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RESUMO

O e-commerce tem apresentado um crescimento significativo nos ultimos anos, o que,
apesar dos beneficios, resultou em um aumento expressivo nas devolugbes de
produtos. Esse cenario traz desafios para as empresas do setor, que precisam arcar
com os custos e a complexidade do processo de logistica reversa. Diante dessa
realidade, o presente estudo teve como objetivo investigar se o processo de logistica
reversa de pds-venda de um importante marketplace pode gerar beneficios a partir da
percepcao dos consumidores. Para isso, foi realizada uma pesquisa aplicada, com
abordagem quantitativa e de carater descritivo. Os dados foram coletados por meio
de questionarios online distribuidos a uma amostra nao probabilistica por
conveniéncia, composta por participantes acessiveis, independentemente de terem
utilizado ou nao servicos de devolugdo. A analise dos dados envolveu o0 uso de
estatisticas descritivas. Os resultados indicaram que a percepc¢ao positiva sobre a
logistica reversa impacta significativamente nos comportamentos de preferéncia,
recompra e recomendacgao, funcionando como um fator relevante de fidelizacao.
Diante disso, concluiu-se que a logistica reversa, quando bem estruturada, pode
deixar de ser um simples custo operacional e se tornar um diferencial competitivo no
relacionamento com o cliente. A principal contribuigao deste trabalho esta em destacar
a logistica reversa como uma ferramenta estratégica de fidelizagdo no comércio
eletrénico, oferecendo insights para empresas que buscam aprimorar seus processos

de pds-venda.

Palavras-chave: Logistica reversa de pdés-venda. E-commerce. Marketplace.

Fidelizacdo.



SUMMARY

E-commerce has experienced significant growth in recent years, which, despite its
benefits, has resulted in a significant increase in product returns. This scenario poses
challenges for companies in the sector, which must bear the costs and complexity of
the reverse logistics process. Given this reality, this study aimed to investigate whether
the post-sale reverse logistics process of a major marketplace can generate benefits
based on consumer perception. To this end, an applied study was conducted with a
quantitative and descriptive approach. Data were collected through online
questionnaires distributed to a non-probabilistic convenience sample of accessible
participants, regardless of whether they had used return services. Data analysis
involved the use of descriptive statistics. The results indicated that a positive
perception of reverse logistics significantly impacts preference, repurchase, and
recommendation behaviors, acting as a relevant factor in customer loyalty. Therefore,
it was concluded that reverse logistics, when well-structured, can go beyond being a
mere operational cost and become a competitive differentiator in customer
relationships. The main contribution of this work is to highlight reverse logistics as a
strategic loyalty tool in e-commerce, offering insights for companies seeking to improve

their after-sales processes.

Keywords: After-sales reverse logistics. E-commerce. Marketplace. Loyalty.
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INTRODUCAO

1.1. Contextualizacao

Nos ultimos anos, o comércio virtual tornou-se parte importante da rotina dos
brasileiros. Trés fatores principais ajudaram nesse avango: 0 maior acesso a internet,
a popularizagao dos smartphones e a pandemia de COVID-19, que resultou em um
aumento significativo nas compras online (Cruz, 2021).

Com esse cenario de maior uso do ambiente digital, € importante entender o
que é o comércio eletrdnico e como ele funciona. O comércio eletrbnico, também
chamado de e-commerce, se refere as compras e vendas feitas pela internet. Seu
crescimento foi acelerado pelos avancgos da tecnologia, que tornaram esse processo
mais facil e pratico para os consumidores (Mendonc¢a, 2016). Desse modo, trata-se
de um modelo em que as transacdes e o envio de informagdes acontecem de forma
digital, usando a internet ou redes internas para mostrar, divulgar e vender produtos e
servigos (Kuhn, 2010).

Nos ultimos anos, a pandemia de COVID-19 foi um dos principais fatores para
o crescimento do e-commerce, ao modificar o comportamento de consumo da
populagdo. Seguindo as orientagbes das autoridades de saude e evitando
aglomeracgdes, muitos consumidores passaram a comprar pela internet. O fechamento
das lojas fisicas e o maior tempo em casa contribuiram para a expansao do comércio
eletrénico, que atendeu as novas demandas por meio de solugdes digitais (Silva, W.,
et al., 2021).

Junto com o crescimento do e-commerce, os marketplaces também
ganharam espaco e se tornaram uma das principais formas de comprar online. Essas
plataformas digitais reunem varios vendedores em um unico site, funcionando como
grandes shoppings virtuais, com uma grande variedade de produtos e servigos
(Barreto, 2020).

