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Todos os homens sonham, mas ndo da mesma forma. Os que sonham de noite, nos
recessos poeirentos das suas mentes, acordam de manha para verem que tudo, afinal,
ndo passava de vaidade. Mas os que sonham acordados, esses sdo homens perigosos,
pois realizam os seus sonhos de olhos abertos, tornando-os possiveis.

T. E. Lawrence
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RESUMO

O presente trabalho tem por objetivo compreender como uma boa experiéncia pode
transformar a vida de muitos usuarios e gerar valor e lucro para as marcas através
de um novo design para o marketplace da Amazon. Para compreender essa questao
foram ouvidos dez possiveis clientes da Amazon, pois entende-se que, para realizar
uma nova proposta de design que gere boa aprovagao dos usuarios, € preciso
escuta-los. Durante a parte tedrica foram abordados o “bom design”, UX Design,
desenvolvimento de interface, e-commerce e as transformacbdes de experiéncias
realizadas pela Amazon. Para o desenvolvimento da metodologia desta pesquisa,
foram utilizadas as técnicas de pesquisa bibliografica e também de entrevistas. Para
um melhor entendimento das dez entrevistas, elas foram analisadas conjuntamente,
porém, ordenadas na forma em que tarefas eram propostas no roteiro guia. Foram
analisados o tempo e a experiéncia que os usuarios tém ao realizar a compra de um
produto pelo design atual dos anuncios de produtos da Amazon. Depois foi captado
o feedback desses usuarios e traduzidos, criando assim uma experiéncia melhor.
Por ultimo, buscamos analisar a performance dos usuarios no protétipo navegavel
do novo design criado pelo autor. Foi possivel compreender por meio da
investigacdo que os usuarios perdem muito tempo por conta da estrutura do
anuncio, tendo que diversas vezes subir e descer em um site gigante e com muitas
informacdes, poluindo a experiéncia. A partir dessas observacdes, somadas com a
base tedrica do trabalho, criou-se um protétipo navegavel para o novo marketplace

da Amazon.

Palavras-chave: Amazon. UX Design. Marketplace. E-commerce. Usuarios.

Experiéncia.



ABSTRACT

This work aims to understand how a good experience can transform the lives of
many users and generate value and profit for brands through a new design for the
Amazon marketplace. To understand this issue, ten possible Amazon customers
were heard, as it is understood that in order to carry out a new design proposal that
generates good approval from users, it is necessary to listen to them. During the
theoretical part, “good design”, UX Design, interface development, e-commerce and
the transformations of experiences carried out by Amazon were addressed. For the
development of this research methodology, bibliographic research techniques and
interviews were used. For a better understanding of the ten interviews, they were
analyzed together, however, ordered in the way in which tasks were proposed in the
guide script. We analyzed the time and experience that users have when purchasing
a product using the current design of Amazon product ads. Then the feedback from
these users was captured and translated, thus creating a better experience. Finally,
we seek to analyze the performance of users in the navigable prototype of the new
design created by the author. It was possible to understand through the investigation
that users spend a lot of time due to the structure of the ad, having to go up and
down on a giant website several times and with a lot of information polluting the
experience. From these observations, added to the theoretical basis of the work, a

navigable prototype was created for the new Amazon marketplace.

Keywords: Amazon. UX Design. Marketplace. E-commerce. Users. Experience.
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1 INTRODUGAO

O conceito de experiéncia do usuario, ou UX Design, tem ganhado cada vez
mais importancia no mercado. Diversas marcas estdo utilizando esse conceito,
inclusive criando novos nucleos para se reinventar e evoluir, buscando melhor
tratamento para seus clientes. Foi iniciada uma nova fase, onde as companhias
comegam a enxergar as vantagens de entregar um produto que seja compreendido
por seus usuarios e nao algo que seja apenas bonito.

Foi a partir de uma experiéncia desagradavel vivida pelo autor que surgiu a
ideia para esta monografia. O autor desejava comprar certo livro, que encontrava-se
a venda apenas na Europa. Diversos sites ofertavam o produto, mas o unico que
proporcionava seguranga na compra era o da Amazon, muito em fungcdo de sua
grandiosa fama e popularidade. Entdo o tormento comegou: o anuncio mostrava
belissimas fotos da arte de capa do livro, porém apresentava diversos campos com
precos diferentes e as informacgdes sobre o produto estavam espalhadas por varias
partes do anuncio. O detalhe procurado era se o livro apresentava o mesmo estilo
de impressao que os volumes anteriores possuidos pelo autor: impressao embutida
na capa dura. Apos muito procurar e se confundir, por receio de comprar algo que
divergisse da colegdo, o autor desistiu da compra naquele dia. Porém, por gostar
muito da franquia e estar finalizando a leitura do volume 2, alguns dias depois
retornou ao anuncio e arriscou a compra. Para um produto oriundo da Europa,
chegou relativamente rapido. Ao abrir o pacote, se deparou com a surpresa: o livro
era capa dura, porém a arte da capa era impressa em folha que revestia a obra e
nao embutida como em seus outros volumes.

Partindo do contexto de nao ter encontrado a informagdo desejada, neste
trabalho o autor busca captar e entender a visdo de outros clientes sobre o
marketplace da Amazon e como ele deveria ser um ambiente favoravel aos
usuarios. Assim, definido o problema de pesquisa: como uma boa experiéncia pode
transformar, mesmo que minimamente, a vida de muitos usuarios e gerar valor e
lucro para as marcas através de um novo design para o marketplace da Amazon?

Dentro desse questionamento, englobam-se assuntos como design e sua
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importancia, UX Design, interface, jornada do usuario, e-commerce, Amazon
internacional, nacional e as experiéncias proporcionadas por ela.

Para responder a esse questionamento central, alguns objetivos especificos
foram elencados. Sabe-se que para realizar uma nova proposta de design que gere
boa aprovacdo dos usuarios, € essencial escuta-los. Dessa forma, o primeiro
objetivo especifico desta monografia € analisar o tempo e a experiéncia que os
usuarios tém ao realizar a compra de um produto pelo design atual dos anuncios de
produtos da Amazon. O segundo é captar o feedback desses usuarios e traduzi-los,
para criar uma experiéncia melhor. Por ultimo, analisar a performance dos usuarios
no protoétipo navegavel com novo design criado pelo autor.

O tipo de pesquisa é qualitativo, onde, por meio de entrevistas com dez
usuarios de sites eletronicos de e-commerce, vao ser colhidas diferentes opinides.
Escolha natural, pois os dados nao sao quantificaveis e sdo compostos por ideias e
experiéncias pessoais dos pesquisados.

Para construir a base e estruturagao do presente estudo, sera utilizada a
técnica de pesquisa bibliografica. Portanto, com o intuito de compreender e estudar
conceitos explorados por autores relacionados aos temas presentes de experiéncia
do usuario, design e e-commerce, importante fazer uso daquela técnica para
propiciar delimitagdo de conceitos e pontos de vista. Por conta disso, sera possivel
explorar assuntos como “bom design”, experiéncia do usuario, desenvolvimento de
interface e transformagdes de experiéncias realizadas pela Amazon, que
proporcionara boa base tedrica para a proposta desta monografia e entendimento
prévio para ambos os estudos de caso com os consumidores da Amazon.

Este trabalho é composto por seis capitulos. No primeiro consta a introdugao,
no segundo, a “Experiéncia do Usuario”, conteudo sobre a importancia do design
grafico e como o UX Design pode facilitar e deixar a jornada do usuario mais atrativa
e focada. No primeiro subcapitulo somos expostos ao conceito de design e as
definigdes de um “bom design”. O segundo subcapitulo conceitua UX Design e o
terceiro contempla conceitos de interface e de como ela pode ter sido um dos
maiores exemplos de experiéncia do usuario. Os principais autores abordados no
segundo capitulo sdo Norman (1988, 2016), Johnson (1997) e Garrett (2011).
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No terceiro capitulo, “Amazon, a Loja que Inventou Tudo”, abordamos a
trajetéria do e-commerce da Amazon até o momento atual, explorando os periodos
mais importantes e a forga que o setor de vendas digitais ganhou a medida que a
Internet evoluiu. O primeiro subcapitulo € marcado pela definicdo de e-commerce e
uma breve narrativa de suas origens. O segundo subcapitulo aborda a historia da
Amazon desde sua origem, apontando as revolugdes de experiéncias criadas pela
marca. O terceiro subcapitulo contempla a Amazon no Brasil. Entre os autores
versados neste capitulo estdo Stone (2014), Negroponte (1995) e Andrade (2017).

No quarto capitulo, “Metodologias”, contidas as técnicas utilizadas para
estruturar este trabalho. O quinto capitulo, “E o UX que Determina se o Cliente
Voltard”, traz a analise desse estudo. No primeiro subcapitulo a analise da
experiéncia dos usuarios ao realizar compra através do design atual dos anuncios
de produtos da Amazon e o feedback desses usuarios, para no segundo subcapitulo
unir esses dois itens com aqueles apresentados no Capitulo 2, gerando uma
experiéncia melhor para os usuarios e mais valor para a Amazon. O terceiro
subcapitulo aborda a experiéncia dos usuarios ao simular compra através do

protétipo fornecido pelo autor. A Conclusao no sexto capitulo.
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2 EXPERIENCIA DO USUARIO

Vivemos em uma constante administragéo de atengéo nos dias de hoje. Cada
vez mais se ouve a expressao “tempo é dinheiro”. E com isso tentamos consumir
mais, ou a mesma quantidade de conteudo, em menos tempo. Os botdes de
velocidade 2x e 1.5x se tornam cada vez mais populares e produtos mais intuitivos
ganham destaque no mercado. Por Obvio somos exigentes e queremos boa
experiéncia ao usufruir disso tudo.

E esta € a fungdo do design: trazer luz as trevas. A ciéncia voltada para
solucionar problemas. Segundo Eames (1956) o papel do designer € o de um
anfitrido bom e atencioso, antecipando as necessidades de seus convidados. O
objetivo desta presente pesquisa € propor uma nova interface para o marketplace da
Amazon, compreender o conceito de design, UX design, interface e jornada do
usuario. Os autores Norman (1988, 2016), Johnson (1997) e Garrett (2011)

auxiliardo para o entendimento da proposta.

2.1 A Importancia do Design

Vamos comecgar pela criagdo de uma persona (representacéo ficticia de uma
pessoa) e descrever uma rapida rotina para ela. René, homem de 30 anos, levanta
cedo, esquenta sua bebida no microondas, adora usar camiseta, mora em um
apartamento no décimo andar, vai de carro para o trabalho e seu escritério
localiza-se no sexto andar de um prédio. Rotina extremamente comum, mas nunca
paramos para pensar como o design pode afeta-la em tantos niveis.

Elevadores, carros, microondas e camisetas sdo todos produtos resultantes
de um design inteligente, feitos para resolver problemas e facilitar a vida de seus
usuarios. Por mais que a palavra “usuarios” remeta rapidamente a algo relacionado
a web, sera utilizada para descrever aqueles que usufruem de algo, seguindo as
definigbes do dicionario: “aquele que, por direito de uso, serve-se de algo ou
desfruta de suas utilidades.”

Citando rapidamente o exemplo da camiseta, um artigo que se popularizou

bastante durante a segunda guerra mundial. Seu design era visto como superior ao
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de uma camisa, pois proporcionava aos militares uma maneira rapida e facil de
vestir caso fossem pegos por algum conflito surpresa. Nesse singelo exemplo,
podemos ver o design em agao, resolvendo um problema, transformando um
processo longo em rapido.

No livro “O design do dia-a-dia” de Donald Norman, no caso de o usuario
encontrar um produto e ndo conseguir usufruir de seu uso, o autor infere que a culpa
geralmente é do designer. Dado que quando vemos algo pela primeira vez,
executamos um processo de assimilacao e referéncia através de nossas memoarias.
Nosso cérebro resgata informagbes de experiéncias similares e intuitivamente
comegamos a explorar aquele produto com base nos nossos conhecimentos
prévios. Caso a resposta de uso de um produto seja negativa, Norman (1988)
também diz que a falha estd na tecnologia ou no design e ndo no usuario. Para

complementar Norman, podemos usar as palavras de Garrett (2011, p. 10):

Os sites s&o tecnologias complicadas, e algo engragado acontece quando as
pessoas tém problemas para usar tecnologias complicadas: elas se culpam.
Elas sentem que devem ter feito algo errado. Elas sentem que nao estédo
prestando atengao o suficiente. Elas se sentem estupidas. Claro, € irracional.
Afinal, ndo é culpa delas o site ndo funcionar da maneira que elas esperam.
Mas elas se sentem estlpidas de qualquer maneira. E se vocé pretende
afastar as pessoas de seu site (ou de qualquer produto), é dificil imaginar
uma abordagem mais eficaz do que fazé-las se sentirem estupidas ao usa-lo.

Pontos chave para se ter um bom design:

e Retorno de informagdes ou feedback: “Toda acdo gera uma reagao.”
Além de ser um ditado popular, é a terceira lei de Newton, aprendida
ainda no colégio. E de suma importancia mostrarmos que uma acéo
gerou algo. Queremos que na pressa da manha, quando apertarmos o
botdo de ligar a cafeteira, ele acenda. Isso estard nos informando,
mesmo que a pressa, que em alguns minutos o café estara pronto.
Caso nao houvesse aquele aviso Iluminoso, poderia nao ter
pressionado o botdo o suficiente e quando voltasse para cozinha ficaria
sem café.

e Restricdes: O melhor jeito de impedir que algo seja feito errado € nao
dando opgado para aquilo ser feito de outra maneira. Muitas cameras

sao frequentemente danificadas porque o usuario insere o cartao de
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memoria de forma errbnea. O certo seria ndo existir essa possibilidade,
através de um design que limitasse a entrada do cartdo de apenas um
lado ou um design que possibilitasse o cartdo ser usado de ambos os
lados.

e Affordances: Termo cunhado por J. J. Gibson (NORMAN, 1988, p. 13),
que se refere aquilo que o ambiente oferece ao seu usuario. O papel
que o designer teria a desempenhar seria criar um ambiente seguro,
onde acbes apropriadas seriam facilmente perceptiveis e as
inapropriadas seriam invisiveis.

Entdo, inserindo os trés pontos em um exemplo pratico: Retorno de
informagdes ou feedback seria a luz da cafeteira acender quando vocé liga-la.
Restrigdes, a cafeteira possuir apenas um botdo de ligar e ndo um conjunto deles.
Affordances seria a capsula de café possuir um lado visivelmente mais fragil para
ser espetada.

Falando-se um pouco sobre a relagdo do design com a web. Na Internet, as
pessoas buscam por experiéncias cada vez mais completas, que proporcionem
agilidade, praticidade e seguranga. Mas quem sao essas pessoas? Com o passar
dos anos o acesso online vem crescendo de forma consideravel, segundo o
International Telecommunication Union (2019), estima-se que 53,6% da populagao,
ou 4,1 bilhdes de pessoas, tenha acesso a Internet de alguma forma. Ou seja, mais
da metade do mundo esta buscando por esse tipo de experiéncia. Exatamente

nesse momento € que associamos o UX.

2.2 O que é UX Design

O termo UX ou User Experience, significa Experiéncia do Usuario. Tido como
O que o usuario sente ao interagir com um produto, servigo ou sistema. Podemos ir

mais além, se utilizarmos a definicdo de UX segundo Norman (2016, 1:08):

Hoje em dia, UX é um termo que vem sendo muito mal utilizado. E usado por
pessoas que dizem: “Eu sou um UX Designer, eu faco o design de sites e
aplicativos.” Eles ndo fazem ideia do que estdo falando... Acham que a
experiéncia ¢ um simples site ou aplicativo. Ndo! E o jeito que vocé
experiencia 0 mundo, é o jeito que vocé experiencia sua vida, é o jeito que
VOCé experiencia um servico.
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Dizer que UX é tudo pode ser exagerado e confuso, entdo buscamos alguns
exemplos. Sarah chegou atrasada ao trabalho, pois no caminho do escritorio
aconteceu um acidente que bloqueou a via principal, fazendo com que ela tivesse
que acessar uma via alternativa. Isso pode acontecer com qualquer um, foi ma sorte.
Sera mesmo? Se o botdo de volume do radio fosse mais destacado ou se o radio
ficasse em uma posigdo melhor, o motorista teria olhado para baixo, se distraido e
batido no carro da frente? Outro exemplo: O pai de Sarah, Kal, pediu-lhe carona
depois que ela saisse do trabalho. Eles entdo combinaram de se encontrar no
saguao do prédio do escritério e nesse tempo de espera, Kal sentiu sede e resolveu
comprar um refrigerante em uma das maquinas que estavam no saguao. Kal paga
pela bebida e ela rola até a base da maquina, porém, ele j4 € um homem de certa
idade e tem problemas para se abaixar. Sera que Kal e o motorista do carro tiveram
boas experiéncias com esses produtos?

UX nao é apenas uma interface bonita e atrativa, é literalmente o seu nome:
Experiéncia do Usuario. “Quando alguém pergunta como é usar um produto ou
servigo, eles estdo perguntando sobre a experiéncia do usuario. E dificil fazer coisas
simples? E facil de entender? Qual é a sensacgdo de interagir com o produto?”
(GARRETT, 2011, p. 6).

2.3 A Interface e o UX Design

Anteriormente foi falado como usavamos nossas memorias e experiéncias
anteriores para comecarmos a desbravar um novo produto que nos é apresentado.
Foi partindo dessa ideia que as primeiras interfaces criadas se popularizaram. A
palavra “desktop” ou “area de trabalho”, literalmente traduzida significa “topo de
escrivaninha”. Por causa dessa habilidade de facil assimilacédo baseada em nossas
experiéncias, as interfaces dos computadores foram baseadas no mundo fisico,
como se fossem uma escrivaninha e cada novo programa, nova janela que vocé
abre, seria como colocar uma nova pasta ou uma nova pilha de folhas sobre uma
escrivaninha em que se estivesse trabalhando. No livro “Cultura da interface: Como
o computador transforma nossa maneira de criar e comunicar’” (JOHNSON, 1997, p.

