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A prática da compra de produtos online tem crescido, principalmente 

com relação a roupas de empresas fast fashion. Para satisfazer o 

consumidor com a utilização do e-commerce, é necessário trabalhar 

com um serviço logístico eficiente e eficaz. Nesse contexto, a logística 

está associada à transação entre o consumidor e a empresa. Portanto, é 

importante identificar e compreender os aspectos do serviço logístico, 

com o objetivo de determinar seu impacto na satisfação do cliente. Dessa 

forma, esta pesquisa tem como objetivo determinar os aspectos da 

logística na compra de roupas através do e-commerce por meio da 

integração entre a ferramenta RSQS e o modelo de Kano. O presente 

trabalho é exploratório e descritivo, e tem abordagem qualitativa e 

quantitativa. O procedimento técnico utilizado foi do tipo survey, com a 

aplicação de um questionário para avaliar a importância 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 proporção 

desses atributos melhor em termos de satisfação. Apenas 3 atributos 

foram classificados como atrativos. A partir dos resultados, é possível 

direcionar os investimentos das empresas para a melhoria da qualidade 

focada na satisfação dos clientes, contribuindo para a gestão estratégica 

dessas empresas. 

Palavras-chave: E-commerce, Fast Fashion, RSQS, Modelo de Kano, 

Satisfação do Cliente.  
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1. Introdução 

Entre as diversas formas de adquirir um produto ou serviço, estão a compra física e o e-

commerce. Embora o varejo tradicional tenha destaque nesse contexto, a conveniência de 

compras online está alterando os costumes de compra e direcionando os consumidores para os 

canais online (SORKUN, 2019). Com isso, as transações comerciais de venda e compra de 

produtos e serviços através da internet utilizando meios de pagamento virtual ganham 

visibilidade (CHIUSOLI & BONFIM, 2020). 

De acordo com Brydges et al. (2020), as indústrias da moda do setor fast fashion estavam 

adotando as plataformas online de vendas antes mesmo da eclosão da COVID-19. O fast fashion 

é um modelo de negócio usado no varejo de moda que envolve desde o início do produto até a 

sua produção e distribuição, e possui como função chave responder rapidamente à demanda de 

consumo (NUNES & SILVEIRA, 2016).  

Nesse contexto, os serviços logísticos desempenham um papel fundamental no 

desenvolvimento do e-commerce, uma vez que satisfação do cliente depende diretamente das 

diversas dimensões dos serviços de logística (BHATTACHARJYA et al., 2016; VASIĆ et al., 

2020). Portanto, é importante identificar e compreender os aspectos do serviço logístico, com 

o objetivo de determinar seu impacto na satisfação do cliente. Desta forma, esta pesquisa tem 

como objetivo determinar os aspectos da logística na compra de roupas através do e-commerce 

por meio da integração entre a ferramenta RSQS e o modelo de Kano. 

O presente trabalho está organizado em cinco seções. Esta seção apresenta a introdução, a 

contextualização e o objetivo do estudo. A segunda seção compreende a fundamentação teórica 

e a revisão da literatura para o embasamento conceitual e teórico do trabalho, e destaca os 

principais conceitos sobre o serviço logístico, a ferramenta Retail Service Quality Scale 

(RSQS), o modelo de Kano e o Fast fashion. Na terceira seção, apresenta-se a metodologia, 

destacando o questionário utilizado, a coleta dos dados e os procedimentos utilizados na 

pesquisa. Na quarta seção, os resultados do estudo são apresentados. Por fim, a quinta seção 

apresenta considerações finais e conclusões sobre o trabalho. 

 

2. Referencial teórico 

Nesta seção, os principais conceitos sobre o serviço logístico e sobre o setor fast fashion são 

abordados, além de estudos sobre o RSQS e o modelo de Kano. 
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 2.1. Serviço logístico 

O serviço logístico tem como proposta preparar utilidade de lugar e tempo na transferência de 

diversos produtos e serviços entre o consumidor e o fornecedor (RILIANDINI et al., 2021). 

Conforme Nugroho et al., (2020), quanto maior for a capacidade das empresas prestadoras de 

serviços de logística em atender às expectativas do cliente, maior o nível de satisfação percebido 

por ele. Assim, a qualidade do serviço de logística tem uma relação significativa com a 

satisfação do cliente (RESTUPUTRI et al., 2021). 

De acordo com Marchesini e Alcântara (2012), há sete objetivos do serviço logístico: enviar o 

produto certo, na quantidade correta, dentro do prazo, na condição certa, para o cliente correto, 

no local correto e a um custo aceitável. Portanto, é necessário que as organizações reconheçam 

a importância de estabelecerem um nível de serviço logístico ótimo, uma vez que esse é 

responsável também pelo efeito sobre as vendas, e por esse motivo, vai impactar na 

rentabilidade (JAIN et al., 2021). 

