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PALAVRAS-CHAVE Resumo: O avanco da tecnologia ao longo do tempo estimulou o uso do comércio
Usabilidade, mobile, ampliando a importancia em compreender a experiéncia do usuario para
experiencia do obtencao de melhores resultados. O objetivo deste estudo é investigar os estudos
EZ‘:;Z;CZ' existentes sobre usabilidade na experiéncia do usuario (UX) no comércio através de

dispositivos moveis (m-commerce), identificando os direcionamentos principais
relacionados ao tema de modo a propor novas perspectivas de pesquisa na area. Para
tal, este estudo apresenta uma revisao sistematica considerando os artigos publicados no
Brasil e no mundo sobre os temas de experiéncia do usuario, usabilidade e m-commerce
na base de dados Periodicos CAPES, no periodo de 2010 a 2020. Ao analisar 23 estudos,
oferece indicadores relevantes para os pesquisadores do tema com a proposicao de uma
agenda de pesquisa. Os resultados apontam que o campo esta em desenvolvimento e
destaca pesquisas quantitativas com o método survey e estudos que abordem a
experiéncia do usuario em m-banking. A agenda de pesquisa sugere diferentes
abordagens metodologicas a serem aplicadas, tais como machine learning e pesquisa
experimental. Ainda, identifica-se oportunidades para estudos que envolvam UX no
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ambito de servicos, tais como turismo, Alimentos & Bebidas e educacao.

Abstract: Technology advancements over time have spurred the use of mobile
commerce, increasing the importance of better user experience to ensure results. The
objective of this study is to investigate existing studies on usability in user experience
(UX) in commerce through mobile devices (m-commerce), identifying the main
directions related to the field in order to propose new perspectives for research in the
subject. To this end, this study presents a systematic review considering the articles
published in Brazil and in the world on the topics of user experience, usability, and m-
commerce in the Periodicos CAPES database, from 2010 to 2020. By analyzing 23
studies, it offers insights to researchers on the subject based on the proposition of a
research agenda. The results indicate that studies are under development and highlight
previous research with the survey method and focusing on user experience in m-
banking. The research agenda suggests different methodological approaches to be
applied such as machine learning and experimental research. Also, opportunities are
identified for studies involving UX in the scope of services, such as tourism, Food &
Beverage, and education.

Resumen: El avance de la tecnologia a lo largo del tiempo ha estimulado el uso del
comercio mévil, aumentando la importancia de una mejor experiencia del usuario para
garantizar resultados. El objetivo de este estudio es investigar los estudios existentes
sobre la usabilidad en la experiencia del usuario (UX) en el comercio a través de
dispositivos moviles (m-commerce), identificando las principales direcciones
relacionadas con el tema para proponer nuevas perspectivas de investigacion en el drea.
Para ello, este estudio presenta una revision sistemdtica considerando los articulos
publicados en Brazil y en el mondo sobre los temas de experiencia de usuario,
usabilidad y m-commerce en la base de datos de Periodicos CAPES, de 2010 a 2020. Al
analizar 23 estudios, ofrece relevancia a los investigadores sobre el tema con la
proposicion de una agenda de investigacion. Los resultados indican que se estdn
desarrollando estudios e investigaciones detalladas con el método de survey que aborda
la experiencia del usuario en m-banking. La agenda de investigacién sugiere diferentes
enfoques metodoldgicos para applicacién, como el machine learning y la investigacion
experimental. Ademds, se identifican oportunidades para estudios que involucran UX en
el dmbito de los servicios, como turismo, Alimentos & Bebidas y educacion.
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Introducao

O aumento da procura por formas alternativas de
consumo, somado a ampliacao no uso de novas tecnologias,
impulsionou o avangco do m-commerce, ou comércio movel.
Entende-se por m-commerce toda transacao comercial que
ocorre em plataforma de dispositivos moveis, ou seja,
redes de telecomunicacao sem fio (Zhang, Zu & Liu, 2012).

Como o mercado de tecnologias mdveis vem
passando por um crescimento significativo nas ultimas
décadas (Khalifa, Cheng & Chen, 2012), os estudos que
buscam compreender o contexto da comunicacao através
destes dispositivos foram expandidos consideravelmente,
assim como o interesse dos pesquisadores que trabalham
com foco nos movimentos de mercado. Por se tratar de
uma fronteira tecnologica a ser desvendada, tornou-se
uma area atraente para estudos cientificos por conta de
sua novidade, seu rapido crescimento e, principalmente,
suas potenciais aplicacoes e consequéncias (Ngai &
Gunasekaran, 2007, Zhang et al., 2012, Khan, Talib &
Faisal, 2015; Sarkar, Chauhan & Khare, 2020).

De fato, o uso de plataformas mobile permitem
que o usuario faca qualquer coisa, a qualquer hora e em
qualquer lugar, partindo da possibilidade de fazer compras
sem ir ao shopping até transacdes bancarias sem ir ao
banco (Xu, 2017). Portanto, nao é exagero dizer que os
dispositivos moveis estao mudando a forma como nos
comunicamos, vivemos e trabalhamos. Segundo relatério
divulgado pela consultoria App Annie (2020), o Brasil é o
terceiro pais no ranking de maior nimero diario de horas
utilizando aplicativos (apps). Os dados demonstram que,
nos ultimos trés anos, houve um aumento de 40% no
nimero de downloads de apps no pais, chegando a 5
bilhdes de descarregamentos moveis em 2019. Em uma
esfera mundial, os nUmeros apontam mais de 120 bilhdes
de dolares gastos por consumidores em lojas de aplicativos
no mesmo periodo.

No contexto de dispositivos moveis e comércio
operacionalizado no ambiente mobile, a experiéncia do
usuario (UX) é fator determinante de sucesso para uma
estratégia de negocios on-line. Stewart (2015) afirma que a
UX foca na perspectiva do usuario final ao interagir com
softwares e aplicativos dinamicos. A experiéncia do usuario
inclui aspectos emocionais, fisicos e reacoes mentais dos
individuos (Eriksson & Ferwerda, 2019).

Sun e May (2013) explicam que a importancia da
experiéncia do usuario deriva do fato que dispositivos
moveis sdo objetos pessoais utilizados por individuos com
normas sociais e culturais particulares, bem como um
contexto que é definido pelo ambiente que vivem e
frequentam. Essas diferencas refletem em uma série de
conceitos e caracteristicas que formam e interferem na UX
e que, até o presente momento, nao sdo consensuais ha
literatura.

Um dos principais pontos a serem compreendidos
no contexto de m-commerce e UX é sua usabilidade
(Rajeshkumar, Omar & Mahmud, 2013). Venkatesh, Ramesh
e Massey (2003) pontuam que a tematica da usabilidade é
assunto de interesse ha décadas e que, se com o advento
do telefone tradicional havia uso facilitado por sua
limitacdo a comunicacdo por voz, hoje os dispositivos
moéveis sdo mais complexos e, por isso, permitem
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vantagens comerciais aqueles que os entendem e
melhoram sua usabilidade. Para os autores, um pré-
requisito importante para o éxito dos negocios de m-
commerce € a garantia de que a experiéncia do usuario
(através da interface) satisfaca suas necessidades de cunho
funcional e sensorial.

