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ABSTRACT

As difficult as the COVID-19 periodhasbeen, it hasledtogreatdevelopment in
theprocessofdigitizingcompanies. Thus, measurestakenbygovernments, suchas
socialdistancingandlockdown, havemadethepopulationmuch more dependenton digital
platformssuch as websites, banking apps and e-commerce.
Companieswerethereforeforcedtoadapttothis new context. In additiontothisfactor, the use
ofProgressive Web Apps (PWAs) to build websites hasbeengrowing more and more in
thejobmarket, just look at major platformssuch as YouTube, YouTube Music, Spotify,
Microsoft 365, GitHub, Facebook, Instagram andDuolingo, for example. The
aimofthispaperistostudyhowthe use ofPWAs in thedevelopmentof e-commerce
platformsimpactsonuserengagementandexperience.  Tothisend, a SystematicLiterature
Review (SLR) wascarried out in ordertofind out  which are
themainfactorsthatinfluenceuserexperienceandengagement in e-commerce applications, a
bibliographicresearch, using as mainsources e-books
andarticleswrittenbyresearchersandcompaniesthathaveexperience  in  themarket, in
ordertopresent case studiesontheimplementationofPWAs in theseplatformsand, finally, a
logicalandcomparativeanalysisoftne  data  foundwasapplied. As a result, it
wasobservedthatthe use ofProgressive Web Apps (PWAs) in thedevelopmentof e-commerce
platformsshowed positive results, increasingtheconversion rate
andusersatisfactionwiththeapplicationsandthatthemainfactorsinfluencinguserengagementa
ndexperience are relatedtoappearance, performance andhowinteractive, easy,
practicalandintuitivetheplatformisto use.
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RESUMO

Por mais que o periodo da COVID-19 tenha sido dificil, ele proporcionou um grande
desenvolvimento no processo de digitalizacdo das empresas. Dessa forma, medidas
tomadas pelos governos, como o distanciamento social e o lockdown, fizeram com que a
populacdo se tornasse muito mais dependente de plataformas digitais como sites,
aplicativos de banco e e-commerces. Logo, foi necessario que as empresas se adaptassem a
esse novo contexto em que estavam inseridas. Além desse fator, a utilizacdo de
Progressive Web Apps (PWASs) para a construcdo de websites vém crescendo cada vez
mais no mercado de trabalho, basta observar grandes plataformas como YouTube,
YouTube Music, Spotify, Microsoft 365, GitHub, Facebook, Instagram e o Duolingo.
Dessa maneira, este trabalho tem por objetivo realizar um estudo sobre como a utilizacdo
de PWA no desenvolvimento de plataformas de e-commerce impacta 0 engajamento e a
experiéncia dos usuarios. Para isso, foi realizada uma Revisdo Sistematica da Literatura
(RSL) com a finalidade de encontrar quais os principais fatores que influenciam na



experiéncia e engajamento dos usuarios em aplicacbes de e-commerce, uma pesquisa
bibliogréfica, tendo como principais fontes e-books e artigos escritos por pesquisadores e
empresas que possuem experiéncia no mercado, com o objetivo de apresentar estudos de
caso sobre a implementacdo de PWAs nessas plataformas e, por fim, foi aplicada uma
andalise comparativa dos dados encontrados. Sendo assim, foi observado que a utilizacdo de
Progressive Web Apps (PWAs) no desenvolvimento de plataformas de e-commerce
apresentou resultados positivos aumentando a taxa de conversdo e contentamento dos
usuarios com os aplicativos e que os principais fatores que influenciam no engajamento e
experiéncia dos usuarios estdo relacionados a aparéncia, performance e qudo interativa,
facil, préatica e intuitiva é a plataforma.

Palavras-chave: e-commerce. online shopping. userexperience. userengagement.



1.  INTRODUCAO

Apesar do processo de digitalizacdo estar acontecendo em todas as sociedades, muitas
empresas e consumidores ainda se encontravam resistentes em adotar esse novo padrao.
Segundo Kaotler, Kartajaya e Setiawan (2021), foi a pandemia da COVID-19, no inicio do ano
de 2020, que mudou o cenario e fez com que muitos daqueles que estavam resistentes
aderissem a essa nova tendéncia de modelo digital.