Entre os principais marketplaces que atuam no Brasil, a Amazon se destaca
por ser uma empresa de grande porte e por ter operagdes logisticas eficientes. A
empresa é reconhecida mundialmente e, no quarto trimestre de 2024, teve um

aumento de 10% nas vendas liquidas, somando US$187,8 bilhdes, em comparacao
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com os US$170,0 bilhdes no mesmo periodo de 2023 (Amazon, 2025; SEBRAE,
2023).

Diante da relevancia da Amazon no setor de marketplaces, torna-se
pertinente analisar como suas praticas logisticas de pds-venda influenciam os

comportamentos relacionados a fidelizagao.

1.2. Formulagao do problema

O comércio eletronico teve um crescimento expressivo, com vendas
aumentando mais de 300% entre 2019 e 2023 (MDIC, 2025). Esse avancgo, contudo,
resultou em um aumento significativo das devolugdes de produtos, representando um
desafio para as empresas do setor. No ambiente digital, as taxas de devolugao podem
chegar a 30% (Invesp, 2016). No Brasil, o Cddigo de Defesa do Consumidor garante
ao comprador o direito de arrependimento em até 7 dias para compras online (Brasil,
1990), o que intensifica esse desafio.

Esse cenario € especialmente complexo para marketplaces, que atuam como
intermediarios entre vendedores e consumidores e assumem a responsabilidade
pelas devolucdes e pelo atendimento pdés-venda (Giorgi, 2012). Assim, a logistica
reversa de pés-venda tornou-se um elemento central para o funcionamento e sucesso
desses modelos de negdcio.

Além disso, o mercado online competitivo e o facil acesso a informacgao tém
tornado os consumidores mais exigentes e menos leais as marcas, aumentando os
custos de aquisicao de novos clientes e ressaltando a importancia de estratégias que
promovam a fidelizacdo (Unes; Camioto; Guerreiro, 2019). Atender as expectativas
dos consumidores no pos-venda, por meio de processos eficientes de logistica
reversa, pode ser uma estratégia eficaz para fortalecer a relagdo com os clientes e
incentivar comportamentos relacionados a fidelizagao, como a satisfagao, a confiancga
e a intengao de recompra (Ribeiro; Lopes, 2021).

Apesar do crescimento das devolugdes no comércio eletrénico, ha uma
lacuna nas pesquisas sobre como as praticas de logistica reversa em marketplaces
impactam os comportamentos ligados a fidelizagao dos consumidores. Diante disso,
esta pesquisa busca responder: quais sdo as praticas de logistica reversa de poés-
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venda adotadas pela Amazon no Brasil e como elas se relacionam com os

comportamentos de fidelizagdo dos consumidores?

1.3. Objetivo Geral

Analisar como as praticas de logistica reversa de pds-venda da Amazon se

relacionam com os comportamentos de fidelizagdo dos consumidores.

1.4. Objetivos Especificos

1) Identificar se as praticas de logistica reversa de pds-venda influenciam a
preferéncia dos consumidores pela Amazon em comparagdao a outros
marketplaces.

2) Investigar como as praticas de logistica reversa de pds-venda da Amazon
influenciam a intengcéo de recompra dos consumidores.

3) Verificar como as praticas de logistica reversa de pds-venda se relacionam
com a disposi¢cdo dos consumidores em recomendar a Amazon para outras

pessoas.

1.5. Justificativa

Com o crescimento constante do comércio eletrénico, as empresas do setor
enfrentam desafios tanto pelo aumento das devolugbes quanto pela maior
concorréncia. Os dados da NIQ Ebit (2024), divulgados na 502 edicdo do
Webshoppers, mostram que o comércio eletrénico brasileiro cresceu 18,7% no
primeiro semestre de 2024, comparado ao mesmo periodo de 2023, chegando a
R$160,3 bilhdes em vendas online. Junto com o aumento das vendas, o nimero de
devolugdes também cresceu, seguindo uma tendéncia global, como nos Estados
Unidos. Segundo a National Retail Federation — NRF e Appriss Retail (2023), as
devolugdes foram cerca de 15% do valor total das vendas, chegando a US$743
bilhdes em mercadorias devolvidas.

No Brasil, a lei garante aos consumidores o direito de devolver produtos
comprados online em até sete dias apds o recebimento, protegendo seus direitos

(Brasil, 1990). Apesar de facilitar as devolugdes, essa regra traz desafios extras para
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a logistica das empresas, que precisam estar preparadas para lidar com esses
processos de forma eficiente.

