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Management Summary

Ziel des Projekts ist es, die Self-Checkout (SCO) Kassen von Coop mittels eines nutzer-
zentrierten Designkonzeptes, basierend auf den Prinzipien des Goal-Directed Designs zu
optimieren. Dieses Designkonzept umfasst die Vereinfachung des Kaufprozesses fur die
Kundschaft und die Effizienzsteigerung der Arbeitsablaufe fur das Personal. Im Fokus ste-
hen das Verstandnis fiir die Motivation der Kunden und Kundinnen bei der Nutzung der
SCO-Kassen, die Identifikation ihrer charakteristischen Merkmale, die Verbesserung des De-
sign- und Nutzungserlebnisses sowie das Erflllen der Nutzererwartungen hinsichtlich
Schnelligkeit und Nutzerfreundlichkeit. Im Zuge der Optimierung wird besonderer Wert auf
Barrierefreiheit gelegt, um ein inklusives Nutzererlebnis zu gewahrleisten. Der Entwurfspro-
zess richtet sich nach den Vorgaben des European Accessibility Act und berutcksichtigt die
Web Content Accessibility Guidelines «AA» Standard.

Im Rahmen der Projektarbeit wird ein Scoping Workshop aus dem Collaborative UX Design
hinzugezogen, um den Rahmen und die Ausgangslage fiir das Projekt festzulegen. In Ko-
operation mit Coop werden Proto-Persona, Proto-Journeys, eine Proto-Problem-Statement-
Map sowie eine Annahmen-Map entwickelt und zentrale Stakeholder identifiziert. Die For-
schungsplanung bildet das Fundament fiir die Nutzerstudien in ausgesuchten Coop-Filialen.
Stltzend auf dieser Planung werden 13 Contextual Inquiries und 5 Experteninterviews in
den Standorten Basel, Sargans und Zirich durchgefihrt. Die Ergebnisse dieser Studien le-
gen die Schwachstellen an den SCO-Kassen offen und bieten erste Ansatze fir Usability-
Verbesserungen der heutigen Systeme und Ideenentwicklung.

In der Modellierungsphase werden Forschungsergebnisse mittels des Atomic Research An-
satzes in definierte Artefakte Uberfihrt. Validierte Persona, User Journey Maps und Problem-
Statement Map werden erstellt und die Annahmen-Map angepasst. Zur Erfassung des Ist-
Zustands dienen eine Sitemap und eine Konkurrenzanalyse.

Die Definition der Anforderungen basiert auf den analysierten Daten und den Ergebnissen
der Modellierung. Es entstehen Context Scenarios, die auf den Persona aufbauen und die
funktionalen Bedurfnisse sowie Elemente aufzeigen. Das anschliessende Design Frame-
work Uberfuhrt diese Anforderungen in durchdachte und nutzerzentrierte Designs. Durch ite-
ratives Sketching und Key Path Scenarios werden Wireframes und eine Soll-Sitemap entwi-
ckelt, die mittels Validation Scenarios Uberprift werden. Dies stellt die Basis fur die weitere
Verfeinerung des Designs dar.

Uber drei lterationen hinweg werden mit insgesamt 10 Usability Tests an realen SCO-Kas-
sen im Coop Supermarkt Basel Gundeli und 5 A/B-Tests die Designlésungen evaluiert und
revidiert. Zusatzlich tragen Video- und Tonaufnahmen sowie der Einsatz eines Eyetracking-
Tools zur Validierung bei. Die Validierung der Designldsungen umfasst zudem spezifische
Tests zur Uberpriifung der Einhaltung der WCAG-Kriterien, was nicht nur die Usability, son-
dern auch die Zuganglichkeit der SCO-Kassen verbessert.

Den Abschluss bildet der Design Support, in dem Coop eine Reihe von Dokumenten und Er-
gebnissen Ubergeben werden, darunter das Figma-Designfile mit dem Prototyp und nach
Atomic Design organisierte Komponenten und Ul-Spezifikationen.
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1. Einleitung

Self-Checkout-Kassen (SCO-Kassen) haben sich in den letzten Jahren als bedeutender Be-
standteil des Einkaufserlebnisses etabliert. So sind auch heute in diversen Coop-Formaten
SCO-Kassen, nebst klassischen Kassen, allgegenwartig. Diese innovativen Systeme ermdg-
lichen der Kundschaft ihre Einkaufe eigenstandig zu erledigen. Sie sind Ausdruck eines fort-
schreitenden Wandels in der Art und Weise, wie wir einkaufen und interagieren. Angesichts
dieser Entwicklung strebt die Coop Genossenschaft danach, die Nutzerfreundlichkeit und Ef-
fizienz ihrer SCO-Kassen kontinuierlich zu verbessern.

Das Ziel dieses Projekts ist es, die SCO-Kassen durch eine nutzerzentrierte Gestaltung ge-
zielt weiter zu optimieren. Dabei steht nicht nur die Vereinfachung des Einkaufsprozesses fir
die Kundschaft im Vordergrund, sondern auch die Verbesserung der Arbeitsbedingungen fir
das Verkaufspersonal, das fiir die Betreuung der SCO-Kassen verantwortlich ist.

1.1 Ausgangslage

Die Coop Genossenschaft hat durch die Einfihrung von SCO-Systemen einen erheblichen
Mehrwert fur ihre Kundschaft geschaffen. Diese Systeme wurden seit ihrer Einfiihrung 2012
nur eingeschrankt weiterentwickelt und basieren weitgehend noch auf ihren urspriinglichen
Konzepten. Sie sollen nun in einem gezielten, nutzerzentrierten Ansatz weiterentwickelt wer-
den.

Die Auftraggeberin des Projekts erhofft sich von einer gezielten Nutzerforschung klare Einbli-
cke, die als solide Grundlage fiir die Weiterentwicklung oder sogar Neugestaltung der SCO-
Kassen dienen sollen. Es ist zu betonen, dass Coop bislang noch keine gezielte Nutzerfor-
schung zu SCO-Systemen durchgefiihrt hat und die heutigen Systeme nicht auf methodi-
schen Ansatzen im Bereich UX/UI basieren. Dieser Umstand unterstreicht die Relevanz und
den Mehrwert dieser Projektarbeit. Ziel ist es, die SCO-Systeme noch zuganglicher und nut-
zerfreundlicher zu machen und gleichzeitig mogliche Hindernisse und Schwierigkeiten zu mi-
nimieren. Die Erkenntnisse aus diesem Projekt sollen als Leitfaden fur zukinftige Entwick-
lungen dienen und dazu beitragen, dass das Einkaufserlebnis fiir alle Nutzenden noch rei-
bungsloser und zufriedenstellender gestaltet wird.

Die im Rahmen dieser Untersuchung gewonnenen Erkenntnisse gehen jedoch Uber die
Coop Genossenschaft hinaus. Sie haben das Potenzial, weitreichenden Einfluss auf ver-
schiedene Coop-Formate auszutiben. Ein tieferes Verstandnis der Bedurfnisse und Erwar-
tungen der Nutzenden kann als wertvolle Quelle dienen, um Produkte und Dienstleistungen
in einer Art und Weise zu gestalten, die nicht nur effektiv sind, sondern auch einen spurbaren
Mehrwert fur die Menschen bieten und somit die allgemeine Lebensqualitat steigern.

1.2 Auftraggebende Firma

Die Coop Genossenschaft ist eine fihrende Einzelhandels- und Grosshandelsgruppe in der
Schweiz, die eine vielfaltige Palette von Produkten und Dienstleistungen anbietet. Mit einer
langen Geschichte und einer starken Prasenz im Schweizer Markt hat sich Coop als vertrau-
enswuirdige Marke etabliert, die sich fur Qualitéat, Nachhaltigkeit und Kundenzufriedenheit
einsetzt. Coop ist bekannt fiir seine Innovationsbereitschaft und strebt kontinuierlich danach,
die Einkaufserfahrung seiner Kundschaft zu verbessern. Dabei setzt das Unternehmen auf
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moderne Technologien, um Produkte und Dienstleistungen optimal an die Bedrfnisse seiner
Zielgruppe anzupassen.

1.3

Fragestellung

Fir die Fragestellungen werden gezielte Aspekte ausgewahlt, um das Einkaufserlebnis und
die Prozessablaufe der SCO-Kassen zu untersuchen. Dies soll sicherstellen, dass wertvolle
Erkenntnisse gewonnen werden kénnen, die in Empfehlungen und Designvorschlage umge-
setzt werden kdnnen. Folgende primare Fragestellungen werden definiert:

1.4

Motivation fiir SCO-Kassen Nutzung: Was sind die Beweggriinde der Kundschaft,
sich fur die Verwendung der SCO-Kassen anstelle herkdmmlicher Kassen oder der
Passabene zu entscheiden, und wie kénnen diese Motivationen in die Gestaltung der
SCO-Systeme integriert werden?

Wettbewerbsvorteile der Coop SCO-Kassen: Welche einzigartigen Eigenschaften
und Mehrwerte bieten Coop SCO-Kassen und wie kénnen diese Starken genutzt wer-
den, um die Kundschaft von anderen Wettbewerbern anzuziehen?

Akzeptanz und Nutzung von SCO-Kassen: Inwiefern beeinflusst das Design und
das Nutzererlebnis die Akzeptanz und Nutzung der SCO-Kassen und wie kdnnen De-
sign-Elemente verbessert werden, um die Nutzererfahrung zu optimieren?

Effizienz und Benutzerfreundlichkeit bei SCO-Kassen: Welche Erwartungen hat
die Kundschaft hinsichtlich der Geschwindigkeit und Nutzerfreundlichkeit der SCO-
Kassen und wie kdnnen diese Erwartungen erfiillt werden, um ein reibungsloses und
angenehmes Einkaufserlebnis zu bieten?

Zielsetzung

In enger Zusammenarbeit mit Coop definiert das Projektteam klare Aufgaben und Ziele, die
es im Verlauf des Projekts erreichen mdchte:

Fokus auf den Retail-Bereich (Coop Supermarkte): Das Projekt konzentriert sich
hauptsachlich auf den Retail-Bereich, speziell auf die Coop-Supermarkte. Ziel ist es,
die Einkaufserfahrung fiir die Kundschaft in diesen Filialen durch die Verbesserung
der SCO-Kassen zu optimieren.

Tiefgehende Nutzerforschung: Durch umfassende Nutzerforschung soll ein tieferes
Verstandnis der Nutzenden gewonnen werden. Dies umfasst die Erstellung von de-
taillierten Persona, die die Vielfalt der Kundschaft reprasentieren, sowie die Entwick-
lung von User Journeys. Dabei werden Opportunity Areas und Insights identifiziert,
um die Bedurfnisse, Vorlieben und Pain Points der Nutzenden genau zu erfassen.

Validierte Designvorschlage: Ein zentrales Ziel ist es, validierte Designvorschlage
fur SCO-Systeme, die Service- und Prozessablaufe zu erarbeiten. Hierbei werden
verschiedene Ansatze in Form von Prozessmodellen, Figma-Prototypen und Stylegui-
des prasentiert, um eine klare Vorstellung von den vorgeschlagenen Verbesserungen
zu vermitteln.
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Durch die Umsetzung dieser Ziele strebt das Projektteam an, das Einkaufserlebnis in Coop-
Supermarkten grundlegend zu verbessern. Das Projekt verfolgt einen ganzheitlichen Ansatz,
bei dem Nutzende im Mittelpunkt stehen. Deren Bedirfnisse und Feedback fliessen aktiv in
den Entwicklungsprozess ein. Die erarbeiteten Designvorschlage sollen nicht nur das Nut-
zungserlebnis der Kundschaft optimieren, sondern auch die Effizienz der Service- und Pro-
zessablaufe fur das Verkaufspersonal steigern. Indem das Projektteam diese Ziele konse-
quent verfolgt, tragt es dazu bei, die Qualitat und Zufriedenheit auf beiden Seiten der Ein-
kaufserfahrung nachhaltig zu steigern.

1.5 Abgrenzung

Fir einen zielorientierter Verlauf des Projekts ist eine klare Abgrenzung von entscheidender
Bedeutung. Diese Abgrenzung dient dazu, den Fokus auf die wesentlichen Aspekte zu be-
wahren und eine zielgerichtete Durchflihrung der Nutzerforschung sowie der Konzeptions-
und Designphase zu ermdglichen.

Im Rahmen dieser Abgrenzung werden folgende Aspekte bewusst ausserhalb des Projekts-
Scopes angesehen:

¢ Geschaftsbereiche: Coop-Formate wie Coop Pronto, Coop To Go sind ausgeschlos-
sen. Ebenso werden Unternehmensbereiche wie Gastronomie oder Baumarkte nicht
in die Betrachtung einbezogen.

¢ Nutzergruppen: Andere SCO-Nutzergruppen als die Kundschaft, wie die Coop Mitar-
beitende oder Service-Personal sind ausgeschlossen. Deren Wissen kann jedoch zur
Optimierung fur die Kundschaft einbezogen werden.

¢ Regionale Beschrankung: Die Nutzerforschung wird auf den deutschsprachigen
Raum mit den Stadten Basel, Sargans und Zirich begrenzt.

e Sprachspezifische Designentwicklung: Designvorschlage werden flr die Sprache
Deutsch erstellt. Die Sprachen Franzdsisch, Italienisch und Englisch werden nicht
umgesetzt.

o Strukturierung der Informationsarchitektur: Die gesamte Informationsarchitektur
von PLU-Kategorien und Artikeln wird nicht genauer untersucht.

e Technische und rechtliche Anforderungen: Zuséatzliche technische Anforderungen
zur Integration von Kunstlicher Intelligenz als Alterskontrolle fir Alkoholische Ge-
tranke, sowie rechtliche Bestimmungen fur den Einsatz dieser Technik liegen aus-
serhalb des Projekts-Scopes.
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2. Projektvorgehen

Die Einflihrung in den praktischen Teil des Projekts bildet das Projektvorgehen. Es be-
schreibt die Wahl des Vorgehensmodells und der darauf basierenden Projektplanung. Des
Weiteren wird die Risikoanalyse sowie die Stakeholder-Map vorgestellt, die tber das ge-
samte Projekt relevant sind. Abschliessend bilden eine heuristische Evaluation der aktuellen
SCO-Lo6sung und die Definition der Anforderungen an die Barrierefreiheit das Fundament flr
das Projektvorhaben.

2.1 Vorgehensmodelle

Im Vorfeld werden verschiedene Vorgehensmodelle analysiert: Die Auswahl umfasst die Vor-
gehensmodelle 5S von J.J Garrett, Goal-Directed Design von Kim Goodwin, Collaborative
UX Design von T. Steimle und D. Wallach sowie die ISO 9241-Normen zur Ergonomie der
Mensch-System-Interaktion. Der Vergleich erlaubt dem Team, ein geeignetes Modell fur
diese Projektarbeit zu wahlen.

5-S-Modell

Das 5-S-Modell wird oft bevorzugt, wenn es um den Aufbau eines umfassenden Design Sys-
tems geht [Garrett 2012]. Trotz seiner Effektivitat in dieser Hinsicht, geht das Team davon
aus, dass sich dieses Modell moglicherweise als weniger geeignet fir das Projekt heraus-
stellt, da das Ziel und der Scope zu Beginn noch nicht klar definiert sind. Das Modell kdnnte
somit Schwierigkeiten haben, sich flexibel an die spezifischen Anforderungen des Projekts
anzupassen.

ISO 9241-Normen

In Bezug auf die ISO 9241-Normen, die sowohl nutzerzentrierte Gestaltung als auch Effizi-
enz und Barrierefreiheit adressieren sind [DIN EN ISO 9241-210 2011. 2011], hat das Team
sich gegen deren Anwendung entschieden. Diese Entscheidung basiert auf bereits erfolgten
Anwendungen in der Vergangenheit in der Praxis und des daraus allféllig fehlenden Lerner-
folges fur die Teammitglieder. Es wird angenommen, dass andere Modelle besser auf die
spezifischen Anforderungen und Ziele des Projekts zugeschnitten.

Goal-Directed Design

Goal-Directed Design von [Goodwin 2009] ist ein geeignetes Vorgehensmodell besonders in
Projekten, die einen starken menschenzentrierten Ansatz verfolgen. Es ermdglicht einen
strukturierten und ganzheitlichen Ansatz, welcher sich von der Nutzerforschung bis zum De-
sign-Prozess erstreckt. Aus diesem Grund wird beschlossen, das Goal-Directed Design als
Hauptvorgehensmodell zu verwenden. Das Vorgehensmodell wurde von dem Team bereits
in einer friheren Arbeit des Masterstudiengangs teilweise angewendet. Mit der erneuten An-
wendung, erhofft sich das Team einen vertieften Lernerfolg sowie die ganzheitliche Anwen-
dung des Modells Uber diverse Phasen eines Menschenzentrierten Ansatzes.

Ein zusatzlicher Vorteil dieses Modells liegt in seiner Anpassungsfahigkeit und Flexibilitat. So
kénnen allfallige Limitationen des methodischen Vorgehens in Workshops aus dem Collabo-
rative UX Design erganzt werden. Diese Kombination soll potenzielle Schwéachen der Mo-
delle ausgleichen und eine erfolgreiche Projektarbeit tiber diverse Projektphasen ermogli-
chen.
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Requirements Design Design Design

Goal-Directed Desi Research Modelin
iattiatcie g Definition Framework Refinement Support

Collaborative UX Design Scoping

Abbildung 1: Goal-Directed Design nach [Goodwin 2009] erganzt mit Collaborative UX Design nach [Steimle und
Wallach 2023] (eigene Darstellung)

Collaborative UX Design

Das Vorgehensmodell von [Steimle und Wallach 2023] ist ein workshopbasiertes Vorgehens-
modell und zeigt seine Starken besonders im kollaborativen Arbeiten, insbesondere durch
den Einbezug von relevanten Stakeholdern. Da der Projektumfang seitens der Auftraggebe-
rin zu Beginn nicht klar ist, entscheidet sich das Team, einen Scoping Workshop nach dem
Collaborative UX Design zusammen mit Coop durchzufiihren. Die im Workshop erarbeiteten
Artefakte sind insbesondere von Coop’s umfassendem Wissen abhangig und helfen dabei,
nicht nur den Scope zu definieren, sondern auch die Herausforderungen von Coop besser zu
verstehen. Die Workshops aus diesem Vorgehensmodell kénnen jedoch sehr zeitintensiv
sein. Da die Auftraggeberin zeitlich begrenzt verfiigbar ist, entscheidet sich das Team ledig-
lich den Scoping Workshop durchzuflihren, um somit die Research Phase aus dem Goal-Di-
rected Design vorzubereiten.

2.2 Projektplanung

Nach der Auswahl der Vorgehensmodelle wird ein detaillierter Projektplan erstellt. Dieser ori-
entiert sich an den Phasen des Goal-Directed Design und enthalt zudem erganzende Metho-
den, die in jeder Phase eingesetzt werden sollen, sowie die geplanten Artefakte.

Der erste grosse Meilenstein besteht darin, die Nutzerforschung bis zum Peer Review im Au-
gust vollstandig abzuschliessen und auch den schriftlichen Teil fertigzustellen. Als nachsten
grossen Meilenstein setzt das Team Ende November fest, mit dem Ziel, den praktischen Teil
bis zu diesem Zeitpunkt abzuschliessen. Der nachstehende Projektplan zeigt eine verein-
fachte Ansicht des Projekts.
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Abbildung 2: Projektplan vereinfachte Darstellung

[0 Siehe Anhang A. Projektplan S. 95 oder FigJam.

2.3 Risikoanalyse

Die Risikoanalyse dient dem Team potenzielle Risiken zu identifizieren, zu bewerten und
Strategien zu entwickeln, um ihnen proaktiv zu begegnen. Durch die frihzeitige Erkennung
und Analyse von moglichen Herausforderungen soll das Team geeignete Massnahmen er-
greifen, um den Projekterfolg zu sichern.

Dabei erfolgt eine gezielte Herangehensweise (RiskG), um die potenziellen Risiken zu identi-
fizieren und zu bewerten, wobei nicht nur der Schutz des Projekts, sondern auch des Pro-
dukts berucksichtigt wird.

Projektrisiken

Die Projektrisiken sind auf den Schutz des Projekts ausgerichtet. Daher werden verschie-
dene Risiken identifiziert, die sich negativ auf die nachfolgenden drei Ziele auswirken kén-
nen:

1. Erfolgreicher Abschluss des Masterprojekts
2. Effiziente Ressourcennutzung und zielgerichtete Arbeitsweise

3. Anwendung des erworbenen Wissens in der Praxis

Produktrisiken

Im Gegenzug stehen bei den Produktrisiken der Schutz des Produkts und seiner Qualitat im
Mittelpunkt. Die folgenden beiden Ziele dienen als Leitlinien fir die Identifizierung potenziel-
ler Risiken:

4. Bereitstellung einer qualitativ hochwertigen Lésung flr die Stakeholder bei Coop

5. Schaffung einer Losung, die das SCO-Erlebnis fir die Kundschaft Coop’s verbessert
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Die Risikoanalyse ermdglicht es dem Team vorausschauend zu handeln und somit den rei-
bungslosen Ablauf sowie die Erreichung der Ziele zu gewahrleisten. Risiken werden kontinu-
ierlich im Verlauf des Prozesses analysiert und reduziert [Steiger 2021]. Somit wird die Risi-
koanalyse als dynamisches Artefakt behandelt, welches tGber den gesamten Projektverlauf
revidiert und allenfalls angepasst wird. Uber den gesamtem Projektverlauf wird die Risiko-
analyse so insgesamt fiinfmal revidiert und bestimmte Risiken neu eingeschatzt als auch mit
zusatzlichen Projekt- und Produktrisiken erganzt. Die dynamische Entwicklung ist im FigJam
festgehalten (siehe Abschnitt 18. Rohdaten auf S. 144).

[0 Siehe Anhang B. Risikoanalyse ab S. 96 oder FigJam.

2.4 Stakeholder Analyse

Im Kontext des Projekts ist die Identifizierung und Analyse der relevanten Stakeholder von
entscheidender Bedeutung. Die Stakeholder Analyse ermdglicht es, die vielfaltigen Interes-
sen, Perspektiven und Einflisse der beteiligten Akteure zu verstehen.

Die eingehende Untersuchung der Stakeholder, die in das Projekt involviert sind oder von
seinen Ergebnissen betroffen sein kdnnten, werden in einer Stakeholder-Map positioniert.

Marco Christ
TL PM/PO
Zufrieden halten soraféltia betreuen
Dominik Weible
IT Passabene

Marketing

Nutzende
Coop

Einfluss

Pat Méchler Patrick Steiger
Robert Feldmann UX Specialist Geerln
Co-PO SCO
Gberwachen informieren
Software Developer Fillialleitende
Coop Coop
Hardware Developer Fillial Mitarbeitende
Coop Coop

Interesse

Abbildung 3: Stakeholder-Map

Die namentlich erwahnten Personen sind Coop Mitarbeiter, mit welchen das Team in direk-
tem Kontakt steht. Sie werden als wichtige Stakeholder identifiziert, die so oft wie nétig in
das Projekt miteinbezogen werden. Filialleitende und -Mitarbeitende von Coop sind vor allem
in der Phase der Research von Wichtigkeit fir das Team.

Die gewonnenen Erkenntnisse aus der Stakeholder Analyse werden als Grundlage flr eine
effektive Kommunikationsstrategie und eine zielgerichtete Zusammenarbeit mit den Stake-
holdern dienen, um sicherzustellen, dass das Projekt die gewunschten Ergebnisse erzielt
und den grésstmdglichen Nutzen fur alle Beteiligten bietet.
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2.5 Analyse der heutigen Losung

Zur Bestimmung der Ausgangslage wird eine Analyse der aktuellen SCO-Lésung durchge-
fuhrt. Die heutige Losung sieht je nach Platz einen eigenen Bereich mit mehreren SCO-Kas-
sen vor. Diese Kassen bestehen aus einer Verschalung fur den Unterbau mit seitlichen Abla-
gen, Verstaumoglichkeiten flir Passabene-Handscanner, Vorrichtungen fir Plastiksacke, ei-
nem Computersystem, Bildschirm mit Touchscreen und LED-Aufsatz, Tisch- sowie Hand-
scanner, Belegdrucker, Bargeldein- und -ausgabefacher und einem Zahlterminal.

Abbildung 4: Coop SCO-Modelle und Systeme im Uberblick (eigene Bilder)

Coop hat aktuell diverse Mdbel in unterschiedlicher Ausstattung in den Filialen und zwei ver-
schiedene Software-Uls im Einsatz. Beide Uls weisen ahnliche Elemente und Ablaufe auf.
Far die Verstandlichkeit bezuglich dem Ul wird in dieser Projektarbeit zwischen «altem» und
«neuen» SCO-UI unterschieden (siehe auch Abbildung 5). Coop plant aktuell alle SCOs-Sys-
teme mit altem Ul Stlck fur Stick mit dem neuen System zu aktualisieren.

DE Hilfe
Willkommen L | . :

e - ‘ v,
/ ‘ &0 m ‘ Friichte Gemu;f Salat‘
— Friichte Gemilse / Salat i El

e - ~
Y/ il
Backwaren eVoucher

passa IE -E E.:lE
Bitte scannen Sie Ihre Ware »bene = »bene &%

Abbildung 5: Coop SCO-Uls im Vergleich links «alt», rechts «neu» (Coop SCO-UI Bild und eigenes Bild)
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2.5.1 Expert Review

Um das SCO-UI mit seinen mdglichen Nutzungsproblemen besser verstehen zu kénnen,
wird eine heuristische Evaluation nach [Steimle 2022] durchgeflhrt. Die heuristische Evalua-
tion des heutigen Systems ist wertvoll, da insbesondere Probleme zur Barrierefreiheit haufig
nicht in der Research Phase gefunden werden, wenn nicht explizit danach geforscht oder die
Stichprobe entsprechend ausgewahlt wird.

Die grossten Probleme haben einen Einfluss auf die Barrierefreiheit und Usability. So sind
Kontraste unzureichend, Schriften zu klein, Hilfefunktionen inkonsistent oder unklar beschrie-
ben oder kaum ersichtlich, die Informationsarchitektur nicht abgestimmt, sodass das Auffin-
den von Artikeln erschwert wird, der Freiraum, indem sich Nutzende im Ul bewegen dirfen
zu stark eingegrenzt und manche Funktionen zu umstandlich.

Als Erganzung zur heuristischen Evaluation, wird in der Phase des Modeling die Konkur-
renzanalyse beleuchtet (siehe Abschnitt 4.7 Konkurrenzanalyse S. 27). Im Weiteren sind
nachstehend die wichtigsten identifizierten Herausforderungen aus den Expert Reviews auf-
gefuhrt.

Warenkorb

Es fehlen Titel zur Kennzeichnung der Elemente in der Liste und klare Signifier, dass die Lis-
tenelemente anwahlbar sind. Die Sprachauswahl hebt sich im neuen SCO-UI besser ab als
zuvor, die ausgewahlte Sprache ist allerdings nicht zwingend besser erkennbar. Es ist nicht
eindeutig, was unter dem Hilfe-Button zu verstehen ist. Es ist haufig unklar, warum manche
Artikelmengen angepasst werden kénnen und andere nicht. Der Begriff «eVoucher» ist eher
spezifisch und hat das Potenzial nicht verstanden zu werden.

[‘7""7

Ihr Eink

w & "
) £ |
o 546G 1.05 1.05 & &
1 Frichte Gemiise / Salat
- + T T

!

Backwaren eVoucher

Supercard? Zu zahlen

&

Abbildung 6: Warenkorb-Funktion des neuen SCO-UI (eigene Bilder)

PLU-Menii

Artikelgruppierungen sind nicht nachvollziehbar. So sind Eier, Eis, Kaffee, etc. Teil des Back-
waren-Menus. Artikel, vor allem Backwaren, sind schwer unterscheidbar. Bilder und Labels
sind eher klein dargestellt und kénnen nicht vergréssert werden. Die Navigation befindet sich
am unteren Rand — am Ende des ublichen Leseflusses. Artikelmengen missen erst Uber ein
Zahlenpad eingegeben werden bevor der Artikel als erfasst gilt, wobei kein Mengen-Wert als
Default angegeben wird.
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Abbildung 7: PLU-Menl des neuen SCO-UI (eigene Bilder)

Checkout-Flow

Nach Bekundung der Intention zur Bezahlung missen Nutzende erst bestatigen, alles er-
fasst zu haben, damit ein randomisiertes Stichprobenkontrollsystem greifen kann. Es folgen
Erinnerungsbildschirme zur Erfassung von Coupons und Supercard, welche die Effizienz be-
eintrachtigen konnen.

| SUPERCARD

Abbildung 8: Ablauf des neuen SCO-UI nach Bekundung der Intention zur Bezahlung (eigene Bilder)

Im Checkout-Bereich selbst werden die Zahlungsmethoden Kartenzahlung, TWINT, Bargeld,
Geschenkarten und Digitale Zahlkarte angeboten. TWINT und Kartenzahlung werden beide
Uber das Zahlungsterminal ausgeldst, wobei es fir beide Zahlungsmethoden einen individu-
ellen Button gibt. An besonderen Tagen gibt es noch die Option fur Supercard-Nutzende Ein-
kaufe mit Superpunkten zu bezahlen. Vor allem die Lesbarkeit der Zahlungsmethoden (abge-
sehen von Bargeld) ist nicht barrierefrei gestaltet. Der Kontrast entspricht keinem Barriere-
freiheitsstandard.

lllustrationen geben klare Hinweise, was Nutzende zu tun haben, sobald eine Zahlungsme-
thode eingeleitet wurde. Beim Abschied kdnnen Nutzende entscheiden, ob ein Beleg des
Einkaufs gedruckt werden soll.
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e
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Abbildung 9: Checkout mit Kartenzahlung im neuen SCO-UI (eigene Bilder)

[0 Siehe Anhang C. Heuristische Evaluation ab S.99 oder FigJam.

2.6 Barrierefreiheit nach EAA-Standard

Der European Accessibility Act (EAA) ist eine EU-Verordnung, die darauf abzielt, die Zugang-
lichkeit von Produkten und Dienstleistungen fur Menschen mit Behinderungen zu verbessern
[European Commission 2024]. Mit Inkrafttreten am 28. Juni 2025 setzt der EAA-Mindeststan-
dards fur die Barrierefreiheit, einschliesslich der digitalen, und hat somit erhebliche Auswir-
kungen auf das Design und die Entwicklung von Coop SCO-Systeme. Gemass der heuristi-
schen Evaluation als auch Information von Coop entsprechen die heutigen Systeme, insbe-
sondere das Ul noch nicht diesem Standard. Um dies in dieser Projektarbeit zu bertcksichti-
gen, sollen Designvorschlage nach WCAG «AA» Standard entwickelt werden [W3C 2024].

2.7 Team und Kollaboration

2.7.1 Das Team

Das Projektteam setzt sich aus drei Studierenden der Ostschweizer Fachhochschule zusam-
men. Mit einem vielfaltigen Hintergrund und einer breiten Palette an Kompetenzen arbeitet
das Team gemeinsam daran, das Projektziel zu erreichen. Die Mitglieder bringen unter-
schiedliche fachliche Expertisen mit, die eine vielseitige Herangehensweise an das Projekt
ermdglichen. Urspriinglich stammen sie aus den Fachbereichen Medizin, Industrial Design
und Marketing. Die unterschiedlichen Starken und Blickwinkel jedes Teammitglieds tragen
dazu bei, dass das Projektteam kreative und ganzheitliche Lésungen erarbeitet.

2.7.2 Kollaboration mit Coop

Im Rahmen dieses Projekts arbeitet Coop eng mit dem Projektteam zusammen, um eine er-
folgreiche Durchflihrung des Projekts zu gewahrleisten. Die Zusammenarbeit erfolgt Gber ei-
nen gemeinsamen MS Teams Channel mit einer primaren Ansprechperson von Coop, sowie
regelmassigen Meetings. Zudem wurde fiur das Team ein Coop-Login erstellt, das den Zu-
gang zu wichtigen Dokumenten sowie den Datenschutz sicherstellt.

2.7.3 Lernziele

Nebst den relevanten Projektzielen definiert das Team zudem eigene Lernziele, die im Rah-
men dieses Projekt erreicht werden kdénnen.
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Nina: Mit einem Hintergrund in einem anderen Bereich ist es mein Ziel, ein grosses HCID-
Projekt von der Nutzerforschung bis zum Design umzusetzen. Ich erhoffe mir, dass die prak-
tische Anwendung die erlernten Methoden noch verstandlicher macht. Zudem stellt die Kom-
bination zweier unterschiedlicher Vorgehensmodelle eine spannende Herausforderung dar.

Tamara: In meiner taglichen Arbeit arbeite ich fast ausschliesslich an Projekten, in denen
Fachapplikationen verbessert werden. Wir haben meist nicht viel Zeit fir eine lange Rese-
arch-Phase am Anfang. Normalerweise arbeite ich sehr iterativ und wechsle oft von Rese-
arch zu Design und umgekehrt. Deswegen erhoffe ich mir in der Masterarbeit ein vertieftes
Wissen in Goal-Directed Design anzueignen, UX fir Nicht-Fachpersonen anzuwenden und
weitere Methoden, welche ich noch nicht angewendet habe, anzuwenden.

Thomas: Ahnlich wie Tamara ist mein Tétigkeitsfeld stark auf Fachapplikationen ausgerich-
tet. Der Consumer-Bereich ist vielfaltig und ermdglicht mir einen Einblick in die Research-
und Design-Arbeit mit véllig unterschiedlichen Menschen, welche ein System ab und an mit
mehr oder weniger Zeitdruck bedienen mussen oder mochten. Ich mochte meine Projektlei-
tungsfahigkeiten vertiefen und verstehen durch welche Kombination verschiedener Modelle
und Methoden wir effizient mit ausreichend Auge flrs Detail vorankommen.

2.8 Fazit Projektvorgehen

Das Projekt zielt darauf ab, die SCO-Kassen von Coop durch nutzerzentriertes Design ge-
zielt zu optimieren. Dabei steht nicht nur die Vereinfachung des Einkaufsprozesses fir die
Kundschaft im Fokus, sondern auch die Verbesserung der Arbeitsbedingungen flir das Ver-
kaufspersonal, das die SCO-Systeme betreut. Die zentralen Fragestellungen des Projekts
sind darauf ausgerichtet, die Beweggriinde der Kundschaft fir die Nutzung der SCO-Kassen
zu verstehen, die einzigartigen Eigenschaften der Coop SCO-Systeme zu identifizieren, das
Design und Nutzererlebnis zu verbessern und die Erwartungen der Kundschaft an Ge-
schwindigkeit und Nutzerfreundlichkeit zu erflllen.

Fur eine effektive und nutzerzentrierte Projektarbeit wird das Vorgehensmodell Goal-Directed
Design gewahlt, welches durch den Scoping Workshop des Collaborative UX Design erganzt
wird. Ein Projektplan Uber insgesamt 11 Monate skizziert den Verlauf der geplanten Phasen
sowie die eingesetzten Methoden und daraus resultierenden Artefakte. Ein zentrales Artefakt
stellt die Risikoanalyse dar welche darauf abzielt, potenzielle Risiken frihzeitig zu erkennen
und anzugehen. Zudem bieten die Stakeholder-Analyse und heuristische Evaluation der ak-
tuellen SCO-Systeme Einblicke in relevante Interessen und bestehende Probleme.

2.9 Reflexion Projektvorgehen

Bereits zu Beginn bringen die verschiedenen Hintergriinde der Teammitglieder vielfaltige
Perspektiven und Fachkenntnisse zu kreativeren ldeen und Vorgehensweisen. Die ergan-
zende Auswahl der Vorgehensmodelle Goal-Directed Design und Collaborative UX Design
ist ein erster Grundstein, der zeigt, dass das Team nicht nur bewusst anwendbare Methoden
wahlt, sondern sich auch der Herausforderung stellt, allféllige Schwachen der Modelle aus-
zugleichen. Zudem sind es Modelle, die sich dadurch auszeichnen wie wichtig es ist, den Fo-
kus auf die tatsachlichen Anwender:innen zu legen, um optimale Lésungen zu bieten. Als es-
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senzielle Artefakte zeigen sich bereits in der friihen Phase des Projekts die Risikoanalyse so-
wie der Projektplan. Die Bedeutung von klaren Zeitzielen sowie friihzeitige Risikoerkennung
helfen, einen reibungslosen Projektverlauf zu gewahrleisten.

Obwohl die Kommunikation mit Coop sehr gut und offen verlauft, fallt dem Team rasch auf,
dass Coop verschiedene Plattformen wie MS Team, Coop/OST Outlook, SMS und Anrufe
verwendet. Daher strebt das Team danach, die Kommunikation auf einen einzigen Kanal zu
konzentrieren und stets alle Mitglieder zu informieren. Ziel ist es, Informationsliicken oder
Missverstandnisse zu vermeiden.

2.10 Learnings Projektvorgehen

Risikoanalyse als dynamisches Artefakt nutzen: Eine prospektive Reflexion zu geplanten
Aktionen ermoglicht eine flexible Handhabung der Risikoanalyse und unterstitzt die Refle-
xion zu abgeschlossenen Themen.

Teamwork als Schliissel zum Erfolg: Trotz eines realistischen Projektplans ist eine gute
und vertrauensvolle Zusammenarbeit entscheidend fur den Projekterfolg.

Auftraggebende Firma friihzeitig einbeziehen: Besonders bei unklarem Projektumfang ist
es wichtig, von Anfang an die auftraggebende Firma einzubeziehen und gemeinsame Ziele
zu setzen.
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3. Research

Die Research Phase dient dem Verstehen der Domane und der Identifikation von Problemen
und Bedurfnissen von Nutzenden. Um eine gezielte Forschung zu ermdglichen, ist es hilf-
reich die Forschungsfragen zu kennen. Diese werden mittels Annahmen eingegrenzt, welche
dann gezielt erforscht werden kdnnen. Methoden kénnen qualitativ oder quantitativ erhoben
werden; mittels Interviews, Umfragen oder Contextual Inquiries, indem Nutzende in ihrer na-
trlichen Nutzungsumgebung beobachtet werden, werden wertvolle Erkenntnisse zur Besta-
tigung oder Widerlegung der formulierten Annahmen gemacht.

Um diese Annahmen und Unklarheiten zu formulieren, gibt es ebenfalls verschiedene Metho-
den. Da die Auftraggeberin zu Beginn des Projekts, ausser dem betroffenen Primarprodukt,
noch keinen klaren Fokus definiert hat, bedient sich das Team dem Collaborative UX Design
von [Steimle und Wallach 2023] und plant einen Scoping Workshop.

3.1 Scoping Workshop

Der Scoping Workshop nach [Steimle und Wallach 2023] ist eine Methode zur kollaborativen
Exploration der méglichen Problemfelder und Scharfung des Fokus bzw. Scopes des Pro-
jekts im Rahmen eines gemeinsamen Workshops mit Coop. Dieser Workshop eignet sich
gut, um maoglichst viel Fach- und Domanenwissen von den wichtigsten Stakeholdern und
eine gemeinsame Vision fur das Projekt zu erhalten. Der Workshop wird in der Hauptzentrale
der Coop in Basel mit einem UX-Spezialisten, dem Product Owner/Manager und seinem
Teamleiter durchgefuhrt. Der Fokus fir den Workshop wird zu Beginn eher offengehalten und
lieft bei SCO-Kassen fiir die Coop-Formate Retail und Jumbo.

Im Rahmen des Workshops werden mehrere Artefakte erstellt, welche zu Tage bringen, wel-
che Nutzergruppen betroffen sind, welche Probleme, Bedtirfnisse und Ziele diese haben,
welche potenziellen Lésungen dafur entwickelt werden kénnten, welche Randbedingungen,
wie z.B. Gesetze und technische Limitationen zu bertcksichtigen sind, welche Risiken damit
in Verbindung stehen und wie man Projektergebnisse mit Metriken messbar machen kann —
ein wichtiger Faktor zur Formulierung der Ziele dieser Arbeit. Die Artefakte werden folgend
naher vorgestellt.

3.1.1 Proto-Problem Statement Map

Mittels Proto-Problem Statements kdnnen Probleme der Nutzergruppen aus deren Perspek-
tive betrachten und somit die Problemdomé&ne besser verstehen werden. Die Proto-Problem
Statement Map nach [Steimle und Wallach 2023] unterscheidet sich insofern von klassischen
Problem Statements [Rosala 2021], dass keine gezielten Statements erstellt werden. Viel-
mehr werden die beeinflussenden Faktoren zusammengetragen, sodass alle involvierten
Personen einen Uberblick haben, welche Nutzenden einen Einfluss auf das Projekt haben
und welche Probleme uberhaupt vorliegen. Da schnell viele Probleme gesammelt werden,
entscheidet sich das Team, die vorgeschlagenen Lésungen direkt mit den Problemen in Ver-
bindung zu bringen, um eine bessere Ubersicht zu erhalten. Im Rahmen der Erarbeitung
lernt das Team viel Uber die gangigsten Probleme der SCO-Kassen der Coop-Formate, was
bereits an Entwicklung stattgefunden hat, warum Features so entwickelt wurden und welche
Ideen bereits verworfen wurden. Dies hilft im spateren Prozess, sich nicht zu sehr auf diese
Lésungen zu fokussieren, um das Projektrisiko, dass Artefakte nicht genutzt werden kénnen,
zu umgehen.
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Die zu erarbeitende Punkte der Map werden an der Wand mittels Post-its vorbereitet. Die
Teilnehmenden schreiben in Einzelarbeit auf, welche Nutzergruppen bekannt sind. Diese
werden dann im Gremium zusammengetragen und geclustert. So identifiziert die Gruppe
rund 20 Nutzergruppen, welche direkt, aber auch indirekt mit den Kassen interagieren. Die
wichtigsten sind hier die Kundschaft mit oder ohne Supercard, welche klassisch Waren im
Geschaft einkaufen; Kassierende, welche die normale Kasse bedienen und nebenbei noch
Kassenaufsicht fur die SCO-Kassen sind (v.a. in kleineren Geschéften); die Kassenaufsicht
fur SCO-Kassen in grosseren Geschaften; sowie Service-Mitarbeitende, welche sich mit der
Reparatur der SCO-Kassen und den dazugehdrigen Service-Fallen auseinandersetzen.

Die Probleme werden in gleicher Form erfasst und zusammengetragen. Schnell erkennt die
Gruppe, dass sehr viele Themen vorliegen und im Projektzeitraum nicht alle zu bearbeiten
sind. Ab diesem Zeitpunkt wird das Format Jumbo, Coop To Go und Coop Pronto ausge-
klammert, um mehr Zeit flr das Explorieren der bekannteren Problemstellungen der Coop
Supermarkte-SCO zur Verfliigung zu stellen. Erkenntnisse in diesem Bereich, so ist die
Gruppe sich einig, werden nachgelagert auch Jumbo helfen und kénnen als Basis fir weiter-
fuhrende Research in diesem Bereich verwendet werden. Die grossten Problemfelder stellen
sich wie folgt dar:

Lange Wartezeiten

e Grosseinkaufer:innen, welche nicht das Self-Scan-System Passabene verwenden,
haben lange Verweilzeiten an den SCO-Kassen.

e SCO-Kassen sind nicht verfligbar, wenn technische Ausfalle nicht direkt durch das
Personal vor Ort behoben oder zu spéat an die Service-Zentrale gemeldet werden.

e Haufige Stichproben- und Alterskontrollen bei geringer Personaldecke; kleinere Ge-
schafte stellen meistens keine Kassenaufsicht, d.h. die Kassierenden betreuen dies
nebenbei mit.

e Freie Kassen werden trotz farbkodierten Lichtbalken nicht immer erkannt.

Verbesserungsbediirftige Usability im Gesamtprozess

¢ Unverpackte Waren, welche keinen Barcode aufweisen, wie z.B. Gipfeli, missen an
der SCO-Kassen Uber Bildern erkannt und eingegeben werden; haufig vergisst die
Kundschaft aber, was sie genommen haben und die Auffindbarkeit dieser Artikel ist
nicht eindeutig genug (Bilder zu klein, Namen unklar, Piktogramme nicht eindeutig

genug).

e Waren, welche zu wéagen sind, wie z.B. Gemdse, liegen gemischt bei Waren mit
Stuckpreis und weisen eine Nummer auf, welche an der Waage eingegeben werden
muss; die Kundschaft vergisst diesen Prozess manchmal und kénnen an der SCO-
Kassen nicht schnell wagen.

e Der Checkout-Flow wird zu haufig durch Prompts unterbrochen.

e Erfasste Coupons und potenziell anwendbare Rabattaktionen werden der Kundschaft
wahrend des Scanvorgangs nicht angezeigt, was zu Verwirrungen fihren kann, ob
sie vom SCO-System akzeptiert wurden.
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¢ Die raumliche Flache der SCO-Bereiche und die Ablageflachen der SCO-Kassen
selbst sind zu klein, um eine einfache Handhabung der Einkaufe zu ermdglichen.

Hohe Servicekosten

e Aufgrund der Bargeldannahme, welche heute noch von etwa der Halfte der Kund-
schaft genutzt wird, kommt es immer wieder zu technischen Stérungen und Repara-
turaufwand, da z.B. Miinzen verklemmen; diese Stérungen machen gemass Coop
heute 95% der Service-Félle aus.

Mégliche Lésungsansatze werden wie zuvor erarbeitet und gemeinsam auf Vor- und Nach-
teile hin untersucht. Sie dienen als Ideengeber fiir die Designphasen und zur Aufdeckung da-
mit verbundener Annahmen, welche Risiken damit verbunden sein kbnnen, wenn man die
Ldsung nicht, zu spat oder tatsachlich umsetzen wirde.

Im Anschluss einigt sich die Gruppe gemeinsam auf Metriken, um den Erfolg des Projekts
messbar zu machen:

e Erfassung und Abwicklung der Zahlung sollen um 50% schneller werden
e Service-Falle und -Kosten sollen um mindestens 50% zuriickgehen
¢ Interventionen durch Filialmitarbeitende sollen um 50% verringert werden

¢ Auslastung der Kassen soll verbessert und die Wartezeiten somit um 20% reduziert
werden

[0 Siehe Anhang D. Proto-Problem Statement Map S. 101 oder FigJam.