Nesse periodo, devido a alta facilidade de transmissdo do virus, muitos governos
decretaram algumas medidas, como o distanciamento social e o lockdown, que afetaram a
dindmica normal de interacdo entre grande parte das empresas e seus clientes.
Consequentemente, os consumidores se tornaram mais dependentes das plataformas digitais
como sites, aplicativos de bancos, e-commerce e outras. Desse modo, muitos comércios
precisaram rever seu modelo de funcionamento para se adequarem ao contexto vivido naquele
momento (KOTLER; KARTAJAYA; SETIAWAN, 2021).

Por mais dificil que tenha sido o periodo da pandemia da COVID-19, ela possibilitou
uma grande transformacdo no modelo de neg6cios das empresas e proporcionou um enorme
avanco no processo de digitalizacdo delas, impulsionado, dentre outros fatores, pelo objetivo
de atender as necessidades dos seus consumidores e contornar as limitagBes vividas no
momento. Portanto, a tecnologia foi fundamental para garantir que muitas organizagdes
permanecessem funcionando mesmo com as barreiras impostas pela pandemia (FIDALGO;
MOTA,; PACO., 2022).

Tendo em vista essas mudancas na relacdo da empresa com colaboradores e clientes,
possuir plataformas rapidas, que entreguem uma boa experiéncia aos USUArios e que possam
ser acessadas atraves de diferentes dispositivos, se tornaram requisitos necessarios para que as
aplicacbes consigam engajar melhor seus consumidores. Diante disso, se observa um
crescimento na adocdo de Progressive Web Apps (PWAs) nas plataformas digitais por
inimeras empresas. Contudo, nota-se poucas pesquisas sobre como a utilizacdo de PWAs em
plataformas de e-commerce impactam o engajamento e a experiéncia dos usuarios. Logo, um
estudo sobre essa temética se torna imprescindivel. Desta forma, este trabalho ird apresentar
uma revisdo da literatura sobre os fatores que impactam a experiéncia e 0 engajamento dos
usuérios em plataformas de e-commerce e sobre os Progressive Web Apps (PWASs)com a
finalidade de estabelecer uma relacdo entre os fatores encontrados e a utilizacdo de PWAs
nessas plataformas.

As proximas secdes deste trabalho foram organizadas da seguinte forma: A secdo 2
aborda a metodologia adotada para o desenvolvimento deste trabalho, a secdo 3 apresenta a
fundamentacéo tedrica necessaria para o entendimento da pesquisa, a sec¢éo 4 traz estudos de
caso sobre aplicagOes de e-commerce que utilizam PWA em suas plataformas, a se¢do 5 exibe
os resultados encontrados e a se¢do 6 explica as conclusoes.



2. METODOLOGIA

Para o desenvolvimento do trabalho, foi realizado o levantamento de dados por meio
de pesquisa bibliografica e revisdo sistematica da literatura realizada a partir das
recomendacfes e metodologia propostas em Systematic Review in  Software
Engineering(BIOLCHINI et al., 2005). Dessa maneira, foram utilizadas como principais
fontes, artigos e e-books escritos por pesquisadores e empresas que possuem experiéncia no
mercado, os quais fornecem informacdes técnicas, pesquisas ou estudos de caso sobre a
implementacdo de Progressive Web Apps (PWAs) em plataformas de e-commerce. Além
disso, os artigos cientificos tiveram sua selecdo feita utilizando como base o protocolo de
Revisdo Sistematica da Literatura (RSL) que sera discutido na secéo 2.1.

Em relacdo a abordagem adotada para compreender o contetdo levantado, sera
realizada uma analise documental dos estudos de caso e, tendo em vista que existem poucos
artigos cientificos que abordam o tema proposto neste trabalho, sera utilizada uma abordagem
dedutiva, partindo de material reunido, com a finalidade de, por meio da analise logica e
comparativa das informacdes, entender o impacto da utilizacdo de Progressive Web Apps
(PWASs) no engajamento e experiéncia dos usuarios em plataformas de e-commerce.

2.1. Protocolo de Revisdo Sistematica da Literatura

A Revisdo Sistematica (RS) € uma metodologia rigorosa que tem como finalidade
encontrar estudos sobre um determinado tema por meio da aplicagdo de métodos claros e
sistematizados de busca. Além disso, ela permite avaliar a qualidade e a validade dessas
pesquisas para que seja possivel selecionar os estudos mais expressivos (GUANILO;
TAKAHASHI; BERTOLOZZI, 2011). Dessa forma, foi realizada a escolha da Reviséo
Sistematica da Literatura (RSL) com o objetivo de resumir e apresentar os achados dos
trabalhos mais relevantes.

