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ESTUDO COMPARATIVO DA EXPERIENCIA DE FLUXOS DE COMPRA EM
PLATAFORMAS DE E-COMMERCE.
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RESUMO

Plataformas de comercio eletrénico surgiram com o intuito de simplificar a aquisicdo de
produtos e servigos e por consequéncia 0s usuarios e as empresas se preocupam em ter um
fluxo de compra que seja o mais agradavel possivel. Sendo assim o presente artigo tem como
objetivo de conhecer as melhores praticas através de um comparativo entre plataformas de
e-commerce brasileiras utilizando de métodos qualitativos, analisando o tempo de
carregamento, quantidade de clicks e relacionando as heuristicas de Nielsen com dimensdes
de UX (User Experience) para mensurar a qualidade do fluxo. Como resultado, foi constado
um impacto positivo na experiéncia do usuario em plataformas com poucas etapas, uma unica
pagina para finalizar a compra e que aplicam as heuristicas de Nielsen corretamente.

Palavras-chave: E-commerce; Experiéncia de Usuario; Fluxo de Compra; Qualidade.

ABSTRACT

E-commerce platforms emerged with the aim of simplifying the acquisition of products and
services, and as a result, users and companies are concerned about having a purchase flow
that is as pleasant as possible. Therefore, this article aims to learn about best practices through
a comparison between Brazilian e-commerce platforms using qualitative methods, analyzing
loading time, number of clicks and relating Nielsen's heuristics to UX (User Experience)
dimensions to measure the quality of the flow. As a result, a positive impact on the user
experience was found in platforms with few steps, a single page to complete the purchase and
that apply Nielsen's heuristics correctly.

Key words: Ecommerce; Purchase Flow; Quality; User Experience.
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INTRODUGAO

A tecnologia vem ganhando espago na otimizagdo de diversos processos que
em um passado longinquo costumavam ser trabalhosos e por muitas vezes requeriam
tempo. Os processos de mercado necessitavam diversas papeladas, planilhas e
ferramentas que fossem capazes de guardar informagdes relevantes e por diversas
vezes ndo conseguiam alcangar uma eficiéncia satisfatoria.

Com o advento da Internet, o processo de compra tornou-se simples, a
existéncia de plataformas de e-commerce (Comércio Eletronico) criou um fluxo de
compra eficiente, eliminando a necessidade de procurar e se deslocar a locais fisicos.
Agora, com alguns cliques, é possivel acessar um site, escolher produtos, efetuar
pagamentos e receber a mercadoria em poucos dias.

Todavia a concepgao de um fluxo de compra é uma atividade complexa, uma
etapa a mais no processo de finalizagdo de uma compra e qualquer ineficiéncia pode
resultar na ndo conclusao pelo usuario final, fazendo com que ele opte por outra loja
virtual ou meio de compra (Tezza et al., 2018).

Perante a crescente demanda das compras online, € essencial aproveitar ao
maximo um fluxo de compra claro, simples e objetivo. Segundo Lucio (2024) durante
esse processo, diversas situacdes podem levar o usuario a desistir da compra, como
indecisao, problemas técnicos, entre outros fatores. Portanto, fluxos de compra que
seguem as melhores praticas tém maior chance de evitar a perda de clientes,
contribuindo para o aumento do lucro.

Diante do exposto, o presente artigo tem como objetivo analisar o fluxo de
compra de grandes plataformas de comércio eletrénico através de métricas e métodos
qualitativos, cujo foco € identificar as melhores praticas para que possam ser

replicadas em outros plataformas. aparecem.
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MATERIAL E METODOS

Foi utilizado o método de pesquisa de natureza exploratdria e quantitativa, com
a finalidade de realgcar aspectos e caracteristicas técnicas que impactam
positivamente ou negativamente na experiéncia de um usuario durante um fluxo de
compra em e-commerce.