A usabilidade diz respeito a fatores de estimulo
utilitario da experiéncia do usuario em dispositivos moveis
(Herrando, Jimenez-Martinez & Martin-de-Hoyos, 2019). O
trabalho de Hussain, Mahmood, Naser e Zaaba (2018)
pontua que o desenho da usabilidade em qualquer
aplicativo mével varia de uma experiéncia do usuario para
outra e, ainda, que depende dos atributos e destaques do
processo estruturado para cada recurso ou tarefa
predeterminada do aplicativo. Tanto no e-commerce
(comércio eletrbnico) quanto no m-commerce, o papel da
usabilidade é essencial, visto que alta usabilidade é um
requisito para vencer a competitividade mercadoldgica e
manter consumidores (Distante, Garrido, Camelier-
Carvajal, Giandini & Rossi, 2014). Dada sua importancia,
faz-se necessario entender de forma homogénea os fatores
que determinam o sucesso da usabilidade para o usuario,
de modo a reduzir impactos negativos como a dificuldade
de acesso e, consequentemente, uma UX insatisfatoria.

Pesquisas sobre usabilidade tém demonstrado
resultados inconsistentes, com grande variabilidade entre
os achados. Sarkar et al. (2020) explanam que implicacoes
incongruentes nos estudos geram uma falta de
compreensao entre académicos e pesquisadores no campo
do m-commerce, podendo ser atribuida a diferencas de
cunho tecnolégico e infra estrutural. Tendo isso em vista,
0 artigo em questdo realiza uma revisao sistematica de
estudos que abordem o fator usabilidade no contexto da
UX em aplicativos mobile, considerando os Ultimos onze
anos de pesquisa no tema. O objetivo deste artigo é
identificar os estudos que envolvam usabilidade,
experiéncia do usuario e o contexto de m-commerce em
ambito mundial e presentes na plataforma Periddicos
Capes com publicacao no periodo de 2010 a 2020.

O trabalho organiza-se da seguinte maneira: apos
a presente secdo introdutoria, apresenta-se referencial
tedrico sobre comércio mobile, experiéncia do usuario e
usabilidade. Na sequéncia, especifica-se os critérios da
metodologia utilizada, bem como suas particularidades.
Apds, apresenta-se os resultados e sua discussao, bem
como uma agenda de pesquisa. Por fim, discorre-se sobre a
conclusao do artigo.

Elementos teodricos da pesquisa
M-commerce

O m-commerce faz parte das transacoes
comerciais que os individuos conduzem no dia a dia.
Movimentagdes bancarias, lojas virtuais e jogos on-line sao
apenas algumas das modalidades que podem ser utilizadas
através do comércio via dispositivos moveis. Conforme
Kwon e Sadeh (2004), o m-commerce trata-se de um
subconjunto do e-commerce, que se diferencia pela
utilizacao de dispositivos mdveis, como os smartphones.
Além disso, dispositivos mobile apoiam também servicos

Revista de Administracao, Contabilidade e Sustentabilidade, ISSN: 2237-3667, 12(4), 2022.
Universidade Federal de Campina Grande, PB, Brasil.



Usabilidade da Experiéncia do Usuario no M-Commerce...

Kieling, Vargas & Tezza (2022)

com valor agregado e alto nivel de interacbes (Lehner &
Watson, 2001).

De fato, com a tecnologia “smart” e a Internet
das Coisas (loT), os smartphones vém tomando o espaco de
computadores de uso pessoal para a maior parte das
transacoes on-line (Chin, Callagan & Allouch, 2019), tendo
como vantagem principal a mobilidade, que possibilita o
acesso a compras em qualquer hora e lugar. Kim (2010)
pontua que o grande desafio do comércio mobile esta na
alta frequéncia de descontinuidade de uso por parte dos
usuarios de m-commerce, o que exige atencdo das
empresas para garantir que relacionamentos de longo
termo sejam criados entre consumidor e firma. Esse
aspecto é parte do que torna a experiéncia do usuario
essencial no comércio movel.

Conforme Kannan, Chang e Whinston (2001), a
tecnologia sem fio oferece uma premissa Unica para
ampliar as relacbes com consumidores, visto sua
capacidade para personalizacao de conteldo e servicos, ao
mesmo tempo que é capaz de monitorar o usuario através
de meios de comunicacao ao longo do tempo. Em outras
palavras, o m-commerce atua como um facilitador de
negoécios, permitindo o alcance a produtos e servicos
independente da distancia em que o consumidor se
encontra. Além disso, o comércio movel também
representa uma subdivisao das transacoes de e-commerce,
tanto no ambito do business-to-consumer (B2C), quanto do
business-to-business (B2B) (Kwon & Sadeh, 2004).

Ao longo do tempo, uma série de pesquisas
permeou o campo do m-commerce. Os interesses mais
recentes dos estudiosos vao desde o desenho da interface
e usabilidade (Ahmad & Ibrahim, 2017), passando pelos
fatores que influenciam na adocao do m-commerce por
novos consumidores (Liebanas-Cabanillas, Marinkovic &
Kalinic,2017), a exploracdo da propaganda no universo
mobile (Grewal, Bart & Spann, 2016), até a interacdo do
usuario com as plataformas e sua confianca nas mesmas
(SARKAR; CHAUHAN; KHARE, 2020). No entanto, com o
crescimento exponencial dos usuarios que aderem a esta
modalidade de compra, outras tematicas vém surgindo de
forma emergente.

Estudos pontuam que o comércio mobile esta em
fase inicial de desenvolvimento e que consumidores
potenciais ainda enfrentam dificuldades ao acessar todos
os recursos disponiveis desses aplicativos, o que gera
sentimentos de confusdo, inseguranca e incerteza dos
usuarios (Liebanas-Cabanillas et al., 2017; Sarkar et al.,
2020). Grande parte de tal limitacao vivenciada pelo
consumidor de aplicativos moveis se da por conta de
variaveis relacionadas a experiéncia do usuario.

Experiéncia do Usuario

A experiéncia do usuario é um determinante
critico do sucesso de produtos ou servicos para empresas
que interagem com usuarios ou clientes em plataformas
on-line (Hsu, Chang & Ho, 2017). O termo “experiéncia do
usuario” ou UX (do inglés “user experience”, traducao
nossa), cunhado em 1995 por Don Norman, esta
especificado na norma ISO 9241-210 como todo aspecto da
experiéncia do usuario quando da interacdo com produtos,
servicos, estabelecimentos ou ambiente (Stewart, 2015).

@

REUNIR

60

No entanto, embora a importancia da experiéncia
do usuario seja consensual no que diz respeito a presenca
de empresas on-line, o termo UX ainda nédo esta claro no
que se trata sobre sua avaliacdo e conceito, uma vez que
aborda um construto multidimensional que abrange
inUmeros fatores para sua concretizacdo (Kocaballi,
Laranjo & Coiera, 2019). Venkatesh et al. (2003) explicam
que todos os recursos da interface do aplicativo oferecido,
tais como a navegacéo, botdes, icones, conteldo de design
e até o formato de apresentacao do carrinho de compras
on-line sao fatores que influenciam na experiéncia do
usuario e contribuem para aumento ou queda nas vendas
de plataformas virtuais disponibilizadas por smartphones.

