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Resumo

Projetar e desenvolver uma aplicacdo para uma plataforma mobile sdo tarefas que
impoem varias atividades e dependem de varios fatores e requisitos para um bom
resultado final, um deles é a usabilidade. A usabilidade é um elemento fundamental
de sobrevivéncia para qualquer software, pois um sistema que nao apresenta sim-
plicidade, facilidade e flexibilidade de uso, faz com que seus usudrios desistam de
continuar a navegar por ele. Assim, o presente trabalho mostra os resultados obtidos
através de pesquisas realizadas com usuarios reais e aleatorios, buscando coletar da-
dos relevantes em relagao ao uso do e-Commerce e suas respectivas aplicacoes para
dispositivos méveis e ao final propor sugestoes de melhoria para suprir situagoes
indesejadas, pertinentes e encontradas pelos participantes. As conclusoes obtidas
sdo baseadas em resultados de testes feitos com vinte e cinco pessoas convidadas
para tal pesquisa, considerando um ndmero suficiente para obter os resultados pre-
tendidos, que de acordo com Nielsen (2006), um teste feito com pelo menos vinte
pessoas, tem um grau de confianca suficientemente satisfatério para uma pesquisa
de métricas de usabilidade quantitativa. Lojas que utilizam do e-Commerce estao
cada vez, mais atentas ao crescimento do niimero de vendas de dispositivos méveis
e consequentemente a queda do das vendas de computadores pessoais. No momento
atual, h4 uma preocupacao por grande parte dos proprietarios das lojas virtuais com
suas vendas através de dispositivos mdveis que vem crescendo ano apds ano, e uma
das principais solugoes para que essas vendas nao caiam é investir em um aplicativo
para plataforma mobile e na usabilidade deste aplicativo. O estudo comprovou que
a falta de usabilidade nos aplicativos de e-Commerce pode vir causar varios tipos
de incomodos e insatisfacdo para o usudrio, inclusive, essas situagoes podem causar
interrupgoes no processo e desisténcia de uma determinada compra. Além disso, foi
visto que, grande parte dos participantes veem com ideal um aplicativo que seja
organizado, sem muita confusdo de informagdes, rapido, préatico, que possua um
visual atraente e que ndo cause nenhum tipo de dificuldade no uso. Foram também
constatadas diferengas de comportamento entre os participantes entrevistados.
Palavras-chave: Usabilidade, dispositivos méveis, e-Commerce.



Abstract

Designing and developing an application for a work platform that involves multiple
tasks and the dependence on various factors and requirements for a good final result,
one of them is usability. Cleaning is a fundamental element for the survival of quality
software, because a system that does not have simplicity, ease and flexibility of use,
causes its users to stop surfing. Thus, the present work shows the results obtained
through research with real and random requests, seeking to make available the use of
e-Commercee and its applications for mobile devices and is done by the participants.
Morbidity is decorative in terms of tests performed with twenty-five people who
agree to the survey, having enough numbers to obtain the best results, according
to the reference number (2006). value is satisfactory for a quantitative quantitative
use metric. Stores that use doe-commerce have a time since the fall in the number
of sales of mobile devices is consequently a fall in sales of personal computers. At
present, there is a major virtual memory storage issue with mobile device sales that
is growing in the coming years, and since key solutions for such sales are not applied
to a mobile platform application. The learning was more than difficult in the dee-
Commercept application to see various types of dissatisfaction and dissatisfaction
for the user, including, the situations were included interruptions in the process and
dissatisfaction for purchase. In addition, most participants ideally see an application
that is organized, without much confusion of information, fast, practical, that has
an attractive look and that does not cause any type of difficulty in use. Differences
in behavior among the interviewed participants were also observed.

Keywords: Usability, mobile devices, e-Cmmerce.
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1 Introducao

O mercado vem se expandindo de maneira nunca antes vista, possibilitando aos con-
sumidores dos mais diversos segmentos as mais diversas opcoes de compra de qualquer
tipo de produto ou servigo, através de qualquer dispositivo que tenha acesso a internet.

Os computadores, mesmo ainda sendo o principal meio de acesso quando se refere
as compras online, tém perdido espaco gradativamente para os smartphones, que para
boa parte da populagao ja é sua principal ferramenta de compra no comércio eletronico
(CONFEDERACAO NACIONAL DE DIRIGENTES LOJISTAS, 2018).

Uma pesquisa realizada em todas as capitais pelo Servigo de Protecao ao Crédito
(SPC Brasil) e pela Confederagdo Nacional de Dirigentes Lojistas (CNDL) mostrou que
os smartphones ja sdo a principal ferramenta de compra para 33% dos internautas que
costumam adquirir produtos ou servigos pela internet. De acordo com tal pesquisa o uso
do dispositivo mével para compras é ainda maior entre o ptublico jovem (48%), pessoas
das classes sociais C, D e E (38%) e mulheres (37%). O computador, seja um desktop ou
um notebook, ainda é o instrumento mais usado na hora de adquirir produtos na internet,
com 66% de preferéncia (CNDL, 2018).

A tendéncia é que, com o passar do tempo, os dispositivos moveis ganhem ainda mais
espago como referéncia e ferramenta de uso pessoal para compras online. Com isso, o
mercado dos sistemas para dispositivos méveis também cresce. Cada loja virtual busca
oferecer mais comodidade e seguranca ao seu cliente, e um fator determinante para que
um aplicativo mobile seja abundante em bons aspectos do ponto de vista do usuario é a
usabilidade.

A usabilidade é a qualidade que caracteriza os aspectos em torno da facilidade de uso
de um sistema interativo. Ela se refere a relacao que se estabelece entre usuario, tarefa,
interface, equipamento e demais aspectos do ambiente no qual o usuario utiliza o sistema
(CYBIS, et al. 2010).

Medir a usabilidade é particularmente dificil, pois a usabilidade emerge como uma ca-
racteristica multidimensional no contexto de usuarios executarem tarefas com um produto
num ambiente especifico (BEVAN;, et al. 1991).

Uma das formas de avaliar a usabilidade de um sistema é por meio de testes de usa-
bilidades, que é um método fundamental da usabilidade (BARANAUSKAS, et al. 2000).
Para Dumas et al. (1993) teste de usabilidade é uma forma sistematica de observacao real
do usuério, ao experimentar um produto, para coletar informagoes sobre a medida em que
o produto é facil ou dificil de usar. O objetivo do teste de usabilidade é identificar e cor-
rigir deficiéncias de usabilidade existentes no sistema antes da sua entrega final (RUBIN,
1994).

O presente trabalho aborda um estudo de usabilidade feito com usuarios reais utili-
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zando trés aplicativos destinados ao e-Commerce: Magazine Luiza, Submarino e Walmart,
vendo estas como lojas conhecidas em ambito nacional, com o propésito de conhecer e
entender as dificuldades encontradas pelos usuarios durante um processo de navegacao
para pesquisas e compras online através destes aplicativos de plataforma mobile.

A metodologia adotada para o desenvolvimento do trabalho utiliza os métodos Cog-
nitive Walkthrough, ou, passeio cognitivo, e o0 método Think Aloud (pensar alto). Estes
dois métodos permitem conceber um conjunto de tarefas que os participantes do teste de-
vem executar navegando e explorando o aplicativo (passeio cognitivo) e expressar aquilo
que estao pensando (pensar alto), ou seja, proferir aquilo que estao executando, quais as
dificuldades que estao encontrando e explicar o porque da realizacao de certas a¢oes. Os
testes foram realizados de forma que os participantes se sentissem estimulados a ter um

comportamento natural, sempre focando na anélise da navegacgao e nos relatos.

1.1 Objetivos

1.1.1 Objetivo Geral

O objetivo geral desse trabalho é analisar a usabilidade de aplicativos destinados ao
e-Commerce perante seus usuarios. Apés essa andlise baseada em testes, foram realizadas
sugestoes de possiveis melhorias a serem aplicadas nos referidos aplicativos base do estudo

para suprirem as dificuldades encontradas pelos usuarios.

1.1.2  Objetivos Especificos
Os objetivos especificos sao:
1. Apresentar os principais conceitos que giram em torno do presente trabalho;

2. Analisar o estado da arte de estudos e testes de usabilidade utilizados no 4mbito da

web, do e-Commerce e dos dispositivos moveis;
3. Aplicar questiondrios e realizar testes com os participantes do estudo;

4. Analisar e comparar os resultados obtidos de acordo com os testes individuais rea-

lizados com cada participante.