Além disso, ao prestar um serviço logístico único, a empresa poderá obter diferenciação 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 serviços 

(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 dimensões: aspectos físicos, confiabilidade, interação social, solução de 

problemas e política. Os aspectos físicos são mais amplos do que as dimensões tangíveis do 

SERVQUAL, entretanto, a confiabilidade é semelhante ao do SERVQUAL (SIMMERS & 

KEITH, 2015). 

De acordo com Braga Júnior et al. (2012), as dimensões do RSQS podem ser definidas da 

seguinte maneira: 

● Aspectos físicos: Estão relacionados à limpeza, disposição dos departamentos, 

aparência do ambiente, além da facilidade de identificar o produto que deseja.  

● Confiabilidade: Refere-se ao compromisso, a cumprir prazos e ser eficaz. 

● Interações pessoais: Os funcionários devem inspirar confiança aos clientes, além de 

demonstrarem vontade e cortesia. 

● Solução de problemas: Se refere aos métodos efetuados pelos varejistas. Nesse caso, é 
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relativo à devolução ou troca de produtos, e como as reclamações são registradas. 

● Políticas internas: Essas políticas abrangem questões sobre formas de pagamento e 

horário de atendimento. 

Além das dimensões, o RSQS também possui as seguintes subdimensões: aparência, 

conveniência, promessas, fazendo da maneira certa, inspirando confiança e cortesia ou 

disponibilidade (FAROOQI & BANERJI, 2013). 

 

2.3. Modelo de Kano 

O Modelo de Kano é utilizado para analisar a importância de atributos que envolve qualidade 

em serviços e a qualidade em produtos (MADZIK, 2018), com base na relação entre o 

desempenho ou a existência de um atributo e a satisfação dos usuários (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 são classificados em cinco categorias que influenciam na 

satisfação do consumidor de formas diferentes, sendo eles: qualidade atrativa, unidimensional, 

obrigatória, indiferente e qualidade reversa (KANO et al., 1984). Os atributos da qualidade 

atrativa (A) são descritos como atributos de surpresa, ou seja, não esperados pelos clientes. Sua 

presença causa satisfação, porém sua ausência não causa insatisfação. Os atributos classificados 

como unidimensionais (U) coincidem com a satisfação. Quando presentes, resulta em satisfação 

e, quando ausentes, leva à insatisfação. Os atributos obrigatórios (O) são considerados 

requisitos básicos pelos clientes. É um fator decisivo competitivo e, se ausente, o cliente não 

terá nenhum interesse no produto/serviço. Na presença não causa satisfação, mas em sua 

ausência, leva à insatisfação. Os atributos indiferentes (I) são classificados como neutros: não 

resulta em satisfação na presença e não leva à insatisfação na ausência. Os atributos reversos 

(R) são os que resultam em satisfação quando ausentes e na insatisfação se presentes 

(MATZLER et al., 1996; SOHN et al., 2017).  

O Modelo de Kano permite a classificação dos atributos da qualidade através de um 

questionário 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 não há presença do atributo ou quando o seu desempenho é menor 
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ao desejado (MATZLER et al., 1996; MIKULIĆ, 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 

 

Fonte: Autores (2021) 

As respostas obtidas através do questionário são combinadas em uma tabela de avaliação, que 

resulta em uma categorização de cada atributo (MIKULIĆ, et al., 2011), conforme apresentado 

na Figura 2. A categoria “Q” é considerada como resultado questionável, ou seja, questão 

elaborada de forma errada ou resposta contraditória. 

Figura 2- Processo para classificação da categoria do atributo 

 

Fonte: Adaptada de Matzler et al. (1996) 
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A partir da categorização individual, é possível calcular o coeficiente de satisfação e o 

coeficiente de insatisfação do cliente (BERGER et al., 1993).  Os coeficientes são utilizados 

para verificar quão fortemente um atributo pode levar à satisfação do cliente, assim como à sua 

insatisfação, caso não seja cumprido. Para a realização do cálculo, as seguintes equações são 

utilizadas: 

𝐶𝑆 =
𝐴%+%𝑈

%𝑈+%𝑂+%𝐴+%𝑁
                  (1) 

 

𝐶𝐼 =
%𝑂+%𝑈

%𝑈+%𝑂+%𝐴+%𝑁
                   (2) 

No contexto de serviços logísticos, o Modelo de Kano pode ser utilizado efetivamente para 

compreender o papel desempenhado pelos diferentes atributos da qualidade e avaliar o impacto 

potencial variável destes atributos na satisfação 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 serviços logísticos oferecidos. 

