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RESUMO

Criar um site de comércio eletrnico é uma tarefa bastante desafiadora e depende de varios
fatores, um deles é a usabilidade. A usabilidade é um fator crucial de sobrevivéncia na web,
pois um site que ndo apresenta simplicidade, facilidade e flexibilidade de uso as pessoas
desistem de navegar por ele. O objetivo deste trabalho € analisar a usabilidade de trés sites de
e-Commerce e propor sugestdes de melhoria para sites de comércio eletrénico, em geral, para
dispositivos madveis. Para efeitos deste estudo, os testes de usabilidade foram feitos com vinte
pessoas, considerando um numero suficiente para obter os resultados pretendidos. Vérias
empresas de e-Commerce estdo atentas ao crescimento do numero de vendas de smartphones
e tablets e diminuicdo do nimero de vendas de computadores pessoais e iSSO causa uma
preocupacdo para as lojas virtuais. Atualmente, existe uma preocupacdo por parte dos
proprietarios de lojas virtuais com as vendas de produtos atraves de dispositivos moveis, e
uma das principais solucdes € investir na usabilidade da loja virtual. O estudo mostrou que a
falta de usabilidade em sites de comércio eletrdnico pode causar varias interrup¢es no

processo de uma compra.

Palavras-chave: Usabilidade, comércio eletrdnico, dispositivos moveis.



ABSTRACT

Create an ecommerce website is a very challenging task and depends on several factors, one is
the usability. Usability is a critical survival factor in web, as a site that features simplicity,
flexibility and ease of use people give up navigate through it. The objective of this work is to
analyze the usability of three e-commerce sites and propose suggestions for improving e-
commerce sites in general for mobile devices. For the purposes of this study, usability tests
were made with twenty people was considered to be sufficient to achieve the desired results
number. Several e-commerce companies are alert to the growth of sales of smartphones and
tablets, and decreased sales of personal computers and this causes a concern for virtual shop.
Currently, there is a concern by the owners of virtual shop with product sales through mobile
devices, end one of the main solutions is to invest in usability of the virtual shop. The study
showed that the lack of usability in e-commerce sites can cause various interruptions in a

purchase process.

Keywords: Usability, e-commerce, mobile devices
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1 INTRODUCAO

A rede mundial (World Wide Web) expandiu o mercado internacional de uma forma
nunca antes possivel, dando opcdes ilimitadas aos consumidores, ou seja, € possivel comprar
online qualquer tipo de produto, bem ou servi¢co em qualquer lugar do planeta, basta possuir
qualquer dispositivo que possa acessar a internet.

O computador pessoal € 0 meio mais utilizado para acessar e comprar produtos no e-
commerce. Pesquisas revelam que o numero de vendas de PCs esta diminuindo cada vez mais.
Segundo a IDC Brasil (2014), empresa lider em inteligéncia de mercado, o mercado brasileiro
de PCs encerrou 0 més de marco com uma queda de vendas de 37% em relacdo ao mesmo
més do ano passado (2013). Ja para o mercado brasileiro de celulares é o contrario, ou seja, 0
nimero de vendas s6 aumenta. A pesquisa da IDC Brasil aponta que os smartphones
atingiram um volume recorde de 35,6 milhdes de unidades vendidas no ano passado, um
crescimento de 123% em relacdo ao ano de 2012. O analista da IDC Brasil ainda afirma que,
em 2013, a cada minuto foram vendidos cerca de 68 smartphones e que a expectativa para
2015 é que este nimero suba para mais de 100 smartphones por minuto.

O presente trabalho mostra um estudo de usabilidade com usuérios reais utilizando trés
sites de comércio eletrénico: netshoes.com.br, bestmania.com.br e fnac.com.br, com o
objetivo de conhecer quais as dificuldades sentidas pelos usuarios durante um processo de
compra online por um dispositivo mével.

O teste de usabilidade é um meio para “medir” 0s varios aspectos da experiéncia do
usuario, por exemplo, para completar uma transacdo, um teste de usabilidade pode medir o
tempo que o usuario demorou e a0 mesmo tempo documentar as dificuldades sentidas ao
longo de todo o processo.

Para este trabalho foi utilizado dois meétodos, durante os testes, para avaliar a
usabilidade dos sites de e-commerce: o método de cognitive walkthrough — passeio cognitivo
e 0 método think aloud — pensar alto. Estes dois métodos permitem conceber um conjunto de
tarefas que os usuarios tém que executar navegando e explorando o site (passeio cognitivo) e
verbalizar aquilo que estdo a pensar (pensar alto), ou seja, comentar aquilo que estdo a fazer,
quais as dificuldades que estdo a sentir e explicar porque realizaram certas acGes. Os testes
foram realizados de forma que pudesse estimular 0os usuarios a ter um comportamento mais

natural possivel, sempre focando na andlise da navegacg&o e nos relatos.
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Com esta queda de vendas de PCs e aumento de smartphones no Brasil, as empresas
de comércio eletrbnico devem se preocupar mais com a usabilidade dos seus sites para
dispositivos moveis, pois, atualmente, quase ninguém faz compra online pelo celular. Dos 20
usudrios convidados para participar deste trabalho, nenhum deles jamais comprou algo pelo
smartphone, eles citaram alguns empecilhos como: inseguranca, acham que ndo conseguem
comprar, tela pequena, lentiddo na navegacao, falta de suporte, etc.

As empresas de e-commerce devem utilizar técnicas e testes de usabilidade, pois
otimizam o potencial do comércio fornecendo informac6es reais e mediveis sobre a interacao
do usuario com o site, e assistem na concep¢do de sites centrados no usuario baseados nos
resultados dos testes. Um site usdvel tem que deixar 0s usuarios se sentirem em controle da
situacdo e dar-lhes flexibilidade suficiente para realizar as tarefas da forma mais simples
possivel.

Este trabalho esta estruturado da seguinte forma: no capitulo 1l é apresentado um
embasamento tedrico sobre a usabilidade, a citacdo de alguns autores sobre seus conceitos,
evidenciando a importancia no contexto de sistemas de informacdo. O capitulo 11l apresenta
defini¢bes detalhadas de e-Commerce, sua estrutura e 0 passo a passo para se comprar um
produto. No capitulo IV € descrito a anélise da usabilidade em sites de comércio eletronico
para dispositivos mdveis, a escolha da amostra de usuarios para a pesquisa, 0S métodos
utilizados, os testes de usabilidade; as etapas, questionarios e entrevistas propostas aos
usudrios. Os resultados sdo apresentados no capitulo V e as considerac6es finais no capitulo
VI.
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2 INTERFACE E USABILIDADE

Este capitulo descreve as definicGes de interface e de usabilidade sobre varios pontos
de vista, evidenciando a importancia destes conceitos no contexto de sistemas de informagéo,
para que o embasamento tedrico possa servir de apoio para o entendimento deste trabalho.

De acordo com Pressman (1995), a (IHC) Interface Homem-Maquina é o mecanismo
por meio do qual se estabelece um didlogo entre o programa e o ser humano. Este dialogo
acontece em harmonia, quando outros fatores humanos sdo considerados. A interface pode
englobar tanto hardware quando software. Segundo Prates (2003), a interface é toda porcéo
de um sistema com a qual o usuario mantém contato ao utiliza-la.

Segundo Hix e Hartson (1993), a interacdo do usuario com o sistema pode ser
considerada como tudo o que acontece quando uma pessoa e um sistema computacional se
unem para realizar tarefas, visando um objetivo. A interacdo acontece quando um Usuario
executa uma tarefa através de uma interface de um determinado sistema. O e-Commerce é um
sistema executado sob plataforma Web. Com base nisso, a intera¢do acontece no processo de
comunicacdo entre um usuario do site e o sistema de comércio eletronico. A interface € toda a
parte visivel quando se acessa uma loja virtual através de um navegador ou browser. O

browser é um tipo especifico de software que serve para exibir interfaces de aplicacdes Web.

/ e-Commerce \

h 4
h 4

————————P Browser Interface Aplicacao

Consumidor

R, I

Figura 1. Interagdo entre usuario e e-Commerce
Fonte: adaptada de Prates (2003)

O dialogo entre softwares e usuarios tende a ser harmonioso quando os fatores
humanos sdo considerados bons. Conforme Prates et al. (2003), assim como qualquer

software existente no mercado, uma das maiores preocupagdes de um projeto de e-Commerce
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é atender adequadamente aos usuarios, garantindo flexibilidade e facilidade no manuseio para
que atinjam seus objetivos.

Em termos funcionais humanos, a usabilidade pode ser compreendida como a
capacidade de um sistema ser usado com facilidade e com eficiéncia pelo usuario. Alves
(2008) considera que a usabilidade é o termo usado para definir a facilidade com que as
pessoas podem empregar uma ferramenta ou objeto a fim de realizar uma tarefa especifica e
importante. Conforme Bastien e Scapin (1993), a usabilidade esta diretamente  relacionada
ao dialogo que acontece na interface de um sistema, isto é, seria a capacidade do software em
permitir que o usuério alcance suas metas de interagdo com o sistema. Em seu sentido mais
amplo, a usabilidade da interagdo humano-computador ndo abrange apenas o sistema
informatizado, mas o equipamento e o mobiliario incluidos no ambiente de trabalho, fazendo
intersecdo com a usabilidade de produtos.

Alguns autores afirmavam, na década de 1980, que para que o sistema tivesse boa
usabilidade, seria necessario atender aos seguintes requisitos que compBem a natureza
multidimensional da usabilidade: facilidade de aprendizado, eficiéncia na utilizacéo,
facilidade de lembrar, poucos erros e satisfacao subjetiva.