5. Abstrair todos os aspectos e problemas que vieram a causar algum tipo de interfe-

réncia no procedimento da navegacao do participante;

6. Sugerir melhorias que possam suprir problemas para assim conseguir uma melhor

navegabilidade do ponto de vista do usuario.
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1.2 Producdo Cientifica

Durante o desenvolvimento deste trabalho, foi publicado no IX SINFO, o seguinte
artigo cientifico relacionado ao tema:

MACEDO, Sebastiao Sales Rodrigues; SOUSA, Leonardo Pereira de. Usabi-
lidade no e-Commerce Mobile: estudo de usabilidade em aplicagoes de lojas
virtuais. 2018. 6 p. Artigo (Bacharelado em Sistemas de Informagao)- Universidade Fe-

deral do Piaui, Campus Senador Helvidio Nunes de Barros, Picos, 2018.

1.3 Organizacao do Documento

O documento esta organizado em 6 capitulos. Este capitulo apresentou uma intruducao
e os objetivos do estudo. O Capitulo 2 apresenta os principais conceitos acerca da enge-
nharia de software, e-Commerce mobile e trabalhos relacionados. O Capitulo 3 descreve a
abordagem proposta nesse trabalho. O Capitulo 4 apresenta os resultados deste trabalho.
O Capitulo 5 mostra as conclusoes referente a abordagem desenvolvida, trabalhos futuros

e sugestoes. E por tultimo o Capitulo 6 com trabalhos publicados.

1.4 Limitacoes
O presente trabalho possui limitagao nos seguintes pontos:
1. Numero de participantes limitado a 25 pessoas.

2. O foco esta na usabilidade de aplicativos para a plataforma Android, ndo levando

em consideracao outras plataformas.
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?2 Referencial Tedrico

Neste capitulo sao contextualizadas a Interacdo Humano-Computador, Interacao, In-
terface, Qualidade de Software, Usabilidade, Engenharia de Usabilidade, Teste de Usabili-
dade, e-Commerce e trabalhos relacionados. E apresentada uma anélise com mais detalhes
desses conceitos, assim como a ligacao entre eles, suas formas de utilizacao, e os impactos
desses conceitos na engenharia de software dando énfase no uso destes para o design de

aplicativos mobile, mais especificamente aplicativos para o comércio eletrénico.

2.1 Interacao Humano-Computador

Interacdo Humano-Computador (IHC) tem por objetivo principal fornecer aos respon-
saveis pelo desenvolvimento dos sistemas, explicacoes e previsoes para acontecimentos de
interacdo usudario-sistema e resultados praticos para o design da interface de usuario.
E o conjunto de caracteristicas com o qual os utilizadores interagem com as maquinas,

dispositivos, programas de computador ou alguma outra ferramenta computacional.

De acordo com a Sociedade Brasileira de Computagao - SBC, a area de In-
teragdo Humano-Computador (IHC) se dedica a estudar os fendémenos de co-
municac¢ao entre pessoas e sistemas computacionais que estd na interse¢ao das
ciéncias da computagdo e informacao e ciéncias sociais e comportamentais e
envolve todos os aspectos relacionados com a interagdo entre usudrios e siste-
mas. A pesquisa em THC tem por objetivo fornecer explicacoes e previsdes para
fenémenos de interacdo usuario-sistema e resultados praticos para o projeto da
interagdo (SBC, 2018).

Um fator crucial e determinante no sucesso de um software é a facilidade de interacao
que seu usuario encontra ao utiliza-lo. Um usuario pode ter diferentes emoc¢oes ao interagir
com o software e isso depende muito da facilidade ou dificuldade de comunicagao entre
sistema e usuario. Um software com um design de interface ruim pode causar emocoes
negativas no usuario, o que pode dificultar a realizagao de tarefas simples. No entanto,
emocoes positivas podem facilitar a realizacao de tarefas complexas. Norman (1986) diz
que até mesmo um sistema de software sofisticado e robusto pode se tornar initil se a
interface do usuario nao for eficaz. O usuario se sentira a vontade para utilizar um sistema
quando a interface do software se tornar eficaz e atraente de forma que transmita confianca
para sua execucao. A interface deve tornar o sistema de facil compreensao e utilizagao,
deve ser adaptédvel a ambientes variados e a uma vasta gama de utilizadores (NORMAN),
1986).

A Figura 1 apresenta o modelo de Mayhew (1992) para um sistema interativo que se

baseia em computadores, sendo composto pelo computador, pelo homem e pelos limites
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do sistema. A intersecdo entre os circulos representa a Interface Humano-Computador:
“os meios pelos quais cada um desses dois subsistemas se comunica com o outro”. (Outros
subsistemas também estao presentes e interferem neste processo, como o ambiente fisico,

o ambiente organizacional e o ambiente social).

Figura 1: O modelo de trés fases da Interacdo Humano-Computador (MAYHEW, 1992).

[Dominio do controle Dominio do controle
do homem do computador
Responder =1 Ler-examinar <
Acao do usuario gerando Reconhecimento e interpretacao
input para o computador dos inputs do usuario

Pensar

Tomada Pensar
dedséesczg que Processamento
fazer com a / _ _ i ggoln ugodrt:.; »
recebida do # LSS O yJ algoritmos
computador)

Ler-examinar <«4———— Responder

Reconhecimento e Resposta do computador
interpretacao da informacao enviada ao usuario
apresentada pelo computador

2.1.1 Interacdo

Considera-se interagdo um processo de atuacao reciproca, tecnicamente é o processo de
agoes e reagoes, realizado através de interfaces de sistemas ou artefatos computacionais,
associado a intengoes e disposi¢oes dos usudrios, por um lado, e a logica programada no
sistema ou artefato, por outro.

Norman (1986) interpreta a interacdo como um processo através do qual o usudrio
formula uma intencao, planeja suas agoes, atua sobre a interface, percebe e interpreta a
resposta do sistema e avalia se seu objetivo foi alcancado. Interagao é, entao, a transicao
que ocorre entre usuarios e equipamentos, a exemplo dos sistemas computacionais. Isso
acontece por meio de agoes basicas e frequentes, que sao as tarefas de interacgao.

Interacao nada mais é o processo onde ha a comunicacao entre um usuario e sistemas
interativos (PREECE, et al. 1994). Nesse processo o usudrio e o sistema seguem uma
ordem onde, a cada momento um 'fala'e o outro "escuta', compreende e executa uma
acao. A Figura ilustra esse processo, onde a THC, estuda principalmente do ponto de
vista do usudrio: suas a¢oes manuseando a interface de um sistema e suas interpretacoes

das informacoes transmitidas pelo sistema através de sua interface.
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Figura 2: Modelo de Interagao Humano-Computador.

)

Q INTERPRETAGAO ~
—

‘ i INTERFACE [ | APLICACAO
a AGAO

USUARIO SISTEMA

N

Fonte: Adaptado de Prates e Barbosa (2003).

2.1.2 Interface

Uma interface é um limite compartilhado através do qual dois ou mais componentes
separados de um sistema de computador trocam informagoes. A troca pode ser entre
software, hardware de computador, dispositivos periféricos, humanos e combinacoes destes,
ou seja, uma interface é um componente de um artefato que possibilita o contato entre o
que lhe é externo e interno.

Para Barbosa e Silva (2010, p. 26) a interface com o usuério determina os processos de
interacao possiveis, a medida que determina o que ele pode falar ou fazer, de que maneira
e em que ordem. Uma interface é a parte de um sistema computacional com a qual um
agente externo estd em contato e a partir da qual pode ativa-lo e comanda-lo. A interface
¢é responsavel por promover motivos de interacao para que o usuario obtenha respostas
relacionadas as suas atividades.

Quando se refere a um software, uma interface permite ao usuario interagir com o
computador ou outro computador em uma rede. Uma interface também pode se referir a
controles usados em um programa que permite ao usuario interagir com o programa. Em
outras palavras, uma interface é tudo aquilo projetado em um dispositivo de informacao

com o qual uma pessoa pode interagir.

2.2 Qualidade de Software

No contexto da Engenharia de Software, a qualidade do software refere-se a duas nogoes
relacionadas, mas distintas, que existem onde a qualidade é definida em um contexto de
negocios: A qualidade funcional do software reflete o quanto ele estd em conformidade
com um determinado projeto, com base em requisitos funcionais ou especificagoes. Esse

atributo também pode ser descrito como a adequacao ao propodsito de um software ou
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-

como ele se compara aos concorrentes no mercado como um produto que vale a pena. E
o grau em que o software correto foi produzido.

A qualidade estrutural do software refere-se a como ele atende aos requisitos nao
funcionais que suportam a entrega dos requisitos funcionais, como robustez ou facilidade
de manutencao.

A qualidade de software é uma area do conhecimento da Engenharia de Software que
pode se referir as caracteristicas desejadas de produtos de software, a extensao em que um
determinado produto de software possui essas caracteristicas e aos processos, ferramentas
e técnicas que sdao usadas para garantir essas caracteristicas (BOURQUE e FAIRLEY,
2014).