Nesse cenario, a logistica € muito importante para o sucesso das operagoes,
nao sé para entregar os produtos ao cliente, mas também para cuidar do retorno dos
produtos devolvidos (Alves et al., 2020). Geralmente, a logistica esta ligada ao envio
dos produtos, mas a logistica reversa cuida do retorno dos produtos do consumidor
para a empresa, sendo importante no pds-venda (Lacerda, 2002).

Um bom relacionamento no pds-venda é essencial para manter os clientes,
pois fortalece a comunicagao entre empresa e consumidor, gera lealdade a marca e
€ um diferencial da empresa (Nascimento Neto; Roberto; Pinto Junior, 2022). Por isso,
€ importante entender como as praticas de logistica reversa funcionam nos
marketplaces e como elas influenciam a percepg¢ao dos consumidores.

Nesse sentido, analisar as praticas de logistica reversa da Amazon pode
trazer informacgdes importantes sobre os processos de devolugéo, ajudando a criar
estratégias para melhorar a satisfagao e a fidelidade dos clientes, especialmente em
um mercado digital que cresce rapido e € muito competitivo.

Embora a logistica reversa seja muito discutida, ainda faltam estudos sobre
as praticas de poés-venda especificas dos marketplaces no Brasil. A maioria das
pesquisas fala da logistica reversa de forma geral, sem olhar as particularidades dos
marketplaces, que hoje sdo um dos principais canais de venda online no pais.
Segundo Javed e Wu (2020), os estudos sobre varejo online costumam focar na
entrega dos produtos, deixando de lado as devolugdes no pos-venda. Por isso, esta
pesquisa busca preencher essa lacuna, apresentando uma descri¢gao das praticas de
logistica reversa de pos-venda adotadas pela Amazon e sua relagdo com os

comportamentos de fidelizacdo dos consumidores.
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REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo, serdo apresentados os conceitos fundamentais, autores de
destaque e fundamentos que sustentam esta pesquisa. O referencial teérico tem como
objetivo contextualizar o tema, oferecendo uma base para a compreensdo do
problema de estudo. Assim, este capitulo servird de suporte para a analise e

interpretacéo dos dados ao longo do desenvolvimento da pesquisa.

21. E-commerce

O comeércio eletrbnico € um modelo de negdcios baseado na realizagéo de
transacbes e trocas de informagdes por meios eletrbnicos, representando uma
solugao eficiente para a exposi¢cao, divulgagdo e comercializacdo de produtos e
servicos (Kuhn, 2010). Essa modalidade utiliza plataformas digitais, como a internet
ou redes internas, facilitando a interacdo entre vendedores e consumidores. Além
disso, configura-se como um canal direto para a distribuicdo de bens e servigos
digitalizaveis, integrando praticidade na comunicacdo e nas vendas online (Kuhn,
2010).

A evolugdo desse modelo ao longo do tempo reflete o impacto do avango
tecnoldgico na transformacéo das relagbes comerciais. Conforme Mendonga (2016),
a expressao e-commerce deriva do termo em inglés electronic commerce, que
significa comércio eletrénico. Seu crescimento foi fortemente impulsionado pela
expansao da internet, que democratizou o acesso as compras virtuais. Em seus
primeiros estagios, as transagdes online limitavam-se a comercializagédo de itens de
menor valor agregado. Entretanto, com o passar dos anos, a variedade de produtos
disponiveis nas plataformas digitais se expandiu significativamente (Mendonga,
2016).

Historicamente, o desenvolvimento do comércio eletrénico remonta aos anos
1980 nos Estados Unidos, quando grandes varejistas e a industria automobilistica
passaram a utilizar o Electronic Data Interchange (EDI) para agilizar pedidos e a
comunicagdo com fornecedores, otimizando a cadeia de suprimentos (Cruz, 2021).
No entanto, suas origens remontam ainda aos anos 1970, com o uso inicial de
tecnologias como o EDI e o Electronic Funds Transfer (EFT), que viabilizaram a troca
digital de documentos e a transferéncia eletronica de fundos (Mendonga, 2016).
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Até a década de 1970, as transacdes comerciais eram realizadas
exclusivamente de forma presencial ou por telefone. O comércio eletrénico, que surgiu
antes mesmo da criagdo da World Wide Web, representou uma inovagao disruptiva
ao viabilizar compras por meio de plataformas digitais (Cruz, 2021). A partir de 1993,
0s avangos tecnoldgicos e o desenvolvimento de novos softwares impulsionaram
ainda mais a digitalizagao das operag¢des comerciais (Cruz, 2021).

