponde ao peso adicionado na
balanca.

* Regista cartio de fidelidade e taldes de
desconto.

« O sistema identifica o cartdo e verifica a
validade dos talBes.

* Solicita fatura e insere o nUmero de

contribuinte.

* O sistema verifica se o nimero ¢ valido.

* Pagamento com cartdo de débito: identificagdo
no TPA através do chip, banda magnética ou
Contactless.

* O TPA contacta a entidade bancaria e recebe
confirmacdo da identificagdo do cartdo e fica
ligado em espera.

* Confirma o montante a pagar, introduz o
cédigo de seguranga e envia.

* O TPA comunica a entidade bancaria o
montante, que é transferido da conta do cartdo
para a conta do comerciante.

O TPA informa o sistema que foi efetuada a
transacéo.

* Retira os produtos da balanca de saida.

* O sistema da autorizacao de retirar os produtos
da balanca de saida.

* Retira a fatura ou taldo

* O sistema imprime o taldo ou fatura, carrega 0s
pontos no cartdo de fidelidade, regista a saida
dos produtos na Gestdo de Stocks.

* O utilizador sai do checkout

* O sistema despede-se do utilizador.

Elaboracéo propria.

A equipa de manutencdo, embora seja um ator secundario, tem uma interacdo
diferenciada dos outros dois referidos anteriormente, dado que também interagem com
0 equipamento aberto, tendo acesso aos componentes internos podendo detetar muitos
erros de interagcdo dos outros atores. Embora sejam atores de elevada importancia, ndo
sdo abordados no nosso estudo. Existem ainda outros atores que simplesmente recebem

81



Design de Interagédo de Produtos Tecnolégicos: Experiéncia do Utilizador e Sistemas Complexos

informacgdes do sistema, como é o caso dos servicos bancarios, gestdo de stocks,
contabilidade, entre outros.

O estudo dos fluxos de eventos tem como objetivo a descricdio do uso e do
comportamento das funcionalidades do sistema em utilizacdo pelo utilizador final. No
fluxo principal do utilizador/sistema (Quadro 5), foi descrito o conjunto de passos que
tracam o cenario principal para atingir o objetivo do utilizador ndo considerando
possiveis falhas. A sele¢do desta sequéncia de atividades como fluxo principal tem em
conta a analise do objetivo principal da funcionalidade, que neste contexto é o conjunto
de funcionalidades mais utilizadas para efetuar o registo dos produtos efetuar o seu
pagamento. Comega quando o utilizador tem todas as condicfes para iniciar 0 processo
de registo e pagamento, passando por todas as agdes a ser executadas para a conclusao
da tarefa. Neste fluxo had uma descricdo, passo a passo das acdes necessarias a serem
executadas pelo utilizador, como também a resposta do sistema a essas a¢des.

Quadro 6. Fluxos Secundarios — Utilizador / Sistema

Fluxos Secundarios — Utilizador/Sistema

Utilizador | Sistema
1

Anular um produto registado, durante o processo | « O sistema ap6s o comando op¢do “anular
de registo, (0 produto deve estar | produto registado”, fica em espera.

obrigatoriamente na balanca de saida), » O sistema verifica se 0 peso atribuido ao
* Seleciona a opgo “anular produto registado” | produto corresponde ao peso retirado na balanga
* Retira o produto da balanga de saida de saida.
* Entrega do produto ao supervisor. * O sistema anula o registo do produto.

2

* Pagamento com cartdo de crédito: identificacdo | « O TPA contacta a entidade bancéria e recebe
no TPA através do chip, banda magnética ou | confirmacdo da identificacdo do cartdo e fica
Contactless. ligado em espera.

3
» Pagamento em numerario: introdugdo notas e | « O sistema identifica as notas e moedas e
moedas em valor igual ou superior ao montante | devolve o troco em numerario.

da transacdo nas ranhuras identificadas.

Elaboracéo propria.
Os fluxos alternativos ou secundarios (Quadro 6) correspondem aos cenarios opcionais
ou caminhos alternativos que se desviam do fluxo principal, alguns dos quais voltardo
de novo ao fluxo principal. Estes fluxos que sdo desvios do fluxo principal sdo feitos a
partir de uma escolha do utilizador e cumprem o papel de complementar o fluxo principal
com processos mais periféricos através da descricdo dos desvios pré-definidos com
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componentes de fluxos alternativos ao fluxo principal configurando cenérios diferentes

ou tratando outras funcionalidades.

Quadro 7. Fluxos de Excecéo — Utilizador / Sistema

Fluxos de Excec¢éo — Utilizador/Sistema

Utilizador

Sistema

1

* Nao consegue registar o produto por erros de
leitura do cddigo de barras, de peso ou de
pagamento.

* O sistema bloqueia.

* Necessidade da intervengao do supervisor.

* O supervisor autoriza um novo registo.

1

* Ndo consegue registar produtos sem codigo de
barras (fruta / legumes).
1. N&o encontra a imagem do produto no
ecrd digital.
N&o conhece o0 nome do produto.
3. Né&o sabe usar a funcdo de registo de
produtos sem cddigo de barras

N

* Necessidade da intervengdo do supervisor.

* O supervisor efetua o registo.

2

» Apds o registo, ndo coloca o produto sobre a
balanca de saida.

+ O sistema bloqueia até colocar o artigo.

* Necessidade da intervengdo do supervisor.

3

* Ndo consegue anular um produto registado.
1. O produto néo esta na balanga.
2. Néo selecionou o comando
produto registado”.
3. O peso do produto retirado da balanga
ndo é 0 mesmo do produto registado.

“anular

* O sistema bloqueia.

* Necessidade da intervencdo do supervisor.

4

* Retira produtos da balanga de saida antes de
finalizar o registo e pagamento, e autorizag&o do
sistema.

* O sistema bloqueia.

* Necessidade da intervencdo do supervisor.

5

O utilizador coloca produtos da balanga de
saida sem os registar.

* O sistema bloqueia.

* Necessidade da intervengdo do supervisor.

6

» N3o introduz o dinheiro corretamente.

* O sistema bloqueia.

» Necessidade da intervencdo do supervisor.
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7

* O produto tem alarme de seguranca. * Necessidade da intervencdo do supervisor.

8
» Falha na identifica¢do do cartdo crédito/débito. | « TPA nio identifica o cartdo de crédito/débito.
« O sistema bloqueia.
* Necessidade da intervencdo do supervisor.

9
* Introducdo do codigo de segurancga invalido no | * O sistema pede para o introduzir novamente.
TPA. * Caso se repita, o sistema bloqueia.
* Necessidade da intervencgéo do supervisor.
10
« Cartéo com saldo insuficiente. * O sistema bloqueia.
*» Necessidade da intervencdo do supervisor.
11
Cartdo com validade expirada. * O sistema bloqueia.

* Necessidade da intervencéo do supervisor.
Elaboracéo propria.

Os fluxos de exce¢do do Quadro 7 descrevem os tratamentos das exce¢des surgidas nos
fluxos principal e secundério, que resultam na interrup¢do do cenéario de sucesso
esperado. Os eventos de excecao estdo relacionados com a violagao de regras de negdcio
e regras de integridade e bom funcionamento do sistema sendo capaz de impedir o
prosseguimento da interagdo, requerendo atengdo especifica imediata. Estes eventos
podem ser resultantes das acdes do utilizador, ou de erros de configuracdo do sistema,
exibindo geralmente como reacdo a mensagem de erro.

Quadro 8. Regras do negdcio

Preposicdes

No espaco do checkout s6 é permitida a presenca das pessoas que estdo a utilizar o sistema.

Ndo é permitido retirar produtos antes da autorizagao do sistema.

A cada registo valido, o sistema produz um feedback sonoro.

O sistema acompanha o registo e pagamento com mensagens visuais no ecrd tatil.

Cada erro detetado, o sistema d& uma mensagem de voz.

Apds um registo, o produto deve ser colocado na balanca de saida.

Inconformidades entre o registo e peso bloqueiam o sistema

O supervisor pode bloquear a qualquer momento o sistema no seu posto.

Apos registo valido o sistema bloqueia e sé permite um novo registo apés a confirmagédo do peso
na balanca de saida.

Elaboracéo propria.

84



Titulo del capitulo

A possibilidade de ocorrerem erros no processamento de um determinado fluxo principal
ou secundario do sistema pode e deve ser prevista pelos projetistas de forma a permitir
tratar os problemas que podem vir a ocorrer no futuro.

As regras de negdcio representadas no Quadro 8, sdo as obrigacfes que podem ser
requisitos de como 0 negécio ou parte dele deve operar. Estas regras podem ser
configuradas em regulamentos impostas ao negocio, que devem ser obedecidas pelo
sistema ou pelo utilizador.

Ap0s a identificacdo dos diferentes fluxos, de forma a melhor compreender o processo
através de uma imagem visual do processo em estudo foi efetuado um mapeamento de
processo através de diagrama de fluxo funcional representado na Figura 29, que através
da representacdo grafica das atividades, apresenta sequéncia entre elas e como se
relacionam entre si de forma a compreender como ele funciona e se comporta. O
mapeamento dos processos requereu a observacdo e descrigdo da interacdo em diferentes
equipamentos identificando as agles relevantes que o sistema deve realizar para
satisfazer as solicitac@es do utilizador.
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Figura 29. Diagrama de fluxo das ag¢6es do utilizador no self-checkout
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2.4.6.2. Novos Sistemas Self- Checkout

No setor do retalho, o estudo da literatura identificou a existéncia de estudos sobre a
introducédo de novas tecnologias de registo e pagamento no self-checkout. Neste estudo,
foram selecionadas cinco tecnologias de registo e pagamento de produtos, das quais
foram efetuadas questdes aos utilizadores tendo em vista a concordancia por parte destes
da sua implementagéo nestes equipamentos. As tecnologias selecionadas foram trés de
registo e duas de pagamento:

Self-scanning

O sistema Self-scanning consiste na utilizacdo de um equipamento de leitura 6tica que
se recolhe na entrada do espago comercial. Apds a identificagdo do consumidor com o
cartdo de fidelidade, é-lhe disponibilizado um leitor portatil de codigo de barras. Antes
de introduzir o produto no carrinho de compras, o consumidor regista com o leitor, 0s
cddigos de barras dos produtos. Sem necessitar de retirar as compras do carro, dirige-se
para o checkout e efetua o pagamento dos produtos registados com o leitor portatil.

Mobil Self-scanning

O sistema Mobil Self-scanning consiste numa aplicacéo de digitalizacdo dos codigos de
barras dos produtos com a cdmara do smartphone do consumidor. O consumidor efetua
0 registo doa cddigos de barras das suas compras antes de as introduzir no carro. Sem
necessitar de retirar as compras do carro, dirige-se ao checkout e efetua o pagamento dos
produtos utilizando os registos do seu smartphone.

Tecnologia RFID (Radio-frequency Identification)

A Tecnologia RFID consiste em identificar todos os produtos da loja que possuem
etiquetas especiais que transmitem o preco através de ondas de radio. O utilizador dirige-
se para o checkout e a leitura/registo dos produtos sera feita a saida em bloco. Sem ter
de retirar as compras, passa o carrinho pelo checkout e efetua o pagamento.

Pagamento Biométrico

O sistema de Pagamento Biométrico consiste na identificacdo do consumidor pela leitura
da impresséo digital, palma da méo ou iris. Este efetua o pagamento através das contas
bancarias que estdo associadas a sua conta do cliente.

Pagamento Movel
O sistema de Pagamento Movel consiste na associacdo do smartphone a um cartdo de
crédito ou débito, permitindo e efetuar o pagamento.
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3. Material e
Meétodos

Consideraces Prévias
Este capitulo é dedicado a forma como se desenvolveu a investigacédo e pretende, através
da apresentagdo detalhada, expor o formato como foi definido, estruturado e
desenvolvido o presente estudo, no sentido da sua compreenséao e do entendimento das
opc¢des tomadas.

A investigacgdo é determinada por duas fases, a fase exploratéria e a descritiva, apresenta
as fontes principais e secundarias que permitiram, por um lado, compreender o contexto
em que a investigacdo se insere, os procedimentos de recolha de dados e também o
tratamento da informag&o por método estatistico.

Vitor Papanek (1971) em Design para 0 Mundo Real, identifica as preocupa¢es sociais
e a relacdo com o meio ambiente. Apresenta os aspetos que o designer tem de atender,
sugerindo que observe 0 contexto onde as pessoas vivem e que passa “por olhar a sua
volta, projetando solugbes para o mundo real”.

Por outro lado, Cardoso (2012) na obra Design Para um Mundo Complexo, discute o
papel do design na nossa época, caracterizando-o ao mesmo tempo pelo excesso de
informacdo e imaterialidade. A obra atualiza a discussdo proposta por Papanek e salienta,
para gque o design seja efetivo no mundo atual, deve-se considerar a sua complexidade
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como “um sistema composto de muitos elementos, camadas e estruturas”. Essa
compreensdo complexa da “forma”, como algo de dimensdes maultiplas e
interdependentes, torna possivel uma discussao mais precisa de como uma forma poderia
traduzir o conceito de “adequacgdo ao proposito”.

Estas duas perspetivas em relacdo ao projeto de produtos, permitiu estabelecer o ponto
de partida para observar o espaco publico urbano e a forma como se contacta com o0s
equipamentos de uso comum.

3.1. Metodologia de Investigacédo - Conceitos Gerais

Segundo Carvalho (2002), o método cientifico “é¢ a arte de interrogar a natureza dos
fendmenos, ordenando os factos em relacGes logicas, coerentes e objetivas que explicam
e reproduzem os factos experimentais”.

O método cientifico assenta num saber racional. Segundo Morin (2008), “racionalidade
é o estabelecimento de adequacdo entre uma coeréncia l6gica (descritiva, explicativa) e
uma realidade empirica”. Nesse sentido, em ciéncia trabalhamos com uma forma de
racionalidade subjacente a ciéncia moderna ocidental, designada por Calegare e Silva
Junior (2014) de “racionalismo moderno”.

A metodologia deve ajudar a explicar ndo apenas os produtos da investigacdo cientifica,
mas principalmente o seu prdprio processo, porque as suas imposicdes ndo sdo de
submissdo estrita a procedimentos rigidos, mas antes da riqueza na producdo dos
resultados (Bruyne et al.,1991).

A metodologia diz respeito ao estudo da forma de argumentacdo e a forma de aplicar
regras gerais de procedimento pratico, que no caso do design corresponde ao estudo da
area das ciéncias sociais e humanas.

Observou-se ainda que as classificacBes dos estudos de investigagdo ndo podem ser
consideradas como inflexiveis, sendo que algumas delas, em funcdo das suas
carateristicas, ndo se enquadram facilmente num ou noutro modelo (Gil,1991).
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3.2. Classificacdo da Investigacdo

Em relacdo aos objetivos, Gil (1991) classifica as pesquisas em trés grandes grupos:
exploratorias, descritivas e explicativas. Esta classificacdo é muito importante, pois do
tipo de estudo depende a estratégia de investigacao.

3.3. Método Exploratorio Descritivo — Descri¢ao do Problema

A presente pesquisa, tanto pode ser classificada como exploratéria quanto descritiva. Ela
insere-se na primeira tipologia porque é realizada numa area onde ha pouca informagéo
especifica sobre 0 assunto e ndo existe um conhecimento sistematizado. As publicacdes
sobre design de interacdo relacionados com a &rea dos produtos/equipamentos
eletrdnicos sdo escassas, por isso, foi necessario procurar informacéo a respeito desses
sistemas noutros campos do conhecimento (informatica, engenharia computadores,
engenharia eletronica e design de interagdo na web) e tendo como auxilio material
publicado na impressa, em relatérios e entrevistas informais com alguns empresarios do
retalho, com funcionarios supervisores do self-checkout e uma equipa de manutencao.
Foi ainda tido em conta a informagdo presente em documentos apresentados pelas
empresas produtoras dos equipamentos, como manuais de utilizador e de manutencéo.

