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RESUMO

A experiéncia do usuario € o tema deste trabalho, que se propde a apresentar um
redesign do carrinho e checkout do e-commerce da Amazon com base nos testes e
pesquisas realizados pela Ux Planet e pelo Baymard Institute, onde se constatou
problemas de usabilidade no atual design da empresa. Baseado nos 12 principios do
Ux Design e no autor Don Norman foi desenvolvido uma alternativa para os itens
probleméticos apontados pelos 0s usuarios.

Palavras-Chave: Experiéncia do usuario. Redesign. Ux design. Amazon

1 INTRODUCAO

Uma das principais preocupacfes das marcas, nos ultimos tempos, tem sido
gerar boas experiéncias para seus clientes. Isso porque as interacbes delas com
0S usuarios tem se mostrado cada vez mais imprescindivel para a construcao de uma
relacdo mais duradoura com o produto oferecido e, consequentemente, com a
empresa, uma vez que, quanto maior for o grau de satisfacao do cliente, mais duravel
seré essa relagéo.

A presente pesquisa tem como foco principal apresentar um projeto
de redesign do carrinho e do checkout do e-commerce da Amazon, visando destacar
a importancia da experiéncia do usuario no planejamento e no desenvolvimento dos
produtos e servigos.

Os testes realizados pelo instituto independente de pesquisa em usabilidade

na web Baymard Institute e pela plataforma Ux Planet constataram problemas de
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usabilidade no atual design do site de compras da empresa Amazon. O estudo de
caso desenvolvido pelo Instituto analisa o desempenho de 620 elementos de design
da plataforma, comparando com outros 59 sites, com o objetivo de obter uma imagem
completa do UX no comércio eletrbnico e avaliar o desempenho do usuario no e-
commerce da Amazon (UX).

De acordo com a pesquisa o desempenho geral do site é fraco devido a baixa
performance que ele obteve no quesito localizacdo e rastreamento do pedido e
no carrinho e checkout. Com relacéo a estes dois ultimos o desempenho se mostra
abaixo do desejado, alcancando a classificagdo de 7.6 em uma escala de 1 a 100.
Assim, a Amazon foi classificada na posicao 25, de um total de 60 e-commerces.

As lacunas apontadas pelo Instituto Baymard como causadoras de maior
dificuldade de usabilidade para o usuario sdo: o comportamento da pagina quando se
clica em adicionar ao carrinho; a selecdo e a criagao de conta; a pagina de envio e
retirada do produto; o método e fluxo de pagamento; os formulérios da pagina de
pagamento; a confirmacéo de pedido e e-mail de seu recebimento; os formularios de
preenchimento e design das paginas do carrinho até o checkout e o excesso de
interacOes que causam distracoes.

Outra pesquisa, realizada pela Consumer Reports, aponta que 48,1% dos
consumidores avalia a credibilidade de um site pelo design visual, enquanto 28,5%
se utiliza da estrutura do design e da organizacdo de informacdes para avaliar tal
credibilidade. Dessa maneira, pode-se perceber a importancia de um design
adequado para se oferecer uma boa experiéncia de consumo.

Assim, a proposta deste projeto € justamente oferecer uma alternativa capaz
de preencher algumas dessas lacunas apontadas pelos os usuarios. Para a execucao
deste projeto experimental, tomamos como sustentacdo os principios do UX Design
e suas caracteristicas, bem como todos os aspectos do design de interface (Ul), com
0 objetivo de elaborar um novo layout para o carrinho de compras e o checkout da

plataforma.

