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RESUMO

A tecnologia self-checkout de registo e pagamento de produtos que se encontra disponivel nas
zonas comerciais, € utilizada em Portugal desde 2005 por um nlmero crescente de consumidores que
interagem com equipamentos complexos, movidos pela curiosidade ou pela necessidade de terminar
rapidamente o processo de compra. Esta tecnologia permite que sejam os préprios consumidores a registar
e efetuar o pagamento dos produtos.

A explosdo de novas tecnologias tem vindo a revolucionar o setor do retalho, todavia nem todos
0s consumidores optam por as utilizar e nem todos vém essas inova¢Ges como uma melhoria, dada a
experiéncia de interacdo com o servi¢o self-checkout. No futuro, também a evolucéo tecnoldgica ird
permitir a implementaco de mais formatos tecnoldgicos de autoatendimento que irdo apresentar novos
desafios.

A capacidade de criar bons produtos exige que, cada vez mais, os designers ampliem a sua area de
competéncia e idealizem todos os pormenores da experiéncia do utilizador com os equipamentos de base
tecnoldgica. Nesta pesquisa, explordmos as carateristicas do utilizador do self-checkout e a tendéncia de
adotar no futuro novas tecnologias de registo e pagamento de produtos com base numa amostra de 400
consumidores.

Os resultados indicam que os utilizadores com maior literacia informatica usam mais o self-
checkout. As filas de espera nas caixas com operador e 0 pequeno volume de compras sdo as razdes mais
apontadas para o uso da tecnologia. Verificou-se ainda que a tecnologia influenciou os niveis gerais de
motivacdo e que o grau de concordancia sobre a introducéo no self-checkout recai sobre as tecnologias
RFID (identificacdo por radiofrequéncia).

Palavras Chave: Design Interacdo; Experiéncia Utilizador; Tecnologias Self-Checkout; Propenséo Uso
ABSTRACT

The self-checkout technology for registration and payment of products available in commercial
areas has been used in Portugal since 2005 by a growing number of consumers who interact with complex

equipment, driven by curiosity or the need to quickly complete the buying process. This technology allows
consumers to register and pay for the products themselves.
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The explosion of new technologies has revolutionized the retail industry, but not all consumers
choose to use them, and not all innovations come as an improvement, given the experience of interacting
with the self-checkout service. In the future, technological evolution will allow the implementation of more
self-service technological formats that will present new challenges.

The ability to create good products requires designers to increase their area of expertise and devise
all the details of the user experience with technology-based equipment.

In this research, we explored the characteristics of the self-checkout user and the tendency to adopt new
product registration and payment technology in the future based on a sample of 400 consumers.

The results indicate that users with higher computer literacy use more self-checkout technology.
Waiting queues in operator boxes and the small volume of purchases are the most important reasons for
using the technology. It was also verified that the technology influenced the general levels of motivation
and that the degree of agreement on its introduction in the self-checkout relies on the RFID (radiofrequency
identification) technologies.

Keywords: Interaction Design; User Experience; Self-Checkout Technologies; Use Propensity
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1. INTRODUCAO

O processo de difusdo das inovagGes tecnoldgicas no setor do retalho tem a ver com o facto da
adocdo a tecnologia self-service permitir que as empresas agilizem o atendimento e reduzam 0s custos
relativos a méo de obra.

Além disso, o estudo dos sistemas self-checkout tem interesse porque este setor entrou numa nova

era, mais dinamica e atenta as necessidades e experiéncias do consumidor no espago comercial.
Segundo o estudo Global Self-checkout System Market (2017), a procura por sistemas self-checkout é
influenciada pelo aumento significativo no setor do retalho em todo 0 mundo. Gragas aos aspetos positivos
gue os sistemas oferecem aos lojistas, como a velocidade, baixo custo operacional e eficiéncia, tem
aumentado a introdugdo dos sistemas neste setor.

Em Portugal, a tecnologia self-checkout foi implementada ha treze anos através da empresa ltautec,
que dispunha de um sistema Quickway, um terminal de self-service duplo, implementado no P&o de AgUcar
do Centro Comercial Amoreiras, em Lisboa, e pela empresa Fujitsu, com o sistema U-Scan, instalado em
alguns hipermercados Continente.