A pesquisa descritiva, segundo Vergara (2014), exple carateristicas de determinado
fendmeno que ocorre numa entidade, “sem o compromisso de explicar o fenomeno que
descreve, embora possa servir de base para tal explicacdo”. Esta investigagdo ¢ descritiva
porque ndo se pretende explicar definitivamente o grau de dificuldade que o utilizador
tem na utilizacdo dos sistemas eletrdnicos self-checkout, mas conhecer o comportamento
em relacdo ao uso no equipamento num espaco publico, se 0 mapa mental do
designer/projetista coincide com o do utilizador e propor uma correlagéo entre ela e o
comportamento de consumo/uso dos self-checkouts a partir de uma comparacao
abrangente entre comportamentos e a analise da tipologia de um determinado grupo de
consumidores - utilizadores dos self-checkout.

Em relacdo aos meios, uma investigacdo pode ser de campo, de laboratério ou
bibliografica (ibidem). O levantamento bibliografico, é aquele em que se recorre a
literaturas diversas, tais como: livros, artigos, revistas, relatorios, entre outros, para o
enquadramento tedrico e comparagdo com as informacdes recolhidas.
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A presente investigacdo enquadra-se em mais que uma classificacdo, € pesquisa
bibliografica e de campo. E pesquisa bibliogréfica pela utilizacio de teses, dissertagoes,
artigos, relatorios, livros e sites na internet para desenvolver e suportar os objetivos
propostos no estudo, levantar dados para enquadrar os topicos tedricos referentes a
usabilidade, a interacdo, ao design centrado no utilizador, e ao objeto de estudo em
analise. E pesquisa de campo, porque investiga empiricamente o fenémeno no local onde
ele ocorre para explica-lo, isto é, onde os sistemas self-checkout estdo instalados e os
ambientes onde sdo utilizados (checkout de uma zona comercial). Utilizou ainda, como
instrumentos de pesquisa em campo, a observacdo direta durante o levantamento de
todas as tipologias de sistemas publicos eletronicos, assim como na realizagdo de
entrevistas informais e a aplicacdo de questionarios.

Na fase inicial, a investigacao foi do tipo qualitativa, uma vez que se pretendia fazer um
levantamento, através de andlise documental e observacdo direta dos equipamentos nos
espacos publicos das cidades e compreender que acBes seriam necessarias para 0 seu
uso. Também a descricdo dos diversos fluxos funcionais que representam em detalhe o
encadeamento de a¢des que o utilizador tem de executar para concluir a tarefa, também
foram relevantes para a classificacdo geral dos equipamentos e para a definicéo particular
do objeto de estudo.

Nesta fase, fez-se um estudo de carater empirico, levantamento de informacdes através
da realizagdo de algumas entrevistas exploratérias (10 entrevistas) aos supervisores do
self-checkout. Estes colaboradores funcionam como assistentes especialistas no local de
controlo dos self-checkouts e dao resposta as dificuldades ou necessidades dos
utilizadores. A estes funcionarios foram colocadas algumas questdes abertas, como por
exemplo: “Na sua opinido, quais as principais necessidades sentidas na intera¢do com o
equipamento self-checkout?”; “Na sua opinido, em cada dez utilizadores, em média
quantos recorrem ao assistente?”’; “Na sua opinido, qual a a¢do que provocava maior
erro?”’; “Qual a zona de maior dificuldade: no registo, no pagamento no ensacamento?”’;
“Quais considera serem as vantagens e/ou desvantagens de um sistema self-service?”.

Essa recolha de informagdo foi complementada pela observacao direta dos utilizadores,
na manipulagdo dos equipamentos, por forma a detetar preliminarmente algumas
dificuldades de interacdo e foi realizada em 15 momentos. Desta observagio
verificaram-se que os utilizadores sentiam por exemplo as seguintes dificuldades:
“Dificuldades em iniciar o registo”; “Dificuldades com a dete¢éo da entrada de dinheiro
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e a saida de trocos”; “Dificuldades com a forma de pagamento com tal6es de desconto
ou cartdes de pontos™; “Dificuldades em aceder a forma de pesar e marcar os itens sem
cddigo de barras”; “Dificuldades em solicitar fatura”.

Nesta fase, reunida um conjunto de informacdo do terreno, com vista a melhor
compreender qualitativamente a problematica de estudo foi também possivel preparar a
fase seguinte de construcéo e de pré-teste do questionario.

A fase posterior do estudo foi de carter quantitativo, as informagdes recolhidas dos
colaboradores assistentes e da observacdo do uso dos equipamentos self-checkout,
serviram de base para a construcdo do questionario a ser aplicado. O objetivo da
investigacdo quantitativa € medir relacGes entre variaveis por associacdo e obter
informagdes sobre determinado grupo alvo.

Segundo Bryman (2002), enquanto na investigacdo qualitativa a reflexdo tedrica do
investigador ocorre quase no final do processo de recolha, na investigacdo quantitativa
o0 investigador ja tem conceitos sobre a realidade que vai investigar.

Quando se pretende avaliar a usabilidade ha que ter presente que se pode recolher dados
apresentados pelos utilizadores ou por especialistas da area da usabilidade. Segundo DiXx,
et al. (2004), os modelos de avaliacdo da usabilidade que se baseiam em dados de
utilizadores sdo designados por modelos empiricos, enquanto que os modelos que se
baseiam na analise de um sistema ou produto por especialistas sdo modelos analiticos.

Segundo Martins, et al. (2013) existem quatro métodos principais de avaliagcdo da
Usabilidade: o teste, o inquérito, a experiéncia controlada e a inspecdo. Os trés primeiros
sdo utilizados em modelos empiricos baseiam-se em dados recolhidos dos utilizadores.
O ltimo é utilizado nos modelos analiticos e baseia-se na inspecdo feita por
especialistas.

O método teste envolve a observacdo dos utilizadores enquanto eles realizam tarefas com
um determinado produto ou servico (Nielsen, 1993) e consiste na recolha de dados
maioritariamente quantitativos e na procura de evidéncia empirica sobre como melhorar
a usabilidade de mecanismos de intera¢do (Hanington e Martin, 2012).
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3.4.  Definicdo do Problema

3.4.1. Modelo Concetual

O presente trabalho tem como base tedrica os modelos de Wang, et al. (2012), Preece,
Rogers e Sharp (2005), Dabholkar (1996) e Fernandes e Pedroso (2017) com foco na
possivel acdo dos critérios de avaliacdo da interagdo, fatores situacionais e atributos do
sistema self-checkout poderem influenciar a avaliacdo do utilizador.

Para este fim serdo abordadas questfes relativas:
e experiéncia do utilizador - interacdo;
o habitos de utilizaco - fatores situacionais;
o tecnologia - atributos do sistema, com o intuito de compreender as influéncias
dos constructos na Qualidade do Sistema e na Satisfacdo do Utilizador.

Também se considerou:
e as carateristicas do utilizador com o intuito de compreender a influéncia nos
atributos do sistema e a
o a frequéncia de uso na influéncia dos atributos do sistema e na experiéncia do
utilizador,

O Modelo de Satisfacdo e Qualidade na Interacdo com Self-Checkout encontra-se
representado na Figura 30.
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Figura 30. Modelo de Satisfagdo e Qualidade na Interacdo com Self-Checkout
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3.4.2. HipoGteses

e Hipotese 1 (H1)

Os fatores situacionais (tempo de espera percebido e complexidade percebida)
influenciardo a avaliacdo da satisfagdo.

e Hipotese 2 (H2)

Os critérios de usabilidade (Eficacia, Eficiéncia, Utilidade, Facil Aprender, Facil de
Lembrar) influenciardo a avaliacdo da satisfacéo.

Os utilizadores preferem um modelo baseado nos atributos do sistema na formacéo da
avaliacdo da qualidade das tecnologias self-service com base na constatacdo de que as
avaliacGes cognitivas dos atributos explicam uma parte consideravel da variacdo da
qualidade percebida do servi¢o (Dabholkar, 1996) e (Fernandes & Pedroso 2016)

e Hipdtese 3 (H3)

Os atributos do self-checkout (Rapidez Esperada, Facilidade de Uso, Confianca
Esperada, Prazer e Controlo Esperado) terdo um efeito positivo na qualidade percebida
da experiéncia com o sistema.

e Hipotese 4 (H4)

A qualidade do self-checkout tera um efeito positivo na satisfacdo geral do utilizador.

e Hipdtese 5a (H5a)

A frequéncia de utilizag@o influenciara as avalia¢des dos atributos do sistema.

e Hipdtese 5b (H5b)

A frequéncia de utilizacdo influenciard a avaliagdo dos critérios de usabilidade na
interagdo com o sistema.
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e Hipdtese 6 (H6)

As carateristicas do consumidor, (ldade, Sexo, Escolaridade e Experiéncia com
tecnologias) influenciardo as avalia¢fes dos atributos do sistema.

3.5.  Construcao do Questionério

A necessidade de realizar um questionario aos utilizadores deve-se ao facto de ser
indispensavel desenvolver um conjunto de atividades complementares de recolha de
informac&o que permitam descrever de uma forma rica e quantitativamente significativa
0 objeto de estudo.

Assim na definicdo dos objetivos do questionario considerou-se:

1. Caraterizar os utilizadores do sistema self-checkout.

2. Awvaliar da interacdo percebida pelos utilizadores.

3. Identificar quais sdo as dificuldades e em que fases do processo.

4. Identificar quais os atributos criticos do sistema.

5. ldentificar a facilidade percebida da aprendizagem da utilizacéo do sistema.
6. Identificar o grau de satisfacdo e qualidade percebida.

7. ldentificar o que motiva de uso do sistema.

8. ldentificar a avalia¢do do sistema relativo ao tradicional com operador.

9. Identificar as novas tecnologias, a integrar o sistema no futuro.

10. Identificar as alteracGes a fazer no sistema de forma a melhorar a interacéo.

3.5.1. Pré-Teste

Antes de aplicar o questionario para a recolha de dados realizamos um pré-teste. Segundo
Sousa e Baptista (2011), o objetivo do pré-teste é verificar:

e se 0s inquiridos irdo compreender as questdes da mesma forma;

e se a lista de opgdes de resposta as questfes fechadas considera todas as
alternativas;

o se existe um elevado grau de aceitacdo as questdes colocadas para que ndo seja
recusada nenhuma pergunta;

e seaordem dos assuntos e a linguagem é compreensivel pelos inquiridos.

Por outro lado, o pré-teste pode possibilitar ajustes e detecdo de incoeréncias e pode
aumentar a validade do instrumento.
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O questionario ainda preliminar, foi apresentado a um grupo de quinze (15) utilizadores
do sistema self-checkout semelhante a populacdo da amostra com o objetivo de
identificar potenciais problemas. Este grupo de utilizadores comentou a
representatividade e adequacdo das perguntas, permitindo aferir a funcionalidade do
questionario, a reformulacdo ou eliminacdo de itens mal interpretados e erroneamente
respondidos. Permitiu ainda verificar o tempo que o questionario leva a ser respondido
e se 0 layout é claro ¢ atraente.

3.5.2. Populacao

Foi definida como populacdo alvo do estudo todos os individuos utilizadores do
equipamento self-checkout nas grandes superficies comerciais.

3.5.3. Amostra

O periodo de recolha de dados teve lugar entre o dia 7 de setembro € o dia 6 de outubro
de 2016, tendo havido oito momentos de contacto para a participacdo. A recolha foi
efetuada no espaco da zona comercial de uma grande superficie comercial em Leiria, no
centro de Portugal, por dois colaboradores licenciados que se posicionaram
estrategicamente na zona das saidas das caixas self-checkout. O numero total recolhido
de questionérios foi de 454, tendo sido validados 400 questionarios (88.1%).

Da recolha de informacdo resultaram 454 questionarios, dos quais 54 foram excluidos.
Os critérios estabelecidos para a sua validacdo foram os seguintes:

e Foram considerados nulos
o 18 questionarios por estarem muito incompletos;
o 20 por terem sido selecionadas diferentes respostas & mesma pergunta;
o 6 por apresentarem um nimero de respostas as questdes sempre com o
mesmo valor;
o 7 porque na generalidade do questiondrio tivesse sido selecionado a
opcao nao sabe/ndo responde.
e Foram ainda considerados nulos 3 questionarios que depois de registados, se
constatou que existiam irregularidades no seu preenchimento.
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e Foram considerados validos para objeto de analise mais detalhada todos outros
que fazem referéncia a uma experiéncia do uso do equipamento self-checkout e
apresentarem uma avaliacdo completa de interacdo com produto tecnoldgico.

3.6.  Questionario
Os dados foram recolhidos através de um inquérito por questionario dirigido aos
utilizadores dos self-checkouts de um grupo empresarial portugués da area do retalho.

O local escolhido para realizar do questionario foi a saida das caixas self-checkout, o que
permitiu, que todos os entrevistados fossem utilizadores da tecnologia em estudo. Por
outro lado, dos entrevistados ndo tiveram de depender da meméria de médio e logo prazo
para responder ao inquérito, dada a experiéncia de utilizacdo ser recente. Pelo facto do
questionario ter sido feito num Udnico grupo de retalho que utiliza os mesmos
equipamentos, fez com que todos os utilizadores com diversas experiéncias em
diferentes caixas Self-Service, tivessem pelo menos, a utilizagcdo de uma em comum.
Neste caso era a de utilizacdo mais recente.

O questionario é de autopreenchimento, anénimo, estruturado em 6 grupos e € composto
por cinquenta e oito questdes fechadas (& excecdo de uma aberta relativa a propostas de
melhoramento).

O primeiro grupo de questdes incidiu sobre os “Habitos de utilizagdo da Caixa Self-
Service” pelos consumidores (frequéncia de utilizacdo e o nivel de dominio da
tecnologia). Foram definidos 2 itens, sendo utilizada uma escala de Likert de 4 pontos.

O segundo grupo de questdes incidiu sobre a “Avaliagido da interagdo com a caixa self-
service”, que inclui perguntas sobre a avaliacdo pelo utilizador da qualidade dos atributos
do sistema, desde a colocagdo do cesto, passando pelo registo, pelo pagamento até ao
ensacamento, definidos por vinte seis itens.

Este grupo inclui também perguntas sobre a facilidade de aprendizagem e intuitividade
percebida na interacdo, abordada por Nielsen (1993) e foi composta por dois itens. Inclui
ainda dois itens referentes a questes sobre a autonomia percebida pelo utilizador na
aprendizagem e no uso. Para todas as dimensdes deste grupo foi utilizada a escala de
Likert de 4 pontos.

O terceiro grupo, possui questdes sobre a opinido dos utilizadores sobre a tecnologia
em estudo, no que diz respeito a preferéncia e atitudes dos utilizadores. Este grupo
integra as varidveis comportamentais do consumidor como preferéncia, motivacao,
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satisfacdo e qualidade. A varidvel preferéncia foi analisada tendo em conta o estudo de
Dabholkar (1996), que compara as caixas com e sem operador.

Neste grupo, pretendeu-se ainda saber a motivagéo para a utilizacdo da caixa self-service
em vez das caixas com operador. Nele foram avaliados critérios como: hébito, filas de
espera nas caixas com operador, eficiéncia, privacidade e ainda os 5 atributos na analise
das inten¢Bes comportamentais percebidas pelos consumidores referidos por Dabholkar
(1996): rapidez; controlo; confianga; facilidade de uso e prazer. Foram definidos 14
itens, sendo utilizada uma escala de Likert de 4 pontos.