2 OBJETIVOS

Este projeto tem como objetivo evidenciar a importancia do design de

experiéncia do usuario na interagdo com produtos ou servigos das marcas:



2.1 OBJETIVO GERAL

Apresentar um redesign do checkout do e-commerce da Amazon a fim de

apresentar uma interface mais amigavel com maior usabilidade para os usuarios

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Apresentar o redesign do checkout do e-commerce da Amazon;

Conceituar User Experience;

Evidenciar a importancia da experiéncia para as marcas;

Apontar a importancia do design para o usuario final,

Analisar a usabilidade do e-commerce da Amazon;

Fazer um projeto experimental e um memorial descritivo a serem apresentados
como Trabalho de Concluséo de Curso (TCC) de Comunicacdo
Social/Habilitacdo Publicidade & Propaganda para o Centro Universitario

UniAcademia

3 JUSTIFICATIVA

A experiéncia do usuario pode ser um fator decisivo na tomada de decisdo para

compra. Dessa forma, ter um déficit que afeta o principal ponto de conclusao da tarefa

do cliente em um comércio eletrénico - a finalizacdo da compra- se mostra como um

sinal de alerta.

Segundo Keley (2018) o processo de checkout constitui uma das etapas mais

importantes para o cliente dentro do e-commerce, por isso € essencial que ele

apresente uma experiéncia facilitada. E também UGltimo contato do usuario com a

marca antes da compra o que pode ser um fator determinante para a conversao.

Consideramos, assim, relevante utilizar a Amazon como o caso deste projeto,

pois ela possui um dos maiores e-commerce mundiais.

4 METODOLOGIA

Para realizar este projeto experimental, iniciamos com estudo dos autores Don

Norman e Tim Brown para compor a fundamentacédo teorica. A partir de pesquisas

em livros e em testes de usabilidade, descobrimos o0s pontos principais para nortear



0 caminho do redesign. Estudamos as caracteristicas do atual design e todo fluxo do
carrinho até a finalizacdo e confirmacdo do pedido do e-commerce da Amazon,
reunimos todas as cores da paleta que forma a identidade da marca, assim como o
logotipo da Amazon, bem como de todos 0s seus produtos e servigos.

Com estes itens e conceitos em maos, foi iniciado o desenvolvimento do layout:
foram criados os grids e foram escolhidos a tipografia, os estilos dos icones e as
caracteristicas dos botdes dos boxes, e da sombra. Apés definicdo de todos esses
elementos, foi realizada a montagem das novas estruturas das paginas.

O que foi feito: no atual carrinho da Amazon ndo era permitido ao usuario
modificar as caracteristicas do produto, como tamanho ou cor, por exemplo. Além
disso, ao variar a quantidade de unidades a serem adquiridas, os valores ndo eram
alterados. Havia também um excesso de informacfes de recomendacdes que tirava
o foco da acao: a finalizacdo do pedido. A pesquisa do Institute Baymard apontou um
desempenho de apenas 36.2, de 100, nesse quesito. Outro ponto a ser observado é
gue em nenhuma das etapas do carrinho até a conclusdo do pedido havia a opcéo de
retornar caso haja uma falha do usuario ou o desejo de voltar a etapa anterior

Como proposta para solucionar estes problemas propusemos a insergéo de
botdes para troca de cor e tamanho no carrinho e a opcao de voltar. Além disso,
adicionamos o valor de cada unidade e a somatoria final de dois ou mais produtos,
se houver.

Para o usuario saber qual o tipo e o valor da entrega, é necessario acessar
outras duas paginas, caracteristica avaliada com um desempenho de 11.2 na
pesquisa. Como solucdo, adicionamos todas essas informacdes ao carrinho,
poupando o tempo do usuario ao apresentar estes dados juntamente com o endereco
de entrega.

Outra proposta apresentada foi com relacéo a pagina de pagamento: nela ndo
era permitido alterar informagfes ou excluir o cartdo de crédito. J4 na etapa de
verificagdo do pedido, novamente ndo havia a opc¢do de alterar caracteristicas do
produto. Como solugdo, adicionamos a opcédo de alterar esses dados e
reorganizamos todas as informacdes, modificando as disposicbes dos itens
‘pagamento” e “endere¢o”, para melhor organizacgéo e visualizacao.