Battarbee e Koskinen (2005) dividiram as
abordagens de experiéncia do usuario em trés categorias,
sendo elas: a abordagem de medicdao, a enfatica e a
pragmatista. A abordagem de medicao se concentra em
aspectos da UX que podem ser medidos diretamente por
reacoes fisicas ou relatorios subjetivos. A abordagem
enfatica, por sua vez, esta baseada no desenvolvimento de
uma complexa compreensao das necessidades, desejos e
motivacdes dos usuarios por meio de métodos formativos
que envolvem dados visuais e textuais, bem como tarefas
criativas na fase de design. Por fim, a abordagem
pragmatica fornece uma visdo holistica da experiéncia do
usuario, com foco na compreensdo das interacdes entre
usuarios, tecnologias e ambiente como constituintes
indivisiveis da experiéncia.

Diversos estudos apresentam versdes para as
dimensoes da experiéncia do usuario. Lee e Choi (2017)
relacionam a UX com polidez, satisfacdo, simpatia,
reciprocidade, intimidade, confianca, prazer ao interagir e
auto revelacdo. Os estudos de Portela e Granell-Canut
(2017), por sua vez, defendem que a UX estd ligada com
desconforto, frustracao, interesse, satisfacao e bem-estar.
Outros, como Corbett e Weber (2016) e Bijani, White e
Vilrokx (2013), afirmam que a usabilidade por si so se trata
de uma dimensao da experiéncia do usuario.

Independentemente das divergéncias entre
denominacdes de dimensdes presentes na literatura, sabe-
se que ha uma forte relacdo entre usabilidade e UX, pois a
usabilidade, quando interpretada da perspectiva dos
objetivos pessoais dos usuarios, pode incluir aspectos
normalmente associados a experiéncia do usuario. Dessa
forma, os critérios de usabilidade podem ser utilizados
para avaliar o contexto da experiéncia do usuario. Essas
relacbes sao dispostas com detalhamento no toépico a
seguir.

A Usabilidade no contexto da UX no M-
Commerce

A usabilidade no ambito da internet é
notadamente um fator critico que pode causar tanto o
éxito quanto o fracasso de uma empresa inserida em
ambiente virtual (Tezza, Bornia & Andrade, 2011). Nao por
acaso, trata-se de um dos topicos mais estudados no
campo da experiéncia do usuario, dentro do cenario de e-
commerce e sua principal subdivisao, o m-commerce.
Definida pela 1SO 9241 (2002) como a capacidade que um
sistema interativo oferece a seu usuario, em determinado
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contexto de operacao, para realizacao de tarefas de
maneira eficaz, eficiente e agradavel, a usabilidade é
considerada uma das dimensoées da UX.

Venkatesh et al. (2003) reforcam essa premissa ao
afirmar que o m-commerce representa uma oportunidade
imensa nos negocios e, embora diversos fatores
relacionados ao tema requerem atencao, a usabilidade
merece destaque dos pesquisadores do campo. A pesquisa
em usabilidade tende a focar em recursos do
aplicativo/site que levam a experiéncias de compra on-line
mais satisfatorias e, consequentemente, na confianca do
usuario e recorréncia da utilizacdo do sistema (Chan, Fang,
Brzezinsk, Zhou, Xu & Lam, 2002). Cada vez mais, a
usabilidade do aplicativo para dispositivo mdvel tem uma
funcao essencial nas decisdes de compra (Sriram, Prabhu &
Bhat, 2019).

Diversos estudos abordam a usabilidade em suas
investigacbes. Hussain, Mahmood e Naser (2017)
analisaram os efeitos da usabilidade do design na
confianca perante o m-commerce em termos de
navegabilidade, suporte, facilidade de compreensao,
credibilidade e conteldo relevante para os consumidores,
conforme postulados em Lee e Kozar (2012). Os autores
identificaram que os elementos de usabilidade
supracitados sao determinantes na confianca que os
usuarios depositam em aplicativos de comércio mobile
(movel), com excecédo do fator suporte. Por sua vez, Hsu,
Pergn, Chiou e Ou (2014) pesquisaram diferencas entre
plataformas on-line de alta e baixa usabilidade,
descobrindo que a usabilidade de dispositivos moveis
exerce forte influéncia no comportamento de compra dos
consumidores.

Ahmad e Ibrahim (2017) pontuam que um desenho
de interface de qualidade pode aumentar a usabilidade e a
confianca dos usuarios de aplicativos em m-commerce,
sendo cruciais para o crescimento do banco de clientes em
meio mobile. Garantir o sucesso da estratégia de comércio
via dispositivo moével esta relacionado com o
desenvolvimento e entrega de uma interface que atinja
satisfatoriamente o consumidor através de uma
experiéncia solida e agradavel em termos de design
(Venkatesh et al., 2003).

O modelo de usabilidade proposto por Harrison,
Flood e Duce (2013), chamado PACMAD, identifica sete
atributos que refletem a usabilidade de um aplicativo:
efetividade, eficiéncia, satisfacdo, capacidade de
aprendizado, capacidade de memorizacao, erros e carga
cognitiva. Ele é apresentado como uma alternativa para
modelos de usabilidade anteriores, como o de Nielsen
(1994) e o disposto na norma ISO 9241 (2002). Esses
modelos foram desenvolvidos com base em tecnologia para
computadores pessoais em modo desktop, ou seja, ignoram
a questao da mobilidade, bastante evidenciada no
contexto de aplicativos para m-commerce. Percebe-se
que, como ocorre com a experiéncia do usuario, a
usabilidade tampouco conta com fatores e dimensoes bem
definidas na literatura.

No cenario académico atual, a usabilidade no m-commerce
pode ser mensurada de inumeras formas: questionarios,
levantamento estatistico (survey), ferramentas
automatizadas, métodos baseados em servidores de rede e
outras (Albert & Tullis, 2013; Coursaris & Kim, 2011).
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Independentemente do método ou abordagem utilizada,
faz-se necessario mapear a literatura em vigor para
compreender as relacdes entre UX, usabilidade e m-
commerce, bem como seu cenario atual no campo de
estudo.

Elementos metodologicos da pesquisa

Esta pesquisa utilizou a revisao sistematica para
coleta e analise de dados. Este método foi escolhido pois
permite resumir uma grande quantidade de informacoes
em termos de estudos cientificos sobre um determinado
fendmeno. Conforme Tranfield, Denyer e Smart (2003), a
revisao sistematica é bastante indicada no campo da
gestao, visto que apoia o fortalecimento do rigor
metodoldgico das pesquisas. Ela serve para somatizar
informacoes de diversos estudos de um determinado
assunto, evidenciando temas que servem como base em
investigacdes cientificas.

Dessa forma, a partir da presente revisao
sistematica, buscou-se colaborar para o estudo e
compreensao do campo de experiéncia do usuario,
usabilidade e m-commerce no contexto mundial. Para
operacionalizar esta revisao, foram adotados aspectos
provenientes do Modelo PRISMA (acronimo do inglés para
Preferred Reporting Items for Systematic Reviews and
Meta-Analyse) de Moher et al. (2015), tais como critérios
de elegibilidade e analise da pesquisa proprios para o
desenvolvimento e aplicacdo de revisdes sistematicas. As
etapas que qualificaram este estudo sao descritas a seguir.

Etapas da Revisao Sistematica

Conforme premissas dispostas no Modelo PRISMA
(Moher et al., 2015), esta revisdo sistematica
compreendeu a formulacao da pergunta de pesquisa; a
localizacao dos estudos e detalhamento da busca; a
avaliacao geral das pesquisas.