O quarto grupo diz respeito a “Tendéncias para o Futuro”. Neste grupo, é solicitada a
opinido dos utilizadores sobre a introducdo no self-checkout de novas tecnologias de
registo e pagamento de produtos. Foram definidos 5 itens relativos a 3 tecnologias de
registo e 2 de pagamento, nomeadamente sobre as tecnologias: Self-scanning, Mobil
Self-scanning, RFID (Radio-frequency Identification), Pagamento Biométrico e
Pagamento Movel. Cada item tem uma nota explicativa do funcionamento da tecnologia
em causa, para a circunstancia do inquirido ndo a conhecer. Para avaliacdo dos 5 itens
foi utilizada uma escala de Likert de 4 pontos.

O quinto grupo relativo as “Observagdes”, possui uma pergunta aberta, referente a
aspetos “a melhorar no sistema self-checkout”. Esta questdo possibilita que o inquirido
construa a resposta com as suas proprias palavras, permitindo assim a liberdade de
expressdo, neste caso, a liberdade de opinido.

Este grupo possui ainda uma pergunta de escolha multipla em que é solicitado que
identifique os grupos de retalho em que utilizaram o sistema self-checkout.

O sexto grupo tem perguntas referentes as carateristicas sociodemograficas dos
respondentes: sexo, idade, grau de escolaridade e aos habitos de uso de novas tecnologias
na Otica do utilizador, nomeadamente utilizacdo de computador, internet, dispositivos
méveis para compreender a intensidade de utilizacdo de tecnologias digitais no uso
quotidiano.

O Quadro 9 apresenta detalhadamente as varidveis consideradas em estudo.
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Quadro 9. Variaveis do Questionario

. - - Tipo de Tipo de
Dimenséo Q Variavel ‘ Variavel Resposta Item
Frequéncia Qualitativa Escala de A o
. 11 de Uso Ordinal Liquert Frequéncia de Utilizacdo
Habitos de Dominio Qualitativa Escala de
Utilizacao 1.2 Percebido Ordinal Liquert Dominio do Self-Service
Como classifica os seguintes atributos do sistema?
Qualitativa Escala de A x
Ordinal Liguert Area de colocagéo do cesto
Qualitativa Escala de . U,
Ordinal Liquert Escolha da lingua (portugués, inglés...)
Qualitativa Escala de Iniciar o processo
Ordinal Liquert P
Qualitativa Escala de . . -
Ordinal Liquert Registo com Scanner fixo (cédigo de barras)
Qualitativa Escala de . -
Ordinal Liquert Registo com Scanner manual (c6digo de barras)
Qualitativa Escala de Registo manual
Ordinal Liquert (introducdo dos nimeros do cddigo barras)
Qualitativa Escala de Pesquisa e Registo de produtos sem cédigo de
Ordinal Liguert barras, utilizando a balanca (frutas, legumes )
Qualitativa Escala de . .
Ordinal Liquert Anular um artigo registado
Qualitativa Escala de . x -
Ordinal Liguert Registo cartdo de fidelidade
Qualitativa Escala de . ~
Ordinal Liquert Registo de cupdes de desconto
Q“a"Fa“Va Es_cala de Botbes e Grafismos
Ordinal Liquert
Qualitativa Escala de «
Ordinal Liquert Mensagens / Instrugdes de voz
Qualitativa Escala de Mensagens / instrucdes por Imagens
21 Qualidade Ordinal Liquert g Goes p g
do Atributo itati . ~
Qualitativa Escala de Mensagens / instrugdes Texto
" Ordinal Liquert
Interagdo com o Qualitativa Escala de
Sistema . N Sensor de peso
y Ordinal Liquert
Self-Service —
Qualitativa Escala de Mensagens de Erro
Ordinal Liguert d
Qualitativa Escala de - .
Ordinal Liguert Finalizar o Registo dos Produtos
Qualitativa Escala de . .
Ordinal Liquert Selecionar o Método de Pagamento
Qualitativa Escala de x . -
Ordinal Liguert Pagamento com Cartéo (Débito/Crédito)
Qualitativa Escala de -
Ordinal Liquert Pagamento em numerario (Notas e Moedas)
Qualitativa Escala de .
Ordinal Liquert Pedido de Fatura
Quallgatlva Esg:ala de Localizagéo da entrada de notas/moedas
Ordinal Liguert
Quall@atlva Es_cala de Localizagéo da saida dos trocos
Ordinal Liquert
Qualitativa Escala de N . .
Ordinal Liquert Localizagéo do Pin ATM / Multibanco
Quall@atlva Es_cala de Localizagéo da ranhura dos Recibos / Faturas
Ordinal Liguert
Qualitativa Escala de <
Ordinal Liquert Area de Ensacamento
Facilidade de Qualitativa Escala de Considera que foi facil aprender a trabalhar com
2.2 . . . N h
Aprendizagem Ordinal Liquert as caixas self-service ?
23 Autonomia Qualitativa Escala de Até se sentir auténomo, com que frequéncia
i Perceb. na Aprend. Ordinal Liquert precisou da assistente?
24 Autonomia Qualitativa Escala de Presentemente, com que frequéncia precisa do
i percebida no Uso Ordinal Liquert assistente?
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25 Intuitividade Qualitativa Escala de Considera simples e intuitiva a interacdo com o
) percebida Ordinal Liguert sistema self-service?
31 Preferéncia Qualitativa Escala de As caixas Self-Service sdo melhores do que as
) Ordinal Liquert Caixas Tradicionais?
Porque utiliza as caixas self-service em vez das
tradicionais?
Qualitativa Escala de .
Ordinal Liquert Rapidez
Qualitativa Escala de -
Ordinal Liquert Facilidade
Qualitativa Escala de .
Ordinal Liguert Comodidade
Qualitativa Escala de -
Ordinal Liquert Habito
Q“a"Fa“;’a Esg:ala de Filas de espera nas caixas com operador
32 Motivagio Ord_lng Liquert
’ Qualitativa Escala de
Comportamento Ordinal Liquert Volume de compras pequeno
do Utilizador —
Qualitativa Escala de Autonomia
Ordinal Liquert
Qualitativa Escala de Prazer
Ordinal Liguert
Qualitativa Escala de
Ordinal Liguert Controlo
Qualitativa Escala de s
Ordinal Liquert Eficiéncia
Qualitativa Escala de -
Ordinal Liguert Privacidade
33 Satisfacio Qualitativa Escala de Grau de Satisfacdo
: ¢ Ordinal Liquert
. Qualitativa Escala de Grau Qualidade
34 Qualidade Ordinal Liquert
Grau de concordancia sobre implementag&o de
novos sistemas:
" | ot | serscaming
Opinido sobre —
novas Qg?gﬁglva Eiic:lljaege Mobil Self-Scanning
soe | | CNovos Siemas | Quletiva | Escalde | oe
pag%memo Ordinal Liquert 9
Qualitativa Escala de [
Ordinal Liquert Pagamento Biométrico
Qualitativa Escala de .
Ordinal Liquert Pagamento Movel
5.1 Aberta EE?Srlza Aspetos a melhorar?
Observagdes Qualitativa Escolha
52 Variedade de Uso Nominal simples Lojas onde Utilizou o Sistema
Qualitativa Escolha
6.1 Sexo Nominal Simples
Qualitativa Escolha
6.2 Idade Ordinal Simples
6.3 Grau de Qualitativa Escolha
Caraterizacio ) Escolaridade Ordinal Simples
do Utilizagor Regularidade no uso de Novas Tecnologias
Qualitativa Escala de Computador
inal Liguert
Grau de uso de Orldma ql d
6.4 0 Qualitativa Escala de
Novas Tecnologias Ordinal Liquert Navega Internet
Qualitativa Escala de . - _—
Ordinal Liquert Dispositivos Moveis

Elaboracéo propria.
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Entre os diferentes tipos de escala, a escala de Likert, encontra-se entre as mais
utilizadas, podendo ser considerada como um tipo de escala de atitude na qual o
individuo respondente indica seu grau de concordancia ou discordancia em relacdo a
determinado objeto, apresenta o grau de intensidade das respostas.

Na sua forma original, a escala Likert é constituida por cinco pontos, porém com o passar
do tempo, os pesquisadores foram alterando o nimero de pontos utilizados nos seus
questionarios, denominando assim a escala como do tipo Likert (Silva Junior e Costa,
2014). No entanto, como Clason e Dormody (1994) salientam, muitos estudos tém usado
diversas opcdes paralelas a escala tradicional de cinco pontos, obtendo resultados
satisfatdrios. Segundo Alexandre et al. (2003), uma questdo importante referente a essa
escala ¢ a definicdo do nimero apropriado de categorias a ser incluido no questionario.
Em particular, o problema surge quando se tem uma escala de Likert simétrica e com um
nimero impar de categorias, com a categoria do meio (central) representando uma
indecis&o.

A ndo inclusdo da categoria central, como numa escala 0-4, pode conduzir a uma
tendéncia e forcar os respondentes a marcarem a direcdo que eles estdo “inclinados” e
incluir opgéo “ndo sei” (Johnson, 2002).

As variaveis utilizadas na medicdo das respostas que expressam a opinido dos
utilizadores séo variaveis ordinais. Deste facto, ndo poderdo ser calculadas nem médias,
nem desvios padrdo, mas apenas Medianas, Percentis e Coeficientes de Variagéo.

Para a analise estatistica foram criadas tabelas de frequéncia para todas as variaveis
expressas em valores absolutos e percentagens. Para cada caso sera determinada a
amostra valida.

3.7.  Codificacao das variaveis

A codificagdo das variaveis é um processo analitico, em que dados na forma quantitativa
como qualitativa sdo categorizados para facilitar a analise. Esta codificacdo refere-se a
transformacédo dos dados em formatos compreensiveis por um software de computador
que permite obter os dados de uma lista de analise mediante a codificacdo das respostas.
A classificacdo das informacGes é um passo essencial para a preparacdo dos dados por
forma a que sejam processados através de um computador com software estatistico.
Neste caso, utilizou-se o software SPSS, tendo sido feita uma tabulagéo organizada de
nimeros de respostas ou pontuagbes de acordo com cada categoria de varidveis,
proporcionando uma forma estruturada para determinar com precisao os dados.
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Na sua maioria 0 questionario possui varidveis qualitativas. Estas indicam uma
qualidade, presente ou ausente, e cada uma das categorias € mutuamente exclusiva e
exaustiva dado que um individuo que pertenca a uma das categorias ndo podera pertencer
a outra e uma das categorias qualifica exaustivamente aquele individuo e podem-se
apresentar numa escala nominal ou ordinal.

Como variavel qualitativa nominal temos sé uma pergunta relativa ao sexo: ou se € do
sexo masculino ou do sexo feminino, tendo sido utilizados nimeros para identificar as
categorias assumindo a variavel um tipo numérico de “1” para feminino e “2” para
masculino.

As varidveis ordinais, para além de serem mutuamente exclusivas e exaustivas, as
categorias indicam uma ordem de magnitude. Na generalidade, foi utilizada a escala tipo
Likert de 4 pontos. Estas varidveis foram codificadas de 1 a 5, sendo identificando a
categoria “1” como a varidvel menos positiva, apresentando-se categoria ‘“2” numa
ordem superior e assim sucessivamente até a categoria “4”. A categoria “5” esta
destinada para quem “Nao sabe” ou “Nao responde”.

Como tal, as respostas para cada codificacéo do tipo:

e “1”= Muito Pouco, Nao domino, Muito mau, Muito dificil, Nunca; Nada
intuitivo, Discordo totalmente, Muito Baixo, Mau, Nunca.;

e “2”=Pouco, Negativo, Dificil, Discordo;

e “3”=Bastante, Bom, Positivo, Facil, Bastante, Concordo;

o “4”= Sempre, Dominio total, Muito Bom, Muito facil, Totalmente intuitivo,
Concordo totalmente, Muito alto;

e  “5”=Naio sabe/Nao responde.

A questdo 53, tem uma variavel Qualitativa Nominal, onde solicitava que se
identificassem os grupos de venda a retalho em que tinham utilizado o self-checkout. As
respostas possiveis a questdo eram os nomes dos cinco grupos de retalho que possuiam
esta tipologia de equipamentos em Portugal. Dado que cada grupo de retalho ter
maquinas diferentes, mas com funcionamento semelhante, pretendia-se com as respostas
identificar o ndmero de diferentes self-checkouts utilizados. Neste caso a variavel
Qualitativa Nominal foi recodificada em variavel quantitativa. O cédigo correspondeu
ao (“namero de grupos de retalho” = “numero de diferente self-checkout”) (1=1; 2=2;
3=3; 4=4; 5=5) com a excecdo da op¢do >6, que corresponde a utilizadores que
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utilizaram pelo menos um equipamento fora de Portugal, que foi codificada com o
namero 6.

Nas questdes relativas a idade e ao grau de escolaridade, as variaveis sdo Qualitativas
Ordinais, tendo sido codificada a varidvel Idade da seguinte forma: 1 = <18 anos; 2 =
18-30 anos; 3 = 31-45 anos; 4 = 46-60 anos; 5 = > 60 anos e a variavel Escolaridade,
codificada da seguinte forma: 1 <4° ano; 2 = 5°9° anos; 3 = 10°-12° anos; 4 =
Licenciatura; 5 = Mestrado/Doutoramento.

Quadro 10. Codificacdo das variaveis

Questdo|  Item Tipo de Variavel \ Tipo de Resposta Codificagdo
1.1 1 Qualitativa Ordinal Escala de Likert 1=Muito Pouco, .... ,4=Sempre
1.2 2 Qualitativa Ordinal Escala de Likert 1= Nao domino, .... ,4= Dominio total
2.1 3a28 Qualitativa Ordinal Escala de Likert 1= Muito Mau, .... ,4= Muito Bom
2.2 29 Qualitativa Ordinal Escala de Likert 1= Muito Dificil, .... ,4= Muito Facil
2.3 30 Qualitativa Ordinal Escala de Likert 1= Nunca, .... 4= Sempre
2.4 31 Qualitativa Ordinal Escala de Likert 1= Nunca, .... 4= Sempre
2.5 32 Qualitativa Ordinal Escala de Likert 1= Nada Intuitivo, .... 4= Totalmente Intuitivo
3.1 33 Qualitativa Ordinal Escala de Likert 1= Discordo totalmente, .... ,4= Concordo totalmente
3.2 34a44 Qualitativa Ordinal Escala de Likert 1= Discordo totalmente, .... ,4= Concordo totalmente
3.3 45 Qualitativa Ordinal Escala de Likert 1= Nunca, .... 4= Sempre
34 46 Qualitativa Ordinal Escala de Likert 1= Nada Intuitivo, .... 4= Totalmente Intuitivo
4 47 a51 Qualitativa Ordinal Escala de Likert 1= Discordo totalmente, .... ,4= Concordo totalmente
5.1 52 - Aberta -
5.2 53 Quantitativa Escolha Simples 1=1; 2=2; 3=3; 4=4; 5=5; 6=>6
6.1 54 Qualitativa Nominal Escolha Simples 1=masculino; 2=feminino
6.2 55 Qualitativa Ordinal Escolha Simples 1=<18 anos; 2=18-30 anos; 3=31-45 anos; 4=46-60 anos;
5=>60 anos
6.3 56 Qualitativa Ordinal Escolha Simples 1= 4° ano; 2=5°9° ano; 3=10°-12° ano; 4= Licenciatura
5= Mest/Dout
6.4 57 a59 Qualitativa Ordinal Escala de Likert 1= Nunca, .... 4= Sempre

Elaboracéo propria.

No Quadro 10, apresentam-se detalhadamente codificacdo das varidveis em estudo e as
codificacBes necessarias para organizar a base de dados.