Para realizar esta analise, foram escolhidas trés plataformas de e-commerce
brasileiras, as quais possuem grande volume de acessos do varejo brasileiro, as
plataformas escolhidas foram Mercado Livre, Amazon Brasil, Magazine Luiza, em
ordem de acessos. A escolha se baseia na notoriedade destas plataformas, sendo
amplamente conhecidas pelo publico brasileiro (Canano, 2024). O escopo do trabalho
abrange exclusivamente o contexto do comércio eletrbnico voltado ao consumidor
final (B2C), excluindo plataformas focadas em transagdes entre empresas (B2B), visto
que o foco do estudo é a experiéncia do consumidor. Essa analise foi em feita em
dispositivo desktop, com as especificacdes presentes no quadro 1.

Quadro 1. Especificagdes do dispositivo.

PROCESSADOR Intel Core i5 11400
MEMORIA DDR4 - 16GB
NAVEGADOR Chrome 129.0.6668.100 64Bits

Fonte: Os autores (2024).

Os fatores analisados para a realizagdo do estudo comparativo foram:
quantidade minima de clicks, desde a escolha do produto até o pagamento, o tempo
médio de carregamento das paginas durante o processo e foram aplicados conceitos
de UX para mensurar a qualidade do fluxo de cada plataforma, como as heuristicas

de Nielsen, relacionadas com escalas que tratam de dimensdes da UX.
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REFERENCIAL TEORICO

Definicao de E-commerce

O E-commerce ocorre quando todos os processos de negdcio, ou seja, a cadeia
de valor da empresa, se realiza por meio da intensa comunicag¢ao e por uso intenso
das tecnologias da informagéao disponiveis via internet, assim alcangando os objetivos
do negacio.

Para Chanana e Goele (2012) a definicdo completa de e-commerce € o uso de
comunicacgoes eletrénicas e tecnologia de processamento digital de informagdes em
transagdes comerciais para criar, transformar e redefinir relacionamentos para criacéo
de valor entre as organizagoes e entre estas e os individuos.

O comercio eletrbnico teve seu comego na década de 70, com transferéncias
financeiras entre empresas privadas, alguns anos depois as organiza¢des passaram
a utilizar a internet para difundir informacdes publicitarias sobre produtos e servicos,
em seguida comecgou a ocorrer a execucdo de pedidos, envolvendo processos
logisticos de entrega (Dos Santos et al., 2017).

Em seguida comecgou a distribuicdo de softwares e servigos digitais, que séo
comercializados totalmente através da internet. Com a popularizagdo dos meios de
comunicacgao digital, como redes sociais, a interagdo com os clientes tem se tornado
mais importante, como diz Dos Santos et al., (2017), essa ferramenta permitiu uma
verdadeira revolugdo na maneira de comercializar produtos, servicos e informacéo,
oferecendo mais conforto e variedade de ofertas e opgdes para o consumidor, também
aumentando as opc¢des para os vendedores

Um fator essencial para um E-commerce € o Fluxo de Compra, este sendo o
processo composto por etapas que constituem antes, durante e o pds execucio da
compra. Este fluxo é muito importante, como dizem Lemon e Verhoef (2016), a criagao
de experiéncias positivas ao longo da jornada do cliente pode levar a melhorias no

resultado.
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Métricas para Medig¢ao da Qualidade

A maioria dos autores descreve qualidade, no contexto de produtos, como um
conjunto de caracteristicas que vao afetar a forma como o produto satisfaz as
necessidades de um cliente (Sales, 2014).

Toledo (1994) diz que um produto possui uma qualidade global e cada
caracteristica se relaciona com uma qualidade individual e tais qualidades em
conjunto representam uma qualidade global.

No contexto do software como produto, Presman e Maxim (2016) define a
qualidade de software como “um produto util que fornega valor mensuravel para
aqueles que produzem e para aqueles que utilizam”.