Na obra Design Para um Mundo Complexo, Cardoso (2012) discute o papel do design na nossa
época, caraterizando-o a0 mesmo tempo pelo excesso de informacéo e imaterialidade. A obra atualiza a
discussédo proposta por Papanek (1971) e evidencia o aspeto do design dever ser efetivo no mundo atual, e
de se considerar a sua complexidade como “um sistema composto de muitos elementos, camadas e
estruturas”. Essa compreensdo complexa da “forma”, como algo de dimensdes multiplas e
interdependentes, torna possivel uma discussdo mais precisa de como uma forma poderia traduzir o
conceito de “adequagdo ao proposito” (Cardoso, 2012).

Esta perspetiva em relagdo ao projeto permitiu estabelecer o ponto de partida para a observacao
do espaco publico urbano, dos espagos comerciais em particular e do caso do equipamento self-checkout,
que se apresenta como um dos equipamentos publicos mais complexos (Barreto Fernandes e Hernandis-
Ortufio (2016).

O presente trabalho aborda a problematica da interacdo entre o utilizador e os equipamentos self-
checkout. O utilizador interage com estes equipamentos através da interface, dando e recebendo
informacdes. A avaliacdo desta interacdo, permite verificar se a acdo é simples e eficaz, ou seja, se 0
utilizador consegue concretizar a agdo de uma forma féacil. Caso contrdrio, se existirem problemas, estes
devem ser analisados e corrigidos.

2. ESTADO DEL ARTE

O design de interacdo estuda esses problemas e baseia-se em principios da psicologia, design, arte
e emogdao para garantir uma experiéncia positiva e agradavel (Norman, 2013).

A evolucdo dos produtos de interacdo tem focado a sua atencdo no utilizador do sistema. Para isso,
torna-se necessario definir o perfil do utilizador, saber quem ele é, como interpreta as informagoes, qual a
sua experiéncia em relacdo a utilizacdo dos sistemas eletrénicos e ao dominio das tarefas.

Este estudo tem como objetivo contribuir para uma melhor compreensdo das operacfes de
autoatendimento em equipamentos self-checkout. O foco é o estudo da interagdo homem-sistema, através
da avaliag8o percebida dos atributos do equipamento durante a sua utilizacéo e do grau de motivagdo com
que os utilizadores aprendem a usa-lo.
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Por outro lado, pretende-se também investigar as razdes que levam os consumidores a servirem-
se destes equipamentos, a avaliacdo que fazem do servigo e a predisposi¢do para o uso de produtos
tecnoldgicos.

Os equipamentos self-checkout sdo uma das aplicagdes mais difundidas da tecnologia self-service.
A implementacédo destes sistemas oferece aos clientes uma alternativa aos checkouts com operador.

Estes equipamentos podem ser constituidos pela combinagdo de varios modulos, que, conjugados e
configurados podem responder de forma mais eficiente as necessidades dos logistas. Por outro lado, estes
poderao ser modificadas ao longo do tempo, a medida que as necessidades operacionais se alteram.

Os utilizadores podem ser: os individuos que interagem diretamente com o produto a fim de
realizar a tarefa; os que efetuam a manutencdo 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 priméarios séo os potenciais utilizadores frequentes do sistema; 0s secundarios séo
os utilizadores ocasionais ou aqueles que utilizam o sistema por meio de intermediarios; e os terciarios sdo
os individuos que sdo afetados pela introducdo do sistema ou que terdo influéncia na sua compra.

3. METODOLOGIA

O estudo exploratdrio, descritivo de abordagem quantitativa foi aplicado num estabelecimento de
retalho de uma grande superficie comercial, localizada na regiéo centro de Portugal.

Esta investigacdo visa determinar: O perfil de utilizadores dos equipamentos self-checkout;
compreender os motivos que levam a adocao da tecnologia; e identificar a opinido sobre a introducéo de
novas interfaces tecnoldgicas de registo e pagamento nos equipamentos self-checkout.