A NBR ISO/IEC 9126 define seis caracteristicas de qualidade de software, onde os

requisitos para a escolha das caracteristicas descritas nesta Norma foram os seguintes:

e Cobrir conjuntamente todos os aspectos de qualidade de software resultantes da
definicao de qualidade da ISO.

e Descrever a qualidade do produto com um minimo de sobreposicao.
e Ficar o mais proximo possivel da terminologia estabelecida.

e Formar um conjunto de nao mais que seis a oito caracteristicas, por questoes de

clareza e manuseio.

e Identificar areas de atributos de produtos de software para posterior refinamento.

A NBR ISO/IEC 9126 foca na qualidade do produto de software, propondo Atributos
de Qualidade, distribuidos em seis caracteristicas principais, com cada uma delas dividi-
das em subcaracteristicas. Essas seis caracteristicas sao: Funcionalidade, confiabilidade,
usabilidade, eficiéncia, manutenibilidade e portabilidade. A figura 3 mostra o quadro de
atributos de Qualidade de Software definidos pela A NBR ISO/TEC 9126.

Figura 3: Atributos de Qualidade de Software
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Um modelo de Qualidade de Software fixo é geralmente 1til para considerar uma
compreensao geral da Qualidade do Software. Na pratica, a importancia relativa das
caracteristicas particulares do software normalmente depende do dominio do software,
do tipo de produto e do uso pretendido. Assim, as caracteristicas do software devem ser

definidas e usadas para orientar o desenvolvimento de cada produto.

2.3 Usabilidade

Usabilidade é o grau de facilidade com que produtos como software e aplicativos
da Web podem ser usados para atingir as metas necessarias de forma eficaz e eficiente.
Usabilidade avalia o nivel de dificuldade envolvido no uso de uma interface de usuario.
Embora a usabilidade s6 possa ser quantificada por meio de medidas indiretas e, portanto
é, um requisito nao funcional, ela esta intimamente relacionada a funcionalidade de um
produto.

A NBR ISO/IEC 9126 conceitua a usabilidade como a capacidade de um sistema vir a
ser entendido, aprendido, utilizado e atrativo ao usuario, perante o uso sob suas condi¢oes

estabelecidas, seguindo as suas sub caracteristicas:

e Inteligibilidade: representa a facil compreensao pelo usuério das funcionalidades e

verifica se 0 mesmo é capaz de atender suas necessidades especificas;

e Apreensibilidade: Possibilita ao usuario o simples aprendizado do objetivo da utili-

7agao;

e Operacionalidade: é a forma que o produto de software possibilita ao usuario opera-

lo e controla-lo, integrando a forma como ele lida com os erros de operacao;

e Atratividade: forma que o software se faz atraente para o usuario.

A ISO 9241 enfatiza que a usabilidade dos computadores é dependente do contexto
de uso e que o nivel de usabilidade alcancado dependera das circunstancias especificas
nas quais o produto é usado. Para tal, usabilidade é definida como medida na qual um
produto pode ser utilizado por usuarios especificos para alcangar objetivos especificos com
eficacia, eficiéncia e satisfagdo em um contexto especifico de uso.

A usabilidade é um atributo de qualidade que avalia quéo facil, as interfaces de usuéa-
rio sdo para usar. A palavra "usabilidade'também se refere a métodos para melhorar a
facilidade de uso durante o processo de design (NIELSEN, 2012, p. 01). A usabilidade
¢é caracterizada pelo conjunto de cinco componentes que definem a qualidade de uso de

uma interface (NIELSEN, 2012), esses componentes sendo:

e Facilidade de aprendizagem (learnability): o usudrio pode usufruir das funcionalida-

des do sistema rapidamente logo no primeiro contato;
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e Eficiéncia (efficiency): um sistema sendo eficiente, ao fazer o bom uso do mesmo,

um usuario podera atingir grande produtividade;

e Facilidade de recordagao (memorability): ap6s algum tempo sem o uso do sistema,

ao utilizar novamente o usuario lembrara facilmente como uséa-lo;

e Baixo indice de erros (errors): o sistema deve prever os erros e impedir que os
usuarios os cometam, e ocorrendo, deve-se recuperar de maneira facil o que foi

perdido;

e Satisfacdo do usudrio (satisfaction): o usudrio deve ficar satisfeito com o resultado

do uso do sistema.

De forma geral a usabilidade nao deve ser confundida com "funcionalidade', entretanto,
uma vez que esta se preocupa apenas com as funcoes e caracteristicas do produto e nao
tem relagao se os usudrios sao capazes de usa-los ou nao. Funcionalidade aumentada nao

significa melhor usabilidade!

2.3.1 Engenharia de Usabilidade

Engenharia de usabilidade é uma disciplina profissional que se concentra em melhorar
a usabilidade de sistemas interativos. Baseia-se em teorias da ciéncia da computacao e
da psicologia para definir problemas que ocorrem durante o uso de tal sistema. A en-
genharia de usabilidade envolve o teste de projetos em varios estagios do processo de
desenvolvimento, com usuarios ou especialistas em usabilidade.

O especialista em usabilidade Jakob Nielsen, em seu livro Usability Engineering , de
1993, descreve métodos para usar em todo o processo de desenvolvimento de produtos
para que os projetistas possam levar em conta as barreiras mais importantes a capacidade
de aprendizado, eficiéncia, memorizacao, uso livre de erros e satisfacao subjetiva antes de
implementar o produto. O trabalho de Nielsen descreve como realizar testes de usabilidade
e como usar a usabilidade heuristicas no ciclo de vida de engenharia de usabilidade.
Garantir a boa usabilidade através deste processo evita problemas na adogao do produto
ap6s o langamento.

A engenharia de usabilidade de software é uma abordagem estruturada para a criagao
de sistemas de software que atendam as necessidades dos usuérios em varios ambientes,
com varios niveis de experiéncia no computador. Essa abordagem enfatiza a observacao
de pessoas que usam sistemas de software para aprender o que as pessoas querem e
precisam desses sistemas. As trés principais atividades de engenharia de usabilidade de
software sao observagoes e entrevistas no local com usuarios do sistema, desenvolvimento
de especificacao de usabilidade e entrega evolutiva do sistema. Essas atividades sdo etapas

paralelas no ciclo de desenvolvimento.
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2.3.2 Teste de Usabilidade

Teste de usabilidade é uma técnica de pesquisa utilizada para avaliar um produto
ou servigo. Os testes sao realizados com usuarios representativos do publico-alvo. Cada
participante tenta realizar tarefas tipicas enquanto o analista observa, ouve e anota. O
teste de usabilidade é uma maneira de se analisar o quao facil é utilizar um produto,
testando-o com usuarios reais.

Teste de usabilidade é uma técnica de caixa-preta. O objetivo é observar usuarios
reais usando o produto para descobrir problemas e pontos de melhorias. O produto, que
pode ser um site, uma aplicacao web, um produto fisico, nao precisa estar completamente
desenvolvido. Protétipos sao vastamente utilizados em testes de usabilidade para validacao
do que esta sendo feito (CAELUM, 2018, p. 161).

2.3.2.1 Beneficios do Teste de Usabilidade

O teste de usabilidade permite que as equipes de design e desenvolvimento identifiquem
os problemas antes que eles sejam codificados. As edigdes anteriores sao identificadas e
corrigidas, e as corregdes serao mais baratas em termos de tempo da equipe e possivel

impacto na programacao. Durante um teste de usabilidade:

e Saiba se os participantes conseguem concluir as tarefas especificadas com éxito;

Identifique quanto tempo leva para concluir tarefas especificadas;

Descubra como os participantes estao satisfeitos com seu site ou outro produto;

Identificar as mudancas necesséarias para melhorar o desempenho e a satisfacao do

usuario;

E analise o desempenho para ver se ele atende aos seus objetivos de usabilidade.

2.4 m-Commerce

O mobile commerce ou m-Commerce é toda a transacao comercial de bens e servicos
feita através de dispositivos moveis. Para realizar a compra, o consumidor utiliza aparelhos
como smartphones e tablets, e suas funcionalidades, como aplicativos e acesso as lojas
virtuais (MERCADO E-COMMERCE;, 2014).

Considerado uma evolugao do e-Commerce, essa nova modalidade de comércio eletro-
nico é uma oportunidade de conquistar clientes que vivem conectados e que realizam cada
dia mais compras pelos dispositivos moveis.

O m-Commerce também se aproveita da interatividade com as redes sociais para

potencializar as vendas. Através dessa tecnologia é possivel compartilhar suas experiéncias
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de compra virtual com seus amigos, o que amplia a influencia da marca e aumenta as

chances de novas vendas.