Moraes (2002) identifica os principais fatores relacionados a abrangéncia do termo
Usabilidade. S&o os seguintes:

Facilidade de aprendizagem: o sistema deve permitir que 0s usuarios alcancem
niveis de desempenho aceitaveis dentro de um tempo especificado.

Efetividade: um desempenho aceitavel deve ser alcancado por uma propor¢éo
definida da populagéo-usuaria, em relagdo a um limite de variagdo de tarefas e a um limite de
variagdo de ambientes.

Atitude: um desempenho aceitavel deve ser atingido considerando custos humanos
aceitaveis, em termo de fadiga, estresse, frustracdo, desconforto e satisfacéo.

Flexibilidade: o produto deve ser capaz de lidar com um limite de variacdo de tarefas,
além daquelas inicialmente especificadas.

Utilidade percebida do produto: o maior indicador da usabilidade de um produto é
se ele é usado. Booth (1989), contudo, destaca que pode ser possivel projetar um produto
considerando os critérios de aprendizagem, efetividade, atitude e flexibilidade, mas que
simplesmente ndo seja usado.

Adequacdo a tarefa: além dos atributos considerados acima, um produto “usavel”
deve apresentar uma adequacdo aceitavel entre as funcbes oferecidas pelo sistema e as

necessidades e requisitos dos usuarios.
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Caracteristicas da tarefa: a frequéncia com que uma tarefa pode ser desempenhada e
0 grau no qual a tarefa pode ser modificada, em termos da variabilidade dos requisitos de
informacao.

Caracteristicas dos usuarios: um outro aspecto que deve ser incluido numa definicéo

de usabilidade refere-se ao conhecimento, habilidade e motivacao da populacdo usuéria.

2.1 Usabilidade segundo a norma ISO/IEC 9126

A primeira definicdo oficial do termo usabilidade ocorreu através da norma ISO/IEC
9126 (1991), e ela se refere a qualidade de software. De acordo com esta norma, a usabilidade
é conceituada como a capacidade de uma aplicacdo ser compreendida, aprendida, utilizada e
atrativa para o usuério, em condi¢Oes especificas de utilizacdo e suas sub caracteristicas

segundo a norma sao:

Inteligibilidade: que representa a facilidade com que o usuario pode abranger as suas
funcionalidades e avaliar se 0 mesmo pode ser usado para atender as suas necessidades
especificas;

Apreensibilidade: representa a identificacdo da facilidade de aprendizado do sistema
para 0s Seus possiveis USuarios;

Operacionalidade: representa como o produto promove a sua operacdo por parte do
usuario, incluindo a maneira como ele aceita erros de operacéo;

Atratividade: representa 0 envolvimento das caracteristicas que possam atrair um
usuario para o sistema, o que pode incluir a adequacdo das informacdes prestadas para o
usuério além dos alinhos visuais utilizados na sua interface.

Conformidade: representa como o desenvolvimento da tarefa do usuario esta sendo

executada segundo o que desejava ser feito.

2.2 Usabilidade segundo a norma 1SO 9241-11

A ISO/IEC 9241-11(1998) que trata da ergonomia de software de escritorio define
usabilidade e explica como identificar a informagdo necessdria a ser considerada na
especificacdo. Para o entendimento desta norma e do termo usabilidade de software, aplicam-

se as seguintes definicdes:
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Usabilidade: é expressa como a medida na qual um produto pode ser usado por
usuarios caracteristicos para impetrar objetivos especificos com eficacia, eficiéncia e
satisfacdo em um contexto especifico de uso.

Eficacia: representa a acurdcia e completude com as quais 0s usuarios alcangcam
objetivos especificos.

Eficiéncia: refere-se aos recursos gastos em relacéo a acuracia e alcance com as quais
0S usuarios atingem seus objetivos.

Satisfacdo: representa a presenca de atitudes positivas para com o uso de um produto,
além da auséncia do desconforto no uso do mesmo;

Contexto de uso: Usuarios, tarefas, equipamento (hardware, software e materiais), e
0 ambiente fisico e social no qual um produto é usado.

Sistema de trabalho: Sistema, composto de usuarios, equipamento, tarefas e o
ambiente fisico e social, com o propdsito de alcancar objetivos especificos.

Usuario: Pessoa que interage com o produto.

Objetivo: Resultado pretendido.

Tarefa: Conjunto de acdes necessarias para alcancar um objetivo.

Produto: Parte do equipamento (hardware, software e materiais) para o qual a
usabilidade é especificada ou avaliada.

Medida (substantivo): Valor resultante da medi¢éo e 0 processo usado para obter tal
valor ou avaliacdo de usabilidade de um computador em termos de medidas de desempenho e
satisfacdo do usuario.

A partir desses conceitos citados e as suas inter-relagbes como mostra a Figura 2,
destaca-se nessa norma que o conceito de usabilidade se resume como sendo a caracteristica
em que o objetivo final é impetrado com eficécia, eficiéncia e satisfacdo em um contexto de

uso especifico.
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- ' ] resultado
USuAno <4 pretendido objetivos

A
C larefa ) Usabilidade: medida na qual objetivos sao
» alcangados com eficacia, eficiéncia e satisfagao.
e N A 4
equipamento ) /
v resultado N pccianiae )
\_ ambiente ) de uso
Contexto de uso
=5
C satisfacdo )

=
produto Medidas de usabilidade

Figura 2: Conceituando Usabilidade
Fonte: ISO/IEC 9241 (1998).

Ainda segundo a Figura 2, para especificar ou “medir” a usabilidade é necessario
identificar os objetivos e decompor os parametros da eficacia, efetividade, satisfacdo e

componentes do contexto de uso em atributos mensuraveis e verificaveis (1SO, 1998).

e A Efetividade é a capacidade em permitir que o usuario alcance seus objetivos de
interacdo, sendo avaliada em condig¢Oes reais de uso. Geralmente, tais como a
finalizacdo de uma tarefa com qualidade no resultado alcangado.

e A Eficiéncia é a relacdo entre a efetividade e o custo para obté-la, geralmente
expressa de acordo com a quantidade de esfor¢o necessario para se chegar a um
determinado objetivo, de preferéncia mediante ao menor esforco possivel.

e A Satisfacdo é uma variavel qualitativa dificil de quantificar, pois esta relacionada
com fatores subjetivos. Consiste em identificar 0 que as pessoas percebem e
sentem a respeito do uso do produto. Geralmente, é estudada mediante
questionarios administrados a amostras representativas e significativas de usuarios

relevantes.

2.3 Conceituando Usabilidade

Varios autores conceituam a usabilidade, e isso remete a opinides distintas. Essa area
de pesquisa é caracterizada de forma particular por cada autor, a seguir sdo mostrados alguns

conceitos de usabilidade:

De acordo com a viséo de Hitz (2003) a usabilidade € conceituada como:
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A usabilidade é um dos fatores mais importantes para aplicagdes de Web. (...) O
objetivo é projetar uma aplicagdo Web onde os usuarios consigam efetivamente,
eficientemente e satisfatoriamente atingir seus objetivos. Para tanto, deve-se
considerar as necessidades dos usuarios. A percepcdo, memoria e atencdo das
pessoas influenciam fortemente a interacdo (HITZ et al, 2003, p. 219).

Segundo Hitz (2003), um site com uma boa percepcdo € aquele que através do
posicionamento e a diagramacdo do contetdo, é capaz de transmitir corretamente as
informagdes de acordo com o mecanismo de percep¢cdo humana. Este mecanismo é idéntico
em quase todas as pessoas e trabalha de forma automatica e inconsciente.

Jeffrey Rubin (2008) define a usabilidade como sendo um conjunto de quatro fatores
reunidos em um dispositivo:

1. Capacidade de ser usado com sucesso (utilidade e eficacia);

2. Facilidade de ser usado (objetividade e eficiéncia);

3. Capacidade de o usuario aprender a usar o dispositivo de forma simples e
rapida (facil compreenséo e aprendizado);

4. Provocar satisfacdo visual ao usuério (experiéncia).

Conforme Dias (2007), a usabilidade pode ser entendida como:

Uma medida de qualidade de experiéncia do usudrio ao interagir com alguma coisa —
seja um site na internet, um aplicativo de software tradicional ou dispositivo que o
usudrio possa operar de alguma forma. (DIAS 2007, p.27).

Jesse James Garrett (2000) declara que “Pensar em usabilidade é pensar em produtos
faceis de usar”

Para Mark Pearrow (2000), a usabilidade é a ciéncia de aplicacdo de metodologias ao
design para a criacdo de dispositivos faceis de usar, de facil aprendizado e que sejam Uteis
com menor indice de desconforto possivel.

Nielsen e Loranger (2007) conceituam usabilidade como:

Um atributo de qualidade relacionado a facilidade de uso de algo. Mais
especificadamente, refere-se a rapidez com que os usuarios podem aprender a usar
alguma coisa, a eficiéncia deles ao usa-la, o quanto lembram daquilo, seu grau de
propensédo a erros e quanto gostam de utiliza-la. Se as pessoas ndo puderem ou nao
utilizarem um recurso, ele pode muito bem néo existir. (NIELSEN e LORANGER
2007, XVI).

Segundo Cybis (2010) a usabilidade vem a ser:

A usabilidade é a qualidade que caracteriza o uso de programas e aplicagdes. Assim,
ela ndo é uma qualidade intrinseca de um sistema, mas depende de um acordo entre
as caracteristicas de sua interface e as carateristicas de seus usuarios buscarem
determinadas situagdes de uso. (CYBIS 2010, p.6).