2.1.1.  Questdo de Pesquisa

Levando em consideracdo que existem poucas informagfes sobre o tema proposto,
primeiramente se faz necessario entender quais sdo os fatores que influenciam o engajamento
e a experiéncia dos usuarios em plataformas de e-commerce. Dessa forma, a questdo de
pesquisa é apresentada na Tabela 1:

Tabela 1: Questdo de Pesquisa.Critérios de Inclusdo e de Exclusdo

Questdes de Pesquisa Descrigdo Objetivo

Encontrar artigos cientificos que permitam
Quais sdo os fatores que influenciam na identificar os principais fatores relacionados
QP1 experiéncia e engajamento de usuarios as  caracteristicas da aplicagdio  que
em plataformas de e-commerce? influenciam na experiéncia e no engajamento
dos usuérios em plataformas de e-commerce.

Os critérios de inclusdo sdo baseados na questdo de pesquisa estabelecida e ele
determina quais artigos serdo utilizados no trabalho. Enquanto isso, os critérios de exclusdo
serdo aplicados com o propdsito inverso, ou seja, servem para determinar artigos que nédo
serdo aproveitados. Desta forma, eles tém por objetivo garantir a selecdo de materiais que
sejam apropriados para o desenvolvimento do presente estudo. Logo, 0s seguintes critérios
foram utilizados para a selecdo dos trabalhos encontrados pela string de busca:



e Critérios de Inclusédo

o Fontes primérias e secundarias sdo aceitas.
o A fonte deve apresentar metodologia, modelo conceitual ou framework
de estudo claramente definido.

o A fonte deve estar de acordo com a questdo de pesquisa definida.

o Se diferentes artigos, com 0s mesmos autores, realizarem estudos
iguais, deve ser escolhido o mais recente.

e Critérios de Excluséo
o Nao esta de acordo com a questdo de pesquisa.

o Estudos que buscam analisar o comportamento dos usuérios em
plataformas de e-commerce com énfase em um contexto especifico, e.g.
estudos que analisam o comportamento e a experiéncia dos usuarios em
plataformas de e-commerce na venda de mercadorias de edigéo
limitada.

o Estudos experimentais com o objetivo de testar métodos de pesquisa.
o O idioma ndo € o Inglés ou Portugués.
2.1.2.  Critérios de Qualidade

Além dos critérios de inclusdo e exclusdo ja estabelecidos, é necessario garantir a
qualidade dos trabalhos a serem escolhidos para que, dessa forma, eles venham contribuir de
forma mais assertiva com a pesquisa a ser realizada. Portanto, os seguintes critérios foram
identificados para nortear a escolha dos trabalhos encontrados pela string de busca:

o Os objetivos da pesquisa estdo claramente definidos, incluindo a motivacao do
estudo?

o Os resultados ou conclusdes sdo explicados de forma clara?

o Os resultados ou conclusdes obtidas estdo relacionados com a questdo de
pesquisa?

o O plano de estudos é adequado para responder a questao de pesquisa?

A resposta para essas questdes sera obtida a partir da leitura dos artigos selecionados
apos a aplicacdo dos critérios de inclusdo ou exclusdo. Para isso foi adotado o seguinte
critério de selecdo: se a questdo for totalmente respondida, a pontuagdo para ela € 1, se for
parcialmente, a pontuacao é 0,5, se ndo for respondida, a pontuacéo é zero. Logo, a pontuagéo
méaxima para as questes é 4. Desse modo, como pontuacdo de corte sera adotado o valor
correspondente a 60%, ou seja, 0s artigos que pontuaram acima de 2,4 pontos irdo fazer parte
da reviséo da literatura, os demais serdo descartados.

2.1.3.  Repositdrios e Estratégia de Busca

A string de busca foi elaborada a partir da questéo de pesquisa. Logo, foram realizadas
as seguintes etapas:



e |dentificacdo das palavras-chave:
o e-commerce;

online shopping;

userexperience;

userengagement.

o O O

e Combinacdo dos termos utilizando operadores I6gicos como OR (ou) e
AND (e) para desenvolver a string de busca.

Sendo assim, string de busca elaborada tem por objetivo encontrar artigos que
possuam as palavras chaves “e-commerce” ou “online shopping” e “userexperience” ou
“userengagement”.

e (“e-commerce” OR “online shopping”) AND (“userexperience” OR
“userengagement”).