 

2.4. Fast Fashion 

Nas últimas décadas, a indústria da moda, cuja natureza caracteriza-se pela velocidade, 

complexidade, variedade e dinamismo, tem vivenciado uma profunda revolução impulsionada 

pela internacionalização e a ascensão do fast fashion (MO, 2015). O fast fashion refere-se ao 

varejo de roupas que acontece de maneira rápida, com o intuito de responder à demanda de 

mercado em um curto intervalo de tempo, ou seja, abastecer as lojas semanalmente ou 

diariamente (PAYNE, 2016). Portanto, combina altas taxas de renovação de coleções, estilo e 

design e uma redução acentuada de estoques (GUERCINI & RUNFOLA, 2020).  

Os consumidores do setor fast fashion exigem, constantemente, produtos atuais da moda. Além 

disso, o 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 exploratória e descritiva, com finalidade aplicada, possuindo 

característica de trabalhar com dados coletados da realidade (MIGUEL, 2012). O método 

empregado possui uma abordagem qualitativa e quantitativa, visto que tem como base a 

percepção dos clientes sobre o serviço logístico de e-commerce e posterior análise e tratamento 

dos dados do questionário. No que se refere aos procedimentos técnicos, este estudo pode ser 
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classificado como uma pesquisa de levantamento, uma vez que a sua condução deu-se através 

da aplicação de questionário do tipo survey, envolvendo o questionamento direto ao público 

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

 

3.1. Instrumento de coleta dos dados 

O método RSQS e o modelo de Kano foram utilizados para definir os atributos da prestação 

dos serviços logísticos em lojas fast fashion. O RSQS compreende cinco dimensões com 28 

atributos do serviço varejista. Após análise do ambiente logístico de fast fashion no Brasil, 

através de pesquisa bibliográfica, realizou-se uma adaptação nos atributos, retirando-se sete 

destes e resultando em 21 itens, conforme apresentado no Quadro 1 a seguir. 

O questionário baseou-se nos atributos da ferramenta RSQS e no modelo de Kano, sendo 

dividido em três partes. Na 1ª parte estavam as questões sócio-demográficas, na 2ª parte, as 

questões funcionais e na 3ª, as questões 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, os consumidores do fast fashion foram o público alvo definido, maiores de 

18 anos, e que possuíam o hábito de realizar compras online. A coleta de dados ocorreu online 

através da plataforma Google Forms. O questionário foi composto das seguintes informações: 

informação socioeconômica, questões funcionais e disfuncionais. Para o tratamento dos dados, 

utilizou-se o Excel. Foram coletadas respostas de 101 pessoas. Desse total, 92 respondentes 

(91,1%) já 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 questionário, consideradas como outliers. 

Sendo assim, a pesquisa finalizou com um total de 89 respondentes como amostra para o estudo.  

Para analisar a consistência da escala das questões, 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 questionário, o que, de 

acordo com Da Hora et al. (2010), são valores considerados satisfatórios e com alta 

confiabilidade. A análise dos resultados será apresentada na Seção 4 a seguir. 
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Quadro 1- Integração da ferramenta RSQS e o Modelo de Kano 

 

Fonte: Autores (2021) 

 

4. Resultados 

Estão apresentados nesta seção, os resultados da pesquisa, incluindo o perfil dos entrevistados, 

a construção e a validação da coleta de dados e a análise e a classificação dos atributos. 

 

4.1. Perfil dos entrevistados 

Através dos dados obtidos do questionário, foi possível conhecer o perfil dos respondentes. 

Quanto às experiências 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 etária concentrou-se no intervalo de 18 a 39 anos, predominando 

representantes jovens e adultos. 

No que se refere ao nível de escolaridade, 38,20% da amostra possuem pós-graduação, que 

compreende especialização, mestrado e doutorado, seguido de 24,72% que possuem nível 

superior. Quanto ao local de residência dos entrevistados, 91,01% concentram-se na região 

Nordeste do país. Em relação ao poder aquisitivo, observa-se que 75,28% das pessoas recebem 

até 4 salários mínimos, 21,35% de 4 a 10 salários mínimos e 3,37% tem renda acima de 10 

salários mínimos. 

 

4.2. Análise e classificação dos atributos 

A partir das respostas obtidas com a aplicação do questionário, foi realizada a análise dos dados, 

que consistiu no cruzamento entre as respostas funcionais e disfuncionais. Para isso, foi 

utilizado o gabarito de classificação da categoria do atributo, resultando no Quadro 2 

apresentado a seguir, que mostra a frequência resultante para cada atributo. 

Quadro 2 - Classificação no modelo de Kano dos atributos de serviços logísticos de Fast fashion 

 

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 satisfação dos clientes, isto é, quanto 

maior for seu desempenho, maior será a satisfação dos clientes. Apenas 3 atributos foram 

classificados como atrativos. Para o atributo 4, relacionado a boas condições físicas do 

transporte utilizado para a entrega, mesmo sendo classificado como unidimensional, houve uma 

variação significativa entre as outras categorias, se destacando um percentual presente para sua 

classificação como atributo atrativo, para 4,49% do grupo feminino, 3,37% do grupo masculino, 

6,74% possuem faixa etária de 18 e 24 anos e 1,12% têm idade entre 25 a 35 anos. 