De acordo com Pagani (2011), o objetivo da usabilidade é reduzir a carga de trabalho
do usuério ao interagir com a interface, e € intrinsecamente ligada as necessidades do usuario
final.

A partir desses conceitos supracitados, podemos observar que quase todos aparecem o

termo relacionado a “facilidade de uso”, todos relacionam-se diretamente com interfaces de
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sistemas, inclusive para sistemas de e-Commerce. Portanto, para construir uma loja virtual
com alto grau de usabilidade, deve-se ter em mente todos esses conceitos e aplicar
corretamente no sistema junto com os elementos descritos por Nielsen (1993), sdo eles:
facilidade de aprendizado, facilidade de uso, eficiéncia de uso e produtividade, satisfacdo do

usuério, flexibilidade, utilidade e seguranca.

2.4 Problemas de usabilidade

Um processo avaliativo da interface grafica de um sistema interativo computacional
tem como proposito detectar problemas de usabilidade do sistema. Um problema de
usabilidade ocorre quando determinada caracteristica do sistema interativo acaba por retardar,
prejudicar ou mesmo inviabilizar a realizacdo de uma tarefa, incomodando, constrangendo ou
traumatizando o usudrio que utiliza o sistema interativo. Assim, um problema de usabilidade
revela-se durante a interacdo, atrapalhando o usuario e a realizacdo de sua tarefa, mas que
pode ter sua origem em decisdes inadequadas de projetos.

A partir dessas definicGes citadas, de acordo com Cybis, (2010), um problema de
usabilidade pode ser descrito a partir de informacdes sobre:

¢ O contexto de operacdo em que pode ser detectado;
e Os efeitos possiveis sobre o usuario e sua tarefa incluindo a frequéncia com que este
problema se manifesta.

Ainda conforme Cybis (2010), os problemas de usabilidade s&o classificados em
quatro tipos, quanto aos aspectos de:

Natureza: refere-se ao proprio meio em que o sistema esta inserido esse por sua vez

se subdivide na classificacdo de:

* Ruido: é o que causa uma diminuicdo do desempenho do usuario na
tarefa, algo impeditivo;

= Obstaculo: problema que o usuario se depara algumas vezes, mas
consegue supera-lo;

= Barreira: problema no qual o usuério esbarra sucessivas vezes e nao
consegue ultrapassa-lo.

Tarefa: refere-se as atividades em que o tipo de tarefa é o fator principal para se medir

0 risco do sistema, onde o erro se manifesta e a que nivel compromete o sistema e seu

uso:
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Principal — € o que compromete a realizacdo de tarefas frequentes ou
importantes;
Secundaria — compromete a realizacdo de tarefas pouco frequentes ou

pouco importantes.

Usuarios: referem-se aos tipos de usuarios que a falta de usabilidade afeta, podem ser

classificados como:

Geral — um aspecto da interface que atrapalha qualquer tipo de usuario
durante a realizacao de sua tarefa.

Especializado - um aspecto da interface que atrapalha um usuario
especialista durante a realizacdo de sua tarefa.

De intuitividade - um aspecto da interface que atrapalha o usuario
novato ou intermediario durante a realizacdo de sua tarefa.

De acessibilidade - um aspecto da interface que atrapalha um usuério
portador de alguma deficiéncia durante a realizagio de sua tarefa.

Equivoco: refere-se a definicdo da possibilidade de uma avaliacdo ou uma revisao de

projeto serem equivocadas, classificam-se em:

Falso — diz respeito a um aspecto de interface que, apesar de
classificado como problema de ergonomia, na realidade traz qualquer
prejuizo ao usuério.

Novo — refere-se a uma nova configuracdo ou aspecto da interface que
passa a representar um problema de usabilidade caso haja uma revisdo

de projeto equivocada.
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3 COMERCIO ELETRONICO

Este capitulo mostra varios conceitos e tendéncias de crescimento do e-Commerce.
Para o presente trabalho foi utilizado o modelo de e-Commerce B2C (business-to-consumer),
onde sua estrutura padréo e passo a passo de compra serdo identificados detalhadamente.

O uso comercial da Internet foi iniciado em 1991, desde entdo, milhares de empresas
comecaram a realizar negocios via Web (ecommerce-land, 2008). O e-Commerce (eletronic

commerce — comércio eletrdnico) surgiu pouco tempo depois do surgimento da internet.

De acordo com Felipini (2009), o e-Commerce € um canal de comercializagdo que se
consolida a cada ano. Nos Estados Unidos, o e-Commerce é um dos canais mais
representativos e a tendéncia é que isso se repita aqui no Brasil, onde as vendas online

surgiram cerca de cinco anos depois dos Estados Unidos.

3.1 Consumidores através da internet

Segundo (ecommerce-land, 2008), ap6s dez anos do surgimento do comércio
eletrbnico, ou seja, s6 no ano de 2001 foi que as grandes empresas reconheceram o potencial

dos websites e a partir dessa percep¢do comecaram a investir mais nas lojas virtuais.

As pesquisas confirmam o crescimento do numero de e-consumidores, ou seja,
pessoas que compram pela internet. Em 2013, no Brasil, 0 nimero de consumidores chegou a
51 milhdes, conforme apresentado na figura 3 (e-commerce.org, 2014). Reparando na figura
3, percebe-se o crescimento acentuado desde 2001, quando o numero de consumidores era
apenas 1,1 milhdo. Além disso, o grafico indica que a partir de 2009 (17,6 milhdes), em
quatro anos, teve o numero quase triplicado em 2013, quando atingiu 51 milhdes de

consumidores pela internet.
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e-Consumidores no Brasil - Milhoes
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Figura 3: Consumidores virtuais
Fonte: E-bit informacéo (www.e-commerce.org.br)

3.2 Faturamento e Volume de pedidos

O ano de 2013 foi positivo para o e-commerce brasileiro, acima do esperado, apesar da
inflagdo elevada e do baixo crescimento econdmico. Como mostra a figura 4, o setor faturou
R$ 28,8 hilhdes ao longo do ano, o que corresponde a um crescimento nominal de 28%, se
comparado ao ano 2012. O resultado superou as expectativas, ja que, inicialmente, esperava-

se que o setor crescesse 25% (E-bit, 2014).
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Figura 4: Faturamento e volume de pedidos
Fonte: E-bit informacéo (www.ebitempresa.com.br)

Uma justificativa para esse resultado ¢ a popularizagao da banda larga movel, pois a
oferta de modelos mais simples de smartphones conectou pessoas das classes C e D, que néo
possuiam acesso a rede, transformando-as em internautas e, em muitos casos, consumidoras
online. A Black Friday também influenciou muito no crescimento desses resultados, foi
realizada no dia 29 de novembro de 2013 e movimentou R$ 770 milhdes para este setor. Com
tudo isso, 0 nimero de pedidos feitos via internet chegou a 88,3 milhdes, nimero 32% maior
se comparado ao ano anterior. Em 2014, a expectativa € que o nimero de pedidos feitos pela
internet cresca 26%, em relacdo a 2013, chegando a 111,54 milhdes. (E-bit, 2014).

3.3 Mobile Commerce

O m-commerce (mobile commerce — comércio mével) vem crescendo rapidamente,
como é mostrado na figura 5. Em 2010 ndo houve nenhuma ocorréncia de venda online. Em
janeiro de 2013, as transac¢Ges concluidas por dispositivos moveis correspondiam a 2,5% de
todas as vendas online. Em dezembro, esse nimero ja era praticamente o dobro: 4,8%. Esses
resultados demonstram a for¢a do segmento, que deve se consolidar nos proximos anos.
Atualmente, sdo poucas as lojas online preparadas para as peculiaridades da navegagéo

através de tablets e smartphones (E-bit, 2014).
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Figura 5: Comércio Mdvel

Fonte: E-bit informacéo (www.ebitempresa.com.br)
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Conforme a E-bit, em 2014, isso deve comecar a mudar. A tendéncia é que muitas
empresas passem a investir mais na usabilidade de suas lojas virtuais e direcionar esforgos

para se adaptar a mobilidade.

3.4 Estrutura de um e-Commerce

Na figura 6 é mostrado uma estrutura basica de um site de e-Commerce, normalmente,
a maioria dos sites de comércio eletronico segue um padrdo e possui as seguintes paginas
fundamentais: A home, as paginas relacionadas com produtos, as paginas relacionadas com
clientes, e por fim, as paginas relacionadas com pedidos. A estrutura representada nesta figura
apresenta hierarquicamente as paginas de um comércio eletrénico, seguindo o critério de

ordem natural de navegacéo de visitantes.



A estrutura basica de um site de e-Commerce B2C

HOME
PRODUTO
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Figura 6: Estrutura de um site de e-Commerce

Fonte: Martins Fontes
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Neste cenério, a home (pagina inicial) € a primeira pagina acessada por um visitante.

Por ser 0 primeiro contato, esta pagina deve ser uma das mais importantes, pois ela deve

prender a atencdo dos visitantes. O conjunto de elementos como um layout atrativo, uma boa

legibilidade e imagens diversas e de boa qualidade dos produtos podem determinar se um

potencial consumidor permanece ou nao no site.