Ap6s a formacdo da string de busca, o proximo passo foi a realizacdo de pesquisas
experimentais com ela. Para esta etapa foram utilizados o0s seguintes repositorios:
IEEEXplore, ACM, Science Direct. Eles foram escolhidos por serem os mais utilizados e pela
relevancia deles na area de Engenharia de Software. Além disso, os seguintes filtros foram
adicionados:

e tipo de conteldo: Artigos de pesquisa ou artigos de revisao; e
e periodo: De 2018 a 2023.

3. FUNDAMENTACAO TEORICA

De acordo com Google, Microsoft e Awwwards (2018), o grande aumento na
utilizacdo de dispositivos méveis € tamanho ao ponto de as pessoas passarem mais tempo
neles do que em computadores. Além disso, elas buscam que esses dispositivos satisfacam
suas necessidades em tarefas do cotidiano, como compras, entretenimento e organizacdo de
tarefas. Consequentemente, 0s usuarios tornaram-se mais exigentes quanto aos aspectos dos
aplicativos e websites, como a exemplo da interface, usabilidade, interacdo e outras.

Os avancgos da tecnologia permitiram que os websites pudessem ser tdo rapidos,
confiaveis e envolventes quanto aplicativos nativos (DIVANTE, [s.d.]). Tendo em vista isso e
as mudancas no comportamento dos usuarios ja apresentadas a secdo 3.1 apresentara 0S
Progressive Web Apps (PWAs) e a secdo 3.2 trard a definicdo de termos como User
Experience (UX) e UserEngagement.



3.1.  Progressive Web App (PWA)

No ano de 2015 o termo Progressive Web App (PWA) foi introduzido pelo
Engenheiro de Software Alex Russel e pelo Designer Frances Berriman. Eles observaram um
novo modo de desenvolver aplicacbes com melhor experiéncia do usuario em relacdo a
websites tradicionais. Contudo, foi em 2016 que os PWAs foram apresentados como sendo
um novo padrdo de desenvolvimento web pelo Engenheiro de Software do Google Eric
Bidelman, durante a conferéncia Google 10. Entretanto, apesar de ser considerada por muitos
uma grande ou até revolucionaria ideia, essa mudanga ndo ocorreu de forma rapida, mesmo
com a parceira do Google e da Microsoft para agilizarem a adogdo desse novo modelo de
desenvolvimento (DIVANTE, [s.d.]).

De acordo com a Mozilla (2023), os Progressive Web Apps (PWAs)sdo aplicacbes
criadas com as mesmas tecnologias utilizadas no desenvolvimento web, mas que fornecem
uma experiéncia muito semelhante a aplicativos nativos de uma plataforma. Logo, por ser um
aplicativo da web, ele pode ser entregue e instalado em qualquer dispositivo e sistema
operacional utilizando a mesma base de cddigo e, além disso, eles podem ser considerados o
meio termo entre os aplicativos nativos de uma plataforma e os websites. Dessa forma, eles
ficam na intersecdo dos recursos das aplicacdes nativas e no alcance das aplicacdes web
(GOOGLE, 2021 b).

Segundo Google, Microsoft e Awwwards (2018), as principais caracteristicas dos
PWASs sdo ser: progressivo, responsivo, independente da rede, semelhante a um aplicativo
nativo, instalavel, seguro, dentre outros. Entretanto, com a evolucdo dos Progressive Web
Apps (PWAs)esses requisitos foram resumidos de forma a tornd-los mais compreensiveis.
Nesse sentido, os autores mencionados anteriormente, estabeleceram trés requisitos para
definir um PWA, sdo eles:

e Répido: O primeiro contato com a aplicacdo deve ser rapido, agradavel e
responsivo, ou seja, capaz de se adaptar aos variados tamanhos de telas dos
dispositivos.

e Instalavel: Apesar de ser uma aplicacdo web, um PWA ¢ instalavel como qualquer
aplicativo nativo. Dessa forma, eles podem ser exibidos na &rea de trabalho ou na
tela inicial, ao invés de ser necessario uma janela do navegador.

e Envolvente:O PWA deve seguir as praticas recomendadas para a User Experience
(UX)e User Interface (Ul)e, além disso, deve funcionar independentemente do
estado da rede, mesmo que seja apenas com uma experiéncia limitada e para
informar a falta de conex&o ao usuario.