No acesso do usuario ja cadastrado, primeiro é pedido um endereco de e-mail

e, no proximo click, é solicitada a senha. Caso o usuario erre, &€ necessario voltar e



recomecar a operagao, ou seja, reescrevendo seu e-mail. A pesquisa aponta um
desempenho de 39 pontos negativos para essa configuracao.

Como solucéo, propusemos que todos esses elementos estejam contidos no
mesmo espaco: 0 e-mail, a senha e, caso necessario, a op¢cdo de alterar e/ou
adicionar nova conta.

No acompanhamento do pedido, as opgdes de rastreio, de “detalhes do pedido”
e semelhantes estdo em paginas diferentes. Nossa solucdo foi agrupar essas
informacgcdes em uma mesma pagina para facilitar.

No geral, todo o design do site foi modificado para se obter um visual mais
clean e moderno, retirando as bordas dos botdes de todos os campos de
preenchimento, adicionando sombras coloridas aos boxes e alterando todos os
botdes, icones, boxes e tipografia, para a aplicacdo de um estilo com formas mais

arredondadas.

5 PUBLICO ALVO

O redesign produzido para este projeto experimental foi realizado tendo como
publico-alvo os usuéarios do e-commerce da Amazon. Esse publico seria formado por
jovens e adultos de ambos os géneros, com idade entre os 25 e 49 anos.

A escolha teve como base uma pesquisa realizada pela NeoTrust e divulgada
pelo site Valor Econdmico, onde se apontou que, numa analise feita por faixa etéria,
0s consumidores do comércio eletrénico tém, em maior parte, entre 36 e 50 anos.
Segundo o mesmo site, o faturamento do comércio eletrénico foi de 75,1 bilhdes em
2019 no Brasil, tendo um aumento de 22,7% com relagéo ao ano de 2018, sendo que
"O publico feminino respondeu por 52,1% dos pedidos, enquanto o masculino ficou
com os 47,9% restantes." (VALOR ECONOMICO, 2020).

6 FUNDAMENTACAO TEORICA

A experiéncia do usuario, ou a sigla UX, pode ser entendida como uma forma
de experimentacdo da tecnologia como um todo: 0 acesso ao conteudo, a interacao
com os elementos e a estética de um produto. Sao todos os pontos de contato do

consumidor com um produto, servico ou marca.



O professor, pesquisador e escritor Donald Arthur Norman foi o primeiro a usar
0 termo ‘user experience’, “experiéncia do usuario”, em portugués, ou UX. Ele
explicou em uma entrevista para Ux Conference, em S&o Francisco, que, UX é a
forma como cada pessoa sente 0 mundo, S0 as suas vivéncias, o jeito de experenciar
um determinado servico, aplicativo ou uma solucédo. “E um sistema e também é tudo”.
(Norman,2016)

O design possui um papel fundamental na experiéncia do usuario, pois cabe a
ele diminuir as complexidades que a tecnologia traz, fazendo com que um produto ou
servigo seja o mais facil possivel de ser utilizado. Assim, por meio do design, a
experiéncia do consumidor com o produto pode ser mais completa, mais agradavel,

mais intensa, ou 0 oposto disso.

Quando vocé tem dificuldade com uma coisa qualquer — quer que seja
descobrir se deve puxar ou empurrar uma porta ou 0s caprichos arbitrarios
do computador e da industria eletrdnica moderna -, ndo é a sua culpa. Nao
ponha a culpa em si mesmo, ponha a culpa no designer. A falha é da
tecnologia ou, mais precisamente, do design. (NORMAN, 2002, p.10)

Em seu livro Design do dia-a-dia, Don Norman afirma que o design voltado
para o humano exige, desde o principio, que todas as possiblidades sejam abordadas,
e ainda completa que “todas as grandes criagdes de design tém um equilibrio e uma
harmonia apropriados entre seguranga, usabilidade, custo e funcionalidade”. (p.15)

Dessa maneira, o design deve estar totalmente focado no usuario, uma vez

gue ele é o centro de todo o processo.