A pergunta de pesquisa que o estudo em questao
procura responder é: qual o cenario de pesquisas
publicadas no contexto de experiéncia do usuario,
usabilidade e m-commerce no contexto mundial,
considerando as publicacoes catalogadas pela plataforma
Periddicos Capes de 2010 a 2020? Para responder o
questionamento, a localizacdo dos estudos e
detalhamento da busca foi realizada através de pesquisa
na base de dados Periodicos Capes com palavras-chave que
permitissem captar estudos pertinentes para a pesquisa.
Apos a verificacao com diversas palavras relacionadas aos
temas, optou-se pelas palavras-chave “M-Commerce” AND
“Usability” AND “User Experience”. O operador booleano
“AND” foi usado para combinar os termos nas bases, com o
intuito de captar artigos que obedecam aos topicos de
interesse. A base de dados escolhida foi o portal Periddicos
Capes. Foram considerados somente artigos publicados no
periodo de 2010 a 2020, em lingua inglesa.

Na etapa de avaliacdo geral das pesquisas, filtros
adicionais foram utilizados, tais como: selecao de apenas
periddicos, limitados a artigos e revisdbes. Quanto a
linguagem e pais de origem, optou-se pelo filtro que
seleciona apenas resultados em inglés ou de periodicos que
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tenham versdao na lingua inglesa, visto o interesse dos
pesquisadores em mapear o contexto de pesquisa em um
cenario global. Em adicado, os artigos encontrados foram
filtrados pelos pesquisadores através da analise do resumo
e palavras-chave, excluindo aqueles nao relacionados aos
interesses de estudo, artigos duplicados e pesquisas que
nao pudessem ser descarregadas para leitura. A pesquisa
foi realizada entre maio e setembro de 2021. O quadro 1
apresenta os filtros utilizados em sua sequéncia original e
respectiva justificativa de aplicacao.

Ordem Filtro Justificativa
1° Data de | O estudo da wusabilidade e
Publicacdo | experiéncia de usuario nos
(2010 - | aplicativos mobile é recente e o
2020) objetivo do artigo é identificar um
panorama do que tem sido

estudado no campo, considerando
0o comércio via dispositivos
moveis. Assim, optou-se por um
recorte dos ultimos onze anos de
pesquisa.

2° Pais de
Origem /
Idioma

A pesquisa buscou mapear artigos
publicados no mundo inteiro,
utilizando a lingua inglesa, o que
inclui estudos desenvolvidos por
pesquisadores ao redor do mundo.
Embora a ideia inicial fosse
explorar as pesquisas brasileiras,
os resultados de tal busca nao
foram suficientes, optando-se por
uma ampliacdo de analise no
contexto global.

Este estudo buscou identificar as
publicagées em periddicos,
considerando artigos cientificos e
eliminando  livros, editoriais,
publicacoes em congressos,
monografias, dissertacoes e teses.

3° Selecao do
Tipo de
Documento

4° Analise do | Os resumos e palavras-chaves
Resumo e | foram analisados, levando em
Palavras- consideracao os termos principais
Chave da pesquisa, a saber, “Usability”,
“User  Experience” e “M-

Commerce”.
5° Leitura dos | Ao fim da busca, restaram 66
Artigos artigos, que foram lidos por
inteiro, sendo selecionados
aqueles que contavam com
contetdo relevante para o
contexto de experiéncia do
usuario, usabilidade e m-
commerce, chegando a um

nlimero de 23 artigos.

Quadro 1 - Filtros utilizados para a Selecao de Artigos e
sua Justificativa
Fonte: Elaborado pelos autores (2021).

Coleta de Dados

A pesquisa foi realizada dentro da base de dados
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Periodicos CAPES. Os termos utilizados na base de dados
foram: “m-commerce”, “user experience” e “usability”. O
operador booleano “AND” foi usado para a combinacao dos
termos de pesquisa nas bases, de modo a captar artigos
que contassem com os trés termos de interesse.

Dessa forma, como corpo de analise, considerou-
se os artigos publicados nos ultimos onze anos, ou seja, de
2010 até 2020. Com isso, a base de dados inicial contou
com 91 artigos. A seguir, com base na analise documental
e leitura do resumo, removeu-se os trabalhos que nao
configuravam como artigo publicado em periodico.
Documentos provenientes de livros, editoriais, publicacoes
em congressos, monografias, dissertacoes e teses foram
excluidos. Na sequéncia, foram eliminados artigos
duplicados e arquivos com erro. Assim, restaram 66
artigos, que foram analisados individualmente por dois
pesquisadores da equipe, de modo a garantir sua aderéncia
aos temas estudados e objetivos deste estudo. O texto
completo dos artigos foi verificado para garantir que as
pesquisas trabalharam de forma efetiva as relacoes entre
m-commerce e usabilidade dentro da experiéncia do
usuario. Por fim, um total de 23 artigos foram listados para
analise final.

Apresentacao e discussao dos resultados

Esta secao apresenta uma sintese dos resultados
obtidos com a coleta de dados realizada na revisao
sistematica. A partir do corpo teorico obtido, tornou-se
possivel mapear o estado da arte no contexto da
usabilidade na experiéncia do usuario no comércio através
de dispositivos moveis (m-commerce), identificando as
dimensdes principais relacionadas ao tema dentro do
cenario dos periddicos cientificos brasileiros. Esse
mapeamento gerou reflexdes de pesquisa e permitiu o
desenvolvimento de uma proposta de agenda de pesquisa
que ofereca novas possibilidades de estudo aos
pesquisadores do campo. O intuito deste artigo esta em
prover um panorama de publicacées sobre UX e mobile,
presentes em periddicos de alcance global, considerando
as publicacoes de 2010 a 2020 e trazendo perspectivas
tedricas e praticas para estudiosos. De maneira geral, os
resultados encontrados corroboraram para a percepcao de
que estudos que envolvem a usabilidade, UX e m-
commerce ainda sao incipientes dentro do contexto
académico. Tendo isso em vista, alguns aspectos foram
evidenciados, indicando tendéncias e oportunidades em
pesquisa. O primeiro fator a ser analisado foi o ano de
publicacdao dos artigos encontrados. Com a reducao no
conjunto inicial de pesquisas devido ao recorte e aos
interesses do estudo, resultou em 23 artigos no periodo de
2010-2020. Com excecao do ano de 2014, que nao conta
com nenhum artigo na area, os demais anos estao
presentes em termos de publicacao. Os anos de 2018, 2019
e 2020 demonstram que o campo vem ganhando corpo na
atualidade, pois 11 artigos foram identificados entre os
trés dltimos anos. Sequencialmente, buscou-se identificar
as autorias principais, o titulo e respectivos periddicos de
publicacdo podem ser vistos no quadro 2.

