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A prética da compra de produtos online tem crescido, principalmente
com relacdo a roupas de empresas fast fashion. Para satisfazer o
consumidor com a utilizacdo do e-commerce, é necessario trabalhar
com um servico logistico eficiente e eficaz. Nesse contexto, a logistica
estd associada a transacao entre o consumidor e a empresa. Portanto, é
importante identificar e compreender os aspectos do servico logistico,
com o objetivo de determinar seu impacto na satisfacéo do cliente. Dessa
forma, esta pesquisa tem como objetivo determinar os aspectos da
logistica na compra de roupas através do e-commerce por meio da
integracdo entre a ferramenta RSQS e o modelo de Kano. O presente
trabalho é exploratério e descritivo, e tem abordagem qualitativa e
quantitativa. O procedimento técnico utilizado foi do tipo survey, com a
aplicacdo de um questionario para avaliar a importancia dos 21
atributos determinados na pesquisa. A amostra consistiu de 89 clientes
do setor fast fashion. De acordo com os resultados, 18 atributos foram
classificados como unidimensionais, ou seja, quanto maior a proporgao
desses atributos melhor em termos de satisfacdo. Apenas 3 atributos
foram classificados como atrativos. A partir dos resultados, é possivel
direcionar os investimentos das empresas para a melhoria da qualidade
focada na satisfacéo dos clientes, contribuindo para a gestao estratégica
dessas empresas.

Palavras-chave: E-commerce, Fast Fashion, RSQS, Modelo de Kano,
Satisfacdo do Cliente.
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1. Introducéo
Entre as diversas formas de adquirir um produto ou servigo, estdo a compra fisica e o e-

commerce. Embora o varejo tradicional tenha destague nesse contexto, a conveniéncia de
compras online esta alterando os costumes de compra e direcionando os consumidores para 0s
canais online (SORKUN, 2019). Com isso, as transa¢fes comerciais de venda e compra de
produtos e servicos através da internet utilizando meios de pagamento virtual ganham
visibilidade (CHIUSOLI & BONFIM, 2020).

De acordo com Brydges et al. (2020), as industrias da moda do setor fast fashion estavam
adotando as plataformas online de vendas antes mesmo da eclosdo da COVID-19. O fast fashion
é um modelo de negdcio usado no varejo de moda que envolve desde o inicio do produto até a
sua producao e distribuicdo, e possui como funcgéo chave responder rapidamente a demanda de
consumo (NUNES & SILVEIRA, 2016).

Nesse contexto, o0s servigos logisticos desempenham um papel fundamental no
desenvolvimento do e-commerce, uma vez que satisfacdo do cliente depende diretamente das
diversas dimens@es dos servicos de logistica (BHATTACHARJYA et al., 2016; VASIC et al.,
2020). Portanto, é importante identificar e compreender os aspectos do servic¢o logistico, com
0 objetivo de determinar seu impacto na satisfacdo do cliente. Desta forma, esta pesquisa tem
como objetivo determinar os aspectos da logistica na compra de roupas através do e-commerce
por meio da integracdo entre a ferramenta RSQS e 0 modelo de Kano.

O presente trabalho esta organizado em cinco secdes. Esta se¢do apresenta a introducao, a
contextualizacdo e o objetivo do estudo. A segunda secdo compreende a fundamentacdo tedrica
e a revisdo da literatura para 0 embasamento conceitual e teérico do trabalho, e destaca 0s
principais conceitos sobre o servico logistico, a ferramenta Retail Service Quality Scale
(RSQS), o modelo de Kano e o Fast fashion. Na terceira secdo, apresenta-se a metodologia,
destacando o questionario utilizado, a coleta dos dados e os procedimentos utilizados na
pesquisa. Na quarta secdo, os resultados do estudo séo apresentados. Por fim, a quinta secéo

apresenta consideraces finais e conclusGes sobre o trabalho.