20 e 21) temos uma excelente passagem:



17

Cada época lida com a tecnologia mais recente recorrendo as
representagdes mentais de coisas mais antigas e mais familiares. Em geral
isso assume a forma de uma analogia entre maquinas e organismos. Dickens
viu as fabricas de Manchester como selvas mecanicas, povoadas por
"serpentes de fumacga", e uma maquina a vapor lhe parecia ter uma "cabeca
igual a de um elefante". Thoreau especulou sombriamente sobre "aquele
diabdlico Cavalo de Ferro" que cruzava a paisagem dos Estados Unidos,
enquanto Thackeray imaginava o sistema ferroviario britdnico como artérias
que percorriam o corpo politico.

A interface pode ser tida com um dos maiores exemplos de UX existentes,
pois foi desenvolvida especialmente para que os usuarios se sintam bem ao interagir
com o computador. A interface funciona como um software tradutor, que traduz
aquela quantidade de um e zero para o formato que o usuario entenda e consiga
interagir. Mas 6bvio que ndo se resume apenas a um tradutor. Interface e UX vém
evoluindo muito nos ultimos tempos. Podemos utilizar exemplos simples ao
comparar dois aplicativos: onde X, que possui interface elegante e minimalista, foi
feito para pesquisar por séries no conforto de casa e Y, aplicativo para controlar o
quanto se pedalou, contém botdes grandes e cores chamativas para poder enxergar
tudo perfeitamente enquanto pedala com o sol ofuscando a tela.

Para abordar sobre hierarquia da informagao e jornada do usuario, pode-se

mostrar inicialmente algumas figuras:

Figura 1 - Anuncio da Amazon: Produto

e Last of rtll - Edigio Pac x +
The Last of Us Part Il - Edicéo P:

C @ @& amazoncombr/la

¢I'.? —_J . exdusivoparaPlayStation.

X v 3.159 classit oes uantida
IR v the tast of us part 2°
jcionar ao carrinho
De
A | Por me ]
N = focé economiza: R$39, i qoes de presente
B I Em até 7x R$ 34,28 sem juros Calculadora de prestagaes C .
Este produto estd disponivel com um preco mais baixo em outros vendedores,
| possivelmente sem entrega Prime gratis.
| Adicionar a Lista
| nviado e ven 0 por Ama: 3
até Terca-feira, 8/Set
& Se pedir dentro de 23 hrs e 34 mins Ofertas de vendedores na Amazon
. X! EdssoxEdIAT Rl R$234,90  [Adicionaraocarrinho
& L - . +R$16,30 de
) 4 o6l se estabe ackson, Wyoming
98| - im ev er ron r Vendido por: e
; i
3 55 conra
%

R$230,90 [[Adidenaraocminho
+ RS de

PART Ii

Vendido por: GEEK TRADER

) Novo (43) de R$239,90 vPrime Frete GRATIS
NAUGHTY: (RS f

Tem para vender?

|
Venda na Amazon

Fonte: https://www.amazon.com.br/dp/B07ZGFHZVZ/ref=cm_sw_r_tw_dp_x_.ItFbFEWA5KM
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Figura 2 - Anuncio da Amazon: Trés campos importantes

a The Last of Us Part Il - Edigao Pa: X +

@ amazon.com.br;

Saiba Mais

Passe o mouse para ampliar a imagem
Frequentemente comprados juntos

Prego total: R$562,69

Adicionar os trés a0 carrinho |

Este item: The Last of Us Part Il - Edicdo Padrdo - PlayStation 4 por Playstation PlayStation 4 R$239,90
Ghost Of Tsushima Edicdo Padrio - PlayStation 4 por Playstation PlayStation 4 R$259,90
God Of War Hits - PlayStation 4 por Playstation PlayStation 4 R$62,89

Tem uma pergunta?

Encontre respostas nas informacbes do produto, em Perguntas e respostas e em Avaliacdes

Q Digite sua pergunta ou palavra-chave

Detalhes do produto

E

dicao Padrao

Idioma: : Portugués
Dimensdes do produto: 13.5x 3% 19 cm; 200 g
Niimero do modelo : PAMAOO736702FGM

Data de lancamento : 19 junho 2020

ASIN : BO7ZGFHZVZ

Fonte: https://www.amazon.com.br/dp/B07ZGFHZVZ/ref=cm_sw_r_tw_dp_x_.ItFbFEWA5KM

Figura 3 - Anuncio da Amazon: Produtos recomendados

B The Last of Us Part i - Edigso Pa: X +

@Y @& amazon.combr

Detalhes do produto
EdigaoEdigio Fadrao
Idioma: : Portugués
Dimensées do produto: 13.5 x 3 x 19 cm; 200 g
Numero do modelo : PAMADO736702FGM
Data de lancamento : 19 junho 2020
ASIN : BO7ZGFHZVZ
Classificaciio dos melhores vendedores N2 6 em Games e Consoles (Conheca o Top 100 na categoria Games e Consoles)
NP 2 em Jogos para PlayStation 4

Avaliagdes dos clientes: 7 r 1 7 3.159 classificades

Clientes que visualizaram este item também visualizaram Pagina 1 de 10

Controle Dualshock 4 - The Art of the Last of Us Controle Dualshock 4 - Ghost OF Tsushima Edigio Horizon Zero Dawn God OF War Hits - Death Stranding - Edigio
PlayStation 4 - The Last... Part i PlayStation 4 - Preto Padrio - PlayStation 4 Complete Edition Hits... PlayStation 4 Padrac - PlayStation 4
Playstation Naughty Dog Playstation Playstation Playstation Playstation
wrdrdrdr 141 ko e iy 176 oo e 947 #r v o fr o 850
PlayStation 4 Capa dura PlayStation 4 PlayStation 4
R$488,00 R$184,11 R$259,90 R$68,96 R$62,89
prime Entrega GRATUITA Entrega GRATUITA prime Entrega GRATUITA prime Entrega GRATUITA prime Entrega GRATUITA Entrega GRATUITA

Clientes que compraram este item também compraram pagina 1 de 7

Zh

Fonte: https://www.amazon.com.br/dp/B07ZGFHZVZ/ref=cm_sw_r_tw_dp_x_.ItFbFEWA5KM
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Figura 4 - Anuncio da Amazon: Informagdes sobre o produto do fabricante

a The Last of Us Part Il - Edicao Pa: X' ay

¢ & amazon.com br/Last-Us-Part-lI-Pla

Death Stranding - Edigao God OFf War Hits - Horizan Zero Dawn Marvel's Avengers
Padrio Padrio - PlayStation 4 PlayStation 4 Complete Edition Hits Steelbook - PlayStation 4
Playstation Playstation Playstation

850 947

Entrega GRATUITA

prime Entrega GRATUITA prime Entrega GRATUITA

Do fabricante

THELAST OFUS

PART I

Fonte: https://www.amazon.com.br/dp/B07ZGFHZVZ/ref=cm_sw_r_tw_dp_x_.IttFbFEWA5KM

Figura 5 - Anuncio da Amazon: Respostas das perguntas

a The Last of Us Part Il - Edicdo Pa: X' ay

C O @& amazon.combr/L:

Entre no universo de The Last of Us Part II!

Perguntas e respostas do cliente

Q Tem uma pergunta? Pesquisar respostas

A Pergunta: Assim que lancar vocés enviam o jogo?
il
Resposta: — = ee — — =
votos 4
v e T

Por em 19 de Junho de 2020

v Ver mais respostas (135)

Fonte: https://www.amazon.com.br/dp/B07ZGFHZVZ/ref=cm_sw_r_tw_dp_x_.IttFbFEWA5KM
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Com essas figuras pode-se representar como seria a jornada de um usuario
pela marketplace da Amazon atualmente. Acessaria pelo link de sua escolha e se
depararia com o produto, preco, opgcdes e um breve descritivo (Figura 1). Descendo
a pagina se depara com algumas dicas de combos que pode comprar, espago para
fazer perguntas e detalhes técnicos do produto (Figura 2). Se o usuario continuar
descendo na pagina, vai encontrar produtos recomendados (Figura 3), descrigao
completa do produto (Figura 4) e por fim, chegara ao campo onde séo exibidas as
respostas de perguntas feitas no anuncio (Figura 5). Agora pode-se analisar a ordem
em que as coisas se apresentam. Por mais que tenhamos uma breve descricdo no
comego do anuncio, 0 campo para perguntar esta localizado antes da descricdo do
produto e somente entdo o campo de respostas surge no final do anuncio. Fagamos
um exercicio mental: somos imediatistas, queremos as coisas cada vez mais rapido
e facil, e a primeira coisa com que 0 usuario se depara ao acessar 0 anuncio é um
campo para fazer perguntas. O questionamento talvez possa ser respondido pela
leitura dos detalhes técnicos, da descricdo completa do produto ou até mesmo
algum outro usuario possa ter tido a mesma duvida e perguntado anteriormente.
Assim, seria resolvido de imediato sem que ele precisasse fazer uma pergunta e
esperar pela resposta. Isso sé adicionou tempo e um passo a mais para a realizagao

da compra. Garrett (2011, p. 14 e 15) afirma:

A taxa de conversao torna-se ainda mais importante no caso de e-commerce.
Muito mais pessoas navegam em um site de comércio do que compram nele.
Uma experiéncia de usuario de qualidade é um fator chave na converséo
desses navegadores casuais em compradores ativos. Mesmo um pequeno
aumento em sua taxa de conversdo pode se traduzir em um salto dramatico
na receita. Nao € incomum que uma mudanga na taxa de conversao tao
pequena quanto um décimo de um por cento resulte em um aumento de
receita de dez por cento ou mais.

Aproveitando o gancho sobre e-commerce proporcionado pela citacdo de
Jesse Garrett, no proximo capitulo sera abordada a evolugdo do mercado e a

historia dessa gigante chamada Amazon.
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3 AMAZON, A LOJA QUE INVENTOU TUDO

Sabemos que o comércio foi uma evolugdo do escambo. Hoje, mais do que
nunca, temos um cenario de comércio eletrénico, ou e-commerce, estavel e cada
vez mais disseminado entre a populagdo. Em 2020, a pandemia de Covid-19 fez
com que muitos empreendimentos existentes passassem também a explorar o
mercado digital. Por consequéncia, a populagao, submetida a quarentena devido as
recomendacgdes para deter o avango do virus, diante da impossibilidade de nao
poder sair, passou a efetuar grande parte de suas compras pelo meio eletrénico.

Neste capitulo, vamos falar sobre uma das marcas pioneiras no cenario de
e-commerce mundial. Apresentando brevemente o conceito de e-commerce e entao
partindo para a histéria desta gigante chamada Amazon, segundo autores como
Stone (2014), Negroponte (1995) e Andrade (2017).

3.1 E-commerce

Resumindo rapidamente, um e-commerce € a digitalizagao de dois processos:
venda, obviamente, e atendimento ao cliente. Podemos dar os créditos do inicio do
e-commerce para 1995, quando a Amazon e o eBay foram fundadas. Essas duas, e
mais tarde o grupo Alibaba em 1999, sdo as gigantes pioneiras que definem a
historia do e-commerce que estamos vivendo.

Nos Estados Unidos o e-commerce nao precisou de tanto esforco para tomar
seu lugar ao sol como foi no Brasil. A cultura de comprar pela TV e programas do
tipo ja estava bem enraizada na sociedade e a compra pela Internet nao era muito
diferente disso. Uma curiosidade que poucos sabem, € que a primeira pessoa a
fazer uma compra online foi Jane Snowball’, em maio de 1984, uma senhora de 72
anos que comprou alguns utensilios para sua cozinha. Para complementar, segundo
Andrade (2017, p. 101):

O comércio eletrbnico mostra-se que veio para facilitar a compra e venda,
fazendo uma revolugéo, tornando o que era facil, mais confortavel, rapido e

" BBC NEWS. Online shopping: The pensioner who pioneered a home shopping revolution. Disponivel
em: https://www.bbc.com/news/magazine-24091393. Acesso em: 4 set. 2020.
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de baixo custo. Com o comércio eletrénico, a flexibilidade na compra é maior.
Além de ndo precisar ir até a loja, ha a facilidade de comprar de qualquer
lugar. Para que a utilizagdo do comércio eletrbnico, portanto, seja feita de
maneira segura, a literatura salienta que € necessario pesquisar, buscar
informagdes sobre a empresa vendedora e procurar ler comentarios sobre as
experiéncias de compras.

No cenario brasileiro, os primeiros passos do e-commerce foram no ano de
1999. Tivemos o surgimento de grandes nomes como Submarino, Americanas e
Mercado Livre. Antes disso, ndo havia a cultura de comprar algo a distancia no
Brasil. Fato que acabou gerando algumas barreiras das quais discutiremos mais
para frente.

Além de o e-commerce ser uma digitalizagdo dos processos de venda e
atendimento ao cliente, ele também €& a digitalizacao e transformagdo de uma
experiéncia. Ninguém gosta de entrar em uma loja para comprar algo que ja esta
decidido e ter que enfrentar filas enormes na zona de pagamento. Essa € a
transformacdo que o e-commerce busca proporcionar, compra rapida, feita com
poucos cliques e sem muita burocracia envolvida. A Amazon inclusive patenteou o
botdo de “compra com 1-Clique”. Ao realizar a sua primeira compra clicando no
botdo, €& necessario informar um método de pagamento e um endereco para
entrega. A partir disso, sempre que vocé for comprar um produto e utilizar o botéo,
ele pulara todo o processo de carrinho de compras e check outs e fara a cobranga e
a entrega automatica segundo os dados que vocé informou a primeira vez que usou

a compra com 1-Clique?.

3.2 Amazon e a Revolucéo da Experiéncia

Como motivagédo, a citagdo anterior de Andrade serve de gancho para se
comecgar este subcapitulo, onde tratar-se-a sobre a “revolu¢ao” de experiéncia que
a Amazon propiciou ao dar seus primeiros passos.

A Amazon nasceu em 1994, fundada por Jeff Bezos, sob a alcunha de

Cadabra, que rapidamente foi trocada pois muitas pessoas entendiam como

2 AMAZON. Sobre a compra com 1-Clique. Disponivel em:
https://www.amazon.com.br/gp/help/customer/display.html?nodeld=201889620. Acesso em: 11 set.
2020.
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“‘cadaver”. Desde entao passou por denominagcées como Awake, Browse, Bookmail,
Aard e Relentless, como cita Stone (2014). Inclusive se digitarmos “Relentless.com”
somos direcionados para o site da Amazon. Antigamente as listas de sites seguiam
ordem alfabética, entdo a ideia era intitular com nome que comegasse com as
primeiras letras do alfabeto. Porém, segundo Stone (2014, p. 35), foi em outubro de

1994 que Bezos fez o batismo final de sua empresa:

Enquanto isso, o nome Cadabra continuava de pé, servindo como
tapa-buraco para uma lacuna que ainda deveria ser preenchida. Mas, no
final de outubro de 1994, Bezos procurou no dicionario todas as palavras
que comegavam com a letra A e teve uma epifania ao chegar a palavra
Amazon. O maior rio da Terra; a maior livraria da Terra. Ele entrou na
garagem certa manha e informou aos colegas o novo nome da empresa.
Bezos parecia ndo querer ouvir a opinido de ninguém e registrou o novo
endereco eletrénico em 1° de Novembro de 1994. “Ele ndo é apenas o
maior rio do mundo; € muitas vezes maior que o segundo maior rio. Ele
deixa todos os outros rios no chinelo”, disse Bezos.

E foi em Julho de 1995 que eles langaram o site Amazon.com (Figura 6).

Figura 6 - Site original da Amazon em Agosto de 1995

Welcome to Amazon.com
Books!

One miillion titles,
consistently low prices.

(If wou explore just one thing, malke it our personal notficabion service. We think it's wery cooll)

SPOTLIGHT! — AUucusT 16TH
These are the bocks we love, offered at Amarzon com low prices. The spothght mowves EVERY
day so please come often.

Owne Muorion TiTLES
Search Ama=on com's million title catales by author, subject, title, keswrord, and more... Or take
alook at the boolks we recommmmend in over 20 categories. .. Checlt out our customer reviews and
the award winners from the Hugoe and INebula to the Pulitzer and INeobel .. and bestsellers are
20% off the publishers list. ..

Evrs & FEDITORS, A PERSONAL NOTIFICATION SERVICE
Lilkce to khow when that book wou want comes out in paperback or when yvour favorite author
releazes a new title? Ewves, cur tireless, automated search agent, will send wou mail MWeanwhile,
our human editers are busy previewing galleys and reading advance rewiews. They can let wou
know when espenally wonderful works are publshed i particular genres or subject areas. Come
in, meet Eves, and have it all explained.

Y orrr AccollNT
Check the status of vour orders or change the email address and password you have on file with
us. Flease note that vou do not need an account to use the store. The first tirme wou place an
order, you will be mwen the opporturity to create an account.

Fonte: https://www.versionmuseum.com/history-of/famazon-website
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E foi ai que a revolugao da experiéncia comecou. A Amazon inicialmente
apenas vendia livros. Assim, foi de encontro com as maiores livrarias do mundo, em
uma época em que nhao ia-se apenas comprar livros, mas sim ter toda uma
experiéncia por tras da compra. Em um comparativo rapido, € a mesma linha onde
discute-se que o cinema vai acabar por causa das plataformas de streaming. Ir a
uma livraria era uma grande experiéncia: olhar as capas em buscas de livros que
vocé nao conhecia, existiam cafés e restaurantes nas livrarias e grandes areas de
lazer para passar o tempo e confraternizar. Entdo surge a Amazon, alterando tudo
isso, com objetivo mais direto: se vocé ja sabe o livro que quer, € s6é comprar online
e esperar chegar. Proposta mais direta e pratica. Uma experiéncia totalmente
diferente para aqueles que nao queriam se deslocar até a livraria. Bezos gostava de
dizer que “Nao é a Amazon que esta acontecendo no mercado literario. E o futuro
que esta acontecendo no mercado literario.” (STONE, 2014, p.15).