Atualmente os Progressives Web Apps (PWAs)podem ser descobertos nas lojas das
plataformas, ao invés de serem apenas instalados pelo navegador como acontecia
anteriormente. Além disso, 0s constantes avan¢os da tecnologia web proporcionaram aos
PWAS 0 acesso a recursos que antes apenas eram possiveis em aplicativos nativos, a exemplo
recursos como bluetooth, NFC, lista de contatos, notificacbes push e autenticagdo biométrica
(GOOGLE; MICROSOFT; AWWWARDS; 2020).

Desse modo, a utilizacdo de PWAs pode ser benéfica tanto para as empresas quanto
para 0s usuarios. Isso se da pelo fato deles possuirem caracteristicas muito préximas a
aplicativos nativos e, se comparados, sdo mais leves e faceis de desenvolver e atualizar, uma
vez que a mesma base de codigo pode ser utilizada, ou seja, ndo € necessario desenvolver
diferentes aplicativos para atender a cada plataforma disponivel no mercado. Portanto, a



depender da aplicacdo, é possivel entregar a mesma experiéncia, tendo um alcance de
usuarios igual, ou superior, as aplicacfes nativas e com um custo de desenvolvimento menor
(DIVANTE, [s.d.]).

3.2.  User Experience (UX) e UserEngagement

O termo User Experience (UX) envolve todos os aspectos da interacdo do usuario
final com a empresa, seus servigos e produtos (NORMAN; NIELSEN, 1998). Dessa
forma, no contexto doweb design, ele faz referéncia a criacdo de produtos digitais que
entregam experiéncias agradaveis e satisfatorias aos consumidores. Enquanto isso, o termo
UserEngagementse refere ao envolvimento do usuario com um produto ofertado. Essa
informac&o é obtida tendo como base 0 quanto os consumidores interagem e se envolvem
com o servico que estdo utilizando. Portanto, € necessario que uma aplicacdo entregue uma
boa experiéncia ao usuario de forma que ela seja envolvente e interativa, por exemplo,
para que o engajamento dos mesmos seja afetado de maneira positiva (HOTJAR, 2022).

4. ESTUDOS DE CASO

Por possibilitarem uma experiéncia muito semelhante a de um aplicativo nativo, 0s
Progressive Web Apps (PWAs) podem ser uma étima opcao para as empresas (GOOGLE,
2021 b). Entretanto, é necessario entender qual o impacto da adocdo de PWAs em plataformas
de e-commerce. Sendo assim, serdo apresentados os principais resultados de trés estudos de
caso das seguintes plataformas: Lancéme, Blibli e Etam.

A Lancdéme é uma marca de cosméticos de luxo que, com o objetivo de gerar mais
trafego e reengajamento, langou um PWA para oferecer uma experiéncia rapida e semelhante
a de uma aplicacdo mobile. Essa decisdo foi tomada apds ser analisado um aumento no
namero de visitantes do site para dispositivos moéveis de tal forma que superou a quantidade
de acessos em dispositivos desktop. Entretanto, apesar do maior trafego de aparelhos mobile,
apenas 15% dos carrinhos de compra geravam pedidos, enquanto que no site desktop esse
valor era de 38%. Sendo assim, o desenvolvimento do PWA resultou na reducdo de 84% do
tempo até a pégina ficar interativa, no aumento de 17% na taxa de conversdo, na reducéo de
15% na taxa de rejeicdo e no aumento de 51% nas sessdes em dispositivos moveis. Além
disso, foi implementada a notificacdo push para permitir o envio de avisos aos USUarios e esse
recurso obteve uma taxa de abertura de 18%, em que 8% dos usuarios que acessaram a
aplicagédo a partir dessas notificagdes realizaram compras e 12% dos carrinhos recuperados
por meio desse recurso foram convertidos em pedidos (GOOGLE, 2017).

A Bliblié um mercado de comércio eletrdnico bem conhecido na Indonésia que, apds
descobrir uma significativa adesdo de usuérios, sendo 70% deles vindos de dispositivos
moveis, decidiu melhorar a taxa de conversdo de sua aplicagdo e fornecer uma melhor
experiéncia web aos usuarios. Dessa forma, eles optaram pelo desenvolvimento de um
Progressive Web App (PWA) e obtiveram como consequéncia a redugdo em trés vezes do
tempo de carregamento da pagina, 42% de reducdo da taxa de rejeicdo, os PWAs instalados
em dispositivos moveis apresentaram taxas de conversdo oito vezes maiores em comparagdo
com o site acessado pelo navegador em aparelhos mobile e dez vezes mais receita em
comparagdo com o site movel anterior (GOOGLE, 2021 a).

