E@ SEMINARIO DE PESQUISA E

I IHIEIAQEQ CIENTIFICA - UBM

USABILIDADE NO E-COMMERCE E SUA EFICIENCIA NO USO:
UMA ANALISE COMPLETA.

USABILITY IN E-COMMERCE AND ITS EFFICIENCY IN USE:
A COMPREHENSIVE ANALYSIS.

Matheus de Carvalho Sampaio’

Orientadores:
Professores: Leonardo de Almeida Amado? e

Vanessa de Carvalho Alves Soares?

RESUMO

O crescimento do e-commerce revolucionou a forma como nos envolvemos em
atividades comerciais, apresentando oportunidades e desafios para as empresas. Neste
artigo cientifico, exploramos o conceito de usabilidade no e-commerce e seu impacto na
eficiencia de uso. Comecando com uma introducdo ao significado do comércio
eletrobnico e a importancia da usabilidade, nos aprofundamos na secdao de
desenvolvimento, que abrange design centrado no usuario, navegacdo e estrutura do
site, otimizacdo do processo de checkout, design otimizado para dispositivos méveis,
design visual e branding, apresentacdo do produto e suporte ao cliente. E, com as
consideracoes finais, resume-se as principais conclusodes e enfatizando a necessidade de

priorizar a usabilidade no e-commerce para gerar sucesso e satisfacdo do cliente.
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The growth of e-commerce has revolutionized the way we engage in commercial
activities, presenting opportunities and challenges for companies. In this scientific
article, we explore the concept of usability in e-commerce and its impact on efficiency
of use. Starting with an introduction to the meaning of e-commerce and the importance
of usability, we delve into the development section, which covers user-centered design,
site navigation and structure, checkout process optimization, mobile-optimized design,
visual design, and branding, product presentation and customer support. And, with the
final considerations, the main conclusions are summarized, emphasizing the need to

prioritize usability in e-commerce to generate success and customer satisfaction.

Key-words: Business; Concept; Project; Support; e-commerce.

1 INTRODUCAO

O desenvolvimento da internet e das tecnologias digitais transformou a operagao
das empresas. O comércio eletronico, ou e-commerce, refere-se a compra e venda de
bens e servicos realizados pela internet. Sua conveniéncia, acessibilidade e alcance
global tém impulsionado seu crescimento, revolucionando os modelos de negdcios
tradicionais. No contexto do comércio eletronico, a usabilidade é fundamental. Ela se
refere a facilidade com que os usudrios interagem com um sistema, alcancando seus
objetivos de forma eficiente e satisfatéria. Com a concorréncia online cada vez maior,
empresas que priorizam a usabilidade ganham vantagem ao atrair e reter clientes,

aumentar as taxas de conversao e promover a fidelidade do cliente.

Este artigo tem como objetivo aprofundar a importancia da usabilidade em
plataformas de e-commerce e seu impacto na experiéncia do usuario. Para isso, serao
examinados os elementos-chave da usabilidade no comércio eletrénico, identificados os
beneficios de uma abordagem centrada no usudrio, explorados estudos de caso e
exemplos reais e fornecidas recomendacgdes praticas para melhorar a usabilidade em
plataformas de comércio eletronico. O artigo iniciarda com uma revisdo da literatura

existente, seguida de andlise de estudos de caso e exemplos praticos, e finalizard com
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2
NO USUARIO - OTIMIZANDO A EXPERIENCIA DO COMERCIO
ELETRONICO

2.1 Design centrado no usuario no comércio eletronico

O sucesso do comércio eletronico depende da usabilidade e experiéncia do
usuario. O design centrado no usuario (UCD) prioriza as necessidades dos usuarios. No
comércio eletronico, isso € crucial, ja que os usudarios interagem com o site para buscar

produtos, fazer compras e interagir com o atendimento ao cliente.
2.1.1 Principios e beneficios do design centrado no usudrio

O UCD envolve envolver os usuarios no processo de design, entender suas
necessidades e testar os designs com eles. Isso leva a maior satisfacdo do usuario,
reducdo da frustracao, melhor desempenho do site e aumento da receita. Ao priorizar as
necessidades dos usuarios, os sites de comércio eletronico podem criar uma experiéncia
positiva que aumenta o engajamento e as vendas.