3.1.2 Annahmen-Map nach Scoping

Der Workshop und die Artefakte bringen viele Annahmen zu Tage. Diese dienen als Grund-
lage fur die Forschung. Dabei fokussiert sich das Team auf die wichtigsten Annahmen, um
den Zeitplan einhalten zu kénnen. Das heisst Annahmen, bei denen sich die Workshop-
Gruppe eher unsicher Uber die Korrektheit ist und deren Einfluss auf Projekt und Produkt bei
Bestatigung oder Nicht-Bestatigung als hoch zu bewerten sind, missen explizit erforscht
werden.

Das Team stellt fest, dass verbalisierte Annahmen scharf formuliert werden missen, damit
sie besser einschatzbar sind. Sie missen einem Extrem folgen, welches klar beurteilt wer-
den kann. Ein Beispiel ist der Lésungsvorschlag «Keine Bargeldzahlung an SCO-Kassen».
Das damit verbundene Risiko ist «kKundschaft geht zur Konkurrenz». Diese zwei Aussagen
geben keinerlei Kontext, wie die entfernte Funktion zur Auswirkung fuhrt. Die Annahme
hierzu lautet «Bargeldzahlende wandern aus Trotz zur Konkurrenz ab». Dies addiziert den
Grund, warum die Kundschaft verloren gehen kann.

[0 Siehe Anhang E. Annahmen-Map nach Scoping S. 102 oder FigJam.

3.1.3 Proto-Persona

Die wichtigsten am Einkaufsprozess beteiligten Proto-Persona werden gemeinsam im Work-
shop erarbeitet. Basis hierflr sind die identifizierten Nutzende der Proto-Problem Statement
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Map. Durch Diskussion zu ihren Charakteristiken werden sie zu einer Proto-Persona gebln-
delt.

Die drei erarbeiteten Persona sind:

Bernd Banker Geraldine Grosseinkduferin Karla Kleinladenkassiererin
* Kauft sich sein Mittagessen schnell bei * Macht zusammen mit den Kindern den * Arbeitet in einem Dorfladen
coop Wocheneinkauf * Betreut SCO nebst Kassentatigkeit
¢ Kleiner Sortimentsunterschied ¢ Kauft viele verschiedene Produkte * Hat gerne Kontakt zu Kund:innen
¢ Interessiert sich nicht fur Schnappchen * Schnappchenjagerin « Ist wenig flexibel bei Anderungen
oder Kundenkarte ¢ Nutzt Passabene nicht
¢ Kurze Verweildauer an SCO ¢ Lange Verweildauer an der SCO

Abbildung 10: Proto-Personas der SCO-Nutzenden

Im Anschluss an den Workshop verfeinert das Team die Proto-Persona und findet, auch auf-
grund der Proto-Journeys, weitere Merkmale und Abgrenzungen. So entstehen insgesamt
sechs Proto-Persona, davon drei Kunden und Kundinnen und drei Coop Mitarbeitende. Hin-
zugekommen sind:

¢ Tim Teenager, welcher im Gegensatz zu Bernd ausreichend Zeit hat und immer noch
gerne mit Bargeld zahlt; seine Aufmerksamkeitsspanne ist eher gering und daher von
besonderer Bedeutung.

¢ Annette Aufsicht, welche sich rein um den SCO-Bereich, z.B. in grésseren Laden,
kiimmert, flexibler fir Anderungen ist, aber Kundenkontakt nicht so sehr schatzt wie
Karla.

e Sandro Service, der Vollstandigkeit halber, da er viele Service-Probleme mit den
SCO-Systemen hat und Bargeld am liebsten abgeschafft sieht; er steht fir das Ser-
vice Team, wird aber nicht als Persona flr die Forschung identifiziert.

[0 Siehe Anhang F. Proto-Persona S. 103 oder FigJam.

3.1.4 Proto-Journeys

Aufgrund Zeitmangels kénnen nicht alle Artefakte in Zusammenarbeit mit Coop erarbeitet
werden. Proto-Journeys kénnen aber dank der im Workshop gesammelten Informationen
vom Team erstellt werden. Der Fokus liegt hierbei auf «Geraldines Wocheneinkauf», welcher
als am komplexesten betrachtet wird. Um den Kontrast hier abbilden zu kénnen, wird ebenso
«Tims Mittagspauseneinkauf» abgebildet. Damit nichts ausser Acht gelassen wird und ver-
bundene Coop -Services, wie Supercard, Coupons, etc., berlicksichtigt werden, werden auch
vor- und nachgelagerte Prozessschritte, welche nicht an der SCO-Kassen ausgefiuihrt wer-
den, betrachtet. Das schliesst alles von der Einkaufsplanung bis zum Transport der Einkaufe
ein.
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Die Proto-Journeys helfen weitere mogliche Problemfelder zu identifizieren und die Annah-
men genauer zu formulieren. Zudem liefern sie Input fur die Proto-Persona, um dort noch
mehr unterscheidende Charakteristika festhalten zu kdnnen.

[0 Siehe Anhang G. Proto-Journey S. 105 oder FigJam.

3.2 Forschungsplanung

Basierend auf den gewonnenen Artefakten und Annahmen beginnt das Team mit der Pla-
nung der Forschung. Gemass [Steimle und Wallach 2023] werden in dieser Phase grundle-
gende Forschungsfragen festgelegt, die im Projekt geklart werden sollen. Zudem wird defi-
niert, welche Daten dafir gewonnen und wie diese erhoben werden sollen. Die Erhebungs-
methode erfordert ausserdem die Festlegung einer Stichprobe, das heisst, es wird bestimmt,
welche Personen und deren Anzahl genau zu diesem Zweck untersucht werden. Das Ziel
besteht darin, das Proto-Problem Statement, die Proto-Persona, die Proto-Journey und die
Annahmen-Map validieren zu kénnen.

Zu Beginn wird der Forschungsplan in verschiedene Gruppen unterteilt, darunter SCO-Auf-
sicht/Kassierende sowie die Kundschaft und technische Stakeholder, basierend auf den um-
fangreichen Annahmen. Das Team erkennt jedoch rasch, dass zahlreiche offene For-
schungsfragen bestehen, die je nach Annahme eine umfassende Nutzerforschung erfordern.
Um den Fokus nicht zu verlieren, entscheidet sich das Team daflir, sich hauptsachlich auf die
Kundschaft zu konzentrieren, wobei gleichzeitig Coop Mitarbeitende als Experten fir SCO-
Interaktionen einbezogen werden.

[0 Siehe Anhang H. Forschungsplanung S. 108 oder FigJam.

Die Kombination aus Experteninterviews, Feldbeobachtungen und Contextual Inquiries er-
moglicht eine umfassende Datenerhebung und -validierung, um die grundlegenden Annah-
men zu prifen und tiefergehende Einblicke in die Nutzungsperspektive zu gewinnen. Dieser
multidimensionale Ansatz gewabhrleistet eine griindliche Erforschung verschiedener Aspekte
des Projekts und tragt zur Robustheit der Forschungsergebnisse bei.

Wahrend der Abstimmung mit Coop fiir die Durchfiihrung vor Ort schlagt Coop vor, die be-
stehenden Eyetracking-Tools «Tobii nano» und «Pupil Invisible» in die Contextual Inquiries
einzubeziehen. Da jedoch bis zur tatsachlichen Durchfiihrung nicht sicher ist, ob diese In-
tegration erfolgreich sein wirde, wird das Eyetracking vorerst nicht offiziell in die For-
schungsplanung aufgenommen.

3.3 Nutzerforschung in ausgewahlten Coop-Filialen

Nach [Goodwin 2009] sowie [Steimle und Wallach 2023] stellt die Nutzerforschung einen we-
sentlichen Schritt in der Entwicklung eines erfolgreichen Projekts dar. Im Rahmen dieser Un-
tersuchung begibt sich das Projektteam in die reale Umgebung von Coop-Filialen, um Er-
kenntnisse aus erster Hand zu gewinnen.
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3.3.1 Erste Iteration

Far die in der Forschungsplanung definierten Erhebungsmethoden werden vier ausgewahlte
Filialen besucht und dabei gezielt unterschiedliche Standorte und Kundenprofile beriicksich-
tigt:

e Coop Ziirich Bahnhofbriicke, ein Anziehungspunkt fur Touristen und Kleineinkaufer.
SCO-Kassen sind mit «altem» UI.

e Coop Ziirich Letzipark, dessen Schwerpunkt auf Grosseinkaufern liegt. SCO-Kas-
sen sind mit «altem» UI.

e Coop Basel Erlenmatt, ebenfalls flir Grosseinkaufer ausgerichtet. SCO-Kassen sind
mit «<neuemy» UlI.

e Coop Basel Gundeli, eine Filiale mit geeigneter Infrastruktur fur die Implementierung
eines Eyetracking-Systems. SCO-Kassen sind mit «altem» UI.

In jedem dieser Standorte werden methodisch Experteninterviews, Feldbeobachtungen und
Contextual Inquiries durchgeflihrt. Die Eyetracking-Tools «Tobii nano» und «Pupil Invisible»
kénnen in der Coop Filiale Gundeli mit Unterstiitzung von Coop flr einen Teil der Contextual
Inquiries eingesetzt werden.

Vor der eigentlichen Forschung werden im Vorfeld Checklisten und Leitfaden entwickelt, die
den Projektmitgliedern als Wegleitung fir die Forschung dienen. Diese Instrumente gewahr-
leistet eine konsistente und zielgerichtete Anwendung der Forschungsmethoden, um die An-
nahmen des Projekts zu validieren.

Die Herangehensweise sieht vor, dass ein Projektmitglied zunachst ein Experteninterview
und daraufhin eine Feldbeobachtung durchfiihrt. Parallel dazu werden Contextual Inquiries
von den beiden anderen Teammitgliedern in Angriff genommen, um die Sichtweise der Kund-
schaft aus verschiedenen Blickwinkeln zu erfassen.

[b Siehe Anhang I-K, S.109-111.

Experteninterviews & Feldbeobachtung

Die Experteninterviews werden direkt in der Filiale durchgefiihrt. Gelegentlich kann das Pro-
jektteam beobachten, wie die SCO-Aufsicht das Interview unterbricht, um die Kundschaft an
der SCO-Kassen zu unterstutzen. Diese Unterbriche liefern zuséatzliche Beobachtungen, die
die Interaktionen zwischen SCO-Aufsicht und Kundschaft veranschaulicht. Insgesamt wer-
den sechs Experteninterviews durchgefihrt.

Wahrend der Feldbeobachtung werden verschiedene quantitative Daten gesammelt, wie
haufig die Kundschaft Passabene nutzt und welche Probleme beim Wiegen von Gemdise
und Fruchten oder bei der Auswahl der Backwaren vorliegen. Ausserdem wird die Kund-
schaft direkt zu den vorherrschenden Problemen befragt.

Contextual Inquiries & Eyetracking

Bei den Contextual Inquiries stehen zwei Projektmitglieder am Eingang des SCO-Bereichs
und sprechen spontan die Kundschaft an, um zu erfahren, ob sie bei der Nutzung der SCO-
Kassen beobachtet werden dirfen. Ein Projektmitglied fuhrt die Befragung durch, wahrend
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das andere Projektmitglied Notizen macht und Aufnahmen erstellt. Insgesamt werden 13
Contextual Inquiries durchgefihrt.

Vor Ort erstellt das Projektteam Physical Models der SCO-Bereiche.
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Abbildung 13: Physical Model Basel Erlenmatt Abbildung 14: Physical Model Basel Gundeli

In der Filiale Coop Gundeli werden drei Contextual Inquiries mit Einsatz von Eyetracking-Ge-
raten durchgeflihrt. Das Eyetracking Gerat «Tobii nano» erfasst die Blickbewegungen und
Augenaktivitaten von Nutzenden. Dazu muss das Gerat mit dem SCO-Bildschirm als auch
die Augenaktivitat von jeder Testperson kalibriert werden [Tobii]. Das zweite Gerat ist «Pupil
Invisible», welches eine Brille ist, die ohne Kalibrierung verwendet werden kann. Die Brille
erfasst mittels Deep Learning-Methoden die Blickdaten [PupilLabs].

Abbildung 15: Eyetracking Setup in Coop Supermarkt  Abbildung 16: Eyetracking Kalibrierung an SCO-
(eigenes Bild) Bildschirm (eigenes Bild)
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Dokumentation der Daten

Alle Notizen und Aufnahmen werden auf SharePoint hochgeladen. In Figdam hat das Pro-
jektteam eine Tabelle vorbereitet, um alle Notizen zu sammeln. Im nachsten Schritt syntheti-
siert das Projektteam die Daten anhand Atomic Research [Pidock 2018]Jund erstellt validierte
Persona.

Die Dokumentation kann auf SharePoint und dessen Auswertung auf FigJam eingesehen
werden (siehe Abschnitt 18. Rohdaten auf S. 144).

3.3.2 Zweite lteration

Nach einer ersten Reflexion Uber die Ergebnisse der Nutzerforschung beschliesst das Team,
eine zweite lteration durchzufiihren. Der Grund dafir ist, dass die meisten Grosseinkaufer:in-
nen am Freitag mit Passabene unterwegs waren. Das Team mochte in einer zweiten Runde
herausfinden, ob die Persona «Geraldine Grosseinkauferin» tatsachlich reprasentativ ist
oder auf falschen Annahmen beruht.

Experteninterview

Wie in der ersten Iteration wird ein weiteres Experteninterview in der Nahe des SCO-Berei-
ches mit einer SCO-Aufsicht durchgefihrt.

Feldbeobachtung SCO-Bereich an Samstagen

Um einen besseren Eindruck vom SCO-Betrieb an Samstagen zu erhalten, wird ein grosse-
res Coop-Geschaft in Sargans (SG) mit Parkhausanbindung aufgesucht. Somit sollte die
Wahrscheinlichkeit, Grosseinkaufer:innen an den SCO-Kassen zu entdecken, gegeben sein.

Zudem bietet sich die Moglichkeit den SCO-Bereich nochmals genauer zu Uberprifen. Insge-
samt werden viele Einsatze der SCO-Aufsicht vermerkt, da die Kassen entweder Fehler auf-
weisen oder Nutzende schlichtweg im Prozess hangen bleiben, sei es durch Alterskontrollen
oder unzureichende Fihrung der Nutzende durch das SCO-UI.

Grosseinkaufer:innen machen an diesem Tag rund 1/3 der Nutzenden von SCO-Kassen aus,
davon verwenden 2/3 Passabene. Die Anzahl Grosseinkaufer:innen, welche SCO-Kassen fur
langere Zeit blockieren, ist somit marginal und flhrt selbst zu Stosszeiten zu keinerlei Verzo-
gerungen im Betrieb. Die aufgewendete Zeit pro Grosseinkauf ist in etwa vergleichbar mit
der Zeit, die Nutzende bendtigen, um mit Bargeld zu zahlen. Das liegt darin begriindet, dass
das Zahlsystem eher langsam ist und die Nutzenden somit eine langere Zeit damit verbrin-
gen zu verifizieren, dass der eingeworfene Betrag richtig gezahlt wird.

3.4 Fazit Research

Die Research-Phase erdffnet einen tiefen Einblick in die Nutzererfahrung der Coop SCO-
Systeme und deckt entscheidende Problemfelder auf. Die Artefakte wie die Proto-Problem
Statement Map, Proto-Persona und Proto-Journeys bilden nicht nur die Basis fiir das Ver-
standnis von Kundenbediirfnissen und -problemen, sondern dienen auch als Instrumente zur
Eliminierung undurchfihrbarer Lésungsvorschlage und zur prazisen Definition des Projekts.
Der gemeinsame Scoping Workshop mit Coop intensiviert diesen Einblick, indem er sowohl
bekannte Probleme seitens Coop verdeutlicht als auch dazu beitragt, den Projekt-Scope effi-
zient zu gestalten.
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Durch Feldbeobachtungen und Contextual Inquiries werden unmittelbare Erkenntnisse von
Nutzenden gewonnen, wahrend das Expertenwissen von Coop Mitarbeitenden aus den In-
terviews die Interaktionen an den SCO-Kassen vertieft. Die Planung von zwei Iterationen er-
weist sich als vorteilhaft: Die erste konzentriert sich auf diverse Standorte und Kundenprofile,
die zweite untersucht spezifischere Aspekte wie den SCO-Betrieb an Samstagen und die In-
teraktion mit Grosseinkaufer:innen.

Die Integration von Eyetracking-Tools in der Filiale Coop Gundeli gewahrt zusatzliche Einbli-
cke ins Nutzerverhalten. Dabei ist zu beachten, dass nur das «Pupil Invisible» Gerat tatsach-
lich wertvolle Daten fur das Projekt liefert.

Die Ergebnisse der Nutzerforschung lassen sich wie folgt zusammenfassen:

1. Probleme an den SCO-Kassen:
e Lange Wartezeiten durch diverse Grinde.
e Verbesserungsbediirftige Usability im Gesamtprozess.
e Hohe Servicekosten durch Bargeldannahme.
2. Usability-Verbesserungen:
e Schnellere Erfassung und Abwicklung der Zahlung.
e Reduktion der Service-Falle und -Kosten.
o Verringerung der Interventionen durch Filialmitarbeitende.

e Verbesserung der Kassen-Auslastung und Reduzierung der Wartezeiten.

3.5 Reflexion Research

Die Reflexion Uber den Scoping Workshop zeigt, dass das Team in der Lage ist, flexibel auf
unvorhergesehene Situationen zu reagieren. Der Zeitverzug aufgrund einer redefreudigen
Person fihrt zu einer spontanen Anpassung des Ablaufs. Dieser ist durch die im Voraus
durchgeflihrte Risikoanalyse moglich, da das Team dies bereits als Risiko identifiziert hat und
entsprechende Massnahmen trifft. Dies unterstreicht die Bedeutung einer sorgfaltigen pros-
pektiven Reflexion und Risikobeurteilung vor Workshop-Veranstaltungen.

Bei der ersten Iteration der Nutzerforschung treten einige Herausforderungen auf:

¢ Die Auswahl der Probanden fiir das Experteninterview durch die Filialen kénnte zu
biased Daten fuhren, da vielleicht eher motivierte Mitarbeitende vorgeschlagen wer-
den. Es ist auch nicht auszuschliessen, wie ehrlich die Aussagen teilweise sind, weil
die Annahme besteht, dass Mitarbeitenden keine negativen Aussagen Uber ihren Ar-
beitgeber machen wollen.

¢ Die spontane Ansprache der Probanden fiir die Contextual Inquiries an den SCO-
Kassen ohne vorheriges Screening kdnnte die Daten ebenfalls beeinflussen.

o Der Forschungstag an einem Freitag und technische Probleme mit dem Eyetracking-
System erfordern zusétzliche Uberlegungen und fiihren zu Verzégerungen.
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o Missverstandnisse in der Kommunikation und eine verspatete Installation des Eyetra-
cking-Systems beeintrachtigen den geplanten Ablauf.

o Kleinere Probleme wie vergessene Nummerierungen in den Notizen und Ferienabwe-
senheit beeintrachtigen die Daten-Dokumentation und den Arbeitsfluss des Teams.

e Da die Nutzerforschung in den Sommermonaten stattfindet, kann das schéne Wetter
durchaus die Produktivitat negativ beeinflussen.

Die Entscheidung, eine zweite Iteration durchzufiihren erweist sich als sinnvoll. Es ermog-
licht dem Team, in kurzer Zeit viele Beobachtungen zu machen und Hypothesen zu Gross-
einkaufer:innen zu Uberprifen. Dies verdeutlicht die Anpassungsfahigkeit des Teams und die
Bereitschaft, auf auftretende Herausforderungen proaktiv zu reagieren.

3.6 Learnings Research

Reflektieren und Verbessern: Das Team lernt aus den Erfahrungen der ersten Iteration und
setzte in der zweiten gezielt Verbesserungen um.

Flexibilitat: Die Herausforderungen aus dem Scoping Workshop und der Nutzerforschung
verdeutlichen die Notwendigkeit, in der Planung und Durchflhrung flexibel zu bleiben.

Kontextualitat beachten: Die Durchfihrung der Nutzerforschung an unterschiedlichen Ta-
gen und Zeiten ermdglicht Einblicke in verschiedene Nutzergruppen und -Verhaltensweisen.
Dies betont die Wichtigkeit, den Kontext bei der Forschungsplanung zu berlcksichtigen.
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4. Modeling

Ziele des Modelings sind die Proto-Problem Statement Map aus dem Scoping Workshop, mit
validierten Daten zu einer Problem Statement Map zu wandeln. Proto-Persona werden durch
Verwendung der Verhaltensmusteranalyse nach [Goodwin 2009] zu Persona und die User
Journeys entsprechend neu aufgesetzt, damit sie das Erlebnis der erarbeiteten Persona wi-
derspiegeln.

Das Modeling beschreibt nach [Goodwin 2009] und [Cooper u. a. 2014] den Einsatz ver-
schiedener Methoden, um die gewonnenen Erkenntnisse der Research in verstandliche Arte-
fakte zu Ubersetzen. Zur Synthetisierung der Ergebnisse entscheidet sich das Team zusatzli-
chen fir einen modernen Ansatz: Atomic Research nach [Frost 2013].

4.1 Synthese mit Atomic Research

Das Goal-Directed Design nach [Goodwin 2009] beinhaltet die Anwendung eines Affinity Dia-
gramms, das dazu dient, Daten zu codieren und sie anschliessend systematisch zu gruppie-
ren. Die Codierung kann gemeinsam im Team oder separat erfolgen und anschliessend ver-
glichen werden. Dies hilft im Allgemeinen dem gemeinsamen Versténdnis der Aussagen. Die
verwendeten Codes helfen in der Regel dabei das Affinity Diagramm und seine Cluster zu
strukturieren. Diese Methode ist vor allem dann sinnvoll, wenn die Domane noch eher unbe-
kannt ist und man die Daten anhand sehr offener Forschungsfragen gesammelt hat. Dies ist
in diesem Projekt nicht der Fall, da die Forschungsfragen bereits mit dem Gedanken der
Gruppierung erarbeitet wurden und sich anhand der verschiedenen Einkaufs-, sowie Artikel-
typen, Sparverhalten und ahnlichem orientieren. Zudem ist dieses Vorgehen sehr zeitinten-
siv, da zuerst Codes entwickelt und dokumentierte Interviews damit versehen werden mus-
sen und man im Anschluss diese Teile erneut flr das Diagramm aufteilen und priifen muss,
ob die Codes fir eine Gruppierung funktionieren.

Im Collaborative UX Design [Steimle und Wallach 2023] wird die Synthese anhand eines
Workshops, welcher ein bis zwei Tage dauern kann, vorgesehen. Da das Coop-Team sich
bereits beim Scoping Workshop schwer getan hat einen ganzen Tag verbuchen zu kénnen,
eignet sich dieses Vorgehen nicht fur das aktuelle Projekt. Daher benétigt es ein Vorgehen,
welches unabhangig von der Auftraggeberin und bei der Erarbeitung nach Mdglichkeit auch
asynchron innerhalb des Projektteams funktionieren kann. Zudem beschreiben Steimle und
Wallach nicht, wie die Daten flir den Workshop vorbereitet werden miissen, damit sie effektiv
eingesetzt und zur Diskussion gestellt werden kénnen. Das Update der Proto-Artefakte aus
dem Scoping Workshop ist hier der Fokus und kann mit Berilicksichtigung auf die zeitlichen
Ressourcen von Coop auch ohne einen eigenstandigen Workshop erfolgen.

Task Flows wie im Goal-Directed Design [Goodwin 2009] oder User Task Organization Mo-
dels wie im Usability Engineering Life Cycle nach [Mayhew 2010] beschrieben, sind fur den
Einkauf an der SCO-Kassen ungeachtet der Persona kaum hilfreich, da alle Artikeltypen prin-
zipiell von jeder Persona gekauft werden und die randomisierte Reihenfolge der Erfassung
fur das Interface als gegeben anzusehen ist.

Das Team sucht daher nach einem Vorgehen, dass fir alle Artefakte verwendet werden
kann, damit das Team diese auch in Einzelarbeit unabhangig und effizient auswerten kann.

MAS HCID MT23-G07 24



Atomic Research basiert auf der Idee des Atomic Designs nach [Frost 2013], bei dem Inter-
face-Elemente nach einer Hierarchie angelehnt an die chemische Zusammensetzung von
Stoffen organisiert und verwendet werden.

v
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Abbildung 17: Atomic Design nach [Frost 2013] (eigene Darstellung)

Atomic Research verwendet dabei die Logik, dass Researchaktivitaten entsprechende Fak-
ten bzw. Beobachtungen zum Vorschein bringen, welche wiederum zu Erkenntnissen bzw.
Insights flhren. Basierend auf diesen Erkenntnissen kdnnen dann Mdéglichkeiten bzw. Op-
portunities entwickelt werden. Ideen werden in einem nachgelagerten Schritt nach Themen-
bereichen geclustert und entsprechend auf Machbarkeit durch das Team beurteilt. Somit
kann entsprechend verstandlich gemacht werden, welche Massnahmen durch Coop direkt
zu ergreifen sind. Atomic Research hilft zum einen, die Erkenntnisse an einem Ort zu organi-
sieren und im Blick zu behalten, sowie Erkenntnisse auf verschiedenen Ebenen der Evidenz
zu machen. Die Synthese wird somit sehr effizient und kompakt und hilft dem Team die Arte-
fakte schneller zu entwickeln, sowie die nachstehende Ideation direkt damit zu verbinden.

EXPERIMENTS FACTS INSIGHTS OPPORTUNITIES

Abbildung 18: Atomic Research nach [Pidock 2018] (eigene Darstellung)

Die Auswertung nach Atomic Research kann im FigJam nachverfolgt werden (siehe Ab-
schnitt 18. Rohdaten auf S. 144).

4.2 Problem Statement Map

Die Probleme aus der Proto-Variante werden anhand der Erkenntnisse Uberarbeitet («Refra-
ming»). Probleme, welche nicht im Scope des Projekts sind, wie z.B. Probleme, welche spe-
zifisch fur Jumbo oder andere Formate von Coop gelten, werden entfernt und die Probleme
gescharft oder bei Bedarf umformuliert, um der Realitat zu entsprechen.

[0 Siehe Anhang L. Problem Statement Map S. 112 oder FigJam.
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4.3 Persona

Die Verhaltensmusteranalyse nach [Goodwin 2009] hilft bei der Unterscheidung und Beurtei-
lung von spezifischen Charakteristiken der involvierten Teilnehmenden. Die Matrix wird zu
Beginn der Research auf Basis aller Charakteristika der Proto-Persona aufgebaut, um diese
entsprechend bei den Forschungsfragen schon bertcksichtigen zu kénnen. Die Analyse wird
also anhand dieser Matrix durchgefiihrt. Zwei Teammitglieder gehen hierbei die Daten der
Contextual Inquiries durch (gerade und ungerade Nummerierung) und platziert die Personen
entsprechend der Auspragung ihrer Aussagen auf jeden Strahl der definierten Charakteris-
tika. Im Anschluss fiihren beide ein Kreuzreview durch, um ein Bias bei der Beurteilung der
Aussagen zu vermeiden. Dabei hilft es, wenn mindestens ein Teammitglied sich an die Teil-
nehmenden erinnern kann, da die Auswertung einige Tage nach den Contextual Inquiries
stattfindet. Die Analyse wird so lange iteriert bis entsprechende Cluster gebildet sind, welche
die relative Nahe der Teilnehmenden abbildet. Es stellt sich heraus, dass diverse Charakte-
ristika fur die Auswertung keine tragende Rolle spielen. Dazu z&hlen Geschlecht, das Emp-
finden des PLU-Mendus, die Nutzung von Passabene und die Bedeutung von Datenschutz.

[b Siehe Anhang M. Verhaltensmusteranalyse S. 113 oder FigJam.

Die so definierte Matrix I&sst zunachst drei Persona erkennen. Nach einer ersten Entwick-
lung der Persona und weiteren lteration mit allen Mitgliedern stellt sich heraus, dass zwei der
Persona sehr ahnliche Bedurfnisse haben und somit eigentlich eher einer entsprechen. Die-
sen Persona werden gemass [Goodwin 2009] entsprechende Ziele zugewiesen.

Diese Persona bilden die Hauptgruppe der SCO-Nutzenden und sind daher bei der Entwick-
lung von Lésungen zu priorisieren:

Verena

Stammkundin Ben Minimalist

«Fiir wich ist die Warteschlange
entscheidend. An der $CO kann ich in
meinem cigenen Tempo scannen und

cinpacken.»

«lch ziehe es vov, an der CO alles
selbst u'n:u’cbuv, anstaft mich an der
n,u’ina Kasse anzustellen, wo es
ohnehin imumer linger dauert.»

Abbildung 19: Primar- und Sekundarpersona

Die Grosseinkaufer:innen, welche Passabene nicht nutzen, kbnnen in der zweiten Iteration
der Nutzerforschung nur indirekt validiert werden. Da sie beobachtet werden konnten, wird
der Auftraggeberin eine weitere Persona zur Verfigung gestellt: die Quasi-Persona.
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Mirella en Masse

«lch gehe ja schow licher an die

regulire Kasse, aber wenn so viel
los ist damn auch manchmal an die
{CO»

Abbildung 20: Quasi-Persona Mirella en Masse

[0 Siehe Anhang N. Validierte Persona S. 114 oder FigJam.

4.4 User Journey

Anhand der Proto-User Journey wird eine User Journey der Primarpersona erstellt. Dabei
werden die Emotionen, Pain Points und die Opportunities der Primarpersona dokumentiert.
Besonders beim Checkout-Prozess wird klar, dass viele Bildschirme weggeklickt werden
mussen. Auch parallele Prozesse, welche ausserhalb der Applikation laufen, werden offen-
sichtlich. Weiter werden verschiedene Pain Points vom PLU-Menu klarer.

[0 Siehe Anhang O. User Journey der Primarpersona S. 117 oder FigJam.

4.5 Sitemap der heutigen Losung

Damit das Team im Designprozess nicht den Uberblick (iber notwendige Ul-Elemente und
den diversen Bildschirmen verliert, wird eine Sitemap anhand von Screenshots und Verknip-
fungen zwischen den Elementen und Bildschirme entwickelt. Diese Sitemap stellt den Ist-Zu-
stand dar.

[b Siehe Anhang P. Sitemap der heutigen Lésung S. 121 oder FigJam.

4.6 Annahmen-Map nach Nutzerforschung

Die entwickelten Hypothesen aus dem Scoping Workshop kénnen nun auf ihre Validitat ge-
prift und entsprechend als widerlegt oder bestétigt markiert werden. Hypothesen, welche
erst Relevanz fir die umgesetzte Lésung haben, verbleiben entsprechend neutral.

[b Siehe Anhang Q. Annahmen-Map nach Nutzerforschung S. 122 oder FigJam.

4.7 Konkurrenzanalyse

Der Einzelhandel zeigt heute verschiedene Konzepte auf, wie man die Kundschaft zur Nut-
zung des selbstgesteuerten Checkout bringen kann. Der Bedarf scheint gross zu sein mit im-
mer mehr Anbietern, die mit Self-Checkout den Grossen nacheifern wollen [Ziircher u. a.
2022].

Um einen guten Uberblick (iber die Vor- und Nachteile dieser Systeme zu erhalten, wird der
gesamte Einzelhandel bei der Analyse beriicksichtigt; ungeachtet der Waren, welche ver-
kauft werden.
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4.7.1 Modegeschafte (Zara und Decathlon)

Sowohl Zara als auch Decathlon setzen auf eine automatische Erkennung der Waren mittels
RFID-Tags. Die Nutzenden mussen ihre Waren lediglich in die daflir vorgesehene Ablage le-
gen und das System ermittelt die Artikel automatisch. Es missen somit keine Artikel manuell
von der Kundschaft eingelesen werden und das es kann der Zahlungsvorgang direkt einge-
leitet werden.

Gut gelost Nicht gut gelost

e Schnelle Abwicklung e RFID zu teuer fir Artikel mit

e Keine Probleme beim Scannen geringen Margen

4.7.2 Baumarkte (OBI Deutschland und Bauhaus)

Die analysierten Baumarkte OBl und Bauhaus kénnen mit den begrenzten Interfaces ihrer
SCO-Systeme noch nicht mit Lebensmittelgeschaften mithalten. Sie bieten aktuell auch kei-
nerlei Innovation im Vergleich zu SCO-Kassen in Coop oder Migros etwa und haben einen
hohen Betreuungsbedarf, da sehr unterschiedliche Regeln fir gescannte Artikel und Gut-
scheine gelten. Lose Artikel, welche zugeschnitten (Holz, Bodenbelage, Seile, etc.) oder ab-
gefillt (Schrauben, etc.) werden, kénnen nicht mittels dieser Systeme erfasst und missen
vom Personal auf korrekte Masse gepruft werden. Die Bereiche sind zudem unterschiedlich
konzeptioniert. OBI setzt hier eher auf Kleineinkaufe, wobei Bauhaus viel Raum schafft, um
theoretisch auch grosse Waren mit dem Plattenwagen durchschleusen zu konnen.

Gut gelost Nicht gut gelost

e Einfaches System e Ungeeignet fur grossere Artikel (OBI)

e Viel Platz und Ablageflache e Ungeeignet fiir lose Waren ohne
(Bauhaus) Barcode

e Sehr fehleranfallig und
betreuungsaufwandig

4.7.3 Lebensmittelgeschifte / direkte Konkurrenz

Coop findet sich mit seinem Retail-Bereich umzingelt von Konkurrenten. Alle diese Self-
Checkout-Systeme sind im Vergleich zu Baumarkten deutlich fortgeschrittener, allerdings
bietet keiner RFID-Scan an. Die direkten Konkurrenten, welche fir diese Analyse betrachtet
werden, sind Globus und Kaufland in Deutschland, sowie Migros (der Hauptkonkurrent), Ma-
nor Food und die Discounter Lidl und Aldi. Da die besuchten Markten Globus und Kaufland
keine Self-Checkout-Systeme anbieten werden diese nicht weiter bertcksichtigt.

Migros und Manor Food bieten hierbei die besten Systeme und weisen diverse Vorteile ge-
genuber Coop’s SCO-Systeme auf. Lidl und Aldi haben ein paar interessante Zusatz-Fea-
tures, sind aber aus gestalterischer Sicht eher unattraktiv.
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Migros

Gut gelost

Auf Shop angepasste Systeme fiir
Klein- und Grosseinkaufer:innen

Artikelauswahlmeni beschrankt auf
vorratige Artikel

Anpassbarkeit der erfassten Artikel
Z.T besseres Interaktionskonzept

Manor Food

Gut gelost

Sprachauswahl prominent

Gute Artikelbilder

Anpassbarkeit der erfassten Artikel
Bestes Interaktionskonzept
Ansprechendes Ul

Lidl & Aldi

Gut gelost

Schneller Checkout
Gute Artikelbilder und -beschriftung
Manuelle Barcodeerfassung moglich

4.7.4 Erkenntnisse

Die Konkurrenzanalyse wird zum Zeitpunkt der Modeling-Phase durchgefiihrt, um entspre-
chende Anforderungen daraus ableiten zu kénnen. Dies erweist sich als praktisches Mittel,

um bereits ldeen zu generieren.

Da die Baumarkte irrelevant sind und RFID-Tags nicht in Frage kommen, sind die besten
Funktionalitaten der SCO-Systemen aus den Lebensmittelgeschaften Migros, Manor Food,

Nicht gut gelost

e Keine Bargeldannahme

e Unzahlige Checkout-Bildschirme fir
Coupons und Cumulus-Programm
(&hnlich zu Coop)

e Beschranktes Auswahlmenu bildet
Locher, wenn Artikel nicht
vorhanden sind

Nicht gut gelost

e Nur fur Kleineinkaufe ausgelegt
e Keine Bargeldannahme
e Geringe Ablageflache

e Zu viele Checkout-Bildschirme fiir
Coupons (ahnlich zu Coop)

e Z.Z keine Artikelbilder vorhanden
¢ Keine dedizierte SCO-Aufsicht

Nicht gut gelost

e Nur fur Kleineinkaufe ausgelegt
e Keine Bargeldannahme

o Kein ansprechendes Ul

¢ Keine dedizierte SCO-Aufsicht

sowie Lidl bzw. Aldi bertcksichtigt und dienen als erweiterte Grundlage fiir die Verbesserung
des Coop SCO-Uls.

Die detaillierte Konkurrenzanalyse kann im Figjam nachverfolgt werden (siehe Abschnitt 18.
Rohdaten auf S. 144).
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4.8 Fazit Modeling

Die Modeling-Phase nutzt den Ansatz des Atomic Research, der Forschungsergebnisse in
klare Artefakte verwandelt. Atomic Research ermdglicht eine effiziente und kompakte Syn-
these von Erkenntnissen, wodurch das Team die Artefakte schneller entwickeln und die Idea-
tion direkt integrieren kann. In Kombination der Verhaltensanalysematrix konnen somit die
Proto-Problem Statement Map, Proto-Persona und Proto-Journeys in aussagekraftige Instru-
mente transformiert werden. Als Resultate des Modeling werden folgende validierte Artefakte
erstellt:

e Problem Statement Map

e Persona: Primar-, Sekundar- und Quasi-Persona
e User Journey Map — Primarpersona

e Annahmen-Map

o Konkurrenzanalyse

e Sitemap Ist-Situation

4.9 Reflexion Modeling

Atomic UX Research hilft Research Daten Ubersichtlich zu organisieren und effizient auszu-
werten. Die Anwendung erweist sich als effektiv, wobei die Problem Statement Map, Persona
und User Journeys durch diese Methode praziser und zielgerichteter gestaltet werden. Die
Entwicklung von Persona ist jedoch nach wie vor einfacher mit der Verhaltensmusteranalyse
zu gestalten. Die Konkurrenzanalyse ist zwar zu Beginn des Projekts geplant, wird in einem
hohen Detailgrad erst jetzt durchgefihrt. Der Zeitpunkt ist gut gewahlt, da es direkt Stoff fur
Ideation und Anforderungen gibt und sich das Team auch schon intensiver mit dem heutigen
Coop System auseinandergesetzt hat. Nach dem Modeling sind alle Artefakte vorbereitet,
um die Requirements entlang der User Journey in einem Context Scenario abzubilden.

4.10 Learnings Modeling

Effiziente Synthese: Atomic Research bietet eine effiziente Methode zur Synthese von For-
schungsergebnissen, was insbesondere in der Klarheit und Prazision der Artefakte sichtbar
wird.

Iteratives Vorgehen: Die iterative Anpassung von Persona und User Journeys ermdglicht
dem Team, feine Nuancen besser zu verstehen und die Ergebnisse praziser zu gestalten.

Flexibilitat und Anpassung: Die Einfliihrung einer Quasi-Persona zeigt, dass Flexibilitat und
die Bereitschaft zur Anpassung entscheidend sind, um alle relevanten Nutzergruppen ange-
messen zu berucksichtigen.
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5. Requirements Definition

Anhand der analysierten Daten und der Darstellung der Erkenntnisse aus dem Modeling
kénnen die Anforderungen definiert werden. Das Ziel dieser Phase ist es, nach den Metho-
den und Prinzipien von [Goodwin 2009] die Anforderungen zu definieren und ihre Anwend-
barkeit in realen Szenarien zu erforschen. Dabei konzentriert sich das Team auf die Erarbei-
tung von Context Scenarios, das Aufzeichnen einer zuklnftigen Sitemap sowie eine Require-
ments Matrix. Dies ermoglicht es, die Anforderungen zu organisieren, zu priorisieren und si-
cherzustellen, dass nicht nur die Anforderungen der Persona, sondern auch die der Stake-
holder berutcksichtigt werden.

5.1 Context Scenarios

[Goodwin 2009] definiert Context Scenarios als narrative Beschreibungen von zukinftigen
Benutzungssituationen. Dabei liegt der Fokus auf der Darstellung der erwarteten Ablaufe,
ohne bereits konkrete Lésungen, Details oder Ausnahmefélle zu prasentieren. Diese Szena-
rien dienen dem Team als Ausgangspunkt, um einen umfassenden Einblick in die potenzielle
Systemnutzung und Nutzerinteraktion zu gewinnen, bevor konkrete Lésungsansatze in Be-
tracht gezogen werden.

Die Context Scenarios werden aus dem Blickwinkel der Primarpersona geschrieben. Die
Context Scenarios werden iterativ angepasst, sodass alle Elemente aufeinander abgestimmt
sind. Auszug des aktuell erarbeiteten Context Scenarios:

Um sicherzugehen, dass Verena nichts vergessen hat, (iberpriift sie erneut
den digitalen Warenkorb auf dem Bildschirm. Sie bemerkt, dass sie den
Feta-Kése versehentlich 2x erfasst hat. Sie entfernt deshalb den Feta ohne
Rabatt wieder. In Vorfreude auf ihr anstehendes Abendessen leitet sie di-
rekt den Zahlungsvorgang ein, da sie weder eine Supercard noch Bons bei
sich hat.

Die Functional Needs und Elements, die durch das ausgearbeitete Context Scenario entste-
hen, stellen die Grundlage fir die Anforderungen — Requirements — an das Produkt dar. Die
Functional Needs beschreiben, welche Aktionen Nutzende mit der Anwendung ausflihren
kénnen, wahrend die Functional Elements die sichtbaren Front-End-Elemente sind, mit de-
nen Nutzende interagieren. Um diese klar und verstandlich zu gestalten, wird eine umfas-
sende Liste erstellt.

Um die Komplexitat zu bewaltigen, wird das Context Scenario in Kernaspekte aufgeteilt. Flr
jeden dieser Aspekte werden die zugehoérigen Anforderungen separat definiert. Diese prazise
Definition ermdglicht es, die spezifischen Bedurfnisse und Funktionen jedes Teils des Scena-
rios zu erfassen. Es ist wichtig anzumerken, dass die Functional Elements im Verlauf des
Prozesses teilweise angepasst werden, um mit den spater erarbeiteten Key Path Scenarios
und Sketches in Einklang zu stehen. Die Functional Needs werden zudem im Rahmen von
Usability Tests mit weiteren Nutzenden validiert und kénnen sich ebenso entsprechend wei-
terentwickeln. Dieser iterative Ansatz gewabhrleistet, dass die Anforderungen kontinuierlich an
die sich entwickelnde Gestaltung und Nutzererfahrung angepasst werden.

Basierend auf den vorherigen Context Scenarios werden folgende Functional Needs und
Elements abgeleitet:
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Functional Needs Functional Elements

e Modglichkeit, den Einkauf vor dem Be- ¢ Navigationsfunktion und relative Positi-
zahlen jederzeit Uberprifen zu kdnnen onsanzeige im digitalen Warenkorb

e Maoglichkeit jederzeit Artikel entfernen e Ldschen-Funktion
zu kénnen, welche versehentlich erfasst

e Bezahlen-Button
wurden

e Bewusstes Starten des Bezahlvorgan-
ges moglich

Tabelle 1: Auszug Context Scenario #6 Functional Needs und Elements nach [Goodwin 2009]

Damit die Sekundar- und Quasi-Persona nicht ganz ausser Acht gelassen werden, werden
ihre Context Scenarios spezifisch geschrieben, um ihre zusatzlichen Functional Needs und
Elements zu erganzen.

[b Siehe Anhang R. Context Scenarios S. 123 oder FigJam.

5.2 Sitemap der zukiinftigen Losung

Die Erstellung einer Sitemap nach [Goodwin 2009] kann wahrend der Phase des Design
Framework ein unterstitzendes Artefakt sein und dient als Definition der Informationsarchi-
tektur. Sie fungiert als Orientierung und bietet eine strukturierte Ubersicht tiber die Hierarchie
sowie die Beziehungen zwischen den verschiedenen Bildschirmen und Inhalten der Nutzer-
oberflache. Die zukiinftige Sitemap fir die SCO-Kassen wird anhand der erstellten Anforde-
rungen optimiert. Das Team kann so besser nachvollziehen, wie sich Nutzende durch das
System bewegen, welche Seiten neu aufgebaut werden kénnen und welche nicht mehr nétig
sind. Durch die Verknupfung mit den sichtbaren Functional Elements kdnnen die Anforderun-
gen in den verschiedenen Teilen der Anwendung klar dargestellt werden. Das sorgt dafir,
dass die Struktur gut zu verstehen ist und die Funktionen fiir Nutzende sinnvoll zugewiesen
sind.

Im Vergleich zur Ist-Situation wird sichtbar, dass viele Bildschirme nur der Information ohne
Interaktion dienen. Diese Informationen will das Projektteam in bestehende Bildschirme in-
tegrieren und so die Bildschirm -Anzahl reduzieren, um die Kaufabwicklung effizienter zu ma-
chen. In der heutigen Version ist das Einlésen jeglicher Guthabenkarten und der Super-
punkte als eigener Bildschirm vorhanden. Um den Checkout effizienter zu gestalten, werden
diese in der zweiten Version der Sitemap verworfen und in den Checkout- Bildschirm inte-
griert. Die Sitemap wird nach den Usability Tests entsprechend den Erkenntnissen und De-
sighanpassungen aktualisiert.

[0 Siehe Anhang S. Sitemap der zukiinftigen Lésung S. 126 oder FigJam.

5.3 Requirements Matrix

Die Context Scenarios, Functional Needs, Functional Elements sowie die Sitemap dienen als
Grundlage fur die Definition von Anforderungen, welche nun in der Requirements Matrix
strukturiert und verwaltet werden. Dabei fliessen verschiedene Einflussfaktoren ein, darunter
die Primar-, Sekundar- und Quasi-Persona, die Konkurrenz und die auftraggebende Firma.
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Auch bewahrte Praktiken und Ideen aus dem Design-Studio werden durch lterieren der Mat-
rix erganzt. Die strukturierten Anforderungen bilden die Grundlage fur die nachste Phase:
Das Design Framework.

Die nachstehende Tabelle zeigt einen reduzierten Auszug aus der Requirements Matrix und
die unterschiedlichen Stakeholder.

Quelle Data Needs Functional Needs Product Constraints
Qualities
Primarpersona Erfasste Uberblick Uber erfasste  Méglichst keine  Stichprobenkontrolle,
Artikel und Artikel behalten Fremdsteuerung um Diebstahl
Total (Menge, Stiickpreis, einzugrenzen

Rabatte, Einzel- und
Gesamttotal)

Coop Zugriff aus Effiziente Transaktionen Produkt muss Zu viele Brand-
Supercard- Brand Identity Farben fir die
Datenbank widerspiegeln einzelnen Services
Konkurrenz Jederzeit Sprung auf
anderes PLU-Menu
moglich
Best Practices Verstandliches
ul

Tabelle 2: Auszug aus der Requirements Matrix nach [Goodwin 2009]

Die umfassende Matrix kann im FigJam angesehen werden (siehe Abschnitt 18. Rohdaten
auf S. 144).