25 e-Commerce

A popularizacao da internet mudou a forma como as pessoas se comunicam, se rela-
cionam, e também mudou os habitos de consumo e as relagdes entre as empresas e seus
clientes.

Se hd pouco mais de uma década o volume de negdcios feitos pela rede mundial
de computadores era inexpressivo, atualmente esse cenario se reverteu drasticamente, e
qualquer marca ou empresa que nao esteja presente nas plataformas digitais esta fadada
ao fracasso e literalmente, parada no tempo (EUGENIO, 2016). O e-Commerce, é um tipo
de comércio que realiza suas operagoes financeiras por meio de dispositivos e plataformas

eletronicas, como computadores e celulares.

O e-Commerce é um canal de comercializacdo 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 (FELIPINI, 2009).

O crescimento do e-Commerce é perceptivel. Nos ultimos anos, o e-Commerce tem
crescido no Brasil devido a fatores como maior acesso a internet e disseminacao dos
dispositivos méveis inteligentes. A Figura 4 ilustra o crescimento do e-Commerce no Brasil,

tendo como dados mostrados, o faturamento anual (em bilhdes) do comércio eletronico:

Figura 4: Faturamento Anual do e-Commerce no Brasil.

Faturamento anual do e-commerce no Brasil - Bilhoes
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Fonte ebit - www.e-commerce.org.br
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Segundo dados da Associacao Brasileira de Comércio Eletronico (ABComm), em 2017,
no e-Commerce houve um crescimento de 12% em rela¢do ao ano anterior e faturamento
na ordem de 59,9 bilhoes de Reais (E-COMMERCE NEWS, 2018). ABComm projetou

para 2018, um crescimento de 15% e faturamento de mais de 69 bilhoes de Reais.

2.6 Trabalhos Relacionados

Diversas abordagens ja foram apresentadas com anélises de usabilidade de algum soft-
ware, mais especificamente softwares do ambito do comércio eletronico. Ha trabalhos que
apresentam pesquisas de usabilidade em sites, ja outros trabalhos que apresentam pes-
quisas de usabilidade em aplicativos para dispositivos moveis. Foram realizadas revisoes
de trabalhos feitos neste contexto.

Fravetto (2012) fez o estudo do comportamento de usudrios de aplicativos méveis,
onde a partir da pesquisa concluiu-se que, as empresas precisam compreender as neces-
sidades de seus clientes, seus objetivos e suas demandas. Necessidades sao as exigéncias
basicas das pessoas, para viver, ter seguranca, participar de um grupo, entre outros. Este
foi um estudo exploratério através de entrevistas qualitativas de trés diferentes areas aca-
démicas (Administragdo, Comunicagao Social e Tecnologia da Informacao). Nesse estudo
foram entrevistadas vinte e uma pessoas, sendo sete de cada uma das areas académicas
citadas. Os resultados desse estudo mostraram como um ponto em comum em todos os
casos, a necessidade de rapidez, praticidade, utilidade, possuir um visual atraente além
da preferéncia por aplicagoes gratuitas.

Barbosa (2014) fez um estudo referente a analise de usabilidade em sites destinados
ao e-Commerce para dispositivos moveis além de sugerir melhorias apds a andlise dos
resultados obtidos. Este estudo fez uso do Cognitive Walkthrough (passeio cognitivo) e do
Think Aloud (pensar alto) como métodos para a obtengao de resultados.

Para Barbosa (2014), atualmente, existe uma preocupagao por parte dos proprietarios
de lojas virtuais com as vendas de produtos através de dispositivos moéveis, e uma das
principais solugoes ¢ investir na usabilidade da loja virtual. Neste estudo, vinte pessoas
participaram dos testes. Resultados obtidos neste trabalho mostraram que a falta de
usabilidade em sites de comércio eletronico pode causar varias interrupgoes no processo
de uma compra.

Aquino e Campos (2010) realizou um estudo comparativo da usabilidade em trés sites
de comércio eletronico nacionais: Lojas Americanas, Ponto Frio e Mercado Livre, com o
objetivo de conhecer as dificuldades encontradas pelos usuarios ao interagirem com os
mesmos. Concluiu-se que a realizacao do estudo sobre as diretrizes da usabilidade e dos
testes realizados nos trés sites de comércio eletronico demonstrou que por mais utilizado
e famoso que sejam esses sites, ainda assim eles possuem problemas de usabilidade que

impedem a boa interacao com os usuarios.
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O estudo de Ferreira e Leite (2003) visou a avaliagdo da usabilidade em sistemas de
informagao, mais especificamente o site da loja Submarino, e teve como objetivo apre-
sentar uma taxonomia de requisitos nao funcionais de usabilidade, que devem auxiliar os
profissionais de sistemas de informacao a identificarem e lidarem com possiveis problemas
no desenvolvimento de sistemas de informacao, especialmente para sistemas disponiveis
na Web. Este trabalho explicitou um conjunto de orientagoes ja disponiveis na literatura
e exemplificar o seu impacto por meio da analise de um caso real. Verificou-se que, na
realidade, as caracteristicas de usudrios sao bastante diversificadas, sendo necessario que
a analise de usuario apresente diversos modelos e enfatize a necessidade de interfaces com
aspectos distintos para cada um deles, e que a interface a ser projetada possa ser usada
de forma distinta pelos diversos grupos de pessoas.

Termo de pesquisa em comum nos trés trabalhos, a usabilidade se mostrou fator crucial
na decisdo de cada um dos participantes dos testes feitos, sendo citada como responsavel
por tornar os aplicativos e sites mais faceis, praticos e simples de usar.

Busca-se com este trabalho, contribuir com outros idealizadores de algum outro projeto
com a compreensao e interpretacao das informagoes acerca da usabilidade e dos dados
adquiridos na coleta e analisados. Essa contribuicdo pode-se fazer do modelo utilizado
para os testes como também das melhorias propostas, que se fazem de dificuldades reais

encontradas pelos participantes desse estudo.
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3 Analise de Usabilidade em Aplicativos Mé-

veis Destinados ao e-Commerce

Neste capitulo sao apresentados os resultados obtidos com os testes para avaliar a
usabilidade de aplicativos moéveis atribuidos ao e-Commerce no Brasil. Os aplicativos

utilizados para o estudo foram os das lojas Magazine Luiza, Submarino e Walmart.

3.1 Metodologia

Para uma melhor percepcao das dificuldades encontradas pelos usuarios no processo
de compra nos diferentes aplicativos em estudo, foram feitos testes de usabilidade com
pessoas reais navegando nos referidos aplicativos através de um smartphone.

Os testes foram realizados com usudrios representativos do piiblico-alvo, ou seja, clien-
tes que pesquisam por caracteristicas e compram produtos e/ou servigos através dos seus
dispositivos méveis. Estes testes foram embasados em fornecer aos participantes algumas
etapas as quais eles devem seguir e realizar cada passo a passo. Para testar a eficacia
de cada um dos aplicativos em estudo, foram propostas quatro etapas. Cada uma das
etapas com um objetivo especifico e os critérios de conclusdo para cada uma delas foram

definidos como:

e Sucesso: quando as etapas sao executadas com sucesso, utilizando o caminho total-

mente correto;
e Insucesso: quando nao atingem o objetivo proposto.

Este estudo foi baseado em métodos que ajudaram na obtencao e relevancia de todos os
resultados da anédlise, os métodos escolhidos e utilizados foram: entrevistas e questionarios,
por serem mais facil acesso e serem mais semelhantes a realidade vivida dos usuarios que
utilizam do e-Commerce. E na escolha do campo de pesquisa, optou-se por uma amostra

de 25 participantes escolhidos aleatoriamente para serem consultados e entrevistados.

3.2 Meétodos Utilizados

Como metodologias para o desenvolvimento deste trabalho, foram utilizados os méto-
dos Cognitive Walkthrough, ou, passeio cognitivo, e o método Think Aloud (pensar alto).
Estes métodos consistem em criar cendrios e etapas para serem desempenhadas por pes-
soas que irdo interagir com a interface de um sistema (passeio cognitivo) e verbalizar

aquilo que estao a pensar (pensar alto), ou seja, comentar aquilo que estao fazendo, quais
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as dificuldades que estao tendo e explicar porque realizaram certas a¢oes. Controla-se cada
passo dado pelo usuario: por exemplo, quando o usuario se perde em um processo de com-
pra, nao sabendo como dar continuidade, o que ocasiona uma interrupcao para finalizar
o processo. Isso fara com que surja indicagdes sobre alguns problemas da interface.