Ano | Autores ‘Titulo do artigo

Periodico
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Liu,
Chiu, Optimizing the Usability
Hsieh e | of Mobile Phones for Assistive
2010 |Li Individuals Who Are Deaf | Technology
Zhang, Behaviour &
Rau e Exploring critical usability | Information
2010 | Salvendy | factors for handsets Technology
Social Applications:
Revenue Models, Delivery | Journal of
Channels, and Critical Theoretical and
Cortimig | Success Facto-s - An Applied
lia, Exploratory Study and Electronic
Ghezzi e | Evidence from the Commerce
2011 | Renga Spanish-Speaking Market | Research
Peevers, | On the role of SMS for
Douglas, | transaction confirmation | International
Marshall | with IVR telephone Journal of Bank
2011 | e Jack banking Marketing
Mobile Banking Based on
Stand-alone Mobile
Application Clients - A International
Suggested Mobile Banking | Journal of
Solution for Banks in Advanced
2012 | Otair Jordan Computer
Boateng
, Preliminary insights into
Hinson, | the influence of mobile
Galadim | phones in micro-trading
ae activities of market Information
2013 |Longe women in Nigeria Development
International
Journal of
An Efficient and Effective | Modern
Zahra, New Generation Education and
Khalid e | Objective Quality Model | Computer
2013 | Javed for Mobile Applications Science
Context-Driven
Progressive Enhancement
of Mobile Web
Desruell | Applications: A
ee Multicriteria Decision- The Computer
2015 | Gielen Making Approach Journal
Towards a unified
customer experience in International
Bilgihan, | online shopping Journal of
Kandapu | environments: Quality and
lly e Antecedents and Service
2016 | Zhang outcomes Sciences
A Consumer Decision-
Making Model in M- Information
Commerce: The Role of Resources
Zheng e | Reputation Systems in Management
2016 | Jin Mobile App Purchases Journal
Community clouds within | Journal of
Shirazi e | M-commerce: a privacy Cloud
2017 | lIgbal by design perspective Computing
Padovan | Descriptive framework for
i, smartphone application Brazilian
Schlem | interfaces/Modelo Journal of
mer e descritivo para interfaces | Information
2017 | Puppi de aplicativos em Design

)
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smartphones

Pelet,

Lecat,

Khan,

Rundle-

Thiele,

Lee,

Ellis,

Wolf,

Kavoura

Katsoni, | Winery website loyalty: International

& the role of sales Journal of Wine

Wegman | promotion and services Business
2018 |n attributes Research

Journal of

Qu, Theoretical and

Rong, Influencing Factors Applied

Chen, Analysis for a Social Electronic

Ouyang | Network Web Based Commerce
2018 |e Xiong | Payment Service in China | Research

Zhang, | What Makes People

Sun, Actually Embrace or Shun | Mobile

Yang e | Mobile Payment: A Cross- | Information
2018 | Wang Culture Study Systems

Missen,

Muham

mad,

Javed,

Asmat,

Nosheen

Coustaty

, Systematic review and

Salamat | usability evaluation of New Review of

e writing mobile apps for Hypermedia
2019 |Prasath |children and Multimedia

Hinarejo

s, Isern-

Deya,

Ferrer-

Gomila, | Deployment and International

e performance evaluation Journal of

Huguet- | of mobile multicoupon Information
2019 |Rotger |solutions Security

Valaei,

Nikhash | A(n) (a)symmetric Journal of

emi, Bre | perspective towards task- | Enterprise

ssolles e | technology-performance | Information
2019 |Jin fit in mobile app industry | Management

Dorcic, |Mobile technologies and

Komsic | applications towards

e smart tourism - state of
2019 | Markovic | the art Tourism Review

Empirical

Jhae Mining non-functional Software

Mahmou | requirements from App Engineering
2019 |d store reviews volume

A current travel model: Current Issues

2020 | Chuang |smart tour on mobile in Tourism
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guide application services
Intelligent Mobile Mobile
Rachad | Applications: A Information

2020 |eldri Systematic Mapping Study | Systems

The Effects of Perceived

Quality of Augmented

Reality in Mobile

Commerce—An

Application of the Human-

Information Systems Computer
2020 | Yoo Success Model Interaction

Quadro 2 - Coleta de dados: Artigos Selecionados e Dados
Principais
Fonte: Elaborado pelos autores (2021).

Diante dos estudos identificados, percebe-se uma
pluralidade de tematicas relacionadas aos campos
principais de interesse deste estudo, a saber, user
experience e m-commerce. Os artigos encontrados
exploram desde questoes relacionadas com experiéncia do
usuario em mobile banking (Peevers et al., 2011; Otair,
2012; Qu, 2018; Zhang et al., 2018; Valaei et al., 2019),
passando por tecnologia e novas midias (Cortimiglia et al.,
2011; Shirazi & Igbal, 2017; Hinarejos et al., 2019; Rachad
& Idri, 2020; Yoo, 2020), turismo (Dorcic et al., 2019;
Chuang, 2020), fatores criticos de usabilidade e questoes
técnicas (Zhang et al., 2010; Zahra et al., 2013; Desruelle
& Gielen, 2015; Padovani et al., 2017), percepcao e
satisfacao dos consumidores (Bilgihan et al., 2016; Pellet
et al., 2018; Zheng & Jin, 2019; Jha & Mahmoud, 2019),
grupos especificos (Boateng et al., 2013; Missen et al.,
2019) e inclusao (Liu et al., 2010). A presenca de tamanha
variedade entre os topicos demonstra que o campo ainda
estd em amadurecimento, mas também que permite uma
multiplicidade de abordagens que vai desde novas
tecnologias a comportamento do consumidor e
segmentacao de mercado. O quadro 3 apresenta os
principais topicos abordados nas pesquisas e seus
respectivos autores. Na sequéncia, sdo pontuadas algumas
caracteristicas e objetivos das pesquisas encontradas,
apresentadas de forma sintetizada.

Tematica Abordada Autores
Fatores criticos de | Zhang et al., 2010; Zahra et al.,
usabilidade e | 2013; Desruelle & Gielen, 2015;

questoes técnicas Padovani et al., 2017

Grupos especificos Boateng et al., 2013; Missen et

al., 2019
Inclusao e | Liuet al., 2010
acessibilidade
Percepcao e | Bilgihan et al., 2016; Pellet et
satisfacao dos | al., 2018; Zheng & Jin, 2019; Jha

consumidores & Mahmoud, 2019

Solucdes financeiras e | Peevers et al., 2011; Otair, 2012;
m-banking Qu, 2018; Zhang et al., 2018;
Valaei et al., 2019

Tecnologia e novas | Cortimiglia et al., 2011; Shirazi &

midias Igbal, 2017; Hinarejos et al.,
2019; Rachad & Idri, 2020; Yoo,
2020

Turismo Dorcic et al., 2019; Chuang, 2020

Quadro 3 - Coleta de dados: Tematicas Principais

Fonte: Elaborado pelos autores (2021).

O contexto de solugdes financeiras e m-banking
teve destaque entre as pesquisas selecionadas. O artigo de
Otair (2012), apresenta e desenvolve uma solucao para o
mobile banking, baseado nos aplicativos autonomos de
bancos em plataformas mobile. O estudo analisou
tecnologias e aplicativos que desenvolvam uma solucao de
mobile banking para bancos comerciais na Jordania.
Identificou-se que os aplicativos devem ter pelo menos
algumas funcionalidades basicas, sendo as principais:
verificacdo de saldo de conta, informacdes pessoais
editaveis e visualizacdo do historico das transacoes.

Os estudos de Qu et al. (2018) analisam um
servico de pagamento mobile bastante popular na China, o
WeChat. Os autores aplicaram o Modelo de Aceitacao de
Tecnologia (TAM) para compreender os motivos de sua
popularidade e o comportamento dos usuarios com relacao
ao aplicativo. Sua pesquisa identificou que os usuarios sao
atraidos pela integracao de fatores sociais no aplicativo,
além de cobrir as demandas de interacéo financeira diaria.
A presenca de atividades e jogos é também um atrativo do
servico, por envolver a ludicidade no contexto de
experiéncia do usuario. Por sua vez, Peevers et al. (2011)
apresentaram resultados dos efeitos do Sistema de SMS
apods transacoes bancarias. A pesquisa identificou que a
maior parte dos clientes prefere receber confirmacoes
bancarias por carta ao invés de e-mail, SMS ou por
telefonemas.