2. Referencial teorico
Nesta secéo, 0s principais conceitos sobre o servico logistico e sobre o setor fast fashion séo

abordados, além de estudos sobre 0 RSQS e 0 modelo de Kano.
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2.1. Servico logistico

O servico logistico tem como proposta preparar utilidade de lugar e tempo na transferéncia de
diversos produtos e servigos entre o consumidor e o fornecedor (RILIANDINI et al., 2021).
Conforme Nugroho et al., (2020), quanto maior for a capacidade das empresas prestadoras de
servicos de logistica em atender as expectativas do cliente, maior o nivel de satisfacdo percebido
por ele. Assim, a qualidade do servico de logistica tem uma relacdo significativa com a
satisfacdo do cliente (RESTUPUTRI et al., 2021).

De acordo com Marchesini e Alcantara (2012), ha sete objetivos do servigo logistico: enviar o
produto certo, na quantidade correta, dentro do prazo, na condicao certa, para o cliente correto,
no local correto e a um custo aceitavel. Portanto, é necessario que as organizagdes reconhecam
a importancia de estabelecerem um nivel de servi¢o logistico 6timo, uma vez que esse é
responsavel também pelo efeito sobre as vendas, e por esse motivo, vai impactar na
rentabilidade (JAIN et al., 2021).

Além disso, ao prestar um servigo logistico Unico, a empresa podera obter diferenciacdo dos
concorrentes, o que reflete em vantagem competitiva no mercado e aumento nas vendas
(BOWERSOX, 2002; BALLOU, 2006).

2.2. Retail Service Quality Scale (RSQS)
O SERVQUAL é um dos modelos mais utilizados para analisar a qualidade em servicos
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988). Com base nesse modelo, Dabholkar,
Thorpe e Rentz (1996) propuseram o Retail Service Quality Scale (RSQS), uma escala que
contém cinco dimensdes: aspectos fisicos, confiabilidade, interacdo social, solucdo de
problemas e politica. Os aspectos fisicos sdo mais amplos do que as dimensdes tangiveis do
SERVQUAL, entretanto, a confiabilidade é semelhante ao do SERVQUAL (SIMMERS &
KEITH, 2015).
De acordo com Braga Janior et al. (2012), as dimensdes do RSQS podem ser definidas da
seguinte maneira:
e Aspectos fisicos: Estdo relacionados a limpeza, disposicdo dos departamentos,
aparéncia do ambiente, além da facilidade de identificar o produto que deseja.
e Confiabilidade: Refere-se ao compromisso, a cumprir prazos e ser eficaz.
e InteragOes pessoais: Os funcionarios devem inspirar confianga aos clientes, além de
demonstrarem vontade e cortesia.
e Solucdo de problemas: Se refere aos métodos efetuados pelos varejistas. Nesse caso, é
2
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relativo a devolucdo ou troca de produtos, e como as reclamac6es sdo registradas.
e Politicas internas: Essas politicas abrangem questes sobre formas de pagamento e
horario de atendimento.
Além das dimensdes, 0 RSQS também possui as seguintes subdimensdes: aparéncia,
conveniéncia, promessas, fazendo da maneira certa, inspirando confianca e cortesia ou
disponibilidade (FAROOQI & BANERJI, 2013).