3.5 Passos para uma compra no e-Commerce

Um consumidor possui duas opc¢des para encontrar um determinado produto de seu

interesse, uma delas € visitar diretamente um site especifico e procura-lo, a outra opgéo é

pesquisar em sites de buscas, que encontrara alguns resultados que apontam para lojas virtuais

correspondentes.
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A primeira acdo que deve ser executada é o consumidor acessar a loja, onde
normalmente, a home é a primeira pagina visitada. O consumidor comega a navegar pelo site
a procura pela mercadoria desejada. Nesse momento, ele possui algumas opcles para
encontrar o produto desejado. A navegacdo pelo menu de categorias é uma das possibilidades.
Quando um consumidor ja sabe a categoria a qual a mercadoria pertence, esta forma pode ser
a mais facil para chegar ao produto.

Outro recurso que algumas lojas virtuais oferecem € o mecanismo de busca. O
consumidor deve apenas conhecer o nome do produto e digitar a palavra-chave no campo do
buscador para que ele exiba o produto no resultado da busca.

Tanto a utilizagdo do mecanismo de busca quanto a navegacao pela categoria geram
uma pagina subsequente, responsavel pela exibicdo de produtos que atendem o critério de
navegacdo utilizado. No caso de uma busca, todos os produtos que atendem a palavra-chave
sdo exibidos na pagina de resultado de busca. No caso da navegacdo por categoria, sera
apresentado um catalogo com todos os produtos desta categoria.

Apds encontrar o produto, 0 passo seguinte é visualizar a pagina que apresenta todos
os detalhes do produto, como informacdes, imagens, caracteristicas, preco, etc. Apds a analise
dos detalhes, caso o consumidor certificar-se de que encontrou o produto desejado, ele o
adiciona no carrinho virtual.

O préximo passo é a identificagdo do cliente na loja. Caso ele ja tenha efetuado o
cadastro no momento anterior, normalmente, as informacdes solicitadas sdo e-mail e a senha.
Caso contrario, ele sera redirecionado para o formulario de cadastro, onde devera preencher
varios campos com seus dados pessoais, como nome, CPF, data de nascimento, registro de
identificacéo, etc.

Apds o cadastramento do consumidor na loja, ele deve escolher o endere¢o de entrega
da mercadoria. A maioria das lojas virtuais permite que o consumidor cadastre mais de um
endereco de entrega, mas apenas um é escolhido para fechar o pedido.

O passo seguinte € finalizar o pedido, onde é feito a escolha da forma de pagamento.
As possibilidades mais comuns no mercado sdo: cartdes de crédito, boleto bancario e
transferéncia bancaria. Nesse momento, o consumidor visualiza o preco total do pedido, ja
com o valor do frete e descontos calculados. Caso seja uma compra com cartdo de credito,
existe a possibilidade de parcelamento. Assim que concluir o pedido, ele é redirecionado para
tela de confirmacéo do pedido, recebe também as mesmas informacGes por e-mail e é gerado
um codigo de rastreamento do produto. Com isso, conclui-se 0 passo a passo para comprar em

lojas virtuais.
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4 ANAL!SE DA USABILIDADE EM SITES DE COMERCIO
ELETRONICO PARA DISPOSITIVOS MOVEIS

Esse capitulo mostra a pesquisa de campo aplicada com a finalidade de obter a analise

de usabilidade em sites de comercio eletrénico em dispositivos moveis.

4.1 Metodologia

De modo a compreender as dificuldades relacionadas ao processo de compra online
nos diferentes sites em estudo, foram feitos testes de usabilidade com pessoas reais navegando

nos sites por dispositivos moveis.

Estes testes consistem em fornecer as pessoas algumas etapas as quais elas devem
realizar em cada um dos sites. Para testar a eficacia de cada site em estudo foram propostas
quatro etapas. Cada etapa com um objetivo especifico e os critérios de sucesso para cada uma

delas foram definidos como:

e Sucesso: quando as etapas sdo executadas com sucesso, utilizando o caminho
totalmente correto;

e Insucesso: quando ndo atingem o objetivo proposto.

Os métodos da analise de usabilidade escolhidos foram: entrevistas e questionarios,
por serem mais acessiveis e serem 0s que se assemelham mais a realidade vivida dos usuarios
que utilizam os sistemas de comércio eletrénico. E na escolha do campo de pesquisa, optou-se
por uma amostra de 20 pessoas consultadas e entrevistadas.

Dentre os usuarios escolhidos para a pesquisa de campo, foi explicado para eles sobre
o trabalho e de acordo com o aceite de contribuir com a pesquisa foi entregue, impresso, uma
descricdo de etapas para que eles realizassem ou quem ja tinha realizado algumas vezes

relatassem no questionario sobre a execucao do sistema.

4.2 Caracterizacao da amostra

Foi perguntado sobre o grau de escolaridade dessas pessoas, observou-se que 4 delas,
das 20, tém apenas ensino meédio, de acordo com o Grafico 01 que mostra 0s numeros em

porcentagem.
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Grafico 01: Grau de escolaridade dos entrevistados

ESCOLARIDADE DOS ENTREVISTADOS

Ensino Médio
20%

Pé6s-Graduagdao
45%

Ensino Superior
35%

Fonte: Elaborado pelo autor (2014)

Observa-se que no Gréafico 01, a parcela que possui apenas ensino superior é de 35 %
(trinta e cinco por cento) e a parcela que possui além do nivel superior, possui também pds-
graduacdo tem 45% (quarenta e cinco por cento) do total dos entrevistados.

De acordo com o questionario aplicado, apenas 2 dos 20 entrevistados ja tinham
utilizado algum site de comércio eletrdnico pelo celular, apenas para pesquisar sobre algumas

caracteristicas de produtos e 18 ainda ndo tinham utilizado, conforme mostra o Grafico 02.

Grafico 02: Entrevistados que j& haviam utilizado e-Commerce

JA HAVIAM UTILIZADO E-COMMERCE

Fonte: Elaborado pelo autor (2014)
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O Grafico 03 foi elaborado para saber a quantidade de pessoas que ja fez alguma
compra online por dispositivo movel. E os resultados mostram que nenhuma das 20 pessoas

entrevistadas havia feito.

Gréfico 03: Entrevistados que ja fizeram compra online

JA FIZERAM COMPRA ON-LINE

Fonte: Elaborado pelo autor (2014)

4.3 Testes de Usabilidade

Os testes de usabilidade sdo realizados com a ajuda de usuarios para identificar
problemas de usabilidade ou validar solucdes de interface. Durante o teste é possivel observar
seu comportamento ao realizar um conjunto de tarefas propostas, além de identificar as

dificuldades e os motivos para algumas de suas decisdes interagindo com o site.

4.3.1 Método utilizado

O Cognitive Walkthrough — passeio cognitivo ou simulacdo cognitiva foi o método
utilizado para a avaliagdo da usabilidade destes sites de e-commerce. Este método consiste em
criar cenarios e etapas para serem desempenhadas pelas pessoas que irdo interagir com o site,
ou seja, vdo “passear” através da interface. Controla-se cada passo dado pelo usuario: por
exemplo, quando o usuéario se perde em um processo de compra online, ndo sabendo como dar
continuidade, o que ocasiona uma interrupgdo para finalizar o processo. Isso fard com que
surja indicagOes sobre alguns problemas da interface.
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O Cognitive Walkthrough tem como principal objetivo estabelecer a facilidade com
que um sistema é aprendido. Mais especificamente, é aprender através da exploracao feita no
site, ou seja, aprender praticando sem precisar ficar lendo manuais de instrucoes.

Para a aplicacdo deste método de usabilidade, inicialmente deve-se avaliar o site em
termos de tarefas ou etapas que as pessoas realizardo com o proprio site, ou seja, deve-se fazer
um planejamento sobre quais tarefas serdo propostas, e em seguida identificar os objetivos e
as metas para cada tarefa. Conforme Rieman (1995) o método pode ser dividido em quatro
partes:

1. O usuario tem um objetivo que deve ser cumprido no sistema (por exemplo,

“verificar a ortografia desde documento”);

2. O usuario procura na interface por acdes disponiveis (menus, botdes, linhas de

comando, etc.);

3. O usuario escolhe a acdo que lhe parece ser a mais adequada para progredir em

relagdo ao objetivo da tarefa;

4. O usuario realiza a acdo escolhida e avalia o feedback do site de forma a saber se

progrediu em direcdo a seu objetivo.

Estes quatro passos podem ser repetidos varias vezes na expectativa de tentar alcancar
uma série de sub-objetivos que definem a tarefa. Este método de avaliacdo utilizado é muito
importante e eficiente, pois ele examina as acfes corretas dos usuérios para completar as
etapas e avalia se foi efetuado os passos corretos.

Segundo Lamming (1995), no final poderdo ser feitas as seguintes perguntas:

1. Seré que a agdo correta esta suficientemente evidente para 0 usuério?

2. Seré que o usuario vai relacionar a acdo correta com aquilo que ele quer fazer?

3. Sera que o usuario ira interpretar corretamente a resposta a sua acdo, ou seja, se ele

realizou uma acéo correta ou errada?

4.3.2 As Etapas

Foram propostas 4 (quatro) etapas para os entrevistados, afim de que eles realizassem
com sucesso em cada um dos sites, mas ndo eram obrigados a executar a tarefa até o fim,
podendo desistir a qualqguer momento se achassem que ndo conseguiriam completar a tarefa

por qualquer motivo. As etapas solicitadas foram:
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Etapa 01: era pedido a cada pessoa que nos indicasse um produto que teria interesse
em comprar online, somente para efeitos deste teste. Em seguida ele teria que encontrar esse
mesmo produto no site e referir quais as suas principais caracteristicas e verificar se as
informac@es eram suficientes para uma compra com seguranca, ou Seja, que a pessoa estivesse
ciente que o produto que estava a comprar tinha as caracteristicas desejadas.