Entre 1998 e 2000 a Amazon expandiu seu cenario de atuagao para além dos
livros, explorando musicas, DVDs, brinquedos, ferramentas, eletronicos, cozinha,
arte, produtos de beleza e jardinagem. Esse foi o passo dado para transformar a
Amazon numa loja que tem tudo. Com o passar dos anos, 2001 a 2003, expandiu
mais € mais com a entrada de eBooks, itens para bebés, celulares e videogames.
Isso tudo gerou um questionamento que ecoa até a atualidade: O que deve ser
vendido em um e-commerce?

Como citado anteriormente, o mercado virtual sofreu certas barreiras para ser
aceito. Esse bloqueio se deu por conta de alguns fatores como duvida da seguranga
de disponibilizar suas informacbes na Internet, ndo ter contato humano direto, ndo
fazer contato com o produto (tocar, experimentar, ver com os préprios olhos e nao
por fotos). Por conta disso, a ideia inicial que se tinha de e-commerce é que a venda
ficaria restrita apenas a itens genéricos, como por exemplo CDs e livros. Itens esses
que vocé apenas precisava ver o titulo certo e saberia com certeza que o produto
desejado chegaria sem problema nenhum até vocé. Diferente de um ténis, que
possui diferentes tamanhos, cada marca tem sua forma diferente, onde o tamanho
31 da marca X pode ser diferente da marca Y.

Mas foi, principalmente, em margo de 2020 que essas barreiras comegaram a

cair. Por conta da pandemia de Covid-19, o mundo se obrigou a uma quarentena
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forcada para impedir que a infeccdo do virus se alastrasse. Como as pessoas nao
podiam sair de seus domicilios, os processos de compra tinham que ser feitos de
casa mesmo e entdo o e-commerce, que ja era algo popular, expandiu
incrivelmente. O questionamento agora néo é “o que deve ser vendido?” mas sim
“porque tal coisa NAO esta sendo vendida via e-commerce?” A necessidade fez com
que muitos empreendimentos acelerassem seu processo de digitalizagdo e s6 no
Brasil o e-commerce cresceu 81% em abril®> em relagdo ao mesmo periodo de 2019.
Ja em termos mundiais, utilizando o mesmo periodo citado anteriormente,
verificou-se crescimento de 209% no setor varejista em geral e 126% no segmento
de jogos eletronicos e videogames*.

E entado finalmente chega-se a Amazon, “a loja de tudo” como diz o titulo do
livro de Brad Stone. Um e-commerce que revolucionou a experiéncia do ato de
compra, atendimento ao cliente e é claro, o de vender tudo. Mas obviamente eles
nao pararam por ai. Apos falar-se das evolugdes que ocorreram entre 1994 e 2003,
passa-se para 2005, 2007 e 2014. Onde tratar-se-a do Amazon Prime e dos
dispositivos da linha Echo respectivamente.

No dia 02 de Fevereiro de 2005 ocorreu a estreia do mais novo programa
premium da Amazon, o Amazon Prime. Servigo por assinatura que da acesso a um
montante significativo de fungdes por um prego super em conta. A Amazon revelou
que o numero de assinantes em 2020 chegou a 150 milhdes de usuarios espalhados
por todo o globo®. Em seu escopo de servigos pode-se encontrar:

e Prime Video: Servigo de streaming de video com séries e filmes, tanto
de terceiros como conteudo original.

e Prime Music: Similar ao Spotify, servico de streaming de musica com
biblioteca de mais de 2 milhdes de obras e sem interrupgdo por

propagandas.

3 E-COMMERCEBRASIL. Com pandemia, e-commerce cresce 81% em abril e fatura R$ 9,4 bilhdes.
Disponivel em:
https://www.ecommercebrasil.com.br/noticias/e-commerce-cresce-abril-fatura-compreconfie-coronavir
us/. Acesso em: 4 set. 2020.

* MERCADO & CONSUMO. Vendas no e-commerce mundial sobem 209% em abril. Disponivel em:
https://mercadoeconsumo.com.br/2020/05/21/vendas-no-e-commerce-mundial-sobem-209-em-abril/.
Acesso em: 4 set. 2020.

® ENGADGET. Amazon has 150 million Prime members now. Disponivel em:
https://www.engadget.com/2020-01-30-amazon-q4-2019.html. Acesso em: 10 set. 2020.
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e Prime Reading: Biblioteca rotativa de eBooks de diversos géneros e
incluindo revistas. Compativel inclusive com o Kindle.

e Twitch Prime e Prime Gaming: Twitch € uma plataforma de streaming
famosa por jogadores que transmitem suas gameplays enquanto
jogam. Nela vocé pode apenas assistir aos conteudos gerados, como
também pode se inscrever em um canal para ajudar seu Streamer
favorito. Com a assinatura do Amazon Prime, vocé ganha uma
assinatura gratis em um canal na Twitch e acesso a diversos jogos que
sédo dados gratuitamente por més.

e Frete Gratis e Promocgodes: Acessos a promogdes exclusivas para 0s
assinantes e disponibilidade de frete gratis sem valor minimo de
compra para produtos que levam o selo “Prime”.

e Amazon Prime Day: Periodo cheio de descontos incriveis na loja para
todos os assinantes. Cita-se o Amazon Prime Day como um item
diferente do anterior, pois este serve como um aquecimento para a
Black Friday, as vezes com maior movimento ate.

e Os usuarios também podem usufruir de outros servigos conforme a
localizagdo em que se encontram, como por exemplo delivery de
restaurantes parceiros em Londres (servigo encerrado atualmente®) e o
Prime Pantry onde vocé pode encher uma caixa com 20Kg de produtos
nao pereciveis e té-los entregue na porta da sua casa’.

Ainda sobre o Amazon Prime, esse também foi responsavel por expandir o
sistema de assinaturas além de revistas e seus derivados, com isso reinventando o
e-commerce. Falou-se anteriormente que a Amazon participou da construgado do
e-commerce, mas agora também pode-se dizer que ela participou da reinvengao do
mesmo.

Em 19 de novembro de 2007 a Amazon novamente transformou a experiéncia

de leitura, s6 que dessa vez em formato digital, com o Amazon Kindle. Um

® TECHCRUNCH. Amazon launches restaurant delivery for Prime members in London. Disponivel em:
https://techcrunch.com/2016/09/07/amazon-launches-restaurant-delivery-for-prime-members-in-londo
n/. Acesso em: 10 set. 2020.
" THE AMERICAN GENIUS. Amazon Prime Pantry: order discounted groceries online. Disponivel em:
https://theamericangenius.com/business-news/amazon-prime-pantry-order-discounted-groceries-onlin
el. Acesso em: 10 set. 2020.
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dispositivo parecido com um tablet com a unica e simples fungao de transmitir em
sua tela uma imensa biblioteca de livros. Atualmente o Kindle permite leitura sem a
interrupcao de reflexos na tela, pesa menos que um livro, promete ndo cansar os
olhos e que sua bateria dura por semanas, diferente de celulares ou tablets.
Também sobre essa experiéncia, muitas pessoas falam que preferem os livros
fisicos, pois gostam do toque no papel e a tela do Kindle consegue simular esse
“toque no papel’ que todos amam. Atualmente o Kindle ndo é mais s6 um
dispositivo, ele também tem um aplicativo com versdes para PC, Mac, Google Play e
App Store, que oferecem catalogos com mais de um milhdo de eBooks®.

Aproveitando o0 assunto sobre o Amazon Kindle, pode-se abordar
rapidamente sobre a venda de bits ao invés de atomos. Um breve exemplo usando o
assunto anterior: a venda de atomos seria a venda de um livro, revista ou jornal
feitos de papel e a negociagcdo de bits seria a venda de um eBook, um produto
digital. A venda de bits é considerado o “mercado ideal”’, pois em teoria é um
mercado infinito e que n&do gasta com matéria prima. Com outro exemplo: tem-se
recursos finitos e para a produgao de um livro fisico (impresséo, tinta, arvores, papel,
etc) acabariamos tendo que fazer uma tiragem de X livros. Com o digital nao,
podemos copiar infinitamente determinado livro e vendé-lo infinitamente para
quantas pessoas quiserem compra-lo. Segundo Negroponte (1995), as pessoas
deveriam ser cobradas pelo tipo de bits (conteudo) que elas consomem e nao pela
velocidade de banda. Pois uma pessoa pode estar usando simplesmente para o
entretenimento enquanto outra esta usando para consultar dados de seu
marcapasso. Outro fato que ele também questiona é o valor dos bits. Indicando que
se parado na alfandega eles vao pedir apenas para que se declare o valor dos
“atomos que compdem seu notebook” e jamais vao olhar o valor de bits que vocé
pode ter adquirido naquela viagem (que podem ter superado duas, trés, quatro
vezes o valor do computador).

Ja no dia 6 de novembro de 2014, tivemos dois anuncios super relevantes: a
assistente pessoal digital, Alexa, e a linha de auto-falantes inteligentes, Amazon

Echo. Os dois dispositivos trabalham em conjunto visando uma experiéncia incrivel!

8 AMAZON. Baixe o Kindle App gratuitamente. Disponivel em:
https://www.amazon.com.br/b?ie=UTF8&node=17877530011. Acesso em: 10 set. 2020.
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Num rapido exemplo de antem&o: cansa-se de ver em filmes futuristas (detalhe ao
“futurista”) onde o dono ou dona da casa fala logo ao acordar para sua casa
inteligente abrir as janelas, tocar uma musica, perguntar qual a previsao do tempo e
etc. Apesar de ter sido baseado em, ndo é mais ficgao cientifica. Alexa e a linha
Echo, junto de outros dispositivos inteligentes como luzes, tomadas, cameras,
fechaduras, interruptores e derivados, podem transformar a casa em um ambiente
inteligente que se possa controlar por comando de voz. Ndo s6 isso, também
executar outras fungdes, como por exemplo programar alarmes, reproduzir noticias
em geral, ouvir a eventos de esporte, ouvir musica e o radio, reproduzir sons
ambientes, fazer e receber chamadas (incluindo de video dependendo do dispositivo
que esta sendo usado) e mais uma quantidade de habilidades diferentes que podem
ser desenvolvidas através do Alexa Skills Kit®.

Durante todo esse capitulo, péde-se perceber que a Amazon sempre esteve
em busca de entregar novas experiéncias. Desde o comego com as vendas dos
livros, transformando a experiéncia de comprar em algo mais rapido e pratico. Até a
chegada de seus dispositivos “futuristas”, fazendo com que o usuario pudesse
controlar suas casas e rotinas por comando de voz. Diante de todas essas
propostas, € nesse contexto que essa pesquisa se encaixa. Proporcionar uma

melhor experiéncia para aqueles que compram através do e-commerce da Amazon.

3.3 Amazon no Brasil

Antes de se seguir para o proximo capitulo, é importante falar um pouco
sobre como foi a chegada da Amazon no Brasil e como esta o cenario dessa gigante
atualmente pelo pais. A Amazon fez sua estreia no Brasil em 1° de setembro de
2012 focada apenas em livros e eBooks. A marca bateu de frente contra as livrarias
Saraiva e Cultura, fazendo delas suas concorrentes diretas. No dia 22 de janeiro de
2019 a Amazon expandiu-se de vez para o Brasil. Criou um centro de distribuicdo

préprio na cidade de Cajamar em Sao Paulo. Dessa vez, tendo como concorréncia

® AMAZON ALEXA. Alexa Skills Kit Official. Disponivel em:
https://developer.amazon.com/pt-BR/alexa/alexa-skills-kit. Acesso em: 10 set. 2020.
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direta as marcas como Mercado Livre, Magazine Luiza e o grupo B2W (que
compreende Americanas, Submarino e Shoptime).

No dia 10 de setembro de 2019, ocorreu a chegada do Amazon Prime (Figura
7). Servigo que disponibiliza diversas vantagens pelo pre¢co de uma Unica assinatura,
como Twitch Prime, Prime Music, Prime Reading, frete gratuito para compras no site
da Amazon e Prime Video. Esse ultimo vem proporcionando grande embate com a
ja estabelecida e queridinha do povo brasileiro, a Netflix. A vantagem da Amazon
Prime é que sua assinatura mensal tem baixo custo, R$ 9,90 e oferece muito mais
do que apenas streaming de video. E isso esta sendo um grande diferencial, visto
que a concorrente oferece apenas streaming de video por uma mensalidade pelo

dobro do prego.

Figura 7 - Site do Amazon Prime

Mais Vendidos OfertasdoDia Livros Atendimento ao Cliente  Eletrdnicos Ideias para Presente  Computadores

I T .

[oF]
© Selecione o endereco
amazon prime

Frete GRATIS ilimitado e
entretenimento com o Amazon Prime

Aproveite frete GRATIS e rapido, filmes, séries,
musicas e muito mais por apenas R$ 9,90/més.

Teste GRATIS por 30 dias

Apds o perfodo de teste, 0 Amazon Prime custard R$ 9,90/més.
Cancele a qualquer momento.
Ver todos os planos »

Frete GRATIS Assistir Muisica

Fonte: https://www.amazon.com.br/prime

Fechando a santissima trindade da Amazon, no dia 03 de outubro de 2019, a
empresa anunciou a chegada da tdo famosa Alexa e a linha Echo em suas versdes
em portugués. Alexa é a assistente virtual, queridinha de muitos, que executa uma
imensidao de agdes a partir de comando de voz. E para aproveitar e expandir esses
recursos, a marca trouxe a linha Echo, auto-falantes inteligentes preparados para
executar acgbes solicitadas pelo usuario. Os dispositivos podem ser usados para

diversas funcdes, como escutar musica, pesquisar por noticias, enviar e receber
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mensagens (inclusive de video dependendo do dispositivo), compras integradas ao
Amazon Prime, lista de compras, fazer perguntas ao dispositivo e ele pesquisara na
Internet para vocé e a Alexa também proporciona o controle de uma casa inteligente,
tendo em vista que ela é compativel com a maioria de produtos que funcionam com
Wi-Fi como lampadas, termostatos e interruptores inteligentes.

Por ultimo, mas ndo menos importante, sobre 2020 e Amazon no Brasil
destaca-se trés assuntos:

e No dia 24 de setembro a Amazon anunciou a quarta geragcéo dos
alto-falantes inteligentes Echos e mais alguns dispositivos que terédo
seu langamento simultdneo no Brasil e no resto do mundo™.

e Nos dias 13 e 14 de Outubro ocorrera pela primeira vez o Amazon
Prime Day no Brasil. Periodo esse, cheio de ofertas para aqueles que
sdo assinantes do servico Amazon Prime".

e Sem uma data certa divulgada, em algum momento de Outubro a
Amazon vai dar inicio ao funcionamento de seu novo centro de
logistica construido na cidade de Nova Santa Rita, na Regido

Metropolitana de Porto Alegre'.

© AMAZON. Langamentos. Disponivel em:
https://www.amazon.com.br/gp/new-releases/amazon-devices. Acesso em: 1 out. 2020.

" AMAZON. Amazon Prime Day. Disponivel em: https://www.amazon.com.br/primeday. Acesso em: 1
out. 2020.

2 JORNAL DO COMERCIO. CD da Amazon no RS tera mais 300 vagas de emprego; total chegara a
1 mil postos. Disponivel em:
https://www.jornaldocomercio.com/_conteudo/economia/2020/09/758338-cd-da-amazon-no-rs-tera-m
ais-300-vagas-de-emprego-total-chega-a-1-mil-postos.html. Acesso em: 1 out. 2020.
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4 METODOLOGIAS

Esta pesquisa busca compreender como uma boa experiéncia pode
transformar, mesmo que minimamente, a vida de muitos usuarios e gerar valor e
lucro para as marcas através de um novo design para o marketplace da Amazon.
Como objetivos secundarios analisar o tempo e a experiéncia que os usuarios tém
ao realizar a compra de um produto pelo design atual dos anuncios de produtos da
Amazon, captar o feedback desses usuarios e traduzi-los para criar uma experiéncia
melhor e analisar a performance dos usuarios no protétipo navegavel do novo
design criado pelo autor.

A presente monografia classifica-se como estudo exploratério de origem
qualitativa. De acordo com Toledo e Shiaishi (2009) a pesquisa exploratoria tem o
intuito de reunir informagdes das mais variadas fontes de conhecimento, por meio de
uma investigacao cientifica, se baseando na observacdo de dados, para encontrar
solucdes ou respostas para problemas.

Para construir a base e estruturagdo do presente estudo, tem-se como
necessidade a realizagdo da pesquisa bibliografica. Portanto, com o intuito de
compreender e estudar conceitos explorados por autores com relacdo aos temas
presentes de experiéncia do usuario, design e e-commerce, utilizou-se a pesquisa

bibliografica que, de acordo com Stumpf (2011, p. 54):

Conjunto de procedimentos para identificar, selecionar, localizar e obter
documentos de interesse para a realizagdo de trabalhos académicos e de
pesquisa, bem como técnicas de leitura e transcricido de dados que permitem
recupera-los quando necessario. [...] colocar o pesquisador em contato direto
com tudo aquilo que foi escrito sobre determinado assunto

Complementado por Gil (2008, p. 50):

A principal vantagem da pesquisa bibliografica reside no fato de permitir ao
investigador a cobertura de uma gama de fendbmenos muito mais ampla do
que aquela que poderia pesquisar diretamente. Esta vantagem se torna
particularmente importante quando o problema de pesquisa requer dados
muito dispersos pelo espago. Por exemplo, seria impossivel a um
pesquisador percorrer todo o territério brasileiro em busca de dados sobre a
populacdo ou renda per capita; todavia, se tem a sua disposicdo uma
bibliografia adequada, ndo tera maiores obstaculos para contar com as
informagdes requeridas
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Por conta disso, foi possivel explorar assuntos como o “bom design”,
experiéncia do usuario, desenvolvimento de interface e as transformagdes de
experiéncias realizadas pela Amazon. Apresentando boa base tedrica para a
proposta desta monografia, proporcionando um entendimento prévio para ambos os
estudos de caso realizados com consumidores da Amazon.