No Brasil, o processo de consolidagdo do e-commerce foi gradual. A rede
Magazine Luiza foi pioneira ao implementar, em 1992, um modelo digital de vendas,
mesmo antes da chegada oficial da internet ao pais (Mendonga, 2016). Essa iniciativa
foi sendo aprimorada ao longo do tempo, evoluindo para uma loja online e
acompanhando o desenvolvimento tecnoldgico e o crescimento do acesso a internet
pelos brasileiros (Mendonga, 2016).

Com a expansao do comércio digital, a estrutura das transag¢des comerciais
foi transformada de forma substancial. O e-commerce passou a oferecer compras
mais acessiveis, ageis e economicamente viaveis, eliminando a necessidade de
deslocamento fisico (Andrade; Silva, N., 2017). Entretanto, para que essas operagdes
ocorram de forma segura, é fundamental que os consumidores avaliem a credibilidade
das lojas e considerem as experiéncias de outros usuarios antes de concluir a compra
(Andrade; Silva, N., 2017).

Além da conveniéncia, o comércio eletrbnico impactou a relacdo entre
empresas e consumidores, tornando os consumidores mais exigentes e criticos. Isso
se deve a possibilidade de adquirir produtos de qualquer localidade, evitar filas e
comparar, com maior facilidade, precos e qualidade dos produtos oferecidos (Silva,
W., et al., 2021). Embora esse novo perfil de consumidor exija mais das empresas, 0
e-commerce também beneficia pequenos empreendedores, ao viabilizar o alcance de
um publico mais amplo, superando as barreiras geograficas e estruturais das lojas
fisicas (Mendonga, 2016). Diante disso, as empresas tiveram que se adaptar a nova
l6gica das negociagdes digitais para atrair e reter consumidores (Silva, W., et al.,
2021).

A partir da segunda metade da década de 2010, trés fatores impulsionaram a
consolidagdo do comércio eletrbnico no Brasil: o aumento da disponibilidade de
acesso a internet, a popularizagdao dos smartphones e, mais recentemente, a
pandemia da Covid-19, que acelerou de forma significativa a adesdo as compras
online (Cruz, 2021).
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Até 2001, nao havia dados estatisticos consolidados sobre o desempenho do
comeércio eletrébnico no Brasil. Nesse contexto, foi criada a organizagao e-Bit, com o
objetivo de mensurar as vendas do setor no pais (Mendonga, 2016). Atualmente
conhecida como NIQ Ebit, essa entidade é responsavel pela producao dos relatdrios
Webshoppers, que se tornaram a principal referéncia para analises e indicadores do
comeércio eletrdnico brasileiro (Cruz, 2021).

O grafico 1, adaptado dos relatorios da NIQ Ebit (2021; 2024), ilustra o
crescimento do numero de consumidores no e-commerce brasileiro, com destaque
para o salto ocorrido em 2020, durante a pandemia de COVID-19. Observa-se, no
entanto, que em 2023 houve um indicio de estabilizagdo no ritmo de crescimento,

apds anos consecutivos de expansao acelerada.

Grafico 1 — Crescimento do numero de consumidores no e-commerce brasileiro
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Fonte: Adaptado de NIQ Ebit (2021, 2024).

Diante desse cenario, observa-se que a pandemia alterou significativamente
os padrdes de consumo, intensificando a busca por canais digitais como forma de
evitar aglomeragdes, em conformidade com as recomendagdes do governo brasileiro
e da Organizacdo Mundial da Saude — OMS (Silva, W. et al., 2021). Como
consequéncia, o e-commerce foi fortalecido pelo fechamento temporario de lojas
fisicas e pelo maior tempo de permanéncia dos consumidores em casa, que passaram
a utilizar a internet para atender as suas necessidades de consumo (Silva, W. et al.,
2021).

Mesmo apds o encerramento da emergéncia sanitaria em 2022, o setor

continuou apresentando expansdo significativa, como demonstra o GRAFICO 2,
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extraido do Observatério do Comércio Eletronico Nacional (Ministério do
Desenvolvimento, Industria, Comércio e Servicos — MDIC, 2025), evidenciando a

consolidagdo da tendéncia de consumo digital no pais.

Grafico 2 - Observatério do Comércio Eletronico Nacional
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Fonte: MDIC (2025).

Embora o e-commerce ja demonstrasse crescimento antes da pandemia, foi
durante o periodo de isolamento social que se observou sua maior aceleracdo. As
empresas que conseguiram se adaptar a esse novo cenario obtiveram maiores
chances de enfrentar a crise, aproveitando a necessidade do consumidor de realizar
compras sem sair de casa. Apesar dos efeitos negativos da pandemia, o periodo
contribuiu para a intensificagédo da presenca digital das empresas brasileiras (Silva,
W. et al., 2021).