Ja a Etam é uma empresa de venda de roupas especializada em lingerie feminina que
resolveu adotar a utilizacdo de PWA para melhorar a experiéncia de usuarios de dispositivos
moveis. Essa escolha se deu pelo fato de 70% das sessfes da plataforma serem mobile e por



conta de a aplicacdo existente j& estar ficando ultrapassada. Tendo em vista o que ja foi
apresentado, a implementacdo de um PWA resultou na reducdo no tempo de revisita da
pagina para menos de um segundo, 0s usuarios que instalaram o PWA e acessaram 0
aplicativo pela tela inicial tiveram uma taxa de conversdo 30% maior que em outros
dispositivos moveis e essa implementacdo do PWA para melhorar a experiéncia em
dispositivos mdveis impactou em um aumento na taxa de conversdes da aplicacdo desktop,
tendo em vista que o aplicativo possui a mesma base de cddigo (GOOGLE; MICROSOFT;
AWWWARDS; 2020).

5.  RESULTADOS e DISCUSSAO

Tendo conhecimento da metodologia ja apresentada, foi realizada uma pesquisa
utilizando o sistema de busca dos repositérios com o proposito de encontrar artigos contendo
as palavras-chave da string de busca no titulo, abstract ou nas palavras-chave dos artigos.
Desse modo, a utilizacdo dessa estratégia de busca resultou em 228 artigos encontrados.

Logo apds, foi feito, de forma ndo automatizada, a leitura do titulo e do abstract, para
filtrar os artigos em potencial para o desenvolvimento do estudo. Com a execugéo desta fase,
foram selecionados 17 artigos. Em seguida, foram aplicados os critérios de inclusdo e
exclusdo nesses estudos e 9 deles foram selecionados para a aplicacdo dos critérios de
qualidade, como mostra a Tabela 2.

Tabela 2: Aplicagdo dos Critérios de Qualidade

Artigo Q1 Q2 Q3 Q4 Total
Key SuccessFactors for a BetterUser 1 1 1 1 4
Experience in E-Commerce Website
The EffectsofInformation Layout, Display
Mode, andGenderDifferenceontheUser
Interface Design of Mobile Shopping 1 1 e the 8
Applications
The InfluenceofConsumerInterestonthe Usg
Ul and UX in the E-Commerce Application 0.5 0.5 0.5 0.5 2
UserEngagementAnalysisof E-Commerce 0.5 1 0 0 15
Websites fromthe Perspective ofEyeTrackir
The Effectof Design User Interface (Ul) E- 1 1 05 05 3

Commerce onUser Experience (UX)

Analysisand Design ofUser Interface andUg
Experience (Ul / UX) E-Commerce Websit 1 0.5 0 0.5 2
PT PentasadaAndalanKelolaUsingTask

System Centered Design (TCSD) Method

E-commerce Website
UserEngagementAnalysis: 0.5 0.5 0 0 1
AnEyeTrackingViewpoint

EvaluationofEIRLYS’s E-Commerce Webg 1 1 0.5 05 3
from a User Experience Perspective using a
User Experience Questionnaire (UEQ)




From e-commerce to m-commerce:
Ananalysisoftheuser’sexperiencewithdifferg 1 1 1 1 4

egen
g accessplatforms

Q1: Os objetivos da pesquisa estdo claramente definidos, incluindo a motivacdo do estudo?

Q2: Os resultados ou conclusdes sdo explicados de forma clara?

Q3: Os resultados ou conclusdes obtidas estdo relacionados com a questdo de pesquisa? Q4: O plano
de estudos é adequado para responder a questdo de pesquisa?

Ap0s a aplicacdo dos critérios de qualidade, 5 artigos foram selecionados para serem
utilizados no estudo. Dessa maneira, 0 resumo das etapas da metodologia de selecdo de
artigos pode ser observado na Figura 1.