2.3. Modelo de Kano
O Modelo de Kano € utilizado para analisar a importancia de atributos que envolve qualidade
em servicos e a qualidade em produtos (MADZIK, 2018), com base na relacdo entre o
desempenho ou a existéncia de um atributo e a satisfacdo dos usuérios (KANO et al., 1984;
REICHENBACH et al., 2021). Esse modelo tem sido amplamente utilizado para classificar os
desejos e as necessidades dos clientes (FOFAN et al., 2019; BAIER et al., 2020; TANG et al.,
2021).
Os atributos da qualidade percebida sdo classificados em cinco categorias que influenciam na
satisfacdo do consumidor de formas diferentes, sendo eles: qualidade atrativa, unidimensional,
obrigatdria, indiferente e qualidade reversa (KANO et al., 1984). Os atributos da qualidade
atrativa (A) sdo descritos como atributos de surpresa, ou seja, ndo esperados pelos clientes. Sua
presenca causa satisfacdo, porém sua auséncia nao causa insatisfacdo. Os atributos classificados
como unidimensionais (U) coincidem com a satisfacdo. Quando presentes, resulta em satisfacao
e, quando ausentes, leva a insatisfacdo. Os atributos obrigatérios (O) sdo considerados
requisitos basicos pelos clientes. E um fator decisivo competitivo e, se ausente, o cliente ndo
terd nenhum interesse no produto/servico. Na presenca ndo causa satisfacdo, mas em sua
auséncia, leva a insatisfacdo. Os atributos indiferentes (I) séo classificados como neutros: ndo
resulta em satisfacdo na presenca e ndo leva a insatisfacdo na auséncia. Os atributos reversos
(R) sdo os que resultam em satisfacdo quando ausentes e na insatisfacdo se presentes
(MATZLER et al., 1996; SOHN et al., 2017).
O Modelo de Kano permite a classificagdo dos atributos da qualidade através de um
questionario estruturado, composto de duas etapas, com perguntas funcionais e disfuncionais
para cada atributo de interesse (KANO et al., 1984). Nas perguntas funcionais, o sentimento do
consumidor é questionado no caso do atributo estar presente ou quando o seu desempenho é
maior do que o esperado. Por outro lado, nas perguntas disfuncionais é avaliado o sentimento
do cliente no caso em que ndo h& presenca do atributo ou quando o seu desempenho € menor
3
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ao desejado (MATZLER et al., 1996; MIKULIC, et al., 2011; HE, et al., 2021). A Figura 1

apresenta o Modelo funcional e disfuncional das perguntas.

Figura 1- Modelo funcional e disfuncional das perguntas

Forma Funcional da pergunta L

1- Muito satisfeito
2- Gostaria que melhorasse um pouco mais
Como vocé se sente se existem canais 3- Indiferents

disponiveis para sanar suas duvidas? - -
P P 4- Poszo aceitar que seja desta forma

5- Insatisfeito

1- Muito satisfeito

2- Gostaria que melhorasse um pouco mais
s . s - - ”

Como vocé se sente se ha auséncia de canais | 3_ [ndiferents

anar divi 7 . .
paras dévidas? 4- Posso aceitar que seja desta forma

3- Insatisfeito

Forma Disfuncional da pergunta o

Fonte: Autores (2021)
As respostas obtidas através do questionario sdo combinadas em uma tabela de avaliacdo, que

resulta em uma categorizagio de cada atributo (MIKULIC, et al., 2011), conforme apresentado
na Figura 2. A categoria “Q” ¢é considerada como resultado questionavel, ou seja, questdo

elaborada de forma errada ou resposta contraditéria.

Figura 2- Processo para classificacdo da categoria do atributo

1 2 3 4 5
Me Me
Gosto sentiria sentiria
muito Gosto Neutro mal muito mal
Gosto muito 1 Q A A A U
Gosto 2 R I I I 0
Neutro 3 R I I I 0
Me sentiria mal 4 E I I I 0]
Me sentiria
tmuito mal 5 E R E E Q
A: Atrative, O: Obrigatdrio, U unidimensional, I Indiferente, R: Reverso, Q: Questioncvel

Fonte: Adaptada de Matzler et al. (1996)
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A partir da categorizacdo individual, € possivel calcular o coeficiente de satisfacdo e o
coeficiente de insatisfacdo do cliente (BERGER et al., 1993). Os coeficientes sdo utilizados
para verificar quao fortemente um atributo pode levar a satisfacdo do cliente, assim como a sua
insatisfacdo, caso ndo seja cumprido. Para a realizacdo do calculo, as seguintes equagdes sao

utilizadas:

A%+%U
%U+%0+%A+%N

1)

_ %0+%U
T %U+%0+%A+%N

(2)

No contexto de servigos logisticos, o0 Modelo de Kano pode ser utilizado efetivamente para
compreender o papel desempenhado pelos diferentes atributos da qualidade e avaliar o impacto
potencial variavel destes atributos na satisfacdo dos clientes (MENG et. al., 2011; SOHN et.
al., 2017; TANG et al.,, 2021). E, portanto, permite estabelecer estratégias eficazes que

potencializam a qualidade dos servicos logisticos oferecidos.