Segundo COOPER (2021) “Quando vocé estd nos estagios
iniciais de seu projeto de design e acabou de concluir algumas
entrevistas e observacdes altamente informativas no contexto
de seus usudrios, sua cabeca estd cheia de impressdes. Vocé
tem uma nocgao dos diferentes tipos de usudrios que existem, e
vocé ouviu algumas semelhancas em suas histérias que vocé
acha que devem guiar o processo de design. Mas como vocé
coloca essas impressdes nas mentes de seus co-designers e do

cliente? Personas sdo ferramentas muito poderosas que o

ajudardo a fazer exatamente isso.”(Traducdo nossa)

2.1.2 Pesquisa do usuadrio e desenvolvimento da persona

A pesquisa do usudrio é essencial no comércio eletronico. Ela fornece
informagOes sobre o comportamento, preferéncias e necessidades dos usuarios. O

desenvolvimento de personas cria personagens ficticios que representam diferentes tipos
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de usuarios. Isso ajuda os sites de comércio eletronico a entender melhor seu

publico-alvo e projetar produtos que atendam as suas necessidades.
2.1.3 Teste e feedback do usuario

O teste do usuario é crucial no UCD (User Centered Design / Design Centrado
no Usuario). Ele identifica problemas de usabilidade e permite melhorias na experiéncia
do usuario. Mecanismos de feedback, como pesquisas e analises, permitem que 0s
usudrios compartilhem sua experiéncia. Esse feedback pode ser usado para melhorar o

site e aprimorar a experiéncia do usuario.

2.2 Otimizando a navegacao e a estrutura do site

A navegacdo e a estrutura do site sao essenciais para a usabilidade. Uma boa
estrutura de navegacdo ajuda os usuarios a encontrar produtos rapidamente. A
arquitetura da informagdo organiza o conteudo do site. Uma boa arquitetura melhora a
usabilidade, facilitando a localizacdo do que os usudrios procuram. Isso pode ser feito
categorizando produtos, usando roétulos claros e fornecendo caminhos de navegacao
claros. Um design de navegacdo eficaz otimiza a usabilidade. Isso inclui um menu de
navegacao claro, trilhas para ajudar os usudrios a se orientarem no site e rotulos de link
claros. De acordo com a Figura 1 abaixo.

Segundo MAYS (2021) “Identifique os usuérios do produto,
para que eles usardo seu aplicativo ou software e as condigoes
em que o usardo. Observe a vida das pessoas, seja compassivo

com suas esperancas e desejos e descubra o que serd viavel e

viavel.” (Tradugdo nossa).
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Figura 1 - Filtros faceis e ferramenta de busca bem visual
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Fonte: amazon.com.br, 2023.

2.2.1 Melhorando a funcionalidade de pesquisa

A funcionalidade de pesquisa é importante na navegacdo. Deve ser facilmente

acessivel e incluir recursos como preenchimento automatico e filtros de pesquisa.

2.3 Simplificando o processo de checkout

Simplificar o processo de checkout reduz o atrito, aumenta as taxas de conversao

e a satisfacdo do cliente.

2.3.1 Simplificacdo da jornada de compra dos usudrios

Simplificar a jornada de compra dos usudrios envolve reduzir o numero de
etapas necessdrias para concluir uma compra. Os sites de comércio eletrénico podem
fazer isso minimizando formuldrios e campos que os usudrios precisam preencher,
oferecendo opgdes de checkout para convidados e fornecendo instrugoes claras durante

todo o processo.
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2.3.2 Reduzindo o atrito durante o processo de checkout

O atrito durante o processo de checkout pode levar ao abandono do carrinho e a
diminuicdo das taxas de conversao. Os sites de comércio eletronico podem reduzir o

atrito fornecendo muiltiplas opgdes de pagamento. De acordo com a Figura 2 abaixo.

Figura 2 - Processo de check-out simples e minimalista(amazon.com.br)
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Fonte: amazon.com.br, 2023.
2.3.3 Consideracdes de confianca e seguranca em transagoes de comércio eletronico

A confianca e a seguranca sdo fatores criticos nas transacdes de comércio
eletronico. Os usudrios precisam ter certeza de que suas informacOes pessoais e
financeiras estdo seguras ao fazer compras online. Os sites de comércio eletrdnico
devem implementar medidas de seguranca, como certificados SSL e protocolos de
criptografia, para proteger as transacdes online e os dados do usudrio contra acesso nao
autorizado. A comunicagdo clara dessas medidas de seguranca por meio de selos de
confianga e politicas de privacidade pode garantir aos usuarios o compromisso do site

em proteger suas informacgoes.

