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Zelfscan-psychologie. Upsell makkelijker of moellijker?
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Zelfscan-psychologie. Stem of niet?
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Webinar Neuromarketing van Zelfscan & Bestelzuilen

Topics van vandaag

Gebruiksgemak Upselltechnieken Audio
Hoe je het kunt verhogen en Wat doet zelfscan met Psychologische user
meten mindset — en wat betekent dit feedback met audio
voor upsell?
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Why we love self checkout

> Quick

> Easy

> (The lllusion) of Control

> More fun, less (perception of) waiting

Fernandes, T., & Pedroso, R. (2017). The effect of self-checkout quality on customer satisfaction and
repatronage in a retail context. Service Business, 11, 69-92.






1. Het Startscherm: Ministapjes voorwaarts

PR R LT
CH’GK [JINE
SELF ORDER KIOSK

Knop laag Knop midden



2. Het grootste pijnpunt: ruwe landingen

Directe landing Categorieén & Specials



Wanneer zijn opties te veel?

Order here

Card payment only

Example by uxdesign.cc



Progressive Disclosure
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Cance Qrder

Example by uxdesign.cc



3. Feedbackmechanismen

Microbeloningen voor gewenste acties

>~ '‘Beepbipelke scan (vooral sterk bij fysieke handelingen zoals een scan)

> Vinkje na toevoegen van artikel/spaarkaart/andere tussenstap

> Trillinkjes of bewegingen na plaatsing van artikel in winkelmandje (vooral voor
bestelzuilen)



De schaduwzijde van zelfscans

Het Waiting Line Effect

» Minder bestellen

> Meer stress

* Meer naar de default optie

Jourmid ol hopeainr & Tourim Rerearch
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Abstract

Thiz reyzarch examines he brgact of 3 waong Iine on meny o-cering behavicr when inceractng with sellservice
eclndegy (55T), ddony with the urer lyinng imeciarisms and an ier vention suategy Jiawing on stuibuvcn dizory.
W conrducted thres experinental studies o simvalate 2 waldife event of mene ordering in 2 quickservias o fae
cual restaurat. According o e results, the prasace of @ wating line car kead w0 dine-presured meru ordeing
Eehavior, eipecialy whes interactng with S5Ts (vs wnan sealf]. Further, we v fied that customens” porceptions
of reiporsib bty ‘or service outcomes explain this SSTecanditioned cffect, Cur findings: also suggest & line design
strategy that can mitigate the negative consecuences of the “waiting ine” effect in S57-enablec menw o-dering. THis
resea~ch provides valuadle insights into ths unintended corsequences of waiting linz: and offers practical :trategies for
min miting negative cutcomes associated with SST-medizted services.
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Introduction

The hespitelity industry has witiemied a vital role of tech

rologies in enhancing cestomer expenicras, A prominsat
facct of such kccknolegical advarcoments 15 sclf-szrvice
tackno.ogy (heracfier S5T), dofined s *technological 1ater

fnces thot enoble cuntomers 1o produce & scrvics ndependaat
of dircet szrvice cmployec invovemeat™ (Meter ct al,
2002, p. 51). Forccasted data indicats a remerkable gromtk m
the warket value of SST, projeated w insecsse fiom 5171
vilon m 2020 w $5.25 willon by 2028 (Clobel Vicw
Reszarch, 2021 ) Invrscen: years, S5Ts have also been widsly
odooted i resancants, primacily facilizating necon ardering
provesses and transforming  wadicioral  buman-to<buman
inkcractions into tzchno ogy-driven cngagements. Thes trend
15 panticularly attributed ¢ a growing aumber of quick-sc-
viee (6.2, M:zDoneld’s, Wendy's! and fast-cosual (cg.,
Applebes's, Chipoils, Sheks Skazk) reamvasants that aove
inercasingly imalemented sclf-scrvice kiogks to streamlive

Carresponding Author;

mens ardering privesses ard cape wity the rarg ahor
shortages ((Gagnon, 2027; Tillser, 7019) A natswotthy
example i ANeDona'd’s, whach has implemensted mene osder
kaosks 11 over LIKK) LS stores, wirh 2 stralegic obpective of
offenng se f-service apirons 11al compary-owaed locations
1Johason, 2018).

‘Waiung line (f.c., cueac) menazerierx |s an iadispensable
aspectol Fe bospiali.y industry, fsciliaiing 4 smooth opers-
tion  of service roosases  (Dummde-Morcau, 1999
Czrtainly, guewes ac conmoaplace i various hospialily
settinges. ixclud e Lutels, Urense pasks, and aupoits, wicic
cuslvazess ey wail 1 fie (o1 servives sush as sheck-u/-
0¥t accessing attractions/services, end boarding ights
Notably, inthe restamant industiy, te sarge in the populacily
of fast-casual ad quickescrvice scgmerts has mercased the
prevalznee of custemers waiting in lines whilc placing meau
oxdars (Technomic, 2019). This circurrsamce has drawn siz-
nificart attcaticn to the potential influcncc of sozial facioes
oa 'he erdering exaenience of focal customness (Hanks ¢t al.,
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Gebruik je 'Moments of Power'

> Vraag om de upsell direct na
grote keuze.

) Meer dan 1 Optle, maar Would you like to add a unique experience?

minder dan 5! ™™ [1saa] B 0
b [naswne] B0
s> [nasanv] B o
oo [nsmav] B 0

Kiosks by Georgia Aquarium



Pas op met de upsell te vroeg in de flow!

>» Grote keuzes eerst, daarna

pas de details Koffie & Broodje
> Bij vroegtijdige complexiteit Breakfast Deal

default men naar simpele

basic opties

Koffie




Gebruik je attentionele hotspots

> Populaire producten hebben
meeste stretch in volume

> Doe eye tracking onderzoek
naar wetten in hotspots en
Kijkpaden
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Sound Design

van Albert Heijn &
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Bonus GEPAKT J3



Scan nog een product voor korting J3



Product verwijderd J3



Prijsfavoriet J3



Zelfscan, eerste product gescand, bonus kaart nodig J3



Zelfscan, eerste product gescand, bonus kaart nodig J3



Zelfscan: afrekenen succesvol, zénder bonuskaart J3



Zelfscan: afrekenen succesvol, mét bonuskaart J3



Zelfscan-psychologie. Stem of niet?
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Zelfscan-psychologie. Stem of niet?

> Meer gevoel van controle
~ Meer prijspijn

Funshopping: geen stemfeedback bij prijs
Functioneel winkelen: wel stemfeedback bij prijs




Take-Aways: Neuro van Zelfscans & Kiosks

v" Benut de kracht van zelf doen. Mensen willen snel, makkelijk en
controle. Neuro usability geeft inzicht in onbewuste knelpunten.

v Upsell is makkelijker. Men blijkt bevattelijker voor upsell, maar dan
moet je wel de bestaande kijkpaden benutten!

v Slimme feedback door je flow heen. Gebruik psychologische
principes van positive reinforcement zoals audiofeedback om elke
stap te belonen.