5.4 Fazit Requirements Definition

In der Phase der Requirements Definition konzentriert sich das Team darauf, die Anforderun-
gen fir das Projekt anhand von analysierten Daten und Modellierungsergebnissen zu defi-
nieren. Unter Anwendung der Methoden und Prinzipien des Goal-Directed Design werden
Context Scenarios erstellt, die narrative Beschreibungen von zukinftigen Benutzungssituati-
onen liefern. Diese dienen als Ausgangspunkt, um einen umfassenden Einblick in potenzielle
Systemnutzung und Nutzerinteraktion zu gewinnen.

Die erarbeiteten Context Scenarios bilden die Grundlage fiir die Ableitung von Functional
Needs und Elements sowie spater fir Key Path Scenarios. Dabei werden die spezifischen
Aktionen und sichtbaren Front-End-Elemente identifiziert, welche die Anwendung bieten soll.
Die iterative Anpassung dieser Elemente gewahrleistet, dass die Anforderungen kontinuier-
lich an die sich entwickelnde Gestaltung und Nutzererfahrung angepasst werden.

Die zukunftige Sitemap wird anhand der erstellten Anforderungen optimiert, um die Naviga-
tion durch das System und die Anordnung der Funktionen fiir die Nutzenden sinnvoll zu ge-
stalten. Die Requirements Matrix strukturiert und verwaltet die definierten Anforderungen un-
ter Berucksichtigung verschiedener Einflussfaktoren wie Persona, Konkurrenz und bewahr-
ten Praktiken.
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5.5 Reflexion Requirements Definition

Im Verlauf des Kapitels zur Requirements Definition werden entscheidende Schritte unter-
nommen, um die Grundlage fir die Gestaltung des digitalen Produkts zu schaffen. Es zeigt
sich, dass die feine Ausarbeitung der Persona sowie die Konkurrenzanalyse einen systemati-
schen Ansatz bieten, um klare Anforderungen zu definieren. Vor allem die Requirements
Matrix ermdglicht dem Team, nicht nur die Bedurfnisse der Nutzenden zu fokussieren, son-
dern auch die Anforderungen der auftraggebenden Firma sowie bewahrte Praktiken in die
Gestaltung eines erfolgreichen und interaktiven Systems einzubeziehen.

5.6 Learnings Requirements Definition

Iterative Anpassungen sind unverzichtbar: Die iterative Anpassung von Context Scena-
rios und Functional Elements erweist sich als wesentlich, um sicherzustellen, dass die Anfor-
derungen kontinuierlich den sich entwickelnden Design- und Nutzererfahrungsanforderungen
entsprechen. Flexibilitdt und Anpassungsfahigkeit sind entscheidend.

Inklusives Denken fiir alle Stakeholder: Die Bericksichtigung der Bedurfnisse sowohl der
Primar- als auch der Sekundarpersona sowie der Stakeholder ist von grundlegender Bedeu-
tung. Die Einbeziehung verschiedener Perspektiven starkt die Relevanz der Anforderungen
und fordert eine breitere Akzeptanz.

Verkniipfung von Sitemap und Functional Elements: Die klare Verknipfung zwischen der
zukunftigen Sitemap und den Functional Elements erleichtert nicht nur das Verstandnis der
Systemstruktur, sondern ermdglicht es auch, die Anforderungen in den verschiedenen Teilen
der Anwendung logisch zu organisieren.

Einbindung von Einflussfaktoren in der Requirements Matrix: Die Berticksichtigung ver-
schiedener Einflussfaktoren in der Requirements Matrix, darunter Persona, Konkurrenz und
bewahrte Praktiken, starkt die Qualitadt und Relevanz der definierten Anforderungen.

Sitemap: Erweist sich als gute Ausgangslage fiir die Bestimmung der Informationsarchitektur
und zur Identifikation der zu zeichnende Bildschirme.
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6. Design Framework

Die Phase des Design Frameworks markiert einen bedeutenden Meilenstein im Gestaltungs-
prozess, da sich das Team nun darauf konzentrieren kann, die festgelegten Anforderungen in
eine durchdachte und nutzerzentrierte Designstruktur zu Uberfliihren. Gemass [Goodwin
2009] geht es dabei nicht nur um die asthetischen Aspekte der Anwendung, sondern auch
um die Sicherstellung, dass diese sich nahtlos an den Bedirfnissen der Nutzenden anpasst.

6.1 Sketching

Die Design-Phase startet mit einem kreativen Hohepunkt: dem Sketching. Basierend auf den
Context Scenarios sowie der zuklnftigen Sitemap, werden Design Challenges zu den einzel-
nen Bildschirmen durchgefiihrt. Jedes Teammitglied taucht einzeln in den Prozess ein, er-
stellt innerhalb einer festgelegten Zeit Handskizzen als visionare Entwurfe fir zukunftige
Bildschirme. Nach Ablauf der Zeit werden die Skizzen den anderen Teammitgliedern prasen-
tiert. Es entsteht ein kollektives Konsolidieren, bei dem Starken und Schwachen diskutiert
werden. Dieser Zyklus wiederholt sich, wobei jedes Teammitglied erneut individuelle Hand-
skizzen prasentiert, um schliesslich einen gemeinsamen Konsens daruber zu finden, welcher
Ansatz weiterverfolgt wird.

Herausforderungen beim PLU-Menii

Insbesondere das PLU-Meni wirft in diesem Stadium einige Herausforderungen auf. Die
Komplexitat steigt, wenn das Mengengerust nicht eindeutig ist. Zum Beispiel hangt die effizi-
ente Auffindbarkeit einer Avocado davon ab, ob es 100 Fruchtsorten und 15 verschiedene
Avocados oder nur 20 Fruchtsorten und zwei verschiedene Avocados zur Auswahl gibt. Um
dieser Herausforderung zu begegnen, wird zuerst ein Mengengerust fur das PLU-Menu an-
hand der Filiale Coop Stidpark Basel erstellt. Dies schafft mehr Kontext fir das PLU-Mendi.
Um die Komplexitat zu verringern, wird das PLU-Men( nicht durch isolierte Design Challen-
ges entwickelt, sondern gemeinschaftlich auf dem FigJam Board erstellt (siehe Abschnitt 18.
Rohdaten auf S. 144).

6.2 Key Path Scenarios

Nach der Erstellung der Skizzen, geht es nun um die Entwicklung von Key Path Scenarios.
Diese Scenarios fokussieren sich darauf, die zentralen Wege zu beschreiben, die Nutzende
einschlagen kénnten. In Anbetracht der vorhandenen Skizzen bedeutet dies, die Kernpfade
zu identifizieren, die in den Visualisierungen eingebettet sind. Die Skizzen, als auch die
Context Scenarios aus der Requirements Definition Phase, dienen als Ausgangspunkt, um
gezielte und detaillierte Key Path Scenarios zu erstellen. Sie sollen nicht nur das Nutzerer-
lebnis verbessern, sondern auch die Kernziele des Projekts unterstiitzen. Wie auch schon
die Context Scenarios sind die Key Path Scenarios als iteratives Artefakt zu verstehen, wel-
ches anhand der in den Usability Test spater validierten Functional Needs und Elements ak-
tualisiert wird.

Auszug aus den aktuell erarbeiteten Key Path Scenarios (in fett: Erganzungen ausgehend
vom Context Scenario):
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Um sicherzugehen, dass sie nichts vergessen hat, (iberpriift sie erneut den
digitalen Warenkorb auf dem Bildschirm. Dort sieht sie die letzten erfass-
ten Artikel als Listenelemente und die Méglichkeit in der Liste weiter
nach oben zu scrollen. Alle Elemente weisen Anzahl, Bildvorschau,
Label des Artikels, zugehérige Aktionsrabatte und den Totalpreis auf.
Sie bemerkt, dass sie den Feta-Kéase versehentlich 2x erfasst hat. Sie ent-
fernt deshalb den Feta ohne Rabatt wieder mittels Tippens auf das ent-
sprechende Listenelement und den angezeigten «Léschenx»-Icon But-
ton. In Vorfreude auf ihr anstehendes Abendessen leitet sie direkt den
Zahlungsvorgang tber den «Bezahlen»-Button ein, da sie weder eine
Supercard noch Bons bei sich hat.

Die kompletten Key Path Scenarios sowie Functional Needs und Elements sind im Anhang
zu finden.

[0 Siehe Anhang U. Key Path Scenarios S. 129 oder FigJam.

6.3 Validation Scenarios

Die Validierung von Designentscheidungen ist von entscheidender Bedeutung, um sicherzu-

stellen, dass die entwickelten Losungen den Anforderungen und Erwartungen der Nutzenden
entsprechen. Es werden daher spezifische Validierungsszenarien identifiziert, um den Erfolg

des Designs zu Uberprifen und gegebenenfalls Anpassungen vorzunehmen. Gerade im Be-

reich der Barrierefreiheit kdnnen dadurch Probleme aufgedeckt werden. Die Ergebnisse wer-
den im Designkonzept, soweit moglich, bertcksichtigt.

[b Siehe Anhang V. Validation Scenarios S. 132 oder FigJam.

6.4 Wireframes

Wahrend der Diskussionen Uber die entworfenen Bildschirme wird offensichtlich, dass einige
Entscheidungen nicht nur auf Skizzenbasis getroffen werden kdnnen, da die raumlichen An-
forderungen unklar sind. Daher erfolgt eine weitere Verfeinerung des Interfaces auf
Wireframe-Basis, unter Verwendung verschiedener Raster (5er, 8er und 12er) und dem Ex-
perimentieren mit verschiedenen Abstanden. Besondere Aufmerksamkeit wird der Scrollbar
gewidmet, um zu entscheiden, ob sie innerhalb des Contents oder ausserhalb platziert wer-
den sollte.

Als Ausgangslage werden die Grossen von Schriften und Interaktionselementen gemass
dem Material Design Standard von [Google Inc. 2022] im Wireframe definiert. Dies ermdg-
licht eine bessere Bewertung der Funktionalitat der verschiedenen Konzepte und hilft bei der
Entscheidungsfindung dartber, welche Ansatze am effektivsten sind.

Das Projektteam einigt sich auf ein Interaktionskonzept, welches wie folg definiert wird.
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Selbststandigkeit

Gewisse Personen sind zu langsam den Beleg mittels des Buttons im
Abschiedsbildschirm (welcher nach Timeout weggeht) zu erfassen. Der
Belegdruck soll nun im «Checkout»-Bildschirm mittels Checkbox angewahlt
werden kénnen, damit alle Personen genug Zeit dafiir haben.

lllustrationen und Animationen sollen Nutzenden helfen, wo und wie die
Funktionen am physischen Gerat durchgefiihrt werden.

Alterskontrolle als neue Funktion: Bei Stosszeiten ist die SCO-Aufsicht meist
beschaftigt. Kauft man Alkohol ein, was eine Altersprifung zur Folge,
mussen die Kunden teilweise lange warten. Darum wird eine neue Funktion
hinzugefugt, in der man die Alterspriifung durch eine Kamera und Ki
selbststéndig durchfiihren kann.

Ist der Barcode beschadigt oder kann nicht eingelesen werden, muss eine
SCO-Aufsicht gerufen werden. Die Kundschaft kann nicht selbsténdig die
Artikelnummer eingeben. Eine entsprechende Funktion, die dies ermdglicht,
wird hinzugefiigt.

Gebuhrenpflichtige Abfallsacke und CO2-Zylinder kdnnen bisher nicht an
einer SCO-Kasse erworben oder ausgetauscht werden. Wenn man an einer
SCO-Kasse einkauft und noch gebiihrenpflichtige Abfallsédcke oder CO2-
Zylinder benétigt werden, muss zusétzlich eine normale Kasse und/oder der
Kundendienst aufgesucht werden. Fir einen effizienteren Einkauf soll dies
nun ermdglicht werden.

Effizienz

«Weiter»-Buttons sollen immer rechts sein, damit auch ohne Lesen der
Prozess weitergefiihrt werden kann.

Informationen werden in bestehende Bildschirme integriert, anstatt einzelne
Bildschirme daflr zu erstellen:

Die Kundschaft soll dazu erzogen werden, dass Supercard und
Gutscheinkarten jederzeit gescannt werden kdnnen. Das System soll der
Kundschaft ein Feedback geben, dass diese Dinge erfolgreich gescannt
sind.

Das PLU-Menti soll links aufgelistet sein. Somit kann innerhalb der
Hauptmenudpunkte direkt navigiert werden, anstatt wie bisher zurlick zum
«Warenkorb»-Bildschirm zu navigieren.

Um die Effizienz zu steigern, soll das Produkt aus dem PLU-Men direkt
dem Warenkorb hinzugefligt werden, anstatt dass wie bisher zuerst ein
Zwischenschritt kommt, um die Anzahl zu bestatigen.

Im Warenkorb soll die Anzahl direkt erhdht oder das Produkt geléscht
werden kdnnen.

Effektivitat

Im MenUpunkt «Top Produkte» werden Nutzende meist unbewusst zum
kostenreduzierten Diebstahl animiert, da nur die beliebtesten Artikel aller
Nutzenden gezeigt werden. Sehen Nutzende beispielsweise nur eine
Zitrone, anstatt alle Zitronen aller Marken, wahlen Nutzende meist diese
Zitrone aus, anstatt in den Untermends die richtige Zitrone zu suchen. Daher
wird der Menipunkt «Top Produkte» fiir Nutzende ohne gescannte
Supercard weggelassen.

Konsistenz

Die Buttons «Kreditkarte» und « TWINT» sollen zusammengefiihrt werden,
da mit beiden Zahlungsmaéglichkeiten am Terminal bezahlt wird.
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Weitere Bons sollen auch an SCO-Kassen aktiviert werden kénnen, da dies gerne
Funktionen fiir vor dem Scan der Supercard vergessen wird.

Supercard
Kundschaft

Da Coop weiss, welche Produkte von Supercard-Nutzenden gekauft werden,
sollen nur die personlichen «Top Produkte» des jeweiligen Supercard-
Nutzenden (wenn Supercard gescannt), angezeigt werden.

Bestimmte personliche Praferenzen sollen als Standardauswahl gesetzt
werden (Belegdruck an/aus).

Tabelle 3: Interaktionskonzept flr Wireframes

Alle Sketches befinden sich im FigJam, die Wireframes im Figma (siehe Abschnitt 18. Roh-
daten auf S. 144).

[0 Siehe Anhang W. Wireframes S. 133.

6.5 Fazit Design Framework

Die Design Framework-Phase reprasentiert einen entscheidenden Schritt im Gestaltungspro-
zess, indem die definierten Anforderungen in eine durchdachte und nutzerzentrierte Design-
struktur Ubersetzt werden. Das Sketching ermoglicht es jedem Teammitglied, individuelle
Handskizzen fir zuklnftige Bildschirme zu erstellen. Die iterative Konsolidierung und Aus-
wahl der besten Ansatze erfolgen durch wiederholte Prasentationen und Diskussionen,
wodurch Herausforderungen, insbesondere im PLU-Men, friihzeitig erkannt und adressiert
werden kénnen. Die nachfolgende Entwicklung von Key Path Scenarios baut auf den vor-
handenen Skizzen auf und fokussiert sich auf die zentralen Wege, die Nutzende einschlagen
konnen.

Die Einigung auf ein Interaktionskonzept in den Wireframes erfolgt nach intensiven Diskussi-
onen und Anpassungen. Klare Richtlinien fur Layout, Navigation und Interaktion kdnnen fest-
gelegt werden, wobei die Grossen von Schriften und Elementen gemass dem Material De-
sign Standard [Google Inc. 2022] definiert werden. Dies gewahrleistet eine gezielte Auswahl
der effektivsten Konzepte.

6.6 Reflexion Design Framework

Der Einsatz von Sketching erweist sich als effektive Methode, um individuelle Perspektiven
zu integrieren und durch iterative Konsolidierung starke Designansatze zu identifizieren. Die
Herausforderungen beim PLU-MenU verdeutlichen, dass die klare Definition des Mengenge-
rusts von entscheidender Bedeutung ist, um effiziente und nutzerfreundliche Lésungen zu
entwickeln. Fur das Projektteam ist die Sitemap zusammen mit den Anforderungen und den
Key Path Scenarios eine klar definierte Grundlage, um effizient Vorschlage fur das zukiinftige
Design zu erstellen. Aus den Diskussionen wahrend dem Erstellen des Wireframes ergibt
sich ebenfalls ein Interaktionskonzept. Das Konzept zusammen mit den Wireframes ist eine
gute Grundlage flr das Design Refinement.

6.7 Learnings Design Framework

Detailgrad der Wireframes: Die Skizzen bieten einen groben Uberblick (iber das Design.
Der Ubergang zu Figma mit echten Gréssen veranschaulicht, welche Elemente wie viel Platz
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bendtigen. Die Verfeinerung und finale Festlegung von Designentscheidungen werden erst in
dieser Umgebung effektiv moglich.

Vielfalt der Methoden: Diversen Methoden erganzen sich gut und bieten ein ganzheitliches
Toolkit fur die Entwicklung eines nutzerzentrierten Designs.

Design Challenges: Effektiv, um schnell spezifische Details auszuarbeiten und zu verfei-
nern. Fordert die Kreativitat und bringt Abwechslung in ein bisher eher verbales Projekt.
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7. Design Refinement

Aktuell sind keine spezifische Designvorgaben fiur das Coop SCO-Interface vorhanden. Coop
hat Vorgaben fiir die Marke Coop, fir ihre Formate (z.B. Coop Retail, Coop Restaurant, Betty
Bossi), ihre Programme (z.B. Supercard, Mondovino, Passabene) oder ihre Eigenmarken
(z.B. Prix Garantie, Karma, Naturafarm).

7.1 Moodboard und Designstudien

Da keine Designvorgaben existieren, wird mittels eines Moodboards ein grundsatzliches
Look-and-Feel definiert. Dabei wird der Fokus auf Coop Retail gesetzt. Das Interface soll in
die Welt von Coop einfliessen und ihre Sprache aufnehmen. Coop zeichnet sich vor allem
durch folgende Merkmale aus:

e Das orangefarbene Logo

e Der Claim «Fur mich und dich»

e Schiefertafeln, welche fur Auszeichnungen verwendet werden
e Holz, welches als Verkleidung der Wande genutzt wird

e Grline Gemdusekisten

e Die Blautone der Eigenmarken Supercard und Passabene

Diese Merkmale werden im Moodboard dargestellt. Der Hintergrund ist weiss, da Coop hell
und freundlich wirken soll. Die orange Farbe wird selten flachig genutzt, sondern nur als Eye-
catcher. Das Moodboard soll nicht vorgeben, welche Elemente im Interface genutzt werden,
sondern nur, in welche Welt das Interface passen soll.

Anhand des Moodboards werden verschiedene Designstudien erstellt, um zu entscheiden, in
welchem Look-and-Feel sich das Interface befinden soll. Dabei wird mit verschiedenen Far-
ben und Formen experimentiert. Schlussendlich entscheidet sich das Projektteam fur runde
Formen und weisse Elemente auf einem hellgrauen Hintergrund, welche sich mit leichten
Schatten absetzen. Als Aktionsfarben werden schwarz und orange genutzt. Blau wird fur die
Aktionen im Zusammenhang mit der Supercard genutzt. Anhand dieses Konzeptes wird ein
Beispielbildschirm umgesetzt.
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Abbildung 21: Moodboard

Lorem Ipsum

Abbildung 22: Designstudie Konzept

. [Erfasste Artikel

™ " — GurkeBiostk. .00
@ Mangost. 2.00
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* .003.50
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Abbildung 23: Designstudie
Beispielbildschirm

+ Artikel manuell hinzufdgen

< Einkauf abbrechen

Das gesamte Moodboard und die Designstudie sind auch im Figma einsehbar (siehe Ab-
schnitt 18. Rohdaten auf S. 144).

7.2 Prozess zur Erarbeitung des initialen Designs

Basierend auf dem ersten Beispiel werden weitere Bildschirme erarbeitet. Zusatzlich wird die
Farbe Gelb fiir die Auszeichnung von Aktionen in das Interface Gibernommen. Gemass der

Coop-Vorgaben wird die Supercard-Anzeige im Header auf einen hellblauen Hintergrund mit
Spotlight im Zentrum gesetzt und die Farbe Rot wird als Hinweis fir das Scannen der Super-
card sowie deren Punktestand eingesetzt. Der «Plastiksack hinzufugen»-Button ist griin, um
sich von anderen PLU-Elementen abzusetzen.

C%) SCANNEN SIE
S ’.‘" IHRE SUPERCARD.

@ Erfasste Artikel
Gemiise und Salat Anzahl Artikel
% 000.000x1 . Granatapfel
Friichte 000.000 x 1 :_ Ananas
@}9 000.000x1 . Naturaplan Bio lce Tea
Backwaren 000.000x1 | Kirbis
Cyo

Menge anpassen

~ Naturaplan Bio Ice Tea
E] 1o < ’

Sie sparen
000.00

Andere
Nahrungsmittel

Fe

€02 Zylinder /
Millsicke

+

Abbildung 24: Warenkorb 3. lteration

<+ Barcode manuell erfassen

A Aufsicht rufen

FR IT EN

Aktion Total

0000.00
0000.00
0000.00
0000.00

000.00

000.00

000.00 ©000.00 m

statt 000.00

Total: 137.50 CHF

Das Interface wird zunehmend unruhiger und viele Farben sind dominant. Das Projektteam
hat zunehmend Probleme einen Konsens zu finden, wie die Elemente gestaltet werden sol-
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len. Durch erneute Divergenz entstehen weitere Designiterationen, die helfen diesen herbei-
zufiihren. Wahrend der Iterationen werden bereits Accessibility-Checks zu den Kontrasten
der Elemente durchgeflhrt. Dies flhrt u.a. zu der Erkenntnis, dass das klassische Coop-
Orange, welches auch auf der Webpage Anwendung findet, nicht als alleinstehende Farbe
genutzt werden kann. Es wird folgendes beschlossen:

¢ Die primare Interaktionsfarbe ist schwarz

¢ |cons der PLU-Kategorien sind flachig und stellen nur einen exemplarischen Artikel
der jeweiligen Kategorie dar, sofern méglich

¢ Nur Content-Flachen sollen eine Hintergrundfarbe haben

o Alle Elemente haben eine volle Rundung

STl D veine Bons &P Aufsicht rufen e FR IT EN
SUPERPUNKTE

e Warenkorb Il Barcode eingeben
Gemiise und
Salat Anzahl Artikel Aktion Total
‘ Menge anpassen
— o + /. Zitrone Bio o o]
Friichte
@ o ) Plastiksack o
Backwaren ] =« Kambly Bretzeli 115g m o o
2 0 %2 Zweitel Chips Paprika 175¢ o
o/ s
Andere 0 A Naturaplan Bio Valais AOC Nez Noir Les Domaines Rouvinez o
Nahrungsmittel -
0 @ French Croissan! t o
& o B
T Plastiksack hinzufiigen Total: O CHF
eres

X Einkaufabbrechen Zur Bezahlung )

Abbildung 25: Digitaler Warenkorb 5. Iteration

Wahrend der Erarbeitung des Ul wird von Coop erwahnt, dass sie ab Juni 2025 verpflichtet
sind, ihre SCO-Systeme barrierefrei nach WCAG «AA» zu gestalten. Das Projektteam hat
bereits in den Validation Scenarios Empfehlungen erarbeitet, wie das System an sich aufge-
baut werden kdnnte, damit es barrierefrei zuganglich ist. Die Bildschirme werden konform
der Vorgabe WCAG «AA» entworfen. Nach WCAG «AA» reichen 48px Touchflache, doch
nach [Caprani u. a. 2012] sollte die Touchflache fir Fingerwahl mindestens 20mm betragen,
damit alle Menschen diese gut treffen kénnen. 20mm bedeuten fir die Grosse der Bild-
schirme von Coop (1024px auf 768px) 67px. Da das Design auf einem 8er-Raster erarbeitet
wird, wird eine Mindestgrésse der Touchflachen von 64px gewahlt, um sich moéglichst der
Studie von [Caprani u. a. 2012] zu nahern. Jedoch kénnen aus Platzgriinden nicht alle Ele-
mente diese Grésse berlicksichtigen, da sonst die Ubersichtlichkeit zu stark beeintrachtigt
wird. Dort, wo der Platz zu knapp ist, wird die Touchflache auf 48px reduziert. Wo mdglich
gibt es fur solche Elemente eine alternative Darstellungsmdglichkeit, welche wieder die
Grosse auf 64px temporar ermdglicht.

Alle Iterationen sind im Figma abgebildet (siehe Abschnitt 18. Rohdaten auf S. 144).
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7.3 |Initiales Designkonzept

Das initiale Designkonzept ist das Ergebnis eines kollaborativen und iterativen Prozesses.
Um die Praktikabilitat und Effektivitdt des Konzepts zu Uberprifen, wird ein Prototyp entwi-
ckelt. Dieser wird in Figma erarbeitet und dient als praktische Grundlage fir die spateren
Usability Tests. Um Konsistenz zu gewahrleisten, erstellt das Team ebenfalls ein SCO-spezi-
fisches Design System.

Eine detaillierte Beschreibung des initialen Designs ist nachfolgend dargestellt. Die Num-
mern werden als Referenz in den Designs entsprechend annotiert.

[0 Siehe Anhang X. Initiales Designkonzept S. 135 oder Figma.

Buttons

Es wird ein Button-Konzept mit Primary, Secondary und Tertiary Buttons designt. Die Eintei-
lung in Primary, Secondary und Tertiary Buttons folgt einer hierarchischen Struktur. Dies soll
fur Nutzende des Design Systems intuitiv die Wichtigkeit und Funktion der Buttons anzeigen.
Primary Buttons sind flr die wichtigsten Aktionen vorgesehen, wahrend Secondary und Terti-
ary Buttons fur weniger kritische oder sekundare Aktionen verwendet werden.

Header
Supercard-Anzeige

1. Die Informationen zur Supercard und Bons wird auf dem Bildschirm oben links in ei-
nem reservierten Bereich gezeigt. Diese Anzeige ist Teil des Headers. Solange die
Supercard nicht gescannt ist, werden das Supercard-Logo und der Text «Scannen
Sie lhre Supercard und Bons jederzeit» angezeigt. Antippen der Anzeige 16st keine
Aktion oder Info aus.

2. Wird eine Supercard gescannt, andert sich das Supercard-Logo zur Anzeige der Su-
perpunkte. Der Text andert zu «Meine Bons». Ein Zahlen-Badge, welcher die Anzahl
personlicher und anwendbarer Bons abhangig vom Inhalt des Warenkorbs zeigt, ist
ersichtlich. Ebenfalls wird das digitale Bons-Icon gezeigt, welches in der Supercard
App genutzt wird, damit es dem mentalen Modell der Supercard-Nutzenden ent-
spricht. Der Text «Scannen Sie lhre ... Bons jederzeit» wird angezeigt, da unter
«Meine Bons» auch gescannte Papier-Bons aufgelistet werden. Die Supercard-An-
zeige ist nun aktiv. Antippen der Supercard-Anzeige 6ffnet sich den «Meine Bons»-
Bildschirm (17).

3. Nach der Alterskontrolle kann die Supercard nicht mehr gescannt werden. Der Text in
der Supercard-Anzeige andert zu «Sammeln lohnt sich».
Aufsicht rufen

4. Wird der «Aufsicht rufen»-Button betatigt, bekommt die SCO-Aufsicht eine Benach-
richtigung auf dem MDE-Gerat. Der Button wird nach Betatigung aktiv. Der Button
bleibt so lange aktiv, bis die SCO-Aufsicht diesen tUber das MDE-Gerat deaktiviert.

Sprachwechsel

5. Im Header oben rechts kann die Sprache gewechselt werden. Die ausgewahlte Spra-

che wird als Primary Button dargestellt.
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Startseite
Zahlungsmethoden

6.

Die akzeptierten Zahlungsmethoden der SCO-Kassen (z.B. VISA, EUR, TWINT, etc.)

werden auf der Startseite angezeigt. Somit wissen Nutzende vor dem Start des Ein-

kaufs, ob ihre bevorzugte Zahlungsmethode verfugbar ist.

Passabene Anzeige

7. Der QR-Code fur die Passabene Kundschaft wird auf der Startseite gezeigt.
lllustration
8. Die lllustration konzentriert sich auf das Wesentliche und unterstiitzt Nutzende als zu-

satzliche Information. Der Fokus steht hier auf dem Scannen des Artikels. Relevante
Bereiche, wie der Scanner und der Artikel, sowie der Arm eines Nutzenden werden
gesattigt eingefarbt. Der Kontext, in dem sich die dargestellte Interaktion abspielt, wie
etwa der Tisch oder Bildschirm werden hintergriindig mit hellen Grautdénen angedeu-
tet. Die lllustration dient als Platzhalter und wird entsprechend nicht verfeinert ausge-
arbeitet, da dies nicht im Scope des Projekts liegt. lllustrationen sollen im Allgemei-
nen durch die Auftraggeberin verfeinert und animiert werden.

Warenkorb

9.

10.

11.
12.

13.

14.

15.

Im Warenkorb werden die erfassten Artikel in Listenelementen angezeigt. Der zuletzt
erfasste Artikel wird immer am Ende der Liste aufgeklappt angezeigt. Es ist immer nur
ein Listenelement ausgeklappt. Durch Tippen auf das Listenelement wird das Ele-
ment ausgewahlt und ausgeklappt. Enthalt die Liste mehr Elemente als sie anzeigen
kann, wird nach der Erfassung eines Artikels der Bereich nach oben abgeschnitten
bzw. nach unten gescrollt.

Das ausgeklappte Listenelemente enthalt nebst Artikelname und Preis ein Bild des
Artikels. Ein Counter ermdglicht die Anpassung der angezeigten Menge mittels «-/+»-
Buttons oder direkt auf dem Mengenanzeigefeld per nummerischer Tasteneingabe in
einem Dialogfenster.

Weiter enthalt das ausgeklappte Listenelement einen «Léschen»-Button.

Im Warenkorb wird oben rechts der Tertiary Button «Barcode eingeben» angezeigt.
Wird dieser Button angetippt wird, 6ffnet sich der «Barcode eingebenx»-Dialog (23)

Im Warenkorb wird unten links der Tertiary Button fur «Plastiksack hinzufigen» ange-
zeigt. Antippen des Buttons fiigt einen Plastiksack dem Warenkorb hinzu.

Aktionen werden ebenfalls im Warenkorb dargestellt. Flr die Anzeige im Listenele-
ment wird das bereits bekannte Design fur die Auszeichnung von Aktionen aus der
Coop Zeitschrift und der coop.ch-Website tbernommen. Der gesparte Betrag wird mit
weisser Schrift auf schwarzem Hintergrund gezeigt, der urspriingliche Preis mit
schwarzer durchgestrichener Schrift auf gelbem Hintergrund. Das Total (Menge x
Preis) eines Artikels wird unter dem Tabellenheader «Total» angezeigt.

Im Warenkorb werden unten rechts das Gesamttotal und der gesparte Betrag ange-
zeigt.
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16.

Im Footer wird links der «Einkauf abbrechen»-Button gezeigt. Antippen dieses But-
tons 6ffnet den «Einkauf abbrechenx»-Dialog (20). Im Footer wird rechts der «Zur Be-
zahlung»-Button angezeigt. Antippen dieses Buttons fiihrt zum «Zusammenfassung»-
Bildschirm (33).

Meine Bons

17.

18.

19.

Antippen der Supercard-Anzeige 6ffnet das «Meine Bons»-Mend, in welchem die per-
sOnlichen, digitalen Bons, sowie bereits gescannte Papier-Bons aufgelistet sind.

Die enthaltenen Listenelemente, welche die Bons reprasentieren, enthalten Infos zu
den Aktionsbedingungen. Falls ein Bon nur fir einen bestimmten Artikel einlésbar ist
und sich dieser Artikel im Warenkorb befindet, wird dieser mit einem «Artikel im Wa-
renkorb»-Chip gekennzeichnet. Der Bon findet Anwendung durch den «Aktivieren»-
Button. Der Button andert sich nun zu «Deaktivieren» und zeigt ein «Cancel»-Icon.
Durch Bons aktivierte Aktionen werden im entsprechenden Warenkorb-Listenelement
angezeigt.

Im «Meine Bons»-Menu unten links kann tber den «Zurtick zum Warenkorb»-Button
in den Warenkorb navigiert werden.

Dialoge

Einkauf abbrechen

20.
21.

22.

Der «Einkauf abbrechen»-Button 6ffnet den «Einkauf abbrechenx»-Dialog.

In diesem Dialog werden Nutzende Uber einen Warning-Alert hingewiesen, dass
durch Abbrechen des Einkaufs der Inhalt des Warenkorbs geléscht wird.

Im Dialog kénnen Nutzenden die Aktion entweder mit einem Primary Button «Einkauf
abbrechen» bestatigen. In diesem Fall setzt sich die SCO-Kasse zurlick auf den
Startbildschirm. Mittels eines Tertiary Buttons «Zurlick zum Warenkorb» kann die Ak-
tion abgebrochen werden und Nutzende navigieren zurick zu ihrem «Warenkorb»-
Bildschirm.

Barcode eingeben

23.

24.

25.

26.

27.

Wird im Warenkorb der Button «Barcode eingeben» angetippt wird, 6ffnet sich der
«Barcode eingebenx»-Dialog

Auf der linken Halfte des Dialogs wird als Hilfestellung ein Referenzbild eines Bar-
codes gezeigt.

Unter der Hilfestellung ist das Input-Field mit den entsprechenden Zahlenpositionen
angezeigt.

Auf der rechten Halfte des Dialogs befindet sich das Tastenfeld fir die Nummernein-
gabe. Wird eine Zahl eingegeben, wechselt die Position automatisch zur ndchsten.
Zahlen kdnnen ebenso geldscht werden.

Die Eingabe im Dialog kann entweder bestatigt oder abgebrochen werden. Wird ein
Artikel Uber den Dialog hinzugefuigt, erscheint der Artikel anschliessend als Listenele-
ment im Warenkorb.
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PLU-Menii

28.

29.

30.

31.

32.

Das PLU-Meni ist auf der Startseite links ersichtlich und bleibt bei einem Wechsel in
den Warenkorb statisch auf der linken Seite des Bildschirms. Es besteht aus den Ka-
tegorien «Gemise und Salate», «Friichte», «Backwaren», «Andere Nahrungsmittel»
und «Weiteres».

Sobald eine PLU-Kategorie angetippt wird, 6ffnet sich das entsprechende PLU-Mend.
Es werden samtliche PLU-Artikel angezeigt, die in der Filiale vorhanden sind. Im
PLU-Men0 kénnen Nutzende zwischen den PLU-Kategorien wechseln, ohne dass sie
das PLU-Menu erst schliessen mussen.

In der ausgewahlten PLU-Kategorie werden oberhalb der Artikel die Filtermdglichkei-
ten fur bestimmte Artikelgruppen angezeigt. Nebst dem Namen der Artikelgruppe,
wird ein Bild als visuelle Unterstlitzung angezeigt, damit Nutzende schneller den ge-
suchten Filter erkennen.

Unterhalb der Filterfunktion werden die PLU-Artikel mit Bild, Name des Artikels und
einem Plus-lcon angezeigt. Wird ein Artikel ausgewahlt, wechselt der PLU-Bildschirm
zurick in den Warenkorb. Der PLU-Artikel wird nun als Listenelement im Warenkorb
angezeigt.

Im Footer des PLU-Menus ist rechts ein «Grid View»-Toggle-Button platziert, Gber
welchen Nutzende das Raster und somit die Bildgrosse fur die PLU-Artikel andern
kénnen. Links im Footer befindet sich der «Zuriick zum Warenkorb»-Button. Mit die-
sem Button navigieren Nutzende zuriick zum Warenkorb, wenn kein PLU-Artikel aus-
gewahlt wird. Das PLU-Menl lasst sich ebenfalls durch erneutes Antippen der ausge-
wahlten PLU-Kategorie schliessen.

Zusammenfassung

33.

34.
35.

Sind Nutzende mit dem Erfassen aller Artikel fertig, kbnnen sie tGber den «Zur Bezah-
lung»-Button auf den «Zusammenfassung»-Bildschirm navigieren. In dieser Zusam-
menfassung werden nochmals alle Artikel angezeigt, es sind keine Anderungen mehr
moglich.

Ein Info-Alert zeigt den Nutzenden, dass Stichproben anfallen kénnen.

Im Footer kbnnen Nutzende Uber den «Zurlick zum Warenkorb»-Button zum Waren-
korb zuriickkehren und Artikel andern, neu erfassen oder I6schen. Der Button «Zur
Bezahlung» navigiert zum «Checkout»-Bildschirm. Sind alkoholische Getranke Teil
des Einkaufs, wird beim Antippen des «Zur Bezahlung»-Buttons automatisch die Al-
terskontrolle ausgeldst, sofern die SCO-Aufsicht das Alter nicht bereits auf Distanz
gepruft hat.

Alterskontrolle

36.

37.

Falls ein alkoholisches Getrank erfasst ist, erscheint der «Alterskontrolle»-Bildschirm
nach der Zusammenfassung.

In Tabs werden die Optionen «Selbstkontrolle» und «Kontrolle durch Aufsicht» ange-
zeigt. Als Default ist «Selbstkontrolle» ausgewahlt, um Nutzende direkt auf diese
Moglichkeit zu stossen.
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38.

39.

Im Content der Selbstkontrolle wird der «Kamera aktivieren»-Button gezeigt. Antippen
des Buttons I6st die Alterskontrolle Giber einen Gesichtsscan aus. Dieser Scan eruiert
mittels kunstlicher Intelligenz, ob die Person 18+ Jahre alt ist. Ist das Alter als positiv
deklariert, 6ffnet sich automatisch der «Checkout»-Bildschirm. Kann die Kontrolle
nicht definitiv durchgefliihrt werden, muss eine SCO-Aufsicht die Alterskontrolle durch-
fahren.

Wahlen Nutzende den Tab «Kontrolle durch Aufsicht» aus, wird eine SCO-Aufsicht
uber das MDE-Gerat informiert. Sind die Nutzenden alt genug, kann die SCO-Auf-
sicht die Alterskontrolle bestatigen. Nutzende werden zum «Checkout»-Bildschirm na-
vigiert.

Checkout

40.

41.

42.

43.

44,

Im «Checkout»-Bildschirm wird das Gesamttotal und der ersparte Betrag des Ein-
kaufs, sowie alle verfligbaren Zahlungsmethoden angezeigt.

Ein Info-Alert unter dem Total gibt einen Hinweis zur Handhabung der digitalen Zahl-
karte. Dieser Alert verschwindet, sobald eine digitale Zahlkarte gescannt wurde.

Sobald die digitale Zahlkarte gescannt oder die Superpunkte eingelést werden, sind
die Abzlge sichtbar und werden vom Gesamttotal abgezogen.

Auf der rechten Seite des Checkouts kdnnen Nutzende tUber Checkboxen «Trophy-
Bons» (falls eine Aktion lauft) oder «Beleg drucken» wahlen. Unterhalb der Checkbo-
xen sind die Zahlungsmadglichkeiten anwahlbar. Das Konzept fir «Zahlung mit Super-
punkte» wird erst in der nachsten Iteration bertcksichtigt.

Im Footer links kdnnen Nutzende uber den «Zurlck zum Warenkorb»-Button zum
«Warenkorb»-Bildschirm (9) zuriick navigieren. So kdnnen Artikel erneut hinzugefugt,
Mengen geandert oder Artikel geloscht werden.

Barzahlung

45.

46.

47.

Uber den «Barzahlung»-Button wird der Barzahlungsbildschirm ausgeldst. In diesem
wird links der zu bezahlender Betrag angezeigt. Bei Geldeinwurf wird der Betrag ent-
sprechend reduziert und der bereits bezahlte Betrag angezeigt.

Auf der rechten Seite des Bildschirms zeigt eine lllustration, wo sich am SCO-Mdbel
der Minz- und Noteneinwurf befindet.

Links im Footer wird der «Andere Zahlungsmittel wahlen»-Button gezeigt, welcher
Nutzende zurtick zum «Checkout»-Bildschirm navigiert, sollte der Betrag nicht voll-
standig Uber die Barzahlung abgewickelt oder die Zahlungsform geandert werden.

Kartenzahlung

48.

49.

Wahlt man im «Checkout»-Bildschirm die Option «Kartenzahlung/TWINT», wird das
Zahlterminal aktiviert. Im SCO-Interface werden die Optionen als lllustration du Info-
Icon gezeigt. Tippt man auf das Info-Icon, wird eine Information zur Handhabung der
Kartenzahlung oder TWINT gezeigt.

Links im Footer wird der «Abbrechen»-Button gezeigt, welcher zurtiick zum «Check-
out»-Bildschirm navigiert.
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Abschied

50. Ist der vollstadndige Betrag beglichen, ist der der Abschiedsbildschirm ersichtlich. Im
Footer haben Nutzende die Moglichkeit, einen Beleg zu drucken (falls nicht tGber
Checkbox ausgewahlt) oder den nachsten Einkauf zu starten. Wird keine der Optio-
nen gewabhlt, 6ffnet sich nach einem Timeout automatisch der Startbildschirm.

7.4

Prototyp 1 und Usability Tests

Die Funktionalitaten des ersten Prototyps lehnen sich an der Testplanung an. Der Fokus der
Planung liegt hierbei auf den wichtigsten neuen Funktionen, welche die Bedurfnisse aus der
Nutzerforschung neu im SCO-UI aufgreifen sollen. Funktionen mit geringem Risiko des
Scheiterns werden bei Bedarf in einer nachfolgenden lteration aufgenommen. Der vollstan-
dige Prototyp ist zur Betrachtung und Interaktion in Figma verflgbar (siehe Abschnitt 18.

Rohdaten auf S. 144).

7.4.1 Planung

Die Planung erfolgt anhand der Key Path Scenarios. Die wichtigsten Aspekte, welche als
Aufgabe aufgeflihrt werden, sind mit entsprechenden Hypothesen verknupft.

Aufgabe

Hypothesen

Erfassung von Artikeln aus
dem Startbildschirm heraus

Nutzende verstehen, dass Sie Artikel vom Startbildschirm aus
erfassen konnen.

Nutzende verstehen, dass sie Uber Antippen des Bildschirms in
den Warenkorb gelangen.

Erfassung mehrerer Artikel
verschiedener Genese mit
Stlckpreis im PLU-Meni
(auch aus dem
Startbildschirm heraus)

Der direkte Zugriff auf PLU-Kategorien auf der linken Seite
wird gesehen/verstanden.

lllustrationen, Bilder und Labels sind gut erkennbar, lesbar und
verstandlich.

PLU-Artikel kdnnen gut voneinander unterschieden werden.

Nutzende finden und verwenden die «Grid View»-Toggle-
Buttons, um Bilder grésser zu machen.

Filter-Chips machen das Finden der PLU-Artikel effizient.

Nutzende verstehen, wie man gebulhrenpflichtige Abfallsacke
und CO2-Zylinder Gber die SCO-Kassen bestellt.

Erfassung eines
Plastiksacks, welche an den
SCO-Tischen bereitgestellt
werden, ohne diese mittels
Barcodes zu scannen

Nutzende finden die Funktion im Warenkorb.

Diese Art der Erfassung ist nicht die primare
Erfassungsmethode.

Erfassung eines Produkts,
dessen Barcode nicht mittels
Scanners gelesen werden
kann

Nutzende finden die Funktion im Warenkorb
Die Nummerneingabe wird verstanden.
Die Funktion wird als wertvoll erachtet.

Erfassung scanbarer Artikel
inkl. alkoholischer Getranke

Das Verhalten des Ul ist wie erwartet.
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Anpassung von
Artikelmengen inkl. Léschung

Die Mengenveranderung im Warenkorb wird erkannt und
verstanden.

Die Loschmdglichkeiten im Warenkorb werden erkannt und
verstanden.

Nutzende verstehen, wann ein Artikel geldscht wird.

Aufsicht rufen

Nutzende erkennen und verstehen die Funktion des Buttons.

Nutzende bevorzugen die Verwendung des Buttons, anstatt
eine Aufsicht direkt anzusprechen.

Erfassung der Supercard

Nutzende erkennen, dass ihnen Informationen zur und rundum
der Supercard bereitgestellt werden.

Nutzende verstehen die angezeigten Informationen korrekt.

Erfassung von digitalen Bons

Nutzende finden ihre Bons im dafiir vorgesehenen Meni.
Das Aktivieren und Deaktivieren der Bons ist klar verstandlich.
Nutzende erkennen, wie viele und welche Bons aktiv sind.

Nutzende erkennen, ob Bons auf ihren Warenkorb anwendbar
sind.

Nutzende erkennen, ob die Bons auf den Warenkorb
angewendet werden.

Erkennen und Verstehen von
Informationen, welche im
Interface bereitgestellt
werden zu Artikeln, Aktionen
und verdienten
Superpunkten

Nutzende verstehen die angezeigten Informationen korrekt.

Reaktion auf Alterskontrolle

Nutzende verstehen, welche Optionen ihnen zur Alterskontrolle
bereitgestellt werden.

Nutzende bevorzugen die Selbstkontrolle.

Nutzende verstehen, dass sie flir die Selbstkontrolle noch die
Kamera aktivieren miissen und dies dem Schutz ihrer Daten
dient.

Bezahlung des Einkaufs
mittels der zwei
Hauptbezahlmethoden

Nutzende finden den Weg zur Bezahlung.

Nutzende verstehen, wozu die Einkaufszusammenfassung
dient und erachten sie als hilfreich.

Nutzende verstehen welche Informationen ihnen im Checkout
zur Verfliigung gestellt werden und erachten diese als hilfreich.

Die Zahlungsmethoden werden erkannt und verstanden.

Die Optionen zum Druck des Kassenbelegs und der
Sammelmarken werden erkannt und verstanden.

Die Bezahlung des Einkaufs erfolgt effizient und effektiv.
Nutzende verstehen, ab wann der Einkauf als bezahlt gilt.