Foi definida como populagéo alvo os utilizadores dos equipamentos self-checkout existentes em
grandes superficies comerciais. O efetivo da amostra foi constituido por 400 respostas validadas.

Os dados foram recolhidos através de um questionario dirigido aos utilizadores na proximidade
das caixas de registo e pagamento automatico, self-checkout. Isto permitiu, por um lado, que todos os
entrevistados fossem utilizadores da tecnologia em estudo e, por outro, que ndo tivessem de depender da
memoria a médio e longo prazo para responder ao inquérito, dada a recente experiéncia de utilizagdo. O
facto do questionério ter sido feito num Unico grupo de retalho, fez com que os utilizadores com
experiéncias em diferentes maquinas de self-checkout tivessem pelo menos uma em comum. Neste caso,
era a de utilizagdo mais recente.

O questionario aplicado é de autopreenchimento, constituido por questdes fechadas, sendo os
dados organizados e analisados através do software (SPSS 20).

3.1. CARATERIZACAO DO AMBIENTE DE INTERACAO

Para melhorar o atendimento ao cliente em espaco comerciais, 0s gestores das cadeias de
supermercados de grande dimensdo devem avaliar quais os beneficios que novas solugdes tecnoldgicas
podem trazer para a empresa, como também para uma nova cultura no retalho e experiéncia de
comportamento dos consumidores.

Para as empresas, a introducdo das tecnologias self-service ndo serd para substituir o canal
tradicional de entrega do servico, mas sim para que o cliente tenha mais op¢des de escolha e nesse sentido
melhorar a sua experiéncia (Salomann, Kolbe e Brenner, 2006).
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Ao longo da ultima década, a aceitacdo das tecnologias self-service por parte do consumidor
tornou-se um assunto importante de pesquisa na area do marketing e menor na area do design. Contudo, o
estudo do comportamento do utilizador, para além do desenvolvimento projetual dos produtos de interacéo,
exige aos designers conhecimentos do contexto de utilizagdo dos produtos.

Segundo Cooper et al. (2007), o mais importante de tudo é o entendimento de como o utilizador
pretende usar o produto, de que forma e com que finalidade. Entender as pessoas e compreender o que
pretendem é um trabalho complexo, uma vez que poucas sdo capazes de articular e expressar as suas
necessidades.

Segundo Garrett (2010) é necessario fazer as perguntas certas para estudar a experiéncia do
utilizador, dado que é importante compreender a forma como entra em contato com a interface dos
equipamentos e interage com ela.

O self-checkout é um termo que se refere a um servico de auto atendimento que é disponibilizado
aos consumidores por meio de equipamentos de registo e pagamento automatico, ou seja, sem a necessidade
de um colaborador para registar e receber o pagamento dos produtos. O  servico  self-checkout  foi
projetado para ser mais direcionado para o consumidor que faz pequenas compras (Wang, Harris &
Patterson, 2012).

Do ponto de vista do retalhista, e no que diz respeito & economia, num espaco para implementar
uma a duas caixas tradicionais, é possivel colocar entre quatro a seis equipamentos self-checkout, sendo
necessario apenas um colaborador responsavel para orientar os consumidores sobre a forma de utilizar o
equipamento ou para resolver alguma tarefa de um utilizador experiente.

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

Por outro lado, o comportamento de uso anterior (ex. frequéncia de uso) e fatores situacionais

(pressdo de tempo, tamanho do cesto, cupBes de promogdo e o tamanho da fila nos checkouts com
assistente) influenciam as decisdes dos consumidores de usar as caixas self-checkout durante uma
experiéncia de compra. Também o controle comportamental percebido é o mais importante determinante,
seguido pela utilidade percebida, necessidade de interaco, facilidade de uso e prazer percebidos.
Os resultados revelam um conjunto de determinantes chave relacionados a tecnologia e ao consumidor.
Verifica-se que é mais provavel que uma tecnologia seja aceite quando os consumidores acreditam que é
uma opcéo de servico melhor, mais facil e mais divertida de usar (Dabholkar e Bagozzi, 2002; Weijters et
al. 2007).

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 0s
funcionarios, estao geralmente mais bem preparados para aceitar a tecnologia self-service (Dabholkar 1996;
Meuter et al. 2003; Nilsson 2007).

