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Resumo: O comércio eletrnico, ou e-commerce, € uma ferramenta que tem ganhado muito
espaco em meio ao aglomerado de comércios existentes. Ganhar a confianca e a credibilidade
dos consumidores tem sido pontos de grande valia. Esse trabalho teve como objetivo estudar
como a logistica reversa no pos-venda influencia o consumidor na hora de finalizar suas
compras e na fidelizagdo do mesmo. Para a coleta de informagGes, foram realizadas
entrevistas semiestruturadas com consumidores de e-commerce e analise de conteudo. Como
resultado verificou-se que fatores relacionados a logistica reversa refletem na satisfacdo dos
consumidores em geral.
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1 INTRODUCAO

O rapido crescimento do comercio eletrénico, ou e-commerce, se deu devido ao
avanco da tecnologia, globalizacdo e ao crescimento da quantidade de usuarios da internet.
Esse instrumento possibilita e facilita a oferta e aquisicdo de quase todo tipo de produtos
virtualmente (COELHO; OLIVEIRA; ALMERI, 2013).

Este modelo de compra e venda virtual possui pontos positivos e negativos na
percepcdo dos consumidores ja que, muitas vezes estes se colocam entre a praticidade
oferecida pelo servico e a falta de confiabilidade em relacdo a entrega/troca dos produtos
(GUIMARAES, 2015).

Para amenizar 0s pontos negativos e aumentar 0s pontos positivos, a logistica pode ser
de grande valia, ja que ela é um instrumento que influencia diretamente no sucesso e no
desempenho do e-commerce, pois apresenta um conjunto de tarefas fundamentais para que o
produto esteja no lugar certo com qualidade e rapidez, fornecendo meios para que a empresa
alcance seu objeto de sucesso (BALLOU, 2009). A logistica reversa pode se posicionar como
um diferencial a mais para o cliente apds a venda, oferecendo servicos com maior qualidade e
confiabilidade, o que agrega valor ao produto e, consequentemente, & empresa (SAVIO;
KAMIMURA,; SILVA, 2011).
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Esse diferencial é adquirido, de acordo com Giacobo, Estrada e Ceretta (2003), por
meio da obtengdo da satisfacdo do cliente, ja que no final das contas sdo 0s que precisam ser
“ganhados”, e essas estratégias, quando bem elaboradas, aumentam as possibilidades de que
um diferencial seja gerado, agregando valor ao produto e provendo maior rentabilidade.

Segundo Eng (2004, apud COSTA,; LUCIAN, 2008), quando uma empresa consegue
gerir bem sua logistica reversa, ela ganha competitividade e a confiabilidade dos seus clientes
na hora da compra, além de construir uma imagem positiva. Bhatnagar, Misra e Rao (2000,
apud COSTA; LUCIAN, 2008, p.4), afirmam que “a experiéncia do consumidor com uma
compra bem-sucedida faz com que o consumidor se torne fiel aquela empresa”.

Existe uma diversidade de estudos que investigam as vantagens da logistica reversa em
relacdo a diminuicdo de custos, estratégias competitivas, ambientais e estratégias para
aumentar a satisfacdo do consumidor, no entanto poucos trabalhos ou quase nenhum se
preocupam diretamente com as preferéncias que o consumidor tem quanto a logistica
oferecida a ele. Trabalhos de Araujo et al. (2013), Pontini (2001) e Giacobo, Estrada e Ceretta
(2003) mostram um pouco dessa linha de pesquisa.

Diante do exposto, o objetivou do trabalho foi estudar como a logistica reversa no pos-
venda influencia e fideliza o consumidor na hora de finalizar suas compras. Buscou-se, por
meio de entrevistas semiestruturadas, entender quanto o consumidor se importa com as
politicas de trocas, ou até mesmo com a imagem que a empresa passa sobre as entregas e as

trocas/devolucdes feitas pelo e-commerce.

2 MATERIAIS E METODOS

A presente pesquisa caracterizou-se como qualitativa em sua abordagem e aplicada em
sua natureza, uma vez que se pretendeu a geracdo de conhecimentos para aplicacdo pratica,
dirigidos a solucdo de problemas especificos, envolvendo verdades e interesses locais
(GERHARDT; SILVEIRA, 2009).

Esta investigacdo pode ser classificada como exploratéria em relacdo aos seus
objetivos, uma vez que visa maior proximidade com o problema, com vistas a torna-lo mais
explicito (GERHARDT; SILVEIRA, 2009).

Para obtencao das informacdes de interesse utilizou-se, como instrumento de coleta de
dados, a entrevista semiestruturada. Manzini (1991) ressalta que a entrevista semiestruturada
tem como foco um assunto sobre o qual o entrevistador organiza um roteiro com perguntas

principais. Para Queiroz (1987), a entrevista semiestruturada ¢ uma técnica de coleta de dados
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que supBe uma conversacao continuada entre informante e pesquisador e que deve ser dirigida
por este de acordo com seus objetivos.