Tabelle 4: Aufgaben und Hypothesen fur Usability Test 1

Um ein realistisches Testsetup zu ermdglichen, sollen Testpersonen den Prototyp an einer
echten SCO-Kasse im Coop Supermarkt bedienen konnen. Fir eine umfassende SCO-Er-
lebnis bendtigt es auch das Feedback des Scanners mit Piepton. Der Prototyp wird daher a

la Wizard-of-Oz durch ein Teammitglied im Hintergrund per Tastatureingaben manipuliert, um
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Elemente ein- und auszublenden, wo nétig. Zur besseren Orientierung wird den Teilnehmen-
den jeweils pro Aufgabe ein Aufgabenblatt mit einer simplen Formulierung der Aufgabenstel-
lung auf den Tisch gelegt. Sollten Aufgaben nicht vollstdndig oder mit Schwierigkeiten abge-
schlossen werden, wird in einem Post-Test-Interview explizit darauf eingegangen. Das Inter-
view dient der Exploration, damit Nutzende noch einmal durch alle Funktionen durchgehen
und ihr Feedback gezielt abgeben konnen.

Eyetracking hat sich bereits in der Nutzerforschung als brauchbares Tool herausgestellt, um
Aussagen der Probanden gegenzuprifen und wird fiir die Usability Tests erneut durch Coop
bereitgestellt. Dieses Mal aber ohne das aufwandig installierte System von «Tobii nano»,
sondern lediglich die Brillenvariante von «Pupil Invisible», da diese keinen Kalibrationsauf-
wand vorsieht und ausreichend gute Resultate liefert. Zusatzlich wird mittels separater Ka-
mera und Tonaufnahmen sichergestellt, dass die Tests vollumfénglich aufgenommen werden.

Das Team unterteilt seine Rollen und Aufgaben in:

1. Moderatorin; klart iber Test und Datenaufnahmen auf, stellt Aufgaben und Fragen
im Interview

2. Protokollantin; dokumentiert Tests mittels Kamera und Notizen, stellt gegebenenfalls
Fragen im Interview

3. Wizard; bedient Wizard-of-Oz Funktionen im Prototyp und betreibt Bugfixing bei
Problemen, kimmert sich um die korrekte Installation des Eyetrackings

Da die technischen Gegebenheiten und ausreichend Platz fur den Aufbau vorhanden sein
mussen, entscheidet sich das Team den Coop Supermarkt im Gundeli, Basel als Teststatte
Zu verwenden.

Abbildung 26: Setup des Usability Tests 1 im Coop Supermarkt Gundeli

Folglich werden Testpersonen im Raum Basel rekrutiert. Das Team orientiert sich hierbei
nicht nur an den Persona, sondern mehr an der Varianz der Stichprobengrdsse. Daher sollen
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funf Personen verschiedenen Alters rekrutiert werden. Schliesslich soll das Interface allen
zuganglich sein. Pro Test werden in etwa 45 Minuten und 15 Minuten Puffer berechnet, um
allenfalls Problemen entgegensteuern zu kdnnen. So werden die Testpersonen planbar zu
jeder vollen Stunde eingeladen.

Die Dokumentation erfolgt vor Ort auf Papier und mittels Ton- und Videoaufnahmen, welche
dann aggregiert werden. Die Auswertung erfolgt digital im FigJam (siehe Abschnitt 18. Roh-
daten auf S 144).

[0 Siehe Anhang Y. Fragebogen Usability Test 1 S. 138.

7.4.2 Prototyping

Der Prototyp 1 wird in Figma erstellt. Das Team stellt sich hier der Herausforderung den Pro-
totyp so gut es geht auf nur einem Frame mittels Variablenhandling, welches seit einigen Mo-
naten verfiugbar ist, zu erstellen. Die Funktionalitdten werden hierbei vollstandig ausge-
schopft:

o Komponenten werden gemass Atomic Design [Frost 2013] strukturiert
e Styles dienen der Standardisierung der Typographie
e Textvariablen werden verwendet, um
o Labels konsistent zu halten,
o Labels Im Prototyp dynamisch anpassen zu kbénnen, sowie
o Komponentenvarianten umzuschalten
e Nummernvariablen werden verwendet, um
o Margins, Paddings, Gaps, Linienstarken und Rundungen zu standardisieren,
o diese Grossen im Prototyp dynamisch umschalten zu kénnen,
o Labels Im Prototyp dynamisch anpassen zu kénnen,
o Komponentenvarianten umzuschalten, sowie
o Berechnungen durchzufiihren (Menge, Preis, Superpunkte, etc.)
e Boolean-Variablen werden verwendet, um
o Das Framework der Umschaltungen zu kontrollieren (if/else-Regeln),
o Elemente ein- und auszublenden, sowie

o Komponentenvarianten umzuschalten

7.4.3 Durchfiuhrung

Die Durchfuihrung verlauft gemass Plan. Alle Teilnehmenden erscheinen zum Test im Coop
Supermarkt Gundeli. Nicht alle finden hier den richtigen Supermarkt auf Anhieb, da es an der
gleichen Strasse mehrere Coop Filialen gibt.
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Noch nicht zugeteilte Aufgaben werden vor Ort geklart, wie beispielsweise das Handling von
unterzeichneten Datenschutzerklarungen und das Bereitlegen von Aufgabenblatter jeweils
links auf dem SCO-Tisch, nachdem die Moderatorin die Aufgabe formuliert hat.

Das Eyetracking funktioniert wie erwartet, bis auf einen Test. Hier stiirzt die Applikation nach
wenigen Minuten ab und fuhrt dazu, dass die aufgenommenen Daten unwiderruflich entfal-
len. Das zugehdrige Smartphone vibriert und gibt Ausschluss Gber den Fehler, was von der
betroffenen Person nicht rechtzeitig angemerkt wird. Fur zuklnftige Tests kdnnen Teilneh-
mende darauf hingewiesen werden, sodass sie sich frihzeitig melden.

Die mitgebrachte Tastatur zum Steuern des Prototyps lasst sich nicht mit dem Laptop verbin-
den, sodass der Wizard durch den SCO-Bildschirm blockiert wird, um zu sehen, wann Ele-
mente nach Scan eingeblendet werden mussen. Dies funktioniert jedoch reibungslos, wenn
auch nicht komfortabel.

Der Prototyp ist insgesamt sehr langsam, was teilweise zu Unterbriichen wahrend der Tests
fuhrt.

Das regelmassige Aufladen aller Endgerate muss strikt im Auge behalten werden, um den
Tag zu Uberdauern. Das Eyetracking kommt mit zwei mobilen Endgeraten, sodass ein Wech-
sel zwischen Tests mdglich ist. Die Kamera kann Uber mittags aufgeladen werden.

7.4.4 Resultate

Nachfolgend werden die wichtigsten Resultate und Erkenntnisse beschrieben.

Allgemein
Das Ul wird insgesamt gut verstanden.

Eine Person merkt an, dass das bisherige Design etwas ansprechender ist, vor allem wegen
der Farbreduktion des neuen Designs.

Eine weitere Person merkt an, man muss viel lesen. Diese Person ist die alteste und hat bis-
her keinerlei Erfahrung mit der SCO-Kassen, was diese Aussage spannend macht in Bezug
auf die verwendeten Visualisierungshilfen.

Scrollen innerhalb der Ansichten wird entweder intuitiv wie auf einem mobilen Endgerat
durchgefiihrt oder durch Verwendung der Scrollbar versucht, auch wenn dies im Prototyp
nicht verwendbar ist.

Aufsicht rufen

Diese Hilfsfunktion wird von allen Teilnehmenden erkannt und verstanden. Im Post-Test-In-
terview merkt eine Person an, dass dieser Button suggeriert, man musse die Aufsicht rufen,
damit man weiterkommt. Im Test selbst wird dies allerdings so nicht interpretiert und der Ein-
kauf ohne das Antippen des Buttons durchgefiihrt.

Startbildschirm

Die lllustration des Startbildschirms suggeriert einigen wenigen Teilnehmenden, man kann
alle Artikel einfach auf den Scanner legen. Die Passabene Anzeige und Zahlungsmethoden
werden zum Teil als tipp-bar interpretiert.

MAS HCID MT23-G07 52



Keine Person bleibt im Startbildschirm stecken. Die erste Testaufgabe - eine Zitrone im PLU-
Menu zu Erfassen - wird Uber die entsprechenden PLU-Kategorien gefunden.

Warenkorb

Alle Funktionen des Warenkorbs und der darin befindlichen Elemente wird in fast allen Fallen
verstanden und positiv bewertet.

Bemangelt wird die Ubersichtlichkeit, da man nur wenige Artikel in der Liste auf einen Blick
sehen kann.

Das Aufklappen der List Items wird intuitiv entdeckt, obwohl von einer Person angemerkt
wird, dass es nicht als anwahlbar identifiziert wird.

Plastiksack

Das Hinzufligen des Plastiksacks wird vom Grossteil schnell gefunden. Zwei Teilnehmende
Ubersehen den Button zunachst und suchen in einem der PLU-Bereiche, aufgrund des dar-
gestellten generischen Mullsacks.

Barcode-Eingabe

Die Funktion wird vom Grossteil der Testpersonen schnell gefunden. Von einer Person wird
es gar als wertvoll empfunden. Zwei Teilnehmende Ubersehen den Button zunachst. Eine
Person gibt an, dass das Wort «Barcode» nicht verstanden wird.

PLU-Menii

Fast alle Artikel werden ohne Probleme gefunden und ausgewahlt. Lediglich Backwaren stel-
len aufgrund ihrer Ahnlichkeit nach wie vor eine Problematik fiir zwei Teilnehmende dar. Es
wird jedoch bei einer Person ersichtlich, dass nicht immer klar ist, wozu eine Frucht oder ein
Gemuse zugeteilt werden kann. Trotz Sehschwachen kdnnen alle Teilnehmenden alles er-
kennen und lesen.

Welche Kategorie gerade ausgewabhlt ist, wird von einer Person nicht klar gesehen. Aufgrund
der niedrigen Auflésung und schlechten Kontrasts des Bildschirms, hebt sich die vordergriin-
dige weisse Farbe im Vergleich zur Hintergrundfarbe des Bodys kaum ab.

Alle Kategorien bis auf die Kategorie «Weiteres» werden korrekt verstanden. Dieser Bereich
wird von verschiedenen Teilnehmenden als kompletter Produktkatalog aller Coop Artikel ver-
standen.

Es wird angemerkt von wenigen, dass der verwendete Mix aus lllustrationen und echten Bil-
dern inkonsistent und wenig ansprechend wirkt.

Die Filterfunktion wird intuitiv bedient und verstanden. Allerdings empfinden die Teilnehmen-
den die ungefilterte, alphabetische Gesamtsortimentsansicht pro Bereich nicht als hilfreich.

Die Zusatzfunktion der Vergrosserung der PLU-Cards («Grid View»-Toggle-Buttons) wird von
potenziell profitierenden Personen nicht entdeckt.

Gebuhrenpflichtige Abfallsdcke und CO2-Zylinder

Gebuhrenpflichtige Abfallsacke werden, obwohl es diese Funktion heute nicht gibt, direkt ge-
funden. Die Funktion wird als wertvoll empfunden.
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Das Bestellen der korrekten CO2-Zylinder wird aufgrund der Logik im Prototyp nicht verstan-
den. Diese sieht das Vorgehen binar vor, sodass man angibt wie viele Zylinder man bringt
und wie viele man wieder haben mochte. Da die Aufgabe vorsieht, dass zwei Zylinder von
zuhause mitgebracht werden, man einen umtauschen und einen fur das Depot zurlickgeben
mochte, suchen die Teilnehmenden nach einer Umtauschfunktion. Das aktuelle Konzept wird
grésstenteils nicht klar verstanden. Unpassende Produktbilder tragen zusatzlich zur Verwir-
rung bei.

Zusammenfassung

Der «Zusammenfassung»-Bildschirm als Zwischenschritt wird von den meisten Testpersonen
nicht eindeutig verstanden. Die dort untergebrachte Information zur Stichprobenkontrolle wird
nicht gelesen. Insgesamt fiigt der Bildschirm ein weiteres Level an Komplexitat hinzu, wel-
cher nur dem Selbstzweck dient, nicht aber der Benutzererfahrung.

Alterskontrolle

Die Mdglichkeiten zur Kontrolle des Alters werden von den meisten verstanden. Die Selbst-
kontrolle wird als wertvolle Lésung empfunden. Nur eine Person versteht nicht, dass man die
Kamera erst aktivieren muss, bevor die Selbstkontrolle starten kann.

Checkout

Die bereitgestellten Informationen sind fur die Teilnehmenden ausreichend. Die Zahlungsme-
thoden werden erkannt und zielgerichtet ausgewahlt.

Drei Teilnehmende wahlen die Option zum «Beleg drucken» nicht aus, obwohl es Teil der
Aufgabe ist. Dies ist grosstenteils ein Testartefakt, da die Aufgabenstellung noch im Waren-
korb stattfindet und bis hierher zu viele Schritte gemacht werden, sodass die Teilnehmenden
dieses Detail vergessen. Zudem bendtigen diese Personen privat im Alltag keine Belege,
weshalb sie diese Option bewusst nicht anwahlen und sogar ignorieren.

Die spezifischen Bildschirme zu den Zahlungsmethoden werden verstanden. Bei Zahlung mit
Kreditkarte bzw. TWINT werden die bereitgestellten lllustrationen als Schaltflachen verstan-
den. Dies zum einen, da das Terminal nicht anspringt, da der Prototyp keine Kontrolle tber
die Hardware der SCO-Systeme hat, zum anderen, weil die Kacheln zusatzliche Info-Ele-
mente darstellen, welche diese noch klickbarer aussehen lassen und suggerieren, dass man
hier weitere Information dazu findet.

Abschied

Der dunkle Bildschirm irritiert eine Testperson, da der Bildschirm als inaktiv, beziehungs-
weise als defekt assoziiert wird. Eine andere Testperson findet ihn besonders gut. Allen Teil-
nehmenden ist klar, dass der Einkauf abgeschlossen ist.

Die umfassende Auswertung befindet sich im FigJam (siehe Abschnitt 18. Rohdaten auf S.
144).

7.5 Prototyp 2 und Usability Tests

Die Erkenntnisse aus dem ersten Usability Test fliessen direkt in die Weiterentwicklung des
Prototyps 2 ein, wobei besonderes Augenmerk auf die identifizierten Verbesserungsmaglich-
keiten gelegt wird. Die iterative Vorgehensweise ermdglicht es dem Team, gezielt auf das
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Feedback der Nutzenden einzugehen. Der vollstandige Prototyp ist zur Betrachtung und In-
teraktion in Figma verfugbar (siehe Abschnitt 18. Rohdaten auf S. 144).

7.5.1 Massnahmen und lteration

Aus den ersten funf Usability Tests kdnnen diverse neu eingefliihrte Funktionen und Visuali-
sierungen validiert werden. Es zeigt sich, dass die Neuordnung des PLU-Mentis vertikal fir
die Nutzenden kein Hindernis darstellt. Auch die Filterfunktion Gber Chips sowie die Erken-
nung der PLU-Artikel werden grdsstenteils verstanden und intuitiv genutzt. Dennoch liefern
die Usability Tests wertvolle Erkenntnisse Uber potenzielle Hindernisse und Optimierungs-

moglichkeiten flr die zweite Iteration. Die Massnahmen kénnen wie folgt aus den Usability

Tests abgeleitet werden:

Bildschirm

Massnahmen

Abschied

Ul-Spezifikationen: «Beleg drucken» nur einblenden, wenn
unter «Checkout»-Bildschirm «Beleg drucken» nicht angewahlt

wird.

Allgemeine Anmerkungen

Reduzierung von Text durch optimierte Visualisierung und
Nutzung von Icons.

Unsicherheit von Nutzenden auf Elemente zu klicken:
akzeptieren.

Altes Design wird als farbiger empfunden: akzeptieren.

Mehrfachauswahl in PLU-Meni und Snackbar als Feedback
das Artikel in Warenkorb hinzugefligt werden.

Alterskontrolle

Tab-Auswahl besser visualisieren.

Aufsicht rufen

Keine Anderungen.

Barcode

Wording «Barcode» andern auf «Strichcode».
Icon fir Barcode vergrossern.

Checkout

Idee an Coop: «Checkout»-Bildschirm ganz entfernen und
Zahlungsmdglichkeiten bereits im Warenkorb ermdglichen.

«Beleg druckeny gilt als Testartefakt, da im mentalen Modell
von Nutzenden nicht als relevant erachtet.

Meine Bons

Notification-Badge auf «Meine Bons» einfiihren, um verfligbare
Bons besser zu signalisieren.
Chip «Artikel im Warenkorb» wird nicht wahrgenommen:
nochmals testen.
Optionen wie Bons im Warenkorb-Listenelement integriert
werden kdnnten, ausprobieren:
1. Option: «Bon aktivieren/deaktivieren» als Button im
Listenelement integrieren.
2. Option: «Bon aktivieren» als Button im Listenelement
integrieren, «Bon deaktivieren» Uber «Meine Bons».
3. Option: «Bon aktivieren» im Listenelement 6ffnet «Meine
Bons»-Mendi.
Bon-Konzept: es stellt sich hier die Frage, ob das Konzept fiir
Bons generell iiberdacht werden muss. Anregung an Coop
weitergeben, da Nicht im Scope des Projekts
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Plastiksack-Button

Icon fir Plastiksack vergrossern.
Grundsatzfrage: braucht es diesen Button tGberhaupt noch?

PLU Barrierefreiheit

Backwaren

Filter

Navigation &
Darstellung

CO2-Zylinder

Abfallsacke

Kontrast der ausgewahlten PLU-Kategorie und Navigation
starker hervorheben.

Icons fir PLU-Kategorien durch realistische Bilder ersetzen.
Hintergrund-Kontrast starker setzen.

Ahnliche Backwaren: Empfehlung an Coop Backwaren mit 4-
stelligen Code auszustatten und somit das Menu entfernen.

Anzeigebild firr den Filter-Chip «Silissgeback» austauschen, da
es nach einem Gipfeli aussieht.

Aufteilung «Gipfeli/Brétli» zu eigenen Filtern «Gipfeli» und
«Brotlix.

Fir optimierte Platzgestaltung sollen sich beim Scrollen nach
unten Filter-Chips verkleinern, beim Scrollen nach oben wieder
vergréssern.

«Alle anzeigen» durch strukturiertes Menu mit Untertiteln
gemass den Subkategorien tauschen (Anchor Links statt
Filterung).

Onboarding bei Neueinfihrung von Funktionen mit diversen
Tooltips.

Tooltip fur «Grid View»-Toggle-Button.

Unsicherheit bei «Gemiise & Salate» vs. «Friichte»: akzeptieren

PLU-Cards Bild und Label anpassen.

Option: zusatzlicher Flow erstellen wie viele Zylinder
umgetauscht bzw. retourniert werden mdchten.

Snackbar als Info das gebiihrenpflichtige Abfallsacke von
Aufsicht gebracht wird, inkl. Lichtsignal an SCO-Kassen als
Signalisierung fir Aufsicht.

Startbildschirm

Tooltips mit Information zu Zahlungsmaglichkeiten.

Ul-Spezifikationen: lllustrationen sollen noch ausgearbeitet und
animiert werden.

Supercard

Superpunkte-Zahlung im «Checkout»-Bildschirm einfligen.

Superpunkte werden nicht gleich erkannt: akzeptieren da nur
Information.

Warenkorb

Chevron zur Kennzeichnung der Expandierbarkeit als visuelle
Unterstltzung in Listenelement einbauen.

Listenelemente, Header & Footer kondensierter gestalten.

Zusammenfassung

«Zusammenfassung»-Bildschirm eliminieren, Information
beziiglich Stichprobenkontrolle im Checkout erfassen.

Zahlungsmethoden «Karte /
TWINT»

Info-lcon bei lllustrationen entfernen und Informationstext von
Untertitel auf Info-Alert wechseln.

Tabelle 5: Abgeleitete Massnahmen aus ersten Usability Tests
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Durch die Umsetzung der Massnahmen iteriert das Team durch entsprechende Bildschirme
und Funktionen. Insbesondere bei der PLU-Navigation wird erneut eine Divergenz ange-
strebt, um mdglichst viele Varianten zu testen, wobei das Design weiterhin dem Moodboard
folgt. Ein Vergleich zwischen dem PLU-Bildschirm des ersten Prototyps und dem finalen Bild-
schirm des zweiten Prototyps zeigt verschiedene Anpassungen:
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Abbildung 27: Vergleich PLU Bildschirm Prototyp 1 (links) vs. Prototyp 2 (rechts)

Durch das Eliminieren des «Zusammenfassung»-Bildschirms wird die Information zu den
Stichproben neu auf dem «Checkout»-Bildschirm angezeigt. Ebenfalls wird die Funktion ge-
andert, dass die Supercard bis zum «Checkout»-Bildschirms noch gescannt werden kann.
Somit kdnnen auch bis kurz vor der Bezahlung noch Bons eingeldst werden.

1. «Meine Bons» mit Notification-Badge signalisieren

2. Superpunkte-Bezahlung hinzugefugt

3. Reduzierung und Vereinfachung von Text

4. Kontrast-Verhaltnis starker

5. Information zu Stichproben bei «Checkout»-Bildschirm
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m Sammeln lohat sich! 82 Aufsicht rufen e FR IT EN wn:»l-m ¥ Meine Bons 89 Tt T ° FR IT EN

Bezahlung Bezahlung

Total 0.49 CHF Total 0.49 CHF

@ Um ihre Digitale Zahikarte zu erfassen
scannen Sie den Barcode.

Ml Um Ihre digitale Zahikarte oder Guthabenkarte
2u erfassen, scannen Sie den Barcode.

Sammelmarken

O Beleg drucken
Trophy Bons

(O) Beleg drucken 232 Mit Superpunkten bezahlen

Zubezahlen: 0.49 CHF ( TR ) Zu bezahlen: 0.49 CHF ( ©8 Barzahlung )

E3 Kartenzahlung / TWINT { Zum Warenkorb B3 Kartenzahlung / TWINT

Abbildung 28: Vergleich «Checkout»-Bildschirm Prototyp 1 (links) vs. Prototyp 2 (rechts)

7.5.2 Planung

Um den iterierten Prototyp 2 zu testen, plant das Team zunachst eine zweite Runde in Zlrich
an einem Samstag durchzufiihren. Aufgrund des damit verbundenen hohen technischen Ri-
sikos, dem Einsatz von Eyetracking sowie dem fraglichen verfiigbaren Platz entscheidet sich
das Team die Usability Tests wieder in Basel im Coop Supermarkt Gundeli durchzufiihren.
Da aufgrund der Vorweihnachtszeit der geplante Samstag als umsatzstarker Einkaufstag von
Coop identifiziert wird und somit keine SCO-Kasse besetzt werden darf, wird erneut an ei-
nem Freitag getestet.

Die Planung orientiert sich an den umgesetzten Massnahmen. Um den Prototyp 2 in einem
moglichst realen Szenario zu testen, wird auf einen gefiihrten Test verzichtet. Stattdessen
wird den Testpersonen lediglich ein Warenkorb mit Artikeln bereitgestellt, welche sie selb-
standig an der SCO-Kasse einlesen kdnnen. Mit diesem Vorgehen soll tberprtft werden, ob
das Interface auch ohne Fuhrung verstanden wird.

Die Artikel im Warenkorb zielen auf folgende Aufgaben ab:

Aufgabe Hypothesen

Erfassung mehrerer Artikel Nutzende verstehen, dass mehrere Artikel gleichzeitig
verschiedener Kategorien mit ausgewahlt werden und ersparen sich mehrmaliges Aufrufen
Stlickpreis im PLU-Menii des PLU-Mends.

Erfassung eines Nutzende finden die Funktion im Warenkorb.

Plastiksacks, welche an den  Dpijese Art der Erfassung ist nicht die priméare
SCO-Tischen bereitgestellt Erfassungsmethode.

werden, ohne diese mittels
Barcodes zu scannen

Erfassung scanbarer Artikel Das Verhalten des Ul ist wie erwartet.

Anpassung von Nutzende verstehen, wie Artikelmengen erhéht/verringert
Artikelmengen werden kdnnen.

Umtausch und Retoure von Nutzende finden Option zum Umtausch sowie als Retoure im
CO2-Zylindern PLU-Mend.

Die Funktion wird als wertvoll erachtet.
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Erkennen und Verstehen von  Nutzende verstehen die angezeigten Informationen korrekt.
Informationen, welche im

Interface bereitgestellt

werden zu Artikeln, Aktionen

und verdienten

Superpunkten

Erfassung der Supercard Nutzende erkennen, dass Informationen zur und rundum der
Supercard bereitgestellt werden.

Nutzende verstehen die angezeigten Informationen korrekt.

Erfassung von digitalen Bons Nutzende finden ihre Bons im daflir vorgesehenen Meni.

Das Aktivieren und Deaktivieren der Bons sind klar
verstandlich.

Nutzende erkennen, wie viele und welche Bons aktiv sind.

Nutzende erkennen, ob Bons auf ihren Warenkorb anwendbar
sind.

Nutzende erkennen, ob die Bons auf den Warenkorb
angewendet werden.

Bezahlung des Einkaufs Nutzende verstehen welche Informationen ihnen im Checkout
mittels Superpunkte und zur Verfliigung gestellt werden und erachten diese als hilfreich.
Geschenkarte Nutzende verstehen das Superpunkte und Geschenkkarte als

Zahlungsmittel verwendet werden kdnnen.

Nutzende erkennen das die Gutschrift vom Total abgezogen
wird.

Tabelle 6: Aufgaben und Hypothesen Usability Test 2

Da sich das Setup, Aufteilung der Aufgabe im Team als auch die Dokumentation aus den ers-
ten Usability Tests als nutzlich erwiesen hat, wird dies flr die zweite Runde beibehalten. Es
werden ebenfalls 5 Testpersonen rekrutiert.

[0 Siehe Anhang Z. Fragebogen Usability Test 2 S. 142.

7.5.3 Durchfihrung

Gemass Planung werden finf Usability Tests im Coop Supermarkt Gundeli durchgefihrt. Die
Variante ohne definierte Szenarios erweist sich als nitzlich, da sie das Einkaufserlebnis rea-

listischer gestaltet. In dieser Runde wird auch erneut das Eyetracking «Pupil Invisible» einge-
setzt und der Test mit Videokamera aufgenommen.

Im Vergleich zur ersten Runde tragen dieses Mal alle Testpersonen Brillen. Dies stellt die
Ausstattung fur das Eyetracking vor Herausforderungen, da die Testpersonen hohe Korrektu-
ren (> 3.0 Dioptrien) bendétigen und die austauschbaren Brillenglaser diese Starke nicht un-
terstitzen. Zudem schaltet sich das Eyetracking wahrend der Tests mehrmals aus.

Obwohl die Testpersonen, dank dem Learning aus der ersten Usability Test Runde, auf eine
mogliche Vibration des Datentragers aufmerksam gemacht wird, wird das Vibrieren nicht im-
mer sofort wahrgenommen. Somit fallen die Eyetracking-Aufnahmen teilweise aus.

Zusatzlich ist der Prototyp 2 trotz der Eliminierung unnétiger Designkomponenten immer
noch sehr langsam und reagiert nicht immer auf alle Touch-Interaktionen.
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7.5.4 Resultate

Nachfolgend werden die wichtigsten Resultate und Erkenntnisse beschrieben, die umfas-
sende Auswertung befindet sich im FigJam (siehe Abschnitt 18. Rohdaten auf S. 144).

Warenkorb

Der Chevron im Listenelement wird von den Nutzenden verstanden. Jedoch kann beobach-
tet werden, dass bei Offnen des Listenelements iiber den Chevron das Minus des Counters
nicht gut platziert ist. Durch Doppelklick auf den Chevron tippen Nutzende versehentlich auf
den «Minus»-Button des Counters, womit die Menge eines Artikels von 1 auf 0 reduziert
wird, was zu dessen Léschung fiihrt. Zudem wird bei dem eingeklappten Listenelement von
einer Person erwahnt, dass die Mengenerhdhung direkt hier erwartet wird und nicht erst
beim Ausklappen des Elements. Das Team geht jedoch davon aus, dass diese Aussage
héchstwahrscheinlich ein Artefakt des Prototyp-Workflows und der PLU-Artikelerfassung ist.
Aufgrund der kleinen Grdsse der eingeklappten Listenelemente priorisiert das Team Barriere-
freiheit sowie ein Ubersichtliches Interface.

Eine Testperson empfindet zudem die Aktionen als zu stark gekennzeichnet. Da diese Test-
person jedoch angibt, nicht besonders auf Aktionen zu achten, werden keine Anderungen
vorgenommen

~ 6 = Naturaplan Bio Ice Tea 20% 10.00 8.00
-
— 6 -+ &= Naturaplan Bio Ice Tea 8.00 |

statt 10.00

Abbildung 29: Prototyp 2 Warenkorb Listenelement zu- und aufgeklappt

Obwohl es kein interaktiver Bestandteil des Tests ist, wird noch einmal bestatigt, dass die
manuelle Eingabe des Barcodes verstanden wird. Die Grundsatzfrage um die Relevanz des
«Plastiksack hinzufligen»-Buttons hat sich in der zweiten Testrunde nochmals verstarkt.

PLU

Das Konzept der Mehrfachauswahl wird nicht von allen Nutzenden intuitiv angewendet und
die Snackbar wird entweder Ubersehen oder in so kurzer Zeit nicht vollstandig gelesen und
bietet somit keinen Mehrwert. Obwohl die Mengenanpassung im Warenkorb-Listenelement
fur Nutzende Klar ist, wird festgestellt, dass vor allem die Mehrfachauswahl im PLU-Menu
nicht optimal funktioniert. Nutzende aussern den Wunsch nach einer direkten Mengenan-
gabe uber den PLU-Artikel, sodass die Anzahl der Artikel nicht erst im Listenelement ange-
passt werden muss, sondern direkt wahrend der Navigation durch das PLU-Menu erfolgen
kann.

Der «Grid View»-Toggle-Button mit Tooltip wird nicht beachtet und die Icons sind nicht intuitiv
genug. Ein weiteres beobachtetes Problem ist, dass Nutzende beim mehrmaligen Driicken
des «Zum Warenkorb»-Buttons versehentlich auf den «Einkauf abbrechen»-Button im Wa-
renkorb klicken. Dank dem Dialog kann ein definitiver Abbruch zwar verhindert werden, es
fuhrt jedoch zu Verunsicherungen.
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Die PLU-Navigation wird im Allgemeinen verstanden, nur die Kategorie «Haushalt und Gut-
haben» ist weder Uber das Kategorie-Bild klar, noch helfen die verwendeten Bilder in den
Chip-Filtern als Erklarung. Die angepassten PLU-Cards fir die CO2-Zylinder werden gut ver-
standen. Es fallt jedoch auf, dass Nutzende oft leere Flaschen scannen und dann erst den
Artikel im PLU-Menu suchen, da keine Aktion auf dem Bildschirm ausgefiihrt wird. Es ist un-
klar, ob dies ein Artefakt des Testablaufs oder der Stichprobe ist, da mitgebrachte Artikel
wahrscheinlich nicht gescannt werden.

Meine Bons und Supercard

Zwei Testpersonen sind Supercard-Nutzende. Fir diese Personen ist das «Meine Bons»-
Mend klar, da es dem Konzept der aktuellen Supercard-App entspricht. Jedoch wird von an-
deren Testpersonen bemangelt, dass Aktionen nicht direkt auf den Listenelementen ange-
zeigt und dort ebenfalls aktiviert oder deaktiviert werden kénnen.

Eine interessante Feststellung ist auch, dass Nutzende angeben, die blaue Farbe der Infor-
mationen zur Supercard als Werbung zu empfinden und diese unbewusst ausblenden. Dies
fuhrt dazu, dass potenziell Bons und Superpunkte nach dem Scannen der Supercard lber-
sehen werden. Beim Abgleich mit dem Eyetracking wird deutlich, dass die Augen bereits vor
dem Scannen der Supercard in die obere linke Ecke schweifen. Durch die minimale visuelle
Veranderung vor und nach dem Scannen der Supercard kann es daher sein, dass die veran-
derte Information nicht wahrgenommen wird.

Das Team selbst identifiziert, dass der Snackbar-Text zu lang und zu weit entfernt vom Kon-
text ist.

Checkout

In diesen Usability Tests liegt der Fokus auf dem intuitiven Verstandnis der zusatzlichen Zah-
lungsmaglichkeiten durch Superpunkte sowie Geschenkkarte. Bei der Auswertung des Eye-
tracking wird deutlich, dass die Info-Alerts zu den Zahlkarten kaum beachtet werden, wah-
rend Nutzende keine Hemmungen haben, die Geschenkkarte intuitiv zu scannen oder auf
den Supercard-Button zu klicken. Allerdings ist festzustellen, dass fir Nicht-Supercard-Nut-
zende die Bezahlung mit Superpunkten nicht immer klar erscheint.

Ein visuelles Feedback, das kritisiert wird, betrifft die Checkboxen, die aufgrund ihrer visuel-
len Inkonsistenz bemangelt werden. Trotz dieses Kritikpunkts ist die Funktion und Bedienung
der Checkboxen klar und gut verstandlich. Ein weiterer bemerkenswerter Aspekt, der wah-
rend der Tests aufkommt, ist die Positionierung der Buttons fiir die Zahlungsmethoden. Ob-
wohl die Grosse der Buttons den Barrierefreiheitsstandards entspricht, dussert eine Person
das Geflhl, sich zu stark darauf konzentrieren zu missen, die korrekte Zahlungsmethode
auszuwahlen.

Allgemein

Neben dem Feedback der Nutzenden werden noch zwei interne Erkenntnisse vom Team
festgehalten: Die Oberflachenfarben von Alerts miissen mehr Kontrast aufweisen, und das
Button-Konzept wirkt unausgewogen, da eine konkrete Interaktionsfarbe fehlt. In Bezug auf
die Hintergrundfarben von Alerts und den PLU-Kategorien wird angestrebt, eine verbesserte
Sichtbarkeit und Wahrnehmbarkeit sicherzustellen, um eine effektive Kommunikation von
wichtigen Meldungen zu gewahrleisten. Hinsichtlich des Button-Konzepts plant das Team,
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eine gut abgestimmte Interaktionsfarbe zu integrieren, um die Nutzerfiihrung aber auch Bar-
rierefreiheit zu optimieren und eine konsistente visuelle Asthetik zu gewahrleisten.

7.6 Prototyp 3 und Usability Tests

Die Resultate von Prototyp 2 lassen vor allem Unsicherheiten in der Mengeneingabe und der
Funktionalitat des «Zurlick zum Warenkorb»-Buttons im PLU-Men offen. Um diese Prob-
lembereiche gezielter anzugehen, entscheidet das Team, eine zusatzliche, kleinere Test-
runde durchzufihren, die sich speziell auf das PLU-Meni konzentriert.

7.6.1 Massnahmen und lteration

Nebst der Mengeneingabe von PLU-Artikeln werden anhand der Resultate aus der zweiten
Usability Test Runde erneut Massnahmen fir die nachste Iteration festgelegt. Diese werden
im finalen Design implementiert, aber nicht erneut getestet.

Bildschirm Massnahmen

Abschied Ul-Spezifikationen: Information zu Supercard auf diesem
Bildschirm nicht mehr relevant.

Ul-Spezifikationen: Schwarzer Abschiedsbildschirm wird als
inaktiv empfunden, andern auf weiss. Schwarzer
Bildschirmhintergrund neu fiir «KKasse geschlossen»-Bildschirm
anstelle von Orange verwenden.

Allgemein Surface-Farben Kontrast erhéhen
Button-Konzept anpassen fiir mehr Einheitlichkeit und
Hierarchie

Alterskontrolle «Weiter einkaufen»-Button bei «Alterskontrolle»-Dialog
einfugen.

Nutzende sind Uberrascht von «Alterskontrolle»-Dialog:
akzeptieren, erwunschte Verhaltensanderung zur
Selbstbestimmung und Entlastung der SCO-Aufsicht.

Empfehlung, dass KI-Gesichtserkennung mit Gegenpriifung
eines amtlichen Ausweises erfolgen sollte.

Aufsicht rufen Button-Farbe an Licht-Signalisierung der SCO-Hardware
anpassen, wenn aktiv.

Plastiksack Entfernen.

Barcode Neuplatzierung des «Barcode eingeben»-Buttons anstelle des

«Plastiksack hinzufiigen»-Buttons.

Checkout Info-Alert anpassen: Umstellung auf Label mit blauem Info-Icon
Button und eigener Anleitung uber Dialog.

Label zu Geschenkkarte andern.
Buttons fur Zahlungsformen weiter auseinander platzieren.

Title «Zahlungsmethode wahlen» einfiihren und
Zahlungsformen besser zu Kennzeichen.

Buttonkonzept vereinheitlichen.
Checkboxen visuell dem Design anpassen.
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Meine Bons Zusétzliche Signalisierung auf Warenkorb-Listenelement, wenn
Artikel mit Bon im Warenkorb verfligbar ist.

PLU Mehrfachauswahl Rapid Prototyping, um Mehrfachauswahl zu testen.
Navigation & «Grid View»-Icons von «Raster» auf «Lupe» @ndern. Im Footer
Darstellung neu positionieren.

«Zum Warenkorb»-Button im Footer neu platzieren, um
versehentliches «Einkauf abbrechen» bei Doppelklick zu
verhindern.

CO2-Zylinder Zusatzlichen Flow erstellen, wenn Zylinder gescannt werden.
Mit Dialog fiir Aktionsauswahl (Neue Flasche, Umtausch,
Retoure).
Snackbar verwerfen und Information auf Listenelement
einbauen.

Haushalt und Anzeigebild als auch PLU-Kategorien nicht klar identifizierbar:
Guthaben Empfehlung Informationsarchitektur zu iberdenken.

Supercard Supercard-Information wird im nicht-gescannten Zustand
ausgegraut da sonst als Werbung empfunden oder Nutzende
mochten damit interagieren.

Ul-Spezifikationen: Wird Supercard als erstes eingescannt
wechselt Startbildschirm auf Warenkorb, damit Einkauf
abgebrochen werden kann.

Snackbar fir erfolgreiches Scannen der Supercard entfernen
und Feedback bei Supercard-Information einflihren.

Warenkorb Counter im expandiertem Listenelement weiter vom Chevron
bei eingeklappten Listenelement platzieren.
Léschfunktion Gber Counter im expandierten Listenelement
eliminieren.
Mengenerhdhung wird im kleinen Listenelement erwartet:
Akzeptieren aufgrund Barrierefreiheit und Sicherstellung genug
grosse Touchflachen.

Zahlungsmethoden «Karte / Personen versuchen teilweise auf lllustrationen zu klicken:
TWINT» Akzeptieren, da wahrscheinlich Testartefakt, weil Zahlterminal
nicht angeht.

Tabelle 7: Massnahmen aus zweiten Usability Tests

Um die Eingabe von Mengen direkt Gber die PLU-Cards zu optimieren, entwickelt das Pro-
jektteam mehrere Losungsansatze. Inspiriert sind diese durch zwei Interaktionsmuster, wel-
che bei lkea und coop.ch zum Einsatz kommen. Das Muster von Ikea wird im Folgenden als
«Tap to add» und das von coop.ch als «Counter» bezeichnet.

Aufgrund von Unsicherheiten bezuglich der Effektivitat der Muster entschied sich das Team,
fur beide Varianten jeweils einen Prototyp zu entwickeln und in einem A/B-Test zu evaluieren.
Die vollstandigen Prototypen von «Tap to add» und «Counter» ist zur Betrachtung und Inter-
aktion in Figma verfugbar (siehe Abschnitt 18. Rohdaten auf S. 144).
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Pattern «Tap to add»

1. Im Pattern vom «Tap to add» kénnen Nutzende auf die ganze PLU-Card tippen, um
den entsprechenden PLU-Artikel hinzuzufligen. Um die Menge zu erhéhen, miissen
Nutzende wiederholt auf die PLU-Card tappen. Damit Nutzende ein Feedback be-
kommen, andert die PLU-Card kurzzeitig in eine Animation mit einem Hakchen-lcon
und wechselt wieder zurtick in den Ursprungszustand. Das Warenkorb-Icon wird als
Primary Button dargestellt, hat aber keine Funktion.

2. Der «Zum Warenkorb»-Button bleibt immer als Primary Button bestehen und befindet
sich auf der rechten Seite des Footers.

3. In der PLU-Navigation werden die Badges der angewahlten Menge entfernt.

4. Im Warenkorb wird ein Badge fur die Anzahl gesamter Artikel im Warenkorb hinzuge-
fugt.

Scannen Sie Ihre sc
EEIIEEY  Supercard und Bons 2P Aufsicht rufen FR IT EN supercarp R
Jeder o

8P Aufsicht rufen e FR IT EN

& (@ € -
g 3 comise ) gy | knoviauch ) (UETEVERY (4 cvter | (@ satate 3 omise ) gy | knobiaucn | (SUNECETER) (W criuter | (@ saiste
ﬁi 4 Zwiebeln s 5{ 4 Zwiebeln
Frilchte Kiirbisse Slcts Kiirbisse
y 6, 6 °°20..20 ® 0 F ® 20 .20 ® ©°
— w —_ . 5o
w - ) g - - e >
e o Backwaren .
Kirbis Butternuss Kirbis Butterkin Kiirbis Mini Krbis Butternuss Kirbis Butterkin Kirbis Mini
‘Q Krbis Butternuss  yjcin pemeter Bio Klein Bio Kirbis Kabocha  paisson orange. @ Klein Demeter Bio Kiein Bio Kirbis Kabocha  paticson orange.
Andere Andere
] ]
o] w
Haushalt und Haushalt und
Guthaben Guthaben

0
D=
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Abbildung 32: Pattern «Tap to add» Warenkorb
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Pattern «Counter»

1. Initial ist auf der PLU-Card ein Warenkorb-lcon zu sehen

2. Nach Antippen der PLU-Card, andert sich das Ilcon zu einem Hakchen. Das Bild wird
kleiner und die PLU-Card erhalt einen Counter zur Mengenanpassung. Dieser Coun-
ter bleibt stehen, auch wenn man wieder zuriick zum Warenkorb und erneut in das
PLU-MenU wechselt.

3. Die Badges bleiben unverandert und zeigen die ausgewahlte Menge pro Kategorie.

Der «Zum Warenkorb»-Button im Footer ist mittig und wechselt, wie in der vorherigen
Version von Secondary auf Primary, sobald ein Artikel ausgewahlt wurde.
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Abbildung 33: Pattern «Counter» vor Tap auf PLU- Abbildung 34: Pattern «Counter» nach Auswahl
Card mehrerer PLU-Cards
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Abbildung 35: Pattern «Counter» Warenkorb

7.6.2 Planung

Im Rahmen des Rapid Prototyping-Ansatzes wird eine vereinfachte Planung fir das A/B-Tes-
ting der beiden Konzepte durchgefihrt. Diese werden einander gegenlbergestellt, um direk-

tes Feedback zur bevorzugten Methode zu erhalten. Die Testreihe findet in einem informellen
Rahmen statt, indem Prototypen mit Freunden und Familienmitgliedern getestet werden, um

erste qualitative Eindriicke und Reaktionen auf die unterschiedlichen Interaktionsmuster zu
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sammeln. Dieser Ansatz ermdglicht es dem Projektteam, wertvolles Feedback zu erhalten,
welches fur eine schnelle Iteration und Optimierung der Prototypen unerlasslich ist.

7.6.3 Durchfiuhrung

Die Durchfiuihrung des Usability Tests wird individuell in einer persénlichen Umgebung vorge-
nommen. Es werden 5 Usability Tests durchgeflhrt. Die bevorzugte Plattform fir den Test ist
ein touchfahiger Bildschirm, um die Interaktion mit den Prototypen mdglichst authentisch zu
gestalten. In Situationen, in denen ein solcher Bildschirm nicht verfugbar ist, wird alternativ
ein Laptop verwendet. Hier tippt die Testperson direkt auf den Bildschirm, um ihre Auswahl
zu treffen, wahrend die moderierende Person die entsprechenden Aktionen tiber Mausklick
umsetzt.

Beide Prototypen werden so konfiguriert, dass sie im PLU-Menu bei der Kategorie «Gemuse
und Salate» starten. Um zu beobachten, wie die Testpersonen mehrere solcher PLU-spezifi-
schen Artikel erfassen, entwickelt das Team eine entsprechende Aufgabenstellung. Die Test-
personen werden gebeten, folgende Artikel zu erfassen:

e 2x Kurbis Butternuss

e 3x Kiwi grin

e 2x Zitrone Bio

e 3x Landbrdtli Bio

o 5x Silser Buttergipfel Big

Diese Testkonfiguration zielt darauf ab, isoliert die Effizienz als auch die Intuition der Men-
geneingabe innerhalb des PLU-Menus zu evaluieren. Es ermdglicht ein schnelles Feedback
Uber die Benutzerfreundlichkeit der beiden Prototypen.

7.6.4 Resultate

Die Ergebnisse der Usability Tests zeigen, dass die Handhabung der Mengenanpassung im

«Counter»-Konzept von den Testpersonen als intuitiver wahrgenommen wird. Allerdings wird
auch deutlich, dass dieses Konzept eine prazisere Interaktion erfordert, um die gewlinschten
Eingaben zu tatigen. Im Vergleich lasst das «Tap to add»-Konzept nur eine limitierte Einstel-
lung der Artikelmenge zu.

Die Platzierung des «Zum Warenkorb»-Buttons auf der rechten Seite wird als logisch und
konsistent mit den Nutzungsgewohnheiten empfunden.

Was die Badges auf dem Warenkorb-Button und im «Warenkorb»-Bildschirm betrifft, so spal-
teten sich die Meinungen: Einige Nutzende sehen Badges als eine ansprechende Ergan-
zung, wahrend andere sie als irrelevant fur die Funktion einstuften. Diese Einsichten sind
entscheidend fur die weitere Feinabstimmung der Nutzeroberflache und tragen dazu bei, ein
Gleichgewicht zwischen Asthetik und Funktionalitéat zu finden. Nachfolgend werden die Re-
sultate aus dem A/B-Tests gegentibergestellt:
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Betrifft

«Tap to add»

«Counter»

PLU-Card

Es kann auf die ganze Card getippt
werden, was als angenehm
empfunden wird.