3.8.  Ferramentas utilizadas

Para o registo e tratamento estatistico, os dados do questionario foram organizados e
analisados através do software Statistic Package for Social Sciences (SPSS 20), tendo
sido a apresentacdo dos graficos efetuada através do software Microsoft Excel e
Microsoft Visio.
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4., Analise e
Discussao dos
Resultados

A analise e discussdo dos resultados deste capitulo centra-se principalmente nos dados
derivados do contacto com os utilizadores por meio do questionario e da sua experiéncia
de interacdo com o sistema self-checkout, em relacdo a verificacdo das hipoteses do
projeto de investigacéo.

4.1.  Perfil dos Utilizadores

Dos resultados obtidos relativos a populagdo da amostra, constata-se que existe uma
percentagem mais elevada de utilizadores do sexo feminino 57,5%, enquanto que a do
sexo masculino representa 42,5% (Figura 31).

57,5 42,5
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Feminino Masculino

Elaboracéo prépria com recurso a dados do SPSS.

Figura 31. Distribuicéo por sexo dos utilizadores
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Relativamente a distribuicdo por escaldo etario, as diferencas sdo acentuadas,
verificando-se que a maior faixa da amostra tem idades situadas entre os 18-30 anos com
45%, seguido de uma faixa entre 31-45 anos com 25,5% e outra dos 46-60 anos com
21,8%. As faixas etarias com menor ndmero de utilizadores correspondem as dos
maiores de 60 anos com 6% e dos menores de 18 anos com 1,8% (Figura 32).

1,8 45 25,5 21,8 6

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
<18 anos 18-30 anos m31-45anos MW46-60anos M >60 anos
Elaboracéo prépria com recurso a dados do SPSS.

Figura 32. Distribuigéo por grupos etarios dos utilizadores

De acordo com os resultados obtidos, mais de metade dos utilizadores tem escolaridade
na faixa do 10°-12° anos 54,5%, seguido dos licenciados 28,8%. Verifica-se ainda, uma
distribuicdo uniforme dos utilizadores com escolaridade entre 0 5° e 0 9° ano 8,5% e 0s
que tém uma formacdo superior ao nivel do Mestrado ou Doutoramento 8,3%. A
percentagem de utilizadores com grau inferior ao 4° ano € residual 0,3% (Figura 33). De
notar ainda, que (91,2%) dos respondentes tém o grau superior ao 9° ano.

0,3 8,5 54,3 28,8 8,3
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
42 ano 52-92 3no W 1092-122ano M Licenciatura ® Mest/Dout
Elaboracéo prépria com recurso a dados do SPSS.

Figura 33. Distribui¢iio em funcio da “Escolaridade” dos utilizadores

A Figura 34 pde em evidéncia que os utilizadores usam regularmente novas tecnologias
como o computador, a internet e os dispositivos mdveis, tendo-se obtido respostas em
maior nimero de “Sempre” e “Bastante” as questdes das trés categorias.
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Os dados relativos a Utilizagdo Regular de Novas Tecnologias, demonstra que o maior
nimero de utilizadores de caixas self-checkout utiliza muito frequentemente o
computador, a internet e os dispositivos méveis. Obtiveram-se respostas de “Sempre”
nas trés categorias, com mais de 53%.

A soma das respostas de “Sempre” e “Bastante” as questdes em cada uma das trés
categorias variaram entre os 80,9% no da utilizacdo de Dispositivos Moveis e 0s 92,2%
no caso da Utilizagcdo de Computador.

\

As respostas de “Nunca” a pergunta de Utilizagdo Regular de Computador e Internet
foram muito baixas, de 0,8% e 1% respetivamente. No caso da Utilizacdo de Dispositivos
Maveis foi um pouco mais elevada, na ordem dos 6,5%.

Pode-se afirmar que a generalidade dos utilizadores entrevistados estd habituada a
utilizar novas tecnologias.

Computador 0,8 7 34,6 57,6
Navega Internet 1 8,8 30,3 59,9
Dispositivos Méveis | 6,5 12,6 27,9 53

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
® Nunca ™ Pouco HBastante M Sempre

Elaboracéo prépria com recurso a dados do SPSS.
Figura 34. Utilizacdo regular de novas tecnologias

A analise das respostas a pergunta sobre a Frequéncia de Utilizacdo das caixas de
registo e pagamento, verifica-se que 42% utiliza “Bastante”, 33,5% utiliza “Pouco”,
19,3% utiliza “Muito Pouco” e 4,8% utiliza “Sempre”.

Embora se verifique que os respondentes que utilizam “bastante” as caixas self-
checkout tenham estado em maioria, a soma dos que utilizam “pouco” ¢ “muito pouco”
totaliza mais de metade das respostas 53,8% (Figura 35).
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19,3 33,5 42,5 4,8
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Muito pouco Pouco mBastante M Sempre

Elaboracéo prdpria com recurso a dados do SPSS.
Figura 35. “Frequéncia de Utilizagdo” das caixas de registo e pagamento

Pretendeu-se saber a variedade de interacdes em diferentes maquinas de self-
checkout. Os resultados demonstram que 44% utilizou dois sistemas, 28,5% utilizou um
sistema, 17,3% utilizou trés sistemas, 6,5% utilizou quatro, 2,5% utilizou cinco e 0,5%
utilizou em mais de cinco (Figura 36).

28,5 44,8 17,3 6,5 2,58

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

1 Loja 2 Lojas M3 Llojas M4 Llojas M5 Lojas 6 Lojas ou mais
Elaboragéo propria com recurso a dados do SPSS

Figura 36. Variedade de self-checkouts usados “Numero de Lojas em que Interagiram com
Sistemas”

Conclui-se que a maior parte dos utilizadores 73,3% interagiu com um ou dois sistemas
diferentes de registo e pagamento.

4.2.  Grau de Satisfacao e Qualidade

Para verificar se as carateristicas do produto/servigo correspondem as necessidades do
cliente, o questionario contém duas perguntas relativas ao grau de “Satisfa¢do” e de
“Qualidade”. Estas questdes tém a ver com o sentimento de prazer ou de desilusdo do
utilizador resultante da comparacdo do desempenho/resultado esperado pelo
produto/servico em relagdo as expetativas do utilizador.

A pergunta sobre o grau de “satisfagdo”, 62,9% dos utilizadores consideram que ¢ “bom”
e 8,3% consideram-no “muito bom”, totalizando 71% de respostas positivas.
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Por outro lado, 21,8% acham-na “insuficiente” e 7% acham-no “mau”, totalizando
(34,8%) de respostas negativas.

Quanto a pergunta sobre o grau de “qualidade”, 76,5% dos utilizadores consideram-no
com qualidade, sendo que 67,2% consideram-no com boa qualidade e 8,1% consideram-
na muito boa.

Quanto a respostas negativas relativamente a qualidade, 21,7% acham-na “insuficiente”
e 3% acham-na ma.

Pode-se concluir que a resposta foi positiva as duas questdes. Apresentam taxas elevadas
de satisfagdo de 71% e de qualidade de 76,5% (Figura 37).

satisfaggo |7 21,8 62,9 8,3
Qualidade 31 21,7 67,2 8,1
0%  10%  20%  30%  40%  50%  60%  70%  80%  90%  100%
H Mau Insuficiente M Bom M Muito bom

Elaboragéo prépria com recurso a dados do SPSS.
Figura 37.Graus de “Satisfacido” e de “Qualidade”

Verifica-se ainda que, apesar das taxas de satisfacdo e qualidade serem altas na pergunta
anterior, na questdo de dmbito geral sobre se “As caixas self-service sdo melhores que as
caixas tradicionais?”, 53,1% dos utilizadores responderam que “discordam”, 22,4%
responderam que “concordam”, 20,3% que “discordam totalmente” e 4,2% que
“concordam totalmente”.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
m Discordo totalmente Discordo  mConcordo M Concordo totalmente

Elaboracéo prdpria com recurso a dados do SPSS.

Figura 38. “As caixas self-service sio melhores que as caixas tradicionais”
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E de salientar o baixo nimero de utilizadores, 26,6%, consideram que as caixas self-
service sdo melhores que as caixas com operador (Figura 38).

4.3. Grau de Motivacao para a Utilizacao

Pelo resultado obtido na questio anterior sobre se as caixas com operador sdo melhores
que as self-service, foram efetuadas outras questfes sobre quais foram as variaveis dos
fatores situacionais que influenciaram a escolha “de utilizagdo dos caixas self-service em
vez dos caixas tradicionais”.

Da andlise das repostas (Figura 39), as “filas de espera nas caixas com operador” ¢ o
“volume de compras pequeno” destacam-Se cOmo as variaveis que tém mais influéncia
na escolha do servico. As “filas de espera nas caixas com operador” foram escolhidas
como motivo de utilizacdo do self-checkout por 48,3% que concordam totalmente e
44,3% que concordam, perfazendo a sua soma em 92,6% de respostas.

O “volume de compras pequeno” teve um valor préximo, com 46% a concordarem
totalmente, 44,5% a concordarem, perfazendo 90,5% de respostas a considerarem esse 0
motivo da escolha.
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Elaboracéo prépria com recurso a dados do SPSS.

Figura 39. “Motivo de utilizaciio dos caixas self-service em vez dos caixas tradicionais”
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A “rapidez” também se destaca, como um fator de importante na motivago para utilizar
0 self-checkout com 79,9%, sendo que 52,6% “concorda” com essa variavel e 26,1%
“concorda totalmente”.

Ainda com positiva da soma da avaliagdo de “concordo” e “concordo totalmente”, temos
ainda a “autonomia” com 67% e “mais privacidade” com 51,1%.

Com avaliagéo negativa na soma das anteriores, temos a “facilidade” com 36,4%, “mais
controlo” com 42,3%, “comodidade” com 42,2%, “habito” com 34,3%, “mais eficiente”
com 26,8% e finalmente o “prazer” com menor avaliagdo 23,9%.

Em resumo, os utilizadores afirmam que a razdo para utilizar o sistema self-checkout
decorre da existéncia de grandes filas de espera nas caixas com operador e do pequeno
volume de compras. Outros motivos considerados como importantes sdo também a
“rapidez”, a “autonomia” e a “privacidade”.

99 ¢

Razdes como a “facilidade”, “mais controlo”, “comodidade”, “habito”, “mais eficiente”,
“prazer” sdo de menor importancia para os utilizadores. E de destacar a m4 avaliagio
que obtiveram a eficiéncia e o prazer, que tiveram avaliacBes positivas de apenas 26,8%
e 23,9%, respetivamente.

4.4. Interagdo com a Caixa Self-Service

A maioria dos utilizadores tem a percecdo de que domina a tecnologia do servigo de self-
checkout, posto em evidéncia por 80,6% dos respondentes. Os resultados demonstram
que 62,8% dos utilizadores consideram que tém um “Bom” dominio, 17,8% que tém um
Dominio Total (Figura 40).

Dos utilizadores que consideram que ndo dominam o sistema, 16% afirmam ter “Pouco
Dominio” e 3,5% que “Nao Dominam”.

Conclui-se, que a maioria dos utilizadores tem a percecéo de que domina a tecnologia
do servico de auto atendimento self-checkout.
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. 16 62,8 17,8

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
® Ndo domino Pouco ®mBom M Dominio Total
Elaboracéo prdpria com recurso a dados do SPSS.
Figura 40. “Dominio das caixas” de registo e pagamento

Relativamente a facilidade que os utilizadores tiveram na aprendizagem do uso do
sistema, 63,2% consideraram que a aprendizagem foi “facil” e 15,8% que foi “muito
facil”, totalizando a sua soma 79% (Figura 41).

Por outro lado, 19% consideraram que foi “dificil” e 2% consideraram que foi “muito
dificil”.

I 19 63,2 15,8
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
B Muito dificil Dificil ® Facil ™ Muito facil
Elaboracéo propria com recurso a dados do SPSS.

Figura 41. Grau de “Facilidade em Aprender a Trabalhar com as Caixas Self-checkout”

Embora alguns clientes possam ter total autonomia, encontra-se sempre um assistente
comercial junto as caixas self-service que esclarece qualquer ddvida ou ajuda a trabalhar
com o sistema.

O questionario contém duas perguntas relativas a frequéncia com que necessitou da sua
ajuda durante as primeiras utilizagdes e com que frequéncia o utiliza na atualidade
(Figura 42).

Da andlise das respostas, apurou-se que durante as primeiras utilizagdes 61% dos
respondentes utilizou “pouco” o assistente, 23,9% utilizou “bastante”, 10,8% nao
necessitou da sua intervencgao e 4,3% respondeu “sempre”.
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Na atualidade, 65,7% dos respondentes “utiliza pouco” o assistente, 18,9% ndo utiliza,
12,4% utiliza “bastante” e 3% utiliza “sempre”.

Da comparacdo das duas respostas, verificou-se que houve um aumento do ndmero de
utilizadores que ndo necessitam do assistente e dos que necessitam pouco. Numa
perspetiva geral, esta diferenca ndo é muito significativa, 8,1% no caso dos que ndo
necessitam e 4,6% no caso dos que necessitam pouco. No entanto numa perspetiva
focalizada para o grupo dos que inicialmente utilizavam “sempre” ou “bastante” o
assistente passou de 28,2% para 15,4%, o que foi de uma reducdo para quase metade.

Nas Primeiras UtilizagGes . 23,9 61,1 10,8
Na Atualidade I 12,4 65,7 18,9
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
= Sempre Bastante mPouco M Nunca

Elaboracéo prdpria com recurso a dados do SPSS.
Figura 42. Grau da “Necessidade de ajuda do Assistente”

Para além da questdo sobre a facilidade de aprendizagem de utilizacdo dos equipamentos
de self-checkout, pretendeu-se saber se os utilizadores percecionavam se essa
aprendizagem era feita de forma intuitiva. Os resultados demonstram que 59,8% dos
inquiridos percecionam o sistema como “bastante intuitivo” e 5,5% consideram que é
“totalmente intuitivo”, totalizando 65,3% dos utilizadores que lhe atribuem uma
avaliacdo positiva. Esta questdo teve uma percentagem de 34,8% de avaliaces
negativas, sendo que (4,5%) destas consideram o sistema “nada intuitivo”.

. 30,3 59,8 5,5

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
 Nada intuitivo Pouco MW Bastante M Totalmente intuitivo

Elaboracéo propria com recurso a dados do SPSS.

Figura 43. Grau de “Intuitividade na Interac¢io com Sistema”
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Estes valores comparados com os da pergunta sobre a “facilidade em aprender a trabalhar
com as caixas Self-checkout” teve uma avaliagdo menos positiva por parte dos
utilizadores (Figura 43).

Embora 65,3% de utilizadores considerem a interacdo intuitiva, 34,8% consideram que
o sistema € “pouco” ou “nada” intuitivo.

4.5.  Andlise das Variaveis dos Atributos do Sistema

A caraterizacdo das varidveis dos atributos do sistema self-checkout é apresentada na
Figura 44 por ordem crescente das avaliagbes negativas. Essa organizacdo resulta da
soma das avaliagdes atribuidas de “Muito Mau” e “Negativo”.

Num primeiro momento, identificou-se que a grande maioria dos respondentes 0s
classificaram de forma positiva, a exce¢o de um atributo.

Seguidamente, analisaram-se os atributos com avaliagdes semelhantes e agruparam-se
os resultados em quatro grupos.

e No 1° grupo encontra-se um s6 atributo com avaliacdo negativa, em que a soma
de “Muito Mau” e “Negativo” foi atribuida por 66,7% dos respondentes.
(25,8%+40,9%)

e No 2° grupo encontram-se 0s atributos entre 33,4% e 49,2%.