2.4. Fast Fashion

Nas Gltimas décadas, a industria da moda, cuja natureza caracteriza-se pela velocidade,
complexidade, variedade e dinamismo, tem vivenciado uma profunda revolugédo impulsionada
pela internacionalizagdo e a ascenséo do fast fashion (MO, 2015). O fast fashion refere-se ao
varejo de roupas que acontece de maneira rapida, com o intuito de responder a demanda de
mercado em um curto intervalo de tempo, ou seja, abastecer as lojas semanalmente ou
diariamente (PAYNE, 2016). Portanto, combina altas taxas de renovacdo de colecdes, estilo e
design e uma reducéo acentuada de estoques (GUERCINI & RUNFOLA, 2020).

Os consumidores do setor fast fashion exigem, constantemente, produtos atuais da moda. Além
disso, 0 mercado desse setor possui temporadas de moda mais curtas, o que faz com que o ciclo

de vida de produtos fast fashion sejam também encurtados (ALFIERI et al., 2019).

3. Metodologia

A presente pesquisa é exploratéria e descritiva, com finalidade aplicada, possuindo
caracteristica de trabalhar com dados coletados da realidade (MIGUEL, 2012). O método
empregado possui uma abordagem qualitativa e quantitativa, visto que tem como base a
percepgdo dos clientes sobre o servico logistico de e-commerce e posterior analise e tratamento

dos dados do questionario. No que se refere aos procedimentos técnicos, este estudo pode ser

5
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classificado como uma pesquisa de levantamento, uma vez que a sua conducao deu-se através
da aplicacdo de questionario do tipo survey, envolvendo o questionamento direto ao publico

alvo para conhecer o seu comportamento (GIL, 2010).

3.1. Instrumento de coleta dos dados

O meétodo RSQS e o modelo de Kano foram utilizados para definir os atributos da prestacao
dos servigos logisticos em lojas fast fashion. O RSQS compreende cinco dimensfes com 28
atributos do servico varejista. Ap6s analise do ambiente logistico de fast fashion no Brasil,
através de pesquisa bibliogréfica, realizou-se uma adaptacdo nos atributos, retirando-se sete
destes e resultando em 21 itens, conforme apresentado no Quadro 1 a seguir.

O questionario baseou-se nos atributos da ferramenta RSQS e no modelo de Kano, sendo
dividido em trés partes. Na 12 parte estavam as questfes socio-demogréficas, na 22 parte, as
questdes funcionais e na 32, as questdes disfuncionais. A escala Likert de 5 pontos foi utilizada,

variando de muito satisfeito a insatisfeito, conforme escala apresentada na Figura 1.

3.2. Coleta dos dados

Para esta pesquisa, 0s consumidores do fast fashion foram o publico alvo definido, maiores de
18 anos, e que possuiam o habito de realizar compras online. A coleta de dados ocorreu online
através da plataforma Google Forms. O questionario foi composto das seguintes informacdes:
informagao socioecondmica, questdes funcionais e disfuncionais. Para o tratamento dos dados,
utilizou-se o Excel. Foram coletadas respostas de 101 pessoas. Desse total, 92 respondentes
(91,1%) ja tinham realizado compras em lojas de departamento, e 9 (8,9%) responderam que
nunca tinham comprado nessa modalidade e tiveram suas respostas eliminadas. Além disso,
foram retiradas as respostas de 3 respondentes do questionario, consideradas como outliers.
Sendo assim, a pesquisa finalizou com um total de 89 respondentes como amostra para o estudo.
Para analisar a consisténcia da escala das quest@es, o alfa de Cronbach foi calculado, o valor
foi de 0,80 para a parte funcional e de 0,83 para a parte disfuncional do questionario, o que, de
acordo com Da Hora et al. (2010), sdo valores considerados satisfatorios e com alta

confiabilidade. A andlise dos resultados sera apresentada na Secédo 4 a seguir.
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Quadro 1- Integracdo da ferramenta RSQS e o Modelo de Kano