Es ist nicht ersichtlich welche Card
angetippt wird, falls man sich
vertippt.

Es wird als positiv empfunden, dass
die Card aktiv bleibt, auch wenn man
zwischen Warenkorb und PLU-Menu
wechselt.

Mengenanzeige

Die Anzeige, wie viel Stlck bereits
erfasst sind ist nicht auf der Card
ersichtlich.

Es wird als positiv empfunden, dass
die Menge angezeigt wird.

Mengen anpassen

Auf der Card kann die Menge erhéht
werden, nicht aber reduziert. Es wird
erwahnt, dass sich die Testpersonen
wilnschen, die Menge im PLU-Mend
direkt anpassen zu kénnen.

Es wird als positiv empfunden, dass
die Menge im PLU-MenU erhéht und
verringert werden kann.

Die Mengenanpassung erfordert ein
prazises Antippen des Counters.

Menge l6schen

Ausgewahlte Menge kann nicht im
PLU-Menu geldscht werden,
sondern nur Uber Listenelement im
Warenkorb.

Durch Setzen der Menge auf 0 kann
der Artikel im PLU-Menu geldscht
werden.

Icons auf der Card

Das Warenkorb-lcon wird
wahrgenommen.

Es wird als positiv empfunden, dass
das Warenkorb-Icon nach
erfolgreichem Anwahlen zu einem
Hakchen andert.

Das Warenkorb-lcon wird teilweise
Ubersehen.

Feedback

Feedback beim Antippen des Artikels
wird erkannt — Mikrointeraktion wird
teil als zu langsam wahrgenommen,
ist hochstwahrscheinlich
Testartefakt.

Ausgewahlte PLU-Card wird erkannt.

Warenkorb Button

Button auf der rechten Seite wird als
logisch empfunden.

Mengenanzeige im Warenkorb
Button wird teilweise als nice-to-
have, teilweise wird der Mehrwert
hinterfragt. Als am wichtigsten wird
das Total empfunden.

Button in der Mitte wird als unlogisch
empfunden.

Mengenanzeige im Warenkorb
Button wird teilweise als nice-to-have
empfunden, teilweise wird der
Mehrwert hinterfragt da das
Warenkorb-Total als wichtiger
empfunden wird.

Warenkorb Badge

Der Badge im Warenkorb wurde aus
technischen Stérungen nur bei drei
Tests angezeigt.

Zwei Mal wird der Badge als
irrelevant empfunden, einmal als gut.

Nicht vorhanden in diesem Prototyp.
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Badge Navigation Nicht vorhanden in diesem Prototyp.  Die Mengenanzeige in der
Navigation wird als positiv
angesehen.

Badge wird auch im Warenkorb
erwartet.

Tabelle 8: Resultate aus A/B Test Prototyp 3

7.7 Finales Designkonzept

Das finale Design ist das direkte Ergebnis der vorrangingen lterationsprozesse. Es bertck-
sichtigt die Erkenntnisse aus dem A/B-Testing sowie Massnahmen aus der zweiten Runde
der Usability Tests. Das Ergebnis ist ein revidiertes SCO-System, das nicht nur in seiner
Funktionalitat optimiert ist, sondern auch eine gesteigerte intuitive Benutzererfahrung ermog-
licht. Im nachfolgenden Abschnitt werden die Kernelemente des finalen Designs vorgestellt.
Der vollstandige Prototyp ist zur Betrachtung und Interaktion in Figma verflugbar (siehe Ab-
schnitt 18. Rohdaten auf S. 144).

Header

Um eine konsistentere und harmonischere Benutzeroberflache zu schaffen, wird das Button-
Konzept nochmals Uberarbeitet. Secondary Buttons werden mit einer weissen Hintergrund-
farbe ausgestattet, wahrend alle Schaltflachen auf dieser Hierarchiestufe — inklusive der Su-
percard-Anzeige - nun Uber einen einheitlichen grauen Umriss indiziert werden. Diese An-
passung dient nicht nur der asthetischen Verbesserung, sondern erleichtert auch die visuelle
Unterscheidung von Schaltflachen dieser Hierarchiestufe gegenuber allen anderen Elemen-
ten.

| Scannen Sie lhre
| SUPERCARD  Supercard und Bons P\B Aufsicht rufen DE FR IT EN
jederzeit!

Abbildung 36: Finales Designkonzept: Header

Aufsicht rufen

Die urspriinglich orange Umrisslinie des «Aufsicht rufen»-Buttons ist nicht barrierefrei auf-
grund unzureichenden Kontrastes gemass WCAG «AA» Standard. Um die Zuganglichkeit zu
verbessern, wird dieser Button so Uberarbeitet, dass der aktive Zustand nun deutlich vom in-
aktiven Zustand unterschieden werden kann. Diese Anderung tragt dazu bei, dass der But-
ton fur alle Nutzenden, unabhangig von ihren visuellen Fahigkeiten, klar und einfach zu iden-
tifizieren ist. Zudem reflektiert der Button nun ebenfalls das rote Lichtsignal der SCO-Hard-
ware, welches beim Auslésen des Rufs aktiviert wird.

8P Aufsicht rufen &P Aufsicht rufen
Abbildung 37: Finales Designkonzept: «Aufsicht Abbildung 38: Finales Designkonzept: «Aufsicht
rufen»-Button inaktiv rufen»-Button aktiv
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Supercard-Anzeige

Um die Aufmerksamkeit der Supercard-Nutzenden nach dem Scannen ihrer Supercard ge-
zielt auf die Supercard-Anzeige zu lenken, wird eine Unterscheidung zwischen dem aktiven
und inaktiven Status designt. Die Snackbar-Benachrichtigung, welche unten mittig nach dem
Scan erscheint, wird verworfen, da Nutzende durch diese vom wichtigen Kontext abgelenkt
werden. Stattdessen andert sich nun die Farbe der Anzeige nach dem erfolgreichen Scan
kurzfristig auf eine griine Flache mit grinem Haken gemass des Alert-Konzepts. Diese Ande-
rungen bieten einen intuitiven und unmittelbaren Hinweis auf den erfolgreichen Scan der Su-
percard und lenken die Aufmerksamkeit auf die Supercard-Anzeige und relevanten Informati-
onen.

Scannen Sie lhre t.D .
SUPERCARD  Supercard und Bons +0 ¥) Meine Bons
jederzeit! SUPERPUNKTE Scannen Sie jederzeit Bons

Abbildung 39: Finales Designkonzept: Supercard- Abbildung 40: Finales Designkonzept: Supercard-
Anzeige inaktiv Anzeige aktiv
Meine Bons

Um Supercard-Nutzende auf Bons von gescannten Artikeln aufmerksam zu machen, wird
das Listenelement im Warenkorb mit einem Bon-lcon erganzt. Diese visuelle Anzeige macht
es sofort ersichtlich, dass Verguinstigungen beansprucht werden kénnen. Nutzende werden
somit angeregt, ihre Ersparnisse wahrend des Einkaufsprozesses aktiv zu nutzen.

Naturaplan Bio Valais AOC Nez Noir Les
> & Domaines Rouvinez @ 19.99
Naturaplan Bio Valais AOC
— 1 + A Nez Noir Les Domaines ©) 19.99 ||

- Rouvinez

Abbildung 41: Finales Designkonzept: Artikel mit verfligbarem Bon

Das «Meine Bons»-Menli blieb seit der zweiten lteration unverandert. Supercard-Nutzende
erkennen das «Bon»-Konzept aus der Supercard-App und verstehen, wie Bons auch wah-
rend des Checkouts aktiviert oder deaktiviert werden konnen. Generell verstarkt sich die An-
nahme, dass das «Meine Bons»-Konzept mdglicherweise neu tUberdacht werden kénnte, um
Synergien mit der Supercard-App besser zu nutzen.
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Abbildung 42: Finales Designkonzept: Meine Bons Abbildung 43: Finales Designkonzept: Meine Bons
mit inaktiven Bons mit aktiviertem Bon

Sprachauswahl

Die Buttons fir die Sprachauswahl werden zu Secondary Buttons geandert, um die Bedeu-
tungshierarchie innerhalb des Interfaces zu verdeutlichen. Um eine bessere Unterscheidbar-
keit der ausgewahlten und nichtausgewahlten Sprachen zu erméglichen, wird die Schrift-
starke der ausgewahlten Sprache auf «bold», die nicht ausgewahlten Sprachen auf «regu-
lar» gesetzt.

DE FR IT EN

Abbildung 44: Finales Designkonzept: Sprachauswahl

Warenkorb

Um unbeabsichtigtes Loschen von Artikeln zu verhindern, wird das Verhalten des Counters
angepasst: Der «Minus»-Button wird nun deaktiviert, sobald die Menge auf «1» steht. Somit
wird vermieden, dass Nutzende durch mehrmaliges Tippen auf das Chevron-Symbol einen
Artikel versehentlich entfernen. Weiterhin wird der Plastiksack-Button entfernt, da aus den
Usability Tests ersichtlich ist, dass Plastiksdcke gescannt werden und keinerlei Probleme mit
dem Scan nach Befiillen des Sacks entstehen. Der Button fur die Strichcode-Eingabe riickt
an dessen Stelle, um besser dem mentalen Modell der Nutzenden zu entsprechen, dass ein
Artikel unten hinzugefligt wird und die Bedienung intuitiver zu gestalten.
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Abbildung 45: Finales Designkonzept: Warenkorb

PLU-Menii — Subkategorien

Im PLU-Menu wird das Verhalten der Subkategorie-Chips fir eine effizientere Nutzung des
Bildschirmraums optimiert. Beim Scrollen nach unten im Menu kollabieren sie automatisch,
wodurch mehr Platz fur die Anzeige der Produktliste geschaffen wird. Sobald Nutzende wie-
der nach oben scrollen, expandieren die Filterchips erneut. Diese dynamische Anpassung
verbessert die Ubersichtlichkeit und erleichtert die Navigation durch das Meni, indem sie
den verfugbaren Raum maximiert und gleichzeitig einen schnellen Zugriff ermdglicht.
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Abbildung 46: Finales Designkonzept: PLU-Menu mit ~ Abbildung 47: Finales Designkonzept: PLU-Menu
expandierten Chips nach Scroll mit kollabierten Chips

PLU-Menii — Bildergrésse anpassen

Die urspriinglich gewahlten Grid-Icons sind nicht verstandlich und werden durch Lupen-Icons
ersetzt. Sie kennzeichnen Vergréssern und Verkleinern der Produktbilder klarer. Nutzende
die mit der Standardansicht Schwierigkeiten haben, profitieren von der vergrésserten Ansicht
sowie grossere Touchflache fur Buttons fur eine einfachere Bedienung.
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Abbildung 48: Finales Designkonzept: PLU-Menu mit
kleinen PLU-Cards

PLU-Menii — Badges

Abbildung 49: Finales Designkonzept: PLU-Menu mit
grossen PLU-Cards

Die Badges bei den PLU-Kategorien visualisieren die Menge der darin ausgewahlten PLU-
Artikel. Diese Anzeige ist nicht nur wahrend des Navigierens im PLU-Menu sichtbar, sondern
auch beim Wechsel in den Warenkorb. Somit ist gewahrleistet, dass Nutzende jederzeit den
Uberblick tber erfasste Artikel aus diesem Menii behalten.
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Abbildung 50: Finales Designkonzept: PLU-Menu mit Badges

PLU-Meni — «Deine Top Produkte»-Subkategorie

Um die Einkaufserfahrung fir Supercard-Nutzende noch personalisierter zu gestalten, wird
das PLU-Menl um eine Funktion erweitert: Fir jede PLU-Kategorie wird die personalisierte
Subkategorie «Deine Top Produkte» angezeigt, welche die am haufigsten gekaufte Produkte
des entsprechenden Nutzenden auflistet. Dies ermdglicht es Supercard-Nutzenden, ihre be-

vorzugten Artikel effizienter zu finden.
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Abbildung 51 Finales Designkonzept: PLU-Menu flr Supercard-Nutzende

PLU-Menii — «<Haushalt und Guthaben»-Kategorie

Die visuelle Gestaltung des PLU-Menus fur die Kategorie «Haushalt und Guthabeny stellt
durch die gesamte Design Refinement Phase eine Herausforderung dar. Da diese Probleme
eng mit der allgemeinen Informationsarchitektur des PLU-Menus verknupft sind, ist es nicht
moglich, abschliessende Usability Tests durchzufiihren. Coop steht somit vor der Aufgabe,
diese Aspekte weiter zu analysieren und anzupassen, um eine intuitive Nutzerfihrung zu ge-
wahrleisten.
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Abbildung 52 Finales Designkonzept: «Haushalt und Guthaben» PLU-Menu

Snackbars fiir PLU-Artikel

Die Beobachtungen und Auswertung des Eyetracking aus den Usability Tests zeigen, dass
Snackbars generell haufig Ubersehen werden oder zu kurz eingeblendet sind. So auch die
Informationen rund um erfasste PLU-Artikel, wie CO2-Zylinder, gebuhrenpflichtige Abfallsa-
cke oder dem Warenkorb hinzugefligte Artikel. Das neue Auswahlkonzept innerhalb des
PLU-Menus macht die entsprechende Snackbar fur das Hinzufiigen zum Warenkorb unnétig.
Spezialartikel-bezogene Informationen werden zur effektiveren Kommunikation in das ent-
sprechende Listenelement integriert. Dies stellt sicher, dass die Information stets sichtbar ist
und von den Nutzenden beim Uberpriifen ihrer Artikel leichter wahrgenommen werden kann.
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Abbildung 53: Finales Designkonzept: Information CO2-Zylinder und gebuhrenpflichtige Abfallsacke

«C0O2-Zylinder»-Dialog

Die Option CO2-Zylinder an der SCO-Kasse zu beziehen, respektive umzutauschen oder zu
retournieren, ist ein Losungsvorschlag aus der Nutzerforschung. Die Tests decken jedoch ein
potenzielles Problem auf. Wird ein CO2-Zylinder gescannt, kann das System nicht unter-
scheiden, ob es sich um einen neuen oder bereits geleerten CO2-Zylinder handelt. Kombi-
niert mit der Beobachtung, dass Nutzende dazu tendieren, die CO2-Zylinder zu scannen,
statt die Auswahl tUber das PLU-Menl zu treffen, fuhrt zur Entwicklung eines Dialogs. Dieser
Dialog erscheint nach dem Scan und leitet Nutzende an, die gewtinschte Aktion auszufiih-
ren.

CO2 Zylinder

@ Wahlen Sie die gewii Aktion aus. oder Depot-Ri ist nur gegen
Abgabe einer leeren Flasche méglich.

~4
"r

CO2-Zylinder Depot-
Riickgabe

Abbrechen Auswahl bestitigen

Abbildung 54: Finales Designkonzept: CO2-Zylinder Dialog

Neue Flasche CO2-Zylindertausch

«Joghurt»-Dialog

Je nach Joghurtsorte weiss das System beim Scan nicht automatisch, ob die Kundschaft das
verbundene Doppelpack oder abgetrennt einzelnen Joghurt kaufen méchte. Da dies im heu-
tigen SCO-System bereits so vorgesehen ist, wird das Konzept des «CO2-Zylinder»-Dialogs
wiederverwendet, um dies zu bericksichtigen. Nutzende spezifizieren hier, ob es sich um ein
Einzelprodukt oder ein Doppelpack handelt.
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Abbildung 55: Finales Designkonzept: Joghurt Dialog

Alterskontrolle

Der Dialog zur Alterskontrolle wird um den «Weiter einkaufen»-Button erganzt, der Nutzen-
den die Moglichkeit gibt, zum Warenkorb zurtickzukehren. Diese Anpassung gestattet es den
Nutzenden, weitere Artikel hinzuzufligen, bevor die Alterstuberprufung finalisiert wird. Zudem
werden Hilfstexte und Button-Beschriftungen fiir die Alterskontrolle prazisiert, um den Nut-
zenden klare und verstandliche Anweisungen fur die Durchflihrung der Selbstkontrolle zu ge-
ben.

Alterskontrolle

Gewiinschte Priifmethode:

Selbstkontrolle Kontrolle durch Aufsicht

(@ Mit Klick auf Gesichtsscan starten wird
Ihr Alter anhand des Gesichts analysiert.

() Gesichtsscan starten

Noch etwas vergessen?

2 Weiter einkaufen

Abbildung 56: Finales Designkonzept: Alterskontrolle-Dialog

Checkout

Info-Alerts werden Uberarbeitet, um die Aufmerksamkeit und das Verstandnis der Nutzenden

fur die Informationen zu den Zahlungsoptionen zu verbessern. Statt eines langeren Texts er-

scheint nun ein pragnantes Label neben einem Info-Icon. Bei Berihrung des Info-lcons 6ffnet
sich ein Dialog, welches erklart, wie die jeweilige Zahlungsmethode verwendet werden kann.

Dieser Ansatz zielt darauf ab, die Nutzerfreundlichkeit durch klare und leicht zugangliche An-

leitungen zu steigern.

Ausserdem wird der Abstand zwischen den Buttons fur Zahlungsmethoden erhéht, damit sie
einfacher getroffen werden kénnen. Die bisher verwendeten Checkboxen fur den Druck des
Belegs oder der Sammelmarken werden visuell den Buttons in Form von Chips angeglichen.
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Abbildung 57: Finales Designkonzept: Initialer
«Checkout»-Bildschirm Supercard-Nutzende

{ ZumWarenkorb |

Geschenkkarte

(@ Um die Geschenkkarte zu erfassen, scannen Sie die Karte mit dem Tischscanner.

X Schliessen

Abbildung 59: Finales Designkonzept:
«Geschenkkarte»-Dialog

Abschied

Alle Bildschirme sollten visuell zueinander passen. Dennoch soll der erfolgreiche Abschluss

% Meine Bons 88 Aufsicht rufen DE) FR IT EN
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Abbildung 58: Finales Designkonzept: «Checkout»-
Bildschirm mit eingeldsten Guthaben aus Digitaler
Zahlkarte, Geschenkkarte und Superpunkten

{ zum Warenkorb

Digitale Zahlkarte

@ Um die Digitale Zahlkarte zu erfassen, scannen Sie den Code aus der Supercard App mit dem
Handscanner.

X Schliessen

Abbildung 60: Finales Designkonzept: «Digitale
Zahlkarte»-Dialog

des Einkaufs klar ersichtlich sein. Der urspriinglich dunkle Abschiedsbildschirm ist gut geeig-

net, um diesen Schnitt zu ermdglich, wird jedoch u.U. als inaktives Kassensystem interpre-

tiert. Beidem wird entgegengewirkt, wenn auf ein helles Design umgestellt wird, wobei funkti-

onale Elemente mdglichst reduziert sind. Die Supercard-Anzeige wird entfernt, da ihre Pra-

senz in dieser letzten Phase des Einkaufsvorgangs als nicht notwendig erachtet wird. Diese

Entscheidung tragt dazu bei, den Bildschirm zu vereinfachen und den Fokus auf die wesent-
lichen Elemente des Abschieds zu lenken. Der Bildschirm ist im Gegensatz zur vorher weiss,
sekundar-interaktive Elemente grau. Diese Anderung sorgt fiir eine konsistente und freundli-
che Benutzererfahrung von Beginn bis Ende des Einkaufsprozesses.
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Abbildung 61: Finales Designkonzept: Abschiedsbildschirm

Geschlossen

Das Konzept des dunklen Designs (Dark Mode), welches bisher fur den Abschiedsbildschirm
verwendet wird, findet nun fur den «Geschlossen»-Bildschirm Anwendung, da Nutzende den
dunklen Bildschirm intuitiv mit Inaktivitat eines Gerats assoziieren. Diese Anpassung tragt
dazu bei, auf einen Blick zu vermitteln, dass die SCO-Kasse ausser Betrieb ist, ohne dass
dies explizit gelesen werden muss.

Geschlossen

Fermeé

Fermé
Geschlossen

Chiuso
Closed

Chiuso
Closed

Abbildung 62: Finales Designkonzept: Abbildung 63: Finales Designkonzept:
«Geschlossenx»-Bildschirm Deutsch «Geschlossen»-Bildschirm Franzésisch
Allgemein

Bei der Uberpriifung der Designs auf den tatsdchlichen SCO-Geraten kann festgestellt wer-
den, dass die Bildschirme einen geringeren Kontrast aufweisen als auf den privaten Geraten,
welche fur das Erstellen der Designs verwendet werden. Um die Lesbarkeit und visuelle
Klarheit zu verbessern, werden die Farbsattigungswerte der Alerts und PLU-Kategorien er-
hoht, um die Sichtbarkeit der Elemente zu gewahrleisten.
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7.8 Fazit Design Refinement

Die Phase des Design Refinements veranschaulicht den komplexen Prozess der Gestaltung
eines nutzerzentrierten Interfaces fur die SCO-Systeme. Der Prozess ist besonders heraus-
fordernd, da keine expliziten visuellen Richtlinien von Coop fur das SCO-UI vorliegen. Das
Team steht somit vor der Aufgabe, ein Design zu entwickeln, das nicht nur funktional und be-
nutzerfreundlich ist, sondern auch die Markenidentitat von Coop widerspiegelt.

Das Moodboard, das als Inspirationsquelle dient, setzt die thematische Richtung fiir das De-
sign. Es hebt charakteristische Elemente von Coop hervor, wie die Brand Farbe Orange, das
frische Grin der GemUseabteilung und das beruhigende Blau der Supercard. Diese Ele-
mente werden gezielt aufgegriffen und in ein Design integriert, ohne Nutzende zu Uberfor-
dern oder abzulenken. Die Konzentration auf helle und freundliche Téne unterstreicht die of-
fene und freundliche Atmosphéare der Marke Coop.

Die Usability Tests spielen eine entscheidende Rolle bei der Verfeinerung des Designs. Sie
dienen nicht nur als Validierungsmethode fur die entwickelten Konzepte, sondern bringen oft
Uberraschende Einsichten. Durch das direkte Feedback von Testpersonen kénnen Schwach-
stellen identifiziert und das Design iterativ verbessert werden.

Ein weiterer wichtiger Aspekt ist die Zuganglichkeit. Die Einhaltung von Barrierefreiheit nach
WCAG «AA» Standard ist nicht nur eine rechtliche Frage, sondern auch ein Bekenntnis zu
Inklusivitat. Durch starke Kontraste und das Ubertreffen der Mindeststandards fiir Touchfla-
chen stellt das Team sicher, dass das Interface von einer breiteren Nutzungsbasis effektiv
verwendet werden kann.

Das finale Design ist das Ergebnis eines griindlichen Verstandnisses von Nutzerverhalten,

Markenidentitat und technischen Anforderungen, das durch kontinuierliches Testen und An-
passen erreicht wird. Es spiegelt das Ziel wider, ein Interface zu schaffen, das nicht nur as-
thetisch anspricht, sondern auch die Interaktion mit der SCO-Kasse zu einer nahtlosen und
angenehmen Erfahrung macht.

7.9 Lernreflexion Design Refinement

Die Erarbeitung eines konsistenten Designs gestaltet sich herausfordernd, wenn alle Team-
mitglieder simultan daran arbeiten. Unterschiedliche Vorstellungen vom Design innerhalb des
Teams fuhren zu einer Vielfalt an Entwirfen. Doch gerade das divergente Erstellen verschie-
dener Versionen ermdglicht es zuerst in die Breite zu gehen, Designs abzugleichen und
durch Konvergenz einen Konsens zu finden. Die Usability Tests leisten zuséatzlich einen wert-
vollen Beitrag zur Designentscheidungen, insbesondere bei Konzepten, deren Funktionalitat
zunachst ungewiss ist.

Die Designs erscheinen auf den Bildschirmen von Coop anders als auf den Geraten des Pro-
jektteams. Die Ursache dafur liegt in den alteren Bildschirmgenerationen — ein Umstand, der
frGher erkannt hatte werden missen, um Kontraste, Sattigung und Lesbarkeit adaquat auf
dem Endgerat zu Uberprufen. Erfreulicherweise ermdglichen Tests auf den authentischen
Geraten die rechtzeitige Aufdeckung dieses Problems. Ebenfalls erweisen sich zwei Testrun-
den auf den originalen Geraten als besonders vorteilhaft, da das visuelle Design in der zwei-
ten Runde iterativ verbessert werden kann.
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Wahrend der Usability Tests stosst das Team auf einige Schwierigkeiten:

o Die Tonaufnahme des Eyetrackings funktioniert nicht wie erwartet. Glucklicherweise
stehen dem Team mehrere Aufnahmequellen (Video, Mobiltelefon) zur Verfiigung,
wodurch dieses Problem abgemildert werden kann.

¢ Insbesondere im zweiten Usability Test hat das Team Schwierigkeiten Testpersonen
zu rekrutieren, da der Testtag kurzfristig verschoben werden muss. Daraus resultiert
die Notwendigkeit ad hoc neue Testpersonen zu finden. Eine gezielte Segmentierung
der Testpersonen wird somit problematisch.

¢ Ein signifikanter Lerneffekt stellt sich bei der Arbeit im Umgang mit der Variablen-Lo-
gik in Figma ein. Fur zwei der drei Teammitglieder ist dies Neuland. Obwohl der Pro-
zess aufwendig ist, resultiert daraus ein Prototyp, der fir die Tester realistischer wirkt,
was potenziell zu aussagekréaftigeren Erkenntnissen flhrt.

¢ Figma stdsst mit dem Prototyp an seine Grenzen — der Prototyp reagiert oft sehr
langsam, was fur die Testpersonen unangenehm ist und teilweise zu Unsicherheit
flhrt.

¢ In den Usability Tests treten Probleme ans Licht, die nicht im Rahmen des Projekts
|6sbar sind. Dazu zahlen u.a. die Informationsarchitektur des PLU-Mendus.

7.10 Learnings Design Refinement

Iterationen und Versionen: Das Durchfuhren von Iterationen und Versionen sind wesentli-
che Bestandteile eines Designprozesses. Durch einen Divergenz-Konvergenz Ansatz kon-
nen ldeen zu einer gemeinsamen Vision vereint werden.

Testen auf echten Geraten, in echter Umgebung: Das Testen auf echten Geraten in einer
realen Umgebung bietet einmalige Einblicke, wie sich das Design im wirklichen Einsatz ver-
halt. Beleuchtung, Gerausche und Interaktionen mit bestehender und potenzieller Kund-
schaft kann zu praziseren Anpassungen und einer besseren Nutzererfahrung flihren.

Inklusives Testen: Inklusives Testen mit einer heterogenen Benutzergruppe ist entschei-
dend, um das Design fir ein breites Publikum zuganglich zu machen. Inklusives Design fuhrt
zu Produkten, die nicht nur barrierefrei sind, sondern auch eine breite Akzeptanz finden.

Dokumentation von Entscheidungen und Ergebnissen: Es ist von grosser Bedeutung
Entscheidungen und Ergebnisse aus jeder Iterationsphase genau zu dokumentieren. So
kann das Team den Entwicklungsprozess nachvollziehen und aus jeder Phase lernen.

Iterationen als Lernprozess: lterationen als Chance zum Lernen sehen. Das Ziel sollte es
sein, aus jeder lteration mit neuen Erkenntnissen hervorzugehen, nicht nur um das Design,
sondern auch das Team reifen zu lassen.
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8. Design Support

Die Design Support Phase ist essenziell fur den Transfer vom Design in die tatsachliche Ent-
wicklung des Produkts. [Goodwin 2009] betont die Bedeutung von Design Support und be-
zieht sich auf Ressourcen, Werkzeuge und Unterstiitzung welche bereitgestellt werden, um
die Ausfihrung und Umsetzung des Design-Projekts effektiv durchzufihren.

Aufgrund der Projektgréosse wirde es sich anbieten die Entwicklung zu begleiten, was auf-
grund des zeitlichen Rahmens nicht maglich ist. Um die Ubergabe so wertvoll wie méglich zu
machen, wird der Auftraggeberin zunachst das Resultat aus den IxD-Phasen nach der Nut-
zerforschung prasentiert. Aufgrund zeitlicher Limitationen wird die Prasentation vorab aufge-
nommen und einige Tage vor einem gemeinsamen Termin zugesandt, damit das Coop-Team
Zeit hat, seine Fragen und Kommentare zu formulieren, die dann gemeinsam besprochen
werden kénnen. Zudem wird die Ubergabe durch das Abgeben der Requirements Matrix,
welche nach Abschluss des Design Refinement mit den Erkenntnissen der Usability Tests ak-
tualisiert wird und einem Figma Design File, welches Prototyp und nach Atomic Design [Frost
2013] organisierte Pages mit Komponenten und Ul-Spezifikationen beinhaltet, sichergestellt.

0,000,
G000,
QOO
C,0,0.0,
ATOMS MOLECULES ORGANISMS
Icons Alerts Avatars Badge Buttons Checkout Payment Items Counter Header Alerts Supercard Element
Chips Inputs Price Tag Scrollbar List ltems PLU Product Cards PLU Navigation Age Control Basket List
Start Page Elements Tabs Tooltips PLU Tab Buttons Toggle Buttons Cash Payment Footer
Total Value
TEMPLATES PAGES
Page Main Panel Dialog Startseite Basket PLU Menu Bon Menu

Checkout Payment Pages Dialogs

Abbildung 64: Struktur der Coop SCO-UI-Spezifikationen nach Atomic Design von [Frost 2013]

Die Spezifikationen kénnen im Figma eingesehen werden (siehe Abschnitt 18. Rohdaten auf
S. 144).

8.1 Fazit Design Support

Design Support ist essenziell firr eine sinnvolle Ubergabe des erarbeiteten Designs an die
umzusetzende Partei. Dabei kommt es vor allem darauf an eine Prasentation der Artefakte
zu liefern, welche nachvollziehbar die Zusammenhange zwischen Research und Design auf-
zeigt. Es ist zudem wertvoll in einem personlichen Gesprach die Details zu besprechen, wel-
che keinen Raum wahrend der Prasentation finden. Hier kbnnen Konzepte im Hinblick auf
die Mdglichkeiten seitens Auftraggeberin nochmal gegengepruft und Denkanstésse gegeben
werden.
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8.2 Reflexion Design Support

Es lasst sich festhalten, dass die Ul-Spezifikationen in Figma durch ihre direkte Verbindung
mit visuellen Elementen eine intuitive und effektive Kommunikationsbasis bieten. Die Anwen-
dung von Atomic Design, obwohl zeitaufwendig, erweist sich als wertvoll, da sie Entwickeln-
den ermdglicht, sich auf die Implementierung der Komponenten zu konzentrieren und gleich-
zeitig die Konsistenz des Designs zu wahren. Schliessich stellt die Requirements Matrix,
trotz ihrer Grenzen in der Traceability, ein effizientes Werkzeug dar, um Anforderungen visu-
ell darzustellen und zu kommunizieren. Durch die Integration von Context Scenarios bietet
sie zudem eine solide Grundlage flr die Generierung von User Stories, wenn diese bendétigt
werden.

8.3 Learnings Design Refinement

Nachvoliziehbare Kommunikation: Es ist essenziell den Bezug zwischen Research und
Design herzustellen.

Atomic Design als Basis fiir Produkt Design Systeme: Atomic Design eignet sich hervor-
ragend fur eine effiziente Darstellung der meist visuellen Spezifikationen direkt im Figma De-
sign File.
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9. Feedback Coop

Zum Abschluss des Projektes werden die Ergebnisse aus der Interaktionsdesign-Phasen
dem Team von Coop prasentiert. Aufgrund zeitlicher Einschrankungen seitens Coop wird die
Prasentation des Prototyps auf Video aufgenommen und zugeschickt. Ein 60-mindtiges
Follow-up-Meeting vier Tage spater soll ausreichend Raum flr Fragen und Diskussionen bie-
ten.

Das Feedback des Coop-Teams ist iberwiegend positiv. Besonders Interesse zeigt Coop an
der Segmentierung der Testpersonen, um zu verstehen, ob das Design auch mit Personen
getestet wurde, die nicht so digital affin sind. Der vereinfachte Checkout-Prozess wird eben-
falls positiv hervorgehoben. Dieser Ansatz wird vor allem deshalb begrusst, weil er auf nut-
zerzentrierten Daten basiert und als Beleg fur die Sinnhaftigkeit der Vorschlage dienen kann.

Des Weiteren werden neue Konzepte wie der «Einkauf abbrechen»-Button, die Alterskon-
trolle via kiinstliche Intelligenz und das «Meine Bons»-Meni eingehend besprochen. Kritisch
hinterfragt Coop insbesondere eine potenzielle Verlangerung von Wartezeiten, sollten sich
Personen aufgrund der Selbstbestimmung mehr Zeit an der SCO-Kasse nehmen. Die Imple-
mentierung von Dialogen wird als positive Bereicherung fir den Nutzungsprozess wahrge-
nommen.

Abschliessend an die Prasentation bedankt sich Coop in einem detaillierten Feedback via E-
Mail beim Projektteam fir die hervorragende Analyse und Optimierung der SCO-Kassen. Die
klar kommunizierte methodische Vorgehensweise und die kreativen Losungen fir beste-
hende Probleme wird besonders geschatzt. Durch Eyetracking unterstutzte Usability Tests an
einer kleinen Nutzergruppe sorgen flir messbare Evidenz und Validierung der entwickelten
Konzepte. Auch wird geschatzt, dass das Team ein geeignetes Setup fur Usability Tests an
SCO-Systemen erarbeitet hat, welches auch fur zukinftige Verbesserungen genutzt werden
kann. Besonders hervorgehoben wird die Flexibilitdt des Teams in Bezug auf neue gesetzli-
che Anforderungen zur Barrierefreiheit, die im Rahmen des European Accessibility Acts und
der Inklusions-Volksinitiative relevant werden.

Obwohl darauf hingewiesen wird, dass das Konzept aus organisatorischen oder technischen
Griinden nicht eins zu eins umgesetzt werden kann, erkennt Coop den Wert der geleisteten
Arbeit als wichtigen Impuls, um bestehende Ansatze zu hinterfragen und die SCO-Systeme
nachhaltig weiterzuentwickeln.

«Ich bin sehr froh um die erbrachte Arbeit fiir Self-Checkout-Kassen
(SCOs), da sie aufzeigt welche Bediirfnisse bei unseren SCO-Kunden im
Vordergrund stehen und wie das bestehende Ul verbessert werden kann»
Pat Méachler, UX Specialist und Projektinitiant, Coop

«Eure Arbeit liefert den nétigen Anstoss und viele gute Inputs, um festge-
fahrene Ansétze und Meinungen zu hinterfragen und unsere Self-Checkout
Lésung nachhaltig und zukunftstréchtig weiterzuentwickeln.»

Dominik Weible, IT-Projektverantworlicher Passabene Self-Scanning, Coop
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10. Fazit

Diese Arbeit verdeutlicht die Wichtigkeit einer nutzerzentrierten Herangehensweise im De-
signprozess. Die Beweggrunde der Kundschaft fir die Nutzung von SCO-Kassen, insbeson-
dere der Wunsch nach Effizienz und Unabhangigkeit im Checkout-Prozess, wird deutlich her:
vorgehoben. Die Nutzenden von SCO-Kassen schatzen besonders die Geschwindigkeit und
Flexibilitat beim Einkaufen. Um diese Motivationen in das Design zu integrieren, ist es ent-
scheidend, eine benutzerfreundliche, intuitive und schnelle Bedienung sicherzustellen.

Die einzigartigen Eigenschaften der Coop SCO-Systeme, wie die Einbindung der Supercard,
personalisierte Bon-Aktionen und Artikelmenus, bieten einen Mehrwert. Dieser tragt zur Kun-
denbindung bei und starkt die Wettbewerbsfahigkeit. Eine weitere Personalisierung des Nut-
zererlebnisses und die Gewahrung von mehr Kontrolle und Selbstbestimmung fir die Nut-
zenden kdénnen dazu beitragen, dass sich die SCO-Systeme deutlicher von der Konkurrenz
abheben.

Das Design und das Nutzererlebnis sind entscheidend fur die Akzeptanz der SCO-Kassen.
Aus der Nutzerforschung und dem Feedback aus Usability Tests geht hervor, dass die Kund-
schaft Systeme bevorzugt, die wenig Intervention von Mitarbeitenden bendtigen, visuell an-
sprechend sind und sich leicht navigieren lassen. Daher ist ein Design erforderlich, das St6-
rungen und Unterbrechungen im Checkout-Prozess minimiert und klare visuelle Kommunika-
tion bietet.

Hohe Erwartungen an Effizienz und Verstandlichkeit des SCO-Uls sind kennzeichnend fir
die Kundschaft. Um diesen gerecht zu werden, muss der Schwerpunkt auf schnelle Artikeli-
dentifikation und Zahlungsabwicklung liegen. Ziel ist es, die Wartezeiten fur die Kundschaft
zu reduzieren.

Das angewandte Goal-Directed Design Modell erweist sich als effektiver Ansatz fir ein um-
fassendes Projekt mit einem nutzerzentrierten Ansatz. Es verlangt ein tiefes Verstandnis fur
die Bedurfnisse und Verhaltensweisen der Nutzenden, was fur die Optimierung von SCO-
Systemen essenziell ist. Die Integration von Usability-Prinzipien und die Personalisierung
des Nutzererlebnisses sind wesentliche Faktoren fir die Akzeptanz und Effizienz von SCO-
Systemen. Durch die Kombination des Scoping Workshops von Collaborative UX Design
kénnen nicht nur der Rahmen und der Umfang fiir das Projekt festgelegt, sondern auch wert-
volles Wissen seitens der Stakeholder von Coop gewonnen werden. Die Entscheidung,
keine weiteren Workshops mit Coop durchzuflihren, erweist sich aufgrund der zeitlichen Be-
grenzungen als sinnvoll. Die Anwendung von Atomic Research fur die Auswertung der Er-
gebnisse aus der Nutzerforschung bietet einen strukturierten Ansatz, um Probleme und Her-
ausforderungen zu sammeln und bereits in Ideen zu formen.

Die Ergebnisse der Usability Tests und die daraus resultierenden Designiterationen haben
einen entscheidenden Einfluss auf die Endgestaltung der SCO-Systeme. Die aus den Tests
gewonnenen Erkenntnisse tragen zur Verfeinerung des Produktdesigns bei. Zusatzlich kon-
nen Schlisselbereiche flir zukinftige Innovationen und Verbesserungen identifiziert werden.
Die Design Refinement Phase zeigt deutlich, dass der Einbezug von Nutzenden in den Ge-
staltungsprozess wesentlich ist, um ein hohes Mass an Usability und Akzeptanz der SCO-
Kassen zu gewahrleisten. Durch die Entwicklung von Prototypen und deren Einsatz in realen
Nutzungsszenarien kdnnen wertvolle Feedbackschleifen generiert werden, die direkten Ein-
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fluss auf die Feature-Auswahl und die Fihrung der Nutzenden hatten. Besonders hervorzu-
heben ist dabei die Anpassungsfahigkeit des Designprozesses, der es ermdglicht schnell auf
Nutzerfeedback reagieren und iterative Anpassungen vornehmen zu kénnen.

Bestimmte Rahmenbedingungen bieten wichtige Orientierungspunkte fir die Interpretation
der Resultate. Die Stichprobengrésse und die Auswahl spezifischer Filialen in drei deutsch-
sprachigen Kantonen fir die Nutzerforschung kénnten die Ergebnisse beeinflussen. Es wird
empfohlen, weitere Usability Tests mit einer grésseren und vielfaltigeren Stichprobe flr eine
ausgiebige Validierung durchzufiihren. Die Einhaltung von Standards zur Barrierefreiheit
muss ein integraler Bestandteil des Designprozesses von SCO-Systemen sein. Es muss
aber sichergestellt werden kdnnen, dass alle Nutzergruppen selbststandig und effizient am
Checkout-Prozess teilnehmen kénnen. Funktionen wie Sprachsteuerung, variable Hohenein-
stellungen und visuelle sowie haptische Feedbackmechanismen sind Beispiele fur Verbesse-
rungen, die allen Nutzenden zugutekommen, den Umfang des Projekts jedoch Gberschreitet.

Zusammenfassend zeigt die Untersuchung auf, welche Ansatze zur Verbesserung der SCO-
Systeme flhren kénnen, um ein reibungsloses und angenehmes Einkaufserlebnis zu ge-
wahrleisten. Eine intuitive Benutzerfihrung und die Reduzierung uberflissiger Zwischen-
schritte sowie die Optimierung des Zahlungsprozesses sind konkrete Massnahmen, die di-
rekt umgesetzt werden kénnen. Durch die Implementierung dieser Massnahmen kann Coop
die Kundenzufriedenheit steigern und die operative Effizienz verbessern. Als nachste Schritte
kénnen weitere Usability Tests mit einem breiteren Spektrum an Nutzergruppen durchgefiihrt
werden, um die Lésungsansatze zu festigen und die Ubertragbarkeit der Ergebnisse zu erho-
hen. Durch die Einbeziehung von Barrierefreiheit als festen Bestandteil des Designprozesses
kann Coop seine Marktposition als inklusive und kundschaftorientierte Einzelhandels- und
Grosshandelsgruppe starken.
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11. Teamreflexion

Wahrend der gesamten Dauer unseres Projekts kdnnen wir als Team zahlreiche Erfahrungen
sammeln, die sowohl unsere fachlichen Fahigkeiten als auch unsere zwischenmenschlichen
Kompetenzen erweitern. Die Herausforderung, ein Projekt von solcher Tragweite gemeinsam
zu stemmen, bringt uns als Gruppe naher und zeigt uns, wie essenziell klare Kommunika-
tion, gegenseitiger Respekt und eine flexible Arbeitsaufteilung sind.

Das bewusste Offenlassen von definierten Rollenzuweisungen zu Beginn des Projekts er-
moglicht uns eine hdhere Flexibilitdt und die Verteilung der Aufgaben nach Kapazitat. Diese
Herangehensweise erlaubt es auch, schneller auf unvorhergesehene Veranderungen zu rea-
gieren. Uber die gesamte Projektdauer trifft sich das Team wéchentlich zu Meetings, wobei
Ausnahmen nur bei Ferienabwesenheiten entstehen. Obwohl diese Treffen teilweise sehr
zeitintensiv sind, stellen sie das Ruckgrat unserer Zusammenarbeit dar. Alle Artefakte wer-
den gemeinsam diskutiert und fihren zu gemeinsamen Losungsansatzen. So stellen wir si-
cher, dass der Wissensstand bei allen Teammitgliedern gleichbleibt und der Lerneffekt geteilt
wird. Jedes Teammitglied tragt zum Projekt bei und macht dabei wertvolle Lernerfahrungen.
Von der Vertiefung technischer Fahigkeiten bis hin zur Entwicklung von Soft Skills wie Pro-
jektmanagement, Kritikfahigkeit und Teamflhrung erweitert jedes Mitglied seinen Horizont.

Naturlich sind Meinungsverschiedenheiten nicht zu vermeiden. Durch offene und ehrliche
Kommunikation 16sen wir Konflikte konstruktiv und wachsen als Team. Die Retrospektive

bringt hier relevante Vorteile, da sie allen die Mdglichkeit gibt, persdnliche Meinungen und
Gefiihle am Ende eines Meetings noch einmal offen darzulegen.

Einer der grossten Erfolge unseres Teams ist die Durchfiihrung von Usability Tests an echten
SCO-Kassen in einer Coop Filiale. Die Tests in einer realen Umgebung ermoglichen es den
Testpersonen, sich besser in die Szenarien zu versetzen, was zu besseren Rickmeldungen
fuhrt. Auch der direkte Vergleich der SCO-Uls wird so mdglich.

Ruckblickend kénnen Prozesse identifiziert werden, die das Team in zuklnftigen Projekten
verfeinern wirde. Dazu gehdrt eine noch detailliertere Planung, vor allem fur die Usability
Tests, um die Testpersonen besser zu segmentieren. Das Feedback der Nutzenden zeigt je-
doch, dass der eingeschlagene Weg richtig und unsere Methoden effektiv sind. Zudem soll-
ten strukturierte Feedbacks im Team, vor allem bei Konflikten, regelmassiger stattfinden. Sie
sind wichtig, um die gegenseitigen Ansichten besser verstehen zu kbnnen und die mentale
Gesundheit zu fordern.

Die zu Beginn des Projekts festgelegten personlichen Ziele werden wie folgt reflektiert:

Nina: Die Anwendung eines Vorgehensmodells von der Zielsetzung bis zum Design Support
macht HCID erlebbar. Durch die Verbindung der verschiedenen Phasen und Methodiken
kann ich die Bedeutung jedes Schrittes im Designprozess noch tiefer verstehen. Die Rolle
der Empathie und des Nutzerverstandnisses wird besonders betont, was mir hilft, die Per-
spektive der Nutzenden besser zu integrieren und meine Designentscheidungen darauf ab-
zustimmen. Die Zusammenarbeit im Team ist ein wesentlicher Faktor fir den Erfolg dieses
Projekts. Unsere offene und ehrliche Kommunikation schafft eine Atmosphare des Vertrau-
ens und der Unterstltzung, die es uns ermdglicht, Herausforderungen gemeinsam zu bewal-
tigen und kreative Lésungen zu finden. Ich hoffe, dass dieses Projekt den Anfang einer Reihe
von weiteren Projekten in diesem Bereich markiert. Mit jeder neuen Erfahrung fihle ich mich
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sicherer in meiner Rolle als hoffentlich baldige UX/UI Designerin, insbesondere in der Ent-
scheidungsfindung und Anwendung von Designprinzipien.

Tamara: Ich habe ein vertieftes Wissen in Goal-Directed Design und Atomic Research er-
langt, welches ich nun in meiner Arbeit integrieren und auch meinen UX-Kollegen von der Ar-
beit weitergeben kann. Die Rollen sind normalerweise klar verteilt, was in diesem Projekt
nicht der Fall war. Dadurch habe ich gelernt, dass besonders wenn die Rollen nicht klar ver-
teilt sind, eine feinfuhlige und offene Kommunikation zentral ist. Interessant ist auch die Er-
kenntnis, dass die Herangehensweise von Nutzenden aus dem Consumer Bereich ganz an-
ders ist als von Nutzenden aus den Fachbereichen.