3.1.1. Caraterizacdo Self-Checkout

Os equipamentos self-checkout estdo implementados na frente de loja, numa area vedada
lateralmente com barras, com um espaco de passagem, uma entrada e uma saida com scanner de seguranga.
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Na érea, s6 é permitida a permanéncia dos clientes durante a utilizacdo do equipamento e do assistente de
loja.

Os sistemas fornecem um conjunto de funcdes que permitem aos utilizadores realizar todas as
tarefas de registo e pagamento de uma forma repetitiva e supervisionada, ndo permitindo que nenhuma
modificacdo seja introduzida por estes (Barreto Fernandes & Hernandis-Ortufio, 2017).

3.1.2 Self-Checkout Tipo

Um equipamento self-checkout tem cerca de doze (14) elementos. Como referéncia-tipo apresenta-
se um equipamento “Checkout Tipo”, com os seus periféricos distribuidos por quatro médulos distintos:
uma zona de apoio ao cesto de compras, um mdédulo de registo, um modulo de pagamento e outro de
ensacamento dos artigos.

.,Jl
|

a— Saida de fatura/recibos e— Area de colocagéo do cesto Q— Saida de audio
a— Entrada de Moedas °— Display e— Scanner bidtico
e— Saida de trocos - moedas °— Monitor touchscreen e— Balancga de entrada
o— Entrada de notas o— PIN PAD Q_ Area de ensacamento

+ Balanga saida
e— Saida de trocos - notas @— Camara

Fonte: https://www.wired.co.uk/article/tesco-self-checkout-voice (adaptado)

Figura 1 - Periféricos do Self-Checkout Tipo

A organizacgao das maquinas na area do checkout pode ser em ilhas no interior deste espaco ou
encostadas as zonas laterais. O espaco apresenta-se cOmo uma zona que permite a movimentacdo do
supervisor e dos consumidores. Perto da zona da saida, fica o balcdo do supervisor que controla entre quatro
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a seis self-checkouts. Para a sua instalacdo, a solucdo pode ser montar ilhas de 4 a 6 equipamentos com um
colaborador supervisionando as operacdes (Figura 2).

Fonte: Empresa Perto (2017)

Figura 2 - Disposicéo com 4 Self-Checkout

3.1.3 Modelo Self-Checkout - Exemplo

Os equipamentos de Self-Checkout podem apresentar varios modelos. Tem em comum: trés zonas,
um monitor central ao nivel médio do olhar, um periférico ATM, um scanner manual, um scanner bidptico
por imagem, um suporte para cesto, um suporte para sacos com balanca (Figura 3).

Modelo  Self-Checkout Mini | Modelo Self-Checkout U-Scan | Modelo  Self-Checkout CX1
Express Genesis System
Fonte: Tochiba Fonte: Fujitsu.Portugal Fonte: HP

Figura 3 - Modelos de Self-Checkout (Tochiba, Fujitsu, HP)

3.1.4 Novos Sistemas Self-Checkout

No setor do retalho, a analise da literatura identificou a existéncia de estudos sobre a introducao
de novas tecnologias de registo e pagamento no self-checkout. Neste estudo, foram selecionadas trés
tecnologias de registo e duas de pagamento de produtos, sobre as quais foram efetuadas questdes aos
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utilizadores tendo em vista a analise de concordancia sobre a implementacdo nestes equipamentos nos
checkouts.
Self-scanning

O sistema Self-scanning consiste no equipamento que se recolhe na entrada do espago loja. Apés
a identificacdo 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 os
cédigos de barras dos produtos. Sem necessitar 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 na digitalizagdo dos cddigos de barras dos produtos com
a camara smartphone do consumidor antes de os introduzir no carro de compras. Sem ter de retirar as
compras do carro, dirige-se ao checkout e efetua o pagamento com o registo do seu smartphone.
Tecnologia RFID (Radio-frequency Identification)

A Tecnologia RFID consiste em identificar todos os produtos da loja com etiquetas através de
ondas de radio. 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
impressdo digital, palma da méo ou iris. Este efetua o pagamento através das contas bancérias que estdo
associadas a sua conta de cliente.