E possivel mensurar a qualidade de plataformas de e-commerce de diversas
dimensoes diferentes, Cao et al., (2005) aponta quatro fatores baseados no WebQual,
um instrumento de avaliagdo de qualidade que se baseia na perspectiva do cliente,
dos quais sao: Qualidade do Sistema, Qualidade da informacgao, Qualidade do Servico
e Atratividade.

Quando se trata de aspectos técnicos, a dimensao de “Qualidade do Sistema”,
deixa claro que o tempo de carregamento de paginas e elementos tem impacto direto
na conclusao de uma compra e que quando esse tempo elevado o usuario tende a se

redirecionar a outro website.

Experiéncia do Usuario

A experiéncia do usuario (UX) € um termo que discute a experiéncia proveniente
da interacdo de um usuario (Com necessidades, expectativas, motivagao,
temperamento, entre outras) com um produto (um sistema que possui complexidade,
usabilidade, funcionalidades e propdsito), em um contexto ou ambiente onde ocorrera
0 USO.

E importante denotar que a UX n3o é apenas o visual de um website, mas toda

experiéncia que é formulada na percepg¢ao de um usuario apos a interacao do sistema
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em um determinado contexto, fazendo com que tudo seja um meio para a criagéo da

experiéncia (Berni e Borgianni, 2021).

O mesmo autor afirma que existem 3 categorias de experiéncias que podem ser

identificadas para explicar as UX individuais e coletivas, sendo estas experiéncias

ergondmicas, cognitivas (percepcao de estética e visuais) e emocionais. No caso de

um E-commerce, é possivel aprimorar a experiéncia no ambito ergonémico, ou seja,

tornando a usabilidade eficiente visando a necessidade dos usuarios e com uso de

boas praticas.

Segundo Schrepp et al., (2017), para avaliagdo de uma UX podemos verificar

diferentes escalas que ditam a qualidade da experiéncia fornecida, estas sendo:

Atratividade: Impresséao geral do produto. Os usuarios gostam ou nao gostam?
E atraente, agradavel ou prazeroso?

Perspicuidade: E facil se familiarizar com o produto? E facil aprender? O produto
é facil de entender e claro;

Eficiéncia: Os usuarios conseguem resolver suas tarefas sem esforgo
desnecessario? A interacao ¢ eficiente e rapida?

Confiabilidade/Seguranga: O usuario se sente no controle da interagao? Ele ou
ela pode prever o comportamento do sistema? O usuario se sente seguro ao
trabalhar com o produto?

Estimulacéo: E emocionante e motivador usar o produto? E divertido de usar?
Inovagao: O produto € inovador e criativo? Ele captura a atengao dos usuarios?

E importante ressaltar que, embora bem definidas, estas escalas possuem uma

certa independéncia entre elas. Um exemplo dessa relacido entre as escalas pode ser

visto ao se analisar a escala de atratividade, pois de uma forma geral ela é influenciada

por todas as outras.
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Heuristicas de Nielsen na Experiéncia do Usuario

As Heuristicas de Nielsen, segundo Nielsen (2005), sdo principios do design de
interface do usuario. Sdo chamados de Heuristicas pois sdo mais regras praticas do
que diretrizes especificas de usabilidade. As Heuristicas s&o as seguintes:

¢ Visibilidade do status do sistema (Feedback);

e Correspondéncia entre o sistema e o mundo real,

e Liberdade e controle do usuario;

e Consisténcia e padrées seguidos;

e Prevencao de erros;

¢ Reconhecimento ao invés de recordacgio;

e Flexibilidade e eficiéncia de uso;

e Estética e design minimalista;

¢ Ajude o usuario a reconhecer, diagnosticar e se recuperar de erros;
e Forneca documentacéo e ajuda;

A aplicacédo destas Heuristicas afeta a UX de maneira positiva em diferentes
ambitos. E possivel relacionar estas Heuristicas com as escalas da dimens&o de UX
para a visualizacao dos beneficios da aplicagao de cada heuristica.