Nessa mesma perspectiva, para o atributo 15, referente à política de frete grátis a partir de uma 

certa faixa de compra, as porcentagens ficaram bem distribuídas entre as categorias, com 

21,35% (atrativo), 17,98% (obrigatório) e 15,73% (indiferente). Esse resultado mostra que 

existe uma tendência variável de cliente para cliente. Em relação ao atributo obrigatório, 1,12% 

é do  grupo masculino, com faixa etária de  25 a 35 anos de idade. Para o indiferente, apenas 

1,12% masculino, com faixa etária de 18 a 24 anos. Já para o unidimensional 62,92% é do grupo 

feminino e 26,97% pertence ao grupo masculino, para a faixa etária de 18 a 24 anos o percentual 

foi de 35,95%, para 25 a 35 anos 50,56% e 3,37% para a faixa etária de 36 a 50 anos de idade.    

Os atributos 2, 3 e 17 foram classificados como atrativos e possuem valores consideráveis em 

mais de uma categoria do modelo de Kano. O atributo 2, relacionado à existência de embalagens 

personalizadas, é classificado como indiferente para 24,72% dos respondentes. Ou seja, se os 

serviços logísticos oferecerem ou não embalagens personalizadas, não resultam em satisfação 

dos clientes. 

Com relação à importância 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 satisfação dos clientes será maior. Para o atributo 17, referente às 

diversas opções de entrega do produto, mesmo este sendo classificado como atrativo, cerca de 

35,96% consideram esse atributo como unidimensional. Isso implica que quanto mais opções 

de entrega estiverem presentes, levará a uma maior satisfação do cliente.  

A partir desses dados, foram calculados os coeficientes de satisfação (CS) e de insatisfação (CI) 

com a utilização das equações 1 e 2. Os resultados estão representados na Figura 3 a seguir. 
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Figura 3 - Coeficientes de satisfação e insatisfação na avaliação dos serviços logísticos de Fast fashion 

 

Fonte: Autores (2021) 

 

Assim sendo, após a realização da análise dos coeficientes de satisfação e de insatisfação, foi 

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

ao coeficiente de insatisfação e o eixo vertical Y, ao coeficiente de satisfação. A classificação 

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

é apresentado na Figura 4 a seguir. 

 

 

 

 

 

 

 

 



 XLI ENCONTRO NACIONAL DE ENGENHARIA DE PRODUÇÃO 
 “Contribuições da Engenharia de Produção para a Gestão de Operações Energéticas Sustentáveis” 

Foz do Iguaçu, Paraná, Brasil, 18 a 21 de outubro de 2021. 
                                      
         

 

11 

 

Figura 4 - Diagrama Better-Worse na avaliação dos serviços logísticos de Fast fashion 

 

Fonte: Autores (2021) 

 

Por meio da análise do diagrama, é possível perceber uma concentração 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 localização dos atributos atrativos (atributos 2, 3 e 17). Observa-se ainda que não houve 

atributos classificados como neutros, obrigatórios ou reversos. Dessa forma, é importante que 

os gestores das empresas de fast fashion estejam atentos a esses aspectos para melhorar os 

serviços/produtos e alcançar a satisfação dos clientes. 

 

5. Considerações finais 

Este estudo teve como objetivo determinar os aspectos da logística na compra de roupas fast 

fashion através do e-commerce, por meio da integração entre a ferramenta RSQS e o modelo 

de Kano. A partir dos resultados da pesquisa, observou-se que os objetivos foram alcançados, 

ou seja, foi possível identificar e compreender os aspectos do serviço logístico na compra de 

produtos fast fashion que impactam na satisfação do cliente. 

Considerando a amostra estudada, os resultados indicam que a maioria dos atributos 

classificam-se como unidimensionais, ou seja, são atributos esperados pelo consumidor, sua 

presença traz satisfação, e quando ausente traz insatisfação. Apenas os atributos 2, 3 e 17 foram 

classificados como atrativos. A partir dos resultados, é possível direcionar os investimentos das 

empresas, concentrando nos atributos classificados como atrativos, e após, naqueles agrupados 

como unidimensionais, e assim contribuir com a gestão estratégica. 
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Nesse contexto, percebe-se que a qualidade fornecida em bens ou serviços é um dos fatores que 

determinam o nível de serviço logístico de uma empresa. O planejamento focado no cliente 

pode promover um nível de serviço conforme às exigências dos consumidores, além de reduzir 

custos no processo. Com a redução de custos, as empresas podem investir em inovação e 

melhoria contínua de seus produtos e serviços. 
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