Além disso, a implementacdo de gateways de pagamento seguros e confiaveis,

como PayPal ou provedores terceirizados respeitaveis, adiciona uma camada extra de
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seguranca ao processo
de finalizacdo da compra. Isso permite que os usudrios facam pagamentos com
seguranca sem compartilhar detalhes financeiros confidenciais diretamente com a
plataforma de comércio eletronico. Os sites de comércio eletronico também devem
garantir a transparéncia no tratamento dos dados dos clientes. Comunicar claramente
suas praticas de coleta e uso de dados, bem como fornecer opgdes para os usuarios
controlarem suas configuracdes de privacidade, gera confianca e demonstra respeito
pela privacidade do usuario.
Segundo ORLOV (2022), “O checkout é a parte mais
importante do site. E onde estdi o dinheiro. Portanto,
precisamos garantir que nada impeca a realizacdo de um
pedido.” (Tradugdo nossa)

Auditorias regulares de seguranca e avaliacOoes de vulnerabilidade devem ser
conduzidas para identificar e abordar riscos e fraquezas potenciais no sistema de
comércio eletronico. Essa abordagem proativa de seguranca reforca a confianca do
usudario e demonstra o compromisso de manter um ambiente seguro para transacoes

online.
2.4. Importancia da Otimizacao Mobile no E-commerce

Na era dos dispositivos moveis, a otimizacao de sites de comércio eletronico
para dispositivos moveis é fundamental. A otimizacdo mdvel garante que o site seja
acessivel e forneca uma experiéncia de usudrio perfeita em varios tamanhos de tela e
dispositivos. Com o numero crescente de usudrios acessando plataformas de e-
commerce por meio de smartphones e tablets, negligenciar a otimizacdo mobile pode
resultar em perda de clientes e vendas.

Segundo LUNDI (2023) “50% dos internautas ndo conseguem
usar um menu padrdo corretamente. Imagine quantas pessoas
encontrariam o conteddo certo sem nenhuma navegacdo. Com
a abordagem certa para navegacdo e menus, vocé pode reduzir
a porcentagem para menos de 50%. Isso reduzira suas taxas de

rejeicdo, aumentard seu tempo médio no site e levard a mais

trafego, leads e clientes.” (Tradugdo nossa)
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2.4.1 Principios do

Design Responsivo

O design responsivo é uma abordagem de design que cria um layout flexivel e
adaptavel para se ajustar a diferentes tamanhos e orientacoes de tela. Ele permite que os
sites de e-commerce apresentem conteidos e funcionalidades otimizados,
independentemente do dispositivo. Ao utilizar principios de design responsivo, como
grades fluidas, imagens flexiveis e consultas de midia, o site pode ajustar
automaticamente seu layout para proporcionar uma experiéncia de visualizacdao e
interacdo ideal.

Segundo SALISFY (2022) “nunca foi tdo importante para
vocé fornecer contetido relevante, preciso, consistente e
personalizado em todos os pontos de contato em que um
cliente pode interagir com sua marca. Isso o capacitard a

capturar seu publico em um mercado cada vez mais

competitivo (e lotado).” (Traducdo nossa)

2.4.2 Consideracdes para o design especifico para dispositivos méveis

Embora o design responsivo trate da adaptacdo geral do site para dispositivos
moveis, existem consideragdes adicionais para o design especifico para dispositivos
moveis. Isso inclui priorizar contetido e funcionalidades importantes para usudrios
moveis, simplificar a navegacado através de menus e botdes otimizados para dispositivos
moveis, e otimizar os tempos de carregamento para acomodar conexdes de rede movel
mais lentas. Além disso, é importante implementar interaces sensiveis ao toque, como
botdes maiores e formularios simplificados, para aprimorar a usabilidade em telas
sensiveis ao toque. Recursos especificos para dispositivos mdveis, como botdes de
clique para ligar e servicos baseados em localizagdo, também podem melhorar a
experiéncia do usuario modvel e facilitar interacGes continuas entre o usuario e a
plataforma de comércio eletronico.

Segundo Homem Magquina (2021) “Para que vocé consiga
alcancar mais pessoas com 0s seus projetos, é necessario que
vocé desenvolva conteidos que tenham uma boa interagdo
com elas e, para isso, é necessario estar onde seu publico esta.