A experiéncia do usuario do usuério é uma esfera do design capaz de
entregar valor para a sociedade, colocando as necessidades dos usuarios
como foco das marcas. Sem limites para pensar e planejar, a fim de despertar
a satisfacdo em todas as pessoas que interagem com a marca. (BARROS,
2019)

Para entender melhor o objeto de estudo, € necessario apresentar 0s principios
cognitivos do UX Design. Esses principios se baseiam em estudos que norteiam o
design de interfaces e o orientam de acordo com a forma como 0s usuarios pensam
e percebem visualmente uma plataforma, sendo essenciais para o entendimento da

experimentacdo. Os principios sao:



1°- Efeito Estética — Usabilidade: usuarios sao mais tolerantes a pequenos
erros de usabilidade quando a interface lhe parece esteticamente agradavel. Eles
percebem interfaces esteticamente agraveis como mais faceis de usar.
(MORAN,2017)

2° Lei de Fitt: elementos que sdo selecionaveis e importantes devem ser
sempre grandes e localizados perto do usuario. (Interaction Design Foundation)

3° Lei de Hick: diminua o niumero de opc¢des, simplifique o numero de opcbes
guebrando as tarefas em tarefas menores. (SOEGAARD, 2020)

4° Lei de Jakob: simplifigue a curva de aprendizagem usando padrbes de
interfaces familiares ao usuario.

5° Regido Comum: adicionar bordas, elementos que criem limites de areas ou
agrupamento de elementos ajuda o usuario a perceber que os elementos sdo do
mesmo grupo.

6° Proximidade: crie areas e agrupamentos de elementos para ajudar o usuario
a perceber que os elementos sdo do mesmo grupo.

7° Similaridade: garanta que elementos de destaque, como links de navegacao
e botdes, estejam consistentes em toda a plataforma.

8° Conexdo uniforme: elementos visualmente conectados s&o percebidos
como parte do mesmo grupo.

9° Principio de Miller: organize informacdes e tarefas em no maximo 9 etapas
por vez. Use formatos familiares.

10° Principio de pareto: foque a maioria dos esforcos nas areas que trarao
mais beneficios aos usuarios. (Bhowmick,2017)

11° Pico e Final: identifigue pontos em que sua experiéncia vai ajudar mais o
usuério. As pessoas lembram-se mais de momentos ruins do que bons. (Kane,2018)

12° Posicado sequencial: posicione as opg¢des menos importantes no meio,
posicione agfes chaves mais a direita ou a esquerda. (WONG, 2018)

13° Efeito Von Restroff: destaque informacgdes importantes. (WONG, 2018)

Tim Brown, em seu livro “Design Thinking — Uma Metodologia Poderosa para
Decretar o Fim das Velhas Ideias”, diz que a UX traz inovagdo pois ela une
a desafabilidade (necessidade do cliente), a viabilidade (necessidade do negdcio) e
a praticidade (tecnologia disponivel).

Portanto, o UX Design vai além da experiéncia com o site, é a experimentacao

gue vai da apresentacado do produto ou servi¢o até a pés venda. Para a experiéncia
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ser satisfatéria é preciso haver compreensdo do conteddo, assim como a

possibilidade de execuc¢do de todas as atividades até o final, na plataforma.

AS MARCAS E A EXPERIENCIA DO USUARIO

Estamos na era do cliente. O poder que ele possui demanda um novo nivel de
preocupacao das marcas, e sua opinido tem muito peso no mercado. Isso porque,
com a internet e as redes sociais, torna-se possivel falar para muitas pessoas e
influenciar suas opinides sobre determinado produto ou servico. Assim, mais do que

nunca, a experiéncia de marca deve ser positiva.