Pagamento Movel

O sistema de Pagamento Mdvel consiste em associar o smartphone a um cartdo de crédito ou

débito, permitindo efetuar o pagamento.

4. RESULTADOS

4.1 Perfil dos Utilizadores

Dos resultados obtidos relativos ao perfil dos utilizadores (Tabela 1), constata-se que existe uma
percentagem mais elevada de utilizadores do sexo feminino 57,5%, enquanto a do sexo masculino
representa 42,5%.

Relativamente a distribuicdo por escaldo etério, verifica-se que a maior faixa da populacdo 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 nimero de utilizadores correspondem as dos
maiores de 60 anos com 6% e dos menores de 18 anos com 1,8%.

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 distribui¢cdo uniforme dos
utilizadores com escolaridade entre 0 5° e 0 9° ano 8,5% e os que tém uma formagdao superior ao nivel do
Mestrado ou Doutoramento 8,3%. A percentagem de utilizadores com grau inferior ao 4° ano é residual
0,3%.

A tabela 1 pde em evidéncia que os utilizadores usam regularmente novas tecnologias como o
computador, a internet e os dispositivos méveis, tendo-se obtido respostas de “Sempre” e “Bastante” as
questBes em cada uma das trés categorias, variaram entre 0s 80,9% na utilizacdo de Dispositivos Moveis e
0s 92,2% no caso de Computador. Pode-se afirmar que a generalidade dos utilizadores tem uma boa literacia
relativamente as novas tecnologias.
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Y .

o ——

Perfil dos Utilizadores N= 400 %
Género Homem 170
Mulher 230
<18 7
18-30 180
Idades 31-45 102
46-60 87
>60 24
4% ano 1
59- 9° anos 34
Escolaridade 10° - 12° anos 217
Licenciatura 115
Mestrado/Doutora. 33
L Nunca 3
o s [powo z
Computador Bastante 138
Sempre 230
Utilizagdo regular de | Nunca 4
novas tecnologias — Pouco 35
Navegar na Bastante 121
Internet Sempre 239
L Nunca 26
g T 0
Dispositivos Mdéveis Bastante 111
Sempre 211

Fonte: Elaboragéo prépria

Tabela 1 - Caracteriza¢do da Amostra

4.2 Grau de Motivagéo para a Utilizacao

Como se pode observar na tabela 2, destacam-se os utilizadores que afirmam que a razdo para
utilizar o sistema self-checkout decorre de dois aspetos: a existéncia de grandes “filas de espera nas caixas
com operador” 92,6% e um “volume de compras pequeno” 90,5%. Outros motivos considerados como
importantes sdo também a “rapidez”, a “autonomia” e a “privacidade”.

Razdes como a “facilidade”, “mais controlo”, “comodidade”, “habito”, “mais eficiente”, “prazer”
s&o de menor importancia para os utilizadores. E de destacar a ma avaliagio que obtiveram a eficiéncia e o

prazer, que tiveram avaliacdes positivas de apenas 26,8% e 23,9%, respetivamente.
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S~

Filas de espera nas caixas com operador 45, 44,3 48,3
Volume de compras pequeno #,8 44,5 46

Rapidez 58 16 52,6 26,1

Autonomia  [[HISN 20,9 48,1 19,6
Mais Privacidade  [INAAGIN 31 38,9 12,2
Facilidade N7 36,5 37,8 8,6
Mais Controlo [N 35,2 34,4 7.9
Comeaose (NS4 EENETEENER
Habito  [IN2SANN 40,2 30 K
Mais Eficiente  [INZZANIN 458 21,7 51

prazer [ENNSE SN 394 198 4.
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Discordo Totalmente Discordo  ®mConcordo M Concordo Totalmente

Fonte: Elaboragdo prépria com recurso a dados do SPSS

Tabela 2 - Motivo de utilizagdo dos self-checkouts em vez dos checkouts com operador

Ainda relativamente a andlise do motivo para a utilizagdo do self-checkout em vez do checkout
com operador (Tabela 3), os resultados identificam que as principais raz8es apontadas para a sua utilizagdo
sdo trés (3) fatores situacionais - as filas de espera nas caixas com operador, 0 pequeno volume de compras
e a rapidez, e dois (2) aspetos de comportamento - a autonomia e a privacidade.