Thomas: Dieses Projekt ist eine wertvolle Erfahrung fir mich. Das Ausbrechen aus der Welt
der Fachapplikationen ermdglicht mir das ungefilterte Feedback von Personen aus ihrem pri-
vatem Alter Ego zu erfahren. Es ist spannend zu sehen, wie auch im Consumer-Bereich an
UX-Téatigkeiten teiinehmende Personen haufig in die Ideenfindung eintauchen und haufig
abstrakte Konzepte formulieren kénnen. Es ist zudem spannend zu sehen diese Ideen an-
hand der Researchdaten zu entwickeln, umzusetzen und die Diskrepanz zu erleben, wenn
sie schlichtweg nicht funktionieren. Das Projekt hilft sehr dabei die Kritik der User anzuneh-
men, v.a. nicht personlich zu nehmen und in wertvolle Ergebnisse zu Uberfiihren. Auch die
Versuchsfreudigkeit des Teams Versionen ohne Konsens einfach mal auszuprobieren, um zu
sehen, was wirklich funktioniert, ist ein Konzept, dass ich so auch in Zukunft vorschlagen
wurde, sollten sich die Fronten verharten. Viele Erkenntnisse aus dieser Arbeit kann ich wie-
der in meine berufliche Tatigkeit Gberfuhren und als Inputs bei zukinftigen Designs einflies-
sen lassen. Es hat mich bei diesem Projekt sehr gereizt verschiedene Methodiken auszupro-
bieren und zu erleben, welche Kombination gut funktioniert. Ich bin ein Fan von Atomic Re-
search geworden.

Abschliessend blicken wir mit Stolz auf das Erreichte und sind dankbar fiir die Lektionen, die
wir lernen. Wir sehen diese Masterarbeit nicht nur als einen akademischen Erfolg, sondern
auch als eine personliche Reise, die uns auf zuklinftige berufliche Herausforderungen vorbe-
reitet. Wir sind Uberzeugt, dass die wahrend dieses Projekts erworbenen Kenntnisse und
Fertigkeiten in unserer weiteren Karriere von grosstem Nutzen sein werden.
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12. Glossar

Zur Verstandlichkeit werden einige Fachbegriffe oder Design-Elemente, die spezifisch fur
Coop relevant sind, kurz erlautert. Begriffe aus der HCID-Domane werden nicht weiter er-

wahnt.

Begriff

Kiosk / Information

MDE

MDE-Gerét

SCO / SCO-Kassen

SCO-Aufsicht

SCO-Systeme

Passabene

PLU-Menu

PLU-Card

PLU-Code

MAS HCID

Erklarung

Bereich Nahe dem Self-Checkout- und Kassen-Bereich. Je
nach Coop-Filiale werden diese Bereiche zusammen mit dem
Self-Checkout Bereich von der gleichen Person betreut.

MDE = Mobile Datenerfassung. Bezeichnet ein Konzept, das
es ermoglicht, abseits von einem stationdren
Computerarbeitsplatz Daten zu erfassen.

Android Gerat fiir Coop Mitarbeitende, welches bestimmte
Steuerungsfunktionen fir Self-Checkout Systeme bietet (z.B.
Freigabe der Alterskontrolle).

SCO = Self-Checkout. Selbstbedienungskassen, an welchen
die Kundschaft selbsténdig ihre Artikel einscannen und
bezahlen kénnen.

Coop Mitarbeitende, die den Self-Checkout Bereich betreut und
die Kundschaft an Self-Checkout Kassen unterstitzt.

Software der Self-Checkout Kassen

Self-Scanning System von Coop. Artikel kénnen wahrend dem
Einkauf entweder auf der Smartphone App oder dem
Passabene Handscanner gescannt werden und direkt
eingepackt werden. Der Warenkorb wird mittels Scans des QR-
Codes auf die entsprechende SCO-Kasse Ubertragen.

Price-Look Up Mendu. Teil des Self-Checkout Interface, welches
samtliche Artikel mit Stlickpreis anzeigt, die erst bei dem
Bezahlen an der Self-Checkout-Kasse ausgewahlt werden.

Angezeigter Artikel in PLU-MenU, welche Uber Tippen
angewahlt werden kann. Zeigt relevante Information zum
Artikel, wie Bild und Name.

Der PLU-Code ist eine Identifikationsnummer fir Produkte,
vorwiegend Lebensmittel wie Obst- und Gemuse sowie
Backwaren. Bei Coop sind PLU-Codes heute dreistellig und
werden fir Artikel nach Gewicht fir Gemise und Friichte
verwendet.
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16. Attribuierung von CCO-Bildern

In dieser Masterarbeit werden Bilder aus der CCO-Lizenz von Pexels verwendet, um die dar-
gestellten Persona lebendiger zu gestalten. Diese Bilder sind urheberrechtlich frei und dirfen
uneingeschrankt verwendet werden [Pexels.com 2024]. Dennoch méchten das Team die
CCO-Bilder entsprechend attribuieren:

Proto-Persona (S. 16 ff. und S. 103 ff)
Bennu Business: Photo by Ketut Subiyanto from Pexels:

https://www.pexels.com/photo/businessman-talking-on-the-phone-4963435/ (geprtft am
11.01.2024).

Tim Teenager: Photo by kat wilcox from Pexels:
https://www.pexels.com/photo/four-men-sitting-on-platform-923657/ (gepruft am 11.01.2024).

Geraldine Grosseinkauferin: Photo by Gustavo Fring from Pexels:
https://www.pexels.com/photo/family-doing-shopping-in-the-grocery-store-3985095/ (gepruft
am 11.01.2024).

Karla Kleinkassiererin: Photo by Kampus Production from Pexels:
https://www.pexels.com/photo/shoppers-and-a-store-clerk-8422731/ (gepruft am 11.01.2024).

Annette Aufsicht: Photo by iMin Technology from Pexels:
https://www.pexels.com/photo/person-standing-in-front-of-a-monitor-holding-a-pack-of-food-
and-12935041/ (gepruft am 11.01.2024).

Sandro Service: Photo by Andrea Piacquadio from Pexels:
https://www.pexels.com/photo/man-in-black-jacket-standing-beside-black-car-3806288/ (ge-
prift am 11.01.2024).

Validierte Persona (S. 26 ff. und S. 114 ff.)
Verena Stammkundin: Photo by Karolina Grabowska from Pexels:

https://www.pexels.com/photo/a-beautiful-elderly-woman-wearing-eyeglasses-8558906/ (ge-
priift am 11.01.2024).

Ben Minimalist: Photo by Italo Melo from Pexels:
https://www.pexels.com/photo/man-wearing-blue-crew-neck-t-shirt-2379005/ (gepruft am
11.01.2024).

Mirella en Masse Photo by Sergey Makashin from Pexels:
https://www.pexels.com/photo/smiling-mature-woman-with-cup-of-beverage-on-sofa-
5444907/ (gepruft am 11.01.2024).
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Riske

Risikoanalyse

Ziele:

1. Masterprojekt erfolgreich abschliessen (Proj.)

2. Aufwand zielorientiert halten und effizient arbeiten (Proj.)
3. Gelehrtes Wissen praktisch anwenden (Proj.)

4. Qualitative Lésung fiir Stakeholder bei Coop (Prod.)

5.

1

zurtick zum Abschnitt

Bereitstellung einer Lésung, die den SCO fiir Kund:innen von Coop verbessert (Prod.)

MAS HCID

Sicherheitsmassnahmen
Vermeiden

Reduzieren
Transferieren
Akzeptieren

18

18

D Ziel  Gefahr Projekt der Gefahr aussetzen  Ausliser Schaden
(negatives Ereignis)
PJO1 1 Zeit Deadlines werden verpasst Planung ist nicht realistisch Projekt wird nicht komplett
aufgesetzt abgeschiossen in der vorgegebenen
Zeit
PJO2 1 Zeit Deadlines werden verpasst Projekt-Scope nicht Projekt wird nicht komplett
rechtzeitig definiert abgeschlossen in der
vorgegebenen Zeit
PJ03 2 zeit Deadiines werden verpasst Team halt sich nicht an Projekt wird nicht komplett
Planung abgeschlossen in der
vorgegebenen Zeit
[ 2 zeit Deadiines werden verpasst Team verschwendet Zeit Projekt wird nicht komplett
abgeschlossen in der
vorgegebenen Zeit
IS 1 Ressourcen- Arbeiten werden nicht Unvorhergesehene Projekt wird nicht komplett
mangel itig erledi iten i in der
Projektteam vorgegebenen Zeit
[ 1 Ressourcen- Fragen kénnen nicht Abwesenheit von Projekt wird nicht komplett
mangel it werden abgeschlossen i der
vorgegebenen Zeit
PJO7 13 Ressourcen- Zu wenig User fiir Research- Rekrutierung nicht oder Unvalidierte Artefakte
mangel und Design-Aktivitaten unzureichend geplant
P08 13  Ressourcen- Zu wenig User fiir Research- + Keine Motivation der User  Unvalidierte Artefakte
mangel und Design-Aktivititen « No Shows
PJO9 13 Ressourcen- Zu wenig User fiir Research- Nicht rechtzeitig mit COOP Unvalidierte Artefakte
mangel und Design-Aktivitaten koordiniert
PII0 1 Nicht alle Regic rden 0 i Zeit- und Datenbias
Verteilung bei UX Research Kostenaufwand fir Reisen
beriicksichtigt
PM 1 fiir Datenbias Zeitmangel fiir andere Aktivitaten
Verteilung Zeitaufwand fir Reisen

MT23-G07

18

Reduzieren:
+ Regelméssige Retrospektive und Kontrolle
der Planung
+ Anpassungen vomnehmen

Vermeiden:
COOP pushen um Scope rechtzeitig
definieren und unterzeichnen.

Reduzieren:
+ Regelméssige Retrospektive und Kontrolle
der Planung
« Anpassungen vornehmen

Reduzieren:
Regelmassige Retrospektive und Kontrolle
der Planung

Transferieren:
Support von anderen Teammitgliedern

Reduzieren:
+ Teams-Channel mit wichtigsten
Stakeholdern (Wissenstriger:innen)
+ Regelméssige Abgleichmeetings

Transferieren:
Im Notfall vom Auftregeber unabhangig
machen

Vermeiden:
« Friihzeitige Planung anstossen/vorsehen
« Kiare Aufgabenzuteilungen
« Rekrutierungsfragen gezielt ausarbeiten

Reduzieren:

« Mehr rekrutieren als notwendig

« Im persdniichen Umkreis rekrutieren
(Risiko: Datenbias)

« Motivierende, moderne Rekrutierung

« Rekrutierung liber COOP's Social Media
Prasenzen

« Incentives anbieten

« COOP stellt Incentives

Vermeiden:
« Friihzeitig Freigaben einfordern
« Prototyping Workshop fir effiziente
Planung der Usability Tests

Reduzieren:
Einzuschliessende Regionen im Scope.
definieren

Vermeiden:
Interviews online durchfiihren

Reduzieren:
Effizienzsteigerung

« Hohe Quote an Teilnahmen pro Reise
rte Teilnahme von
Projektmitgliedern

Transferieren:
User an einen zentralen Ort bestellen
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P12 1
P13 2
P14 1
P15 3
PJ16 1
P17 1
P18 1
P19 1
PJ20 1
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fir Datenbias 6 Transferieren: +
Verteilung Kostenaufwand fiir Reisen durchgefiihrt werden Kosteniibernahme von Reisen durch COOP 2
Sprachbarrieren  Team kann nicht mit Usern « Team beherrscht nur Datenbias 3 Vermeiden: 2
einer Region kommunizieren; deutsche und englische « Einzuschiiessende Regionen im Scope 3
Region nicht involviert Sprache definieren
+ User sprechen evtl. nur « Sprache bei Rekrutierung erfragen
franzésisch oder italienisch « Anfragen nur auf deutsch und/oder
englisch verfassen
« Ubersetzer:in seitens COOP einbeziehen,
falls vorhanden
Transfer von Bei UX Research und + Ubersetzer:in einbezogen  Datenbias. 3 Vermeiden: 2
Informationen  Usability-bezogenen + COOP-Mitglieder involviert iten ausschliesslich direkt ausfiihren 3
Aktivitaten
2wischengeschaltete Reduzieren:
aussenstehende Ausschliesslich Personen mit UX-Erfahrung
Projektmitglieder fiigen inren einbeziehen
personlichen Bias hinzu
Personlicher Bias fiihrt zu Beeinflussung Teammitglieder sind nicht Datenbias 3 1 3 Reduzieren: 3
Bias der In Retrospektiven darauf hinweisen und
Datenauswertung und bemerken persanlichen anpassen
Bias nicht
Forschungs- Es gibt nichts zu verbessern X Research liefert Erkenntnis,  Lernziele bez. Problem Solving 1 1 1 Akzeptieren 3
daten dass User Needs bereits kénnen nicht erfiilt werden
Vollkommen erfillt sind
Forschungs- Es ist unklar, was zu UX Research liefert keine: Unvalidierte Artefakte 6 1 6 Reduzieren: 3
daten verbessern ist eindeutigen Erkenntnisse + Scoping-Workshop
+ Annahmen explizit formulieren
« Coaching aktiv bei Unkiarheiten einfordern
Unerfahrenheit s ist unklar, was zu UX Research liefert keine Datenbias; 6 1 6 Reduzieren: 3
verbessern ist eindeutigen Erkenntnisse Unvalidierte Artefakte «+ Scoping-Workshop
aufgrund: « Annahmen explizit formulieren
« Falscher Formulierung von « Coaching aktiv bei Unkiarheiten einfordern
Forschungszielen und/oder
~fragen
+ Mangelnde Qualitit bei der
Ausfiihrung von
Researchaktivitaten
Scope Projekt-Scope unklar; Coopst sich nichtim Klaren,  Coop kann Artefakte ni Vermeiden: 2
UX Research nicht welche Zie icht und was i i verwenden Detaillierte Ausarbeitung der 3
zielgerichtet durchfihrbar; erarbeitet werden soll Projektbeschreibung mit Scope,
Unklare Verwendbarkeit von Unterstiitzung, Artefakten und sowie
Ergebnissen Timelines
P
+ Regelméssiger Abgleich mit Stakeholdern
Datenverlust Daten gehen verloren Fehler im Teams oder Figma  Projekt wird nicht komplett Akzeptieren: 3
i in der Geringes Risiko
vorgegebenen Zeit
R 9 Esist [ 6 Vermeiden
daten Speicherplatz warend dem des User Researchs werden Backup Speichermedium dabei haben
User Research vorhanden
Forschungs- Eyetracking Tool fiirt zu Unerfahrenheit mit den Tools  Zeitliche Verzogerung des User Reduzieren
daten Verzégerung oder und keine Méglichkeit den Researchs oder sogar unniitzbare Testen vor der eigentlichen Anwendung
Datenverlust Nutzen im Voraus Datem
abzuschétzen
9 Bestimmte Merkmale konnen nicht Vermeiden:
daten unzureichend ideal, Daten werden nicht validiert werden Gute Planung und auswahl der
indi Optimierung d Forschungsmethode.
Forschunsmethoden wird zu spat Leitfaden erstellen um alle nétigen Daten
erkannt abzufragen
L von Lésung kann nicht nutzerfreundlich Reduzieren: 1
architektur nutzerorientiert PLU Menu muss generell optimiert werden, da bestehende Versuchen, durch Usability Test inputs zu
iberdenkt werden Informationsarchitektur hindern ist Informationsarchitektur zu erhalten und so
gut wie méglich anzupassen
Mentale Team unter und Streit fiihrt zu Vermeiden: 1
Gesundheit jicht im Team und Ehrliche Retro und Aussprachen halten,
schlechter Stimmung. Filhrt zu gegenseitige Gefiihle und Meinungen
unstimmigen Entscheidungen und respektieren.
mangeinde Motivation, die die
Lésung negativ beeinflussen.
Datenverlust Daten werden nicht korrekt Fehler bei UT kénnen Vermeiden: 2
aufgezeichnet fiihrt zu Datenverlust nicht in in Design-Iteration Durch Aufnahme ber diverse Tools
umgewandet werden garantiert Datenaufnahme
fallen aus [ Projekt Reduzieren: 3
mangel wegen Krankheit/Unfall abgeschlossen in der Frilhzeitige Infos an andere Teammitglieder
(Zéhne!) vorgegebenen Zeit und anpassung der Aufgabenverteilung.
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PDOT

PDO2

PDO3

PDO4

PDOS.

PDO6

PDO7

PDO8

PDO9

PD10

PD11

PD12

PD13.

PD14.

PD15

Ziel

MAS HCID

SCO bleiben wie sie heute sind

SCO bleiben wie sie heute sind

SCO bleiben wie sie heute sind
‘oder nur Teile werden umgesetzt

wie sie heute sind

SCO bleiben wie sie heute sind

oder nur Teile werden umgesetzt

Alterskontrollpriifung an der SCO
bleibt wie sie heute ist und
assozilerte Probleme konnen nicht

Kundschaft wandert zur

Die Lésung wird nicht umgesetzt
weil sie von COOP nicht verwendet

SCO wird schlechter als aktuell

« Bestimmte Nutzergruppen
werden bewusst

+ Negative PR fiir COOP

« Lésung wird nicht umgesetzt
fiir COOP

Gefahr Produkt der Gefahr aussetzen  Ausldser Schaden
(negatives Ereignis)
Technische Lésungsvorschige konnen Unflexible Softwarearchitektur
Limitierung nicht umgesetzt werden
Technische L6 ige konnen . i 2u
Limitierung nicht umgesetzt werden platzbedirftig
+ Form kann nicht produziert
werden
L6 ige kinnen . 2u i
nicht umgesetzt werden
+ Konzept fiir erreicht
Wartezeitenreduktion zu
platzbedirftig
+ Ladenflache zu klein
Kosten Ls 2u teuer .
Produktionsverfahren
bendtigt teurere
Materialien
« Aufwand zu hoch
COOPsPolicy Lo Nicht
nicht umgesetzt werden mit grosserer Wirkung
akzeptieren geplante
sungen nicht
Interne Politik Lo ige werden grosser
verhindert Wirkung stellen sich queer um
Macht zu demonstrieren
Gesetz Lésungsvorschlage zur Lsung st nicht
Alterskontrolle diirfen nicht rechtskonform
umgesetzt werden
gelost werden
Usability Unzureichende Usability- + Rekrutierung nicht oder
Daten; User akzeptieren unzureichend geplant Konkurrenz ab,
Lésung nicht + Keine Motivation der User
« No Shows
+ Nicht rechtzeitig mit COOP
koordiniert
Unerfahrenheit  Mangelde Erfahrung fihrt zu « Vorgehensmodell ignoriert
nicht umsetzbarer Losung + Coach zu wenig
einbezogen oder Inputs werden kann.
nicht umgesetzt
Falsche wurden ignoriert
daten fiihren zu nicht
nutzerorientierter Losung
Barrierefreiheit  Lésung ist nicht inklusiv Vorgaben fir Barrierefreinet
werden ignoriert oder nur
Ethik Lésung ist ethisch nicht Fragen zu Ethik werden nicht
vertretbar {icksichtig (Utilit « Neg:
Pflichtenethik, Tugendethik)
Transfer von Missverstindiiche + Produkt wird nicht korrekt

Informationen

Forschungdaten

Barrierefreiheit

Kommunikation oder falsch
kommunizierte Daten

« Eyetracking Tools werden
von Coop nicht (mehr) zur
Vergiigung gestellt oder
sogar eliminiert

Lésung wird von
Barrierefreiheit-Vorgaben
bestimmt

présentiert
« Falsche Artefakte geliefert

Die Lizenz des Tools verfahit
und Tool sowie Daten werden
unzugénglich.
+ Coop kann das Tool nicht
mehr zur Verfiigung stellen
+ Das Tool wir andersweitig
eingesetzt und kann nicht
mehr fir unser Projekt
genutzt werden

Neue EAA Vorgaben
schranken Design so sehr ein,
dass Astethik nicht mehr
gewihrleistet werden kann

Losung wird nicht korrekt
umgesetzt und ist somit nicht
nutzerfreundiich.

« Verlust von Daten
+ Unzureichender Einsatz fiir
aussagekréiftige Daten

SCO wirkt visuell unattraktiv
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Auswirkung

036)

(A)

Eintrittswahr-
scheinlichkeit (E)
(1,36)

Sicherheitsmassnahmen
Vermeiden

Akzeptieren

Vermeiden:
Randbedingungen im Voraus abklaren und
bereits in Lésung miteinzubeziehen.

Reduzieren:

Randbedingungen im Voraus abklaren und so
gut wie mdglich bereits in Losung
miteinzubezieh

Reduzieren:

Randbedingungen im Voraus abkléren und so
gut wie mdglich bereits in Losung
miteinzubeziehen

Reduzieren:

S0 gut wie mdglich bestehende
Komponenten miteinbeziehen und
kosteneffiziente Losung bieten.

Vermeiden:
Umfassende Stakeholder-Analyse soll alle
Stakeholder aufzeigen

Akzeptieren:
Kann nicht vom Team beeinflusst werden.

Vermeiden:
Gesetzliche Richtlinien abklaren

Vermeiden:
Guten Planung zur Generierung von
Nutzerdaten

Reduzieren:
Theorie gut verstehen und entsprechen
anwenden, bei Unklarheiten mit Coach
besprechen.

Reduzieren:
« Griindliche Evaluation von Daten und
Datenauswertung.
- Lésungsvorschléige sollen nur auf
eindeutigen Datenwerte erstellt werden.

Vermeiden:
Gezielt Nutzer aus diesen Gruppen
miteinbeziehen

Vermeiden:
Lésung soll moralisch vertrettbar sein und
nach ethischen Vorsatzen erstellt werden.

Reduzieren:
Gute Prasentation von Lésung, COOP durch
das Projekt regelméssig einbeziehen

Akzeptieren:
Das Eyetracking wird vom Team nicht als
essenzielles Tool eingeschétzt sondern als
Lernpotenzial angesehen. Sollte dieses
Risiko eintreten, so werden die Daten nicht
beriicksichtigt.

Akzeptieren:
Esist grundstzlich nichts schlimmes wenn
Barrierefreineit prioritat hat, sodass es von
allen Nutzer:innen benutz werden kann.
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C. Heuristische Evaluation

zurick zum Abschnitt

Sichtbarkeit des
Systemstatus

Nicht ersichtlich, dass Mengeneingabe eingegeben werden muss im
PLU-Meni

TWINT als Zahlungsform ist umstandlich

Bildschirme mit Supercard, Coupons und «Haben Sie alle Artikel
eingescannt» unterbrechen Arbeitsfluss

Ubereinstimmung

Sprachwechsel nicht direkt ersichtlich

Eier, Eis, Kaffee, Safte und Suppen gehdren nicht zum PLU-Meni
«Backwaren»

Grammangaben nicht Gberall relevant bei Brotchen im PLU-Men(

Benutzerkontrolle und
Freiheit

Wenn zu viele Artikel von Nutzenden geldscht wird, blockiert SCO-
Kasse > SCO-Aufsicht muss helfen

Sobald auf Zahlterminal gewechselt wird, kann Zahlung nicht auf SCO-
Bildschirm abgebrochen werden. Es kann nur via Zahltermin
abgebrochen werden

Konsistenz und
Standards

Anzeigen von Aktionen inkonsistent. Bestimmte Aktionen werden erst
am Ende in der Ubersicht angezeigt aber nicht bei dem Erfassen des
betroffenen Artikels.

Abwiegen von bestimmten Artikeln: es ist nicht direkt ersichtlich, welche
Artikel an Wagen abgewogen werden muissen und welche als
Einzelartikel an der Kasse via PLU-Menu erfasst werden missen.

Fehlervermeidung und
Unterstiitzung bei
Fehlern

Mengenangabe in PLU-Meni als Zahlenmaske nicht sinnvoll

Gewisse Fehler kdnnen von Nutzenden nicht selbst korrigiert werden,
es braucht fast immer Unterstltzung durch eine SCO-Aufsicht

Erster erfasster Artikel kann nicht geldéscht werden. Es muss zuerst ein
zweiter Artikel erfasst werden, um den ersten zu I6schen

Einkauf kann nicht abgebrochen werden

Erkennen von
Erinnern

Sortierung der Artikel im PLU-Mend nicht erkennbar

Bilder im PLU-Menu schlecht unterscheidbar

Anstelle von «Bio» Text in Artikelname Logo verwenden.
«Bio» Logo nicht konsequent flr alle Bio-Artikel verwendet.

Flexibilitdt und
Effizienz

Kein Default-Wert in Zahlenmaske bei der Mengeneingabe von PLU-
Artikeln

Kartenzahlung und TWINT sind zwei separate Buttons, obwohl beide
Zahlungsformen Uber Zahlterminal gehen.

PLU-Menu uberladen mit nicht erhéltlichen Artikeln
System bei Zahlungseinleitung oftmals langsam

Keine Maoglichkeit Schriften oder Bilder fiir Personen mit
Sehbeeintrachtigung zu vergréssern

Anzahl fur gescannte Artikel erhdhen ist umstandlich - inkonsistente
Handhabung

Prepaid PLU-Meni bietet zu viele Optionen

Hilfe

Kein Onboarding fir neue Nutzende

Hilfe-Taste nicht direkt ersichtlich und nicht klar, was passiert, wenn auf
den Button getippt wird.

MAS HCID
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Asthetisches und Schriften fir Personen mit Sehbeeintrachtigung zu klein. Bestimmte
minimalistisches Bildschirme mit Nutzeroptionen werden zu kurz angezeigt (Beleg
Design drucken)

Kontraste nicht ausreichen

Ausgewahlte Sprachen fiir Personen mit Farbenblindheit nicht
identifizierbar
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D. Proto-Problem Statement Map

Kunden / Nutzende

Supercard-Kund:in, Passabene-

Proficard-Kund:in,
Grosseinkéiuferin Jumbo

Anonyme Kund:in
Wocheneinkiuferin

Kassenaufsicht, Kassierer:in,
VST-MA, Geschftsfiirer

“Schnelle” Kund:in
Jugendiiche, Berufstitige, “etwas
vergessen’, Touristen, digital
affine, gestresste

Kinder
Kredit-Kundk:in (auf Rechnung)
Planzen-Fetischistinnen &
Hochstapler:innen (dreckige
Ware und Restaurant)
Service-Center, Techniker

(Bargeld), Techniker Unique
Service

MAS HCID

Probleme

Diebstahi

Losungsansitze Metriken

+ Schranke nach SCO-Bereich;
Bon nétig zum Offnen

+ Kameratiberwachung
Rescan) Kiicks um 50% verringer

* Gewichtscanner (langsam und
braucht Platz)

* RFID-Tags (zu teuer)

Auslastung verringern (80%
langsamer an SCO)

Service-Kosten reduzieren

Risiken

Lésungen kénnen nicht
umgesetzt

T zurtck zum Abschnitt

Randbedingungen

Verschiedene Generationen

Limitationen, zu teuer, etc.)

Bargeldzahler:innen wandern aus
Trotz

Diebstahl

davert zu lange und wird haufig

aufgrund
vonL

(Supercard-vs.
anonyme Kunden)

SCO (Policy) . Anzahi innen die SCO

nicht o

Lange Warteschlangen, weil

benutzen im Vergleich zu Kassen
zuerst scannen

+ Ausweis selber durchziehen
Kbnnen
+ MA schulen

Anzahl Einkéufer:innen die
Passabene benutzen am SCO
benutzen

+ Max. 15 Artkel Anzah Interventionen von

+ Grosse Wocheneinkiufe

- Auf

Kassenaufsicht / Kassierer:in
(+Werbung fir Passabene)

Stichzeiten
+ Bargeldzahlung nicht direkt
ersichtiich

Proficard-Kund:in kénnen
Passabene nicht nutzen

Wartezeit verringern
kann immer noch Passabene- o

Gerdt nehmen

+ Schulungen (verbessen)

+ Klare Kennzeichnung fir
Bargeldzahlung am Bildschirm
oder bereits als Hinweis im
SCO Bereich

Proficard fiir Passabene
aktivieren

Beriihrungsangst

Hohe Wartungskosten aufgrund

+ Mehr Passabene - “mentales
Modell” das man sich fir
Passabene separat anmelden
muss.

« AnKasse Bar zahlen

Bargeldannahme

Artikel werden im PLU-Meni nur
schwer gefunden und fiinren zu

+ Waagen fiir unverpackte
Artikel mit 4-stelligem PLU

langen

Zu viele Klicks bis zur Zahlung
(viele Reklamationen)

Summenbon erméglichen
(umstandlich)

+ Unverpackte Artikel
auszeichnen (zu teuer)

+ Bilderkennung-Software mit
Vorschlag an der Kasse

« Intuitiveres und effizienteres
User Interface

(Jumbo)

Barcode nicht erkannt (manuelle
Erfassung will man Kunden nicht
zumuten)

Rabatt-Sichtbarkeit

. g Schrauben
(Barcode scannen beim Regal)

+ Nur Passabene und Pers.
Kassen

« Passabene fir Nicht-
Supercard Kunden

+ Artikelgestaltung (nicht
beeinflussbar)

« Manuelle Erfassung des EAN
bei Bedarf (Priifen)

+ Erfasste Aktionen permanent

Scope von SCO)

+ Potenzielle Artikelaktionen
am Artikel ausweisen

ipor 9, Marketing-
Programm, Trophy-Punkte

« Trophy Punkte automatisch in
den Mill

normalen Kasse gekauft oder bei
der Kassenaufsicht bestellt
werden

(via
schauen)

der
normalen Kasse/Information
gekauft/getauscht werden

Kund:innen vergessen manchmal,
welchen losen Artikel sie
genommen haben und finden in
in der Liste nicht

Zu wenig Ablagefliche und Platz

5CO-Kassen sind zum Teil
unginstiglversteckt im Geschaft
positioniert und werden nicht
gefunden

Vorherige

(via
schauen)

+ Menii verbessern
+ Nummerneingabe an Waage

+ Mehr Platz fir eine grossere
SCOKasse
+ Passabene Checkout Ablagen

Laden-Design Guidelines
verbessern (out of scope)

nicht ab; néchste Person kann
nicht selbstandig abbrechen

Kund:innen haben vergessen
Ware abzuwiegen und milssen
dann zuriick zum Gemiise

Passabene Ubertragung wird
nichtimmer korrekt Gbertragen
(Bug - out of scope)

Lange Warteschiangen stressen
die aktuell benutzenden
Personen (kann evl. durch
Effizienzsteigerung verbessert
werden)

schwere / sperrige / teure Artikel

Personalmangel:
+ Nicht alle SCO offen, da MA
Kassen nicht ffnen wollen
+ Kassenfehler werden nicht
behoben

‘Timeout anbieten

+ Waage in Kasse einbauen
« Separate Waage beim SCO
anbieten

« Jumbo: extra langes Kabel
(5m), Funkscanner am SCO
Passabene

Drive Through

+ Barcode im Regal scnannen
« Ettikette abnehmbar

Personal besser schulen

MT23-G07

User finden 4-stelliges PLU-
System zu umsténdiich

User werden zu
Urkundenfalschung verleitet

Unzureichende Personaldecke,
um Prozessvorschlage
umzusetzen

Schnappehenjager, welche die
Supercard App nicht nutzen
wollen, werden bei
Couponaktionen benachteiigt

(Gesetz)
Fremawahrung (Euro)

Miinzgeld beliebt (bis zu 40% der
Bezahlungen werden darmit
abgewickelt)

SCO = normale Kasse

Barrierefreiheit

Mitarbeiter-Karte und -Rabatt

Stakeholder

Robert als.
Produkteverantworlicher

Dorminik als Vertreter von Robert

Marco als Teamleiter von Robert
und Dominik

Pat als Betreuer des Projekts und
UX-Ressourcen Verantwortlicher

Marketing

Regulatory Affairs / Law
Conformity Department

Industrial Design

Software-Entwicklung
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E. Annahmen-Map nach Scoping zuriick zum Abschnitt

Grosser Einfluss

Unzureichende Personaldecke, | Kassierer:innen kennen Losungen kénnen nicht
um Prozessvorschlige mégliche Fehlerbehebungen umgesetzt werden (technische
umzusetzen nicht Limitationen, zu teuer, etc.)
| User erkennen nicht, wann

eine SCO frei ist/wird
nen sind nicht

motiviert sich um SCO
adéquat zu kimmern

PLU-Menil ist zu umstandlich Bargeldzahler:innen wandern
| aus Trotz zur Konkurrenz ab
Kritische Annahmen Kundschaft wandert aufgrund
von Limitationen an SCO zur
Alterskontrollen fiihren zu

Konkurrenz ab

Verzégerungen
User ignorieren Passabene-
Opti Pi
| PHENEIBLAGED User finden 4-stelliges PLU-
System zu umstandlich
User vergessen haufig etwas
| abzuwiegen
. Schnéppchenjager, welche die
g Supercard App nicht nutzen T
H User Interface ist noch zu Sl e ) g_
£ Ineffizient e — Couponaktionen benachteiligt H
B permanent sehen, welche [=
N X S
g 4 — — — — — — — — — = Rabattaktionenaktivsind = —— @ —_—— — — — — — — — 2
)
] >
o [
£ 3
a '_D.
a -
Nutzer:innen ohne Supercard
wiirde gerne Passabene
|

Nutzer:innen verstehen die
Funktion der Hilfe-Taste nicht

I TWINT-Bezahlvorgang ist SCO-Ablagen bieten zu wenig
ineffizient und unklar Platz

Nuter:innen verstehen oft
nicht, welche Artikel gewogen

| werden miissen
Nutzer:innen werden zu
| Urkundenfalschung verleitet

SCO-Bereiche bieten zu wenig
Platz fiir Einkaufswagen oder
| grosse Waren

Geringer Einfluss
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F. Proto-Persona

Proto-Persona COOP

Bennu Business

Kunde/Ku \

Personliche Attribute

+ 35 Jahre

« Bankkaufmann

+ Hohes Einkommen
« Technisch sehr affin

Probleme und
Herausforderungen

« Checkout-Prozess dauert zu lange
« Findet Artikel im PLU-Meni nicht
« Lange Warteschlangen

Ziele

« Schnell Ware erhalten

« Supercard-User
« Kauft haufig kontextorientiert ein
« Chronisch gestresst

Aufgaben
« Artikel mit gewichtsabhédngigem
Preis erfassen
« Unverpackte Artikel mit Stiickpreis
erfassen
« Scan-Artikel erfassen
« Supercard erfassen (Google Pay)

« Mit Kreditkarte zahlen (Google Pay)

Bediirfnisse (User Needs)

+ Hurdenloser Einkauf

+ Bargeldiose Bezahlung

+ Keine Interaktion mit Personal
notwendig

+ Selbstbestimmung

+ Wenig Uberlegen missen

MAS HCID

Proto-Persona COOP

Tim Teenager

Kunde ndin

Personliche Attribute

« 15 Jahre

+ Schiiler

+ Taschengeld

« Technisch affin

Probleme und

Herausforderungen

« Lange Warteschlangen

+ Kaum Geld zur Verfiigung

« Sieht nicht auf Anhieb, wo
man mit Bargeld zahlen

Ziele

+ Glinstig einkaufen

+ Unverpackte Artikel mit
Stiickpreis schnell finden

« Mit Bargeld zahlen kénnen

« Bezahlt mit Bargeld

« Kauft haufig kontextorientiert ein

+ Gechilite Type

« Ungeduldig und unaufmerksam bei
der Bedienung von Apps

Aufgaben

« Artikel mit gewichtsabh@ngigem
Preis erfassen

« Unverpackte Artikel mit Stlickpreis
erfassen

« Scan-Artikel erfassen

+ Guthabenkarte erfassen

« Mit Bargeld zahlen

Bediirfnisse (User Needs)
« Bargeldannahme am SCO
funktioniert
+ PLU-Artikel-Auswahl ist intuitiv und
effizient

MT23-G07

Proto-Persona COOP

Geraldine

Grosseinkauferin

1de/Kundin

Personliche Attribute
« 28 Jahre
« Hat 2 Kinder

« Teilzeit angestelite Beamtin
« Technisch affin

Probleme und
Herausforderungen

« Kinder beaufsichtigen/beschaftigen

« Falschen, teurerern PLU-Artikel
gewahit

« Artikel nicht abgewogen

« Unerwiinschte Artikel im Wagen

« Sieht Rabattaktionen nicht wahrend
des Scan-Vorgangs

« Platzmangel an SCO

Ziele

« Einkaufliste vollstindig
abgearbeitet

« Ware ist direkt sortiert
abgepackt
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T zurick zum Abschnitt

+ TWINT-User

« Supercard-User

« Schnappchenjagerin

« Macht hauptséchlich
Wocheneinkaufe

Aufgaben

« Scan-Artikel erfassen

« Artikel mit gewichtsabhéngigem Preis
erfassen

« Unverpackte Artikel mit Stiickpreis
erfassen

+ Scan-Artikel erfassen

« Alkoholische Artikel erfassen

+ Digitale Coupons erfassen

+ Analoge Coupons erfassen

Bediirfnisse (User Needs)

« Keine Interaktion mit Personal
« Gut und Guinstig einkaufen



Proto-Persona COOP

Karla

Kleinladenkassiererin

Mitarbeiter:in
Personliche Attribute

+ 50 Jahre

+ Quereinsteigerin

« Engagierte Mitarbeiterin

+ Technisch geringe Affinitét

Probleme und

Herausforderungen
« Erlernen neuer digitaler

R gen wie SCO-Assi
App

+ Hohes Kundenaufkommen

« Gleichzeitig technische
Stdrungen beim SCO

«+ Diebstahlerkennung

Ziele
« Stressfreier Arbeitstag

+ Kann sich nicht gut auf
Verdnderungen einstellen
+ Nicht belastbar

Aufgaben
+ Kasse bedienen
+ SCO-Aufsicht
« Alterskontrolle durchfiihren
+ Unterstiitzung von Kundschaft
+ Technische und Prozess-
Storungen beheben
« Kleinere Wartungsaufgaben

Bedurfnisse (User Needs)

+ Freundlicher Kundenkontakt
« Kein Betreuungsaufwand fir
SCO aufbringen miissen

MAS HCID

Proto-Persona COOP

Annette Aufsicht

Mitarbeiter:in

Personliche Attribute

+ 38 Jahre

+ Quereinsteigerin

+ Missig motivierte Mitarbeiterin
+ Technisch geringe Affinitét

Probleme und

Herausforderungen
+ Hohes Kundenaufkommen
« Technische Stérungen beim SCO
« Haufige Alters- und
Stichprobenkontrollen
« Diebstahlerkennung

Ziele
« Stressfreier Arbeitstag

« Kann sich gut auf Verdnderungen
einstellen
« Ist belastbar

Aufgaben
+ SCO-Aufsicht
« Alterskontrolle durchfiihren
« Unterstiitzung von Kundschaft
+ Kunden zu freien SCOs lotsen
« Technische und Prozess-

Stoérungen beheben

» Kleinere Wartungsaufgaben

Beddirfnisse (User Needs)
« Moglichst kein Kundenkontakt
+ Kein Betreuungsaufwand fir SCO
aufbringen miissen

MT23-G07

Proto-Persona COOP

Sandro Service

Mitarbeiter:in

Personliche Attribute

* 42 Jahre

« Gelernter Maschinenbauer

« Sehr motiviert

« Technisch sehr affin
(digital weniger)

Probleme und

Herausforderungen
« Haufige Service-Einsitze wegen
Blockierung
« Service-Fille werden wenig
gemeldet und sind haufig
unvolistandig beschrieben

Ziele

» Korrekte und effiziente Wartung
durchfiihren
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+ Genervt von wiederkehrenden
Problemen mit SCO Systemen

Aufgaben
« Reparatur SCO

Beduirfnisse (User Needs)

« Fehlerbehebung ist schnell moglich
« Bargeld an SCO abschaffen



G. Proto-Journey t zuriick zum Abschnitt

Persona

Anwendungsfall Ziele

Schritte

Findings/
Probleme

Persona

et - aee - - -

Findings/
Probleme

MAS HCID MT23-G07
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H. Forschungsplanung

1

zurtick zum Abschnitt

13x Contextual Inquiries

4x Coop Fillialen

MAS HCID

13x Contextual Inquiries

3x Konkurrenten

MT23-G07

13x Contextual Inquiries

5 Mitarbeiter:innen

4x Coop Fillialen
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I. Checkliste Contextual Inquiries T zuriick zum Abschnitt

Checkliste CI

[J Begriissung, Vorstellung wer wir sind und was wir machen, Einverstandniserkldrung
unterschreiben Fotos (ohne Kund:innen)

[[] Guten Tag, wir sind XY.
Wir wollen im Rahmen unserer Masterarbeit in Human Computer Interaction Design die Self
Checkout Gerate verbessern. Daflr wiirden wir gerne ein paar Leute beobachten, wie sie mit
den Self Checkout Gerate umgehen und welche Probleme es dabei gibt.
Dirfen wir Sie dabei beobachten, wie Sie ihre Dinge scannen?

1. Freie SCOs finden
[J a. = Wege in's Physical Model einzeichnen

2. Schaut auf SCOs mit Bargeld- oder Kartenzahlung?
3. Vergessen abzuwiegen?
. Findet Artikel im Menu?

5. Falls Supercard: wann wird diese gescannt?

O 0000 O
E=Y

6. Falls Rabatt-Coupons: wie werden diese eingeldst? (Digital vs. Papier, bei screen oder
schon vorher eingescannt?)

7. Frage: Achten Sie bei lhrem Einkauf auf Aktionen?

8. Frage: In welcher Form verwenden Sie Rabatt-Coupons (keine, digital, Papier)?

9. Frage: Wie gut erkennen Sie an der SCO, ob ihre Rabatte korrekt abgezogen werden?
10. Falls Alkohol: wie reagiert Person auf Alterskontrolle?

11. Wie sind Platzverhaltnisse?
[ a. - Physical Model

O O 00 0 0O

12. Falls Problem: wird Hilfetaste genutzt oder wird Mitarbeiter:in direkt angesprochen?
[] a. = Wege in's Physical Model eintragen

O

13. Findet gewlinschte Zahlungsform?
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J. Fragebogen Contextual Inquiry T zuriick zum Abschnitt

# Fragen falls nicht im Cl beobachtet

1 Vergessen Sie ab und zu Artikel zu wiegen?
1A Falls ja, was konnte Ihnen helfen dies zu verhindern?
1.B  Wie wissen Sie, ob Sie einen Artikel wiegen miissen oder nicht?

2 Wie haben Sie erkannt, dass eine SCO frei ist?
3 Wie empfinden Sie die Artikel-Suche (einfach oder schwierig)?
31 Was fanden Sie besonders schlecht?
3.2 Was fanden Sie besonders gut/schlecht?
4 Was denken Sie bedeutet diese Taste (Hilfe-Taste zeigen) und wann muss diese gedriickt werden?
5 Wie empfinden Sie die Platzverhéltnisse an dieser SCO?
# Allgemeiner Fragebogen
1 Kaufen Sie ausschliesslich im Coop ein oder haben sie keine Praferenz?
21  Wie finden Sie das Scannen?
2.2 Wie finden Sie das Artikel-Menli zum Auswahlen?
3. Wie viele Artikel kaufen Sie heute ein?
4, Ist die Anzahl Artikel relevant, ob Sie an eine SCO gehen oder an eine Kasse?
5. Gehen Sie haufig spontan einkaufen oder planen Sie ihre Einkaufe im Voraus?
6. Haben Sie eine Supercard?
6.A Nein: Warum?

6.B Ja: Nutzen Sie diese bei jedem Einkauf?
« Nein: Wann entscheiden Sie sich dagegen?

7 Wenn ohne Passabene angetroffen: Kennen Sie Passabene?

7.A  Nein: (Kurze Klarung zu Passabene)
« Wirden Sie Passabene das nachste mal nutzen (Constraint: Supercard)?

7.B  Ja: Wieso haben Sie sich fiir einen Einkauf ohne Passabene entschieden?

8. In welchen Situationen (im Stress oder mit Zeit) nutzen Sie SCO?

9. Wie wichtig ist Ihnen der Datenschutz beim Einkaufen?

10.1  Warum nutzen Sie SCO anstelle von normaler Kasse?

10.2 Wie oft nutzen Sie SCO bei lhren Einkdufen?

111 Zahlen Sie haufig mit diesem Zahlungsmittel (je nach dem, was verwendet wurde, explizit nach Bargeld fragen)?
11.2  Wieso hast du diese Praferenz?

12 Gibt es etwas das Sie zum Thema SCO noch sagen méchten?
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K. Checkliste Feldbeobachtung T zuriick zum Abschnitt

Checkliste

Feldbeobachtungen & Befragungen

~

Shop-Eingang

Passabene ignoriert

Gemuse/Obst

Vergessen abzuwiegen

Frage: Wie findest du es, dass man gewisse Dinge abwiegen muss und
andere nicht?

Antworten

Backwaren

Unverpackte Artikel mit Stlckpreis

Frage: Wie wiirdest du es finden, wenn man hier einen Barcode ziehen
miisste, indem man eine 4-stellige Nummer eingibt?

Antworten

MAS HCID

MT23-G07
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L. Problem Statement Map nach Nutzerforschung

Kunden / Nutzende

Supercard-Kund:in, Passabene-
Kundiin

Anonyme Kund:in

Wocheneinkéufer
Grosseinkauferin

“Schnelle” Kund:i
Jugendiiche, Berufstiitige, “etwas
vergessen’, Touristen, digital
affine, gestresste

MAS HCID

Probleme

Diebstahl

Jugendschutz:
Alterskontrolle dauert zu lange
und wird héufig nicht mittels ID-
Priifung abgewickelt

Lésungsansitze

« Schranke nach SCO-Bereich;
Bon nétig zum Offnen*

+ Kameraiiberwachung
(Rescan)*

« Gewichtscanner (langsam und
braucht Platz)*

« RFID-Tags (zu teuer)*

« Pflicht zur Kassenaufsicht bei
SCO (Policy)*

Metriken
Kiicks um 50% verringern
Verweildauer um 10% verringern
Anzahl der notwendigen

Interventionen von
jcht/

Risiken

Lésungen kénnen nicht
umgesetzt werden (technische
jonen, zu teuer, etc.)