Etapa 02: consistia em pedir a cada pessoa que efetuasse a compra do referido
produto, incluindo o processo de cadastro referido pelo site, seguindo todos os passos até o
final (altura em que sdo pedidos dados de pagamento).

Etapa 03: semelhante a etapa 01, com a diferenca de que o produto a pesquisar era
sugerido. Desta forma, foi possivel comparar os resultados de cada site em relacdo a pesquisa
por um determinado produto.

Etapa 04: se encontrasse o produto determinado na etapa anterior, teria que compra-lo,

seguindo todos os passos até o final (altura em que sdo pedidos dados de pagamento).

4.4 Breve questionario apoés o teste para cada site

Apo6s concluir as etapas, eram feitas algumas questdes relativas a cada site visitado.
Pretendia-se com este pequeno questionario conhecer as impressdes das pessoas inerentes ao
processo de pesquisa e compra dos produtos online.

A primeira questdo era subjetiva e consistia em saber quais 0s comentarios gerais
sobre cada site: 0 que mais gostou e 0 que menos gostou. Em seguida foram repassadas 5
(cinco) questdes com possibilidade de votacdo de 1 a 6, sendo 1 muito ruim e 6 muito bom.
As questdes realizadas foram sobre o0s seguintes topicos:

e Visibilidade do carrinho de compras;

e Facilidade de registro;

e Percepcao da fase do processo de compra em que Se encontra;

e Facilidade de pesquisa do produto;

e Seguranca na compra.

Este processo foi repetido para cada site em estudo, sendo que cada pessoa comecgava
com uma ordem diferente, evitando assim que o Gltimo site obtivesse melhores resultados

devido ao processo de aprendizagem atraves da interagdo com os sites anteriores.

4.5 Entrevista apds a realizacdo do teste
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Apo0s a interacdo das pessoas com cada site, foi realizado uma entrevista final para
saber a opinido final de cada pessoa relativamente aos sites de e-commerce.
A primeira questdo era para cada pessoa fazer uma comparagdo entre oS sites,

definindo qual agradou mais:

1. Ordene os sites de acordo com a sua preferéncia.

Pretendia-se com a segunda questdo saber se depois da interacdo com os sites de
comeércio eletrdnico, por dispositivo movel, sentiu alguma mudanca na sua atitude em relagédo

ao processo de compra online.

2. Apos realizar este teste a sua atitude para comprar online pelo dispositivo mével

mudou de alguma forma?

As 3 (trés) questdes seguintes tratavam em explorar a facilidade ou dificuldade que as

pessoas tiveram na interacdo com os sites por dispositivos maveis:

3. Como caracteriza em geral a facilidade de compra nestes sites? (1 = muito dificil; 6 =

muito facil)

4. Como caracteriza em geral a facilidade de pesquisa nestes sites? (1 = muito dificil; 6 =

muito facil)

5. Sente-se seguro para comprar nestes sites pelo smartphone? (1 = nada seguro; 6 =
muito seguro)

Para concluir, foi feita mais uma questdo para saber como as pessoas vao querer

utilizar este tipo de site pelo smartphone novamente:

6. Como utilizaria mais este tipo de sites?
a) Compra
b) Pesquisa de caracteristicas de produtos
c) Ambos
d) Nada
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5 RESULTADOS

Os resultados foram divididos em etapas, para cada etapa sdo apresentados graficos
mostrando a quantidade, em porcentagem, de usuérios que conseguiram realiza-la com

sucesso e sem sucesso, além da média da taxa de sucesso e de insucesso dos trés sites.

5.1 Resultados das etapas

Etapa 1: encontrar um produto no site

Na primeira etapa, o0 usuario teria que encontrar um produto qualquer escolhido por ele

mesmo. Os resultados para os trés sites foram os seguintes:

Gréfico 04: Realizagdo da Etapa 01

netshoes.com.br
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Fonte: Elaborado pelo autor (2014)

O menor nimero de usuarios que nao obtiveram sucesso na realizacdo da primeira
etapa foi quando utilizaram o site da netshoes.com.br. Como apresenta o Gréafico 04, apenas
15% (quinze por cento) dos usuarios realizaram a etapa sem sucesso.
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Grafico 05: Realizacdo da Etapa 01

bestmania.com.br
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Fonte: Elaborado pelo autor (2014)

No site da besmania.com.br, 13 usuérios conseguiram realizar a etapa com sucesso,

mesmo sentindo um pouco de dificuldade para encontrar o produto que queria.

Gréfico 06: Realizagdo da Etapa 01
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Fonte: Elaborado pelo autor (2014)

Os resultados mostram uma maior taxa de insucesso no site da bestmania.com.br,
sendo que das 20 pessoas que fizeram o teste, 7 ndo conseguiram completar esta primeira

etapa, e a taxa de sucesso foi de 65%.
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A taxa de insucesso no site da fnac.com.br foi de 25% e a maior taxa de sucesso foi a

do site da netshoes.com.br, que foi superior a 80%.

Gréfico 07: Taxa de Sucesso da Etapa 01
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Fonte: Elaborado pelo autor (2014)

E necessario descrever que foram considerados sucessos parciais aqueles casos em que
0 usuario conseguiu completar toda etapa, mas escolheu o produto errado, ou seja, um produto
semelhante, mas com o modelo ou a marca diferente.

Na bestmania.com.br ndo teve caso de sucesso parcial. Foram contabilizados apenas 1

sucesso parcial na netshoes.com.br e 1 na fnac.com.br.
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Gréfico 08: Taxa de Insucesso da Etapa 01
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Fonte: Elaborado pelo autor (2014)

As principais causas que fizeram com que 0s usuarios ndo conseguissem completar a

primeira etapa com sucesso foram:

e Netshoes.com.br: umas das causas de insucesso foi por que o produto escolhido
pelos usuarios nao existia no site.

e Bestmania.com.br: assim como aconteceu no site da netshoes.com.br, uma das
maiores causas de insucesso foi pela inexisténcia do produto escolhido pelos
usuarios no site. A maior causa de insucesso foi por que este site além de ter uma
ma categorizacdo dos produtos, ele ndo tem mecanismo ou motor de busca.

e Fnac.com.br: os problemas encontrados pelos usuarios neste site foi por que os
produtos que eles escolheram para comprar tinham poucas informacdes sobre o
produto ou falta de imagens maiores com qualidade e mais ilustrativas, e também

aconteceu um fato em que um usuério procurou por um produto que ndo existia.

Etapa 2: comprar o produto encontrado na etapa anterior

Na segunda etapa, 0s usuarios que encontraram o produto na etapa anterior teriam que

realizar o processo de compra. Foi obtido os seguintes resultados:
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Grafico 09: Realizacdo da Etapa 02
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Fonte: Elaborado pelo autor (2014)

Dos usuarios que realizaram a primeira etapa com sucesso no site da netshoes.com.br,

mais de 70% (setenta por cento) conseguiram executar a segunda etapa com sucesso também.

Gréfico 10: Realizagdo da Etapa 02
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Fonte: Elaborado pelo autor (2014)

Além do baixo nimero de usuarios que conseguiram concluir a etapa 01 com sucesso
no site da bestmania.com.br, na etapa 02 também houve uma baixa taxa, como pode ser

observado no Gréfico 10.
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Grafico 11: Realizacdo da Etapa 02
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Fonte: Elaborado pelo autor (2014)

Nota-se um aumento na taxa de insucesso nos trés sites, nesta segunda etapa, o que
mostra que um importante nimero de usuarios ndo conseguiram finalizar o processo de
compra. A maior taxa de insucesso foi no site bestmania.com.br, onde 9 das 13 pessoas que
conseguiram encontrar o produto na etapa anterior ndo conseguiram compra-lo.

O que dificultou também para 0s usuarios é que apenas o site da netshoes.com.br tem
versdo adaptada para dispositivo mével. Os outros ndo tém, por isso dificultou muito mais a

navegabilidade.

Gréfico 12: Taxa de Sucesso da Etapa 02
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Fonte: Elaborado pelo autor (2014)
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O gréafico 12 mostra a diferenga nas taxas de sucesso nos trés sites. O objetivo

principal destes sites de comércio eletrénico e vender, e os resultados mostram que as taxas de

sucesso para comprar um produto sdo muito baixas.

Gréfico 13: Taxa de Insucesso da Etapa 02

Taxa de Insucesso
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Fonte: Elaborado pelo autor (2014)

As principais causas para a elevada taxa de insucesso nos trés sites foram as seguintes:

Netshoes.com.br: a principal causa de insucesso neste site aconteceu no processo
de registro, devido a obrigacdo de 0s usuarios possuirem e-mail. Logo, dois
usuarios dos trés que conseguiram encontrar o produto ndo deram continuidade no
processo de compra, pois alegaram que demoraria bastante criar um e-mail naquela
ocasido pelo dispositivo mével.

Bestmania.com.br: neste site também o aconteceu o mesmo citado no site da
netshoes.com.br. Outras interrup¢des no processo de compra aconteceram por
causa da legibilidade de texto, onde a tipografia (fontes, cores e tamanho) e a
apresentacdo de volume de texto eram inadequados, e na questdo da
navegabilidade por ser uma caracteristica fundamental neste tipo de site, logo
apresenta uma arquitetura de informacdo que deixa a desejar. Outra questdo que
também atrapalhou bastante os usuarios foi por que este site ndo possui versao
adaptada para dispositivo mdvel e a barra de rolagem horizontal foi alvo de muito
critica dos usuarios.