Quadro 2. Correlagéo de melhoria da dimensao de UX por heuristica de Nielsen
adaptada de Schoén et al., (2017).

w
4 3 . 2 g
]
2 3 53 2 ¢ g
— |
Heuristicas/Dimensdes UX > 8 & m 5 &’"
E B o < = 3
i =
¢ m z 5 =2
w O
Visibilidade do Status do Sistema X X
Correspondéncia entre o sistema e o mundo X X
real
Liberdade e controle do usuario X X X
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Consisténcia e padrbes seguidos X
Prevencéao de erros X X X
Reconhecimento ao invés de recordagao X
Flexibilidade e eficiéncia de uso X X
Estética e design minimalista X
Ajude os usuarios a reconhecer, diagnosticar
e se recuperar de erros X %
Fornega documentagao e ajuda X X

Fonte: Schon et al. (2017).

RESULTADOS E DISCUSSAO

Foi considerado apenas o fluxo de um usuario cadastrado que deseja comprar
algum produto via Pix e receber em um novo endereco, ignorando possiveis variantes,
como paginas extras na compra de produtos especificos. Para cada teste, foi utilizada
a guia andénima, com todos os caches e cookies removidos.

O quadro 3 apresenta a quantidade de cliques minimas necessarias para iniciar
e finalizar um fluxo de compra de cada plataforma analisada.

Foram analisados diversos clicks possiveis, seja em inputs ou botdes
obrigatérios para o avango da compra. A variagao de clicks minima pode acontecer
guando ha um maior numero de paginas para a realizagéo da compra:

Quadro 3. Resultado da quantidade de cliques necessarias para finalizar uma

compra por E-commerce.

E-COMMERCE QUANTIDADE DE CLIQUES
Amazon 13

Mercado Livre 17

Magazine Luiza 14

Fonte: Os autores (2024).
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O quadro 4 apresenta uma amostra do tempo de carregamento total e médio

entre paginas fornecida pelo DevTools durante o Fluxo de compra.

O tempo de carregamento é influenciado por diversos fatores, mas uma atitude

que o mitiga é tentar minimizar a quantidade de paginas necessarias para realizar a

compra e deixar apenas elementos essenciais em tela.

Quadro 4. Tempo de carregamento médio e total por E-commerce em segundos.

TEMPO DE TEMPO DE
E-COMMERCE ,
CARREGAMENTO MEDIO CARREGAMENTO TOTAL
Amazon 4,42s 8,85s
Mercado Livre 3,91s 19,58s
Magazine Luiza 5,78s 23,13s

Fonte: Os autores (2024).

O quadro 5 aborda a implementacdo das heuristicas de Nielsen em cada E-

commerce nos fluxos de compra, os resultados variam de ‘implementado’, caso o E-

commerce utilize a heuristica corretamente em todo o fluxo,

‘parcialmente

implementado’ quando a heuristica é utilizada, porém de forma inconsistente, por fim,

temos o ‘ndo implementado’, quando a heuristica n&o é utilizada.

Quadro 5. Utilizagao das heuristicas de Nielsen por fluxo de compra em E-

commerce.

HEURISTICAS/ E-COMMERCE

AMAZON

MERCADO
LIVRE

MAGAZINE
LUIZA

Visibilidade do Status do Sistema
Correspondéncia entre o sistema

e 0 mundo real

Liberdade e controle do usuario

Consisténcia e padroes seguidos

Implementado

Implementado

Implementado

Parcialmente

Implementado

Implementado
Implementado

Parcialmente

Implementado

Implementado

Implementado
Implementado

Parcialmente
Implementado
Nao
Implementado
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Prevencéao de erros

Reconhecimento ao invés de

recordagao

Flexibilidade e eficiéncia de uso

Estética e design minimalista

Ajude os usuarios a reconhecer,
diagnosticar e se recuperar de
erros

Fornega documentagao e ajuda

Parcialmente

Implementado

Implementado

Implementado

Implementado

Parcialmente

Implementado

Implementado

Parcialmente

Implementado

Implementado

Implementado

Parcialmente

Implementado

Implementado

Implementado

Implementado

Implementado

N&o
Implementado
N&o

Implementado

Implementado

Implementado

Fonte: Os autores (2024).