De acordo com Wharton et al. (1994), para determinar o nivel de usabilidade de um
sistema, um ou mais especialistas em usabilidade “andam” por meio de um conjunto de
tarefas de usuario mais comuns suportadas pelo sistema, uma etapa por vez. Em cada
etapa de um procedimento de tarefa, o (s) avaliador (es) faz a si préprio as seguintes

quatro perguntas sobre suas expectativas em relas comportamentos dos usuarios:
e O usuario tentard obter o efeito certo?
e O usudrio notard que a acao correta esta disponivel?
e O usuario associard a acao correta ao efeito a ser alcangado?

e Se a agado correta for executada, o usudrio vera que o progresso esta sendo feito para

a solugao da tarefa?

O (s) avaliador (es) tenta criar uma “histéria de sucesso” para cada etapa do processo.
Se ela nao conseguir criar uma, ela cria uma "historia de falha'e avalia porque o usuario
pode nao realizar a tarefa com base no design da interface. Esses insights sdo usados para
melhorar a usabilidade do sistema.

Os percursos cognitivos sao usados para examinar a usabilidade de um produto. Eles
sdo projetados para ver se um novo usuario pode ou nao executar facilmente tarefas dentro
de um determinado sistema.

O outro método utilizado é o Think Aloud, ou, pensar em voz alta, € um teste onde se
pede aos participantes que usem o sistema enquanto pensam continuamente em voz alta,
ou seja, simplesmente verbalizando seus pensamentos enquanto se movem pela interface
do usuério (NIELSEN;, 2012).

Para executar um pensamento basico em voz alta, vocé precisa fazer apenas 3 coisas:
e Recrute usuarios representativos .

e Dé a eles tarefas representativas para execucao.

e (Cala-se e deixe os usuarios conversarem.

Estes dois métodos foram utilizados de forma conjunta, ou seja, um sendo a comple-

mentacao do outro.
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3.3 Etapas

Foram propostas 4 (quatro) etapas para os entrevistados, com intuito de que eles
realizassem cada uma dessas etapas em cada um dos aplicativos, podendo desistir a qual-
quer momento caso enfrentasse alguma dificuldade que fizesse com que nao conseguissem
completar a tarefa. As etapas solicitadas foram:

Etapa 01: cada pessoa indicou um produto que teria interesse em comprar. Em se-
guida, ela teria que encontrar esse mesmo produto na loja virtual e referir quais as suas
principais caracteristicas, verificando se as informagoes eram suficientes para uma compra
com seguranca, ou seja, ciente que o produto que estava a comprar tinha as caracteristicas
desejadas.

Etapa 02: cada participante efetuou a simulacao de compra do referido produto da
etapa 01, incluindo o processo de cadastro solicitado pelo aplicativo de cada loja, seguindo
todos os passos até o procedimento final (onde se solicita o 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 aplicativo em relagao
a pesquisa por um determinado produto.

Etapa 04: caso o participante encontrasse o produto determinado na etapa 3, teria que
simular a compra, seguindo todos os passos até o procedimento final (onde se solicita o

pagamento).

3.4 Questionario pos Etapas

Apébs conclusdo das etapas, cada participante foi questionado sobre os aplicativos vi-
sitados. Pretendia-se com este pequeno questionario conhecer os pontos positivos e nega-
tivos identificados pelos entrevistados inerentes ao passeio feito e cada um dos aplicativos
através do passo a passo das etapas.

Foram setados pontos que possivelmente os participantes pudessem identificar como
pontos positivos ou negativos referente ao uso de cada um dos aplicativos das lojas virtuais.

Estes pontos para cada um aplicativos sao mostrados na Tabela 1:

Tabela 1: Pontos positivos e negativos setados para os participantes.

PONTOS POSITIVOS PONTOS NEGATIVOS
Bonito/Agradavel () Pouco Bonito/Desagradavel ( )
Facilidade de pesquisa () Dificuldade de pesquisa ( )

Organizagao () Desorganizagao ()
Ofertas em destaque () Ofertas sem destaque ()

Praticidade () Pouca praticidade ( )
Facilidade de compra () Dificuldade de compra ( )

Sem pontos positivos () Sem pontos negativos ()
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3.5 Questionario Final

Apos a interacdo das pessoas com cada aplicativo, foi aplicado um questionario fi-
nal para conhecer a opiniao final de cada participante em relacao aos aplicativos de e-
Commerce que foram testados.

A primeira questao se destinou as pessoas fazerem uma classificacao entre os aplicati-
vos, ordenando de acordo com sua escolha para um uso futuro. Tal classificagao foi feita

através da enumeracao dos aplicativos pela ordem de preferéncia de cada participante.

Tabela 2: Tabela para ordenacdo dos aplicativos.

APLICATIVO | CLASSIFICACAO
Submarino
Walmart

Magazine Luiza

A Tabela 2 mostra o modelo utilizado para que cada participante classificasse os
aplicativos de acordo com sua preferéncia formada através do passeio realizado sobre
cada um deles.

Com uma segunda questao, objetivou-se saber se depois da interacdo com os referi-
dos aplicativos de e-Commerce, houve alguma mudanca em relagao a concepgao de cada
participante em relacdo ao processo de compra online. Tal questao foi apresentada da
seguinte maneira:

As questoes 3 (trés), 4 (quatro) e 5 (cinco) tratavam em explorar a facilidade ou
difculdade que os participantes tiveram na interacdo com os aplicativos e o nivel de de

seguranca para realizacao de compras nestes.

3.6 Realizacdo e Duracao dos Testes

Os testes tiveram inicio em 18/07/2018 e deram continuidade até a realizagdo do
ultimo teste realizado no dia 31/08/2018.
Em média, os testes duraram cerca de 40 a 70 minutos cada, desde a entrevista de

caracterizagao da amostra até a conclusao da entrevista apos o teste.
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4 Resultados e Discussoes

Os resultados obtidos estao divididos de acordo os questionarios aplicados e a reali-
zacao das etapas. Para cada situacao sao apresentados graficos referentes aos resultados
gerais de conclusao dos questionarios ou das etapas solicitadas. A partir disso sdo apresen-
tados os resultados obtidos de acordo com o ponto de vista dos participantes em relacao

aos aplicativos.

4.1 Caracterizacao da Amostra

Perguntados sobre o grau de escolaridade, observou-se, que, 2 dos participantes tém
apenas ensino fundamental e 3 deles tém pds graduacao, de acordo com a Figura 5 que
representa os numeros percentuais de cada grau de escolaridade.

Observa-se que a parcela com maior nimero de participantes com mesmo grau de
escolaridade é referente aos participantes com apenas ensino médio, que equivaleu a 52%

dos participantes (13 participantes).

Figura 5: Grau de escolaridade dos participantes.

M Ens. Fundamental ®Ens. Médio W Ens. Superior & Pos-Graduacdo

Participantes com apenas ensino superior completo representam 28% (7 participantes)
da amostra.

Além disso, perguntados sobre sua faixa etaria, cada participante identificou sua faixa
etaria. A Figura 6 mostra o resultado quantitativo deste questionamento:

Temos que 40% (10) dos participantes tinham entre 10 e 24 anos, os intervalos de 25

a 35 anos e 36 a 50 anos representam 24% (6) dos participantes, e, com mais de 50 anos
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Figura 6: Faixa etdria dos participantes.

Ei0a2danos M25a35anos M36aS50anos W Maisde 50 anos

12% (3) dos participantes.
De acordo com o questionario aplicado, 19 dos 25 entrevistados ja tinham utilizado

algum aplicativo de comércio eletronico, conforme mostra a Figura 7.

Figura 7: Utilizacdo de aplicativos de e-Commerce.
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. Usudriosque ja utilizaram algum . Usudrios gue nunca utilizaram algum
aplicativo de e-commerce aplicativo de e-commerce

A Figura 8 foi elaborada para ilustrar a quantidade de participantes que ja fizeram
alguma compra por dispositivo mével através de algum aplicativo. Vé-se que, 13 dos 25
entrevistadas ja utilizaram de algum aplicativo mdvel para a realizacdo e concretizagao de
alguma compra, por outro lado vemos que 12 dessas pessoas nunca realizaram nenhuma
compra por aplicativos moéveis, considerando que 6 dessas pessoas se encaixaram no grafico

mostrado na Figura 7.
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Figura 8: Realizacdo de compras em aplicativos de e-Commerce.
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. Usudarios que ja realizaram alguma compra . Usuarios que nunca realizaram alguma compra
através de algum aplicativo de e-commerce através de algum aplicativo de e-commerce

Cada participante também respondeu sobre a utilizacao dos aplicativos base desse es-
tudo (Magazine Luiza, Submarino e Walmart). As imagens a seguir mostram os resultados
individuas para utilizacao de cada um dos aplicativos:

A Figura 9 representa os participantes sob a utilizagdo do aplicativo da loja Magazine
Luiza, onde temos que 56% (14) dos entrevistados j& utilizaram esse aplicativo de alguma

forma e 44% (11) desses nunca o utilizaram.