Fnac.com.br: neste site aconteceu os mesmos problemas citados no site da

bestmania.com.br, embora as falhas da usabilidade eram mais relevantes, ou seja,
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eram menos prejudiciais no processo de compra, mas mesmo assim dos 15

usuérios 6 ndo conseguiram finalizar a compra.

Etapa 3: encontrar o produto sugerido para 0s Usuarios

O objetivo desta etapa era sugerir algum produto para 0s usuarios tentarem encontrar
nos sites. No site da netshoes.com.br foi pedido para pesquisarem o produto: GPS Maritimo
Garmin Map 720 com Mapa. No site da bestmania.com.br foi determinado o produto:
Receptor de TV Digital Tivizen Igm-s11. E por fim, no site da fnac.com.br foi pedido para
fazerem uma busca do produto: IPAD mini retina Apple ME280BR / Wi-Fi 32GB.

Logo abaixo seguem os resultados obtidos nesta etapa:

Gréfico 14: Realizagdo da Etapa 03
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Fonte: Elaborado pelo autor (2014)

Devido a um eficiente mecanismo de busca oferecido pelo site da netshoes.com.br,
quase todos os usuarios conseguiram encontrar o tal produto. Apenas uma pessoa hao

conseguiu encontrar, como apresenta o Grafico 14.
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Gréfico 15: Realizacdo da Etapa 03
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Fonte: Elaborado pelo autor (2014)

Conforme apresenta o Gréafico 15, apenas 35% dos usuarios conseguiram executar a
tarefa com sucesso no site da bestmania.com.br. Ha de se considerar que os que obtiveram

sucesso demoraram mais tempo para encontrar o determinado produto neste site.

Gréfico 16: Realizagdo da Etapa 03

fnac.com.br

50,0%
80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

Sucesso Insucesso

Fonte: Elaborado pelo autor (2014)

Percebe-se que os dados obtidos nos gréficos revelam uma grande diferenca de
resultado entre o site bestmania.com.br e os sites netshoes.com.br e fnac.com.br. No caso da
bestmania.com.br houve 13 casos de insucesso dos 20 testes, o que demonstra que a maioria

dos usuarios tiveram bastante dificuldade em encontrar o produto. Ao contrario do aconteceu
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nos outros dois sites, tendo a netshoes.com.br obtido os melhores resultados, com uma taxa de
sucesso de quase 100% e o site da fnac.com.br com a taxa de quase 80% de sucesso.

Grafico 17: Taxa de Sucesso da Etapa 03
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Fonte: Elaborado pelo autor (2014)

O gréfico 17 mostra as diferencas que ficam evidentes entre as taxas de sucesso da
bestmania.com.br em compara¢do com 0s outros dois sites testados. Podemos perceber que,
apesar do site da netshoes.com.br ter obtido os melhores resultados, o site da fnac.com.br
também consegue atingir bons resultados, com uma taxa de sucesso de quase 80%. No grafico
18 podemos observar a grande diferenca entre as taxas de insucesso em cada um dos sites.

Grafico 18: Taxa de Insucesso da Etapa 03
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Fonte: Elaborado pelo autor (2014)
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Para esta terceira etapa, as principais causas de insucesso foram as seguintes:

e Netshoes.com.br: um Unico usuario ndo conseguiu localizar o produto GPS
Maritimo Garmin Map 720 com Mapa, pois ndo se atentou em utilizar o
mecanismo de busca do site, logo poderia facilitar sua pesquisa, entdo continuou
procurando por categorias, mas ndo obteve sucesso.

e Bestmania.com.br: devido este site ndo possuir um mecanismo de busca, acabou
dificultando muito a pesquisa dos usuarios, logo acarretou em uma grande taxa de
insucesso. Além deste problema citado, no site hA uma mé categorizacdo dos
produtos, ou seja, o produto que foi determinado para usuario encontrar (Receptor
de TV Digital Tivizen Igm-s11) localizava-se numa sub-categoria chamada “som e
video”, na qual uma parte dos usuarios nem sequer clicou neste link.

e Fnac.com.br: neste site houve um caso de sucesso parcial em que 0 usuario
encontrou o produto correto, mas ndo era idéntico, ou seja, possuia especificacdes

diferentes. E outros casos de insucesso ocorreram por erros no servidor do site.

Etapa 4: comprar o produto encontrado na etapa anterior

Esta ultima etapa consistia em comprar o produto encontrado na etapa anterior. A
dindmica dos resultados obtidos na etapa anterior repete-se nesta quarta etapa. Sendo assim, o
site da bestmania.com.br volta a ter os piores resultados, tendo novamente mais casos de

insucesso do que de sucesso.
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Gréfico 19: Realizacdo da Etapa 04
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Fonte: Elaborado pelo autor (2014)

Do total de usuarios que conseguiu encontrar o produto na etapa 03, apenas um nao
conseguiu completar a etapa 04 com sucesso no site da netshoes.com.br, conforme mostra o
Gréfico 19.

Gréfico 20: Realizagdo da Etapa 04
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Fonte: Elaborado pelo autor (2014)

Apesar da baixa taxa de sucesso na etapa 03 na pesquisa pelo produto no site da
besmania.com.br, na realizacdo da etapa 04 também ocorreu uma baixa taxa de sucesso, com

um pouco mais de 40%, o que corresponde a trés usuarios.
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Gréfico 21: Realizacdo da Etapa 04
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Fonte: Elaborado pelo autor (2014)

Um aspecto importante a descrever sobre a quarta etapa € que, tanto no site da
fnac.com.br quanto no site da netshoes.com.br, houve uma certa aprendizagem dos usuarios
em relacdo ao processo de compra da segunda etapa, por isso houve uma reducao nos casos de
INsucesso.

A atividade feita na etapa 02 fez com que 0s usuarios aprendessem mais um pouco
sobre todo o processo de compra de um produto, ou seja, 0s passos que eles seguiram foram
mentalizados e depois foram utilizados para realizarem a etapa 04, por isso proporcionou uma
maior taxa de sucesso.

J& no caso da bestmania.com.br, os casos de insucesso continuaram bastante elevados
devido também a elevada taxa de insucesso obtida na terceira etapa, logo isso condicionou 0s

resultados obtidos nesta Ultima etapa.
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Grafico 22: Taxa de Sucesso da Etapa 04
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Fonte: Elaborado pelo autor (2014)

O Gréfico 22 mostra novamente que o site da fnac.com.br mantém-se com valores
médios, mas ainda atinge uma boa taxa de sucesso. E também volta a mostrar que o site da

bestmania.com.br tem os piores resultados e o site da netshoes.com.br tem os melhores.

Grafico 23: Taxa de Insucesso da Etapa 04
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Fonte: Elaborado pelo autor (2014)

Discursdes e causas de insucesso desta ultima etapa foram as seguintes:
E compreensivel que, para 0s usuarios que conseguiram completar a segunda etapa o
processo de conclusdo da quarta etapa foi mais facilitado por que ndo era mais necessario
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repetir 0s passos de registro e outros usuarios que ndo possuiam e-mail, j& haviam criado uma
conta, logo poderiam se cadastrar. Estes fatos condicionaram a que o numero de casos de
insucesso da etapa 04 fosse inferior ao da etapa 02.

A excecao foi do site da bestmania.com.br que obteve um elevado nimero de casos de
insucesso nesta etapa que podem ser explicados pelo fato de ter havido também uma elevada
taxa de insucesso na terceira etapa, o fato deste site ndo possuir mecanismo de busca e ndo ter
versdo adaptada para dispositivo mdvel, isso tudo inviabilizou que os usuarios pudessem

completar esta etapa com sucesso.

5.2 Questionario apos a realizacdo das etapas

No final da ultima etapa, em cada site foi feito um pequeno questionario para conhecer
a opinido final dos usuarios em relacdo a alguns aspectos dos sites visitados por dispositivos
moveis. O método escolhido para alocar as respostas foi uma escala de Lickert com um
intervalo de opcOes de 1 a 6.

Para uma melhor comparacdo dos resultados obtidos, as respostas sdo mostradas de

forma agrupada para os trés sites.

1. Visibilidade do carrinho de compras:

Gréfico 24: Visibilidade do carrinho de compras
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Fonte: Elaborado pelo autor (2014)

A maioria dos usuarios consideram que o site da netshoes.com.br possui o carrinho de

compras mais bem visivel do que os outros sites, como pode ser visto no Gréafico 24. E o site
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da besmania.com.br foi considerado que possui o carrinho de compra menos visivel, pela
maioria dos usuérios.

2. Facilidade de registro:

Grafico 25: Facilidade de registro
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Fonte: Elaborado pelo autor (2014)

Como mostra o Gréfico 25, a maioria dos usuarios consideram que era mais facil fazer

0 registro ou cadastro no site da netshoes.com.br do que nos outros dois.

3. Percepcdo da fase do processo de compra em que se encontra:

Grafico 26: Percepcéo da fase do processo
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Fonte: Elaborado pelo autor (2014)
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A estruturacdo dos passos da compra esta com média quase nivelada entre os trés sites,
mas uma pequena vantagem ainda para o site da netshoes.com.br, como pode ser observado
no Grafico 26.

4. Facilidade de pesquisa do produto:

Grafico 27: Facilidade de pesquisa do produto
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Fonte: Elaborado pelo autor (2014)

Nesta questdo os usuarios indicaram que nos sites netshoes.com.br e fnac.com.br eram
mais féaceis de pesquisar os produtos, como mostra o Grafico 27. Ja no site da
bestmania.com.br eles tiveram mais dificuldade em pesquisar, ja que ndo possui mecanismo

de busca e ha méa categorizacéo dos produtos.