A técnica de estudo de caso é definida no livro Estudo de Caso: Planejamento
e Métodos, pelo cientista social Robert K. Yin (2003) como sendo uma estratégia de
pesquisa que responde as perguntas “como” e “por que” e que foca em contextos da
vida real de casos atuais. Encaixando-se perfeitamente na analise de usuario
proposta nesta pesquisa.

As observacdes dos estudos de caso foram realizadas com dez possiveis
consumidores da Amazon. Transcricbes para essas observagdes ndo estéo
disponiveis nos apéndices, visto que compdem acervo pessoal do pesquisador.
Material este que foi utilizado como base para obtengao de dados de interesse desta
monografia e a medida que se mostrou necessario, citagdes foram feitas.

Para a realizagdo da primeira observagao conjuntamente com os usuarios
selecionados, foi elaborado roteiro de tarefas baseado na narrativa de um
consumidor. A estrutura utilizada esta disponivel no Apéndice A deste trabalho. O
roteiro elaborado tinha como objetivo guiar as observag¢des realizadas com os
possiveis consumidores da Amazon. As dez observagdes foram realizadas com
usuarios entre 21 e 27 anos, com a média de idade de 23 anos, sendo 40% desses
pessoas do sexo feminino e 60% pessoas do sexo masculino. Abaixo temos um

quadro com informagdes mais detalhadas:

Quadro 1 - Informacdes sobre a primeira observagao

Nome Ficticio Idade Sexo Duragao da
Observacao
Entrevistado 1 22 anos Masculino 06min 53s
Entrevistado 2 23 anos Feminino 08min 46s
Entrevistado 3 22 anos Masculino 05min 32s
Entrevistado 4 22 anos Feminino 12min 57s
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Entrevistado 5 25 anos Masculino 05min 54s
Entrevistado 6 21 anos Feminino 06min 17s
Entrevistado 7 23 anos Masculino 05min 09s
Entrevistado 8 27 anos Masculino 08min 52s
Entrevistado 9 22 anos Feminino 10min 13s
Entrevistado 10 23 anos Masculino 08min 03s

Fonte: O autor (2020)

As observacbes foram realizadas no periodo de 20 a 25 de setembro de
2020, com duragado média de 7 minutos e 51 segundos. Por conta da quarentena, as
atividades foram realizadas através de plataformas de video-chamadas com a
funcdo de compartiihamento de tela. Todo o processo foi gravado e posteriormente
armazenado.

Para a realizacdo da segunda observacao, foi construido outro roteiro com
tarefas muito similares ao anterior, contendo algumas pequenas alteragcbes. A
estrutura utilizada esta disponivel no Apéndice C deste trabalho. O roteiro elaborado
tinha como objetivo guiar as observagdes realizadas com possiveis consumidores da
Amazon pelo protétipo autoral. As dez observagbes foram realizadas com os
mesmos usuarios anteriormente citados. Abaixo tem-se um quadro com informacodes

mais detalhadas:

Quadro 2 - Informagdes sobre a segunda observagao

Nome Ficticio Idade Sexo Duragao da
Observagao
Entrevistado 1 22 anos Masculino 03min 19s
Entrevistado 2 23 anos Feminino 06min 20s
Entrevistado 3 22 anos Masculino 03min 34s
Entrevistado 4 22 anos Feminino 08min 08s
Entrevistado 5 25 anos Masculino 03min 58s
Entrevistado 6 21 anos Feminino 03min 49s
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Entrevistado 7 23 anos Masculino 04min 17s
Entrevistado 8 27 anos Masculino 04min 17s
Entrevistado 9 22 anos Feminino 07min 33s
Entrevistado 10 23 anos Masculino 04min 11s

Fonte: O autor (2020)

As observacdes foram realizadas no periodo de 03 a 04 de novembro de
2020, com duragado média de 4 minutos e 56 segundos. Também ocorrendo através
de plataformas de video-chamadas com a fungcdo de compartilhamento de tela, por

conta da quarentena. Todo o processo foi gravado e posteriormente armazenado.
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5 E O UX QUE DETERMINA SE O CLIENTE VOLTARA

ApOs a apresentagdo das metodologias utilizadas no presente estudo, guia-se
para o capitulo de analise, onde analisar-se-a a experiéncia que 0s usuarios
vivenciam ao realizar uma compra através do design atual dos anuncios de produtos
da Amazon. Captar-se-a também o feedback desses usuarios. Para entdo, unir
esses dois itens com aqueles apresentados no Capitulo 2 desta pesquisa, criando
uma experiéncia melhor para os usuarios e que gere mais valor para a Amazon.

Anteriormente as analises, as palavras de Garrett (2011, p. 10)

Independentemente do tipo de site, em quase todos os casos, um site € um
produto de autoatendimento. Nao ha nenhum manual de instrucbes para ler
com antecedéncia, nenhum seminario de treinamento para participar,
nenhum servico de atendimento ao cliente para ajudar a orientar o usuario no
site. Ha apenas o usudrio, enfrentando o site sozinho, com apenas sua
inteligéncia e experiéncia pessoal para orienta-lo.

Complementando essa ideia, temos novamente Garrett (2011, p. 12):

E a experiéncia do usuario que forma a impresséo do cliente sobre as ofertas
de uma empresa; é a experiéncia do usuario que diferencia uma empresa de
seus concorrentes; e € a experiéncia do usuario que determina se o seu
cliente voltara.

Essas duas citagbes encaixam-se perfeitamente no contexto que se segue

adiante.

5.1 Andlise e Insights do Estudo de Caso Sobre o Anuncio da Amazon

A andlise segue a ordem em que as tarefas foram apresentadas para os
participantes do estudo de caso. O roteiro foi baseado na narrativa de um
consumidor leigo sobre o produto “The Last of Us Part. 2” e que estaria procurando
saber mais sobre o mesmo antes de compra-lo. Novamente reforcando que a
estrutura desse material esta disponivel no Apéndice A desta monografia.

As observagdes eram abertas, inicialmente questionando se os entrevistados

tinham conta na Amazon. Se respondesse que sim, a entrevista seguia diretamente
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para as tarefas e se respondesse que ndo, havia um questionamento do porqué
aquele usuario nao tinha uma conta e entao seguia-se para as tarefas provendo uma
conta coringa disponibilizada pelo autor. Dos dez entrevistados, trés cairam no filtro
e um outro merece uma breve citacdo de comparacdo com um deles. Os
Entrevistados 6 e 10 foram os que cairam no filtro e ambos responderam nao ter
uma conta na Amazon pois eles n&o possuem o habito de comprar online, alegando
que nunca precisaram se utilizar da Amazon. Ja o Entrevistado 1 também caiu no
filtro, mas alegou nao ter conta pois usa a de sua parceira que assina o Amazon
Prime. E esse merece uma comparagao com a Entrevistada 4, que disse ter uma
conta propria, mas utiliza a de seu parceiro pois ele assina 0 Amazon Prime.

Aproveitando a citacdo sobre o Amazon Prime, e comegando a falar sobre as
tarefas, quando questionados se saberiam indicar o preco do produto (que no
momento em que as entrevistas foram realizadas estava em promogao por causa do
Amazon Prime), todos encontraram rapidamente o valor e nove dos dez
entrevistados sabiam como funcionava o servico Amazon Prime. Apenas o
Entrevistado 10 mostrou desconhecimento sobre o servigo.

A segunda tarefa proposta era se os usuarios eram capazes de identificar a
nota de avaliacdo que o produto recebeu. Novamente os usuarios foram muito
rapidos ao indicar a resposta. Porém com uma divergéncia, o Entrevistado 1 deu sua
resposta ao achar a indicagdo no campo “Detalhes do Produto” ao invés de indicar a
que estava abaixo do titulo do anuncio como todos os outros entrevistados. Ambas
as possibilidades estavam corretas.

A terceira e quarta tarefas, respectivamente, envolviam indicar onde se
encontrava os campos de “Frequentemente Comprados Juntos” e “Produtos
Recomendados” (o autor optou por usar essa nhomenclatura para o campo para nao
ter a necessidade de utilizar o nome original por ser extenso demais: Clientes que
Visualizaram este Item Também Visualizaram). Os Entrevistados 1, 3,4, 5,6, 7 e 10
acharam instintivamente ambos os campos. Fazendo os seguintes destaques:

e O Entrevistado 1 confundiu um campo com o outro, mas entao
respondeu corretamente.
e O Entrevistado 5 foi instintivamente para baixo quando questionado

sobre o campo de “Frequentemente Comprados Juntos”. O
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entrevistado se mostra negativo a ideia de ter que sair do topo do
anuncio para achar uma informacdo quando questionado sobre o
campo de “Produtos Recomendados”. Mas acaba encontrando a
resposta correta.

O Entrevistado 10 foi um caso curioso, pois ho comego da entrevista
disse nao ter o habito de comprar online, mas foi super instintivo ao

indicar a localizagdo de ambos os campos.

Ainda sobre as mesmas tarefas, mas agora com os destaques dos

entrevistados que nao foram citados anteriormente:

A Entrevistada 2 quando questionada sobre o campo de
“Frequentemente Comprados Juntos”, analisou primeiro toda a parte
superior do anuncio até comegar a descer e indicar a resposta correta.
E quando questionada sobre o campo de “Produtos Recomendados”,
analisou novamente o topo, desceu até o final do anuncio, mas enfim
respondeu corretamente. Podemos comparar com o Entrevistado 5,
por mais que a Entrevistada 2 ndo se mostrou negativa ao sair do topo
do anuncio, ambos pareceram indicar que as informag¢des deveriam
estar no topo do site.

O Entrevistado 8 instintivamente achou o campo de “Frequentemente
Comprados Juntos”, mas quando questionado sobre o campo de
“Produtos Recomendados” ndo sabia onde encontrar. Porém, procurou
e localizou rapidamente.

A Entrevistada 9 achou rapidamente o campo de “Frequentemente
Comprados Juntos”. Porém, quando questionada sobre o campo de
“Produtos Recomendados”, se questionou se era o campo certo ou o
campo “Recomendados Pelo Historico de Navegacdo” na base da

pagina, mas acabou respondendo certo.

A quinta tarefa foi a que mais gerou dor de cabeca para os entrevistados.

Quando questionados se saberiam indicar o que vinha na edigdo padrdo daquele

produto, apenas os Entrevistados 5 e 7 responderam diretamente sem nenhuma

dificuldade. Os Entrevistados 1, 3, 6 e 9 acharam consideravelmente rapido, porém

observou-se um processo de leitura no campo até indicarem a resposta correta. O
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que gerou esse processo de leitura foi uma desconexa descrigao da histéria do jogo
alocada no campo de “Informagdes sobre a Edicdo Padrédo” (Figuras 8 e 9). O
conteudo da edigdo padréo e da edigao especial ndo alteram em nada a historia da
obra, entdo por que aquela descricdo haveria de estar ali? Por conta disso, os
Entrevistados 2, 4, 8 e 10 levaram muito mais tempo até encontrarem a resposta
correta ou ndo encontraram. Dando atengéo aos destaques:

e As Entrevistadas 2 e 4 demonstraram comportamentos parecidos. Ao
serem questionadas, indicaram como resposta a descricdo da historia
deslocada no campo das edigdes e quando o autor indicou que
estavam erradas, se perderam e nao encontraram. Apds algumas
dicas, indicaram a resposta certa, porém comentaram respectivamente:
“Eu ndo parei para ler tudo” e “Ai desculpa, € que o jovem de hoje em
dia ndo I&€”. Ambos os comentarios chamam muita ateng¢ao, pois como
falado nos capitulos anteriores, as experiéncias em e-commerce sao
para ser rapidas! Colocar texto completamente deslocado apenas
atrasa a experiéncia ou pior, ndo converte a busca em compra, pois 0
usuario detectou duas versées mas nao encontrou o que cada uma

tinha a oferecer.



Figura 8 - Anuncio da Amazon: Produto e descricao
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Figura 9 - Zoom no campo de “Informagdes sobre a Edi¢do Padrao”
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Fonte: O autor (2020)

Descricao que
Gerou a Confusao

Resposta

e O Entrevistado 10 se confundiu por ter mais experiéncias com jogos.

Geralmente as edicbes padrdao e especial sdo diferenciadas por

alguma indicagao nas capas dos jogos, o0 que acabou fazendo com que
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fosse procurar por essas informacdes nas fotos do anuncio. Porém,
nao clicou no botdo da edicdo especial que realizava essa troca nas
fotos. Mas apds algumas dicas e depois de passar o processo de
leitura da descricdo deslocada no campo das edi¢des, ele indicou a
resposta correta.

A sexta tarefa questionava os entrevistados sobre o valor do frete. Esta tarefa
foi relativamente facil, pois a maioria estava acostumada com o servico Amazon
Prime, que oferece entrega gratis. Entretanto, houve alguns questionamentos entre
os entrevistados pois em alguns casos o0 anuncio indica frete gratis ao lado do preco,
mas também indica um valor de frete abaixo do campo de “Informacdes sobre a

Edicao Padrao” (Figura 10).

Figura 10 - Anuncio da Amazon: Duas indicagbes de frete
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nao ser elegiveis para o Amazon Prime

'
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i Col
Em estoque. l
Enviado e vendido por Amazon.com.br. 8 Transacio
Receba: Segunda-feira, 28 de Set 1 Adicionar o,
Entrega mais rdpida: Quarta-feira, 23 de Set

de 20 hrs e 58 mir ® envia

Se pedir dentr 20 hrs e S8 mi ara |
v Edigdio Padrio ATore 048
. . 3
; Edicdo Especial Edicio Padrio [" Adicionar 3 L
: « Cinco anos depois da jornada perigosa pelos Estados Unidos pés-pandémicos, Ellie
) | e Joel se estabelecem em Jackson, Wyoming Ofartas daven
+ Quando um evento violento interrompe a paz, Ellie embarca em uma jornada

implacdvel para fazer justica e encontrar uma solucdo R‘b 198,91
« Embarque na jormnada de Ellie, levando-a das montanhas e florestas tranquilas de + R$25,09 dé
Jackson até as ruinas exuberantes e cobertas pela vegetacio da drea frete

3
{

PART I

Fonte: https://www.amazon.com.br/dp/B07ZGFHZVZ/ref=cm_sw_r_tw_dp_x_.ItFbFEWA5KM

metropolitana de Seattle Vendido por: BRA'
« A versio padrio inclui: - Upgrade de capacidade de municio: Desbloqueie

instantaneamente um upgrade de capacidade a de Ellie. R$209,90

Manuat de r e Ry 0

manto de cracdo de ens Desbloguoie inutan!

Manual de tr mento de criagde de itens, que da acesso a nav Irete

criagao de itens € upgrades Verdido por: 8y G
e I Novo (46) de R§196,97 + R$25,09 Frete ] R$205,62
NAUGHTYY “sl:04

+ R$19,60 de

Ainda sobre a mesma tarefa, os Entrevistados 3, 6, 7, 8 e 10 indicaram a
resposta correta rapidamente (para ndo gerar mais confusdes, foi considerada
qualquer uma das duas opgdes mostradas na Figura 10 como respostas corretas).
Os Entrevistados 1, 2, 4, 5 e 9 apresentaram certa demora até indicarem a resposta.

Destaca-se:
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e A Entrevistada 2 ficou em duvida se saberia responder ou ndo, pois o
valor do frete estava muito escondido.

e O Entrevistado 5 disse que as vezes ndo costuma achar a informagéao
no proprio anuncio e tem que simular o valor na ferramenta oferecida
em pop-up.

e O Entrevistado 8 achou o valor do frete rapidamente, mas comentou
que isto sé aconteceu porque ja esta acostumado a conferir o valor e
sofreu muitas vezes anteriormente procurando.

A sétima tarefa consistia em os entrevistados informarem qual as dimensdes
do produto (tamanho e peso) no campo de “Detalhes do Produto”. Os Entrevistados
1,2, 3,4,5,7 e 9 acharam as informacdes rapidamente. Ja os entrevistados 6, 8 e
10 demoraram certo tempo, mas todos acharam o campo com as informacdes.

Alguns destaques:

e O Entrevistado 3 ao receber a tarefa, procurou a resposta
primeiramente no topo do anuncio.

e A Entrevistada 6 ficou surpresa ao ser questionada sobre o tamanho e
peso do produto (talvez por nao ter grande experiéncia em compras
online) e disse que nao sabia que esse tipo de informagdo era
disponibilizada em um anuncio online.

e O Entrevistado 8 procurou pelas dimensbes do produto no campo de
“‘Descricado do Produto” e ndo achou, fazendo com que ele
questionasse se essas informacdes estariam mesmo no anuncio. Ao
ser esclarecido que as informagdes estavam presentes em alguma
parte, ele analisou mais uma vez todo o anuncio e achou o campo de
“‘Detalhes do Produto”.

e O Entrevistado 10 demonstrou comportamento parecido com o
Entrevistado 3. Quando questionado sobre as dimensdes do produto,
ficou procurando no topo do anuncio, afirmando que deveria estar ali e
nao encontrou. Apds uma dica, encontrou no campo correto.