No mesmo contexto, Valaei et al. (2019)
examinaram recursos assimétricos de caracteristicas de
performance de tecnologia, satisfacdo e intencao de
continuidade de uso de aplicativos de mobile banking. Seus
achados demonstram que usuarios com renda mais baixa se
preocupam mais com as caracteristicas de performance
dos apps de banco. O artigo de Zhang et al. (2018) analisou
o cenario de pagamentos no contexto mobile. Em seu
estudo cross-cultural da China e Estados Unidos, os autores
examinaram os fatores que influenciam a aceitacao da
tecnologia e os aspectos de uso na adocao de pagamento
mobile. Eles explicam que o pagamento via dispositivos
moveis € uma inovacao baseada em tecnologia da
informacao no m-commerce e que a inovacao pessoal tem
impacto na avaliacao da usabilidade pelo usuario.

No ambito de tecnologia e novas midias,
pesquisas abordaram UX e m-commerce e suas relacoes
com conceitos de realidade aumentada, nuvem, redes
sociais e machine learning (que trata-se de um software
de aplicacdao de inteligéncia artificial). Rachad e Idri
(2020) discursaram sobre a importancia dos dispositivos
moveis para a vida diaria dos individuos, devido aos
inUmeros aplicativos que facilitam tarefas corriqueiras. Os
autores explicam que os diferentes perfis de usuarios
exigem dos desenvolvedores de aplicativos alta qualidade
para tornar os apps cada vez mais inteligentes e flexiveis.
Em seu artigo, buscam estabelecer um panorama do uso de
técnicas de machine learning para o design e
desenvolvimento de aplicativos através de um
mapeamento sistematico dos artigos publicados nos temas.

Na mesma linha, o estudo de Yoo (2020) analisou
a qualidade percebida com uso de realidade aumentada
(RA) em m-commerce. O autor explica que varejistas
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frequentemente desenvolvem tecnologia de RA para
engajar seus consumidores e melhorar suas experiéncias de
compras digitais. A pesquisa aplicou um modelo de sucesso
de sistema de informacao para examiner os antecedentes
que influenciam na adocao de tecnologia mobile, com foco
especifico na percep¢ao do consumidor sobre a qualidade
da RA, de modo a influenciar na lealdade. Ainda, o artigo
de Shirazi e Igbal (2017) discutiu o contexto de cloud
community (comunidade da nuvem) com o m-commerce.
Os autores buscaram uma maior compreensao dos dominios
de compra no cenario mobile e analisaram a estrutura de
privacidade por design. Em seu estudo, verificaram os
fatores que impactam em tendéncias do universo mobile
para privacidade, seguranca e usabilidade.

O artigo de Cortimiglia et al. (2011), tem como
tema principal a tecnologia dos canais de delivery
(entrega) dos aplicativos mobile, no qual foram analisados
124 aplicativos e a pesquisa também contou com 7 estudos
de caso com redes sociais e servicos de compartilhamento
de conteldo. Essa pesquisa teve como principal resultado
identificar seis pontos criticos de sucesso para servicos de
compartilhamento de conteltdo e rede social. Ainda, o
estudo de Hinarejos et al. (2019) evidenciou a importancia
de investigar sistemas de cupons on-line no ambito de
mobile commerce, no que diz respeito a eficiéncia e
usabilidade. Os autores propdéem um arcabouco de
avaliacao para testar solucées multicupom, de modo a
compreender sua performance baseada no uso.

Por se tratar de uma pesquisa sobre UX, é natural
que tematicas como percepc¢ao e satisfacdo do cliente
emergissem entre os assuntos encontrados nos artigos.
Zheng e Jin (2016) investigaram o impacto da reputacao de
sistemas de dispositivos moéveis no contexto de plataformas
de consumo mobile, em especifico, como a reputacdo de
sistemas de lojas de app afetam as descobertas de app do
usuario, bem como processos de compra e satisfacdo com o

consumo. Os autores descobriram que quanto mais
interessados os usuarios estdo, assim como mais
experientes com sistemas de reputacao, eles sao

suscetiveis a usar mais sistemas de reputacdo para busca
de novos aplicativos mobile. O artigo de Pellet et al.
(2018) objetivou examinar percepcées de usuarios ao
comprar vinho em servicos de m-commerce. Os autores
analisaram questoes relacionadas a lealdade, uma das
consequéncias da usabilidade adequada na experiéncia do
usuario, no contexto de esforcos de promocao e respostas
afetivas dos consumidores.

Além disso, o estudo de Jha e Mahmoud (2019)
analisou reviews (avaliacdes on-line) de usuarios obtidas
em lojas de aplicativos mobile, de modo a identificar
feedbacks (pareceres) técnicos que apoiem
desenvolvedores de apps. Os autores explicam que esses
feedbacks dos consumidores tém sido utilizados para
manutencao de software, porém pouco se estudou sobre os
feedbacks aos requisitos nao-funcionais expressados nas
reviews. No artigo, a usabilidade é considerada um
requisito nao-funcional. No mesmo tema, Bilgihan et al.
(2016) buscaram o desenvolvimento de um modelo teodrico
que unifique as bibliografias anteriores relacionadas com a
experiéncia on-line do usuario, com isso implicando em
uma chance das empresas atingirem um modelo ideal para
tornar a experiéncia do usuario em uma boa experiéncia,
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assim fazendo com que os clientes concluam uma nova
compra outra vez. Os autores concluiram que uma grande
quantidade de receita é perdida globalmente devido a
experiéncias ruins que os clientes vivenciam dentro do
comércio eletrénico, nao alcancando, assim, o seu
potencial maximo.

Estudos no campo do turismo também foram
identificados na revisao. Chuang (2020) explorou a
integracao entre sistemas de navegacao na internet com
aplicativos de servicos de viagem. O estudo, baseado no
Modelo de Aceitacao da Tecnologia (TAM), aplica
dispositivos mdveis em servicos de guia para desenvolver
um modelo comportamental de compras on-line para
viajantes quando do uso do aplicativo de viagem. O autor
identificou que o marketing experiencial influencia
positivamente a intencdo de compra a partir de utilidade
percebida e contexto de uso. Dorcic et al. (2019), por sua
vez, desenvolveram uma revisao sistematica relacionando
aplicativos de smart tourism (turismo inteligente) e as
tecnologias mobile. Os pesquisadores analisaram os artigos
encontrados na perspectiva de consumidores, da
tecnologia e dos provedores de servicos, de modo a
fornecer um panorama do estado da arte no campo, bem
como tendéncias e insights (percepgoes) relacionadas aos
temas. Embora os termos aparecam de forma isolada,
nota-se que a usabilidade é bastante presente em parte
dos trabalhos analisados pelos autores.

Artigos que abordam uma perspectiva técnica e
fatores criticos em usabilidade também foram
evidenciados. Zhang et al. (2010) apresentaram uma escala
estruturada com o foco em explorar os fatores criticos dos
celulares existentes naquele momento. O foco principal é
avaliar a usabilidade destes aparelhos. O artigo de
Desruelle e Gielen (2015) introduz uma composicao de
aplicativos, capaz de contornar de forma autonoma
problemas de fragmentacdao relacionados com este
contexto. Conforme os autores, o éxito é alcancado
através da incorporacao e validacdo do conceito por meio
do aprimoramento dos aplicativos de forma progressiva
com base em decisdes multicriteriosas e estratégicas.