Figura 9: Utilizacao do aplicativo Magazine Luiza.

sV mNAD

A Figura 10 representa os participantes sob a utilizagao do aplicativo da loja Subma-
rino, onde temos que 24% (6) dos entrevistados ja utilizaram esse aplicativo de alguma
forma e 76% (19) desses nunca o utilizaram.

A Figura 11 representa os participantes sob a utilizagao do aplicativo da loja Walmart,
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Figura 10: Utilizagdo do aplicativo Submarino.

SV mNAO

onde temos que 20% (5) dos entrevistados ja utilizaram esse aplicativo de alguma forma

e 80% (20) desses nunca o utilizaram.

Figura 11: Utilizagdo do aplicativo Walmart.

mSIM mNAD

4.2 Resultados das Etapas

4.2.1 Etapa 1: encontrar um produto na por meio dos aplicativos

Nessa primeira etapa, cada participante teria de encontrar um produto qualquer de
sua escolha, podendo ser produtos diferentes. Em termos gerais, o resultado dessa etapa
estd ilustrado no grafico presente na Figura 12.

Vé-se de acordo com a Figura 12, que a taxa de conclusao dessa primeira etapa foi

total, ou seja, todos os participantes conseguiram concluir com sucesso.
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Figura 12: Taxa de suesso e insucesso na conclusdo da etapa 1.

Etapa 1
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4.2.2 Etapa 2: simular compra do produto da etapa 1

Essa etapa se baseou na simulagao de compra do produto procurado na etapa anterior,
ou seja, o participante buscou simular a realizagao da compra do produto pesquisado na

etapa 1. A Figura 13 apresenta o resultado para essa etapa:

Figura 13: Taxa de suesso e insucesso na conclusdo da etapa 2.
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Podemos perceber que nessa segunda etapa obteve-se um resultado diferente da pri-
meira etapa, onde, nesta situacdo, 17 (dezessete) participantes conseguiram concluir a
etapa com sucesso e os outros 8 (oito) participantes nao obtiveram sucesso ou desistiram

antes da conclusao.



Capitulo 4. Resultados e Discussies 35

4.2.3 Etapa 3: encontrar um produto sugerido

Nessa terceira etapa os participantes foram submetidos a pesquisar um determinado
item pré-definido pelo avaliador e apresentado no formulario fornecido.

Devido a facilidade de encontrar o campo de pesquisa e também por conta de um
eficiente mecanismo de busca oferecido pelos aplicativos, nesta situacao, mesmo sendo
uma ocasiao em que era necessario o uso de filtros de pesquisa, tornando uma pesquisa
mais robusta e completa, novamente todos os participantes conseguiram concluir com
éxito o que se foi pedido.

Podemos perceber entao, que de acordo com o resultado obtido e ilustrado a seguir na
Figura 14, todos os 25 (vinte e cinco) participantes conseguiram concluir com sucesso essa
etapa, ou seja, os itens apresentados para pesquisa foram encontrados de forma correta

nos aplicativos das trés lojas virtuais.

Figura 14: Taxa de suesso e insucesso na conclusao da etapa 3.
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4.2.4 Etapa 4: simular compra do produto encontrado na etapa anterior

Esta ultima etapa se consistiu de forma semelhante a etapa 2, onde na ocasiao os
participantes fariam a simulagao da compra do produto encontrado na etapa anterior. A
dindmica dos resultados obtidos na segunda etapa, se repete nesta quarta etapa, onde 17
(dezessete) participantes conseguiram concluir a etapa com sucesso e os outros 8 (oito)

participantes nao obtiveram sucesso ou desistiram antes da conclusao.
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Figura 15: Taxa de suesso e insucesso na conclusdo da etapa 4.
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4.2.5 Insucesso das etapas 2 e 4

Como visto nas Figuras 13 e 15, houve incidéncias de insucesso nas etapas 2 e 4, onde
se faziam da simulacao de compra dos produtos pesquisados, caso fossem encontrados.
Nestas ocasides, em ambas as situagoes, 32% dos participantes nao conseguiram concluir

as etapas com éxito, isso devido a uma situagao indesejada ilustrada na Figura 16:

Figura 16: Problema de adi¢ao de produto ao carrinho no aplicativo da loja Walmart.

Ops!

Houve um problema com sua requisigao. Tente
novamente mais tarde.

( Cancelar > Tentar novamente

Esse problema foi decorrente em algumas situagoes de teste e acontecia sempre que
o participante tentava adicionar um referido produto ao carrinho de compras para de-
pois prosseguir com a simulacao da compra. Esse erro de requisicao ocorreu apenas nos

primeiros dias de teste.
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Mesmo sendo solucionado automaticamente, tal problema influenciou bastante na per-
cepcao de usabilidade e conceito de cada participante, além de ter se tornado o principal

ponto negativo apontado para o referido aplicativo.

4.3 Questionario apds a Realizacdo das Etapas

Em um segundo questionério, foi apresentado aos participantes uma tabela (Tabela
1) com possiveis pontos positivos e negativos que cada aplicagdo poderia ter, de acordo
com o ponto de vista do participante. Na subsecao seguinte veremos os resultados obtidos

através do posicionamento dos participantes em relagao a esses aspectos.

4.3.1 Pontos Positivos e Pontos Negativos

A seguir serao apresentados os resultados obtidos de acordo com o ponto de vista do
usuario, através da percepc¢ao de cada participante.
4.3.1.1 Pontos Positivos

e Magazine Luiza

Conforme apresentado no grafico da Figura 17, a organizacao do aplicativo Magazine

Luiza foi o aspecto que mais se destacou, recebendo 22 indicagoes de principal fator

positivo do aplicativo.

Figura 17: Fatores positivos Magazine Luiza.
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A Figura 18 mostra o grafico referente aos fatores positivos do aplicativo Submarino,
onde, tanto o fator de beleza do aplicativo, quanto as ofertas em destaque foram os

aspectos positivos mais indicados para este aplicativo.

Figura 18: Fatores positivos Submarino.
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e Walmart

Ja para o aplicativo da loja Walmart, o ponto positivo com mais destaque foi a facili-

dade de pesquisa, com 20 indicagoes de principal aspecto positivo da aplicagao.

Figura 19: Fatores positivos Walmart.
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4.3.1.2 Pontos Negativos

e Magazine Luiza
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Em relagdo a aplicacao da loja Magazine Luiza, assim como apresentado na Figura

20, percebeu-se que o publico que participou destes testes, mostrou grande familiaridade

com este aplicativo, assim, foi mencionado em grande parte dos testes que este aplicativo

nao apresentou pontos negativos.

e Submarino

12
10
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Figura 20: Fatores negativos Magazine Luiza.
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No aplicativo Submarino, o aspecto negativo que mais se destacou foi a desorganizacao.

Como pode ser observado na Figura 21, :

e Walmart

Figura 21: Fatores negativos Submarino.
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Ja para a aplicacao da loja Walmart, devido a situacao de erro apresentada acima na
figura 16, o fator negativo que mais se destacou para essa aplicacao foi a dificuldade na

compra, seguido pela desorganizacao com 11 indicacoes, como mostra a Figura 22:

Figura 22: Fatores negativos Walmart.
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4.4 Questionario Final

Apos a realizacao de todos os testes, foi apresentado um questionario final em que se

obteve os seguintes resultados:

4.4.1 Preferéncia Entre os Aplicativos Testados

Em um primeiro questionamento, pretendia-se saber a ordem de preferéncia partici-
pantes em relacao aos aplicativos utilizados. Esta ordenacao entre as trés aplicacoes se
fazia da enumeracao dos campos de acordo como foi mostrado na tabela 2. Os resultados
mostraram que maioria dos usuarios preferem um aplicativo no qual sua grid apresenta
um layout onde os produtos filtrados através de alguma pesquisa sao mostrados em forma
de grade. Dos aplicativos utilizados para este teste, apenas a aplicacao da loja Magazine
Luiza apresenta tal layout. A Figura 23 mostra a forma de exibicdo de itens de uma
filtragem nos aplicativos Magazine Luiza e Submarino. Em cada um dos aplicativos os
produtos filtrados por uma pesquisa sao mostrados de forma diferente, onde na aplicacao
da Magazine Luiza a exibicao é feita em forma de grade, ja na aplicagdo da Submarino

os produtos sao exibidos em forma de lista.
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Mais um incomodo pertinente no aplicativo Walmart, é o fato da aplicacdo nao per-

mitir a captura de tela. Ao tentar uma captura, a seguinte mensagem é exibida: "nao é

possivel capturar a tela devido ao espago limitado ou por falta de permissoes do app".