As informagdes foram analisadas por meio do método anélise de contetdo. A anlise
de conteudo é uma técnica de analise de dados que busca detectar o que se fala a respeito de
um tema (VERGARA, 2012).

O presente estudo iniciou-se com uma revisdo bibliografica que se deu a partir do uso
de livros e artigos digitalizados sobre o tema de logistica. Subsequentemente realizou
entrevistas com os usuarios de e-commerce, cujo foco foi evidenciar questdes relacionadas as
compras online e o sistema de logistica reversa, implantado pelas empresas com o objetivo de

satisfazer o cliente.

3 RESULTADOS E DISCUSSAO

Com base nas entrevistas semiestruturadas realizadas, buscou-se informacdes que
atrelaram questdes que influenciam esses consumidores no momento da compra, tais como as
politicas de trocas e devolucdes, avaliacbes das empresas e a imagem dessas no pos-venda e
até mesmo como esses aspectos interferem na hora de finalizar as compras.

Procurou-se por respondentes que ja haviam ou tém o habito de comprar em e-
commerce’s. Foram entrevistadas 20 pessoas com faixa etaria entre 18 e 36 anos de idade,
abordadas no Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia de Minas Gerais (IFMG) -
Campus Formiga, no periodo de 20 a 31 de maio de 2019.

Todos os entrevistados mostraram conhecimento sobre e-commerce e ja tiveram
acesso a esse servico. Quando indagados sobre a frequéncia em que utilizam esses servicos,
cerca de 90% dos respondentes disseram ser bem comum, j& que encontram maior
praticidade, comodidade e melhor preco ao utiliza-los. Percebe-se entdo, que 0s pontos
positivos encontrados neste servico sdo de grande relevancia para muitos consumidores.

Porém, foram expressos nos relatos alguns pontos negativos, tais como, entregas de
produtos divergentes ao pedido, informacdes incompletas e até mesmo informac6es erradas
nos sites, entregas de produtos defeituosos e falhas nas trocas, e, ou até mesmo o nao
atendimento dessas, acompanhado da néo restituicdo, falta de transparéncia nas politicas de
trocas e atendimento quando necessario.

Muitas caracteristicas negativas mencionadas acima sdo reflexos da ma execucéo da

logistica reversa no pds-venda, visto que sdo falhas diretamente ligadas a necessidade de
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retorno do produto ao centro de distribuicdo. Fatores estes que podem comprometer o
desempenho das empresas na hora de satisfazer e fidelizar seus clientes.

Quando indagados sobre a importancia que d&o a logistica reversa oferecida, todos os
entrevistados disseram ser um fator de decisdo ja que, se futuramente precisarem, poderdo
usufruir deste servico ofertado pela empresa.

Buscou-se verificar ainda se 0s entrevistados ja haviam em algum momento passado
por situacdes que permitiram ter experiéncias negativas relacionadas a logistica no p6s-venda.
Muitos expuseram a sensac¢do de frustracdo, mesmo as vezes tendo seu reembolso financeiro,
a experiéncia ainda estava la. Muitos relatores disseram que ndo voltardo a comprar em sites
que proporcionaram essas experiéncias negativas € que ndo teriam “coragem” de voltar a

comprar.

4 CONCLUSAO

E notério que o e-commerce é um meio de comércio que cresceu muito, e tem se
tornado cada vez mais utilizado pelos consumidores, ja que o “comprar sem sair de casa” tem
sido valorizado e vem acompanhado de inimeros outros atributos positivos.

Entre os inumeros fatores que ddo ao consumidor a sensacdo de satisfacdo ao
utilizarem um e-commerce, os relacionados a logistica reversa sdao bem significativos, ja que
influenciam positivamente e/ou negativamente o consumidor na hora da compra online.
Fatores como entrega, troca ou devolucdo, assisténcia e informac6es de localizacdo sdo de
extrema importancia.

A qualidade e os niveis de servicos logisticos oferecidos no pos-venda séo pertinentes
para oferecer satisfacdo ao cliente e ao mesmo tempo fideliza-los. Oferecer isso ao
consumidor é, ao mesmo tempo, adquirir certo diferencial, agregar valor ao produto e prover
maior rentabilidade.

De forma geral, o trabalho auxilia aos gestores que visam proporcionar experiéncias
positivas aos consumidores e torna-los fiéis as suas empresas no aspecto social, e quanto ao
aspecto teorico, a pesquisa contribui com a teoria de desafios de gerenciamento de logistica

reversa no pos-venda nos e-commerce em geral.
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