5. Sentimento de seguranca em comprar no site:
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Gréfico 28: Sentimento de seguranca
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Fonte: Elaborado pelo autor (2014)

O site da bestmania.com.br por ndo ser muito conhecido foi considerado pelos
usuarios como o site menos seguro, como pode ser visto no Grafico 28. E os outros dois sites

tém uma disputa acirrada em relacdo ao qual possui maior grau de seguranca.

5.3 Comentarios dos usuarios

Foi elaborada uma questdo subjetiva para os usuéarios relatarem de forma geral sobre
alguns pontos positivos e negativos dos sites, apds a interacdo feita com cada site. Essa
questdo serviu para 0s usuarios esclarecerem sobre o que tiveram mais dificuldade durante a
interacdo com o site e 0 que mais facilitou. O objetivo da questdo era recolher o maximo de

informacao possivel sobre as opinides dos usuarios.

5.3.1 Comentarios positivos

Para o site da netshoes.com.br a navegacdo foi o aspecto que mais se destacou, com
35% dos comentarios dos usuarios que referiram este item como sendo um dos mais
positivos, a adaptacdo do site para dispositivo movel contribuiu muito para melhorar a
navegabilidade, como pode ser visto no Grafico 29. Seguido da facilidade em encontrar um

produto e passos da compra.



Grafico 29: Comentarios positivos do site da netshoes.com.br
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No site da bestmania.com.br os aspectos que mais se destacaram foram a simplicidade

e 0 aspecto grafico. Como pode ser observado no gréfico 30:

Grafico 30: Comentarios positivos do site da bestmania.com.br
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Fonte: Elaborado pelo autor (2014)

Para o site da fnac.com.br, a facilidade de pesquisar um produto foi o aspecto mais

citado pelos usuarios, como mostra o Grafico 31. Seguido pela qualidade das imagens dos

produtos, no entanto, as opinides foram muito diversas.
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Grafico 31: Comentarios positivos do site da fnac.com.br
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Fonte: Elaborado pelo autor (2014)

5.3.2 Comentarios negativos

No site da netshoes.com.br ndo houve nenhum aspecto negativo que se destacasse em
relacdo aos outros, como pode ser visto no grafico 32, foi o site que apresentou as opinides
menos dispares. E 30% dos usuarios declararam que ndo encontraram nenhuma dificuldade na
interacdo com o site, a justificativa para isto foi pelo fato deste site possuir versao adaptada
para dispositivos moveis.

Gréfico 32: Comentérios negativos do site da netshoes.com.br
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O aspecto que 0s usuarios consideraram como sendo 0 mais negativo no site da
bestmania.com.br foi pelo fato de ndo possuir um mecanismo de busca para pesquisar 0s
produtos. Seguidos por uma ma categorizacdo dos produtos e um registro complicado,

mostrados no Grafico 33.

Gréfico 33: Comentarios negativos do site da bestmania.com.br

bestmania.com.br

5% 5%

N2o possui mecanismo de busca @ Ma categorizacdo dos produtos
m Registro complicado Barra de rolagem horizontal
W Dificll navegacao ® Aspecto grafico

m Organizacdo dos produtos

Fonte: Elaborado pelo autor (2014)

Finalmente, no site da fnac.com.br o que merece destaque é o aspecto das informacdes
sobre os produtos, que ja tinha sido considerado por alguns usuarios como sendo ponto
positivo, e outros usuarios consideraram este aspecto como negativo, o que demonstra que

ndo ha um consenso em relacdo as caracteristicas dos produtos do site.

Grafico 34: Comentarios negativos do site da fnac.com.br

fnac.com.br

Sa 5% 5%
5%
25%
10%

10%

Pouca informacdo do produto @ Imagens de baixa qualidade
B Processo de compra € aborrecido & Barra de rolagem horizontal
m Dificil navegacdo m Confuso
B Organizacdo dos produtos B Registro complicado

m Pouca variedade de produtos

Fonte: Elaborado pelo autor (2014)
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5.4 Resultados da entrevista apds o teste

Apbs a realizacdo de todos os testes, foi elaborado um questionéario final em que se
obtiveram os seguintes resultados:

Na primeira questdo, pretendia-se saber a ordem de preferéncia dos sites que 0s
usuarios navegaram. E os resultados mostram que 100% dos usudarios preferem um site com
versdo adaptada para dispositivo modvel, ou seja, todos os entrevistados escolheram o

netshoes.com.br como melhor site, como mostra o Grafico 35.

1. Ordene os sites segundo a sua preferéncia.

Gréfico 35: Ordem de preferéncia dos sites
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netshoes.com.br bestmania.com.br fnac.com.br

Fonte: Elaborado pelo autor (2014)

2. ApoOs realizar este teste a sua atitude para comprar online pelo dispositivo movel

mudou de alguma forma?

O gréafico 36 mostra que a maioria dos usuarios ndo mudaram de atitude para fazerem
compra online por um dispositivo moével, mas, no entanto, pelo menos 20% dos entrevistados
declararam que mudaram de opinido e que pretendem utilizar mais o smartphone para
navegarem em sites de e-commerce.
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Grafico 36: Mudanca de atitude em comprar em uma loja virtual

B Sim M Nao

Fonte: Elaborado pelo autor (2014)

As trés questbes seguintes relatam as opinies gerais dos usuarios para os trés sites
sobre a facilidade de pesquisa dos produtos, a facilidade de compra e o sentimento de

seguranca por estar navegando através de um smartphone.

3. Como caracteriza em geral a facilidade de compra nestes sites?

Gréfico 37: Facilidade de comprar nos sites
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Fonte: Elaborado pelo autor (2014)
Grafico 37 apresenta que a maioria dos usuarios declararam que acham muito dificil o

processo de compra através de um dispositivo movel. Apenas dois usuarios acharam o
processo muito facil.



57

4. Como caracteriza em geral a facilidade de pesquisa nestes sites?

Graéfico 38: Facilidade de pesquisar nos sites
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Fonte: Elaborado pelo autor (2014)

Em geral, nos trés sites foi declarado que a maioria dos usuarios acharam dificil
encontrar um determinado produto. Vale ressaltar que o site da bestmania.com.br contribuiu

muito para essa opinido dos usuérios, conforme mostra o Gréfico 38.

5. Sente-se seguro para comprar nestes sites pelo smartphone?

Grafico 39: Grau de seguranga em comprar
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Fonte: Elaborado pelo autor (2014)
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Os usuérios declararam que ndo se sentem tdo seguros comprando através do
dispositivo mdvel, apenas dois usuarios acham que € seguro, como apresenta o Gréfico 39. E
ainda revelam que um computador pessoal garante mais seguranca.

Esta ultima questdo pretendia saber como 0s usuarios usardo este tipo de site. E 0s

resultados foram os seguintes:

6. Como utilizaria mais este tipo de site?

Gréfico 40: Como utilizar mais este tipo de site

0% _ o

= Compra
= Pesquisa de
caracteristicas

® Ambos
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Fonte: Elaborado pelo autor (2014)

Os resultados desta questdo ndo mudaram muito ap6s os testes feitos pelos usuarios,
logo pode ser confirmado que quase ninguém usa smartphone para fazer compra online. A
maioria deles declarou que irdo utilizar o dispositivo movel para navegar nestes sites apenas
para pesquisar informacdes relativas aos produtos desejados, como pode ser visto no Grafico
40.

5.5 Duracdo dos testes

Em média, cada teste demorou cerca de uma hora, desde a entrevista de caracterizacao
da amostra até a conclusdo da entrevista ap6s o teste. O teste mais lento demorou 80 minutos
e 0 mais rapido demorou apenas 45 minutos. Em termos de interagdo propriamente dita com
0s sites, na netshoes.com.br os usuarios demoraram em média 16 minutos para completar as
guatro etapas propostas. Na bestmania.com.br o tempo demorado pelos usuérios foi em média

25 minutos. E por fim, no fnac.com.br, demoraram em média 22 minutos.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo mostrou que um sistema de e-Commerce representa uma grande
oportunidade de negdcio. No entanto, seria mais vantajoso se as pessoas comprassem mais
através de dispositivos moveis. Além disso, os sites das lojas virtuais necessitam ser
projetadas e implementadas considerando-se o conceito de usabilidade. Constatou-se ainda
que a aplicacdo do conceito de usabilidade possui uma grande influéncia no comportamento
de pessoas que utilizam comércios eletronicos.

Os testes apresentados neste trabalho mostraram que a falta de usabilidade e néo
adaptacdo dos sites de comércio eletrbnico para dispositivos moveis pode causar inimeras
interrupgdes dos consumidores no processo de compra.

A usabilidade e 0 passo a passo para comprar em lojas virtuais foram abordados a fim
de identificar os elementos de usabilidade e a relacdo entre 0s aspectos presentes em sistemas
de e-Commerce. O objetivo foi mostrar como cada um destes elementos pode contribuir ou
prejudicar durante o processo de compra em sites de comércio eletrdnico através de um
smartphone, para assim poder desenvolver solugdes centradas no usuario.

Um site de comércio eletrdnico exige cuidados além da usabilidade convencional, pois
ndo basta ter facilidade para uséa-lo. O sistema deve ter a capacidade de induzir os visitantes a
comprarem, transformando-os em consumidores virtuais. J& que o sistema é dedicado a
vender, entdo a usabilidade da loja virtual deve estar relacionada com a facilidade de comprar.

Apbs a realizacdo dos testes de usabilidade deste trabalho, utilizando trés sites de
comércio eletrbnico, os resultados demonstram que ha graves problemas que interferem com a
usabilidade dos sites.