A oitava tarefa consistia em os entrevistados encontrarem do que se tratava o
produto no campo de “Descrigao do Produto”. Foi outra tarefa que acabou gerando

certo grau de dificuldade e praticamente pelo mesmo motivo da quinta tarefa: o
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fragmento de descrigdo alocado no campo de informagdes sobre as edigdes (evento
mostrado na Figura 9 deste capitulo). Um comportamento que foi padrdo de todos
os entrevistados: quando questionados sobre a tarefa, todos foram procurar pela
resposta no topo do anuncio. Detalhando mais a fundo os comportamentos temos:

e Os Entrevistados 1, 4, 6 e 8 iniciaram suas buscas dirigindo-se para o
topo da pagina, confundindo a resposta primeiramente com as tags do
produto (Games e Consoles > PlayStation 4 > Jogos) e depois também
confundindo com o fragmento de descrigdo da histéria do jogo alocado
no campo de informacdes sobre as edicbes. Mas apds serem
informados que estas ndo eram as respostas corretas, encontraram o
campo certo.

o Comportamento analogo, temos o apresentado pelos
Entrevistados 3 e 5: onde também foram para o topo da pagina
procurar e confundiram apenas com as tags do produto, indo
logo em seguida para o campo correto. E o apresentado pelo
Entrevistado 7: que também foi para o topo do anuncio e
confundiu apenas com o fragmento de descricdo alocado no
campo de informagdes sobre as edigdes, dirigindo-se em
seguida para o campo certo.

e As Entrevistadas 2 e 9 tiveram um comportamento parecido. A
Entrevistada 2 comegou sua busca pelo topo da pagina, entdo se
dirigiu para o campo de “Detalhes do Produto” achando estar correta e
entdo se surpreendeu quando descobriu que existia mais um campo de
“‘Descricao do Produto”. Ja a Entrevistada 9 comecga indicando o
campo de “Detalhes do Produto” como resposta, mas ao ser informada
errada, encontra o campo correto rapidamente.

e O Entrevistado 10 seguiu 0 mesmo comportamento padrao que tomou
nas outras tarefas, procurando pela resposta no topo do anuncio. Mas
também foi o unico que ndo se confundiu com as tags ou com o
fragmento da descricdo alocado no campo errado e foi diretamente
para o campo correto apdés ndo achar a resposta na parte superior da

pagina.
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A nona e décima tarefas, respectivamente, envolviam indicar onde se
encontravam os campos de “Perguntas ja Respondidas” e “Tem uma Pergunta?”.
Foram analisadas as duas tarefas conjuntamente, pois inicialmente pareciam ser
campos complementares. O que na pratica, infelizmente, ndo foi detectado, tendo
em vista que metade dos entrevistados apresentaram grau de dificuldade para
responder. Os Entrevistados 1, 4, 5, 7, 8 e 10 quando questionados sobre os
campos foram instintivamente para a base do anuncio. Por mais que o Entrevistado
5 tenha achado rapidamente o campo, logo que questionado respondeu: “Eu nem
sabia que tinha isso na Amazon”. Sobre os demais entrevistados:

e A Entrevistada 2 foi instintivamente para a base do anuncio quando
questionada sobre ler a resposta de uma pergunta ja realizada por
outro usuario. Porém quando questionada sobre realizar uma pergunta,
se confundiu por ter dois campos para perguntar no anuncio (Figura 11
e 12).

Figura 11 - Anuncio da Amazon: Campo “Tem uma Pergunta?” superior

B The Last of Us Part i - Edigao Pac X

C ¢ @& amazoncombi

treinamento de criacio de itens, que dd acesso a novas receitas de
criacdo de itens e upgrades.

(52) novos e usados de R$199,00 vprime Frete GRATIS

e ———————————————————————————————— Amazon Assistant
— - - — Economize com o nosso Verificador de Precos dos
tiltimos 30 dias. Saiba Mais
Passe 0 mouse para ampliar a imagem

Frequentemente comprados juntos

Preco total: R$659,46

Adicionar os trés ao carrinho
+ —

Este item: The Last of Us Part Il - Edi¢do Padrdo - PlayStation 4 por Playstation PlayStation 4 R$199,00
4 R$199,00
R$261,46

Ghost Of Tsushima Edigao Padrao - PlayStation 4 por Playstation Pla

Controle Dualshock 4 - PlayStation 4 - Preto por Playstation Pla

Tem uma pergunta?
Encontre respostas nas informagées do produto, em Perguntas e respostas e em Avaliagées

Q Digite sua pergunta ou palavra-chave

Detalhes do produto

Fonte: https://www.amazon.com.br/dp/B07ZGFHZVZ/ref=cm_sw_r_tw_dp_x_.ItFbFEWA5KM
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Figura 12 - Anuncio da Amazon: Campo “Tem uma Pergunta?” inferior

B Thelastof Us Partli - Edigio Pac X+ = a X

& amazon.combr/dp/BO7ZGFHZVZ/ref=cm_sw_r_tw_dp_x_[ttFbFEWASKM?th=

SQUARE ENIX
ly 55

PlayStation 4 PlayStation 4 PlayStation 4 PlayStation 4
R$ 82,77 R$ 187,90 R$ 100,58 R$ 61,90
prime Entrega GRATUITA prime Entrega GRATUITA prime Entrega GRATUITA prime Entrega GRATUITA prime Entrega GRATUITA prime Entrega GRATUITA

prime Entrega GRATUITA

Perguntas e respostas do cliente
Q Tem uma pergunta? Pesquisar respostas

A Pergunta: Assim que lancar vocés enviam o0 jogo?

Resposta:

A Pergunta:

1
ol Resposta: Infelizmente, ndo foi erro algum com o suas informacdes, aconteceu com vdrias pesseas a mesma
v coisa. Mandei mensagem para amazon e os atendentes responderam que a playstation demorou
para fornecer 0 jogo a eles ou algo assim. Engracado que eles s6 lembraram de avisar no dia, nio
durante o pagamento quando a gente ver o... mostrar
Por Jessica em 1 de Julho de 2020
v Ver maiis respostas (2)
A Pergunta: se 0 preco aumentar eu pago o preco maior?
1’ Resposta:  Old Germano, ndo o preco que voce pagar aqui & garantido se aumentar vocé ndo pagard nada a
xatg

Fonte: https://www.amazon.com.br/dp/B07ZGFHZVZ/ref=cm_sw_r_tw_dp_x_.ItFbFEWA5KM

e O Entrevistado 3 ao ser questionado sobre onde ele leria a resposta de
uma pergunta ja feita, sua primeira resposta foi o campo superior de
fazer perguntas dizendo que n&o estava aparecendo. Quando
informado que nao estava correto, desceu até a base do anuncio,
encontrando o campo correto. Porém reclamou: “Um péssimo servigo”.
Ao ser questionado sobre realizar uma pergunta, ficou receoso em
responder, pois a pagina apresentava dois campos iguais. Terminou
por indicar como resposta 0 campo superior (para n&o gerar mais
confusdes, foi considerada qualquer uma das duas opgcdes mostradas
nas Figuras 11 e 12 como respostas corretas).

o A Entrevistada 6 apresentou comportamento parecido com o
anterior. Ao ser questionada sobre ler respostas de perguntas ja
feitas, foi para o campo superior de “Tem uma Pergunta?”, mas
logo em seguida desceu para a base do anuncio. Ja ao ser
questionada sobre onde realizar uma pergunta, respondeu que

havia dois campos para tal.



45

e A Entrevistada 9 demorou um pouco mas achou o campo de
“‘Perguntas ja Respondidas”. Porém quando perguntado sobre o campo
de “Tem uma Pergunta?”, indicou o que esta localizado na parte
superior da pagina e reclamou por estar mal organizado.

O ultimo questionamento consistiu em uma resposta aberta para caso os
entrevistados quisessem falar sobre a experiéncia que acabaram de vivenciar. Para
um filtro inicial da analise deste questionamento, apenas os Entrevistados 3 e 6
optaram por ndo comentar sobre a experiéncia mais a fundo, por isso ndo serao
mais citados ao longo dessa parte. Sobre os que optaram responder, se fizessem
um campo de palavras chaves mais repetidas, seriam essas: confuso, poluido,
agrupar e junto. Foi unanime entre os oito entrevistados respondentes que
desejavam uma experiéncia mais tranquila, rapida, agrupada e limpa. Abaixo segue
as transcri¢cdes das respostas dadas pelos entrevistados:

e Entrevistado 1: “Talvez pudesse ser um pouco mais organizado e mais
claro. Nao ter um espacamento tdo grande entre as coisas. Acho o
anuncio muito poluido, se simplificar ficaria mais compreensivel”.

e Entrevistada 2: “Nao costumo comprar muito na Amazon. Costumo
usar mais para assistir o Prime Video e o Kindle. Mas eu acho que a
descricdo do produto poderia estar junto aos detalhes do produto,
ambos estarem mais para cima. Porque geralmente em outros sites
essas informagdes estdo mais juntas e eu tive que rolar muito pra
baixo. E o campo de fazer uma pergunta deveria estar junto com as
respostas e ndo la em cima”.

e Entrevistada 4: “Gosto da Amazon pela parte de livros, pela
distribuicdo, o acesso a leitura e chega bem rapido. Mas tenho
dificuldade de entender se esta dentro do Prime ou ndo. Acho confuso
também todas estas ofertas no meio do caminho, eu sei que é uma
l6gica de venda mas acho confuso como é a distribuicdo das
informagdes. Ao menos os recomendados deveriam vir depois das
informagdes dos produtos. Ja sobre essa parte “do fabricante” parece
que eu t6 no site do cara (do fabricante) e eu ndo quero estar no site

do cara, eu s6 quero comprar. Na minha opinido eu dividiria a pagina
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em sessodes, aquelas que tu clica e abrem abinhas sabe? Para nao
ficar uma pagina tado grande e pesada, fazendo com que tu aches as
coisas com mais facilidade.”

Entrevistado 5: “Além de ela ser muito poluida? O que me deixa
confuso é esse canto aqui (ele indica com o mouse as ofertas de
outros vendedores), ndo diz de onde vem, indica precgos diferentes e s6
aparece para adicionar ao carrinho. Pois eu sei que se comprar por
esse anuncio eu vou receber até terca, 29 de setembro, nesses outros
aqui eu nao sei”.

Entrevistado 7: “Eu sempre achei os anuncios da Amazon meio
confusos e poluidos demais, eu ndao sei onde olhar. O que tu me
perguntou sdo informagdes padrdes, mas de resto é muita informagéo.
“Adicionar ao carrinho, adicionar ao carrinho, adicionar ao carrinho,
adicionar & lista, comprar agora”. E muita informacdo na minha frente.”
Entrevistado 8: “Eu acho que tem muita informagao espalhada em um
local muito longe um do outro, se as informagbes tivessem mais
fragmentadas e em sequéncia, acho que seria muito mais facil. Essa
parte dos detalhes do fabricante eu entendo que pode pér em ultimo
pois € algo mais grafico, mais visual para alguém que ndo conhega
muito do produto. Por exemplo, se esse produto fosse uma TV, os
compradores iriam primeiro para as especificacdes e depois para essa
parte mais grafica. Mas a descrigdo, os detalhes e o topo do anuncio
estarem tdo separados eu acho estranho. Outra coisa, o frete € uma
coisa muito importante e ele ndo esta nenhum pouco destacado! E facil
ndo enxergar ele. Algo que lembrei agora vendo esse frete aqui
embaixo, € que esse valor é relacionado as ofertas de outros
vendedores e isso me irrita, ndo faz sentido! Porque esta mais barato
aqui? Eu sei que existe essa questdao de o mercado ser livre e ter
varias ofertas além do oficial, mas isso deixa confuso”.

Entrevistada 9: “Eu achei muito desorganizadas as informacgdes. Tu me
perguntava em uma ordem que fazia sentido, mas quando eu ia

procurar, eu tinha que descer e subir. O campo de fazer uma pergunta
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superior estda muito mal alocado, ele fica entre diversas outras
informagdes que podem escondé-lo. Eu teria posicionado ele junto com
0 campo de respostas, deixar o que envolve perguntas tudo junto. A
descricao do produto, junto com esses detalhes mais visuais, eu teria
deixado mais para cima, unindo com os detalhes do produto. Eu
entendo que os produtos recomendados estdo aqui para gerar mais
vendas, pois se ficassem la embaixo as pessoas n&o veriam por ter
que descer tanto e acabariam perdendo o interesse, mas eu ainda
acho que a descrigao e os detalhes deveriam estar juntos. Geralmente
eu fico s6 nesta parte inicial (topo do anuncio), eu olho s6é o preco e
frete, procuro informagdes mais visuais em outras fontes como video,
mas issO eu sei que € uma coisa mais pessoal. Eu também gosto
bastante dessa separacao das edi¢gdes que eles colocam juntas e néo
em lugares separados. Eu ndo conheco o jogo, e em loja fisica eu ja fui
comprar para dar de presente e quando sai da loja eu vi que tinha a
edicdo especial, aqui ta bem melhor disposto. Também acredito que
essa questao mais grafica do anuncio (Descrigao do produto na parte
do fabricante) vende muito, eu acho muito bonita, mas eu nao teria
posicionado aqui. Ocupou muito espago e as pessoas nem ficam
sabendo que tem perguntas, fazendo com que elas possam perguntar

coisas que ja foram respondidas”.

5.2 Uma Nova Experiéncia

Tendo como base as experiéncias observadas no subcapitulo anterior sobre o
estudo de caso, serao realizados cruzamentos desses dados com os apresentados
nos capitulos anteriores desta pesquisa. Podemos comecgar retomando sobre a
funcdo do design: a ciéncia voltada para solucionar problemas. E pelo que foi visto
ao longo de todas as entrevistas, infelizmente a experiéncia de compra no site da
Amazon esta um pouco conturbada, ao ponto de estar dificultando ao invés de

facilitar para o possivel cliente.
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Também pode-se resgatar os trés pontos chaves para um bom design:
Retorno de informagao ou feedback, sendo o ato de dar a certeza que a agao que o
usuario realizou teve algum efeito, “toda agdo gera uma reagao”. Restricdes, que
seria o melhor mecanismo para impedir que algo seja feito de forma errada, néo
dando a opgao para ser feito de outra maneira. Por fim, Affordances, que se refere
aquilo que o local oferece ao seu usuario, um ambiente seguro e compreensivel
criado pelo designer para os usuarios (pode-se observar que essa ndao € uma pratica
corrigueira nos anuncios da Amazon, com diversos campos de perguntas e frete,
informagdes fragmentadas ao extremo, gerando um sentimento de confusédo para o
usuario).

Nao podemos ignorar também a interface. Esse tradutor permite a todos
leigos navegarem com facilidade por esse amontoado de um e zero que formam o
mundo digital. A interface pode ser considerada com um dos maiores exemplos de
UX, pois foi desenvolvida especialmente para que os usuarios se sentissem bem ao
interagir com um computador. Isso € a pura experiéncia do usuario sendo posta em
pratical

E por ultimo, mas ndo menos importante, a necessidade de velocidade.
Todos querem perder o menor tempo possivel (inclusive a propria Amazon sabe
disso, criando o seu botdo de “compra com 1-Clique”) e ao deparar com algo que
atrasa acaba sendo muito frustrante. Essa é a transformacdo que o e-commerce
busca proporcionar, uma compra rapida, feita com poucos cliques e sem muita
burocracia envolvida.

Assim, a partir do que foi exposto nesta pesquisa, apresenta-se a proposta de
um novo design para O marketplace da Amazon. Para isso, inicialmente,
apresenta-se alguns itens que foram levados em conta:

e Diminuir o tamanho do anuncio e fragmentar as informacoes.

e Mais destaque e local do valor do frete.

e Ajuste do Campo de “Informagdes Sobre a Edi¢cao”.

e Ofertas de outros vendedores no canto direito.

e Local dos campos de “Frequentemente Comprados Juntos”, “Produtos
Recomendados”, “Detalhes do Produto”, “Descricdo do Produto”,

‘Perguntas ja Respondidas” e “Tem uma Pergunta?”.
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O protdtipo foi construido a partir de capturas de telas do anuncio original da
Amazon, que passaram por processo de edicdo de imagem na ferramenta Adobe
Photoshop, resultando em cinco telas distintas. Posteriormente foram exportadas
para a ferramenta InVision, uma plataforma de design de produtos digitais, que
possibilitou a criagdo de uma O6tima experiéncia navegavel pela nova proposta
oferecida. Importante informar que o link para o protétipo navegavel esta disponivel
no Apéndice B deste trabalho. Antes da analise detalhada, abaixo imagem geral do

protétipo (Figura 13).

Figura 13 - Prot6tipo do Novo Design
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Fonte: O autor (2020)
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5.2.1 Técnicas de Vendas

Iniciou-se por esse componente pois foi 0 menos alterado. Por mais que se
concorde que o anuncio ficaria muito mais limpo se fossem retiradas as diversas
ofertas de outros vendedores que ficam no canto superior direito do anuncio e todos
os campos de recomendados que “poluem” a experiéncia, aparecendo antes de
informacgdes importantes para o produto anunciado, tem-se que levar em conta que
€ um site de vendas online.

O sistema de recomendagdes desempenha um papel importantissimo no
aumento das taxas de conversdo e trafego. Inclusive, o sistema de filtragem
colaborativo ou “Produtos Recomendados” foi primeiramente usado e depois
patenteado pela Amazon. Ainda sobre a empresa, cerca de 35% de sua receita total
provém de recomendagbes personalizadas'. Entdo, por causa disso, resolveu-se
manter as ofertas de outros vendedores no canto superior direito, com o leve ajuste
de foca-las 100% no lado direito (Figura 15). Pois aquele campo no centro confundiu

alguns usuarios sobre o valor do frete (Figura 14).

3 SMARTHINT. O que é um mecanismo de recomendagdo?. Disponivel em:
https://www.smarthint.co/8-tipos-de-mecanismos-de-recomendacao-de-produto-que-sua-loja-precisal/.
Acesso em: 3 nov. 2020.



Figura 14 - Anuncio da Amazon: Ofertas de vendedores no centro e a direita

Enviado e vendido por Amazon.com.br.

Frete GRATIS: receba até Terca-feira, 8/Set
Se pedir dentro de 23 hrs e 34 mins .

Edicao: Edicao Padrao

» Cinco anos depois da jornada perigosa pelos Estados Unidos pés-pandémicos, Ellie e

Joel se estabelecem em Jackson, Wyoming
« Quando um evento violento interrompe a paz, Ellie embarca em uma jornada
implacavel para fazer justica e encontrar uma solucao

« Embarque na jornada de Ellie, levando-a das montanhas e florestas tranquilas de
Jackson até as ruinas exuberantes e cobertas pela vegetacao da area metropolitana

de Seattle
A versdo padrao inclui: - Upgrade de capacidade de municao: Desbloqueie

instantaneamente um upgrade de capacidade de municdo para a pistola de Ellie. -

Manual de treinamento de criacao de itens: Desbloqueie instantaneamente o
Manual de treinamento de criacao de itens, que da acesso a novas receitas de
criacdo de itens e upgrades.