Quadro Sintese - Grau de Motivagao para a Utilizacéo

* Filas de espera nas caixas com

* Facilidade
operador
* Mais Controlo * Volume de compras pequeno
» Comodidade * Rapidez
* Habito » Autonomia
» Mais eficiente * Privacidade
* Prazer

Fonte: Elaboracéo prépria

Tabela 3 — Grau de Motivacdo para a Utilizacdo

Enquanto que as razdes como a facilidade, mais controlo, comodidade, habito, eficiéncia e prazer, que todos
fatores de comportamento do utilizador, e sdo 0s que apresentam menor motivacgao para a utilizagéo.
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4.3 Analise da Concordancia - Novas Tecnologias de Registo e Pagamento

Para diagnosticar a concordancia com a introducéo de novas tecnologias de registo e pagamento
no self-checkout, foram efetuadas questfes sobre cinco tecnologias com vista a testar a adogdo por parte
dos utilizadores.

Tecnologia RFID (Ondas de Radio) | 10,4 18 441 27,5
Self-scanning [ 71,7 27.6
Mobil Self-scanning [ 10,1 29,9
Pagamento Mdvel 18,8 399 32,3 9
Pagamento Biométrico 31,7 36,6 241 7.6

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

Discordo totalmente Discordo ™ Concordo M Concordo totalmente
Fonte: Elaboragéo prépria com recurso a dados do SPSS

Tabela 4 - Concordéancia com novas tecnologias de registo e pagamento

Como se pode observar na Tabela 4, a “Tecnologia RFID” (Radio-frequency Identification) foi a
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 Moével” teve avaliagdo
negativa, tendo a concordancia de (40,3%) sendo seguido pelo “Pagamento Biométrico” que teve a
avaliacdo mais negativa, concordando com a sua introdugdo no self-checkout apenas (31,7%) dos
utilizadores.

5. CONCLUSOES

Os resultados obtidos com a analise do questionario revelam que os individuos da amostra tém

formacdo escolar média/alta e utilizam com muita regularidade as novas tecnologias apresentando por isso
uma boa literacia relativamente a tecnologia informatica.
Foi possivel inferir a importancia atribuida a experiéncia dos utilizadores dos self-checkouts, decorrente da
caraterizacdo do perfil de utilizador e da andlise da variavel motivacdo. Ainda relativamente ao
comportamento do consumidor, neste estudo a varidvel motivacdo apresenta-se relacionada com razdes
situacBes percebidas que influenciam a escolha e a intencdo de utilizar esta tecnologia em detrimento do
checkout tradicional (caixa com operadora).

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

O utilizador da tecnologia da importancia a avaliagdo dos sistemas de self-checkout. A sua opinido
permitiu atribuir valor a necessidade de dar atencdo ao design de interacdo, e em especifico, atencdo as
etapas de desenvolvimento de projeto dos equipamentos self-checkout. O conhecimento sobre o
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desenvolvimento de produtos complexos de self-service permite que os designers e projetistas
implementem boas praticas que satisfagdo integralmente os requisitos de projeto e especificamente a
satisfacdo integral dos utilizadores na experiéncia de uso.

Os modelos mentais que o utilizador desenvolve na interagdo com os varios sistemas (complexos),
tém de ser simples e de rapida aprendizagem.

Por um lado, ao designer apresentam-se questes 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, esta a percecdo
efetiva que o utilizador tem durante o uso.

Para uma boa interacdo, o designer deve assegurar que a imagem do sistema deixe o modelo de
design simples, de acessivel compreensdo e de facil aprendizagem para que o utilizador ndo tenha uma
percecdo inadequada.

As implicagdes decorrentes das constatagdes empiricas sdo discutidas juntamente com orientacdes
para novas pesquisas. A tecnologia continuaré a desempenhar um papel crescente no retalho e as inovagdes
tecnoldgicas a implementar apresentardo desafios para o futuro.
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