(8,7%+24,7%) e (8,1%+41,1%)

e No 3° grupo encontram-se 0s atributos entre 19,3% e 27,9%.
(2,9%+16,4%) e (4,6%+23,3%)

e No 4° grupo encontram-se 0s atributos entre 7,5% e 14%.
(1,5%+6%) e (2,4%+11,6%)

Em todos os grupos houve atributos que se destacaram. Os atributos com avaliacdo mais
positiva sdo 0s que pertencem ao grupo 4. Os atributos que se consideram criticos do
sistema pertencem ao grupo 1 e 2:

No grupo 1

e “Anular um Artigo Registado” que teve avaliagdo negativa (66,7%).
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No grupo 2

No grupo 3
[ ]
[ ]
[ ]

No grupo 4

“Pesquisa e Registro de Produtos sem Cddigo de Barras” (49,2%);
“Registo Manual” de produtos (47,4%);

“Area de Ensacamento” (43,9%);

“Mensagens de Erro” (42%);

“Sensor de Peso” (41,2%);

“Pedido de Fatura” (33,4%).

“Area de Colocagdo do Cesto” 27,9%;

“Botoes e Grafismos” 26,1%;

“Registo do Cddigo de Barras com Scanner Manual” 25,8%;
“Registo de Cupdes de Desconto” 24,9%;
“Localiza¢do da Entrada de Notas ¢ Moedas” 24,8%;
“Mensagens e Instrugdes de Voz” 24,6%;
“Localizagdo da Saida de Trocos” 23,7%;

“Mensagens e Instrugdes de Texto” 21,3%;

“Registo do Cartdo de Fidelidade” 20,5%;

“Mensagens e Instru¢des por Imagens” 19,5%;
“Registo com Scanner Fixo (cddigo de barras)” 19,3%.

“Pagamento em Numerario (Notas e Moedas) ” (14%) ;
“Iniciar o Processo” (13,4%);

“Localizag¢do do Pin ATM / Multibanco” (13,2%);
“Finalizagdo o Registo de Produtos” (10%);
“Localizac¢@o da Ranhura de Recibos/Faturas” (9,9%);
“Pagamento com Cartdo de Débito/Crédito” (8,1%);
“Escolha da Lingua (Portugués, Inglés ...” (7,8%);
“Selecionar o Método de Pagamento” (7,5%).
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Elaboracéo prépria com recurso a dados do SPSS.

Figura 44. “Classificagio da Interacdo com o Self-Service - Classificagédo dos atributos do
sistema”
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A Figura 45 faz uma analise dos dados da figura 18 separando os atributos de Registo
dos de Pagamento.

Os atributos com avaliagdo mais negativa sdo dos grupos 1 e 2. Estes pertencem ao
processo de registo e podem-se considerar como o0s atributos criticos do sistema.

42 Grupo

22 Grupo

12 Grupo

6o I S
6
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
M Atributos de Registo Atributos de Pagamento
Elaboracéo propria.

Figura 45. Namero de atributos de Registo e de Pagamento com avalia¢es semelhantes

Verifica-se ainda que os oito atributos relacionados com o processo de pagamento
obtiveram avaliagdo positiva por parte dos respondentes. Seis encontram-se no grupo 4
e dois no grupo 3.

Podera de aqui inferir-se que os utilizadores consideram de fécil interacédo a realizacao
do pagamento na maquina self-checkout. Por outro lado, algumas a¢des no processo de
registo apresentam dificuldades de usabilidade.

4.6.  Andlise das Variaveis das Tendéncias para o Futuro

Dado que a tecnologia esta a mudar a experiéncia do consumidor no retalho, o processo
de compra cada vez mais automatico pela procura de uma maior velocidade na gestao de
todo o processo de compra, através da introducdo de novas tecnologias como as
aplicacBes mdveis, sdo algumas das alteracdes ou tendéncias de consumo para o futuro.
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Para ajudar a diagnosticar a concordancia na introducéo de novas tecnologias de registo
e pagamento no self-checkout, foram efetuadas questbes sobre cinco, com vista a testar
a adocdo por parte dos utilizadores (Figura 46).

Tecnologia RFID (Ondas de Radio)
Self-scanning
Mobil Self-scanning

Pagamento Movel 32,3 ]

Pagamento Biométrico 24,1 7,6
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

m Discordo totalmente Discordo  mConcordo M Concordo totalmente

Elaboracéo prépria com recurso a dados do SPSS.
Figura 46. Concordancia com novas tecnologias de registo e pagamento

A “Tecnologia RFID” (Radio-frequency ldentification) foi a nova tecnologia com
melhor avaliacdo, tendo a concordancia de 71,6% dos utilizadores. Esta foi seguida pelo
“Self.scanning” 65,1% e pelo “Mobil self-scanning” 60%.

O “Pagamento Movel” teve avaliagdo negativa, tendo a concordancia de 40,3% sendo
seguido pelo “Pagamento Biométrico” que teve a avaliagdo mais negativa com apenas
31,7% dos utilizadores a concordar com a sua introdugdo no self-checkout.
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6. CONCLUSOESE
PERSPETIVAS
FUTURAS

6.1 Conclusoes

Este trabalho procurou apresentar a problematica da relacdo entre o utilizador e os
sistemas eletronicos publicos do ponto de vista do design de interacao.

Partindo de uma abordagem ao conceito de design de interacdo, passando pela analise
dos sistemas eletrdnicos publicos, identificou-se a existéncia de seis tipologias: sistemas
de venda automética (vending), sistemas de informacéo, sistemas de acessos, sistemas
de bilhética, sistemas bancarios e sistemas de pagamento automatico. A analise do seu
grau de complexidade, permitiu aferir a diversidade de equipamentos publicos com que
0 utilizador tem que interagir no dia-a-dia. Os que requerem mais tempo de
aprendizagem s&o 0s que apresentam o maior nimero de tarefas - é o caso do sistema
self-checkout.

Este estudo procurou ainda apresentar os conceitos envolvidos com a andlise das
variaveis Fator Humano - Sistema, efetuando-se por isso, um modelo de analise que
permitiu definir as dimensdes, conceitos e varidveis que contribuem para o design de
sistemas eletronicos.
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Neste contexto, designa-se por Design de Interfaces, a area do design que associa o
design de produto ao design grafico, nomeadamente equipamentos que integrem
informacdes textuais, simbdlicas, iconicas, mais a identificacdo de fungdes operacionais.
Por outro lado, designa-se por Design de Intera¢do todos os produtos tridimensionais
com o0s quais o utilizador tem uma experiéncia de manipulacao, e a forma como ele lida
com as estruturas de acdo que definem os procedimentos de uso.

Os modelos mentais que o utilizador desenvolve na interacdo com o0s varios sistemas,
tém de ser simples e de rapida aprendizagem. Por um lado, ao designer apresenta
questdes que tém a ver com a ideia que ele tem sobre a forma como o sistema deve
funcionar e vai ser percecionado pelo utilizador. Por outro, a percecdo efetiva que o
utilizador tem durante o uso. Para isso, 0 designer deve assegurar que a imagem do
sistema deixe 0o modelo de design simples, de acessivel compreensdo e de facil
aprendizagem para que o utilizador ndo acabe com uma percec¢do inadequada.

Pela analise dos dados conclui-se que um design apropriado de um equipamento
eletronico pode facilitar a aprendizagem e compreensao como exigir mais controlo e
precisdo por parte do utilizador. Pode ainda melhorar a experiéncia do utilizador,
reduzindo a incidéncia e a gravidade de erros ao eliminar as suas causas e melhorar a
execucdo das tarefas diérias.

O setor do retalho atribui grande importancia a implementacdo dos sistemas self-
checkout, uma vez que respondem a uma necessidade cada vez mais premente de
contemplar o mercado em geral e os consumidores em particular, com dispositivos self-
service que possibilitam a independéncia do ato de compra do inicio até ao fim.

A interface é o elemento de comunicagéo entre o utilizador e o self-checkout. E através
dele que o utilizador interage, dando e recebendo informagdes. Quando a ac&o € simples
e eficaz, ou seja, o utilizador consegue interagir facilmente, considera-se estar em
presenca de uma boa interface. Caso contrario, se existirem problemas, estes devem ser
analisados e corrigidos.

A evolucdo das interfaces tem focado a sua aten¢do no utilizador do sistema. Para isso,
tornou-se necessario definir o perfil do utilizador, saber quem ele é, como interpreta as
informac0es, qual a sua experiéncia em relacdo a utilizacdo dos sistemas self-checkout e
ao dominio das tarefas.

Os resultados obtidos com a anélise do questionario, revelam que os individuos da
amostra tém formacdo escolar média/alta e utilizam com muita regularidade as novas
tecnologias. Apresentam um dominio elevado do sistema e consideram que foi facil a
aprendizagem.
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As “filas de espera no checkout com operador” ¢ o “volume de compras pequeno”, sdo
0s principais motivos para a utilizacdo dos equipamentos self-checkout.

O estudo revela ainda um grau elevado de satisfacdo com o servico e com a qualidade.
Estas variaveis sdo de elevada importancia dado que influenciam a motivagéo para o uso,
que é determinante na experiéncia de interagcdo. No entanto, em termos comparativos 0s
self-checkout néo sdo considerados melhores que os checkouts com operador.

Com bhase nos resultados obtidos, os utilizadores percecionam como facil a interacdo
durante a realizacdo do pagamento. No entanto, embora considerem 0 mesmo para
alguns atributos do registo, existem outros que se apresentam com potenciais
dificuldades de interacdo. A “anulacdo de artigos registados”, a “pesquisa de artigos sem
cddigo de barras”, o “registo manual”, a “area de ensacamento”, as “mensagens de erro”,
o “sensor de peso” e o “pedido de fatura” sdo sete atributos criticos do sistema.

A analise da interacdo orientada para o servico self-checkout pode ser determinante para
a interagdo utilizador-sistema. As implicacbes decorrentes das constatagdes empiricas
sdo discutidas juntamente com orienta¢des para futuras pesquisas.

Relativamente a introducdo de novas tecnologias no setor do retalho as opgbes pelo
“Pagamento Biométrico” e o sistema ‘“Pagamento Modvel” apresentam muito baixa
aceitacdo, em comparagdo com a “Tecnologia RFID” (Radio-frequency lIdentification)
seguida pelo “Self-scanning”, que apresentam um elevado grau de concordancia.

O utilizador da tecnologia da importancia a avaliacdo dos sistemas de self-checkout. A
sua opinido permitiu atribuir valor a necessidade de dar atencdo ao design de interacéo,
e em especifico, atencao as etapas de desenvolvimento de projeto dos equipamentos self-
checkout.

O conhecimento sobre o desenvolvimento de produtos complexos de self-service permite
que os designers e projetistas implementem boas praticas que cumpram integralmente 0s
requisitos de projeto e satisfacam, o mais possivel, os utilizadores na experiéncia de uso.

Ao designer apresentam-se questdes sobre a forma como o sistema deve funcionar e vai
ser percecionado pelo utilizador. Para o utilizador tem importancia a percecao efetiva
que vai ter durante o uso. Para isso, no desenvolvimento de produto de sistemas
tecnoldgicos complexos, o designer e a equipa de projeto devem apresentar
equipamentos com interface simples, que durante a interacdo desenvolvam no utilizador
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modelos mentais, de forma a que este considere a interacdo facil e de rapida
aprendizagem.

A andlise da interacdo orientada para o servico self-checkout pode ser determinante para
o0 uso efetivo utilizador-sistema. As implicacdes decorrentes das constatagcdes empiricas
sdo discutidas juntamente com orienta¢des para futuras pesquisas.

6.2  Pesquisas Futuras

A questdo da avaliagdo da interacdo de equipamentos urbanos, compostos pela
integracdo de varias maquinas eletrénicas € pouco difundida. Este estudo contribui para
o0 conhecimento sobre o assunto. No entanto, esta questdo torna-se ainda mais premente,
dado que no futuro, a utilizagdo do servigo self-checkout estd em plena expansao,
resultado do desenvolvimento tecnoldgico e dos beneficios que novos sistemas vao
trazer ao sector do retalho, tornando a implementacdo da inovacao cada vez mais flexivel
e dindmica.

A investigacdo efetuada em areas idénticas, onde o desenvolvimento projetual é centrado
no utilizador, podera trazer mais valias para este tipo de produtos. Assim, uma
metodologia de desenvolvimento centrado no utilizador podera configurar um modelo
de boas praticas onde se devera identificar as carateristicas e especificidades dos
produtos que sdo compostos por sistemas eletrénicos integrados e os requisitos de design
de forma a enumerar uma série de recomendacBes que irdo facilitar o trabalho das
empresas do setor, dos projetistas, dos designers de modo a trazer beneficios para o
utilizador dos equipamentos no espaco publico.

A tecnologia continuara a desempenhar um papel crescente no retalho e as inovagdes
tecnoldgicas a implementar, apresentardo novos desafios para o futuro.
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AR Oy Questionario
T e P Utilizadores

Andlise da Usabilidade Produto: =

Caixa Self-Service de Registo e Pagamento

existentes nas lojas s ‘l‘——
a (=

O presente questionario é parte integrante de uma tese de
doutoramento.

Visa auscultar a opinido dos utilizadores dos caixas self-
service em superficies comerciais, sobre a facilidade e satis-
fagdo de utilizagdo dessas caixas.

Este questionario € anonimo e confidencial;

Por favor, ndo deixe nenhuma questdo por responder;

Lembro que ndo ha respostas certas, nem erradas, o que conta é a sua opiniao;

Desde ja agradego a sua disponibilidade e colaboragdo sem as quais a realizagdo desta investiga-
¢do seria invidvel.

O questionario demorard cerca de 12 minutos a ser preenchido.
e Ha 19 perguntas neste questionario.

Grupo | - Habitos de Utilizagdo da Caixa Self-Service

1.1.  Com que frequéncia utiliza as caixas self-service de registo e pagamento ?

1 Ndo respon-
Muito 2 3 4 de/
Pouco Pouco Bastante Sempre Ndo sabe
Frequéncia
1.2.  Como classifica o seu nivel de dominio no uso das caixas self-service ?

1 2 3 4 Néo res-

Néo domino Pouco Bom Dominio ponde/
total Ndo sabe

Dominio
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Grupo Il - Avaliagdo da Interagdo com a Caixa Self-Service

2.1. Como classifica os seguintes atributos do sistema?

{Assinalar uma resposta gor linha)

1
Muito Mau

2
Negativo

Positivo

Muito Bom

Ndo
responde/
Ndo sabe

Area de colocagdo do cesto

Escolha da lingua {Portugués, Inglés ....)

Iniciar o processo

Registo com Scanner fixo (cédigo de barras)

Registo com Scanner manual (cédigo de barras)

Registo manual

{introducdo dos nu do cddigo barras)

Pesquisa e Registo de produtos sem cédigo de
barras, utilizando a balanca (frutas, | )

Anular um artigo registado

Registo cartdo de fidelidade

Registo de cupdes de desconto

Botdes e Grafismos

Mensagens / Instrugdes de voz

Mensagens / instrugdes por Imagens

Mensagens / instrugdes Texto

Sensor de peso

Mensagens de Erro

Finalizar o Registo dos Produtos

Selecionar o Método de Pagamento

Pagamento com Cartdo (Débito/Crédito)

dac)

P em {Notas e M

Pedido de Fatura

Localizagdo da entrada de notas/moedas

Localizagdo da saida dos trocos

Localizagdo do Pin ATM / Multibanco

Localizagdo da ranhura dos Recibos / Faturas

Area de Ensacamento
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2.2.  Considera que foi facil aprender a trabalhar com as caixas self-service ?