Com o surgimento da quarta tela, hoje, mais do que nunca, o consumidor
tem o poder nas maos. O ganho da funcionalidade do celular trouxe ao
usuario novas formas para se comunicar, podendo produzir e veicular
mensagem da forma e em qualquer ambiente urbano. A internet trouxe ao
publico a oportunidade de relatar suas experiéncias vividas com a marca.
(REZENDE, 2017)

As marcas tém buscado através de experiencias um vinculo maior nos pontos
de contato com o consumidor. Segundo os autores do artigo “Marketing de
experiéncia sob o prisma do consumidor: o papel do consumo além da compra” (2017
apud Schimitt 1999), as experiéncias sdo o principio para a fidelizacdo e para um

relacionamento, ndo apenas momentaneo, mas de longo prazo.

Os consumidores reagem a estimulos, a eventos que lhe sdo apresentados,
cabe a empresa propiciar o ambiente certo com a estratégias apropriadas
para possibilitar o processo experimental. (GOLIM, FRIAS, QUEIROZ NETO,
BERTIN, PRADO, DANTAS, 2017)

Para Barros (2019), as marcas de sucesso sao aquelas que conseguem se
adaptar melhor ao novo; sanar todas as necessidades do usuéario e ainda manter e
visar melhorias para antigos e novos clientes. “Flexibilidade, adaptabilidade e
continuidade”.

AMAZON



A Amazon é um dos grandes players nascidos na era da informacéo - periodo
constituido entre 1990 e 2010. Nesse tempo, as empresas que possuiam tecnologia
para dominar o fluxo de informacbes gerado pelos pontos de vendas conseguiam

melhores estratégias para dominar o mercado.

Empresas com produtos centrados na informacdo e servicos prosperaram,
incluindo empresas de software, operadoras de cabo, celular, e financeiras
prestadoras de servicos. Nas empresas de bens duros, os computadores
executavam cobranca, atendimento ao cliente e catalogo de produtos;
aqueles que dominavam o fluxo de informa¢des manobravam seus
concorrentes. Esse mundo de informagdo permitiu o surgimento de
empresas como Comcast, MBNA, Amazon e Google. (Forrest Research,
2011)

Em 2020, a empresa liderou, pelo terceiro ano consecutivo, o ranking feito pela
Brand Finance, que lista as marcas mais valiosas do mundo. De acordo com o
relatério publicado em 27 de janeiro, a marca alcancou o valor recorde de US$ 220,8
bilhdes (cerca de R$ 926 bilhdes de reais), um crescimento de 17,5% em relacdo ao
levantamento do ano passado (US$ 187,9 bilhdes, ou R$ 788,4 bilhdes de reais). Isso
se deve ao fato de, além de possuir um comércio eletrdbnico em diversos paises, tem

um foco em computagdo em nuvem, streaming digital e inteligéncia artificial.

O UX DO E-COMMERCE DA AMAZON

Segundo Kaley (2020) em seu artigo The Mobile Checkout Experience na
jornada do usuario o caminho do checkout constitui uma das partes mais importantes,
pois impacta diretamente a “percep¢ao das marcas, a propensao a retornos e a
capacidade de gerar receita online” (KALEY, 2020). E também o Ultimo contato do
usuario com a marca antes da compra o que pode ser um fator determinante para a
conversao.

Kaley ainda acrescenta que os seguintes itens devem ser levados em conta

para a construcao de uma boa experiéncia:

1. Forneca acesso rapido ao carrinho de compras movel.
Facilite aos usuarios a atualizagéo do conteudo do carrinho de compras.
3. Dé aos usuarios um botdo Remover claro ao lado de cada item no

carrinho.



4. N&o use o botdo Atualizar para confirmar as alteragdes no carrinho de
compras.

5. Faca com que o checkout seja proeminente e facil de encontrar.

O e-commerce da Amazon domina com exceléncia o sistema de busca e filtros.
Sua pagina inicial apresenta distribuicées de conteldo sazonalmente e € tida como
referéncia para muitas empresas. No entanto, alguns aspectos, apontados pelos

usuarios, ndo entregam uma boa experiéncia.