A figura 24 apresenta os resultados obtidos através da enumeragao solicitada:

Figura 24: Preferencia dos participantes entre os aplicativos usados.
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Como se pode perceber, 60% correspondente a 15 participantes, apontaram o apli-
cativo da Magazine Luiza como melhor aplicagdo entre as opgoes apresentadas. Esse
resultado estd relacionado a todo o contexto e organizacao do aplicativo, onde se pdde
absorver durante o passeio cognitivo e principalmente durante o Think Aloud, (momento
que os participantes se expressavam) que um dos principais pontos e que quase todos

participantes citavam como referéncia, é a forma de organizacao dos itens.

4.4.2 Mudanca de Concepcao

Uma segunda questao foi lancada objetivando saber se apds a realizacao dos testes, o
ponto de vista de cada participante em relagao a compras online através de dispositivos
méveis mudou de alguma forma.

Podemos perceber de acordo com o gréafico da Figura 25, que a maioria dos usuarios nao
mudaram de atitude sobre fazerem compra online através de uma aplicacao mobile, porém,
pelo menos 10 dos entrevistados declararam uma mudancga de opiniao e que pretendem

utilizar mais o smartphone para o e-Commerce.

Figura 25: Mudanca de opinido dos participantes em relagdo as compras online por aplicagoes mobile.
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4.4.3 Conviccoes

As Figuras 26, 27 e 28 ilustram as opinides de modo geral referente aos trés aplicativos
sobre a facilidade de compra, a facilidade de pesquisa e o sentimento de seguranca em

estar navegando por uma loja virtual através de um aplicativo em um smartphone.

e Sobre a facilidade de compra:
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A Figura 26 mostra que a maioria dos entrevistados apontaram como um procedimento
facil, o processo de compra nos aplicativos apresentados. Nenhum dos participantes de-

clarou esse processo como dificil ou muito dificil. (1 — Muito dificil e 6 — Muito fécil).

Figura 26: Caracterizacao sobre a facilidade de compra nas aplicacoes apresentadas.
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e Sobre a facilidade de pesquisa:

Em geral, a maioria dos participantes apontaram como uma tarefa facil, o processo
de encontrar um determinado produto, conforme mostra o grafico apresentado na Figura
27: (1 — Muito dificil e 6 — Muito facil).

Figura 27: Caracterizagdo sobre a facilidade de pesquisa nas aplicagoes apresentadas.
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e Sobre a seguranga para comprar:
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Parte dos usuérios entrevistados mostraram que sentem em meio termo em relacao a
seguranga para compras, ja uma parcela maior destes, se mostraram seguros comprando
através do dispositivo movel nestes aplicativos e apenas dois dos participantes se mostra-
ram inseguros, como apresenta a Figura 28. Estes ainda ressaltaram a preferéncia por um

computador, e que esse lhes tras mais seguranga. (1 — Nada seguro e 6 — Muito seguro).

Figura 28: Caracterizacdo sobre a seguranca para realizar compras nas aplicagoes apresentadas.
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4.4.4 Utilizacao Futura

Em um ultimo questionamento, pretendia-se saber como os participantes usariam este

tipo de de aplicativo em uma determinada ocasiao. Os resultados foram os seguintes:

Figura 29: Maneira de utilizagdo dos referidos aplicativos em uma situagio futura.

W Somentecompras
¥ Somente peaquisas de car cterigicas deprodutos
B Compze e pesquisas

Nada

De acordo com a Figura 29, a maioria dos participantes deste estudo declarou que

utiliza e/ou utilizaria aplicativos como estes para possiveis futuras compras e pesquisas.
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Como mostrado, o resultado desta indagacao foi bastante conclusivo e assim como tem
mostrados outras pesquisas no mesmo contexto, o crescimento da clientela do e-Commerce

moblie tende a crescer cada vez mais.

4.5 Sugestoes

Em um momento inicial, todos os participantes ao entrar em cada aplicativo, se depa-
ravam com sua referida pagina inicial, seguindo as orientagoes passadas antes do inicio dos
testes, através do Think Aloud, boa parte dos entrevistados comunicaram uma confusao
visual por conta da quantidade de informagao passada ja de inicio em um tnico frame.
A sugestao elaborada para tal situacao baseia-se numa tela inicial sem muitos produtos
mostrados por vez, podendo se utilizar um carrocel para a transicao dos produtos em
destaque a serem mostrados, além de uma lista basica com algumas ofertas aleatérias. A

seguir a ilustracao da sugestao: Em um segundo momento, um fator que foi determinante

Figura 30: Sugestao para tela inicial.

e )

Oferta 1
Detalhes

00,00 RS

Oferta 2
Detalhes

00,00 R$

. O

para a escolha do aplicativo de preferéncia entre os trés utilizados nos testes como visto o
resultado na figura 24, foi o modo que sao apresentados s resultados de uma busca por um
produto. O aplicativo com maior preferéncia (Magazine Luiza) apresenta um layout de

exibigdo em grade, ja os outros dois aplicativos (Submarino e Walmart) que terminaram
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empate na preferéncia dos participantes, apresentam um layout que exibe os resultados
da busca em forma de lista. A sugestao elaborada aborda nao somente os aplicativos com
menor preferéncia, mas também o aplicativo da Magazine Luiza. Essa sugestao se faz da
disponibilizacao de recurso para que os usuarios possam escolher o modo que querem ver
os produtos que estao sendo exibidos na tela, um dos botdes ordenando os produtos em
forma de exibicao em grade e o outro em forma de lista. A imagem a seguir demonstra

essa sugestao:
Figura 31: Sugestao para exibicdo de produtos.
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Um outro ponto que deixou alguns dos participantes bastante incomodados, foi a si-
tuacao ocorrida de acordo mostrado na figura 16, em alguns casos, o aplicativo da loja
Walmart nao permitia a adicao de um produto ao carrinho, isso vindo a impedir a realiza-
¢ao de uma possivel compra. Esse erro de requisicao veio a ser corrigido automaticamente

pelo aplicativo.
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5 Conclusoes

O objetivo principal deste trabalho foi testar e avaliar a usabilidade de trés aplicagoes
destinadas ao e-Commerce. Os questionarios aplicados tiveram como proposito obter in-
formagoes relacionadas aos participantes e as interagoes de cada um deles com cada um
dos aplicativos propostos e assim fazendo com que todos os aspectos da interagao fossem
identificados.

Este estudo pdde complementar a ideia de que um sistema de e-Commerce pode
representar uma grande oportunidade de negdcio. Porém, as varias plataformas disponiveis
no mercado também disponibilizam uma variedade de softwares, cada uma especifico para
sua plataforma e com suas peculiaridades. O uso dos dispositivos de plataforma mobile
tem mostrado um grande crescimento, e atrelado a este crescimento, estd o crescimento
do uso dos aplicativos mobile, e relacionado ao contexto das compras online através destas
aplicacoes, identificou-se grande familiaridade por parte dos participantes ao interagir e
realizar atividades comuns.

Para que estas aplicagdes se tornem cada vez mais vantajosas, tanto para as lojas
virtuais quanto para os usuarios, os desenvolvedores devem centrar o foco em varios as-
pectos, e um dos principais é a usabilidade. E evidente que existéncia da usabilidade
nestes softwares possui grande influéncia nos comportamentos e decisdes das pessoas que
usufruem do e-Commerce. Os resultados apresentados neste trabalho mostraram que a
falta de usabilidade em aplicativos de comércio eletronico para dispositivos moveis pode
vir a causar intimeras interrupc¢oes ou até desisténcias dos consumidores no processo de
compra.

Com base nos estudos realizados, este trabalho destaca a necessidade de aplicagoes
mobile serem desenvolvidas de forma que o layout seja de facil leitura, comunicacao e
navegacao para atender todos os aspectos de usabilidade e atender todas as necessidades
do usuéario de forma satisfatoria. A partir dos estudos e pesquisas feitas, foram formuladas
algumas dicas e sugestoes de possiveis melhorias para os aplicativos avaliados.

A partir desse trabalho novas pesquisas na area de usabilidade e aplicativos para e-
Commerce podem ser desenvolvidas, recomenda-se realizar uma nova pesquisa com um
maior nimero de pessoas a fim de melhorar os resultados, e também uma pesquisa repe-
titiva com as mesmas pessoas com um numero de pessoas menor, que ¢ outro método de
testes de usabilidade fixado por Nielsen (2000). E da mesma forma se recomenda, realizar
uma pesquisa utilizando outros aplicativos. Outro trabalho interessante a ser feito é uma
pesquisa que envolva o comportamento, atitudes e emogoes de uma pessoa sobre o uso de

um sistema, UX - User Ezperience.
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APENDICE A — Questionarios Aplicados aos

Participantes

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

Questionario 01

Objetivo: analisar do ponto de vista dos usuarios a interatividade da interface de aplica-
tivos de E-Commerce (Submarino, Walmart e Magazine Luiza) através de smartphones
ou tablets e verificar se as fungoes desse aplicativos sao realizadas atendendo a critérios
de usabilidade.