User werden bei selbsténdiger
Atterskontrolle zu
t rleitet

50% verringem*

Passabene-Nutzung der

Konnen*

+ Schulungen fiir

rbeiterinnen*

+ Gesichtsscan mit
Alterserkennung durch Al*

o auf

Verlingerte der
Kund:innen, weil

Passabene hinweisen

getatigt wird

( 9
+ Schulungen fir

Stosszeiten
o nicht

« Sammelmarken nur noch als

automatisiert stattfindet

Kund:innen probieren Passabene
nicht aus, da sie:

+ Grosseinkéufer:innen auf
Passabene hinweisen

“es
nicht benditigen

« keine Supercard haben
(méchten)

« nicht wirklich tiber den
Service aufgekirt sind

Artikel werden im PLU-Menii nur
schwer gefunden und fiihren zu
langen Verweilzeiten

Zu viele Klicks bis zur Zahlung
(viele Reklamationen)

Barcode nicht erkannt (manuelle
Erfassung will man Kunden nicht
zumuten)

Abfall-Sacke miissen an der
normalen Kasse gekauft oder bei
der Kassenaufsicht bestellt
werden

Gasflaschen kinnen nur an der
normalen

( 9
+ Passabene ohne Supercard
anbieten*

« PLU-Menii Optimierung, ua.
+ Mit Logos der Marken
arbeiten
+ Grosse Bilder und
Bezeichnungen
« Bildzoom

Intuitiveres und effizienteres
User Interface

Manuelle Erfassung des EAN bei
Bedarf

Abfallsicke auswahibar machen,
‘welche dann eine Bestellung bei
der SCO-Aufsicht auslisen*

Gasflaschen auswahibar
machen, eine

gekauft/getauscht werden

Vorherige Person schiiesst Kauf
ht ab; néchste Person kann
nicht selbstéindig abbrechen

Kundinnen haben vergessen
Ware abzuwiegen und miissen
dann zuriick zum Gemise

Passabene-Einkauf wird nicht
immer korrekt ibertragen (Bug)

Personalmangel:
« Nicht alle SCO offen, da MA
Kassen nicht 5ffnen wollen
« Kassenfehler werden nicht
behoben

Bestellung bei der SCO-Aufsicht
auslosen*

Abbruchméglichkeit nach
eout anbieten

Separate Waage beim SCO
anbieten®

Bugfix*

Schulungen fiir
Mitarbeiter:innen®

* Durch COOP zu betrachten

30%
erhohen*

* Durch COOP zu betrachten

MT23-G07

T zurtck zum Abschnitt

Randbedingungen

Verschiedene Generationen
Mabel vs. Kassensystem

Diebstahl

Sicherheitsprofile (Supercard- vs.
anonyme Kunden)

um Prozessvorschlige
umzusetzen

Fremdwéhrung (Euro)

Miinzgeld beliebt (bis zu 40% der
Bezahlungen werden damit
abgewickelt)

SCO = normale Kasse

Barrierefreineit

Mitarbeiter-Karte und -Rabatt

Stakeholder

Robert als
Produkteverantworiicher

Dominik als Vertreter von Robert

Marco als Teamleiter von Robert
und Dominik

Pat als Betreuer des Projekts und
Ux-Ressourcen
Verwantwortlicher

Marketing

Regulatory Affairs / Law
Conformity Department

Industrial Design
Software-Entwicklung
Supercard-Team

Aktionen-Team
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M. Verhaltensmusteranalyse t zurlick zum Abschnitt

...oe 06 13 o4 10 (M) 12

Hauptséchicncoop  (68) 08 10 04 @ n 02 06 09  Haupts Konkurrenz

Weniger o6 0 o7 o4 10 (W 2 ™ 02 05 13 Mehr
© @) o
" @ B

Geplante Einkufe . 02 08 13 10 . Spontane Einkaufe

. ®=
Nicht benutzt 04 s Y. 07 Immer benutzt
o

Papier e 06 o7 ; Digital

10 () 12 04 02

e o« ;
hat Zeit 06 s m 04 istim Stress
12

09 10

02 .‘ .os
10 @

NutztnurKasse  (09) a3 os 12 02 07 Nutzt nur SCO

04 10 (1)

. . e

relevant 02 07 (08 irrelevant
s 04 10 (1) 12
o3 o1 05 o8

Bargeldzahlung 07 10 09 12 04 Bargeldios

06 02

\dentifizierter Mann  (08) 05/ 07 04 10 12 (10913 08 06 02 01 ldentifizierte Frau
13 Jahre (01 02 04 (05 06 08 (13109 10 (1 12 ©3 o 80+ Jahre

Machte Kontakt zu anderen vermeiden Will Checkout selbst kontrollieren Ich empfinde dass ich schneller bin Will Ruhe haben/Stress vermeiden

o m 04 02 @) o6 08 10 ©s o7 (3
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N. Validierte Persona

Life Goals
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47 Jahre
Hoheres Einkommen
Kauft hauptsachlich bei COOP ein

Zeit fur Wichtigeres haben

Mehr Zeit fiir andere wichtige
Aktivitaten und Interessen haben,
indem der Einkaufsprozess optimiert
wird.

Sich beim Ei 1an der SCO

i
F]
]
]
©
&
w

erleben

Primdrpersona

Verena
Stammkundin

«lch ziehe es vor, an der {CO
alles selbst cinzugeben, anstatt
wich an der requliren Kasse
anzustellen, wo es ohnehin

immer l&uga dauert.»

Effizienter Selbstbedienungseinkauf
Den Einkauf an der SCO schnell und
reibungslos abwickeln.

und stressfrei fihlen.

Die Moglichkeit, den Einkauf ohne perso

Sicherheit zu gewahrleisten.

MAS HCID

abzuschli 1, um Komfort und

Verena Stammkundin

Verena ist langjahrigee Coop Kundin, die
regelmassig ihre Einkaufe alleine erledigt.
Ihre Einkaufsliste umfasst in der Regel nur
die notwendigsten Artikel, und nur
gelegentlich tatigt sie grossere Einkaufe.
Verena geniesst es, sich beim Einkaufen
Zeit zu lassen, und geht ausschliesslich
an die SCO, da sie hier die volle Kontrolle
behalt.

Einkaufsmerkmale

Bzt Sulf Crackeut Kasve

Benutzt Suparcard

°
[ ——
°
PP —
°
MT23-G07

Bediirfnisse

Aufgaben

Probleme & Herausforderungen

.

.

.

Primérpersona

Ungestort einkaufen und Ruhe haben
Vermeiden von Kassenschlangen
Selbstbestimmung beim Tempo und der
Reihenfolge des Scannens und
Einpackens an der SCO

Praferenz fir bargeldlose Bezahlung
Minimale Interaktion mit dem Personal
Klare Anweisungen und Unterstiitzung
bei der Verwendung der SCO, wenn nétig

Einscannen der Supercard

Kauf nur der notwendigen Artikel
Bezahlung mit Debit-/Kreditkarte
Scannen der Artikel oder Suche im PLU-
Menii

Einfache Navigation und Identifikation
von Produkten in der SCO-Oberfliche

Bei Debit-/Kreditkartenzahlung kann es zu
Termi n k 1, die
Unterstitzung der SCO-Aufsicht
erforderlich wird

Vergessen von Artikeln, die gewogen
werden mussen, fihrt zu zusétzlichem
Stress und einem moglichen Rickgang in
den Laden

Klarheit tiber den richtigen Weg, um Hilfe
von der SCO-Aufsicht zu erhalten, wenn
Probleme auftreten
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Life Goals

L]
©
o

o
@
o
I3
o

=
o
o
*

w

Sekundédrpersona

«Fiir mich ist die
Warteschlange entscheidend.
An der $CO kann ich in
meinem eigemen TmFo scannen
und cinpacken.»

32 Jahre
Mittleres Einkommen
Kauft in diversen Geschiften ein

Erreichen von finanzieller Effizienz
Die Fahigkeiten zur Verwaltung von
Zahlungsmitteln, um langfristig Geld
zu sparen und zu organisieren.

Befreiung von Kleingeld
Nutzung der SCO, um Kleingeld
loszuwerden und bargeldlose
Transaktionen zu erméglichen.

Steigerung der Kundenkarten-
Nutzungskompetenz

Einen simplen Umgang mit der
Supercard erméglichen, um
langfristing von Belohnungen und
Angeboten zu profitieren.

Vermeid von War
Die SCO soll lastiges Warten in langen
Warteschlangen vermeiden.

Ei fahrung
Die SCO nutzen, um den Einkauf stressfrei zu gestalten und ein angenehmes Einkaufserlebnis zu
geniessen.

Miiheloses Navigieren im PLU-Menu:

Die Fahigkeit entwickeln, das PLU-Meni muhelos zu durchsuchen und gewiinschte Produkte
schnell zu finden, um die Einkaufsreise angenehmer zu gestalten.

MAS HCID

Ben Minimalist

Ben kauft haufig wenige Artikel fir sich
ein, die nicht mehr Platz brauchen als in
eine Jutetasche passen. Obwohl er im
Besitz einer Supercard ist, verwendet er
diese selten, da er das Hervorholen als
miithsam empfindet. Er strebt einen easy
Einkauf an, der nicht zu viel Zeit in
Anspruch nimmt.

Einkaufsmerkmale

Banutst Suf-Chuckout Kiesws

Banutrt Supsrcand

Proftiert von Attionen & Coupons.

Kauft e ot 15 Artkel ain

L 2
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Bediirfnisse

Aufgaben
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Sekundérpersona

Nutzt hdufig die SCO, es sei denn, die
Warteschlange an der reguldren Kasse ist
kiirzer

Bevorzugt eine klare und
benutzerfreundliche Anleitung wahrend
des Einkaufsprozesses an der SCO
Mdchte die Mdglichkeit haben, mit Twint
zu bezahlen

Bezahlung mit verschiedenen
Zahlungsmitteln soll schnell und
reibungslos ablaufen.

Wiinscht sich eine intuitive Navigation
und einfache Suche nach Produkten im
PLU-Menu

Sich um Supercard bemiihen

Empfindet Unsicherheit oder Verwirrung
aufgrund der Vielzahl von Artikeln im PLU-
Menu und braucht lange fiir die Suche
Findet die Angabe von Mengen bei Artikeln
mit Stiickpreisen miihsam

Findet es miihsam die Supercard zu
scannen, und lasst es oft sein
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Life Goals
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47 Jahre
Mitleres Einkommen
Kauft hauptséachlich bei COOP ein

Finanzielle Sicherheit
Smartes

F nent fur
langfristige finanzielle Stabilitat

aufbauen.

Nutzen von Angeboten

Langfristig von finanziellen Vorteilen
profitieren, indem Rabatte und
Angebote genutzt werden.

Zufr Eil lebnis

Quasi-Persona

Mirellaen
Masse

«lch 9¢k¢ ja schow lieber an
die reguh'ire Kasse, aber wenn
so viel los ist dann auch

manchmal an die {CO»

Volistandiger Einkauf
Alle bendtigten Artikel wahrend des
Einkaufs finden und besorgen.

Maximierung der Ersparnisse
Clevere Nutzung von Coupons und

um i
Vorteile zu maximieren.

Ein angenehmes Einkaufserlebnis haben, indem man Artikel findet und Ersparnisse maximiert.

Finanzielle Transparenz
im Blick und von

\ profitieren.

Mirella en Masse

Mirella erledigt in der Regel am Samstag
ihren Grosseinkauf. Ublicherweise wahlt
sie die reguldre Kasse, es sei denn, es
befinden sich zu viele Leute dort.
Gelegentlich entscheidet sie sich dann
spontan die SCO zu nutzen. Da sie
genigend Zeit hat, verldsst sie sich
darauf, dass das Aufsichtspersonal im
SCO-Bereich bei Bedarf hilfreich zur Seite
steht.

Einkaufsmerkmale

Bzt Sulf Crackeut Kasve

Benutzt Suparcard

Proftiert von Aktionen & Coupons

Kot mehe als 15 Artiket o
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Bediirfnisse

Aufgaben
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Quasi-Persona

Die Maglichkeit, den Wocheinkauf an der
SCO abrechnen zu kénnen, wenn die
Schlange an der Kasse zu gross ist
Vorhand: in von dem
Personal im SCO-Bereich

Nutzung der Kreditkartenzahlung als
bevorzugte Zahlungsmethode

Scannen der Supercard

Einlésen von Coupons

Z i mit te
Trophy-Aktionen einlésen, um zu sparen
Gut organisierte Einkaufsliste fuhren, um
zu vermeiden, dass sie Artikel vergisst

Das Passabene-System funktioniert haufig
nicht, was dazu fiihrt, dass sie alle Artikel
erneut im SCO-Bereich erfassen muss
Sie bemerkt oft nicht, wenn eine Kasse
geschlossen ist, und steht dann im SCO-
Bereich im Weg

Bei ion des

empfindet sie Frustration und
Verunsicherung

Sie findet es schwierig der SCO-Aufsicht
zu signalisieren, wenn sie Unterstitzung
bendtigt
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O. User Journey der Priméarpersona 1 zurlick zum Abschnitt

Customer

steps Laden Gemlise Backw Weitere Produkte
betreten aren

Auf dem Einkaufskdrbc Zitrone in Bananen Brotchen Joghurt Wein Weitere
User Heimweg in hen nehmen Korbchen nehmen und nehmen
2 Coop vorbei abwiegen und einpacken und einpacken Produkte
ion:
achont aussuchen
und einpacken
. .
I ~ _— '~ N
Feelings and & o & o ~@& —~@
thoughts
Pain points Herausfinden, Nummer Etikette Name
ob das merken Waage leer Brotchen
Produkt merken
gewiegt
werden muss.
oder
Abwiegen Freie Waage Merken,
wurde finden welches Label
vergessen das Produkt
hat
Konsistente Strichcode fir Strichcode fiir
Verpackung Produkte ohne Produkte ohne
Opportunitie ‘wiegbare Strichcode Strichcode
s Produkte/
Produkte ohne
Strichcode

MAS HCID MT23-G07 117



Customer
steps

User actions

Feelings
and thoughts

Pain points

Opportunities

MAS HCID

SCO-Bereich

\ /

MT23-G07
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Customer

User actions

Feelings
and thoughts

Pain points

Opportunities

MAS HCID

SCO-Bereich

— =
\ \
e o\./ w

MT23-G07
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Customer

steps SCO-Bereich Abschluss
&——— @
Feelings
and thoughts .—. /
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P. Sitemap der heutigen Lésung

Startseite

+ Header:
+ Sprachauswah!
+ Hilfe Button
H - Left
* lllustration Artikelscan
+ Right:
+ PLU-Meni Cards
+ Plastiksack Button
+ Passabene QR Code

Gesonderte Artikel

+ Header: Title
ody:
+ Hinweis
+ Product Cards

Sonderartiel |
gescannt

Warenkorb

« Header:
+ Sprachauswahl
+ Hiife Button

+ Header.
+ Title
« Bon-Icon (gescannt)
« Supercard-lcon (gescannt)
+ Body: Warenkorbliste
l \ « Footer:
+ Supercard-Anzeige
+ Discount (total)
* Summe (total)
« Right:
+ PLU-Menii Cards
+ Plastiksack Button
+ Bezahlen Button

‘_' Artikel gescannt/
Bild

fschimm angetippt

( PLUKategorie

‘ PLU-Kategorie
gewahit L )

‘gewahit

PLU-Menii

+ Header:
+ Sprachauswahl
+ Hilfe Button
+ Body (1 bis mehrere Pages)
+ Product Cards
+ Footer:
+ Subkategorie Buttons
+ Zuriick Button

T

[ Artkel gewanit | [ Abgabrochen
( o gel

s

Artikelauswahl

—_—

« Header:

* Sprachauswah!

+ Hife Button
- Left

+ Header: Title

+ Body: Produktbild
« Right:

+ Hinweis

+ Textield

+ Number Pad

+ Abbrechen und Weiter Buttons

Supercard Reminder

Wenn bisher nicht gescannt!

* Header:
+ Sprachauswahl
« Hilfe Button
. Left
+ lllustration Supercard
Right:

* Hinweis
* Weiter Button

(*supercard gescannt |
Woiter ohne Scan

Bon Reminder
+ Header:

+ Sprachauswahl

+ Hilfe Button Button
- Left
+ llustration Bons oder

« Weiter Button

~—

(_\—u«nj
—T—

[ weter )

ok

+ Header:
+ Sprachauswahl
+ Hilfe Button
. Left
+ llustration Artikelscan
* Right:
« Title
« Hinweis
* Nein und Ja Button
*

+ Auflistung bereits gescannter Bons

Haben Sie alle Artikel erfasst?

Betrageingabe

+ Header
+ Sprachauswahl
+ Hife Button

* Left:

*

« Header: Title
H « Body: lllustration
h:

2
&

* Number Pad
« Abbrechen und Weiter Buttons

+ Superpunkle (7 0

Geschenkkarte/Digit. Zahlkarte

* Header.
+ Sprachauswahl
+ Hilfe Button
+ Left: llustrationen
- Rig

inweis.
« Zuriick Button

| Digitale Zahikarte gescannt |

+ Body: Hinweis

---9

Durch Aufsicht iniert |
j
|
v
Alterspriifung (2/2)

+ Header:
+ Sprachauswahl
+ Hilfe Button

+ Body: Jahrgangsliste

{32

9.5

+ Abziige durch Zahlungsmethoden
« Footer:
+ Supercard-Anzeige
+ Discount (total)
+ Zu zahlen (total)
« Right
+ Weiter einkaufen Button
+ Hinweis
+ Buttons fir sekundare
Zahlungsmethoden
+ Kartenzahlung Button

4~ ~( Erilgroen | -

Weiter einkaufen?

* Header.
+ Sprachauswahl
+ Hife Button

- Title

inweis.
* Nein und Ja Button

Weiter /|
Abbrechen

Kartenzahlung

+ Header.
+ Sprachauswahl
+ Hife Button

— - Left
i Checkout @—{varenzanung }— " Body: llustration Kartenzahlung
' + Header: — « Footer: Zu zahlen (total)
— - \ - Sprachauswahl (—(‘:?::‘::f f——@ - Right: Hinweis
Ja mit Akohol ‘ + Ja ohne Alkohol e Bt J
\ . [T—
( ) . - Left
| « Header:
! - Title
. « Bon-lcon (gescannt) TWINT
Alterspriifung (1/2) * Suparcarticon gscamn + Hoader
+ Body: — + Sprachauswah
+ Header: ; —
+ Warenkorbliste inkl. Bons —(nr— .
+ Sprachauswahl * Summe (iotal) Hife Button
 Hilfe Bution

eft

— - Left:
Avbrechen Y Body:
H ot J_Q Body: Logo TWINT

+ Footer: Zu zahlen (total)
* Right:

+ Title

* Hinweis

. Bargeld
Serveld ) >+ Hosder:

+ Sprachauswahl
+ Hife Button
- Left:
+ Body: lllustrationen Bargeld
« Footer:
« Summe (total)
+ Gegeben
« Zu zahlen (total)
« Right:
+ Hinweis
+ Wechselkurs
+ Zuriick Button

[ Kompltt |
| bezani

1

>

zurick zum Abschnitt

Abschied

Header:

+ Coop Logo
Body: Abschiedstext
Footer:

+ Kein Beleg Button

+ Beleg drucken Button

[+ Button gedrixckt (Manue
+ Automatisch nach ein paar Sekunden

MAS HCID

MT23-G07
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Q. Annahmen-Map nach Nutzerforschung

Geringe Unsicherheit

bestatigt

widerlegt weiterhin unklar

Unzureichende Personaldecke,
um Prozessvorschlige
umzusetzen

PLU-Mend ist zu umstandlich

Alterskontrollen fihren zu
Verzbgerungen

User Interface ist noch zu
ineffizient

Nutzer:innen ohne Supercard
wiirde geme Passabene nutzen

Nutzer:innen verstehen die
Funktion der Hilfe-Taste nicht

MAS HCID

Grosser Einfluss
A
| Kassierer:innen kennen
mogliche Fehlerbehebungen

nicht

Kassierer:innen sind nicht

zurick zum Abschnitt

Losungen kdnnen nicht
umgesetzt werden (technische
Limitationen, zu teuer, etc.)

User erkennen nicht, wann
eine SCO frei ist/wird

| motiviert sich um SCO adaquat

2u kimmern

Bargeldzahler:innen wandern
aus Trotz zur Konkurrenz ab

Kri wandert aufgrund
von Limitationen an SCO zur
Konkurrenz ab

User ignorieren Passabene-

| -

Nutzer:innen méchten
permanent sehen, welche

Rabattaktionen aktivsind = e s—

| TWINT-Bezahivorgang ist

aus Prinzip

User finden 4-stelliges PLU-

System zu umsténdlich
User vergessen haufig etwas

abzuwiegen

Schndppchenjager, welche die
Supercard App nicht nutzen
wollen, werden bei
Couponaktionen benachteiligt

}19Y4aydisun ayoH

SCO-Ablagen bieten zu wenig

ineffizient und unklar Platz

Geringer Einfluss

MT23-G07

Nuter:innen verstehen oft
nicht, welche Artikel gewogen
werden miissen

Nutzer:innen werden zu
Urkundenfalschung verleitet

SCO-Bereiche bieten zu wenig
Platz fur Einkaufswagen oder
grosse Waren
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R. Context Scenarios

Verena Stammkundin (Primarpersona)

Intro

#02

#03

#05

#08

Verena verlasst ihren Arbeitsplatz und ihr kommt in den Sinn, dass sie fiir das Abendessen keine bestimmte Mahizeit geplant hat. Auf dem
Weg nach Hause entscheidet sie sich, in den nachsten Coop-Laden zu gehen, um Zutaten fiir das Abendessen zu besorgen.

Verena betritt die Coop-Filiale und greift sofort nach einem Einkaufskorb. In der Gemiiseabteilung wahit sie einige Zucchetti aus, merkt
sich ihre 3-stellige Nummer und wégt sie ab. Die Etikette klebt sie direkt auf eine Zucchetto. Sie erganzt ihren Einkauf mit Auberginen, die
sie ebenfalls abwiegt, etikettiert und in den Korb legt. Weiter landen zwei Knoblauch, drei Kiwi und ein bereits abgepackter Brokkoli
ebenfalls direkt in ihrem Einkaufskorb.
Danach macht sich Verena auf den Weg zum Kiihlregal. Hier entscheidet sie sich fiir einen Feta-Kése, der zu den ausgewahiten

v ten passt und einen zur i von Food-W: aufweist.
als Dessert. Wahrend ihres Einkaufs fallt Verena ein, dass sie dringend Abfallsicke bendtigt. Zum Schluss legt sie sich noch eine Flasche
Rotwein in den Korb. Mit einem bereits halbvollen Einkaufskorb begibt sie sich zum Ausgang und steuert direkt auf den SCO-Bereich zu.

Scenario

Verena kauft ausschliesslich an den SCO's ein und kennt sich daher mit dem System ziemlich gut aus. Sie stellt den Einkaufskorb auf der
linken Seite, ihren Jutesack auf der rechten Seite der SCO-Kasse ab. Verena beginnt damit, die Etiketten der abgewogenen
Gemiisesorten zu scannen und legt die Artikel in ihren Jutesack.

Fiir den Knoblauch tippt sie auf dem Bildschirm das PLU-Menii an und sucht den entsprechenden Artikel. Nach dem Knoblauch wechselt
sie zu den Friichten und wahit die mitgenommen Kiwi aus.

Doch als sie den Brokkoli erreicht, hilt sie inne, da sie bemerkt, dass sie diesen Artikel trotz Plastikverpackung abwiegen und nicht wie
den Knoblauch im PLU-Menu suchen muss. Kurz ist sie unsicher, was sie jetzt machen soll und {iberlegt sich Hilfe zu holen. Doch dann
entdeckt sie eine Waage direkt neben dem SCO-Bereich und sucht den Brokkoli in der bereitgesteliten Artikelliste. Sie erhlt dort einen
Strichcode und scannt den Brokkoli ein.

Um das Gewicht im Jutesack auszugleichen und nicht die leichteren Artikel zu erdriicken, scannt sie nun die Weinflasche und legt sie
ebenfalls in die Jutesack. Dann scannt sie den Feta-Kéase und einen Joghurt ein. Da sie zwei von denselben Joghurts kauft, erhdht sie die
Menge. Auch das verschwindet anschliessend gleich in ihrer Einkaufstasche. Einen letzten Blick in den Einkaufskorb und sie hat alle
Artikel eingescannt.

Da sie noch gebiihrenpfiichtige Abfallsicke bendtigt, sucht und findet sie diese im PLU-Menii und wahit die bendtigte Liter-Grésse aus. In
diesem Schritt bemerkt sie, dass sie ihre Gasflaschen liber diesen Prozess eintauschen konnte und merkt sich das fiirs nachste Mal. Es
freut sie sehr, dass sie dies nun an der SCO machen kann - so muss sie dafiir nicht mehr an der normalen Kasse anstehen.

Um sicherzugehen, dass sie nichts vergessen hat, liberpriift sie erneut den digitalen Warenkorb auf dem Bildschirm. Sie bemerkt, dass sie
den Feta-Kéase versehentlich 2x erfasst hat. Sie entfernt deshalb den Feta ohne Rabatt wieder. In Vorfreude auf ihr anstehendes
Abendessen leitet sie direkt den Zahlungsvorgang ein, da sie weder eine Supercard noch Bons bei sich hat.

Da sie aber Alkohol und Abfallsdcke einkauft, wird ihr Einkauf kurz angehalten. Ein wenig genervt liest sie die Nachricht, doch da entdeckt
sie die Mogli it zur ten 16st diese aus und befolgt die Schritte. Die ifizi ist
erfolgreich und das SCO-Aufsichtspersonal hat auch schon die Abfallsécke zu ihr gebracht.

Der Zahlungsvorgang schreitet weiter vor und sie bezahit mit ihrer Debitkarte, die sie in ihrem Apple Pay-Account hinterlegt hat. Ohne die
Quittung verlésst sie die Filiale.

MAS HCID

schnappt sie sich zwei Mocca-Jogurt

Functional Needs

+ Moglie it mit einer a den Eif und

Functional Elements

bzw.

Einkaufstasche abzustellen

Méglichkeit, die Artikel selbststéndig zu scannen und in ihren Einkaufskorb
zulegen

Verstehen kdnnen, ob ein Artikel erfolgreich gescannt wurde

Uberblick behalten knnen iiber die erfassten Artikel (inkl. Menge,
Stiickpreis, Rabatte, Einzel-, sowie Gesamttotal)

Maglichkeit, PLU Artikel einfach und ohne Hilfe zu finden
« Gruppierung nach Artikelbereich (Gemiise und Friichte, )

Bildschirm mit Touchscreen zur Anzeige und Eingabe von Informationen
Tisch- und Handscanner mit akustischem Feedback
Digitaler Warenkorb

« Platzhalter fiir leeren Warenkorb

PLU-Menis

und Unterkategorie (Knoblauch, Zwiebeln, ...)
« Logische Sortierung nach Alphabet
« Méglichkeit mehrere PLU-Artikel und deren Menge effizient erfassen zu
kénnen
Klare Visualisierung und Identifikation von Artikeln im PLU-Menii maglich

prég

+ Klare Unterscheidung zwischen unverpackten Artikeln mit
gewichtsabhéingigem und Stiickpreis

Maglichkeit Artikel noch an der Kasse abwiegen zu kénnen

Mbglichkeit, jederzeit Unterstitzung anfordern zu knnen

Mglichkeit, kontextbezogene Hilfe auf dem Ul einsehen zu kénnen

+ Maglichkeit, Artikel in der Niihe der SCO nachtraglich abwiegen zu kénnen

+ Moglichkeit bei gleichen Artikel die Menge effizient erhdhen und
verringern zu kénnen
+ Keine Unterbrechung beim Scan von alkoholischen Artikeln

* Mogli i icke und iiber SCO bestellen und
austauschen zu knnen

Versténdlicher Prozess des Services

« Méglichkeit, den Einkauf vor dem Bezahlen jederzeit iiberpriifen zu kénnen
Mbglichkeit jederzeit Artikel entfernen zu kinnen, welche i

« SubKategorie-Chips
« Artikelliste (von vorhandenem Sortiment)
« Product Cards (gruppiert nach Stammprodukt und Subkategorie)
« Counter-Funktion (+/-) inkl. Option zur direkten
Mengeneingabe
« Navigation mit Badges fiir Anzahl ausgewihlter Artikel/Untergruppe
« Option zur Vergrdsserung der Product Cards

Artikelidentifikationsunterstiitzung
Konsistente Verpackung je Artikeltyp
Hilfe-Funktion
« Hilferuf
« On-screen Help
Waage mit

Artikelliste mit 3-stelligem Code

Counter-Funktion (+/-) inkl. Option zur direkten Mengeneingabe

Eigene PLU-Gruppe fiir Sonderartikel
Prozess fiir Eintausch/Pfand von Gasflaschen

lion an User bei li Artikeln auf Li: im
Warenkorb

und relative im digitalen

erfasst wurden
. Starten des méglich

Effiziente Alterskontrolle
+ Bequemer Empfang von Abfallsécken und Gasflaschen

« Einfache ifikation der
* Moglie i ittel mit einem Klick zu
kénnen

MT23-G07

L6
Bezahlen-Button

Abfrage-Screen zur Volisténdigkeit der erfassten Artikel
Alterskontroll-Screen

« Durch SCO

+ Selbstgesteuert

Icons
Button fiir bargeldiose Zahlungsmittel
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Ben Minimalist (Sekundéarpersona)

Intro

#01

#02

#03

#04

#05

Ben ist am Abend mit Freunden zum i Kochen Kurz vor dem Treffen hat ihn sein Kollege gebeten, einige fehlende

L ittel zu gen. Ben idet sich, vor dem Treffen noch schnell in den Coop zu gehen, um die bendtigten Zutaten zu
kaufen. Ben hat eine klare Vorstellung von dem, was er kaufen muss - eine Melone und Rohschinken. Da es nur zwei Artikel sind, braucht
er keinen Einkaufskorb.

Scenario

Ben begibt sich zum SCO-Bereich. Er beobachtet, wie eine Person eine besetzte SCO verldsst und eine andere SCO besetzt. Er geht an
diese SCO und sieht, dass nur ein Artikel erfasst ist. Da er davon ausgeht, dass niemand an dieser SCO aktiv ist, bricht er den bereits
begonnenen Einkauf ab. Anschliessend beginnt er seine eigenen Artikel zu scannen.

Beim Versuch, die Melone zu scannen, stellt Ben fest, dass sie keinen Barcode-Aufkleber hat. Um dennoch korrekt zu bezahlen, navigiert
er zu dem PLU-Menu fiir Friichte. Er sucht den richtigen Eintrag fiir die Melone und wahit diesen aus. Anschliessend scannt Ben den
Rohschinken, der auch noch im Angebot ist. Er hat jetzt alle Artikel, die er benétigt, erfasst.

Zum Schluss scannt Ben noch seine Supercard.

Da der Betrag gerade unter 10.00 CHF ist, entscheidet Ben sich, mit Kleingeld zu bezahlen. Ohne genau abzuzahlen, beginnt er mit dem
Miinzeinwurf, bis der Betrag vollstandig beglichen ist.

Er schnappt sich die Quittung und verldsst den Laden.

Functional Needs

Maglichkeit, einen gestarteten Einkauf jederzeit abzubrechen.

1 im digitalen bzui
p jederzeit zu kénnen
Erfolgreit der Sup: erkennen zu kénnen

Mdglichkeit, effizient mit Bargeld zu bezahlen

it, Quittung zu g

MAS HCID MT23-G07

Functional Elements

« Einkauf abbrechen Button

« Anzeige fiir Gesamtsparbetrag
« Anzeige fiir Einzelsparbetrag

« Supercard-Element
« Supercard Icon
« Supercard Nr.
« Gesammelte Punkte

« Bargeld Button

« Banknoten- und Miinzfach
+ Anzeige Restbetrag

« Anzeige erfasster Betrag

« Button fiir Quittung
« Timeout nach x Sekunden
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Mirella en Masse (Quasi-Persona)

Intro

#01

#03

#04

Es ist Samstag, und Mirella macht sich fiir ihren Wocheneinkauf bereit. Sie nimmt sich beim Eingang einen Einkaufswagen und fangt an,
ihre Einkaufliste abzuarbeiten. Nachdem sie den Wagen voll hat, begibt sie sich zum K . An allen Kassen ist eine
lange Warteschlange, wehalb sie sich wieder einmal an die SCO getraut. Normalerweise geht sie nur mit Passabene an die SCO-Kasse,
heute hatte sie aber keinen Handscanner genommen.

Scenario

Sie sieht ein paar freie Kassen aber nur eine leuchet mit griinem Licht. Sie schiebt ihren Wagen zu der Kasse. Als erstes scannt sie gleich
ihre Supercard, anschliessent beginnt sie die ersten Artikel einzuscannen.

Sie weiss, dass viele ihrer Artikel vergiinstigt sind oder beim Kauf von mehreren Artikeln eine Rabattaktion anfalit. Sie erkennt auch, dass
diese im digif b gut ersichtlich sind.

Bei der Suche nach ihrem Gipfeli im PLU-Mendi fallt ihr auf, dass sie nicht mehr weiss, welches genau sie genommen hat. Sie driickt den
Hilfe-Button und eine SCO-Aufsicht kommt ihr zur Unterstiitzung.

Zudem hat sie noch ihre Papier-Bons mitgenommen und scannt diese ein. Die davon betroffenen Artikel hat sie bereits erfasst. Da sie
auch in der Supercard App zuvor digitale Bons erfasst hat, mochte sie sehen, welche nun alle erfasst wurden. Dabei fallt ihr auf, dass sie
einen digitalen Bon noch nicht erfasst hat.

Der Einkauf mit der SCO-Kasse ist bisher so gut verlaufen, dass sie es in Zukunft wohl noch &fter in Erwégung ziehen wird. Sie leitet den
Z g ein. Ihr wird dass sie heute mit Superpunkten zahlen kann, daher nimmt sie die Option gerne an und bezahit

einen Teil des Betrags damit. Den Rest bezahlt sie mit Kreditkarte.

MAS HCID

Functional Needs

Méoglichkeit, Status der SCO gut zu erkennen
Supercard jederzeit scannen zu kénnen
Erfolgreiches Scannen der Supercard erkennen zu kénnen

Méglichkeit, SCO-Aufsicht rufen zu kénnen, selbst wenn sie gerade nicht
vor Ortist

Méglichkeit Bons effizient erfassen zu kénnen
Maglichkeit digitale Bons nachtraglich aktivieren zu kénnen
Maglichkeit erfasste Bons einsehen zu kénnen

der mogli Z
Maglichkeit mit Superpunkten zu bezahlen
dgli i mit einem Klick verwenden zu

kénnen

MT23-G07

Functional Elements

Li 2ur
Warnanzeige auf Bildschirm
Supercard-Element

« Supercard Icon

« Supercard Nr.

+ Gesammelte Punkte

Anzeige fiir Gesamtsparbetrag
Anzeige fiir Einzelsparbetrag

Persistenter Hilfe-Button

Bon-Menii
+ Bon-lcon
« Bon-Ubersicht
«+ Integration digitaler Bons aus Supercard App

Icons

Button fiir Superpunkte als Zahlungsmittel

Listenelement mit abgezogenen Superpunkten und dem Aquivalenzbetrag
Button fiir bargeldlose Zahlungsmittel
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S. Sitemap der zukiinftigen L6sung

Startseite

* Header:
« Supercard/Bon Menil (inaktiv)
* Aufsicht rufen Button

+ Sprachauswah!
/—) « Body:

+ PLUNav

« llustration Artikelscan
+ Footer:

« Zahlungsmittel

+ Passabene QR Code

T

Abbruch bestatigt

Bon Menii

+ Header
+ Supercard/Bon Menii
+ Aufsicht rufen Button
+ Sprachauswahl
+ Body
+ Liste verfiigbarer Bons
« Footer
+ Zuriick Button

T

Bon Meni gewahit
[Papier-8on gescanni]
| [supercard gescann] |

Warenkorb

+ Header:
+ Supercard/Bon Menii
+ Aufsicht rufen Button
+ Sprachauswahl
« Body:
+ Left: PLU-Nav
+ Center Panel:
+ Header:
- Tille
+ Listen-Header
+ Body: Warenkorbliste
+ Footer:
+ Strichcode Scan
+ Summe (total)
« Discount (total)
+ Right: Scrollbar

Artikel gescannt / )
‘_\ i

schim angetippt |

—

ooter:
+ Einkauf abbrechen Bution
+ Zur Bezahlung Button

( PLU-Kategorie

PLU-Kategorie
gewahit gewahit

PLU-Menii

« Center Panel:
+ Header: Subkategorie-Chips
+ Body: Product Cards
+ Footer:
St Cara Size Toggle Buttons
+ Zum Warenkorb Button

Abbruch Dialog

+ Header: Title
+ Body:

o

+ Footer:
*+ Weiter einkaufen Button
« Einkauf abbrechen Button

/N

o
Bon Meni gewahit
P

Kartenhinweis
+ Header: Title

y:
* Info-Alert

[ Abgebrochen | >

oder bestatigt

(‘siencode scan |

[Supercard gescanni] |

Barcodeeingabe
+ Header: Title
« Body:

- Left
« Info-Alert
« Bildbeschreibung
« Input Field
- Right:
« Number Pad
« Footer:

« Abbrechen und Bestatigen Buttons

Gesonderte Artikel

" Sonderartkel | + Header: Title
|__gescannt H * Bod)

¢ + Zur Bezahlung ohne Alkohol

Skt attrchen )

[ Weiter einkaufen /
Zurick zum Warenkorb

y:
* Info-Alert
+ Product Cards

+ llustration
N\ * Footer:
+ Schiiessen Button

Dialog.

Info-Element zu Gutscheinkarte / |
Digitaler Zahlkarte

Checkout

+ Header:
+ Supercard/Bon Menii
+ Aufsicht rufen Button
+ Sprachauswahl
. Body,
Dleloz + Left Panel
+ Header:
+ Tite
+ Summe vor Discount (total)
+ Summe (total)
+ Listen-Header

> + Zahlungsliste:

‘ Zur Bezahlung mit Alkohol
| (onne Fernkontrolie)

Alterspriifung
+ Header: Title
Body:

y:

* Info-Alert

+ Selbstpriifung

* Priifung durch Aufsicht
« Footer:
+ Weiter einkaufen Button

> +Info
( 1 + Digitale Zahikarte + Info
— + Abziige durch

(automatisch)

pilox + Right:
+ Belegdruck-Chip
+ Sammelmarken-Chip
+ Buttons fir sekundare
Zahlungsmethoden
+ Footer:
+ Zuriick zum Warenkorb Button
+ Kreditkarte/ TWINT Button

1

1 « Summe (bezahit)
1

1

1

1

Kreditkarte /| TWINT

+ Header:
+ Supercard/Bon Menii (limitiert)
+ Aufsicht rufen Button

@ keoavar /TWINT |3+ Sprachauswahl
R — + Body:
&——( Avprochen }——gp  * Header: Tite

« Body:
* Info-Alert
« lliustrationen
« Footer:

+ Abbrechen Button

Bargeld

+ Header:
+ Supercard/Bon Menii (limitiert)
+ Aufsicht rufen Button
+ Sprachauswahl
+ Body:
—— + Header: Title
H«\ Bargeld H + Body:
« Info-Alert
+ Restsaldo
+ Summe (bezahit)
« llustration
+ Footer:
+ Andere Zahlungsmethode wahlen
ution

Superpunkte |

Guthaben

T zurick zum Abschnitt

Abschied

+ Header:
+ Aufsicht rufen Button
+ Sprachauswahl
+ Body: Abschiedstext
+ Footer:
+ Beleg drucken Button [opt-out)
+ Einkauf starten Button

+ Einkauf starten (Manuell)
+ Automatisch nach ein paar Sekunden

MAS HCID
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T. Requirements Matrix

1

zurick zum Abschnitt

Quelle Data needs Functional needs Product qualities Constraints
Verena (mmm) « Erfasste Artikel . . fir Einkéufe « Randomisierte Stichprobenkontrolle, um
e « Total Einkaufstasche abzustellen « Méglichst keine Fremdsteuerung Diebstahl einzugrenzen
« Méglichkeit, jegliche Artikel jederzeit l6schen zu kdnnen
« Méglichkeit, di 2u
legen
e
+ Uberblick behalten kénnen Uber die erfassten Artikel (inkl. Menge, Stiickpreis,
Rabatte, Einzel-, sowie Gesamttotal)
#02 + Im Laden verfigbare Artikel * Mbglichkeit, PLU Artikel einfach und ohne Hilfe zu finden . andlic pragnante Artil . i Artikel
. il i i G , Backwaren, ...) + Hochaufidsende und unterscheidbare Bilder
« Logische Sortierung nach Alphabet
* Klare lisie i i Artikeln im PL! 1}
t
#03. . fir Waage . mi « Entweder es wird alles abgewogen oder alles nach « Verpackungsdesign nicht beeinflussbar
und Stickpreis Stickpreis
« Maglichkeit Artikel noch an der Kasse abwiegen zu konnen « Unterstiitzung auf Anfrage Verfiigbar
* Mdglichkeit, jederzeit Unterstitzung anfordern zu kénnen
« Maglichkeit, kontextbezogene Hilfe auf dem Ul einsehen zu kénnen
« Maglichkeit, Artikel in der Nahe der SCO nachtréglich abwiegen zu kdnnen
#oa « Artikelmenge « Maglichkeit bei glei kel di i shen und verringern zu « Haushaltsiibliche Mengen
Kénnen « Nicht iber 99 (Beschrénkung Digit Anzahl auf
. beim Scan Artikeln zwei Stellen)

* Kein Alkoholverkauf an < 18 Jahrige

« Datenschutz muss bei der Alterskontrolle
gewahrleistet sein

« Dokumentenfalschung muss bei der
Alterskontrolle ausgeschlossen sein

« Kontrolipflicht bei Verkauf von Alkohol- und
Tabakwaren

#05 « Verfugbarkeit « Méglichkeit o d 2u « Méglichkeit a 0 Artikel
kdnnen bestellen und austauschen zu konnen « Erfordert Support von SCO Aufsicht/Kassiererin
« Personalmangel
« Kontrolle von SCO Aufsicht/Kassiererin
#06 * Mdglichkeit, den Einkauf vor dem Bezahlen jederzeit iberpriifen zu kdnnen
« Bewusstes Starten des Bezahlvorgangs méglich
#07 « Effiziente Alterskontrolie + Selbstgesteuerte Alterskontrolie « Datenschutz muss bei der Alterskontrolie
+ Bequemer Empfang von Abfalisicken und Gasflaschen + Bequemer Empfang ac ahrlei i

+ Dokumentenféischung muss bei der
Alterskontrolie ausgeschlossen sein

« Anlieferung von Abfallsdcken und Gasflaschen
durch Personal notwendig (wie handhaben wir
das in Shops ohne dedizierte Aufsicht?)

« In manchen Kantonen muss der Vertreiber
sicherstellen, dass die Person auch
zurechnungsfahig ist

#08 « Verfigbare * Eir i i * Zuverlassige Ansteuerung externer Hardware « Technische Probleme bei Zahlung mit TWINT
« Méglichkeit, bargeldiose it einem Klick 2u kénnen
Ben (s . Abbruch: MDE + Maglichkei Einkauf jederzeit + Hinweis, dass Warenkorb geldscht wird « Interessantes Mittel fiir Diebstahlversuch
#01
#02 « Abgezogene Rabatte « Méglichkeit, «+ Anzeige Rabatt erst nach Scan mdglich (2.8. 2
« Sparsumme fiir 1)
#03 « Erfasste Supercard * Mbglichkeit, Supercard jederzeit scannen zu kdnnen
#oa « Restbetrag « Méglichkeit, effizient mit Bargeld zu bezahlen « Zuvertdssige Minzannahme « Technische Probleme bei Bargeldzahlung und
Minzzéhlung
« Bargeld
+ Euro (nur Scheine)
« CHF (Miinz und Scheine)
#05 « Quittung « Maglichkeit, Quittung zu verlangen « Nach Ablauf i Bgli o
SCO Aufsicht zu verlangen Kasse ist) nicht méglich Quittung im Nachhinein
2u verlangen
Mirella (Quasi-Persona) « Erfasste Supercard « Méglichkeit, Status der SCO gut zu erkennen « Ausreichend Platz fr Einkaufswagen seitlich von SCO « Korbabstellfliche
#01 + Gesammelte Superpunkte + Supercard jederzeit scannen zu kdnnen
#02 + Abgezogene Rabatte + Méglichkei u « Anzeige Rabatt erst nach Scan méglich (2.8.2
« Sparsumme fiir 1)
#03 * Moglichkeit, 2zu kénnen, 9 Ortist + Personal immer erreichbar « Personalmangel
#04 + Erfasste Coupons * Mbglichkeit Bons effizient erfassen zu kdnnen « Alle Aktionen im System hinterlegt « Digitale Coupons Anzeige erst mglich nach
et e N | ’ ]
+ Méglichkeit erfasste Bons einsehen zu kdnnen
#05 + Verfugbare . + Logisches Einblenden von Elementen (Keine « Man muss Superpunkte und eine Supercard
+ Restbetrag - MO bezahle Superpunkte-Bezahi-Option wenn 0 Punkte) hhaben um mit Punkten zu bezahlen
Bargeld) * Maglichkeit, bargeldiose Zahlungsmittel mit einem Klick verwenden zu kdnnen
« Verfiigbare Superpunkte
Konkurrenz * Mdglichkeit Artikel zu entfernen und zu erhdhen * User wird nicht durch Coupons und Supercard gestort, « RFID-Tags sind zu teuer fir Artikel mit geringen
+ Jederzeit Sprung auf anderes PLU-Meni mdglich wenn kein Interesse da ist Margen
* PLU-Menii alphabetisch sortiert + Prominente Sprachauswahl
« Nur vorhandene Artikel anzeigen (geméss Sortiment) + Gute Produktbilder
+ Effizient
zwischen Twint und Kreditkarte)
'+ Wenn Scan nicht funktioniert: Manuelle Barcode-Eingabe méglich
* Produktsuche
+ Abbrechen-Button auf SCO wenn auf Terminal
« RFID-Tag-Scanner
« Start Screen mit
« Sprache
« Zahlungsmittel
m‘“m Coop Um * Produktdatenbank « Passabene muss einfach anwendbar sein » Produkt muss Brand Identity widerspiegeln * Supercard muss ersichtlich sein
 Zugriff o « Freundiiches Layout « Zu viele Brand-Farben fiir die einzelnen Services
(Supercard, Passabene, « Zugriff auf Transaktionsdaten + Effiziente Transaktionen « Kundenbindung + Dateniibertragung von Passabene zu SCO nicht
Aktionen, Marketing) « Flexibilitat und Anpassungsfahigkeit « Sicherheit und Datenschutz immer gewahrleistet
! « Intuitive Benutzeroberfliche
Best Practices + Genligend grosse Buttons

MAS HCID

MT23-G07

Verstandiiches Ul
+ Gute Kontraste

+ Lesbarer Content

+ Systemstatus jederzeit erkennbar
* Konsistente Farbwahl

+ Konsistente Schriftgréssen

+ Allgemein Barrierefreineit
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Quelle

Gesetzgebung

Design Studio

Usability Tests

MAS HCID

Data needs

Functional needs Product qualities Constraints

+ European Accessibility Act (EAA)
+ Datenschutzgesetz (DSG)
+ Diverse Gesetze und Verordnungen zur Abgabe

von alkoholischen Getranken
. legdr
« Maglichkeit i an- oder
+ Fiir Supercard User: Einstellungen merken
+ Maglichkeit mit Guthabenkarten zu zahlen
. it einer Anzeige der ich mes U-Artikel fir Supercard
User
« Maglichkeit die Grosse der Bilder anzupassen
« Maglichkeit, Einzel- oder Doppelpackung fir Joghurts auszuwahlen
« Méglichkeit, Zahlungsoptionen abzubrechen
. in PLU-Mendl . und . (WCAG)
« Maglichkeit Artikelmenge zu erhahen im PLU-Menl Bilder
o lichkeit, im PLU-Meni zu scrollen mittels Anchor Links. « Klare Vergrasserungsbuttons/icons
+ Mglichkeit, Backwaren mittels 4-Stelliger Code zu erfassen + Spezifische Chipbilder und PLU Kategorie-Bilder
+ Mglichkeit, Artikel mit integrierter Waage in SCO-Gerét zu wiegen « Durch Chevron sehen, dass Warenkorb-items
o per Button ‘aufgeklappt werden kénnen
* Maglichkeit + Verstindliche Labels
+ Mdglichkeit, yi i i Artikel (neuer « Stric
Zylinder, Zylindertausch, Zylinderriickgabe) auszuwahien + Verstandiiche Feedbacks
+ Mglichkeit, kontextbasierte Hilfe on demand anzuzeigen + Kiare Unterscheidung gescannte und nicht gescannte
« Wenn Bons zu i i i uf Supercard
“Meine Bons” gezeigt werden « Lichtbalkenfeedback wenn Artikel gebracht werden
+ Erkldrung zur Alterskontrolle + Verstandiiche und logische Gruppierung der PLU Artikel
+ Onboarding bei Neueinfiihrung + Farbige lilustrationen
+ Scanbewegung zeigen mittels Animation . P der
« Info Alert Text zu lange > Kurze Infotexte ‘Warenkorb geldscht werden beim Aufklappen
+ Mglichkeit, Interaktionselemente gut zu treffen
. G
+ Maglichkelt, di Al mittels
. Scan der der i Warenkorb
zu wechseln

« Maglichkeit, effizient zur Bezahlung zu gelangen
« Zusammenfassungsscreen braucht es nicht
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U. Key Path Scenarios

Verena Stammkundin (Primarpersona)

Intro

#02

#05

#06

#08

Verena verlasst ihren Arbeitsplatz und ihr kommt in den Sinn, dass sie fiir das Abendessen keine bestimmte Mahizeit geplant hat. Auf dem
Weg nach Hause entscheidet sie sich, in den nachsten Coop-Laden zu gehen, um Zutaten fiir das Abendessen zu besorgen.