Dimensio Subdimensio Atributo (R50)5)
Al. Oz produtos sio entregues em boas condiges fizicas

A2 Embalagens personalizadas disponiveis

Aspecto fisico Aparéncia A3 Oz vaiformes da equipe de entrega sdo limpos e

arrumados

Ad O transporte vtilizado para entrega apresenta boas
condigbes.

Compromisso A5 Variacio de tipos de roupas em estogue.

A6, Produoto € entregue em local correto.

Assertividade AT Grande esforgo para manter acuracidade nas
tranzagies.

ASZ. O processo de entrega € realizado de forma correta.

Confiabilidade

Interagio pessoal Confianga A% Presenca de canais para sanar dividas dos clientes.

Al0. Perguntaz cotm respostas em tempo habil

Auxilic e cortesia All Informagdes corretas sobre entrega do produto.
- A12. Ha facilidade em troca e develugio de mercadoria.

Eesolugio de
Problema - A3 Prontidio em resolver problemas dos clientes.

- Ald. Disponibilizacio de informagdes antecipada caso
ocorra atrase na entrega dos pedidos.

- Al3. Frete gritis a partir de uma certa faixa de compra.

- Al6. Entreza doz produtos no prazo estabelecido.

- Al7. Fornecimento de varias opgles de entrega do
Politica produto.

- A18. 0O cliente & notificado vm dia antes da entrega do
produto.

- A19. Fornecimento de codige de rastreio para
acompanhamento da entrega.

- A20. InformagBes atualizadas em cada etapa no processc
de compra e entrega.

- A21. Rapidez no processamento do pedido.

Fonte: Autores (2021)

4. Resultados
Estdo apresentados nesta secéo, os resultados da pesquisa, incluindo o perfil dos entrevistados,
a construcdo e a validagéo da coleta de dados e a analise e a classificacdo dos atributos.

4.1. Perfil dos entrevistados
Através dos dados obtidos do questionario, foi possivel conhecer o perfil dos respondentes.
Quanto as experiéncias de compra, os 89 respondentes efetuaram compras em lojas de

departamento online. Do total de participantes da amostra, 67,41% do sexo feminino e 32,58%
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do sexo masculino. A faixa etaria concentrou-se no intervalo de 18 a 39 anos, predominando

representantes jovens e adultos.

No que se refere ao nivel de escolaridade, 38,20% da amostra possuem pés-graduacédo, que
compreende especializacdo, mestrado e doutorado, seguido de 24,72% que possuem nivel
superior. Quanto ao local de residéncia dos entrevistados, 91,01% concentram-se na regido
Nordeste do pais. Em relacéo ao poder aquisitivo, observa-se que 75,28% das pessoas recebem

até 4 salarios minimos, 21,35% de 4 a 10 salarios minimos e 3,37% tem renda acima de 10

salarios minimos.

4.2. Analise e classificacédo dos atributos

A partir das respostas obtidas com a aplicagdo do questionario, foi realizada a analise dos dados,
que consistiu no cruzamento entre as respostas funcionais e disfuncionais. Para isso, foi

utilizado o gabarito de classificacdo da categoria do atributo, resultando no Quadro 2
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apresentado a seguir, que mostra a frequéncia resultante para cada atributo.