1 2 3 4 Ndo res-
Muito . o ponde/
Dificil Dificil Facil Muito Fécil | e sabe
Grau de Facilidade
2:3; Até se sentir auténomo, com que frequéncia precisou da assistente ?
Néo res-
1 2 3 a
Nunca Pouco Bastante Sempre ponde/
Nio sabe
Frequéncia
2.4. Presentemente, com que frequéncia precisa do assistente ?
1 2 3 a ':z:;:’;
Nunca Pouco Bastante Sempre Néo sabe
Frequéncia
2.5, Considera simples e intuitiva a interagdo com o sistema self-service?
1 = 3 4 Ndo
Nada Totalmen- responde/
Intuitivo Podel estante te Intuitivo Ndo sabe
Grau de Intuicdo
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Grupo Il - Satisfacdo na Utilizagao da Caixa Self-Service

3.1.  Ascaixas Self-Service sdo melhores do que as Caixas Tradicionais?

1 2 3 4 Nao
Discordo Discordo Concordo Concordo responde/
totaimente Ndo sabe

Grau concordancia

3.2.  Porque motivo utiliza as caixas self-service em vez das caixas tradicionais ?

1 2 3 4 Ndo
Discordo Discordo Concordo Concordo responde/
I totaimente Ndo sabe
Rapidez
Facilidade
Comodidade
Habito

Filas de espera
nas caixas com operador

Volume de compras pequeno

Autonomia

Prazer

Mais Controlo

Mais Eficiente

Mais Privacidade

3.3, Qual o seu grau de satisfacdo relativamente ao uso das caixas Self-Service?

1 Ndo
2 3 4
Muito v responde/
Biis Muito Alto S

Grau de Satisfagdo

3.4. No geral, como classifica a gualidade das caixas Self-Service ?

Ndo
1 2 4 5
5 " responde/
Mau Insuficiente Bom Muito Bom Néo sabe

Grau Qualidade
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Grupo IV - Tendéncias para o Futuro

4, Estdo a ser testadas novas tecnologias para o registo e pagamento de produtos.
Qual é a sua opinido sobre as seguintes solugdes ?
1 2 3 4 Nao
Grau de concordéncia sobre os Sistemas Discordo Discordo Concordo Concordo responde/
totalmente totalmente Néo sabe

Self-scanning

1.A entrada da loja, o cliente identifica-se atra-
vés do seu cartdo de fidelidade e retira o leitor
portétil de cédigo de barras do placard.

2.Antes de introduzir o produto no carrinho de
compras, regista com o leitor o cédigo de bar-
ras do produto.

3.Sem ter que retirar as compras do carrinho,
dirige-se para o checkout e faz o pagamento
com o leitor de portatil,

Movbil Self-scanning

1.Dentro da loja, com uma cdmara smartphone
o cliente digitaliza os cddigos de barras antes
de introduzir o produto no carrinho de com-
pras.

2.Sem ter que retirar as compras do carrinho,
dirige-se para o checkout e faz o pagamento
com o registo do seu smartphone.
Tecnologia RFID (ondos de Radio)

1.Dentro da loja, todos os produtos tém etigue-
tas especiais que transmitem o preco através
de ondas de radio.

2.Dirige-se para o checkout e a leitura/registo
dos produtos sera feita a saida.

3.Sem ter que retirar as compras, passa o carri-
nho pelo checkout e faz o pagamento.
Pagamento Biométrico

1.0 cliente efetua o pagamento através da
leitura da impressdo digital, palma da mdo ou
iris, que estdo associadas a conta do cliente.
Pagamento Mdével

2.0 cliente pode associar o nimero de telefone
aum cartdo de crédito ou débito e efetuar o
pagamento através do telemével.
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Grupo V - Observagoes

5.1. Indique, caso se justifique, algum aspeto a melhorar no sistema self-checkout.

5.2.  Assinale a loja onde ja utilizou a caixa self-service

M,Dd elo: Auchen Fnac Lorte IKEA Outro
C Inglés
Grupo VI - Dados Pessoais
6.1. Sexo?
Feminino Masculino
6.2. Idade ?
<18 anos 18 -30 anos 31-45 anos 46 - 60 anos > 60 anos
6.3.  Grau de Escolaridade mais elevado ?
42ano 52-92ano 102 - 122 ano Licenciatura Mestvado
Doutoramento
6.4. Com que regularidade utiliza ?
1 2 3 4 ”[’:';' o
Nunca Pouco Bastante Sempre Néo sabe
Computador
Navega Internet
Dispositivos Moveis

Muito obrigado pela sua colaboragéo.
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POLITECNICA O 1PL Respostas ao Questiondrio
DE VALENCIA Intura et deele Utilizadores
Andlise da Usabilidade Produto: —
Caixa Self-Service de Registo e Pagamento
existentes nas lojas
Extragdo Simples

Grupo | - Habitos de Utilizacdo da Caixa Self-Service

Pergunta: 1-1.1

Utilizagao Frequéncia (%) % Valida % Acumulada
Muito pouco 77 19,3 19,3 19,3
Pouco 134 33,5 33,5 52,8
Bastante 170 425 425 95,3
Sempre 19 4,8 4,8 100,0
Total 400 100,0 100,0

Tabela x — Valores da Estatistica Descritiva da “Frequéncia de Utilizagdo” das caixas
de registo e pagamento. Fonte SPSS.

FREQUENCIA DE UTILIZACAO

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Muito pouco Pouco M Bastante M Sempre

Grafico x — Valores da Estatistica Descritiva da “Frequéncia de Utilizacdo” das
caixas de registo e pagamento. Fonte SPSS.
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Pergunta: 2-1.2

Dominio Frequéncia (%) % Valida % Acumulada
N&o domino 14 35 35 3.5
Pouco 64 16,0 16,0 19,5
Bom 251 62,8 62,8 82,3
Dominio Total 71 17,8 17,8 100,0
Total 400 100,0 100,0

Tabela x — Valores da Estatistica Descritiva da “Classificagao do dominio das
caixas” de registo e pagamento. Fonte SPSS.

CLASSIFICAGAO DO DOMINIO DAS CAIXAS

B« I T

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

# Nao domino Pouco mBom ® Dominio Total

Gréfico x - Valores da Estatistica Descritiva da “Classificagao do dominio das caixas” de
registo e pagamento. Fonte SPSS.
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Grupo Il - Avaliagdo da Interagdo com a Caixa Self-Service

Pergunta: 3-2.1

Area de colocagio do cesto
Frequéncia (%) % Valida | % A lad
Valido Muito mau 18 4,5 4,6 4,6
Negativo 92 23,0 233 27,8
Positivo 262 65,5 66,3 94,2
Muito bom 23 58 58 100,0
Total 395 98,8 100,0
Missing | Nao sabe/responde 5 13
Total 400 100,0

Tabela x — Valores da’ Estatistica Descritiva da “Classificagao da Interagao com a
Caixa Self-Service - Area de colocagao do cesto”. Fonte SPSS.

Pergunta: 4-2.1

Escolha da lingua
Frequéncia (%) % Valida % Ac lad
Valido Muito mau 3 ,8 8 8
Negativo 25 6,3 7,0 7.8
Positivo 232 58,0 64,6 72,4
Muito bom 99 24,8 27,6 100,0
Total 359 89,8 100,0
Missing | Nao sabe/responde 41 10,3
Total 400 100,0

Tabela x — Valores da Estatistica Descritiva da “Classificagao da Interagdo com a
Caixa Self-Service - Escolha da lingua”. Fonte SPSS.

Pergunta: 5-2.1

Iniciar o processo

Frequéncia (%) % Valida % A lad
Vilido Muito mau 7 1,8 1,8 1,8
Negativo 45 11,3 11,6 134
Positivo 268 67,0 69,1 82,5
Muito bom 68 17,0 17,5 100,0
Total 388 97,0 100,0
Missing | Nao sabe/responde 12 3,0
Total 400 100,0

Tabela x — Valores da Estatistica Descritiva da “Classificagao da Interagao com a
Caixa Self-Service - Iniciar o processo”. Fonte SPSS.
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Pergunta: 6-2.1

Registo scanner fixo
Frequéncia (%) % Valida % Acumulada
Valid | Muito mau 11 2,8 29 29
Negativo 63 15,8 16,4 19,3
Positivo 232 58.1 60,5 79,7
Muito bom 78 19,5 20,3 100,0
Total 384 96,0 100,0
Missing | Nao sabe/responde 16 4,0
Total 400 100,0

Tabela x — Valores da Estatistica Descritiva da “Classificagao da Interagdo com a

Caixa Self-Service - Registo scanner fixo"”. Fonte SPSS.

Pergunta: 7-2.1

Registo scanner manual
Frequéncia (%) % Vdlida % Acumulada
Valid | Muito mau 17 43 49 49
Negativo 72 18,0 20,9 25,8
Positivo 201 50,3 58,3 84,1
Muito bom 55 13,8 15,9 100,0
Total 345 86,3 100,0
Missing | Nao sabe/responde 55 13,8
Total 400 100,0

Tabela x — Valores da Estatistica Descritiva da “Classificagdo da Interagao com a
Caixa Self-Service - Registo com Scanner manual (codigo de barras)”. Fonte

SPSS.
Pergunta: 8- 2.1
Registo manual
Frequéncia (%) % Valida % Ac lad
Valid Muito mau 40 10,0 12,0 12,0
Negativo 118 29,5 354 47,4
Positivo 153 38,3 45,9 93,4
Muito Bom 22 5,5 6,6 100,0
Total 333 83,3 100,0
Missing | Nao sabe/responde 67 16,8
Total 400 100,0

Tabela x — Valores da Estatistica Descritiva da “Classificagao da Interagao com a

Caixa Self-Service - Registo manual (introdugdo dos nimeros do cédigo

barras)”. Fonte SPSS.
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Pergunta: 9-2.1

Registo de produtos sem cédigo de barras

Frequéncia (%) % Valida % A lad
Valid Muito mau 27 6,8 8,1 8,1

Negativo 137 34,3 41,1 49,2

Positivo 153 38,3 459 95;2

Muito bom 16 4,0 4.8 100,0

Total 333 83,3 100,0

Missing | Nao sabe/responde 67 16,8
Total 400 100,0

Tabela x — Valores da Estatistica Descritiva da “Classificagdo da Interagao com a
Caixa Self-Service - Pesquisa e Registo de produtos sem codigo de barras,

utilizando a balanga (frutas, legumes ...)". Fonte SPSS.

Pergunta: 10 - 2.1

Anular artigo registado
Frequéncia (%) % Vilida % AC lad
Valid Muito mau 87 21,8 25,8 25,8
Negativo 138 34,5 409 66,8
Positivo 100 25,0 29,7 96,4
Muito bom 12 3,0 3,6 100,0
Total 337 84,3 100,0
Missing | Nao sabe/responde 63 15,8
Total 400 100,0

Tabela x — Valores da Estatistica Descritiva da “Classificagdo da Interagao com a

Caixa Self-Service - Anular artigo registado”. Fonte SPSS.

Pergunta: 11-2.1

Registo de cartdo de fidelidade
Frequéncia (%) % Valida % A lad
Valid Muito mau 13 33 43 43
Negativo 49 12,3 16,2 20,5
Positivo 188 47,0 62,0 82,5
Muito bom 53 13,3 17,5 100,0
Total 303 75,8 100,0
Missing | Nao sabe/responde 97 24,3
Total 400 100,0

Tabela x — Valores da Estatistica Descritiva da “Classificagao da Interagdo com a
Caixa Self-Service - Registo de cartdo de fidelidade”. Fonte SPSS.
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Pergunta: 12 -2.1

Registo de cupdes de desconto
Frequéncia (%) % Valida % A lad
Valid Muito mau 15 3,8 51 51
Negativo 58 14,5 19,8 249
Positivo 175 43,8 59,7 84,6
Muito bom 45 11,3 15,4 100,0
Total 293 73,3 100,0
Missing | Nao sabe/responde 107 26,8
Total 400 100,0

Tabela x — Valores da Estatistica Descritiva da “Classificagao da Interagdo com a
Caixa Self-Service - Registo de cupdes de desconto”. Fonte SPSS.

Pergunta: 13 - 2.1

Botdes e grafismos
Frequéncia (%) % Valida | % Acumulad
Valid Muito mau 16 4,0 43 43

Negativo 82 20,5 218 26,1

Positivo 242 60,5 64,4 90,4

Muito bom 36 9,0 9,6 100,0

Total 376 94,0 100,0
Missing | Nao sabe/responde 24 6,0
Total 400 100,0

Tabela x — Valores da Estatistica Descritiva da “Classificagao da Interagao com a

Caixa Self-Service - Botoes e grafismos”. Fonte SPSS.

Pergunta: 14 -2.1

Mensagens / Instrugdes de Voz
Frequéncia (%) % Valida % Ac lad
Valid Muito mau 13 33 3,7 3,7
Negativo 74 18,5 20,9 24,6
Positivo 227 56,8 64,1 88,7
Muito bom 40 10,0 11,3 100,0
Total 354 88,5 100,0
Missing | Nao sabe/responde 46 11,5
Total 400 100,0

Tabela x — Valores da Estatistica Descritiva da “Classificagdo da Interagdo com a
Caixa Self-Service - Mensagens / Instru¢des de Voz”. Fonte SPSS.
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Pergunta: 15-2.1
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Mensagens / Instrugdes por imagens
Frequéncia (%) % Valida % A lad
Valid Muito mau 8 2,0 2,2 2,2
Negativo 64 16,0 17,3 19,5
Positivo 243 60,8 65,9 85,4
Muito bom 54 13,5 14,6 100,0
Total 369 92,3 100,0
Missing | Nao sabe/responde 31 7.8
Total 400 100,0

Tabela x — Valores da Estatistica Descritiva da “Classificagdo da Interagdo com a
Caixa Self-Service - Mensagens / Instru¢des de Voz". Fonte SPSS.

Pergunta: 16 - 2.1

Mensagens / Instrugdes texto
Frequéncia (%) % Valida % A lad
Valid Muito mau 9 23 2,4 2,4
Negativo 70 17,5 18,9 21,3
Positivo 261 65,3 70,4 91,6
Muito bom 31 7.8 84 100,0
Total 371 92,8 100,0
Missing | Nao sabe/responde 29 7,3
Total 400 100,0

Pergunta: 17 -2.1

Tabela x — Valores da Estatistica Descritiva da “Classificagao da Interagao com a
Caixa Self-Service - Mensagens / Instrugdes texto”. Fonte SPSS.

Sensor de peso
Frequéncia (%) % Valida % A lad
Valid Muito mau 56 14,0 15,1 15,1
Negativo 99 24,8 26,7 41,8
Positivo 174 43,5 46,9 88,7
Muito bom 42 10,5 11,3 100,0
Total 371 92,8 100,0
Missing | Nao sabe/responde 29 73
Total 400 100,0

Tabela x — Valores da Estatistica Descritiva da “Classificagdo da Interagdo com a
Caixa Self-Service - Sensor de peso”. Fonte SPSS.
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Pergunta: 18 - 2.1

Mensagens de erro
Freq ia (%) % Valida | % A lad:
Valid Muito mau 26 6,5 7.5 7.5
Negativo 119 29,8 34,5 42,0
Positivo 185 46,3 53,6 957
Muito bom 15 38 4,3 100,0
Total 345 86,3 100,0
Missing | Nao sabe/responde 55 13,8
Total 400 100,0

Tabela x — Valores da Estatistica Descritiva da “Classificagao da Interagdo com a

Caixa Self-Service - Mensagens de erro”. Fonte SPSS.

Pergunta: 19-2.1

Finalizar o registo de produtos
Frequéncia (%) % Valida | % A lad
Valid Muito mau 6 15 1,5 1,5
Negativo 34 8,5 8,5 10,1
Positivo 272 68,0 68,3 78,4
Muito bom 86 21,5 21,6 100,0
Total 398 99,5 100,0
Missing | Nao sabe/responde 2 5
Total 400 100,0

Pergunta: 20 -2.1

Tabela x — Valores da Estatistica Descritiva da “Classificagao da Interagdo com a
Caixa Self-Service - Finalizar o registo de produtos”. Fonte SPSS.