Nem todas as pessoas que visualizam seu conteido possuem

uma tela de alta resolucdo ou entdo realizam suas func¢des
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usando um celular. Nesses casos, por mais que o seu contetido
tenha sido desenvolvido em uma plataforma especifica para
um tipo de dispositivo (como um aplicativo mével), o design

pode usar uma pagina em outro local de midia, para que possa

obter mais usuarios em potencial.” (Traducdo nossa)
2.5 Design Visual e Branding

Investir em fotografia profissional ou renderizacio 3D pode impactar
positivamente a percepcao do usudario sobre a qualidade e o valor do produto. Visuais
claros e visualmente atraentes permitem que os usuarios avaliem os produtos com
precisdo e tomem decisdes de compra informadas. Em seguida, descricdes abrangentes,
que incluam dimensdes, materiais, recursos e especificacdes relevantes, sdo essenciais
para fornecer aos usuarios as informacdes necessarias para avaliar um produto. Destacar
os pontos de venda e os beneficios exclusivos ajuda os usudrios a entender a proposta de
valor do produto. Descricdes bem estruturadas e faceis de ler contribuem para uma

experiéncia positiva do usudrio. De acordo com a Figura 3 abaixo.

Figura 3 - tela inicial amazon.com.br
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Fonte: amazon.com.br, 2023.

O UGC (User-generated content / Contetido gerado por usuarios), como avaliacoes,
classificacdes e depoimentos de clientes, fornece feedback auténtico e auxilia os
usudrios na tomada de decisdes com base nas experiéncias de outras pessoas. Integrar o
UGC nas paginas do produto demonstra transparéncia e gera confianca. Além disso,
exibir indicadores de prova social, como o nimero de compras ou avaliacoes positivas,

pode influenciar ainda mais a confianca do usuadrio e incentivar as conversoes.
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Segundo Uservoice (2021) “Os testes de usabilidade
geralmente sdo conversas intimas e individuais com os
usudrios, nas quais o usuério recebe algum contexto e, em
seguida, é solicitado a concluir uma tarefa. Vocé precisa gastar
tempo planejando um teste de usabilidade, e conduzi-lo leva
tempo. Mesmo se vocé estiver conduzindo testes de
usabilidade remotos ou automatizados, a configuracdo leva

tempo. (Tradugdo nossa)

2.6 Suporte ao Cliente

Canais de atendimento ao cliente acessiveis e eficientes sdo essenciais para
atender prontamente as preocupacoes, duvidas e problemas dos usuarios. Os sites de
comércio eletronico devem oferecer varios canais de suporte ao cliente, como chat ao
vivo, e-mail e suporte por telefone. A implementacao de chatbots ou assistentes virtuais
pode fornecer assisténcia imediata e responder a perguntas frequentes, melhorando a

satisfacdo do usuario e reduzindo o tempo de resposta do suporte.
2.7 Politica de Devolucao / Reembolso

Comunicar claramente as politicas de devolucdo e reembolso é crucial para criar
confianga e reduzir a incerteza do usudrio ao fazer uma compra. As plataformas de
comércio eletronico devem fornecer informacdes facilmente acessiveis e transparentes
sobre o processo de devolucdo, elegibilidade para reembolso e cronogramas. Essa
transparéncia garante aos usuarios que eles podem devolver os produtos se estiverem
insatisfeitos, promovendo uma experiéncia de usuario positiva e incentivando compras
repetidas. De acordo com a Figura 4 abaixo.

Segundo Lima (2021) “As devolugdes de produtos sempre vdo
existir. Por isso, o melhor a fazer é encara-la como uma forma
de conquistar o consumidor, transmitindo a confianca e
seguranca da sua marca. Para isso, é preciso criar uma 6tima
politica de devolucdes para e-commerce, extraindo dela todas

as vantagens que esse desafio pode oferecer.” (Tradugdo

nossa)

Figura 4 - Politica recuperada do site amazon.com.br

VI SEMINARIO E INICIAGAO CIENTIFICA DO UBM
DIAS 24 A 26 DE OUTUBRO DE 2023



1]

SEMINARIO DE PESQUISAE
INIEIAQED CIENTIFICA - UBM

CENTRO UNIVERSITARIO DE BARRA MANSA - 2023

Politica de devolucdo da
Amazon.com.br

Produtos enviados pela Amazon.com.br
podem ser devolvidos em até 30 dias apds o
recebimento do pedido na maioria dos casos,
com excecdo de produtos comestiveis, cujo
prazo para devolug3o é de até 7 dias apds a
data de recebimento. Alguns produtos tém
politicas ou requisitos especificos para sua
devolucdo, as quais estdo descritas abaixo.
MNosso Centro de devolucdes online orienta
vocé ao longo do processo e fornece
instrucdes e toda a documentacdo necessaria
para a devolucio. Para mais informacbes
sobre como devolver um produto, consulte

indice

Politica de devolucado da Amazon.com.br
Politica de devolucdo de vendedores
parceiros

Alimentos e Bebidas

Racao Animal e Petiscos

Bebidas Alcoolicas

Amazon Quase Novo

Dispositivos da Amazon
Computadores, Celulares, Televisores e
Eletrénicos em geral

Produtos digitais

Materiais perigosos

Produtos para bebés

Produtos de limpeza, higiene pessoal e
produtos consumiveis

Produtos médicos

Softwares e Videogames
Roupas, Calcados e Acessorios
Relogios

Devolver produtos gque vocé comprou.