Verena betritt die Coop-Filiale und greift sofort nach einem In der wahit sie einige Zucchetti aus, merkt
sich ihre 3-stellige Nummer und wéigt sie ab. Die Etikette kiebt sie direkt auf eine Zucchetto. Sie erganzt ihren Einkauf mit Auberginen, die
sie ebenfalls abwiegt, etikettiert und in den Korb legt. Weiter landen zwei Knoblauch, drei Kiwi und ein bereits abgepackter Brokkoli
ebenfalls direkt in ihrem Einkaufskorb.
Danach macht sich Verena auf den Weg zum Kihiregal. Hier entscheidet se sich fr einen Feta-Kase, der zu den ausgewdhiten

passt und einen 2ur von Food-Waste aufweist. Ausserdem schnappt sie sich zwei Mocca-Jogurt
als Dessert. Wahrend ihres Einkaufs fallt Verena ein, dass sie dringend Abfallsécke bendtigt. Zum Schluss legt sie sich noch eine Flasche
Rotwein in den Korb. Mit einem bereits halbvollen Einkaufskorb begibt sie sich zum Ausgang und steuert direkt auf den SCO-Bereich zu.

Functional Needs

Functional Elements

Scenario

Verena kauft ausschliesslich an den SCO's ein und kennt sich daher mit dem System ziemlich gut aus. Sie stellt den Eir if der
linken Seite, ihren Jutesack auf der rechten Seite der SCO-Kasse ab. Verena be nt damit, die Etiketten der abgewogenen
Gemiisesorten zu scannen und legt die Artikel in ihren Jutesack. Die Artikel IsL Warenkorb
aufgereint.

Fir den Knoblauch tippt sie auf dem Bildschirm das PLU-Meni iir Gemilse/Salat an und sucht den entsprechenden Artikel, indem sie

-« Mé: it mit einer a i und

Einkaufstasche abzustellen
« Méglichkeit, die Artikel selbststandig zu scannen und in ihren Einkaufskorb
2ulegen
Verstehen konnen, ob ein Artikel erfolgreich gescannt wurde
« Uberblick behalten knnen iiber die erfassten Artikel (ink. Menge,
Stiickpreis, Rabatte, Einzel-, sowie Gesamttotal)

Maglichkeit, PLU Artikel einfach und ohne Hilfe zu finden

den tippt. In dieser

Uber den "+” Button

erfasst sie 2 Stiick. Sie erkennt, dass die Navigati derli i igt, dass sie 2 Artikel i
rfasst hat. ie, di im lichen Artikel im Footer beim Button der Zuriick zum
Warenkorb fiihrt. Nach dem Knoblauch wechselt sie zu den Friichten und wahlt die mitgenommen Kiwi aus.

Doch als sie den Brokkoli erreicht, hlt sie inne, da sie bemerkt, dass sie diesen Artikel trotz Plastikverpackung abwiegen und nicht wie
den Knoblauch im PLU-Menu suchen muss. Kurz ist sie unsicher, was sie jetzt machen soll und iiberlegt sich Hilfe mittels “Aufsicht rufen”
Button im Header zu holen. Doch dann entdeck sie eine Waage direkt neben dem SCO-Bereich und sucht den Brokkoli in der
bereitgestellten Artikelliste. Sie erhalt dort einen Strichcode und scannt den Brokkoli ein. Alle Artikel inkl. des Brokkolis befinden sich nun
im Warenkorb als Listenelement.

Um das Gewicht im Jutesack auszugleichen und nicht die leichteren Artikel zu erdriicken, scannt sie nun die Weinflasche und legt sie
ebenfalls in die Jutesack. Dann scannt sie den Feta-Kse uﬂd einen Joghurt ein. Da sie zwei von denselben Joghurts kauft, erhdht sie die

. jerung nach ich (Gemiise und Friichte, Backwaren, ...
und Unterkategorie (Knoblauch, Zwiebeln, ..)
« Logische Sortierung nach Alphabet
+ Maglichkeit mehrere PLU-Artikel und deren Menge effizient erfassen zu
konnen
* Kiare Visualiserung und dentifikation von Artikeln im PLU-Meni moglch
prégnante

+ Kiare L idung zwischen
gewichtsabhangigem und Stiickpreis
+ Moglchkeit Artkel noch an der Kasse abwiegen zu konnen
ichkeit, jederzeit fordern zu konnen
+ Moglichket, kontextbezogene Hilfe auf dem Ul einsehen zu kinnen
* Méglichkeit, Artikel in der Nahe der SCO nachtraglich abwiegen zu kénnen

eln mit

+ Maglichkeit bei gleichen Artikel die Menge effizient erhhen und

verringern zu kénnen

if den “+” Button i iir den Joghurt. Auch das
in hrer Enkaufstasche. Einen etzten Bick in den Einkaufskorb und sie hat alle Artkel eingescannt.

Da sie noch gebiihrenpfiichtige Abfalisécke bentigt, sucht und findet sie diese im PLU-Meni durch Auswahi des "Haushalt und
Guthaben" Buttons. Dort navi ip zu de wahit die benétigte Liter-Grosse aus
durch Klick auf die entsprechende Card. In diesem Schritt bemerkt sie, dass sie ihre Gasflaschen iiber diesen Prozess eintauschen
kénnte und merkt sich das fiirs nachste Mal. Es freut sie sehr, dass sie dies nun an der SCO machen kann - so muss sie dafiir nicht mehr
an der normalen Kasse anstehen.

Um sicherzugehen, dass sie nichts vergessen hat, iberprift sie emeut den digitalen Warenkorb auf dem Bildschirm. Dort sieht sledle

« Keine L beim Scan i Artikeln

Maglichkeit Abfallsécke und Gasflaschen iiber SCO bestellen und
austauschen zu konnen
« Verstandlicher Prozess des Services

Maglichieit, den Einkauf vor dem Bezahlen jederzeit iberprifen zu Knnen

kel als Li itin der Liste weiter nach i i h,

. iche bzw. Korbablage
mit Touchscreen zur Anzeige und Eingabe von Inform:
« Tisch- und Handscanner mit akustischem Feedback
« Digitaler Warenkorb
« Platzhalter fiir leeren Warenkorb

* PLU-Meniis
+ Untergruppen
+ Subkategorie-Chips
+ Artikelliste (von vorhandenem Sortiment)
« Product Cards (gruppiert nach Stammprodukt und Subkategorie)
« Counter-Funktion (+/-) inkl. Option zur direkten
Mengeneingabe
+ Navigation mit Badges fiir Anzahl ausgewahiter Artikel/Untergruppe
« Option zur Vergrsserung der Product Cards

« Artikelidentifikationsunterstiitzung
Konsistente Verpackung je Artikeltyp
Hilfe-Funktion
« Hilferuf
« On-screen Help
« Zugéngliche Waage mit beigelegter Artikelliste mit 3-stelligem Code

+ Counter-Funktion (+/-) inkl. Option zur direkten Mengeneingabe

« Eigene PLU-Gruppe fiir Sonderartikel
« Prozess filr Eintausch/Pfand von Gasflaschen

. i User bei Artikeln auf Li im
Warenkorb

. und relative Warenkorb

. b )

Label des Artikels, ori Total uf. Sie bemerkt, dass sie den Feta-Kése versehentlich
2x erfasst hat. Sie entfernt deshalb den Feta ohne Rabatt wieder mif uf d

angezeigten “Lschen” icon Button. In Vorfreude auf ihr anstehendes Abendessen leitet sie direkt den Zahlungsvorgang iiber den
Bezahlen-Button ein, da sie weder eine Supercard noch Bons bei sich hat.

Da sie aber Alkohol und Abfallsécke einkauft, wird inr Einkauf kurz angehalten - der Bildschirm fiir die Alterskontrolle folgt. Ein wenig

genervt liest sie die Nachricht unterhalb des Panels, doch da erkennt sie die Méglichkeit zur lost diese
durch icken auf den "Gesichtsscan aktivieren Button aus und befolgt die Schritte, welche ihr al i
des Panel . Die ist erfolgreich, was ihr Animation mit

i und das hat auch schon die Abfallséicke zu ihr gebracht.

jetzti

, welcher ihr einen Uberblick iiber den

igt und sie bezahit mit ihrer Debitkarte, ie sie in ihrem
Apple Pay-Account hinterlegt hat, durch Klicken auf den “Karte / TWINT" Button wie das Terminal

ist. Sie hat im Checkout die “Beleg drucken” Checkbox nicht aktiviert und sieht, dass sie jetzt noch den Beleg drucken kénnte, aber
ohne die Quittung auszulésen, verlasst sie die Filiale.

Der Zahlungsvorgang schreitet weiter vor.

MAS HCID

. jederzeit 2ukénnen, welche
erfasst wurden
+ Bewusstes Starten des Bezahlvorganges méglich

Effiziente Alterskontrolle
« Bequemer Empfang von Abfallsécken und Gasflaschen

« Einfache Identifikation der mdglichen Zahlungsmittel
6glichkeit, bargeldlose Zahlungsmittel mit einem Klick verwenden zu
kénnen

MT23-G07

« Bezahlen-Button

« Abfrage-Screen zur Vollstandigkeit der erfassten Artikel
Alterskontroll-Screen

+ Durch SCO

+ Selbstgesteuert

« lcons
Button fiir bargeldiose Zahlungsmittel
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Ben Minimalist (Sekundéarpersona)

Intro

#01

#02

#03

#04

#05

Ben ist am Abend mit Freunden zum gemeinsamen Kochen verabredet. Kurz vor dem Treffen hat ihn sein Kollege gebeten, einige fehlende
L ittel zu gen. Ben idet sich, vor dem Treffen noch schnell in den Coop zu gehen, um die benétigten Zutaten zu
kaufen. Ben hat eine klare Vorstellung von dem, was er kaufen muss - eine Melone und Rohschinken. Da es nur zwei Artikel sind, braucht
er keinen Einkaufskorb.

Scenario Functional Needs

Ben begibt sich zum SCO-Bereich. Er beobachtet, wie eine Person eine besetzte SCO verldsst und eine andere SCO besetzt. Er geht an « Moglichkeit, einen gestarteten Einkauf jederzeit abzubrechen.

diese SCO und sieht, dass nur ein Artikel erfasst ist. Da er davon ausgeht, dass niemand an dieser SCO aktiv ist, bricht er den bereits
begonnenen Einkauf ab, indem er auf den “Einkauf abbrechen” Button antippt. Anschliessend beginnt er seine eigenen Artikel zu
scannen.

Beim Versuch, die Melone zu scannen, stellt Ben fest, dass sie keinen Barcode-Aufkleber hat. Um dennoch korrekt zu bezahlen, navigiert « Maogli i {0 im digi zu identifizi

er zu dem PLU-Menu fiir Friichte. Er sucht den richtigen Eintrag fiir die Melone und wéhit diesen aus. Anschliessend scannt Ben den
Rohschinken, der auch noch im Angebot ist. Im digitalen Warenkorb sieht er den i Origi des i

und daneben den neuen reduzierten Betrag. Ausserdem sieht er den Gesamtsparbetrag und den reduzierten Totalbetrag. Er hat jetzt
alle Artikel, die er bendtigt, erfasst.

Zum Schluss scannt Ben noch seine Sup , als ihn das Sup im Logo daran erinnert. Nach dem Scan sieht er dort seine im « Moglichkeit, Supercard jederzeit scannen zu kénnen
Einkauf i « Erfolgrei Scannen der Sup zu konnen

Da der Betrag gerade unter 10.00 CHF ist, entscheidet Ben sich, mit Kleingeld zu bezahlen und wihit den “Bargeld” Button. Ohne genau « Moglichkeit, effizient mit Bargeld zu bezahlen

abzuzahlen, beginnt er mit dem Miinzeinwurf, bis der Betrag vollstiandig beglichen ist. Er sieht, was der zu bezahlende und bereits

bezahlte Betrag ist. Der Betrag wird bei jedem Mii f kleiner, bis der Betrag i wurde.

Nach der kommt der Er tippt auf den Button “Beleg drucken”. Er schnappt sich die Quittung und verlasst + Moglichkeit, Quittung zu verlangen

den Laden.

MAS HCID MT23-G07

Functional Elements

.

.

Einkauf abbrechen Button

Anzeige fiir Gesamtsparbetrag
Anzeige fiir Einzelsparbetrag

Supercard-Element
« Supercard Icon
+ Gesammelte Punkte

Bargeld Button
Banknoten- und Miinzfach
Anzeige Restbetrag
Anzeige erfasster Betrag

Button fiir Quittung
Timeout nach x Sekunden
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Mirella en Masse (Quasi-Persona)

Intro

#01

#02

#03

#04

#05

Es ist Samstag, und Mirella macht sich fiir inren Wocheneinkauf bereit. Sie nimmt sich beim Eingang einen Einkaufswagen und fangt an,
ihre Ei i i sie den Wagen voll hat, begibt sie sich zum K Anallen Kassen ist eine
lange Warteschlange, wehalb sie sich wieder einmal an die SCO getraut. Normalerweise geht sie nur mit Passabene an die SCO-Kasse,
heute hatte sie aber keinen Handscanner genommen.

Scenario

Sie sieht ein paar freie Kassen aber nur eine leuchet mit griinem Licht. Sie schiebt ihren Wagen zu der Kasse. Als erstes scannt sie gleich
ihre Supercard, anschliessent beginnt sie die ersten Artikel einzuscannen.

Sie weiss, dass viele ihrer Artikel vergiinstigt sind oder beim Kauf von mehreren Artikeln eine Rabattaktion anfallt. Sie erkennt auch, dass
diese im digitalen Warenkorb gut ersichtlich sind.

Bei der Suche nach ihrem Gipfeli im PLU-Mendi félit ihr auf, dass sie nicht mehr weiss, welches genau sie genommen hat. Sie driickt den
Hilfe-Button und eine SCO-Aufsicht kommt ihr zur Unterstiitzung.

Zudem hat sie noch ihre Papier-Bons mitgenommen und scannt diese ein. Die davon betroffenen Artikel hat sie bereits erfasst. Der Preis
im digi wird i t - der Origil ist i findet sich der reduzierte
Betrag. Da sie auch in der Supercard App zuvor digitale Bons erfasst hat, mchte sie sehen, welche nun alle erfasst wurden. Sie klickt auf
“Meine Bons" im Header, es 6ffnet sich ein Flyout mit einer Liste aller verfiigbaren Bons. Die erfassten Bons sind zuoberst und
verfiigbare Bons unterhalb sind ausgezeichnet. Dabei fallt ihr auf, dass sie einen digitalen Bon noch nicht erfasst hat. Sie klickt auf den
“Aktivieren” Button, die ion wird i im digi t. Danach klickt sie auf “Zuriick zum
Warenkorb”, um das Flyout zu schliessen.

Functional Needs

Mdglichkeit, Status der SCO gut zu erkennen
Supercard jederzeit scannen zu kénnen
« Erfolgrei der Sup erkennen zu kénnen

Mdglichkeit, SCO-Aufsicht rufen zu kénnen, selbst wenn sie gerade nicht
vor Ortist

Méglichkeit Bons effizient erfassen zu kénnen
+ Magli it digitale Bons ivi
« Maglichkeit erfasste Bons einsehen zu kénnen

zu kdnnen

Der Einkauf mit der SCO-Kasse ist bisher so gut verlaufen, dass sie es in Zukunft wohl noch 6fter in Erwagung ziehen wird. Sie leitet den « Ei Identifikation der
Zahlungsvorgang ein. Ihr wird bei den verfiig dass sie heute mit Superpunkten zahlen kann, daher . i mit zu
nimmt sie die Option gerne an und bezahlt einen Teil des Betrags damit. Sie tippt auf den “Superpunkte” Button, links werden die . , Z mit einem Klick verwenden zu
dera Betrag, die il und der bereits kénnen
Den Rest bezahlt sie mit Kreditkarte.
MAS HCID MT23-G07

Functional Elements

.

.

Li zur
Warnanzeige auf Bildschirm
Supercard-Element

« Supercard Icon

« Supercard Nr.

+ Gesammelte Punkte

Anzeige fiir Gesamtsparbetrag
Anzeige fiir Einzelsparbetrag

Persistenter Hilfe-Button

Bon-Menii
+ Bon-icon
« Bon-Ubersicht
« Integration digitaler Bons aus Supercard App

Icons
Button fiir Superpunkte als Zahlungsmittel

L mit d und dem A

Button fiir bargeldlose Zahlungsmittel
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W. Wireframes

Startbildschirm

- Aufsicht rufen

Artikel
hinzufiigen:

‘,»

ETE passa
co | tmsaOm e e vse mpwy »bene

PLU-Menii

M-.aﬂ Aufsicht rufen T EN
latiel ohne Gemise und Salat
lBarcode
|pinzufugen:
Bundzwiebeln Gurken Knoblauch  Kohirabi Karbis
Radieschen Rettich Zwiebeln
Gemise / Salat
«@ s’g ] Sd| | —
Frichte
Radieschen Radieschen Bio Rettich Bio Rettich Gurke
Backwaren y y E!
Andere
Nahrungsmittel Gurke Nostrano Gurke Bio Kohirabi Kohirabi Bio Radieschen
€02 Zylinder / "g o mKow 4 %‘
Malisacke
Radieschen Bio Rettich Bio Rettich
Guthabenkarten
3
@ < Zuriick

MAS HCID

zurick zum Abschnitt

Warenkorb

oo Aufsicht rufen

Artikel

hinzufugen: Erfasste Artikel
Anzahl Artikel Aktion Total
+ Gemiise - -
1x Avocado Bio stk. mit sehr _
und Salat langem Titel 10% 3.00 3:50
m x S Gurke Bio stk. 10% 3.00 3.50
x (@ mango stk. -10% 3.00 3.50
1x
Anzahl

| O (1O
Nahrungsmi
ttel

+ Artikel manuell hinzufiigen Total:

+
il Einkauf
hinzufiigen

() Limette stk. -10% 3.003.50

Naturaplan Bio -10% 3.00 3.50
Ice Tea

137.50 CHF

Zur Bezahlun

Zusammenfassung/Artikelprifung

Aufsicht rufen

Wenn Sie alle Artikel gescannt haben, kdnnen Sie mit dem
Bezahlvorgang fortsetzen.

! Es kénnen Stichprobenkontrollen durchgefiihrt werden

Gescannte Artikel:

Anzahl Artikel
L (D Avocado Bio stk. mit sehr langem Titel
x & Gurke Bio stk.
x (@ Mango stk.
x () Limette stk.

< Zuriick zum Warenkorb

Weiter zur Bezahlung >
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Alterskontrolle «Checkout»-Bildschirm

O, Aufsicht rufen DE FR T EN - +100 PKrt! Aufsicht rufen DE FR T EN

Alterskontrolle Bezahlen

Selbstkontrolle Kontrolle durch Aufsicht Total 137.50 CHF

Um Ihre Digitale Zahlkarte zu erfassen
scannen Sie den Barcode.

~
@ Digitale Zahikarte -5.00 CHF
(S

Mit der Selbstkontrolle wird die Kamera aktiviert und Ihr Gesicht .
gescannt. Falls Sie damit einverstanden sind, kdnnen Sie die Kamera Coupons 3.00 CHF
aktivieren. Ansonsten konnen Sie die Kontrolle durch die Aufsicht
durchfihren lassen.

Superpunkte - 2.00 CHF
[] Beleg drucken
Zu bezahlen: 127.50 CHF
e% Bargeld >
< Zuriick zum Warenkorb E Kartenzahlung / Twint >

Barzahlung Kartenzahlung/TWINT

um'.‘)“' +100 Pkt! Aufsicht rufen FR T EN w,,.'purr +100 Pkt Aufsicht rufen DE FR T EN

g% Mit Bargeld bezahlen U E Mit Kartenzahlung / Twint bezahlen

Kreditkarte: Twint:
Zu bezahlen: 127.50 CHF

< Zurlick zu Zahlungsmittel Abbrechen

Abschiedsbildschirm

Vielen Dank fur lhren Einkauf!

Einkaufstarten
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X. Initiales Designkonzept

Buttons

Primary Secondary Tertiary
idle { Label { Label

default
pressed ( Label < Label

default

idle ( Label

orange
pressed { Label
idle ( ‘Label

small default
pressed { Label

{ Label

Startbildschirm

Scannen Sie Ihre
Supercard und Bons
Jederzeit!

SUPERCARD

1. 8P Aufsichtrufen @ FR T EN

1

Gemise und
alat

& :

F
z
&

L\

Backwaren

¢

Andere
Nahrungsmittel

&

Weiteres

passa

o’ @ visa €  CHF »hene

«Meine Bons»-Menii

+27 % Meine Bons
supenpunre (RN

20% Rabatt

~
A o o (B) (oD
- gitig bis 24.12.2023
ab 3 Staek
= 33% Rabatt
@ auf alle Knorr Suppen
noch 5 Tage
A 2far1
T T Te— m
- glitig bis 13.12.2023 ~

{ Zuriick zum Warenkorb :

MAS HCID

T zurtck zum Abschnitt

Warenkorb

[ N - -

@  Warenkorb @ 11 sarcocesingeben
Gemiise und
Salat Anzahl  Artikel Aktion Total
‘ Menge anpassen
- |3 + /AL Zitrone Bio 1.49

Friichte

LR O Orews 0.9
Backwaren 1 -

« Kambly Bretzeli 115¢

Q 1.00 340 2.49
Ciaw 1 8 zweitel Crips Paprika 175¢ 4.99
)

Naturaplan Bio Valais AOC Nez Noir Les Domaines 10,00

Andere
Nahrungsmittel Rouvinez

1 @ French Croissant 1.29
ﬁ M) prastiksack hinzutagen @ es'"w!" Total: 26.74 CHF

SCHF
Weiteres
X Einkaufabbrechen o

«Einkauf abbrechenx»-Dialog

Einkauf abbrechen @

Sind Sie sicher, dass Sie lhren Einkauf abbrechen wollen?

Dadurch werden alle Artikel im Warenkorb geldscht 0

eZuriﬁck zum Warenkorb Einkauf abbrechen

MT23-G07
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«Barcode eingebenx»-Dialog

Barcode eingeben @

Geben Sie die Nummer unter dem
Barcode ein.

oy

571

1 &
o
O

@O@@
000

@ Abbrechen

Bestatigen

«Zusammenfassung»-Bildschirm

8P Aufsicht rufen e FR IT EN

+2 %Melne Bons

summm

©

(@ Wenn Sie alle Artikel gescannt haben, konnen Sie mit dem Bezahivorgang fortsetzen.
Es kdnnen Stichprobenkontrollen durchgefiihrt werden

Zusammenfassung

Anzahl  Artikel Aktion Total
3 S Zitrone Bio 1.49
u
1 () Prastiksack 0.49
1 = Kambly Bretzeli 115¢ ° 2.49
1 8 zweitel chips paprika 175¢ 4.99
T A Naturaplan Bio Valais AOC Nez Noir Les Domaines — 15.99
Sie sparen
scue  Total: 26.76 CHF

{ Zuriick zum Warenkorb @

ZurBezahlung )

Alterskontrolle — Kontrolle d. SCO-Aufsicht

EIIIVYY  sammeln lohat sicht 82 Aufsicht rufen e FR IT EN

Alterskontrolle
Gewiinschte Priifmethode:

(@ Bitte haber
eine Aufsict

ie kurz Geduld. Es kommt gleich

o

MAS HCID

PLU-Menii

-'!) Meine Bons &P Aufsicht rufen

e FR T

@. z;’ruchte
Gemise und 30
Frente @O zitrusrichte
Q ¥© w3 D
. ')
Backwaren G
Ananas Max Ananas extra Ananas Prix
: Havelaar Bio  Primagusto Max...  Primagusto Max. Garantie Apfel Golden
C W o B
e Mofelginschaly | Aofeirotschallg | Apkosen | Aorkosen
Weiteres
— =
< k zum Warenkorb @ ==]
Alterskontrolle — Selbstkontrolle
3
@ Alterskontrolle
Gewiinschte Priifmethode:
o
«Checkout»-Bildschirm
Checkout
Total 31.76 26.76 CHF
0 (@ Um Ihre Digitale Zahlkarte zu erfassen
'scannen Sie den Barcode.
Digitale Zahlkarte - 5.00 CHF
Supercard «200PKT - 000.00 CHF
Trophy Bons
(O) Beleg drucken
Total: 21.76 CHF ( Y — )

44
{ Zuriick zum Warenkorb B3 Kartenzahlung / Twint

MT23-G07
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Zahlungsmethode «Barzahlung» Zahlungsmethode «Kartenzahlung/TWINT»

Sammeln lohnt sich! 8P Aufsicht rufen ° FR IT EN Sammeln lohnt sich! &P Aufsicht rufen e FR IT EN

Barzahlung Kartenzahlung
Karte: Twint:

(@ Bezahlen Sie mit Bargeld bei dem
entsprechenden Geldfach

QZu bezahlen: 21.76 CHF E
Bezahit o che = (4 E—/

C( Andere Zahlungsmethode wihlen ? 49

Abschiedsbildschirm

SUPERCARD  Sammeln lohnt sich! &P Aufsicht rufen e FR IT EN

Vielen Dank!

Bis zum nachsten Mal!

Beleg drucken

MAS HCID MT23-G07 137



Y. Fragebogen Usability Test 1 t zurlick zum Abschnitt

Fragebogen Usability Test 1
Einleitung:

Herzlich willkommen zum Usability-Test unseres neuen Self-Check-out Systems! [Vorstellen
von mir und Teilnehmer, Hintergrund zu OST-Projekt und Coop]

Wir freuen uns, dass du dir Zeit genommen hast, um uns bei der Weiterentwicklung der SCO
zu unterstitzen. Wir méchten diese mit dir anschauen und herausfinden, was wir noch
verbessern kénnen, um die Nutzung der Funktion so einfach wie mdglich zu gestalten. Wir
mdchten verstehen, wie unser System von dir als Nutzer: in wahrgenommen wird. Deine
Meinung ist uns wichtig, denn sie hilft uns, die Applikation weiter zu verbessern.

Wir werden dir einige Aufgaben und Szenarien geben, die du durchspielen wirst. Ziel ist es,
dass du die Aufgaben moglichst selbststandig durchspielst. Wir schauen dabei zu — ohne viel
zu sagen. Wir méchten dabei sehen, wie du vorgehst, aber auch deine Meinung dazu
kennen: Was findest du gut, und was muss verbessert werden.

Am Ende des Tests, werden wir dir Fragen stellen zu deinen Erfahrungen und deine
Meinung zur Applikation. Insgesamt dauert der Test ca. 30-45 Minuten.

WICHTIG: Wir testen nicht dich, wir testen unser System. Du kannst keine Fehler machen
und nichts Falsches sagen. Wenn etwas nicht geht oder du etwas nicht verstehst, dann zeigt
uns dies wertvolle Verbesserungsmaoglichkeiten auf. Bitte verhalte dich sich beim Testen
genauso, wie du es auch sonst tun wirdest.

Bitte denke laut, damit wir genau nachvollziehen kdnnen, was in dir vorgeht und wir diese
Prozesse aus deiner Perspektive verstehen und aufgrund dessen optimieren kénnen. Sage
also jederzeit frei und offen deine Meinung. Alle deine Gedanken sind wertvoll.

Wahrend dem Test tragst du bitte diese Brille, die uns hilf zu sehen, wo du auf dem
Bildschirm hinsiehst. Zudem machen wir Video- und Tonaufnahmen, damit wir alle deine
Inputs aufnehmen kénnen. Die Aufnahmen werden nicht weitergegeben und bleiben
anonym.

Wir hoffen, dass du eine positive Erfahrung mit unserem Test haben wirst und danken dir
nochmals fiir deine Unterstiitzung!

Abklarung: bist du Supercard user? Kennst du SodaStream?

# |Szenario Fragen

Beginne mit der Erfassung der Zitronen.

2 Du hast keine Tasche dabei, weshalb du deine Hilfefrage: findet Button nicht und will sack
Einkéufe in einen COOP-Plastiksack packen willst.| scannen:

Was wiirdest du machen, wenn du den
Plastiksack nicht scannen kdnntest?

3 |Erfasse nun die Kekse.

Nur fur Nicht-Supercard-User:

Stelle dir vor, du hast vor Kurzem eine Supercard
beantragt und erhalten und benutzts sie heute zum
ersten Mal. Erfasse deine Supercard

5 | Du wiirden jetzt als nédchstes die Chips erfassen, [Hilfsfrage:

aber Sie héren kein Beep vom Scanner. Wenn Aufsicht rufen: Wie kdnntest du das
Wie gehst du vor? Problem alleine 16sen?
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Erganzungsfrage:

\Wie findest du die Funktion zur manuellen
Eingabe der Barcodenummer in einem
solchen Fall?

Erfasse nun die Flasche Wein.

Du hast eine Tiite mit Gipfeli French Croissant
und Rustico. Bitte erfasse diese. Beginne mit
diesem (draufzeigen) .

Stell dir vor, du méchtest die Chips jetzt doch
nicht mehr. Was wiirdest du tun?

Hilfsfragen:
Wenn Aufsicht rufen: Wie kénntst du das
Problem alleine I6sen?

10

Du hast zu Hause einen Soda Stream und nun 2
leere Gasflaschen zur Riickgabe mitgebracht. Eine
davon méchtest du gegen eine frische Flasche
auschen, die andere nur zurlickgeben.

Wenn SodaStream nicht vertraut, kurz
erkléren.

11

Du benétigst noch 35L Abfallsécke. Bitte erfasse
diese.

12

Wenn bisher nicht benétigt: Aufsicht rufen

Stelle dir vor, du wiirdest bei der Erfassung von
Artikeln oder Bons Probleme haben. Ein Beispiel
konnte sein, dass du einen Artikel nicht scannen
kénnen und wenn du die Barcodenummer eingibst
eine Information kommt, dass der Artikel nicht
gefunden wurde. Wie gehst du vor?

13

Flr Supercard-User:
Du hast deine Supercard bisher nicht erfasst.
Woran liegt das? Erfasse diese.

Fir beide User-Gruppen:
Wie viele Superpunkte hast du heute gesammelt?

14

Du bist mit dem Erfassen der Artikel jetzt soweit
fertig. Meist du es gibt hier noch eine Méglichkeit
einen Rabatt zu ergattern?

Hilfsfragen:
Sehen Sie eine Méglichkeit Rabatte (iber den
Bildschirm zu aktivieren/erfassen?

Was bedeutet ,Meine Bons*“ da oben?

15

Bezahle deine Einkadufe mit der von dir
bevorzugten Zahlungsmethode. Du méchtest

einen Kassenbeleg erhalten.

MT23-GO
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Follow-up Interview

Startseite
1. Kannst du mir sagen, welche Mdglichkeiten du hier siehst?
2. Wie verstehst du die Informationen?
3. Was wiirdest du erwarten, wenn du den "Aufsicht-Rufen" Button driickst?

PLU

Warum ist es (nicht) klar, dass du das PLU-Menu direkt anklicken kannst?

Wie empfandest du das Suchen nach der Zitrone?

Wie wusstest du, dass du das richtige Gipfeli ausgewahlt hast?

Wie wiirdest du zu einer anderen Kategorie wechseln?

Wie einfach findest du es, zwischen den verschiedenen Kategorien zu wechseln?

Sind die Filterfunktionen leicht verstandlich?

10. Denkst du, du wiirdest die Filter benutzen oder lieber scrollen?

11. Wie verstandlich sind die Kategorien, Bilder und Labels fiir dich?

12. Erkennst du, dass du die Bildergrosse andern kannst?

13. Wie findest du es, dass du Abfallsacke und SodaStream Uber dieses Menu bestellen
kannst?

©END O

Warenkorb

14. Welche Informationen siehst du zu diesem Artikel auf dem Bildschirm?

15. Wie hilfreich findest du diese Informationen?

16. Warum findest du die Information (nicht) hilfreich?

17. Wie findest du die Auflistung deiner Artikel? Ist es fir dich klar, wie du dich in der
Liste bewegen kannst?

18. Ist es fir dich klar, wie du die Artikel ansehen kannst? Ist es fir dich klar, wieso die
Ansicht des Artikels sich andert (klein vs gross)?

19. Wirdest du den Barcode selbstandig erfassen?

20. Gibt es fiir dich Infos, die fir dich nicht klar sind?

21. Wie findest du, dass du die Stiickzahl tber + / - anpassen kannst (vs. Zahlenpad)?

Zusammenfassung
22. Was hast du gedacht, als du die Zusammenfassung gesehen hast?
23. War es fiir dich klar, dass es eine Zusammenfassung ist?
24. Hast du die Info mit der Stichprobe gesehen?

Supercard und Bons
Als Supercard-User:
25. Wie erkennst du, dass die Supercard erfasst wurde?
26. Ist dir dieses Feld oben aufgefallen, und wenn ja, was denkst du, ist es?
27. Wie findest du die Anzeige fur Supercard und Bons?
28. Was ist fur dich der logische Zeitpunkt, deine Supercard und Bons zu scannen?
29. Kennst du den heutigen Ablauf mit separaten Screens fir Supercard & Bons? Wenn
ja, wie findest du, dass es keine separaten Screens fiir Bons oder Supercard gibt?
30. Denkst du, du wiirdest das Supercard und/oder Bon scannen, ohne die Screens zu
vergessen?
Als Nicht-Supercard-User:
31. Wie empfindest du die Info oben links?
32. Wie waren die Infos fiir dich zu verstehen, nachdem du die Supercard gescannt
hast?

Zahlung
33. Wie verstehst du die Piktogramme der Zahlungsarten?
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34. Du kannst auch mit Coop-Gutscheinen bezahlen. Wo denkst du, kannst du diese
einlésen?

35. Weisst du, woflr diese Trophy-Bon Checkbox ist?

36. Falls Beleg via Checkbox: Wie findest du, dass du das via Checkbox bestimmen
kannst?

37. Falls Beleg-Checkbox nicht gesehen: Wofiir ist diese Checkbox?

Cool Down
38. Gibt es etwas, das dich bei dem Einkauf irritiert hat? Wenn ja, was?
39. Was empfindest du beim Anblick des SCO-Designs im Vergleich zum heutigen
System?x
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Z. Fragebogen Usability Test 2

MAS HCID

Fragebogen Usability Test 02
Einleitung:

Herzlich willkommen zum Usability-Test unseres neuen Self-Check-out Systems! [Vorstellen von mir
und Teilnehmer, Hintergrund zu OST-Projekt und Coop]

Wir freuen uns, dass du dir Zeit genommen hast, um uns bei der Weiterentwicklung der SCO zu
untersttitzen. Wir mochten diese mit dir anschauen und herausfinden, was wir noch verbessern
koénnen, um die Nutzung der Funktion so einfach wie moglich zu gestalten. Wir méchten verstehen,
wie unser System von dir als Nutzer: in wahrgenommen wird. Deine Meinung ist uns wichtig, denn
sie hilft uns, die Applikation weiter zu verbessern.

Wir werden dir einige Aufgaben und Szenarien geben, die du durchspielen wirst. Ziel ist es, dass du
die Aufgaben moglichst selbststdandig durchspielst. Wir schauen dabei zu — ohne viel zu sagen. Wir
mochten dabei sehen, wie du vorgehst, aber auch deine Meinung dazu kennen: Was findest du gut,
und was muss verbessert werden.

Am Ende des Tests, werden wir dir Fragen stellen zu deinen Erfahrungen und deine Meinung zur
Applikation. Insgesamt dauert der Test ca. 30-45 Minuten.

WICHTIG: Wir testen nicht dich, wir testen unser System. Du kannst keine Fehler machen und nichts
Falsches sagen. Wenn etwas nicht geht oder du etwas nicht verstehst, dann zeigt uns dies wertvolle
Verbesserungsmoglichkeiten auf. Bitte verhalte dich sich beim Testen genauso, wie du es auch sonst
tun wiirdest.

Bitte denke laut, damit wir genau nachvollziehen kénnen, was in dir vorgeht und wir diese Prozesse
aus deiner Perspektive verstehen und aufgrund dessen optimieren kénnen. Sage also jederzeit frei
und offen deine Meinung. Alle deine Gedanken sind wertvoll.

Waidhrend dem Test tragst du bitte diese Brille, die uns hilf zu sehen, wo du auf dem Bildschirm
hinsiehst. Zudem machen wir Video- und Tonaufnahmen, damit wir alle deine Inputs aufnehmen
koénnen. Die Aufnahmen werden nicht weitergegeben und bleiben anonym.

Wir hoffen, dass du eine positive Erfahrung mit unserem Test haben wirst und danken dir nochmals
fur deine Unterstltzung!

Abkldrung: bist du Supercard-User? Kennst du SodaStream?
Info: Prototyp reagiert evtl. langsam, liegt am System und nicht an falscher Bedienung des Users.

't [szenarien

1 |Du kommst an die SCO, wo gerade jemand
vor dir an der Kasse war. Beginne mit deinem
Einkauf und erfasse deine Artikel aus dem
Warenkorb.

2 |Du hast nun alle Artikel erfasst. Bezahle deine
Einkdufe mit der von dir bevorzugten
Zahlungsmethode.

Du hast einen Coop Geschenkkarte dabei, denn du
gerne abziehen mdéchtest.

Und willst du einen Teil deines Einkaufs mit
Superpunkten bezahlen.
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Follow-up Interview

Startseite / Goodbye
1. Kannst du mir sagen, welche Méglichkeiten (Goodbye/Startseite) du hier siehst?
2. Wie verstehst du die Informationen?
3. Wie gefallt dir der Goodbye-Screen?

PLU
4. Wie empfandest du das Suchen und Navigieren im PLU? Falls nicht genannt auf ,Swipen*
ansprechen.
Wie findest du, dass du mehrere Artikel gleichzeitig erfassen kannst?
Wie verstandlich sind die Kategorien, Bilder und Labels fir dich?
Erkennst du, dass du die Bildergrésse dndern kannst?
Wie findest du es, dass du SodaStream liber dieses Meni bestellen kannst?

© N o w

Warenkorb
9. Welche Informationen siehst du zu diesem Artikel auf dem Bildschirm?
10. Gibt es fur dich Infos, die fur dich nicht klar sind?
11. Wie findest du die Auflistung deiner Artikel?
12. Ist es fur dich klar, wie du dich in der Liste bewegen kannst?
13. Ist es fur dich klar, wie du die Artikel ansehen kannst?
14. Was denkst du heisst dieser Button hier (auf Barcode zeigen)

Supercard und Bons
Als Supercard-User:
15. Wie erkennst du, dass die Supercard erfasst wurde?
16. Ist dir dieses Feld oben aufgefallen, und wenn ja, was denkst du, ist es?
17. Wie findest du die Anzeige fiir Supercard und Bons?
18. Was ist fur dich der logische Zeitpunkt, deine Supercard und Bons zu scannen?
19. Wie findest du die Erinnerung an Supercard & Bons im Check-out?
Als Nicht-Supercard-User:
20. Wie empfindest du die Info oben links?
21. Wie waren die Infos fir dich zu verstehen, nachdem du die Supercard gescannt hast?

Zahlung
22. Wie empfindest du, dass du nach dem Warenkorb direkt bei der Bezahlung landest?
23. Wie empfindest du das Erfassen von Geschenkkarten und/oder Superpunkte-Bezahlung?

Cool Down

24. Gibt es etwas, das dich bei dem Einkauf irritiert hat? Wenn ja, was?
25. Was empfindest du beim Anblick des SCO-Designs im Vergleich zum heutigen System?
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18. Rohdaten

Dokumentation URL

Figdam — Project Whiteboard https://www.figma.com/file/EGZZyDXRLjYuftP1oLjm8k/Project-
Whiteboard?type=whiteboard&node-
id=0%3A1&t=LeTFf5aevHT34JZr-1

Figma — Detailed Design https://www.figma.com/file/1Ycy6LPYf8LzhMIgLKGi1p/COOP-
Iterationen SCO-New-Design---History?type=design&node-
id=173%3A4652&mode=design&t=5mbYLen20zYMiJTv-1

Figma — Designstudie https://www.figma.com/file/1Ycy6LPYf8LzhMIgLKGi1p/COOP-
SCO-New-Design---History?type=design&node-
id=136%3A3571&mode=design&t=5mbYLen20zYMiJTv-1

Figma — Design Support https://www.figma.com/file/ydZtPSGy5Uzy1R197SbtD9/COOP-
SCO-New-Design---Prototype-v3.0-(final)?type=design&node-
id=173-4652&mode=design

Figma — Prototyp 1 https://www.figma.com/file/LmuZcYVgiU9gYKbUe6UxuA/COOP-
SCO-New-Design---Prototype-v1.0?type=design&node-
id=535%3A8304&mode=design&t=1igoXUgu3eov9ipg-1

Figma — Prototyp 2 https://www.figma.com/file/EpLXKUjwpCvNKiUkIOysX8/COOP-
SCO-New-Design---Prototype-v2.0?type=design&node-
id=1356%3A715677&mode=design&t=HQzTVgTSfW9JPDaz-1

Figma — Prototyp 2.1-A https://www.figma.com/file/ItNO7005PW1DrwTszP1jk3/COOP-

«Counter» SCO-New-Design---Prototype-v2.1-PLU-w%2F-
Counter?type=design&node-
id=1153%3A26064&mode=design&t=gTScgHGhkLPSyCZ4-1

Figma — Prototyp 2.1-B https://www.figma.com/file/pr8kRdufkKngWa9QXzoljzl/ COOP-SCO-

«Tap to add» New-Design---Prototype-v2.1-PLU-Add-on-
tap?type=design&node-
id=1153%3A26064&mode=design&t=KIGJaZTI1sTMafVa-1

Figma — Prototyp 3 https://www.figma.com/file/ydZtPSGy5Uzy1R197SbtD9/COOP-
Finales Design SCO-New-Design---Prototype-v3.0-(final)?type=design&node-
id=535%3A8304&mode=design&t=cb7a1TTOTTLR85Fk-1
Figma — Prototyp 3 https://www.figma.com/file/ydZtPSGy5Uzy1R197SbtD9/COOP-
Ul-Spezifikationen SCO-New-Design---Prototype-v3.0-(final)?type=design&node-

id=2143%3A14981&mode=design&t=dcjR6SGqlGsuBjQE-1

FigJam — Sketches https://www.figma.com/file/EGZZyDXRLjYuftP1oLjm8k/Project-
Whiteboard?type=whiteboard&node-id=2007-
26588&t=I1dLQdTDuJHUNB4Ac-4

Figma - Wireframes https://www.figma.com/file/1Ycy6LPYf8LzhMIgLKGi1p/COOP-
SCO-New-Design---History?type=design&node-
id=37%3A3&mode=design&t=5mbYLen20zYMiJTv-1

SharePoint https://ostch.sharepoint.com/:f:/t/ TS-MAS2324-CoopSelf-
CheckoutKassen/EnyuQZzJXZIPI_6ICZfxzY4BFG4GjTV32p4KEo
KiYtvNuQ?e=pWwH}{f
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