Novo (43) de R$239,90 vPrime Frete GRATIS

Amazon Assistant

Economize com o nosso Verificador de Precos dos dltimos 30 dias.

Saiba Mais

Ofertas de vendedores na Amazon

R$234,9O | Adicionar ao carrinho
+ R$16,30 de

frete

Vendido por: By Games

R$229,00 Adicionar ao carrinho |

+ R$25,11 de
frete
Vendido por: Metrépole Games

R$230,90 | Adicionar ao carrinho
+ R$25,11 de

frete

Vendido por: GEEK TRADER

Tem para vender?

Venda na Amazon

Fonte: https://www.amazon.com.br/dp/B07ZGFHZVZ/ref=cm_sw_r_tw_dp_x_.IttFbFEWAS5KM

Figura 15 - Protétipo do Novo Design: Ofertas agrupadas na direita

Em estoque.
Enviado e vendido por Amazon.com.br.

Frete: GRATIS

Receba até Sexta-feira, 07/nov
Se pedir dentro de 27 h e 23 min

Edicao: Edicao Padrao

Edicdo Especial Edicdo Padrao

« Upgrade de capacidade de munigc&o: Desbloqueie

para a pistola de Ellie.

e upgrades.

Amazon Assistant

ultimos 30 dias. Saiba Mais

Fonte: O autor (2020)

instantaneamente um upgrade de capacidade de munigéo

+ Manual de treinamento de criagdo de itens: Desbloqueie
instantaneamente o Manual de treinamento de criagdo de
itens, que da acesso a novas receitas de criagdo de itens

Economize com o nosso Verificador de Precos dos

Ofertas de vendedores na
Amazon

R $ 209[ 00 Adicionar ao carrinho
prime
Vendido por: WEBFONES

R$ 197,99 Adicionar ao carrinho ‘

+ R$16,30 de frete
Vendido por: By Games

R$199,40 | Adicionar ao carrinho |
+R$25,11 de frete
Vendido por: INFO DISTRIBUICAO

(54) novos e usados de
R$180,00 + R$11,00 Frete

Tem para vender?

Venda na Amazon |
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Também serdo abordados os campos de “Frequentemente Comprados

Juntos” (Figura 16) e “Produtos Recomendados” (Figura 17, relembrando que essa

nomenclatura foi escolhida apenas para abordagens nessa pesquisa, pois a original
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era extensa demais: Clientes que Visualizaram este Item Também Visualizaram).
Aprofundar-se-a sobre o tamanho do anuncio em um tépico vindouro, mas aqui se
faz necessario ser comentado brevemente. Como o protétipo ficou menos vertical do
que o anuncio original, € possivel ser impactado pelos dois campos, sem interferir na

experiéncia do usuario ao buscar informacdes (Figura 18).

Figura 16 - Anuncio da Amazon: Frequentemente comprados juntos

B3 The Last of Us Part i - Ediggo Pa: X ba

c o & amazon.com.br/Last-Us-Part-lI-PlayStation/dp/B07ZGFHZVZ/ref=sr_1_1?_mk_pt BR=AMAZONB&icrid=106YHSKWPU1DC&dchild=18keywords=the%2Blast%2Bof%2Bus%2Bpar

Tem uma pergunta?

Encontre respostas nas informacdes do produte, em Perguntas e respostas ¢ em Avaliages

Q Digite sua pergunta ou palavra-chave

Detalhes do produto
Idioma: : Portugués
Dimensdes do produto: 13.5 x 3 x 19 cm; 200 g
Nimero do modelo : PAMAOO736702FGM

Data de lancamento : 19 junho 2020
ASIN : BO7ZGFHZVZ

Fonte: https://www.amazon.com.br/dp/B07ZGFHZVZ/ref=cm_sw_r_tw_dp_x_.IttFbFEWA5KM
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Figura 17 - Anuncio da Amazon: Produtos recomendados

B3 The Last of Us Part i - Ediggo Pa: X

4] amazon.combr/La

Detalhes do produto
EdicaoEdigao Padrao

Idioma:

ortugués
Dimensdes do produto: 13.5x3x 19cm; 2009
Numero do modelo : PAMAQO736702FGM

Data de langamento : 19 junho 2020

ASIN : BO7ZGFHZVZ

Classificacdo dos melhores vendedores N° 6 em Games e Consoles (Conheca o Top 100 na categoria Games e Consoles)
N® 2 em Jogos para PlayStation 4

Avaliacges dos clientes: ¥ v 3.159classificacoes

Clientes que visualizaram este item também visualizaram Pagina 1 de 10
%I’l

-l.lSI

Ml

< >
Controle Dualshock 4 - The Art of the Last of Us Controle Dualshock 4 - Ghost Of Tsushima Edicao Horizon Zero Dawn God Of War Hits - Death Stranding - Edi¢ao
PlayStation 4 - The Last. Part il PlayStation 4 - Preto Padrao - PlayStation 4 Complete Edition Hits... PlayStation 4 Padrao - PlayStation 4
Playstation » Naughty Dog Playstation Playstation Playstation Playstation Playstation
o o o ra iy o e i o 176 - w i 515 W W i 947 q g 816
Playstati Capa dura PlayStation 4 Plays PlayStation 4
R$488,00 R$184,11 R$259,90 R$68,96 R$87,24
prime Entrega GRATUITA Entrega GRATUITA prime Entrega GRATUITA prime Entregs GRATUITA prime Ertrega GRATUITA Entrega GRATUITA
Clientes que compraram este item também compraram pagina 1 de 7

Fonte: https://www.amazon.com.br/dp/B07ZGFHZVZ/ref=cm_sw_r_tw_dp_x_.ItFbFEWA5KM

Figura 18 - Protétipo do Novo Design: Dois campos de recomendacdes

Frequentemente comprados juntos

Preco total: R$637,90

nar o trés ao carrinho |

i Um destes itens é enviado mais rapidamente que os outros. Ver detalhes

Este item: The Last of Us Part II - PlayStation 4 por Playstation PlayStation 4 R$199,00

Echo Dot (3 Geragao): Smart Speaker com Alexa - Cor Preta R$349,00

Smart Limpada Wi-Fi, Positivo Casa Inteligente, 806 Limens, controle de temperatura de cor, branco... R$89,90

ntas e Respostas ~ de Clientes ~

Pagina 1 de 8

B P b ora

E SPIDERMAN

Ghost of Tsushima - Doom Eternal - Death Stranding - Controle Dualshock 4 - The Last Of Us Marvel's Spider-Man
PlayStation 4 PlayStation 4. 4 Playstation 4 PlayStation 4 - Preto Remasterizado Hits... Miles Morales -
Playstation Playstation Playstation Playstation Playstation Playstation PlayStation 4
e r W 246 i ¥ ¥ 1518 r i ¢ ¥ 1270 ¥ r i 4122 ¥ W 683 Playstation
PlayStation 4 PlayStation 4 PlayStation 4 PlayStation 4 PlayStation 4 PlayStation 4
R$199,00 R$104,50 R$95,93 R$91,22 R$261,46 R$59,90 R$206,10
prime Entrega GRATUITA prime Entrega GRATUITA prime Entrega GRATUITA prime Entrega GRATUITA prime Entrega GRATUITA prime Entrega GRATUITA prime Entrega GRATUITA

Fonte: O autor (2020)
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5.2.2 Valor do Frete

Como pbdde-se ver anteriormente nas entrevistas, metade dos usuarios
conseguiram encontraram rapidamente o valor do frete. Porém, a outra metade
demonstrou certa dificuldade. Seja porque se confundiram com os demais valores
apresentados pelas ofertas de outros vendedores ou porque a informacao estava
muito “escondida” (Figura 19). Para solucionar esse problema, seguiu-se duas linhas
de pensamento: a primeira foi deixar o campo no mesmo lugar onde ele se encontra
normalmente, pois relembrando a citacdo contida no Capitulo 2, sobre interfaces,

Johnson (1997, p. 17) fala como nossa memoria visual é potente:

O estratagema de Simbnides baseava-se numa peculiaridade da mente
humana: nossa memodria visual € muito mais duradoura que a memodria
textual.

E por isso que temos muito mais facilidade de esquecer um nome que um
rosto, e nos lembramos meses mais tarde de que certa citagao aparecia no
canto superior esquerdo de uma pagina, mesmo que tenhamos esquecido as
palavras da propria citacao.

A segunda foi levar em conta os comentarios sobre a informacdo estar
escondida e nao conter o devido destaque, dando a ela uma formatagao parecida

com a que é usada para a precificagao do produto (Figura 20).
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Figura 19 - Anuncio da Amazon: Frete

B Thelastof Us Partli - Edigio Pac X +

4] & amazon.combr/La

The Last of Us Part Il - Edicao Padréo - PlayStation 4 Compartithar (] [ W @
por Playstation
4 3.159 classificacdes Quantidade: 1 v
‘ IEE=XEEW ooo e st of us part 2°
Adicionar a0 carrinha |

De: RS$275,00

Por: R$239,90 vprime @ Transacio segura
Vocé economiza: R$39,10 (14%) ") Adicionar opcoes de presente

Em até 7x R$ 34,28 sem juros Calculadora de prestacaes

® Enviar para Mauricio
Este produto esta disponivel com um preco mais baixo em outros vendedores,

possivelmente sem entrega Prime gritis.

Em estoque. Adicionar a Lista
Enviado e vendido por Amazon.com.br.

Frete GRATIS: receba até Terca-feira, 8/Set

Se pedir dentro de 23 hrs e 34 mins Ofertas de vendedores na Amazon

Edicao: Edigén Padrao 234’90 ‘m
Cinco anos depois da jornada perigosa pelos Estados Unidos pos-pandémicos, Ellie e +RS &
Joel se estabelecem em Jackson, Wyeming, frete
Quando um evento violento interrompe a Vendida por: By Games

mplacavel para fazer justica e encontrar u

. S |
Em estoque.
Enviado e vendido por Amazon.com.br.

.| Frete GRATIS: receba até Terca-feira, 8/Set
Se pedir dentro de 23 hrs e 34 mins .

NAUGHTY: #3118 L

Passe o mouse para ampliar a imagem

Fonte: https://www.amazon.com.br/dp/B07ZGFHZVZ/ref=cm_sw_r_tw_dp_x_.ItFbFEWA5KM

Figura 20 - Protétipo do Novo Design: Frete

[E) Thelastof Us Partll - PlayStatio. X+

& amazon.com.br/d

Enviar para Mauricio = Ol4, Mauricio Devolugdes 0
anla/_zvl)ri‘c‘um,bv © Gravatai 94035 Contase Listas ~ e Pedidos -\.—.,Cam‘nho

= Todos Lancamentos Prime~ OfertasdoDia Mauricio, sua Amazon.combr Mais Vendidos Livros Atendimento ao Cliente EletrBnicos | Assista a filmes e séries
Games e Consoles Mais Vendidos Ofertas Playstation 4 Xbox One Nintendo Switch Acessorios PC SteelBooks
Games e Consoles » PlayStation 4 » Jogos

The Last of Us Part Il - PlayStation 4 compartitar [ ] W @

por Playstation ‘
tidade: v
4.259 dlassificagbes Quantidade: 1

De: R§279:00 @ Transagio segura
Por: R$199,00 vprime | Ad es o
] e
Vocé economiza: R$80,00 (29%) i
presente

Adicionar ao carrinho

Em até 6x R$ 33,20 sem juros Calculadora de prestacbes
Outros precos estio disponiveis em mais opcdes de compra, com
ofertas que podem nio ser elegiveis para 0 Amazon Prime.

@ Enviar para Mauricio - Gravatai
54035

12% desconto a vista no Boleto ou C... 1 promogdo disponivel ~ Adicionar 3 Lista

Em estoque.

Enviado e vendido por Amazon.com br.
Ofertas de vendedores na

Frete: GRATIS Amazon

Receba até Sexta-feira, 07/nov
| A
Se pedir dentro de 27 h e 23 min R$209,00 -

Edicio: Edicdo Padrio

ar a0 carrinho

prime

Vendido por: WEBFONES

Edicdo Especial | Edicdo Padrao R$197,09 [Adcomraseaino]
« Upgrade de capaci de munigéo: Desbloquei +R51650 da frate
instantaneamente um upgrade de capacidade de munigéo Vendido por: By Games

para a pistola de Ellie.
* Manual de treinamento de criago de itens: Desbloqueie

R$199,40  [(Adiconaraocernho

+RS$25.11 de frete

Fonte: O autor (2020)
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5.2.3 Campo de Informagoes Sobre a Edigao

Chega-se ao ponto que mais gerou incbmodo nas observagdes do estudo de
caso: O Campo de “Informacbes Sobre a Edigdo” com seu fragmento de texto
deslocado. Relembrando rapidamente, no campo onde era suposto estar as
informacdes sobre a diferenciacdo da edicdo normal para a edicdo especial tinha
uma breve descricdo da histéria do jogo. Porém, o que diferencia as edigdes sao
apenas alguns itens bbénus, a histéria € a mesma. Nao ha porque conter narrativa
sobre o enredo do jogo nesse local. Esse detalhe que complicou a maioria das
respostas. As pessoas nao identificavam o que diferenciava uma edigdo da outra.
Pois numa leitura rapida, percebiam que o texto tratava da histéria do jogo e
seguiam em frente, ndo se detiam em Ié-lo integralmente (as informagdes corretas
estavam comprimidas no ultimo paragrafo, como é mostrado nas Figuras 21 e 22).
Essa circunstancia inclusive foi externalizada por duas das entrevistadas que
disseram: “Eu nao parei para ler tudo” e “Ai desculpa, € que o jovem de hoje em dia
nao |&”. Para solucionar esse problema, apenas foi removido o fragmento de texto

desnecessario e melhor distribuidas as informacgdes corretas (Figura 23).

Figura 21 - Anuncio da Amazon: Informagao sobre a edigéo

B The Last of Us Part Il - Edigdo Par X T

The Last of Us Part Il - Edicdo Padrao - PlayStation 4 compartithar 4 I W @

por Playstation

EfEEE

De: R$279:00
Por: R$239,90 vprime
Vocé economiza: R$39,10

Em até 7x RS 34,28 se

Em estoque. Adicionar a Lista
Enviado e vendido por Ama;

|
| v
\$ Frete GRATIS: receba
¥ Se pedir dentro de 23 Ofertas de vendedores na Amazon
P g i Edigg e fadip R$234,90 [ Adici inho
= o = Cinco anos depois da jornada perigosa pelos Estados Unidos pés-pandémicos, Ellie e +R$16,30 de
i | i

Joel se estabelecem em Jackson, Wyoming
Vi o por: By Games

R$229,00 | Adidonarao carinho
+R$25,11 de

OFUS

PART Ii

por; Metrpole Games

| Adicionar ac carrinho

Vendido por: GEEK TRADER

Novo (43) de R$239,90 vPrime Frete GRATIS
Tem para vender?

Amazen Assistant Venda na Amazon
Economize com o nosso Verificador de Precos dos dltimos 30 dias.
Saiba Mais

Fonte: https://www.amazon.com.br/dp/B07ZGFHZVZ/ref=cm_sw_r_tw_dp_x_.ItFbFEWA5KM




Figura 22 - Zoom no campo de “Informagdes sobre a Edicao Padrao”

Frete GRATIS: receba até Terca-feira, 8/Set
Se pedir dentro de 23 hrs e 34 mins .

Edicao: Edicao Padrdo

Joel se estabelecem em Jackson, Wyoming

implacavel para fazer justica e encontrar uma solucao

de Seattle

« Cinco anos depois da jornada perigosa pelos Estados Unidos pés-pandémicos, Ellie e
* Quando um evento violento interrompe a paz, Ellie embarca em uma jornada

« Embarque na jornada de Ellie, levando-a das montanhas e florestas tranquilas de
Jackson até as ruinas exuberantes e cobertas pela vegetacdo da area metropolitana

criacao de itens e upgrades.

« A versao padrao inclui: - Upgrade de capacidade de municao: Desbloqueie
instantaneamente um upgrade de capacidade de municdo para a pistola de Ellie. -
Manual de treinamento de criacao de itens: Desbloqueie instantaneamente o
Manual de treinamento de criacao de itens, que da acesso a novas receitas de

Fonte: O autor (2020)

Figura 23 - Protoétipo do Novo Design:

Informagdes sobre a edicéo

Descrigdao que
Gerou a Confuséao

Resposta
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GameseConsoles  MaisVendidos ~ Ofertas  PlayStation4 -  XboxOne*  Nintendo Switch®  Acessérios

Games e Cons¢

tation 4 1 Jogos

“I..? ‘:’ l 4 Exclusivo para PlayStation.

THE
LAST

DFUS

PART I

NAUGHTY: {5l |

Passe 0 mouse para ampliar a imagem

Fonte: O autor (2020)

pC

SteelBooks

The Last of Us Part Il - PlayStation 4
por Playstation
RAA 4.259 dlassificagdes

para "the last of us part 2"

De: R$279;60

Por: R$199,00 vprime
Vocé economiza: R$80,00 (29%)
Em até 6x R$ 33,20 sem juros Calculadora de prestacoes
Outros precos estio disponiveis em mais opcdes de compra, com
ofertas que podem nio ser elegiveis para 0 Amazon Prime.

12% desconto a vista no Boleto ou C... 1 promogdo disponivel ¥

Em estoque.
Enviado e vendido por Amazon.com.br.
Frete: GRATIS

Receba até Sexta-feira, 07/nov

Sepedicdentro d De23min

Edicio: Edicao Padrao

Edicdo Especial | Edigdo Padrio

« Upgrade de cap de munigdo: D quei
instantaneamente um upgrade de capacidade de munig&o
para a pistola de Ellie.

* Manual de treinamento de criagéo de itens: Desbloqueie
instantaneamente o Manual de treinamento de criagdo de
itens, que da acesso a novas receitas de criagéo de itens
e upgrades

Amazon Assistant
Economize com o noss Verificador de Precos dos
tiltimos 30 dias. Saiba Mais

Compartithar (] ] ¥ @

Quantidade: 1 v

Adicionar ao carrinho

@ Transacdo segura
) Adicionar opgdes de
presente

@ Enviar para Mauricio - Gravatai
94035

Adicionar a Lista

Ofertas de vendedores na
Amazon

R$209,00
prime

Vendido por: WEBFONES

R$197,99

+ R$16,30 de frete
Vendido por: By Games

R$199,40
+R$25,11 de frete
Vendido por: INFO DISTRIBUICAQ

(54) novos e usados de
R$180,00 + R§11,00 Frete
Tem para vender?