Para receber o reembolso total, os predutos
devolvidos devemn estar em condicbes de
novo (sem quaisquer defeitos, riscos, sinais de
tombo, arranhdes, entre outros, que ndo 0s
deixem improprios para revenda, etc.), com
todas as embalagens, manuais de uso e acessérios originais. Para mais informacdes sobre
reembaolsos, consulte Sobre reembalsos.

Produtos caracterizados como bens durdveis com defeito podem ser devolvides no prazo de
garantia legal de 90 dias apds a entrega. A solicitacio podera ser feita pelo Centro de
devolugdes online (em até 30 dias) ou entrando em contato conosco (em até 90 dias). Apos os
90 dias, entre em contato com o fabricante para tratar sobre a garantia. Se ndo houver

Fonte: amazon.com.br, 2023.

No ambiente altamente competitivo do comércio eletronico, oferecer
experiéncias personalizadas e uma comunicacgdo proativa desempenha um papel crucial
na melhoria da usabilidade e satisfagcdo do cliente. A personalizacdo pode ser alcancada
através do uso de dados do usudrio para fornecer recomendacoes de produtos relevantes
e personalizadas, além de permitir que os usudrios personalizem suas configuracoes de
conta para uma experiéncia mais adequada as suas preferéncias.
Segundo Adobe (2019) “Um design responsivo para Web
permite projetar paginas da Web que se adaptam facilmente a
todos os dispositivos. Isso significa que seu site oferece
engajamento ao seu cliente de maneira consistente em todas as

plataformas. Um design responsivo para Web reconfigura o

layout, o tamanho do texto e as ferramentas de navegacgdo para

se adaptarem a vérios tamanhos de tela e funcionalidades.”,

sem escritor especificado. (Tradugdo nossa)
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2.8
do Pedido

Manutencao atualizada

A comunicacdo proativa envolve fornecer informagdes oportunas, como
atualizacoes de status de pedidos e recomendacOes personalizadas, para manter o0s
usuarios informados e melhorar sua percepcdo da plataforma. O uso de campanhas
personalizadas de e-mail marketing e a antecipacdo de duvidas ou preocupacées dos
usudrios também sdo estratégias eficazes para aumentar o envolvimento e as
conversdes. E importante equilibrar a personalizacio com a privacidade do usudrio,
garantindo a seguranca dos dados, obtendo consentimento e fornecendo opg¢oes claras
de controle de privacidade. Em resumo, a personalizagdo e a comunicacdo proativa
melhoram a usabilidade no comércio eletronico, impulsionando o engajamento,
conversoes e fidelidade do cliente, desde que a privacidade do usudrio seja respeitada e

garantida.

Segundo PUNJABI (2021) “Mesmo quando estdo
apenas navegando, eles estdo tentando atingir um
objetivo. Vocé deve criar todas as paginas do seu site
para ajudar os visitantes a terem sucesso em sua busca.
Se a sua pagina da Web parece ndo atender ao que o
visitante procura, ou, pior ainda, se aumenta os medos,
incertezas e duvidas (FUDs) do visitante, vocé pode
esperar que o visitante abandone ou saia do seu site

muito rapidamente. (Tradugdo nossa)

3 CONSIDERACOES FINAIS

O comércio eletronico requer um design centrado no usuario, com processo de
checkout simplificado, design responsivo e investimento em design visual e branding.
Além disso, é importante melhorar a apresentacdao do produto e oferecer um suporte ao
cliente excepcional. Esses elementos contribuem para a eficiéncia e eficacia das
plataformas de e-commerce, personalizando a experiéncia do usuario e aumentando a
satisfacdo. Simplificar o processo de checkout reduz o abandono do carrinho e melhora

a experiéncia geral.
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Um design responsivo e
compativel com dispositivos méveis é crucial devido ao uso crescente de smartphones e
tablets. O design visual e a marca atraem a atencao dos usudrios, enquanto uma
apresentacdo atraente dos produtos e um excelente suporte ao cliente aumentam a
confianca e a fidelidade. Politicas de seguranca explicitas também sdo essenciais para
gerar confianca no momento da compra. Priorizando a usabilidade, as empresas de e-

commerce podem se destacar e alcangar sucesso a longo prazo.
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