A partir destes resultados é possivel relacionar dimensdes da UX com as

heuristicas de Nielsen e quantificar a eficacia de cada E-commerce em alcangar a

experiéncia do usuario adequada em cada dimensao. Para realizar a quantificacao,

foi verificado o nivel de implementacéo da heuristica e € atribuido uma pontuacao de

um ou zero quando a heuristica € ou ndo implementada, e nos casos de ser

parcialmente implementada é atribuido 0,5.
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Quadro 6. Utilizagédo das heuristicas de Nielsen por fluxo de compra em E-

commerce.
MERCADO MAGAZINE
AMAZON
LIVRE LUIZA
L w w W w
=) Q A O Ao )
< < < < < <
3528 3dgadg 8
HEURISTICAS/DIMENSOESUX 3 & § 3 @ 3 O 4 =
o © < o 8 < o O <
L L L
€ oW oz X w oz E w 2
o S o S o S
Visibilidade do Status do Sistema 1 1 1 1 1 1
Correspondéncia entre o sistema e
1 1 1 1 1 1

o mundo real

Liberdade e controle do usuario 0,5 05 05

Consisténcia e padrbes seguidos 1

Prevencéao de erros 0,5 0,5 05

Reconhecimento ao invés de
recordacao
Flexibilidade e eficiéncia de uso 1 1
Estética e design minimalista

Ajude os usuarios a reconhecer,

diagnosticar e se recuperar de 1 1
erros
Fornega documentagao e ajuda 1 1

05 05 05 1 1 1

0 0,5
1 1 1 05 05 05
1 1
0 O 1 1
1 1 05 0,5
1 1 1 1

Fonte: Os autores (2024)
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Quadro 7. Resumo das dimensdes de UX com a pontuacgao atingida de cada E-

comerce.
~ PONTUACAO PORCENTAGEM
E- DIMENSOES ~
ATINGIDA/PONTUACAO ATINGIDA DE
COMMERCE UX . ~
MAXIMA CADA DIMENSAO
Perspicuidade 6/7 85,7%
Mercado
. Eficiéncia 2/3 66,7%
Livre
Confiabilidade 7/8 87,5%
Perspicuidade 5,5/7 78,6%
Magazine
Eficiéncia 1,5/3 50,0%
Luiza
Confiabilidade 6,5/8 81,3%
Perspicuidade 5,5/7 78,6%
Amazon Eficiéncia 2,5/3 83,3%
Confiabilidade 7/8 87,5%

Fonte: Os autores (2024)

A implementacado de cada uma das heuristicas afeta positivamente a dimensao
de UX relacionada. Assim, percebe-se, uma correlacdo das dimensdes,
principalmente da eficiéncia com as quantidades de etapas/paginas, cliques e tempo
de carregamento. Durante o fluxo, as que implementam mais etapas, logo mais
cliques e maior o tempo de carregamento total tiveram a dimensao de eficiéncia

impactada.

CONCLUSAO

Durante a execugao das analises, através da aplicacdo das heuristicas, as
plataformas que possuem, um alto tempo de carregamento e quantidades elevadas
de cliques no fluxo de compra obtiveram um impacto consideravel na eficiéncia e
experiéncia final do usuario. Sendo assim plataformas que fazem uso de praticas

como checkout em pagina unica, com o menor numero de etapas possiveis, possuem
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uma construgdo visual mais simples e aplicam as heuristicas de Nielsen tendem a ter
uma melhor experiéncia de usuario. Esse estudo pode ser expandido para abordar
como os fatores analisados impactam métricas de vendas como ticket médio e taxa

de converséao.
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