...COM 0 tempo as pessoas se tornaram mais experientes, comegaram a
exigir melhores website, de modo que as coisas melhoraram. A medida que
cada tecnologia amadurece, os clientes ndo se satisfazem mais com as
promessas espetaculosas da tecnologia e exigem desenhos de produtos
compreensiveis e com os quais seja facil de trabalhar (NORMAN, 2002, p17)

O teste de usabilidade realizado pelo Beymard Institute analisa a experiéncia
do usuario em 620 elementos de design dentro do e-commerce da Amazon. Na figura
1 é possivel observar que o checkout apresenta uma performance baixa comparado
aos outros elementos testados pelos usuarios. O estudo teve como base a realizacao
de testes qualitativos de usabilidade em larga escala, realizando 8 rodadas de testes
de usabilidade, com um total de mais de 1200 sessfes de pesquisa. O objetivo foi
examinar a amplitude do comportamento de compras online do usuério e apresentar
0s principais problemas capazes de gerar falhas na interface, na experiéncia e na

usabilidade do usuario.

Figura 1 — Resultado do teste de usabilidade

Amazon’s UX Performance MEDIOCR ACCEFTABLE

v Overall UX Performance
705 Guidelines - Performance: 14-57

Homepage & Category
64 Guidelines - Performance: 50.1

On-Site Search
50 Guidelines - Performance: 98.3

Product Lists & Filtering
95 Guidelines - Performance: 43.6

Product Page
95 Guidelines - Performance: 35.3

Cart & Checkout [ ]

131 Guidelines - Performance: 7.6

Customer Accounts
40 Guidelines - Performance: 63.0

Order Tracking & Returns
25 Guidelines - Performance: 92.4

Mobile E-Commerce
205 Guidelines - Performance: -41-76

60 Major E-Commerce Sites COMPARE WHAT'S THIS?



J& a andlise de usabilidade realizada com mapa de calor pela Ux Planet em
2018, com usuarios regulares e amadores, apresenta como resultado uma taxa de
frustracéo alta pelos usuarios amadores. A principal queixa do grupo foi o excesso de
informacdes nos produtos, a falta de priorizacdo de conteddo, a presenca de

categorias extensas e finalizagéo do pedido complicada. (Ux Planet, 2018).

Nos dois testes apresentados, o checkout é apontado pelos usuérios como um
ponto de dificuldade e estranhamento. Sabendo disso e norteado pelos fundamentos
e principios do UX Design, foi desenvolvido o redesign do fluxo do checkout

da Amazon.

7 CONSIDERACOES FINAIS

Com a realizacao deste projeto experimental, foi possivel perceber como o
design tem impacto na experiéncia que os usuarios obtém na utilizacdo de um produto
Ou servigo.

Dada a relevancia do assunto, € necessario que as empresas cada vez mais
considerem a perspectiva do usuario como principal foco no desenvolvimento de seus
produtos, pois, como vimos, a utilizacdo do UX traze inimeras vantagens.

O redesign do carrinho e checkout do e-commerce da Amazon permitiu
ilustrar, ainda que parcialmente, que os principios de UX e Ul funcionam e como eles
se mostram cruciais para uma interface mais simples e intuitiva para o usuario.

O resultado esperado com a realizacédo deste trabalho foi estimular cada vez
mais 0 emprego do UX, além de apresentar uma das inimeras formas de se utilizar
a "User Experience” para aprimorar e desenvolver o relacionamento entre as marcas,

suas plataformas, servicos e produtos e seus clientes.
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ABSTRACT

User experience is the theme of this work, which proposes to present a redesign of
the Amazon e-commerce cart and checkout based on tests and research conducted
by Ux Planet and the Baymard Institute, where usability problems were found in the
current company design. Based on the 12 principles of Ux Design and the author Don
Norman, an alternative was developed for problematic items pointed out by users.
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