Apesar dos usuarios gque participaram dos testes terem uma relativa experiéncia no uso
da internet através do smartphone, notou-se que foram sentidas algumas dificuldades quando
navegavam pelas lojas virtuais, especialmente para encontrar um produto e pelo fato de dois
dos trés sites escolhidos néo terem verséo adaptada para smartphone.

Os usuérios declararam que usam o smartphone para navegar neste tipo de site apenas
para comparar 0s pre¢os entre as lojas e para pesquisar sobre as caracteristicas dos produtos,
ou seja, ndo utilizam o aparelho para comprar.

Foi constatado que um dos maiores impedimentos para o0 desenvolvimento do
comércio eletrdnico € a inseguranca sentida pelos usuérios para comprar através do

dispositivo movel, pois acreditam que comprar por um computador seja mais seguro. Um
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usuario que participou deste teste disse que s6 compraria através do aparelho se o processo de
compra fosse mais facil.

Vale ressaltar que para que 0s usuarios consigam encontrar aquilo que procuram no
site € muito importante que esteja bem organizado e com a categorizacdo dos produtos bem
definida. Um bom mecanismo de busca é indispensavel para lojas virtuais facilitando a
procura pelo produto desejado.

Este trabalho evidencia a necessidade de projetar um site de e-Commerce com verséo
adaptada para dispositivos moveis, com layout que facilita a leitura e a navegacdo para
atender perfeitamente todos os aspectos de usabilidade, que é uma tarefa bastante complicada.
Com base nos estudos e pesquisas, foram elaboradas algumas dicas e sugestfes de melhoria
para as lojas virtuais.

A pagina inicial de uma loja virtual deve possuir um banner com a identificacdo da
loja logo no topo, um carrinho de compra sempre visivel ao usuéario, imagens de produtos em
destaque com descontos ou frete gratis para prender a atencdo do usuério, area de login,
divisdo dos produtos por categoria. Se a loja virtual possui loja fisica € bom que o usuario
tenha a opc¢do de localiza-la utilizando os proprios recursos que o dispositivo mével oferece.
Além disso, é indispensavel o suporte online para que 0 Usuario possa entrar em contato para
tirar alguma duvida. Como pode ser observado na figura 7, uma sugestdo para uma tela inicial

de um site de e-Commerce.
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Figura 7: Tela inicial do site
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Fonte: Elaborado pelo autor (2014)

Como mostra a figura 8, o usuario pode pesquisar por um produto tanto pelo
mecanismo de busca quanto pelo tipo de ordenagdo (menor preco, produtos mais acessados,
produtos mais vendidos, etc.). Apds escolher um determinado produto, pode-se observar suas
caracteristicas, a avaliacdo dos produtos feita por outros consumidores, um destaque para o

produto com frete gratis para induzir o usuario a comprar, etc.
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Figura 8: Tela de pesquisa dos produtos
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Fonte: Elaborado pelo autor (2014)

Para comprar algo em uma loja virtual € necessario que o usudrio faca login para
entrar no sistema, para isso deve-se fazer um cadastro colocando seus dados pessoais, tais
como: Nome completo, E-mail, CPF, Endereco, etc. Como pode ser visto na figura 9, o site
deve exigir apenas campos obrigatorios para a realizacdo de uma compra, para que 0 USUArio

ndo perca muito tempo digitando seus dados.
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Figura 9: Tela de cadastro do usuario

Loja Virtual &7 (0)

Fonte: Elaborado pelo autor (2014)

A figura 10 apresenta o penultimo passo para finalizar uma compra, onde mostra
imagens grandes e detalhadas dos produtos em angulos diferentes, o preco do produto somado
ao valor do frete, um botdo para comprar que redireciona o visitante para fazer uma escolha
da forma de pagamento. Caso o visitante j& tenha feito uma compra utilizando seu cartdo de
crédito e interessante que o site salve as informacdes do cartdo do usuario para facilitar e

agilizar a compra.
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Figura 10: Tela das caracteristicas dos produtos
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Fonte: Elaborado pelo autor (2014)

De acordo com a anédlise dos dados obtidos dos questionarios e da extracdo de
informac@es provindas das verbaliza¢bes dos usuarios convidados, foram verificados diversos
problemas de usabilidade nos trés sites de comércio eletrénico utilizados para a realizacéo do
presente trabalho. Uma mé definicdo de algumas categorizagdes de produtos, a escassez de
informacdes técnicas dos produtos e a necessidade de acesso a fotos mais detalhadas e de boa
qualidade s&o alguns dos fatores que levam a insatisfagdo do usuario. Observou-se, também,
que o design dos formulérios para preenchimento e as validaces de campos devem ser
projetados para uma facil utilizacdo pelo usuario. Para simplificar e otimizar o processo de
compra, deve-se analisar o problema sob a 6tica do usuério e adotar técnicas e recomendacées
de usabilidade de interfaces, tornando as tarefas de navegacdo e preenchimento de

formularios, mais intuitivas, rapidas e seguras.
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APENDICE - QUESTIONARIO APLICADO AOS USUARIOS CONVIDADOS

UNIVERSIDADE FEDERAL DO PIAUI - UFPI
CAMPUS SENADOR HELVIDIO NUNES DE BARROS - CSHNB
CURSO DE BACHARELADO EM SISTEMAS DE INFORMACAO

Questionario aplicado aos usuarios convidados

Objetivo: analisar do ponto de vista dos usuarios a interatividade da interface dos sites de
comeércio eletrénico através de smartphones e verificar se as fungdes dos sites sao realizadas
atendendo a critérios de usabilidade.

Nome:

Grau de escolaridade: ( ) Ensino Médio ( ) Ensino Superior ( ) Pds-Graduacao
Ja utilizou algum site de e-Commerce através do smartphone? ( ) SIM ( ) NAO

Ja fez alguma compra em uma loja virtual através do smartphone? () SIM ( ) NAO

Acesso aos sites: 0s usuarios escolhidos para participar deste trabalho deverdo abrir, um de
cada vez, 0s seguintes sites em seus proprios smartphones: netshoes.com.br,
bestmania.com.br e fnac.com.br.

Este questionario apresenta 04 etapas que deverdo ser seguidas pelos usuarios para que se
consiga as informacdes desejadas sobre 0s trés sites de e-Commerce. As etapas sdo as
seguintes:

Etapa 01: Encontrar qualquer produto que tenha interesse em comprar;
Etapa 02: Comprar o produto, caso tenha encontrado na etapa 01,

Etapa 03:
e Encontrar o produto: GPS Maritimo Garmin Map 720 com Mapa, no site da
netshoes.com.br.
e Encontrar o produto: Receptor de TV Digital Tivizen Igm-s11, no site da
bestmania.com.br.

e Encontrar o produto: IPAD mini retina Apple ME280BR / Wi-Fi 32GB, no site da
fnac.com.br.

Etapa 04: Comprar o produto, caso tenha encontrado na etapa 03;



Marque a alternativa que descreve 0 que aconteceu na execucdo das tarefas. Caso ndo tenha
obtido sucesso, justifique.

Na etapa 01

() Sucesso
() Insucesso

Justificativa:

Na etapa 02

() Sucesso
() Insucesso

Justificativa:

Na etapa 03

() Sucesso
() Insucesso

Justificativa:

Na etapa 04

() Sucesso
() Insucesso

Justificativa:
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Apobs a realizacdo do primeiro questionario, foi entregue outro com as seguintes questoes:

Questdo 01 — O que mais gostou e o que menos gostou em relacéo ao site?

As questdes abaixo devem ser respondidas escolhendo um numero de 1 a 6, que melhor
descreve sobre alguns aspectos do site:

Questdo 02 — Visibilidade do carrinho de compras: (1 — Pouco visivel e 6 — Bem visivel)

1 Oz ()3 ()4 ()5 ()6

Questdo 03 — Facilidade de registro: (1 — Muito dificil e 6 — Muito facil)

1 Oz (O3 ()4 ()5 ()e

Questdo 04 — Percepcdo da fase do processo de compra em encontra: (1 — Pouco perceptivel e
6 — Bem perceptivel)

1 Oz ()3 ()4 ()5 ()6

Questdo 05 — Facilidade de pesquisa do produto: (1 — Muito dificil e 6 — Muito facil)

1 Oz ()3 (O4 ()5 ()6

Questdo 06 — Seguranca na compra: (1 — Nada seguro e 6 — Muito seguro)

1 Oz ()3 ()4 ()5 ()6



Questionario Final
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Apbs o término do questionario acima, foi feito um questionario final com os convidados. As

questdes propostas foram as seguintes:
Questdo 01 — Ordene os sites de acordo com a sua preferéncia:
10

20
30

Questdo 02 — Apos realizar este teste a sua atitude para comprar online pelo dispositivo
moével mudou de alguma forma?

( )SIM ( )NAO
Questdo 03 — Como caracteriza em geral a facilidade de compra nestes sites?
(1 — Muito dificil e 6 — Muito fécil)

1 Oz ()3 ()4 ()5 ()6

Questdo 04 — Como caracteriza em geral a facilidade de pesquisa nestes sites?
(1 — Muito dificil e 6 — Muito fécil)
1 2 ()3 ()4 ()5 ()6

Questdo 05 — Sente-se seguro para comprar nestes sites pelo smartphone?
(1 — Nada seguro e 6 — Muito seguro)

1 Oz ()3 (O4 ()5 ()6

Questéo 06 — Como utilizaria mais este tipo de site?

a) Compra

b) Pesquisa de caracteristicas de produtos
c) Ambos

d) Nada

Obrigado pela sua colaboragéo!