Quadro 2 - Classificacdo no modelo de Kano dos atributos de servicos logisticos de Fast fashion

Atributos Obrigatorio |Unidimensional | Indiferente | Reverso | Questionavel | Classificacdo

I Al 19,10% 69,66 % 1.12% 0,00% 3.37% 8)
A2 6,74% 20,22% 24.72% 0,00% 2,25% A
A3 1.12% 26.97% 25,84% 0,00% 1.12% A
A4 10,11% 40,45% 16,85% 1,12% 1,12% u
AS 16,85% 56,18% 4,49% 0,00% 4,49% U
A6 2,25% 7.87% 89,89% 0,00% 0,00% 0,00% u
A7 3,37% 8,99% 85,39% 0,00% 0,00% 2,25% 8)
AR 2,25% 8.99% 84,27% 3,37% 1.12% 0.00% 8)
A9 16,85% 11,24% 67,42 % 2,25% 2,25% 0,00% u
AlD 3,37% 14,61% 79,78 % 1.12% 0,00% 1.12% u
All 2,25% 11,24% 84,27 % 2,25% 0,00% 0,00% u
Al2 4,49% 13,48% 80,90% 1.12% 0,00% 0,00% 8)
Al3 2,25% 19,10% 74,16 % 4,49% 0,00% 0.00% U
Al4 10,11% 23,60% 53,93% 7.87% 1,12% 3,37% u
Als 17,98% 43,82% 15,73% 0,00% 1.12% 8)
Alé6 13,48% 71.91% 2,25% 0,00% 0,00% u
AT 6,74% 35,96 % 16,85% 0,00% 0,00% A
Al 4,49% 58,43 % 6,74% 0,00% 0,00% u
Al9 14.61% 5.62% 77,53% 1,12% 0,00% 1.12% U
A20 6,74% 4.49% 83,15% 5,62% 0,00% 0,00% u
A21 22.47% 1.12% 69,66 % 3,37% 1,12% 2,25% u

Fonte: Autores (2021)
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Conforme os dados do Quadro 2, verifica-se que 18 atributos foram classificados como
unidimensionais, o que reflete a sua proporcionalidade na satisfacdo dos clientes, isto €, quanto
maior for seu desempenho, maior sera a satisfacdo dos clientes. Apenas 3 atributos foram
classificados como atrativos. Para o atributo 4, relacionado a boas condicbes fisicas do
transporte utilizado para a entrega, mesmo sendo classificado como unidimensional, houve uma
variacdo significativa entre as outras categorias, se destacando um percentual presente para sua
classificacdo como atributo atrativo, para 4,49% do grupo feminino, 3,37% do grupo masculino,
6,74% possuem faixa etéria de 18 e 24 anos e 1,12% tém idade entre 25 a 35 anos.

Nessa mesma perspectiva, para o atributo 15, referente a politica de frete gratis a partir de uma
certa faixa de compra, as porcentagens ficaram bem distribuidas entre as categorias, com
21,35% (atrativo), 17,98% (obrigatério) e 15,73% (indiferente). Esse resultado mostra que
existe uma tendéncia varidvel de cliente para cliente. Em relagéo ao atributo obrigatdrio, 1,12%
é do grupo masculino, com faixa etaria de 25 a 35 anos de idade. Para o indiferente, apenas
1,12% masculino, com faixa etéaria de 18 a 24 anos. Ja para o unidimensional 62,92% é do grupo
feminino e 26,97% pertence ao grupo masculino, para a faixa etaria de 18 a 24 anos o percentual
foi de 35,95%, para 25 a 35 anos 50,56% e 3,37% para a faixa etéaria de 36 a 50 anos de idade.
Os atributos 2, 3 e 17 foram classificados como atrativos e possuem valores consideraveis em
mais de uma categoria do modelo de Kano. O atributo 2, relacionado a existéncia de embalagens
personalizadas, € classificado como indiferente para 24,72% dos respondentes. Ou seja, se 0s
servicos logisticos oferecerem ou ndo embalagens personalizadas, ndo resultam em satisfacéo
dos clientes.

Com relacdo a importancia dos uniformes da equipe de entrega estarem limpos e arrumados
(atributo 3), 26,97% dos respondentes consideram unidimensionais, isto é, quanto mais esse
atributo estiver presente, a satisfacdo dos clientes sera maior. Para o atributo 17, referente as
diversas opc¢des de entrega do produto, mesmo este sendo classificado como atrativo, cerca de
35,96% consideram esse atributo como unidimensional. 1sso implica que quanto mais opgoes
de entrega estiverem presentes, levard a uma maior satisfacdo do cliente.