Venda na Amazon

| Adicionar ao carrinho

| Adicionar ao carrinho

| Adicionar ao carrinho
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5.2.4 Um Anuncio Mais Horizontal e Menos Vertical

Por ultimo, mas n&do menos importante, chega-se entdo ao ponto no qual os
comentarios dos entrevistados foram unanimes: a distribuicdo das informacdes
gerais sobre o anuncio. Durante as observagdes, frequentemente os entrevistados
precisavam ficar subindo e descendo no anuncio para encontrar as informacoes
requisitadas nas tarefas (Figuras 24, 25 e 26 ilustram bem isso, destacando os
campos: “Detalhes do Produto”, “Descrigao do Produto”, “Perguntas ja Respondidas”
e “Tem uma Pergunta?”). O movimento de sobe e desce deixava a experiéncia muito
massante, visto que as informagdes estavam fragmentadas em diversas posi¢cdes na
pagina. Muitas vezes, procurando por informacéao especifica, passavam por diversos
campos que nao lhes interessavam e sistematicamente esses mesmos campos

acabavam se tornando barreiras, porquanto confundiam os usuarios.

Figura 24 - Anuncio da Amazon: Fazer uma pergunta e detalhes do produto

B3 The Last of Us Part i - Edigdo Pa: X +

C 0 @& amazon.combr/Last-Us-Part-li-PlayStation/dp/B07ZGFHZVZ /ref=sr 1_17_m|

station PlayStation 4 R$239,90

oduto : 13,5 x 3 x 19 cm; 200 g
modelo : PAMAQD736702FGM
Data de lancamento : 19 junho 2020

ASIN : BO7ZGFHZVZ

Fonte: https://www.amazon.com.br/dp/B07ZGFHZVZ/ref=cm_sw_r_tw_dp_x_.ItFbFEWA5KM
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Figura 25 - Anuncio da Amazon: Descrigdo do produto

B Thelastof UsPartli - Edigio Pac X + = a X

Cc o & amazon.combr/Last-Us-Part-lI-PlayStation/dp/BO7ZGFHZVZ /ref=sr_1_1?_mk_pt BR=AMAZOR

Red Dead Redemption 2 Marvel's Avengers
PlayStation 4 Steelbaok - PlayStation 4
TAKE-TWO SQUARE ENIX

ntrega GRATUITA

Do fabricante

THELAST OFUS

PART I

Fonte: https://www.amazon.com.br/dp/B07ZGFHZVZ/ref=cm_sw_r_tw_dp_x_.ItFbFEWA5KM

Figura 26 - Anuncio da Amazon: Descrigdo do produto e respostas das perguntas

B The Last of Us Part i - Edigdo Pa: X +

C 0 @& amazoncombr/Last-Us-Par
il

}‘i

Entre no universo de The Last of Us Part 1!

Perguntas e respostas do cliente

Q, Tem uma pergunta? Pesquisar respostas

A Pergunta: Assim que langar vocés enviam o joge?
7
Resposta: =5 = _—— = =5 — =
votos i
v — =
~ Ver mais respostas (135)

Fonte: https://www.amazon.com.br/dp/B07ZGFHZVZ/ref=cm_sw_r_tw_dp_x_.ItFbFEWA5KM

Com intuito de resolver tal situacdo, o novo design foi pensado em um
formato horizontal, inserindo-se os principais campos numa barra horizontal (Figura

27). Ao se clicar no espago desejado, a barra se expandiria, reproduzindo uma caixa
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com as respectivas informagdes dentro dela. Alocados na barra estariam os campos
de “Detalhes do Produto” (Figura 28), “Descrigdo do Produto” (Figura 29),
“Perguntas ja Respondidas” e “Tem uma Pergunta?” (que foram agrupados sob o
titulo de “Perguntas e Respostas” como mostra na Figura 30) e “Avaliagdo de
Clientes” (por mais que os entrevistados em geral tenham dito que costumam
procurar por avaliagdes externas e nunca nos anuncios, o campo foi adicionado na

barra para padronizar o todo, como mostrado na Figura 31).

Figura 27 - Protétipo do Novo Design: Barra expansiva de campos

Preco total: R§637,90
) [ Adicionar os trés a0 caminio |

u

i Um destes itens ¢ enviado mas rapidamente que os outros. Ver detalhes
Este item: The Last of Us Part || - PlayStation 4 por Playstation PlayStation 4 R$199,00
Echo Dot (3¢ Geragio): Smart Speaker com Alexa - Cor Preta R$349,00

Smart Lampada Wi-Fi, Positivo Casa Inteligente, 806 limens, controle de temperatura de cor, branco... R$89,90

Detalhes do Produto ~ | Descrigdo do Produto ~ | Perguntas e Respostas v | Avaliagao de Clientes ~

Clientes que visualizaram este item também visualizaram Pigina 1 de 8

S L mra
~ Ve L
L
e e l *’i“ =
g
< f >
Doom Eternal - Days Gone - PlayStation Death Stranding - Controle Dualshock 4 - The Last Of Us
PlayStation 4 PlayStation 4. 4 PlayStation 4 PlayStation 4 - Preto Remasterizado Hits.
Playstation Playstation Playstation Playstation Playstation Playstation
2y 962 1518 1270 4122 683
lay! PlayStation 4 PlayStation 4 Playstation 4
& R$91,22 R$261,46 R$59,90
prime Entrega GRATUITA prime Entrega GRATUITA prime Entrega GRATUITA prime Entrega GRATUITA ntrega GRATUITA
CARUSMSED WL N [N nia WS e (TN RGBT 000 S

Fonte: O autor (2020)



Figura 28 - Protétipo do Novo Design: Detalhes do produto

Prego total: R$637,90

| Adicionar as trés ao carrinha |

i Um destes itens é enviado mais rapidamente gue os outros. Ver detalhes

Este item: The Last of Us Part Il - PlayStation 4 por Playstation PlayStation 4 R$199,00
Echo Dot (3? Geracdo): Smart Speaker com Alexa - Cor Preta R$349,00
Smart Limpada Wi-Fi, Positivo Casa Inteligente, 806 Limens, controle de temperatura de cor, branco... R$89,90
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Dimensdes do produto : 13.5x 3 x 19 cm; 200 g
Nimero do modelo : PAMAQQ736702FGM

Data de lancamento : 19 junho 2020

ASIN : BOVZGFHZVZ

Ranking dos mais vendidos: N° 10 em Games e Consoles (Conhega o Top 100 na categoria Games e Consoles)
N2 3 em Jogos para PlayStation 4

[ Detalhes do Produto » ] Descricdo do Produto ~ | Perguntas e Respostas ~ | Avaliacido de Clientes ~

Clientes que visualizaram este item também visualizaram

B Pra
~PLAYSTATION FITS —

THE
LAST

OFUS

W o
Ghast of Tsushima - Doom Eternal - Days Gone - PlayStation Death Stranding - Controle Dualshock 4 - The Last Of Us

Fonte: O autor (2020)

Pagina 1 de 8

L Pra

SPIDER-MAN

£\

Marvel's Spider-Man



Figura 29 - Protétipo do Novo Design: Descrigao do produto

asse 0 mouse para ampliar 3 imager

Frequentemente comprados juntes

y  Preotott R$637,90

w The Last of Us Part Il - PlayStation 4 por Playstation PlayStation 4 R$199,00

5,00

Smart Speaker com Alexa - Cor Preta R$

ontrole de temperatura

& upgrades.

Amazon Assistant
Economize g
dltimos 30

10 nosso Verificador d

LHs, qUE Ua BLESSU @ HUVaS (EUEIES U LIy ey s s

54) novos & usados de
RE180,00 + R811,00 Frele

em para vender?

Do fabricante

THELAST OFUS
PART I

The Last of Us Part 11

Cinco anos depois da jornada perigosa pelos Estados Unides pos-pandémicos, Ellie @
Joel se estabelecem em Jackson, Wyoming. A vida em uma préspera comunidade de
sobreviventes lhes trouxe paz e estabilidade, apesar da ameaca constante dos
infectados e de outros sobreviventes mais desesperados

——

Fonte: O autor (2020)

ackson, Wyoming. & vida em uma prosper
8 piz, Elle Ervbarcs e ur

fexa ¢ emocionante Vivencie 05 confi

mundo belo, mas perigose Er
ambientes
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Figura 30 - Protétipo do Novo Design: Perguntas e respostas

— .

i Um destes itens ¢ enviado mais rapidamente que os outros. Ver detathes

Este item: The Last of Us Part Il - PlayStation 4 por Playstation PlayStation 4 R$199,00

Echo Dot (32 Geragdo): Smart Speaker com Alexa - Cor Preta R$349,00

Smart Lampada Wi-Fi, Positivo Casa Inteligente, 806 limens, controle de temperatura de cor, branco... R$89,90
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Detalhes do Produto ~ | Descrigdo do Produto ~ untas e Respostas } Avaliagao de Clientes ~

Q Tem uma pergunta? Pesquisar respostas

A Pergunta: Assim que lancar vocés enviam o jogo?
6‘9 Resposta: Péssimo servigo! Propaganda enganosa! Nao indico ninguém a comprar na pré-venda!!! Aqui ndo
votos

compro mais nada em pré-venda!
Por EDUARDO CUNHA em 19 de Junho de 2020
~ Ver mais respostas (135)

A Pergunta:  Poxa, comprei o faz muito tempo e paguei expresso, marcaram para o dia 23 e agora foi para o dia
1 2, muita sacanagem. No vale apena fazer pré Aqui

voto : i : : i

v Resposta: Infelizmente, ndo foi erro algum com o suas informacdes, aconteceu com vérias pessoas a mesma

coisa. Mandei mensagem para amazon e os atendentes responderam que a playstation demorou
para formecer o jogo a eles ou algo assim. Engracado que eles s6 lembraram de avisar no dia, ndo
durante o pagamento quando a gente ver o... mostrar

Por Jessica em 1 de Julho de 2020

~ Ver mais respostas (2)

A Pergunta: Se 0 prego aumentar eu pago o prego maior?
1 Resposta: Ol Germano, ndo o preco que vocé pagar aqui € garantido se aumentar vocé ndo pagard nada a
R0LD; mais.
v Por Meu Game Barato venoroon  em 27 de Marga de 2020
A Pergunta:  Sevocésndo garantem o envio para o dia do langamento, ndo deveriam escrever "Receba no dia
1 19/06" no Antincio.
""vt" Resposta: Bom dia Nosso cadastro para venda do jogo foi feito hoje para entrega a partir de hoje dia 19/06

porem somente quando o valor do pedido constar em nossos sistema, ja estamos disponivel para a
entrega e no aguardo dos pedidos
PR . et damiunbondad

Fonte: O autor (2020)

Figura 31 - Protétipo do Novo Design: Avaliagao de clientes

——— .

i Um destes itens é enviado mais rapidamente que os outros. Ver detalhes

Este item: The Last of Us Part Il - PlayStation 4 por Playstation PlayStation 4 R$199,00
Echo Dot (32 Geracdo): Smart Speaker com Alexa - Cor Preta R$349,00

Smart Limpada Wi-Fi, Positivo Casa Inteligente, 806 Limens, controle de temperatura de cor, branco... R§89,90

Detalhes do Produto ~ | Descrigio do Produto ~ | Perguntas e Respostas ~ | Avaliagdo de Clientes -

49de5

4.270 dlassificagbes globais

Imagens do produto

5 estrelas 94%

destrelas [ 3%
Zestrelas | 1%
2estrelas [ 1%
Testrela [ 2%

~ Como as classificacbes sao calculadas?

Ver todas as imagens do cliente

Leia avaliacbes que mencionam
Avalie este produto

the last obra prima naughty dog melhor jogo pré venda
Compartilhe seus pensamentos com outros
dientes melhores jogos valea pena antesdoprazo  obradearte
Eateun fhlmio cada centavo perfeito estado bem embalado jogo do ano

Melnores avaliagges v

Principais avaliacbes do Brasil

-
Gabriel Verissima de Moura
4

1 r GOTY
aliadono Brasil em 24 de junho de 2020
FelicSn: Felicin Dadrin | r. an

Fonte: O autor (2020)

O design dessa barra foi inspirado na barra superior do site da Amazon, com

aumento do tamanho das fontes nos textos para dar mais destaque. Também, ao

lado de cada grafia foi posta uma seta cinza para informar que aquele espago é
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expansivel. Ao clicar-se nos campos, abre-se uma caixa branca indicando o que foi
selecionado, junto a seta branca (que vai de encontro a cinza) para indicar de qual
campo aquela informacgao se refere. Esses indicativos (setas e caixa) sdo baseados

no atual design que o site da Amazon apresenta (comparagao na Figura 32).

Figura 32 - A esquerda: Anuncio da Amazon. A direita: Protétipo do novo design

Smart Limpada Wi-Fi, Positivo Casa Inteligente, 806 limens, controle de temperatura de cor, branco... R$89,90

Ol4, Faca seu login Devolugdes  Experimente  ~\ 0 7

Contas e Listas ~ | e Pedidos Prime ~ o Carrinho

Detalhes do Produto » | Descrigido do Produto ~ | Perguntas &
jaga seu login =—
Idioma: : Portugués

Dimenses do produto : 13.5x 3 x 19 cm; 200 g
Niimero do modelo : PAMAOO736702FGM

t¢ novo? Comece aqui.

Data de lancamento : 19 junho 2020

Sua conta ASIN : BOTZGFHZVZ
Ranking dos mais vendidos: N 10 em Games e Consoles (Conhega o Top 100 na categoria Games e Fonsoles)
Sua conta N2 3 em Jogos para PlayStation 4

Seus pedidos

querp frete GRATIS
ze petlido com o
n Prifne

Sua Lista de desejos

Clientes que visualizaram este item também visualizaram

Recomendados para vocé

Q B
T P

Sua assinatura Prime licionar ao carrinho

Inscricoes e assinaturas
. . Comprar agora |
Gerencie seu contetido e | SERISEEEEIR . (S C——

3 = <
dispositivos ”
) cao segura

Seu Amazon Music Ghost of Tsushirma - Doom Eternal - Death Stranding

. . 1ar opcoes de PlayStation 4 PlayStation 4. PlayStation 4
Seu Prime Video PS Playstation Playstation Playstation

. " e y #r 962 246 12
Seu Kindle Unlimited Playstation 4 Playstation 4 Playtation 4

. R$199,00 R$104,50 R$91,22

Seu Amazon Drive em e 0 endereco prime Entrega GRATUITA prime Entrega GRATUITA prime Entrega GRATUITA prime Entrega GF
Amazon.com
Seus aplicativos e dispositivos B i 2 r r "

P ° alLista Quais outros itens os consumidores compraram apds visualizar este

Fonte: O autor (2020)

Concluida a concepcao do prototipo, pensou-se que seria 0 momento de
pd-lo a prova, até mesmo para testar se o seu conceito atenderia as percepgodes
expostas inicialmente pelos usuarios durante as entrevistas no primeiro estudo de
caso. Realizada nova rodada de observagdes com todos os entrevistados, os

resultados estao expostos a seguir.
5.3 Analise do Estudo de Caso Sobre o Protétipo
Esta segunda analise foi realizada a partir de material similar a primeira,

também conduzida na ordem em que as tarefas foram apresentadas para os

participantes. O roteiro novamente foi baseado na narrativa de um consumidor leigo
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em relagdo ao produto “The Last of Us Part. 27, com algumas pequenas alteragoes.
Esse material esta disponivel no Apéndice C desta monografia.

Nessa fase as observagcbes comecaram diretamente nas tarefas, pois nao
exigia login na conta para navegar no protétipo. Foram observadas nove tarefas e
efetuada uma dltima pergunta, questionando os entrevistado sobre como
comparavam essa nova experiéncia com a anterior. Parece valido relembrar o dado
“‘tempo médio” de duracdo das duas observagdes: Na primeira, realizada
diretamente no anuncio original da Amazon, o tempo médio das entrevistas foi de 7
minutos e 51 segundos. Ja na segunda, quando a observacéo foi executada pelo
protétipo, o tempo médio das entrevistas foi de 4 minutos e 56 segundos. Por 5
segundos que ndo se obteve a diferenca completa de 3 minutos mais rapida no
prototipo. Resultado positivo de tempo bem expressivo, pois € quase metade do
tempo original.

Nessa segunda fase de observagdes, verificou-se perfis muito mais parecidos
entre os entrevistados. Deve-se ver isso como bom sinal. Quando questionados
sobre o valor do produto, qual a avaliagcdo dada e onde se encontrava o campo de
“Frequentemente Comprados Juntos”, todos os entrevistado responderam rapido e
corretamente sem exitar. Apenas a Entrevistada 9 quando questionada sobre a
avaliacdo, buscou pelo campo “Avaliagdo de Cliente” na base do anuncio mas n&o o
encontrou.

A quarta tarefa questionava sobre a localizagdo do campo de “Produtos
Recomendados” (novamente lembrando que essa nomenclatura foi escolhida
apenas para abordagens nessa pesquisa pois a original era extensa demais:
Clientes que Visualizaram este Item Também Visualizaram). Constatou-se dois
conjuntos de perfis diferentes e outro apresentando pequena variagao:

e Os Entrevistados 4, 5, 7, 8, 9 e 10 foram instintivamente para o campo
correto. Comparagao valida com a observagcado anterior, quanto ao
comportamento do Entrevistado 5. Na primeira observagéo se mostrou
negativo a ideia de ter que sair do topo do anuncio e navegar pelo site.
Nesta, percebendo que o site estava consideravelmente menor,

pareceu mais amigavel a ideia de navegagao.
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e Os Entrevistados 1, 3 e 6 quando questionados direcionaram para o
topo do anuncio, mas logo desceram e indicaram a resposta correta.
o A Entrevistada 2 também foi para o topo do anuncio, porém
executou processo de leitura antes de descer e indicar a
respostas correta.