Figura 1: Resumo das Etapas de Selecdo dos Artigos.
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O estudo Key SuccessFactors for a BetterUser Experience in E-Commerce Website
(SUDIANA; CHANDRA; ANGELA, 2021) tem como objetivo encontrar 0s principais
fatores que influenciam na experiéncia dos consumidores em plataformas de e-commerce.
Sendo assim, ele aponta 43 fatores gerais que sdo importantes para o desenvolvimento de
aplicacbes que entreguem uma experiéncia positiva aos usuarios. Dentre esses 43 fatores,
0s mais destacados, em ordem decrescente, foram:

e Design visual

O Design visual faz referéncia a aparéncia do site, ou seja, a qualidade
estética, e pode ser apresentado atraves do layout, cor e tipografia (FAISAL et al.,
2017).

e Qualidade da informacéo

De acordo com Adellia e Prasetio (2016), ¢ a qualidade do contetdo da
aplicacdo. Isso envolve a precisao, formato e relevancia das informacoes.

e Navegacao facil e clara

Representa a praticidade e a facilidade de os usuarios conseguirem navegar
pelo sistema e acessar as informacgdes desejadas devido a facil compreensdo da
estrutura da aplicacdo (KARMOKAR; SINGH; TAN, 2016).



e Facilidade de uso

Representa a usabilidade da aplicacdo, ou seja, 0 usuario é capaz de utilizar
0 sistema e seus recursos de forma pratica e sem esforco (HARDIANTO;
KARMILASARI, 2019).

e Velocidade e tempo de carregamento

Representam o tempo de resposta e o tempo de carregamento da pagina da
aplicacdo. Dessa forma, tanto o tempo de resposta quanto o de carregamento
devem ser baixos para que 0 USU&rio possa interagir o mais rapido possivel com o
sistema. Isso se da pelo fato de que um atraso de microssegundos pode gerar uma
perda significativa de usuarios (SINGH; MALIK; SARKAR, 2016).

Ja o artigo EvaluationofEIRLYS’s E-Commerce Website from a User Experience
Perspective using a User Experience Questionnaire (UEQ) (GABRILA et al., 2022)
realiza uma pesquisa com o objetivo de entender como esté a experiéncia dos usuarios do
website da EIRLYS, empresa atuante na area da moda. Dessa forma, por mais que a
conclusdo apresente apenas o0s resultados referentes a experiéncia dos usuarios na
plataforma, foi necessario que a pesquisa definisse os principais critérios, foco do presente
estudo, para avaliar essa experiéncia. Sendo assim, foram utilizados os seguintes fatores:

e Atratividade

Define-se “atratividade” como “Caracteristica ou condicdo do que é
atrativo, do que agrada, encanta” (ATRATIVIDADE, 2023).

e Clareza

Define-se “clareza” como “atributo daquilo que € inteligivel; facil de ser
compreendido ou entendido; compreensivel” (CLAREZA, 2023).

e FEficiéncia

Define-se “eficiéncia” como “capacidade de realizar tarefas ou trabalhos de
modo eficaz e com o minimo de desperdicio; produtividade” (EFICIENCIA, 2023).

e Confiabilidade (Precisao)

Refere-se a precisdo sentida com a utilizagdo das fungdes pertencentes ao
usuario.

e Estimulacédo

Refere-se ao grau de motivacdo dos usuarios e aos beneficios que serdo
obtidos ao utilizarem o produto.

e Novidade

Faz referéncia ao grau de novidade do produto, se ele € um produto novo e
que pode atrair a atencdo dos consumidores.

O trabalho The Effectof Design User Interface (Ul) E-Commerce onUser
Experience (UX) (GUNAWAN et al., 2021) foi realizado com a intencdo de entender
como a interface de uma plataforma de comércio eletronico afeta a experiéncia dos



usuérios. Desse modo, chegou-se a conclusdo de que a interface do usuario de plataformas
de comércio eletronico deve ser facil de usar, ndo repetitiva, eficiente e com foco no
usuario, ou seja, € necessario que a aplicacdo possua uma interface atraente, informacoes
claras e que seja facil de ser utilizada para conseguir aumentar a satisfacdo dos usuarios e,
consequentemente, as suas intencdes de compra ao utilizarem a aplicacéo.