Selecionar o método de pagamento
Frequéncia (%) % Valida | % Ac lad:

Valid Muito mau 6 15 15 15

Negativo 24 6,0 6,0 750

Positivo 239 59,8 59,9 67,4
Muito bom 130 32,5 32,6 100,0

Total 399 99,8 100,0
Missing | Nao sabe/responde 1 3
Total 400 100,0

Tabela x — Valores da Estatistica Descritiva da “Classificagao da Interagao com a
Caixa Self-Service - Selecionar o método de pagamento”. Fonte SPSS.
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Pergunta: 21 -2.1

Pagamento cartdo de crédito / débito

Frequéncia (%) % Valida | % A lad
Valid Muito mau 6 15 1,6 1,6
Negativo 25 6,3 6,5 8,1
Positivo 219 54,8 56,9 64,9
Muito bom 135 33,8 35,1 100,0
Total 385 96,3 100,0
Missing | Nao sabe/responde 15 3,8
Total 400 100,0

Tabela x — Valores da Estatistica Descritiva da “Classificagdo da Interagao com a
Caixa Self-Service - Pagamento cartdo de crédito / débito”. Fonte SPSS.

Pergunta: 22 -2.1

Pagamento em numerario
Frequéncia (%) % Valida | % A lad:

Valid Muito mau 9 23 2,4 2,4
Negativo 43 10,8 11,6 14,0

Positivo 220 55,0 59,1 731
Muito bom 100 25,0 26,9 100,0

Total 372 93,0 100,0
Missing | Nao sabe/responde 28 7,0
Total 400 100,0
Tabela x — Valores da Estatistica Descritiva da “Classificagao da Interagdo com a
Caixa Self-Service - Pagamento em numerério”. Fonte SPSS.
Pergunta: 23 -2.1
Pedido de fatura
Frequéncia (%) % Valida % Ac lad

Valid Muito mau 29 7.3 8,7 8,7
Negativo 82 20,5 24,7 33,4

Positivo 158 39,5 47,6 81,0
Muito bom 63 15,8 19,0 100,0

Total 332 83,0 100,0
Missing | Nao sabe/responde 68 17,0
Total 400 100,0

Tabela x — Valores da Estatistica Descritiva da “Classificagdo da Interagdo com a
Caixa Self-Service - Pedido de fatura”. Fonte SPSS.
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Pergunta: 24 -2.1

Localizagdo de entrada de notas e moedas

Frequéncia (%) % Valida % A lad
Valid Muito mau 14 3,5 3,7 3,7
Negativo 79 19,8 21,1 249
Positivo 222 55,5 59,4 84,2
Muito bom 59 14,8 15,8 100,0
Total 374 93,5 100,0
Missing | Nao sabe/responde 26 6,5
Total 400 100,0

Tabela x — Valores da Estatistica Descritiva da “Classificagao da Interagdo com a

Caixa Self-Service - Localizacdo de entrada de notas e moedas”. Fonte SPSS.

Pergunta: 25-2.1

Localiza¢do de saida de trocos
Frequéncia (%) % Valida | %A lad
Valid Muito mau 14 3,5 38 38
Negativo 74 18,5 199 23,7
Positivo 215 53,8 57.8 815
Muito bom 69 17,3 18,5 100,0
Total 372 93,0 100,0
Missing | Nao sabe/responde 28 7,0
Total 400 100,0
Tabela x — Valores da Estatistica Descritiva da “Classificagao da Interagdo com a
Caixa Self-Service - Localizagdo de saida de trocos”. Fonte SPSS.
Pergunta: 26 - 2.1
Localizagdo do ATM
Frequéncia (%) % Valida | % Acumulad
Valid Muito mau 11 2,8 29 29
Negativo 39 9,8 10,3 13,2
Positivo 226 56,5 59,8 73,0
Muito bom 102 25,5 27,0 100,0
Total 378 94,5 100,0
Missing | Nao sabe/responde 22 5,5
Total 400 100,0

Tabela x — Valores da Estatistica Descritiva da “Classificagao da Interagao com a
Caixa Self-Service - Localizagdo do Pin ATM / Multibanco”. Fonte SPSS.
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Pergunta: 27 - 2.1

Localizagdo da ranhura dos recibos/faturas
Frequéncia (%) % Valida % A lad

Valid Muito mau 7 1,8 1,8 1,8

Negativo 31 7,8 8,1 9,9

Positivo 248 62,0 64,8 74,7
Muito bom 97 24,3 25,3 100,0

Total 383 95,8 100,0
Missing | Nao sabe/responde 17 4,3
Total 400 100,0

Tabela x — Valores da Estatistica Descritiva da “Classificagdo da Interagdo com a

Caixa Self-Service - Localizagdo da ranhura dos recibos/faturas”. Fonte SPSS.

Pergunta: 28 - 2.1

Area de ensacamento
Frequéncia (%) % Valida % A lad
Valid Muito mau 34 8,5 8,7 8,7

Negativo 134 33,5 34,2 42,9

Positivo 196 49,0 50,0 92,9

Muito bom 28 7,0 71 100,0

Total 392 98,0 100,0
Missing | Nao sabe/responde 8 2,0

Total 400 100,0

Tabela x — Valores da Estatistica Descritiva da “Classificagao da Interagdo com a
Caixa Self-Service - Area de ensacamento”. Fonte SPSS.
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Grupo Il - Avaliagdo da Interagdo com a Caixa Self-Service

Perguntas: 3a 28 — 2.1

Classificagdo dos atributos do sistema

Muito Mau Negativo Positivo Muito Bom
% Valida % Vdlida % Valida % Vdlida
Area de colocagio do cesto 4,6 23,3 66,3 58
Escolha da lingua {Portugués, Inglés ... ,8 7,0 64,6 27,6
Iniciar o processo 1,8 11,6 69,1 17,5
Registo com Scanner fixo (cédigo de barras) 2,9 16,4 60,5 20,3
Registo com Scanner manual (cédigo de barras) 4,9 20,9 58,3 15,9
Registo manual 12,0 35,4 45,9 6,6
{introducdo dos nimeros do cédigo barras)
Pesquisa e Registo de produtos sem cédigo de barras, 8,1 41,1 45,9 4,8
ilizando a balanca {frutas, | ]
Anular um artigo registado 25,8 40,9 29,7 3,6
Registo cartdo de fidelidade 4,3 16,2 62,0 17,5
Registo de cupdes de desconto 51 19,8 59,7 154
Botdes e Grafismos 4,3 21,8 64,4 9,6
Mensagens / Instrugdes de voz 3,7 20,9 64,1 11,3
Mensagens / instrugdes por Imagens 2,2 17,3 65,9 14,6
Mensagens / instrugdes Texto 2,4 18,9 70,4 8,4
Sensor de peso 15,1 26,7 46,9 11,3
Mensagens de Erro 7,5 34,5 53,6 4,3
Finalizar o Registo dos Produtos 1,5 8,5 68,3 21,6
leci 0 Método de P 1,5 6,0 59,9 32,6
Pagamento com Cartdo (Débito/Crédito) 1,6 6,5 56,9 35,1
em 4rio {Notas e Moedas) 2,4 11,6 59,1 26,9
Pedido de Fatura 8,7 24,7 47,6 19,0
Localizag&o da entrada de notas/moedas 3,7 21,1 59,4 15,8
Localizagdo da saida dos trocos 3,8 19,9 57,8 18,5
Locali do Pin ATM / Multib 2,9 10,3 59,8 27,0
Localizagdo da ranhura dos Recibos / Faturas 1,8 8,1 64,8 25,3
Area de Ensacamento 8,7 34,2 50,0 7,1

Tabela x — Valores da Estatistica Descritiva da % Valida, da “Classificagado da

Interagdo com a Caixa Self-Service - Classificagdo dos atributos do sistema”. Fonte

SPSS.
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CLASSIFICACAO DOS ATRIBUTOS DO SISTEMA
0O 10 20 30 40 S0 60 70 80 90 100

Area de colocagdo do cesto
Escolha da lingua (Portugués, Inglés ....)
Iniciar o processo
Registo com Scanner fixo (c6digo de barras)
Registo com Scanner manual (cédigo de barras)
Registo manual
Pesquisa e Registo de produtos sem cédigo de barras
Anular um artigo registado
Registo cartdo de fidelidade
Registo de cupdes de desconto
Botdes e Grafismos
Mensagens / Instrucdes de voz
Mensagens / instrugdes por Imagens
Mensagens / instrucdes Texto
Sensor de peso
Mensagens de Erro
Finalizar o Registo dos Produtos
leci o Método de

Pagamento com Cartdo (Débito/Crédito)
Pagamento em numerdrio (Notas e Moedas)
Pedido de Fatura

Localizacdo da entrada de notas/moedas
Localizacdo da saida dos trocos

Locali: do Pin ATM / Multit

Localizagdo da ranhura dos Recibos / Faturas

C a2 SR

Area de Ensacamento

¥ Muito Mau = Negativo ™ Positivo ™ Muito Bom

Grafico x — Valores da Estatistica Descritiva da % Valida, da “Classificagdo da
Interagdo com a Caixa Self-Service - Classificagdo dos atributos do sistema”. Fonte
SPSS.
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Pergunta: 29 -2.2

Considera facil aprender a trabalhar com as caixas
Frequéncia (%) % Valida % A lada
Valid Muito dificil 8 2,0 2,0 2,0
Dificil 76 19,0 19,0 21,1
Facil 252 63,0 63,2 84,2
Muito facil 63 15,8 15,8 100,0
Total 399 99,8 100,0
Missing | Nao sabe/responde 1 3
Total 400 100,0

Tabela x — Valores da Estatistica Descritiva da “Considera facil aprender a trabalhar

com as caixas”. Fonte SPSS.

GRAU DE FACILIDADE EM APRENDER A TRABALHAR COM OS CAIXAS

I 19 15,8

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Muito dificil Dificil ™ Facil ® Muito facil

Tabela x — Valores da Estatistica Descritiva da “Considera facil aprender a trabalhar
com as caixas”. Fonte SPSS.

Pergunta: 30 - 2.3

Até se sentir auténomo com que frequéncia precisou do assistente
Frequéncia (%) % Valida % Acumulada

Valid Nunca 43 10,8 10,8 10,8
Pouco 243 60,8 61,1 719
Bastante 95 23,8 239 95,7
Sempre 17 43 43 100,0
Total 398 99,5 100,0

Missing | Nao sabe/responde 2 5

Total 400 100,0

Tabela x — Valores da Estatistica Descritiva da “Até se sentir autbnomo com que
frequéncia precisou do assistente”. Fonte SPSS.
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NECESSIDADE DE AJUDA DE ASSISTENTE NAS PRIMEIRAS UTILIZACOES

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

® Nunca Pouco M Bastante M Sempre

Tabela x — Valores da Estatistica Descritiva da “Até se sentir autbnomo com que
frequéncia precisou do assistente”. Fonte SPSS.

Pergunta: 31-2.4

Pr te com que f éncia precisa do assistente
Frequéncia (%) % Valida % A lad

Valid Nunca 75 18,8 18,9 18,9
Pouco 260 65,0 65,7 84,6
Bastante 49 12,3 12,4 97,0
Sempre 12 3,0 3,0 100,0
Total 396 99,0 100,0

Missing | Nao sabe/responde 4 1,0

Total 400 100,0

Tabela x — Valores da Estatistica Descritiva da “Presentemente com que frequéncia
precisa do assistente”. Fonte SPSS.

NECESSIDADE DE AJUDA DE ASSISTENTE NA ATUALIDADE

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

o Nunca Pouco M Bastante M Sempre

Tabela x — Valores da Estatistica Descritiva da “Presentemente com que frequéncia
precisa do assistente”. Fonte SPSS.
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Pergunta: 32 -2.5

Considera simples e intuitiva a interacdo com o sistema self-service

Frequéncia (%) % Valida | % Acumulada
Valid Nada intuitivo 18 4,5 4,5 4,5
Pouco 121 30,3 30,3 34,8
Bastante 239 59,8 59,8 94,5
Totalmente intuitivo | 22 55 5,5 100,0
Total 400 100,0 100,0

Tabela x — Valores da Estatistica Descritiva da “Considera simples e intuitiva a

interagao com o sistema self-service”. Fonte SPSS.

INTUITIVIDADE DO SISTEMA

I

80% 90% 100%

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

® Nada intuitivo Pouco M Bastante M Totalmente intuitivo

Tabela x — Valores da Estatistica Descritiva da “Considera simples e intuitiva a

interagdo com o sistema self-service”. Fonte SPSS.
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Grupo lll - Satisfagdo na Utilizacdo da Caixa Self-Service

Pergunta: 33 -3.1

As caixas self-service sdo melhores que as caixas tradicionais
Frequéncia (%) % Valida % A lad
Valid Discordo totalmente 78 19,5 20,3 20,3
Discordo 204 51,0 53,1 734
Concordo 86 21,5 224 95,8
Concordo totalmente 16 4,0 4,2 100,0
Total 384 96,0 100,0
Missing | Ndo sabe/responde 15 3,8
System 1 ;3
Total 16 4,0
Total 400 100,0

Tabela x — Valores da Estatistica Descritiva da “As caixas self-service sdo melhores
que as caixas tradicionais”. Fonte SPSS.

As caixas self-service s3o melhores que as caixas tradicionais

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

m Discordo totalmente Discordo ®Concordo M Concordo totalmente

Tabela x — Valores da Estatistica Descritiva da “As caixas self-service sdo melhores
que as caixas tradicionais”. Fonte SPSS.

160



Titulo del capitulo

Perguntas: 34 a 44 -3.2

Motivo de utilizagdo dos caixas self-service em vez dos caixas tradicionais?

Dlicoido Discordo Concordo Concordo
Rapidez 53 16,0 52,6 26,1
Facilidade 17,1 36,5 37,8 8,6
Comodidade 19,4 38,4 33,6 8,6
Habito 25,4 40,2 30,0 43
Filas de espera nas caixas com operador 2,3 5,3 44,3 48,3
Volume de compras pequeno 2,8 6,8 44,5 46,0
Autonomia 11,3 20,9 48,1 19,6
Prazer 36,6 39,4 19,8 4,1
Mais Controlo 22,4 35,2 34,4 7.9
Mais Eficiente 27,4 45,8 21,7 51
Mais Privacidade 17,8 31,0 38,9 12,2

Tabela x — Valores da Estatistica Descritiva da % Valida, da “Satisfagdo na Utilizagao
do Caixa Self-Service — Motivo de utilizacdo dos caixas self-service em vez dos caixas
tradicionais ?”. Fonte SPSS.

Motivo de utilizagdo dos caixas self-service em vez dos caixas tradicionais
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Rapidez - 16 26,1
Facilidade - 36,5 8,6
Comodidade _ 38,4 86
navico  [ESE 402 43
Filas de espera nas caixas com operador #,3 48,3
Mais Controlo _ 35,2 7.9
Mais Eficiente _ 45,8
s o=

H Discordo Totalmente Discordo M Concordo M Concordo Totalmente

Mais Privacidade

Grafico x — Valores da Estatistica Descritiva da % Valida, da “Satisfagdo na Utilizacdo
do Caixa Self-Service — Motivo de utilizacdo dos caixas self-service em vez dos caixas
tradicionais?”. Fonte SPSS.
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Pergunta: 45-3.3

162

Qual o grau de satisfagdo no uso dos caixas SS
Frequéncia (%) % Valida % Acumulada
Valid Muito baixo 28 7,0 7.0 7,0
Baixo 87 21,8 218 28,8
Alto 251 62,8 62,9 91,7
Muito alto 33 8,3 8,3 100,0
Total 399 99,8 100,0
Missing | Ndo sabe/responde 1 3
Total 400 100,0

Tabela x — VValores da Estatistica Descritiva da “Grau de satisfagdo no uso dos caixas
Self-Service”. Fonte SPSS.