Idade: () 10 a 24 anos ( ) 25 a 35 anos ( ) 36 a 50 anos ( ) mais de 50 anos

Grau de escolaridade: () Ens. Fundamental () Ens. Médio ( ) Ens. Superior ( ) Pés-
Graduacao

J4 utilizou algum aplicativo de E-Commerce através do smartphone? () SIM () NAO
J& fez alguma compra em uma loja virtual através do smartphone? () SIM ( ) NAO

J4 utilizou o aplicativo da loja Submarino? () SIM ( ) NAO

J4 utilizou o aplicativo da loja Walmart? (') SIM ( ) NAO

J& utilizou o aplicativo da loja Magazine Luiza? ( ) SIM ( ) NAO

Acesso aos aplicativos: os usuarios escolhidos para participar deste trabalho deverao
abrir, um de cada vez, os aplicativos no smartphone disponibilizado para os testes.

Este questionario apresenta 04 etapas que deverao ser seguidas pelos usuarios para que
se consiga as informagcoes desejadas sobre os trés aplicativos de e-Commerce. As etapas
sao as seguintes:

Etapa 01: Encontrar qualquer produto que tenha interesse em comprar;

Etapa 02: Simular a compra, caso tenha encontrado na etapa 01;

Etapa 03:

e Encontrar o produto: Bicicleta Gts Feel 27 Marchas Aro 29 Quadro 19 - Freio A

Disco, no aplicativo da Submarino.

e Encontrar o produto: Smart TV LED Curva 55 Ultra HD 4K Samsung 55MU6300
com Conversor Digital 3 HDMI 2 USB Wi-Fi Integrado, no aplicativo da Magazine

Luiza.
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e Encontrar o produto: Notebook 2 em 1 Inspiron 11-3168-A10 Intel Pentium, 4GB
RAM, HD 500GB, Tela 11.6’, Windows 10, Cinza — Dell, no aplicativo da Walmart.

Etapa 04: Simular compra do produto, caso tenha encontrado na etapa 03;

Tarefa do mediador: Marque a alternativa que descreve o que aconteceu na execugao
das tarefas. Caso nao tenha obtido sucesso, justifique.

Na etapa 01

() Sucesso

() Insucesso

Justificativa (caso nao tenha obtido sucesso):

Na etapa 02
() Sucesso
() Insucesso

Justificativa (caso nao tenha obtido sucesso):

Na etapa 03
() Sucesso
() Insucesso

Justificativa (caso nao tenha obtido sucesso):

Na etapa 04
() Sucesso
() Insucesso

Justificativa (caso nao tenha obtido sucesso):
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UNIVERSIDADE FEDERAL DO PIAUI - UFPI
CAMPUS SENADOR HELVIDIO NUNES DE BARROS - CSHNB
CURSO DE BACHARELADO EM SISTEMAS DE INFORMACAO

Questionario 02
Questao 01 — Em relacao aos aplicativos que vocé utilizou, sob seu ponto de vista marque:

Aplicativo 1 (Submarino):

PONTOS POSITIVOS

PONTOS NEGATIVOS

Bonito/Agradavel ()

Pouco Bonito/Desagradavel ()

Facilidade de pesquisa ()

Dificuldade de pesquisa ( )

Organizagao ()

Desorganizagao ()

Ofertas em destaque ()

Ofertas sem destaque ()

Praticidade ()

Pouca praticidade ( )

Facilidade de compra ( )

Dificuldade de compra ()

Sem pontos positivos ()

Sem pontos negativos ()

Aplicativo 2 (Walmart):

PONTOS POSITIVOS

PONTOS NEGATIVOS

Bonito/Agradavel ()

Pouco Bonito/Desagradavel ( )

Facilidade de pesquisa ( )

Dificuldade de pesquisa ( )

Organizagao ()

Desorganizagao ()

Ofertas em destaque ()

Ofertas sem destaque ()

Praticidade ()

Pouca praticidade ( )

Facilidade de compra ()

Dificuldade de compra ()

Sem pontos positivos ()

Sem pontos negativos ()

Aplicativo 3 (Magazine Luiza):

PONTOS POSITIVOS

PONTOS NEGATIVOS

Bonito/Agradavel ()

Pouco Bonito/Desa gradavel ()

Facilidade de pesquisa ()

Dificuldade de pesquisa ( )

Organizacao ()

Desorganizagao ()

Ofertas em destaque ()

Ofertas sem destaque ()

Praticidade ()

Pouca praticidade ( )

Facilidade de compra ()

Dificuldade de compra ()

Sem pontos positivos ()

Sem pontos negativos ()
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Questao 02 - Favor marcar o nimero correspondente ao grau que vocé mais concorda

sobre o uso de cada aplicativo:

Aplicativo 1 (Submarino):

- ae < Dificil Facil

A. Facilidade de utilizacao 012345

.o . ~ Ruim Boa

B. Organizacao das informacgoes 012345
Confuso Claro

C. Layout das telas 012345
D Nomenclatura utilizada nas telas (nome de comandos, | Confuso Claro

) titulos, campos, etc.) 012345
E Mensagens do sistema Confuso Claro

' & 012345
c e~ . ~ Dificeis Faceis

F. Assimilagao das informacgoes 012345

Aplicativo 2 (Walmart):

- o~ Dificil Facil

A. Facilidade de utilizacao 012345

.o . ~ Ruim Boa

B. Organizacao das informacgoes 012345
Confuso Claro

C. Layout das telas 012345
D Nomenclatura utilizada nas telas (nome de comandos, | Confuso Claro

) titulos, campos, etc.) 012345
E Mensagens do sistema Confuso Claro

' & 012345
N . ~ Dificeis Faceis

F. Assimilagao das informacgoes 012345
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Aplicativo 3 (Magazine Luiza):

- ae < Dificil Facil

A. Facilidade de utilizacao 012345

N . ~ Ruim Boa

B. Organizacgao das informacgoes 012345
Confuso Claro

C. Layout das telas 012345
D Nomenclatura utilizada nas telas (nome de comandos, | Confuso Claro

) titulos, campos, etc.) 012345
E M do sist Confuso Claro

. ensagens do sistema 012345
NP . ~ Dificeis Faceis

F. Assimilagao das informacées 012345

As questoes abaixo devem ser respondidas escolhendo um ntimero de 1 a 6, que melhor

descreve sobre alguns aspectos dos aplicativos:

Questao 03 — Visibilidade do carrinho de compras: (1 — Pouco visivel e 6 — Bem visivel)
O10)20)3()4()5()6

Questao 04 - Facilidade de registro: (1 — Muito dificil e 6 — Muito facil)
()1()2()3()4()5()6

Questao 05 — Percepcao da fase do processo de compra: (1 — Pouco perceptivel e 6 —

Bem perceptivel)
()1()2()3(0)4()5()6

Questao 06 — Facilidade de pesquisa do produto: (1 — Muito dificil e 6 — Muito facil)
()1()2()3()4()5()6

Questao 07 — Seguranga na compra: (1 — Nada seguro e 6 — Muito seguro)

O10)20)30)4()5()6
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UNIVERSIDADE FEDERAL DO PIAUI - UFPI
CAMPUS SENADOR HELVIDIO NUNES DE BARROS - CSHNB
CURSO DE BACHARELADO EM SISTEMAS DE INFORMACAO

Questionario Final

Questao 01 — Enumere os aplicativos de acordo com a sua preferéncia (1 como melhor

opgao, 2 intermediério e 3 tltima opgao):

APLICATIVO CLASSIFICAQAO
Submarino

Walmart
Magazine Luiza

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

() SIM () NAO
Questao 03 — Como caracteriza em geral a facilidade de compra nestes aplicativos? (1 —
Muito dificil e 6 — Muito facil)

()1()2()3(0)4()5()6
Questao 04 — Como caracteriza em geral a facilidade de pesquisa nestes aplicativos? (1
— Muito dificil e 6 — Muito facil)

()1()2()3(0)4()5()6
Questao 05 — Sente-se seguro para comprar nestes aplicativos pelo smartphone? (1 —
Nada seguro e 6 — Muito seguro)

()1()2()3()4()5()6
Questao 06 — Como utilizaria mais este tipo de aplicativos?

a) Compra

b) Pesquisa de caracteristicas de produtos

¢) Ambos

d) Nada
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