Enquanto isso, a pesquisa The Effectsofinformation Layout, Display Mode,
andGenderDifferenceontheUser Interface Design of Mobile Shopping
Applications(CHEN; ZHAI, 2023) realizou um estudo sobre como o layout das
informacdes, 0 modo de exibicdo e a diferenca de género afetam as tarefas e as opinides
dos usuérios. Entretanto, para a presente pesquisa, apenas os resultados sobre o modo de
exibicdo e o layout das informacdes sdo relevantes. Tendo em vista isso, a conclusédo
chegada pelo estudo foi de que o design visual, como por exemplo o layout e a forma de
exibicdo das informacdes, pode impactar significativamente na experiéncia dos usuarios
pois ele é fundamental para facilitar a utilizacdo da aplicacéo.

Por fim, 0 estudo From e-commerce to m-commerce:
Ananalysisoftheuser sexperiencewithdifferentaccessplatforms(LUCAS; LUNARDI;
DOLCI, 2023), realizado com o objetivo de identificar os fatores que impactam a intencao
dos consumidores continuarem a utilizar as plataformas de e-commerce, chegou a
concluséo da importancia de se ter aplicagdes tanto mobile, com um aplicativo ou uma
versdo responsiva do site,quanto desktop devido as diferentes preferéncias dos usuarios
identificada. Além disso, € ressaltada a importancia de ser ter plataformas com uma
navegacdo objetiva, esteticamente atraentes, fluidas e interativas de forma que seja
possivel envolver e dar uma experiéncia imersiva ao consumidor.

6. CONCLUSAO

E possivel observar, com base nos resultados apresentados, que os principais
fatores que influenciam na experiéncia e no engajamento dos usudrios estdo relacionados a
aparéncia da plataforma de e-commerce, a sua performance, e ao qudo interativa, facil,
pratica e intuitiva ela é de ser utilizada. Desse modo, ter uma aplicacdo com essas
caracteristicas ird proporcionar uma Otima experiéncia aos consumidores e,
consequentemente, maior satisfacdo e maior engajamento deles com a marca.

Os estudos de caso, que analisam a utilizacdo de Progressive Web Apps (PWAS)
em plataformas de e-commerce,apresentados corroboram com 0s resultados encontrados.
Dessa maneira, foi possivel chegar a conclusdo de que as aplicagbes conseguiram
aprimorar a experiéncia dos usuarios com o sistema, aumentar o desempenho do mesmo,
torna-lo mais interativo e, consequentemente, obtiveram como resultado um aumento na
taxa de conversdo e maior contentamento dos usuarios com a plataforma. Além disso,
devido a capacidade de se adaptarem a diferentes tipos de plataformas, os PWAs
conseguiram obter resultados positivos quando utilizados por dispositivos tanto desktop
guanto mobile.

Como ja comentado no decorrer do trabalho, os principais requisitos para uma
aplicacdo ser considerada um Progressive Web Apps (PWASs) sdo: rapido, instalavel e
envolvente, em outras palavras, o primeiro contato com a plataforma deve ser
performatico, agradavel e responsivo, € necessario que a aplicacdo seja instalavel e ela
deve seguir os padrdes de User Experience (UX) e User Interface (Ul) para possibilitar
uma interacdo amigavel do usuario com o sistema. Desse modo, é possivel observar que os
requisitos necessarios para uma aplicacdo ser tida como um PWA se encaixam com 0S



fatores que impactam na experiéncia e no engajamento dos usuarios de plataformas de e-
commerce apresentados anteriormente.

Portanto, & possivel chegar a conclusdo de que a utilizacdo de PWAs em
plataformas de e-commerce é uma escolha promissora, tendo em vista suas caracteristicas.
Entretanto, vale ressaltar que as tecnologias web que permitem o desenvolvimento de
PWAs ainda estdo em processo de desenvolvimento e amadurecimento, ou seja, a
depender do projeto a ser desenvolvido, desafios relacionados a capacidade de acessar
recursos nativos do sistema operacional podem ser encontrados (GOOGLE, 2022). Sendo
assim, antes de se desenvolver uma aplicacdo, é necessario avaliar se as possibilidades
oferecidas pelos Progressive Web Apps (PWASs) poderdo satisfazer as necessidades dos
consumidores e do sistema que sera implementado. Por fim, é esperado que os resultados
dessa pesquisa despertem o interesse de mais pesquisadores e contribuam com futuros
estudos sobre o tema.

Como trabalho futuro, pretende-se realizar pesquisa utilizando técnicas de avaliacdo da
experiéncia do usuario (UX)em plataformas PWA, de forma que se posso confirmar os
resultados encontrados nesta revisao da literatura.
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