0%

GRAU DE SATISFAGAO NO USO DOS CAIXAS

10% 20% 30%

B Muito baixo

40% 50%

60%

80%

Baixo MWAlto M Muito alto

100%

Tabela x — Valores da Estatistica Descritiva da “Grau de satisfagdo no uso dos caixas
Self-Service”. Fonte SPSS.

Pergunta: 46 —3.4

Qual o grau de qualidade dos caixas SS
Frequéncia (%) % Valida % Acumulada

Valid Mau 12 3,0 3,0 3,0
Insuficiente 86 21,5 21,7 24,7
Bom 266 66,5 67,2 91,9
Muito bom 32 8,0 8,1 100,0
Total 396 99,0 100,0

Missing | Nao sabe/responde 4 1,0

Total 400 100,0

Tabela x — Valores da Estatistica Descritiva da “Grau de qualidade dos caixas Self-
Service”. Fonte SPSS.
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GRAU DE QUALIDADE DOS CAIXAS

el 217 81

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

® Mau = Insuficiente ®Bom M Muito bom

Tabela x — Valores da Estatistica Descritiva da “Grau de qualidade dos caixas Self-
Service”. Fonte SPSS.



Design de Interagédo de Produtos Tecnolégicos: Experiéncia do Utilizador e Sistemas Complexos

Grupo IV — Tendéncias para o Futuro

Pergunta: 47 -4

Self-scanning
Frequéncia (%) % Valida | % Acumulada

Valid Discordo totalmente | 28 7,0 T2 7,7

Discordo 101 25:3 27,6 35,2

Concordo 166 41,5 45,4 80,6

Concordo totalmente | 71 17,8 19,4 100,0

Total 366 91,5 100,0
Missing | Nao sabe/responde 34 8,5
Total 400 100,0

Tabela x — Valores da Estatistica Descritiva da “Tendéncias para o Futuro - Self-
scanning”. Fonte SPSS.

Pergunta: 48 -4

Mobil Self-scanning
Frequéncia (%) % Valida % Acumulada

Valid Discordo totalmente 37 9,3 10,1 10,1
Discordo 110 27,5 29,9 399
Concordo 158 39,5 429 829
Concordo totalmente 63 15,8 171 100,0
Total 368 92,0 100,0

Missing | Nao sabe/responde 32 8,0

Total 400 100,0

Tabela x — Valores da Estatistica Descritiva da “Tendéncias para o Futuro - Mobil Self-
scanning”. Fonte SPSS.

Pergunta: 49 - 4

Tecnologia rfid
Frequéncia (%) % Valida % Acumulada

Valid Discordo totalmente 38 9,5 10,4 104
Discordo 66 16,5 18,0 28,3
Concordo 162 40,5 44,1 72,5
Concordo totalmente 101 25,3 27,5 100,0
Total 367 91,8 100,0

Missing | Nao sabe/responde 33 83

Total 400 100,0

Tabela x — Valores da Estatistica Descritiva da “Tendéncias para o Futuro - Tecnologia
rfid”. Fonte SPSS.
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Pergunta: 50 - 4

Pagamento biométrico

Frequéncia (%) % Valida % Acumulada

Valid Discordo totalmente 117 293 31,7 31,7
Discordo 135 33,8 36,6 68,3
Concordo 89 223 24,1 92,4
Concordo totalmente 28 7,0 7.6 100,0
Total 369 92,3 100,0

Missing Nao sabe/responde 31 78

Total 400 100,0

Tabela x — Valores da Estatistica Descritiva da “Tendéncias para o Futuro - Pagamento
biométrico”. Fonte SPSS.

Pergunta: 51 -4

Pagamento Mével
Frequéncia (%) % Valida % Acumulada

Valid Discordo totalmente 69 173 18,8 18,8
Discordo 147 36,8 39,9 58,7
Concordo 119 29,8 32,3 91,0
Concordo totalmente 33 8,3 9,0 100,0
Total 368 92,0 100,0

Missing N3o sabe/responde 32 8,0

Total 400 100,0

Tabela x — Valores da Estatistica Descritiva da “Tendéncias para o Futuro - Pagamento
Mével”. Fonte SPSS.
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Grupo IV — Tendéncias para o Futuro

Perguntas: 47 a51-4
Estdo a ser testadas novas tecnologias para o registo e pagamento de produtos.
Qual é a sua opinido sobre as seguintes solu¢des?

Grau de concordéncia sobre os Sistemas Discordo Discordls Cojcorro Concoydo

Self-scanning 7,7 27,6 45,4 194
1.A entrada da loja, o cliente identifica-se através do seu
cartdo de fidelidade e retira o leitor portatil de cédigo de
barras do placard.
2.Antes de introduzir o produto no carrinho de compras,
regista com o leitor o codigo de barras do produto.
3.Sem ter que retirar as compras do carrinho, dirige-se para
o checkout e faz o pagamento com o leitor de portatil.
Mobil Self-scanning 10,1 29,9 42,9 171
1.Dentro da loja, com uma cdmara smartphone o cliente
digitaliza os cédigos de barras antes de introduzir o
produto no carrinho de compras.
2.Sem ter que retirar as compras do carrinho, dirige-se para
o checkout e faz o pagamento com o registo do seu
smartphone.
Tecnologia RFID (0ndas de Radio) 10,4 18,0 44,1 27,5
1.Dentro da loja, todos os produtos tém etiguetas especiais
que transmitem o preco através de ondas de radio.
2.Dirige-se para o checkout e a leitura/registo dos produtos
sera feita a saida.
3.Sem ter que retirar as compras, passa o carrinho pelo
checkout e faz o pagamento.
Pagamento Biométrico 31,7 36,6 24,1 7,6
1.0 cliente efetua o pagamento através da |eitura da
impressdo digital, palma da mé&o ou iris, que estdo
associadas a conta do cliente.
Pagamento Mével 18,8 39,9 323 9,0
2.0 cliente pode associar o nimero de telefone a um cartdo
de crédito ou débito e efetuar o pagamento através do
telemovel.

Tabela x — Valores da Estatistica Descritiva da % Valida, da “Tendéncias para o
Futuro” - Grau de concordéancia sobre os Sistemas com novas tecnologias para o registo e
pagamento de produtos - Fonte SPSS.
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Grupo IV —Tendéncias para o Futuro

Perguntas: 47 a51-4

Grau de concordancia sobre os Sistemas 'zi;,‘,::d’:e Plscorday Concorda ;::i::::e
Self-scanning 1,7 27,6 45,4 19,4
Mobil Self-scanning 10,1 29,9 42,9 17,1
Tecnologia RFID (0ndas de Rédic) 10,4 18,0 44,1 27,5
Pagamento Biométrico 31,7 36,6 24,1 7.6
Pagamento Mdével 18,8 39,9 323 9,0

Tabela x — Valores da Estatistica Descritiva da % Valida, da “Tendéncias para o
Futuro” - Grau de concordéancia sobre os Sistemas com novas tecnologias para o registo e
pagamento de produtos - Fonte SPSS.

CONCORDANCIA COM NOVAS TECNOLOGIAS DE REGISTO E PAGAMENTO

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Self-scanning - 276 19,7
Mobil Self-scanning - 299 17,1
Tecnologia RFID {Ondas de Radio) - 18
Pagamento Biométrico _ 3&5 7,6
Pagamento Mével - 39,9

W Discordo totalmente Discordo mConcordo M Concordo totalmente

Grafico x — Valores da Estatistica Descritiva da % Valida, da “Tendéncias para o
Futuro” - Grau de concordéncia sobre os Sistemas com novas tecnologias para o registo e
pagamento de produtos - Fonte SPSS.
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Grupo V - Observagdes
Pergunta: 52 - 5.2
Lojas onde utilizou os caixas self service
Frequéncia (%) % Valida % Acumulada
Valid 1 Loja 114 28,5 28,5 28,5
2 Lojas 179 44,8 44,8 733
3 Lojas 69 173 17,3 90,5
4 Lojas 26 6,5 6,5 97,0
5 Lojas 10 25 2,5 99,5
6 Lojas ou mais 2 5 S 100,0
Total 400 100,0 100,0

Tabela x — Valores da Estatistica Descritiva da variedade de Lojas em que se utilizou
os caixas self servisse. Fonte SPSS.

NUMERO DE LOJAS EM QUE INTERAGIRAM COM SISTEMAS SS

0,5
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M 1Loja 2Llojas M3 Llojas M4 lojas M5 Lojas M 6 Lojas ou mais

Tabela x — Valores da Estatistica Descritiva da Variedade de Lojas em que se
utilizou os caixas Self-service. Fonte SPSS.
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Pergunta: 53 = 5.2
Aspetos a Melhorar

Mais caixas disponiveis,

menos vezes informagdo de voz

Rapidez. 56 opto por caixas self-checkout no caso de poucas compras/ fila grande, e quanto maior for a
rapidez de optar por self-checkout, mais inclinado me sinto a usar esse método (no caso de ndo ter de tirar
as compras uma a uma, seria uma grande mais valia no processo)

A introdugéio manual dos niumeros dos codigos de barras é muito dificil porque tem muitos ntimeros e por
vezes engano-me a introduzi-los.

Das primeiras vezes olhava para o monitor para pagar, mas tinha de olhar para a mdaquina do multibanco.

Néo concordo com pagamentos em que o comércio possa ficar com os nossos dados como o pagamento
biométrico.

Possibilidade de usar o saco de transporte que normals traz an sem ter a nec
de pedir ao assistente qualquer interagdo.

Néo haver tantas falhas que impli o apoio do

Dificuldades na introdugéo de cupées de desconto

Quando ocorrem erros, muitas vezes ndo podemos resolver sem a ajuda de um colaborador

mais apoio rapido da assistente

Dependéncia total do operador para utilizar o cartdo de cliente desmaterializado (via app) ou emitir fatura
no continente.

Néo haver tanta necessidade de ajuda de assi: devido a problemas com os registos.

A balanga onde se colocam as compras a saida c encravar o si princij
que alteram o peso com o tempo, como os enchidos e os congelados. Pode acontecer também quando as
etiquetas estGo amarrotadas.

A balanga devia ter uma maior tolerdncia porque por vezes os produtos variam de peso (principalmente os
congelados).

com produtos

O local onde se colocam os produtos depois de serem registados é muito pequeno (ja efetuei dois
pagamentos porque as compras ndo cabiam todas na balanga).

melhor apoio para pousar os produtos e para os retirar na saida,

Em Portugal e na Europa fago uso destas maquinas. Vivo atualmente no Brasil, onde ndo temos esse servigo.
As prop de novas tecnologias s@o il e julgo-as positivas, mas minha preocupagéo maior é o
desemprego diante da substitui¢do do trabalho humano por maquinas. Ja é rotina entrarmos em
supermercados com vdrias mdquinas registradoras sem atendentes...

Na minha ndo existe nenhum aspeto a melhor. O uso destes sistemas apenas vai permitir o aumento de
desemprego.

Por este andar, qualquer dia ndo ha empregos.

Acabava com o sistema, esta a contribuir para o desemprego!

Tabela x — Opinides do utilizador a pergunta aberta: Aspetos a Melhorar.
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Grupo VI - Dados Pessoais

Pergunta: 54 - 6.1

Sexo
Frequéncia (%) % Valida % Acumulada
Valid Feminino 230 57,5 57,5 57,5
Masculino 170 42,5 42,5 100,0
Total 400 100,0 100,0

Tabela x — VValores da Estatistica Descritiva da “Sexo”. Fonte SPSS.

SEXO
0% 10% 20% 30% A40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

® Feminino Masculino

SEXO

42,5

W Feminino Masculino

Tabela x — Valores da Estatistica Descritiva da “Sexo”. Fonte SPSS.
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Pergunta: 55 -6.2

Idade
Frequéncia (%) % Valida % Acumulada
Valid <18 anos 7 18 1,8 1,8
18-30 anos 180 45,0 45,0 46,8
31-45 anos 102 25,5 25,5 72,3
46-60 anos 87 21,8 21,8 94,0
>60 anos 24 6,0 6,0 100,0
Total 400 100,0 100,0

Tabela x — Valores da Estatistica Descritiva da “Idade”. Fonte SPSS.

IDADE

® s

0% 10% 20% 30% 40% 50%

W <18 anos 18-30 anos ®31-45 anos

IDADE
6% 2%

25%

60%

W 46-60 anos

80%

m>60 anos

= <18 anos 18-30 anos = 31-45anos = 46-60 anos = >60 anos

Tabela x — Valores da Estatistica Descritiva da “Idade”. Fonte SPSS.

90% 100%
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Pergunta: 56 - 6.3

Grau de Escolaridade
Frequéncia (%) % Valida % Acumulada
Valid 42 ano 1 3 3 3
52-92 ano 34 8,5 8,5 8,8
102-12¢2 ano 217 54,3 54,3 63,0
Licenciatura 115 28,8 28,8 91,8
Mest/Dout 33 83 83 100,0
Total 400 100,0 100,0

Tabela x — Valores da Estatistica Descritiva da “Grau de Escolaridade”. Fonte SPSS.

GRAU DE ESCOLARIDADE

oz &5

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

W42 ano 52-92ano W102-12¢2ano MWLicenciatura W Mest/Dout

Tabela x — Valores da Estatistica Descritiva da “Grau de Escolaridade”. Fonte SPSS.
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Pergunta: 57 - 6.4

Com que regularidade utiliza computador

Frequéncia (%) % Valida % Acumulada

Valid Nunca 3 8 8 8
Pouco 28 70 7,0 7.8
Bastante 138 34,5 34,6 42,4
Sempre 230 57,5 57,6 100,0
Total 399 99,8 100,0

Missing N3o sabe/responde 1 3

Total 400 100,0

Tabela x — Valores da Estatistica Descritiva da “Regularidade de utilizagdo de computador”.

Fonte SPSS.

Pergunta: 58 - 6.4

Com que regularidade navega na internet
Frequéncia (%) % Valida % Acumulada

Valid Nunca 4 1,0 1,0 1,0
Pouco 35 8,8 88 9,8
Bastante 121 30,3 30,3 40,1
Sempre 239 59,8 59,9 100,0
Total 399 99,8 100,0

Missing N3o sabe/responde 1 3

Total 400 100,0

Tabela x — Valores da Estatistica Descritiva da “Regularidade de navegag¢do na internet”.

Fonte SPSS.

Pergunta: 59 - 6.4

Com que regularidade utiliza dispositivos méveis
Frequéncia (%) % Valida % Acumulada

Valid Nunca 26 6,5 6,5 6,5
Pouco 50 12,5 12,6 19,1
Bastante 111 27,8 27,9 47,0
Sempre 211 52,8 53,0 100,0
Total 398 99,5 100,0

Missing N3o sabe/responde 2 5

Total 400 100,0

Tabela x — Valores da Estatistica Descritiva da Regularidade de utilizagdo de dispositivos
méveis. Fonte SPSS.
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Utilizagdo regular de novas tecnologias

Perguntas: 57 a 59 - 6.4
Com que regularidade utiliza ?

Nunca Pouco Bastante Sempre
Computador 8 7,0 34,6 57,6
Navega Internet 1,0 8,8 30,3 59,9
Dispositivos Moveis 6,5 12,6 27,9 53,0

Tabela x — Valores da Estatistica Descritiva da % Valida, da utilizagao regular de
novas tecnologias - Fonte SPSS.

UTILIZAGAO REGULAS DE NOVAS TECNOLOGIAS

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

Computador ols 7 57,6
Navega Internet ; 88 59,9
Dispositivos Méveis - 12,6 53

® Nunca Pouco M Bastante M Sempre

Tabela x — Valores da Estatistica Descritiva da % Valida, da utilizagao regular de
novas tecnologias - Fonte SPSS.
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