Ainda, o estudo de Padovani et al. (2017)
apresentou um modelo descritivo para interfaces de
aplicativos com foco em smartphones. Os autores
exploraram o campo através de uma revisdo de literatura
compreendendo o contexto do campo e analisaram os
modelos pré-existentes, apresentando uma proposta
baseada em estudos prévios sobre elementos da
experiéncia do usuario. Embora nao trate especificamente
de m-commerce, seu modelo é passivel de aplicacdo para
sistemas de venda por aplicativo em dispositivos moveis,
estando aderente as premissas desta pesquisa. Na mesma
linha, o artigo de Zahra et al. (2013) prop6s um modelo de
qualidade para o desenvolvimento de aplicativos mobile,
derivado do modelo de qualidade da ISO 9126 e busca
apoiar empresas de desenvolvimento de app a criarem
aplicativos de alta qualidade. O estudo abrange os tdpicos
de m-commerce ao discutir sobre aplicativos, assim como a
importancia de fatores como a usabilidade para o sucesso
dos mesmos.

A investigacao sobre grupos especificos, como
mulheres e criancas, também figurou entre as pesquisas
identificadas. Saad Missen et al. (2019) desenvolveram
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uma revisao sistematica dos aplicativos disponiveis no
contexto infantil, além de desenvolver e aplicar uma
avaliacao de usabilidade dos apps analisados. Os autores
identificaram que quanto maior o nUmero de
funcionalidades de um aplicativo mobile, menor é sua
usabilidade.

O artigo de Boateng et al. (2013), aborda a
influéncia da tecnologia mobile nas transa¢des no mercado
das mulheres da Nigéria. O modelo teérico abordado é
baseado em dois estudos de caso desse segmento. O artigo
conclui gerando novos insights sobre o uso de dispositivos
moveis para aprimorar a efetividade econémica das
microtransagdes. O artigo mostrou que o uso dos celulares
nas transacoes dos negocios das mulheres que foram
estudadas resulta em uma melhora consideravel nas
vendas, assim concluindo que aderir ao m-commerce gera
valor agregado para esses microempreendimentos.

Por fim, questoes de acessibilidade e inclusao
também foram discutidas no contexto de UX e m-
commerce. O estudo de Liu et al. (2010) apresentou um
conceito de um modelo de telefone no qual se adequa de
uma melhor maneira as pessoas que sao surdas. Neste
conceito, os autores apresentam, além das funcdes ja
existentes nos telefones da época, novas fungdes que
ainda nao existiam naquele momento, buscando promover
uma maior inclusdo dos usuarios surdos. Considerando o
nimero de solucdes que surgiram para tal publico nos
ultimos anos, ha necessidade de ampliagcao de estudos que
compreendam esta demanda. Na proposta de pesquisa sao
sugeridos alguns direcionamentos para os pesquisadores de
UX e m-commerce neste sentido.

Tendo em vista a apresentacao previa de
resultados acerca das tematicas e contexto de cada estudo
identificado na busca, analisou-se posteriormente o tipo de
pesquisa, sua abordagem e técnicas utilizadas nos artigos
encontrados. O quadro 4 apresenta esses resultados.

Tipo de
Artigo Pesquisa | Abordagem | Método/Técnica

Liu et al. (2010) | Empirica Quantitativa | Experimento

Zhang et al.

(2010) Empirica Quantitativa | Survey

Cortimiglia et Survey e Estudo

al. (2011) Empirica Mista de Caso

Peevers et al.

(2011) Empirica Quantitativa | Experimento
Proposta de

Otair (2012) Tedrica Qualitativa | Sistema

Boateng et al. Estudo de Caso

(2013) Empirica Qualitativa

Zahra et al. Proposta de

(2013) Tedrica Qualitativa | Modelo Tedrico

Desruelle e Framework de

Gielen (2015) Empirica Quantitativa | avaliacao

Bilgihan et al. Revisdo Tedrica

(2016) Tedrica Qualitativa

Zheng e Jin Survey

(2016) Empirica Quantitativa

Shirazi e Igbal Revisao Tedrica

(2017) Tedrica Qualitativa

Padovani et al. | Tedrica Qualitativa | Proposta de
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(2017) Modelo
Descritivo para
Interfaces

Pelet et al. Survey

(2018) Empirica Quantitativa

Qu et al. (2018) | Empirica Quantitativa | Experimento

Zhang et al. Survey

(2018) Empirica Quantitativa

Missen et al. Revisao

(2019) Tedrica Quantitativa | Sistematica

Hinarejos et al. Framework de

(2019) Empirica Quantitativa | avaliacao

Valaei et al. Modelagem de

(2019) Empirica Quantitativa | Equacdes Est.

Dorcic et al. Revisao

(2019) Teorica Quantitativa | Sistematica

Jha e Mahmoud Analise de

(2019) Empirica Qualitativa | conteldo

Chuang (2020) Empirica Quantitativa | Survey

Rachad e Idri Revisao

(2020) Teorica Quantitativa | Sistematica

Yoo (2020) Empirica Quantitativa | Survey

Quadro 4 - Tipo de Pesquisa e Abordagem Metodologica dos
Artigos
Fonte: Elaborado pelos autores (2021).

Dentre os artigos estudados, identificou-se que
artigos empiricos de abordagem quantitativa sao
predominantes no campo, compondo mais da metade da
amostra analisada. Neste contexto, o método de survey se
destaca, demonstrando uma tendéncia aos estudos cross-
cultural, ou seja, que envolvem coleta de dados com
individuos de paises diferentes. Ainda, o método de
pesquisa experimental aparece nas publicacoes mais
antigas. Em adicdo, percebe-se que ao longo dos anos
diversas revisdes sistematicas quantitativas apoiaram o
campo.

Na esfera qualitativa figuram diversas estratégias
metodoldgicas, sendo parte de pesquisas teoricas e
empiricas, tais como estudo de caso, analise de conteldo
em reviews de aplicativos, proposta de modelo teorico,
proposta de modelo descritivo para interfaces, revisao
tedrica e proposta de sistema. Por se tratar de um campo
relativamente novo e com possibilidade de criacao de
sistemas de melhoria, a ideia de desenvolver propostas
para aplicacao futura é algo comum entre as pesquisas
encontradas.

De fato, as pesquisas na area da tecnologia se
beneficiam de uma multiplicidade de temas, métodos e
técnicas que aliam a teoria com a pratica, como
ferramentas de automacao e a construcao de frameworks
de avaliacdo, essenciais para aprimorar aplicativos e
sistemas que se relacionam com a experiéncia do usuario e
o cenario de m-commerce. A partir dai, emerge a
proposicao de uma agenda de pesquisa com base nos
achados identificados nesta revisao sistematica. A secdo a
seguir detalha os principais insights obtidos com a analise
da teoria, direcionando pesquisadores da area para novas
perspectivas em UX e m-commerce.
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Proposta de Agenda de Pesquisa

A revisdao sistematica apresentada permite
diversas perspectivas de estudo. Considerando os
resultados encontrados, somado a fundamentacao teodrica
prévia, acredita-se que um dos fatores criticos no contexto
das pesquisas académicas sobre user experience e m-
commerce reside no fato de que os estudos sao plurais,
bem como a conceituacao dos temas. Em outras palavras,
ndao ha um consenso ou um parecer homogéneo quanto as
premissas para uma UX satisfatoria no cenario de m-
commerce. Ainda, percebe-se que a grande maioria das
pesquisas relacionadas com UX abordam o contexto macro,
ou seja, e-commerce. O universo mobile, embora essencial
e fortemente estabelecido nos dias atuais, ainda é pouco
estudado no que diz respeito a experiéncia do usuario.