Chegamos entdo na quinta tarefa, aquela que anteriormente havia causado
transtorno para a maioria dos entrevistado. Quando questionados sobre o conteudo
da edicdo padrdao do produto, todos os entrevistados indicaram rapidamente a
resposta correta. Resultado extremamente surpreendente, evidenciando a
desnecessidade de ler textos extensos para encontrar a resposta. Provando que o
problema era realmente o fragmento da descrigdo deslocado.

A sexta tarefa foi relativamente facil como na primeira analise e ainda trouxe
mais resultados positivos. Ao serem questionados sobre o valor do frete na primeira
observacao, houve alguns apontamentos sobre o anuncio apresentar um valor de
frete perto do pregco do produto e outro valor diferente abaixo do campo de
“Informagdes sobre a Edicdo Padrdo”. Nesta segunda observacdo, nove dos dez
entrevistado responderam corretamente sem nenhuma objegdo, apenas a
Entrevistada 2 que apresentou um comportamento diferente: ela primeiramente
indicou a area superior esquerda que levaria a calculadora de frete manual, em
seguida indicando o frete apresentado nas ofertas de outros vendedores da Amazon
e por fim indicou a resposta correta, surpreendendo-se ao encontra-la ali. Essa
surpresa destoa positivamente do comportamento anterior da entrevistada, que na
primeira observagao alegou n&o saber responder pois hdo 0 encontrava na pagina e
o novo destaque ao frete incluido no protétipo acabou gerando essa “surpresa’.

A sétima, oitava e nona tarefas precisam ser analisadas juntas pois abrangem
a nova barra expansivel. Elas se constituem, respectivamente, em encontrar os
campos de “Detalhes do Produto”, “Descricdo do Produto” e “Perguntas e
Respostas”. Aqui detectou-se dois grupos, e ambos com uma pequena variagao:

e Os Entrevistados 1, 5 e 6 perceberam rapidamente e foram instintivos
no uso da nova barra expansivel.
o A Entrevistada 2 também percebeu rapidamente a barra e

respondeu instintivamente sobre os campos de “Detalhes do
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Produto” e “Perguntas e Respostas”. Porém, ao ser questionada
sobre onde acharia o que era produto, ela indicou o titulo do
anuncio, mas apos ser informada que estava errada,
automaticamente se dirigiu a barra novamente.

e Os Entrevistados 4, 8, 9 e 10 quando questionados sobre as
dimensdes do produto, tentaram descer o anuncio, mas ao chegarem
ao final rapidamente voltaram para o topo e comegaram um processo
de leitura. Rapidamente desceram e entdo encontraram a barra
expansivel. A partir disso, as outras questbes foram respondidas
facilmente.

o Os Entrevistados 3 e 7 tiveram um comportamento parecido.

Desceram o anuncio, iniciaram o processo de leitura no topo,

mas nao encontraram a barra até receberem uma dica. No

momento em que o Entrevistado 3 encontra a barra, ele

comenta espontaneamente: “E, isso aqui ficou melhor mesmo”.

A partir disso, as outras tarefas foram cumpridas com facilidade.

A Ultima tarefa consistiu numa resposta aberta para caso os entrevistados

quisessem falar sobre a nova experiéncia e comparar com a que tiveram

anteriormente no anuncio oficial da Amazon. Diferente da observacdo anterior,

nesse momento todos os entrevistado deram seu depoimento. Seguindo o padrao

da analise anterior, caso necessario fazer um campo de palavras chaves mais

repetidas, estas seriam: gostei, facil, limpo, simples. Foi unanime entre os

entrevistados que esta experiéncia foi mais agradavel. ldentificada uma ponderagao

sobre a barra expansivel: a maioria comentou sobre realizar uma alteragcdo para

deixa-la mais perceptivel, pois quem esta acostumado com o estilo atual da Amazon

pode acabar ignorando-a. Abaixo as transcrigdes das respostas dadas pelos
entrevistados:

e Entrevistado 1: “Achei mais simples, mais facil e mais intuitivo. Acho
gque o0 meu tempo de resposta foi até mais rapido em comparagao com
a ultima. Esta bem melhor, esta mais simples”.

e Entrevistado 2: “Ficou bem melhor as perguntas e respostas. Lembro

que eu tinha comentado que ficava muito separado. Na versao original
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lembro que tinha uma em cima e outro embaixo, algo assim. Botar
perguntas e respostas aqui juntinho, agrupando com a descrigdo e 0s
detalhes acho que fica muito melhor. Fica mais facil de achar as
informagdes. A questdo do frete eu fui “meio assim”, mas é que eu
geralmente olho aqui, onde eu ponho meu CEP e aparece. Mas eu
acho que facilita ja ter o frete aqui, porque aqui (protétipo) simula tu
estar logado na conta e é bem legal ja ter o frete ali. So6 talvez colocar
ele mais proximo do prego, € minha opinido claro. Mas esta bem
melhor que a outra vez”.

Entrevistado 3: “Achei mais facil. No comecgo eu nao tinha visto essa
aba, nédo tinha prestado atencdo. Mas no momento que eu achei ficou
mais facil, porque nao precisa ficar descendo a tela o tempo todo e tu
amplia o que te interessar. Achei mais pratico”.

Entrevistado 4: “A experiéncia ta bem mais clara do que a Amazon
realmente é. Eu acho muito confuso comprar na Amazon. Sé que claro,
eu conhegco como a Amazon €, pois eu compro direto la, e por mais
que eu saiba que é um protoétipo teu, eu ainda acho que € o anuncio da
Amazon. E isso fez com que eu ndo enxergasse essa barra. Talvez por
ter essa coisa das pessoas ja conhecerem a estrutura da Amazon,
deixar essa barra maior ou mais chamativa. Mas assim ta muito mais
simples, porque realmente, é ilégico a compra na Amazon. Ficaria
muito mais simples ela sendo compactada. Outra coisa que eu acho, é
que essa barra poderia estar mais pra cima junto com o produto. Mas
eu entendo que a Amazon tem esse interesse de vender mais. Talvez
também desse para tirar um pouco destes textos do topo do anuncio,
essas coisas aqui de calcular prestagdes ficar escondido e sé mostrar
ao clicar. Mas em um geral, eu acho que ficou bem mais claro de
encontrar as coisas”.

Entrevistado 5: “Eu achei melhor, pois compactou a pagina e eu abro
direto no que eu quero. Antes ficava aquela coisa gigante. Eu tinha que
procurar o que era detalhe, o que era descri¢gdo, o que era pergunta e

aqui eu posso ir direto. Ficou muito mais limpo e leve”.
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e Entrevistado 6: “Ficou bom. Todas as informacgdes do produto ficaram
mais préximas”.

e Entrevistado 7: “Eu fui um pouco mais devagar, mas eu acho que é
porque eu estava mais acostumado com a pagina normal. Fui no
automatico. Mas eu gostei mais disso aqui separadinho, ficou menos
poluido. Eu vejo s6 o que eu quero ver”.

e Entrevistado 8: “Gostei dessa nova parte onde junta tudo. Mas eu
estava acostumado com a “tripa” antiga, onde era tudo um embaixo do
outro. Eu nem pensei nessa possibilidade aqui. Ai quando eu vi esse
menu aqui, eu me toquei o que era. Mas talvez este menu pode nao
estar claro o suficiente que € um menu. A primeira vista ndo me
pareceu um menu, talvez depois que tu descubra ele tu fique
familiarizado”.

e Entrevistado 9: “Gostei bem mais dessa parte com a faixa
compactando as informagdes. Que foi 0 que me incomodou da ultima
vez, ter que ficar quatrocentos anos subindo e descendo. Aqui eu mal
preciso mexer e ja tenho todas as informagdes. Vou dizer que fui um
pouco burra, pois nao tinha visto o que estava escrito na faixa, mas
vou levar em consideragdo que eu estava “sob pressao”, porque eu
estava querendo achar algo. Se eu tivesse naturalmente, teria
percebido facil que tem a flechinha para baixar. Sé talvez teria deixado
a flechinha um pouquinho mais chamativa. Porque antes eu achei que
eram sO coisas escritas, mas quando vi a flechinha, percebi que eu
podia apertar pra aparecer. Mas eu gostei bem mais assim. Ainda € um
pouco confuso pra mim esta parte aqui do lado, nas ofertas de
vendedores da Amazon, eu nunca sei de quem eu estou comprando.
Mas também eu ndo sei mexer direito ainda na Amazon, estou
aprendendo”.

e Entrevistado 10: “Eu gostei mais principalmente por agora estar tudo
bem claro e junto. Deixa mais facil de estar visualizando. Se me
permite fazer uma critica, que eu ja tinha feito na entrevista anterior, eu

acho que tudo que é relacionado a este produto devia estar junto com
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o0 produto antes de qualquer recomendacao. Por isso eu acho que a
barra deveria estar acima do frequentemente comprado juntos”.
Diante de um diagndstico superficial ja pode-se perceber a importancia que
foi realizar a segunda rodada de testes, com o novo design proposto. Ja fora falado
nos primeiros capitulos que o design deve ser voltado para os seus usuario e 0

e-commerce precisa fornecer uma experiéncia rapida e amigavel.
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6 CONCLUSAO

Como relatado na introdugéo, a ideia de retratar o assunto numa monografia
surgiu apds péssima experiéncia numa compra realizada no site da Amazon. Este
trabalho de conclusdo buscou compreender e retratar como uma boa experiéncia
pode transformar, mesmo que minimamente, a vida de muitos usuarios e gerar valor
e lucro para as marcas através de um novo design para o marketplace da Amazon.
Como objetivos secundarios procurou-se analisar o tempo e a experiéncia que 0s
usuarios vivenciam ao realizar a compra de um produto pelo design atual dos
anuncios de produtos da Amazon; Captar e traduzir o feedback desses usuarios
para criar uma experiéncia melhor e entdo analisar a performance dos usuarios no
protétipo navegavel do novo design aqui proposto. Além disso, foram aprofundados
assuntos como o design e sua importancia, UX Design, interface, jornada do
usuario, e-commerce, Amazon internacional, nacional e as experiéncias
proporcionadas por ela.

Os autores que contribuiram para este trabalho foram Norman (1988, 2016),
Johnson (1997), Garrett (2011), Stone (2014), Negroponte (1995) e Andrade (2017).
Por mais que se note intervalos de tempo consideravelmente grandes entre as trés
primeiras bibliografias, os trés autores falam praticamente em unissono sobre a
tematica de uma boa experiéncia. Caso fossem retirados os créditos de suas
citagdes, poderia ser dito que se tratava de um unico texto e autor, dada a perfeita
complementabilidade entre eles. Nota-se isso claramente quando os autores
passam a mesma ideia de que a falha estd no design, caso 0s usuarios nao
consigam interagir corretamente com algo. Infelizmente, mas felizmente para este
trabalho, comprovou-se essa teoria na pratica durante as entrevistas e observacoes,
com um marketplace que confundia e atrasava os usuarios em compras.

Na tentativa de reverter a situagao, foi concebido um novo design para o
anuncio dos produtos da Amazon, procurando mesclar as informacdes fornecidas
pelos usuarios com aquelas levantadas nos primeiros capitulos dessa pesquisa.
Nessa pratica o novo design construido se mostrou bem mais eficaz que o anuncio
original, embora com alguma objecdo de alguns usudarios sobre a nova barra

expansivel. A barra, criada com o intuito de deixar o anuncio menos vertical e mais
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organizado, se demonstrou estar muito camuflada entre as informac¢des e com
pouco destaque conforme as opinides. Situacdo essa, que pbde ser facilmente
corrigida ao se utilizar do primeiro ponto-chave do bom design: retorno de
informacéo. Ao se deixar a primeira caixa expansivel ja aberta assim que o usuario
entrar no site, e ndo fechada como era inicialmente no protétipo. Isso faz com que a
barra expansivel figue em destaque, pois estara ocupando mais espaco e captando
melhor a atengdo dos clientes que navegam pelo site, intuindo ao usuario que nela
contém mais informagdes sobre o anuncio.

Ficou demonstrada a importancia de se realizar o segundo estudo de caso, ja
com O novo protétipo, pois pbdde-se registrar as consideracdes de ambas as
situagdes, propiciando importante comparativo e concluindo-se por uma excelente
evolugado entre os modelos. Através da otica de Stone (2014), viu-se que a Amazon
nao se tornou esta gigante da noite pro dia, vem sendo paciente de extenso
processo de evolugcdo ao longo desses 26 anos. Independentemente de a Amazon
estar no mercado todo esse tempo, a pretensdo de analisa-la neste momento foi de
extrema importancia. Trata-se de uma empresa que cada vez mais vem se
adaptando ao mercado, procurando quebrar barreiras no mercado eletrénico através
de novas experiéncias que possam gerar conforto e confianga para seus clientes.

Vivendo-se em tempos de pandemia de Covid-19, o segundo semestre do
ano de 2020 foi momento oportuno para a realizagao desta monografia. A populagao
vivendo em quarentena, impossibilitada de sair de casa na maior parte do tempo,
acabou por gerar um “boom” nas vendas de e-commerce pelo mundo inteiro. Esse
grande aumento no consumo de produtos digitais, compra de bits e ndo de atomos
como vimos com a ajuda de Negroponte (1995), foi possivel também pela quebra de
barreiras que antes eram consideradas intransponiveis, como comprar roupa sem
provar, adquirir carros online e, para muitos, ter que fornecer informacdes de cartbes
de crédito na rede mundial de computadores.

Finalmente, acredita-se que este trabalho conseguiu mostrar a importancia
que uma boa experiéncia do usuario, num tempo aceitavel, pode ser benéfica para
uma marca ou empresa. Ainda que o enfoque tenha sido o caso da Amazon, as

inferéncias sao validas universalmente.
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Indiferente do tamanho e do alcance de qualquer marketplace, o processo de
planejamento, criacdo e desenvolvimento deve sempre ter em mente o cliente, para

que a experiéncia do usuario seja agradavel e eficaz.
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APENDICE A - Roteiro Estudo de Caso, Antincio

[PARTE 1]

Gostaria de agradecer pela sua presenca e a oportunidade de realizar essa
observagédo. O nosso objetivo aqui hoje é simular a compra de um produto no site da
Amazon. Lembrando que ndo existe certo ou errado. Gostaria de relembrar também
que eu estou gravando e pediria para que falasse “concordo” para esse
procedimento.

Para comegarmos eu queria pedir que vocé se apresentasse, falando nome e
idade.

e Vocé tem uma conta na Amazon?
Se SIM, poderia logar nela por favor? [Seguir para a Parte 2]
Se NAO, porque vocé ndo tem uma conta na Amazon?

Resposta

Agora vou lhe fornecer login e senha para a Amazon.

Conta & Senha: [Seguir para a Parte 2]
leomasera00@gmail.com
Tccleo2020

[PARTE 2]
Peco para que abra uma guia em seu navegador, logue em uma conta
Amazon e acesse o link que estou enviando.

Link Produto:
www.amazon.com.br/dp/B07ZGFHZVZ/ref=cm_sw_r_tw_dp_x_.IttFbFEWASKM

A partir de agora eu vou fornecer algumas tarefas para vocé fazer:

Vocé saberia me dizer quanto custa esse produto?
Vocé saberia me dizer qual a nota de avaliacdo deste produto?
Vocé saberia me dizer onde vejo que outros produtos as pessoas costumam
comprar junto com este?
e Vocé saberia me dizer onde posso encontrar produtos recomendados por eu
estar vendo esse produto?
Vocé saberia me dizer o que vem na edi¢ao padrao deste produto?
Vocé saberia me dizer onde eu encontro o valor do frete?
Vocé saberia me dizer qual o tamanho e peso deste produto?
Vocé saberia me dizer onde eu encontro o que é produto? (Do que se trata,
descrigao)
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e Vocé saberia me dizer onde eu leria as respostas de perguntas ja feitas para
o vendedor?
e Vocé saberia me dizer onde eu posso fazer uma pergunta pro vendedor?

e Vocé teria alguma observacado para fazer sobre essa experiéncia? Alguma
sugestao?

Resposta

Agradecimentos finais.



APENDICE B - Link para o Protétipo Navegavel

Protétipo disponivel em: https://invis.io/YBZA7TWX4J6U
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APENDICE C - Roteiro Estudo de Caso, Protétipo

Gostaria de agradecer pela sua presenca e a oportunidade de realizar essa
observacao. O nosso objetivo aqui hoje é simular a compra de um produto no site da
Amazon através de um protétipo feito por mim. Lembrando que nao existe certo ou
errado. Gostaria de relembrar também que eu estou gravando e pediria para que
falasse “concordo” para esse procedimento.

Para comecarmos eu queria pedir que vocé se apresentasse, falando nome e
idade.

E agora pecgo para que abra uma guia em seu navegador e acesse 0 link que
estou enviando.

Link Protétipo:
https://invis.io/YBZA7WX4J6U

O protétipo simula bem um site real e algumas partes dele sdo clicaveis.
Entdo a partir de agora eu vou estar fornecendo algumas tarefas para vocé fazer:

e Vocé saberia me dizer quanto custa esse produto?
Vocé saberia me dizer qual a nota de avaliagdo deste produto?
Vocé saberia me dizer onde vejo que outros produtos as pessoas costumam
comprar junto com este?
e Vocé saberia me dizer onde posso encontrar produtos recomendados por eu
estar vendo esse produto?
Vocé saberia me dizer o que vem na edi¢cao padrao deste produto?
Vocé saberia me dizer onde eu encontro o valor do frete?
Vocé saberia me dizer qual o tamanho e peso deste produto?
Vocé saberia me dizer onde eu encontro o que € produto? (Do que se trata,
descrigao)
e Vocé saberia me dizer onde eu leria as respostas de perguntas ja feitas para
o vendedor e realizar uma pergunta?

e O que vocé achou dessa nova experiéncia?

Resposta

Agradecimentos finais.