A partir desses dados, foram calculados os coeficientes de satisfacdo (CS) e de insatisfacao (CI)

com a utilizagéo das equacdes 1 e 2. Os resultados estdo representados na Figura 3 a seguir.
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Figura 3 - Coeficientes de satisfacdo e insatisfacdo na avaliacdo dos servicos logisticos de Fast fashion
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Atributos Coeficiente de Coeficiente de
Satisfacio Insatisfacio
Al 0.8 0.92
A2 0.68 0.28
A3 0.73 0.28
Ad 0,72 0.52
A5 0.78 0.76
Ab 0,92 0,98
AT 0.91 0.97
ASB 0,88 0,94
A9 0.86 0.80
AlD 0.84 0,95
All 0,87 0.96
Al2 0.85 0.94
Al3 0,76 0,93
Ald 0.67 0.81
AlS 0.66 0.63
Alb 0,84 0,85
Al7 0.76 0.43
AlSR 0.89 0.63
Al9 0,93 0.84
A20 0,90 0.88
A2l 0,95 0.73

Fonte: Autores (2021)

Assim sendo, apds a realizacdo da analise dos coeficientes de satisfacdo e de insatisfacdo, foi

possivel desenvolver o Diagrama Better-Worse. No diagrama, o eixo horizontal X corresponde

ao coeficiente de insatisfacdo e o eixo vertical Y, ao coeficiente de satisfacdo. A classificacdo

final dos atributos é apresentada na area do diagrama. O Diagrama Better-Worse Fast Fashion

¢ apresentado na Figura 4 a seguir.
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Figura 4 - Diagrama Better-Worse na avaliacdo dos servicos logisticos de Fast fashion
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Fonte: Autores (2021)

Por meio da andlise do diagrama, é possivel perceber uma concentracdo de atributos
unidimensionais (atributos 1, 4, 5, 6, 7, 8, 9, 10, 11, 12, 13, 14, 15, 16, 18, 19, 20 e 21), bem
como a localizacédo dos atributos atrativos (atributos 2, 3 e 17). Observa-se ainda que ndo houve
atributos classificados como neutros, obrigatorios ou reversos. Dessa forma, € importante que
0s gestores das empresas de fast fashion estejam atentos a esses aspectos para melhorar os
servigos/produtos e alcangar a satisfacdo dos clientes.

5. Consideracdes finais

Este estudo teve como objetivo determinar os aspectos da logistica na compra de roupas fast
fashion através do e-commerce, por meio da integracdo entre a ferramenta RSQS e o modelo
de Kano. A partir dos resultados da pesquisa, observou-se que os objetivos foram alcancados,
ou seja, foi possivel identificar e compreender os aspectos do servigo logistico na compra de
produtos fast fashion que impactam na satisfacédo do cliente.

Considerando a amostra estudada, os resultados indicam que a maioria dos atributos
classificam-se como unidimensionais, ou seja, s@o atributos esperados pelo consumidor, sua
presenca traz satisfacdo, e quando ausente traz insatisfacdo. Apenas os atributos 2, 3 e 17 foram
classificados como atrativos. A partir dos resultados, € possivel direcionar os investimentos das
empresas, concentrando nos atributos classificados como atrativos, e apds, naqueles agrupados

como unidimensionais, e assim contribuir com a gestéo estratégica.
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Nesse contexto, percebe-se que a qualidade fornecida em bens ou servicos é um dos fatores que
determinam o nivel de servico logistico de uma empresa. O planejamento focado no cliente
pode promover um nivel de servi¢co conforme as exigéncias dos consumidores, além de reduzir
custos no processo. Com a reducdo de custos, as empresas podem investir em inovacéo e

melhoria continua de seus produtos e servicos.
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