Enquanto algumas tematicas tiveram destaque,
como a experiéncia do cliente de m-banking e percepgdes
acerca de satisfacdo em processos de compra, poucos
estudos trabalham a percepcao de grupos especificos e a
tematica da inclusao e acessibilidade. Esses topicos sao
urgentes para a sociedade e estao em ascensao no
contexto académico, sendo necessarios para reforcar as
particularidades e demandas de determinados publicos no
contexto digital. Do mesmo modo, estudos que relacionam
estas variaveis com o campo do marketing digital podem
fortalecer o campo, trazendo insights do mercado para
aplicacdes tecnolégicas que vao de encontro com os
interesses do consumidor, como nas estratégias
omnichannel  (diferentes canais de divulgacao e
comunicacdo), por exemplo. Orsini et al. (2019)
corroboram este pensamento ao afirmar que as novas
tecnologias e a producao de grande volume de dados
tendem a impulsionar a pesquisa em marketing,
considerando as mudangas causadas nas praticas de
comercializacao modernas.

As areas de turismo e hospitalidade (alimentos &
bebidas) apareceram em pesquisas identificadas pela
busca, porém de maneira incipiente. E notavel que, com a
ocorréncia da pandemia do COVID-19, houve um aumento
consideravel na aquisicdo de servicos através de m-
commerce, como o delivery de comida. Da mesma forma,
acredita-se que pesquisas que explorem a UX e o m-
commerce no campo da educacao devem emergir, visto a
crescente na contratacao de cursos e ferramentas de
ensino digital nos Gltimos anos.

No ambito metodologico, pela percepcao de que
diversos estudos encontrados descrevem propostas de
modelos e trazem dados para construcao de inovacoes na
area, nota-se que alguns métodos estdo sendo
subutilizados, mesmo sendo de grande valia, como por
exemplo analise e mineracdo de dados secundarios com
uso de ferramentas de big data e machine learning e
desenvolvimento de pesquisa experimental com dados
reais ou simulacoes de consumo. Ainda, existem
oportunidades de pesquisa que envolvam estudos de meta-
analise que abordem antecedentes e consequéncias
relacionadas a continuidade de uso de aplicativos de m-
commerce, levando em conta a experiéncia do usuario e os
fatores que a permeiam. A sintese dos direcionamentos de
pesquisa esta exposta no quadro 5.
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Contexto Direcionamentos de Pesquisa

Desenvolvimento de novos estudos com
foco em demandas de grupos especificos,
acessibilidade e inclusao (com base em
género, orientacdo sexual e minorias -
como pessoas com deficiéncia).

Teodrico

Ampliacao de estudos de UX e m-commerce
em convergéncia com as premissas do
marketing  digital e das vendas
omnichannel.

Analise do contexto da pandemia para o
desenvolvimento de novos  estudos,
evidenciando necessidades de
aperfeicoamento na UX mobile dentro de
campos como o turismo, A&B e educacao.

Criacdo de pesquisas que trabalhem
homogeneidade conceitual e ampliem o
espaco do m-commerce (vs. e-commerce)
no contexto académico tecnolodgico.

Metodologico | Maior aplicacdo de pesquisas experimentais
que trabalhem UX e m-commerce no
contexto real ou simulado de consumo,

trazendo resultados causais.

Desenvolvimento de estudos de meta-
analise que compreendam o cenario atual
das pesquisas em UX e comércio mobile.

Aumento na utilizacao de  dados
secundarios e big data, bem como
ferramentas de automacao para obtencao
de insights sobre a experiéncia de usuario
no consumo.

Quadro 5 - Proposta de agenda de pesquisa em UX e m-
commerce.
Fonte: Elaborado pelos autores (2021).

Enquanto nesta revisao sistematica realizou-se a
definicao de alguns pontos principais de pesquisa como
norteadores para investigacoes futuras, outros estudos
internacionais evidenciam aspectos adicionais. Harrison et
al. (2013) reforcam a importancia de considerar a carga
cognitiva como atributo para usabilidade em novos
estudos. Os autores também evidenciam que o contexto de
uso nao foi suficientemente estudado, sendo uma
oportunidade de pesquisa na area.

Ainda, a revisao sistematica de Tan et al. (2017)
trabalha as premissas de uso de aplicativos mobile como
ferramenta de comunicacdo em periodos de crise e
destaca trés areas de estudo: engajamento de aplicativos
em momentos prévios ao estagio de resposta a desastres,
comportamento plblico e motivacdes para o uso de
aplicativos e questoes de usabilidade. No contexto atual de
pandemia da COVID-19 e de enfrentamento de desastres
naturais causados por altas temperaturas, chuvas e ventos,
faz-se necessario o desenvolvimento de estudos que
permitam melhores solucées em termos de UX.

Tais sugestoes de pesquisa podem ser somadas ao
panorama proposto na presente revisao, ampliando os
avancos possiveis na area. A implementacao de pesquisas
que envolvam as premissas da agenda de pesquisa sugerida
neste artigo permite a extensao da teoria em usabilidade
em m-commerce e experiéncia do usuario, bem como a
aplicacao de métodos e praticas alternativas de pesquisa
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que apoiem o crescimento do campo.

Consideracées finais

A literatura em m-commerce vem crescendo ao
longo dos anos, visto sua aplicabilidade e relevancia nos
dias atuais. Da mesma forma, a experiéncia do usuario
passou a fazer parte dos interesses de empresas e
consumidores,  representando uma mudanca no
comportamento do mercado e da sociedade. No contexto
tecnoldgico, o topico ganhou forca na Ultima década,
figurando com frequéncia em periddicos da area de
tecnologia da informacdo. No entanto, com o notavel
crescimento no nimero de usuarios de m-commerce, ainda
existe espaco para o desenvolvimento de pesquisas que
abordem o tema no cenario mobile e considerando a esfera
do marketing e consumo.

Este estudo apresentou um panorama do cenario
de pesquisas sobre usabilidade na experiéncia do usuario
de m-commerce, bem como a compreensao desses estudos
a partir da identificacdao do que foi previamente estudado
e das possibilidades existentes em termos de pesquisa.
Embora as areas estudadas contem com um nUmero
relevante de pesquisas, suas relacoes ainda permanecem
pouco estudadas, exigindo esforcos dos pesquisadores
interessados em desenvolver pesquisas tedricas e empiricas
que fortalecam o campo. Ainda, a criacao de pesquisas que
trabalhem com diferentes abordagens e aplicacoes
metodolégicas € um dos direcionamentos provenientes
dessa revisao sistematica.

Por fim, acredita-se que, com a melhor
compreensao sobre como ocorrem as relacées de UX no
contexto de compra via mobile, bem como variaveis
relacionadas, seus antecedentes e consequéncias, surge a
oportunidade de estender a fronteira do conhecimento no
que diz respeito aos temas supracitados.
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