Diante de todo esse cenario, constata-se que o comércio eletrénico se
consolidou como um componente essencial do mercado brasileiro. Sua relevancia
esta relacionada a conveniéncia, ao amplo alcance e a mudanga nos habitos de
consumo dos brasileiros, que passaram a valorizar, cada vez mais, a praticidade
proporcionada pelas compras online. Nesse contexto, destaca-se o modelo de
marketplace, cuja importancia crescente sera abordada no proximo tépico, com foco

em seu conceito, funcionamento e vantagens competitivas.

2.2. Marketplace

O papel dos marketplaces digitais no comércio de bens e servigos no Brasil
tem se expandido de forma significativa nos ultimos anos. Essas plataformas atuam
como intermediarias, conectando vendedores e prestadores de servigos com

consumidores, otimizando o processo de compra e venda. Ainda que n&o realizem
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diretamente a venda dos produtos ou a prestagdo dos servigos, os marketplaces
promovem agilidade nas transacgdes, funcionando como facilitadores das interagdes
comerciais (Barreto, 2020).

Nesse contexto, o Servigo Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas
— SEBRAE (2023) descreve os marketplaces como verdadeiros “shopping centers
digitais”, em que diferentes lojistas disponibilizam seus produtos e servigos em um
unico ambiente online. Tal modelo contempla tanto empresas quanto consumidores
finais, sendo representado por plataformas como Mercado Livre, Magazine Luiza,
Amazon e Americanas. Além disso, os marketplaces podem ser classificados como
generalistas, abrangendo multiplas categorias de produtos, ou como nichados,
voltados a segmentos especificos (Makdissi Junior, 2018). Desse modo, percebe-se
que essa estrutura diferencia os marketplaces das lojas virtuais tradicionais, ao reunir
diversos vendedores em um unico ambiente digital, o que amplia e dinamiza a oferta
de produtos e servigos.

Um dos principais atrativos desse modelo reside na possibilidade de
comercializagao de produtos sem a necessidade de o vendedor manter uma estrutura
de e-commerce prépria, 0 que reduz custos operacionais. Em contrapartida, as
plataformas obtém receita por meio de comissdes sobre as vendas ou através de
publicidade, permitindo diversas formas de monetizagao (Kuhn, 2010).

Além de beneficiar os vendedores com a diminuicdo de custos, os
marketplaces oferecem aos consumidores uma experiéncia de compra mais
abrangente, concentrando variadas opgdes em um unico ambiente virtual (Silva, J.,
2018). Essas plataformas desempenham um papel ativo na gestdo de multiplas
etapas do processo comercial, como atendimento ao cliente, logistica, pagamentos e
marketing. Com isso, acumulam conhecimento estratégico sobre o mercado,
resultante da constante interagcdo com lojistas e consumidores, 0 que possibilita a
otimizagao continua das operagoes (Silva, J., 2018).

Nesse cenario, forma-se uma parceria estratégica entre os vendedores e as
plataformas digitais. Enquanto os lojistas sao responsaveis pela oferta de produtos e
servigos, os marketplaces proporcionam um ambiente seguro, atrativo e com ampla
visibilidade, o que potencializa o alcance dos negdcios e amplia as possibilidades de
conversao de vendas (SEBRAE, 2023).

A ascensao dos marketplaces remonta a década de 1990, com o surgimento

de plataformas como Amazon e eBay. Essas empresas inovaram ao permitir
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transacbes entre pessoas localizadas em diferentes regides, sem necessidade de
contato prévio (Luca, 2016). Para garantir a confiabilidade das operag¢des, adotaram
mecanismos de reputacéo que, ao longo do tempo, foram aprimorados para assegurar
maior transparéncia e seguranga (Luca, 2016).

Com o crescimento exponencial dessas plataformas, verificam-se impactos
significativos tanto nos padrées de consumo quanto no comportamento social. Por um
lado, os marketplaces democratizaram o acesso ao mercado, possibilitando que
pequenos empreendedores ingressem no comércio digital com baixos investimentos.
Por outro, estimulam praticas de consumo impulsivo, uma vez que sao estruturados
para promover ofertas e tendéncias que incentivam compras muitas vezes nao
planejadas (Azmi; Sumastuti; Kurniawan, 2023).

Assim, o0s marketplaces consolidaram-se como espagos virtuais
multifuncionais, oferecendo ampla variedade de produtos e servigos e promovendo a
incluséo de pequenos comerciantes e prestadores de servigo, que conseguem atingir
publicos antes inacessiveis (Barreto, 2020).

Do ponto de vista estrutural, os marketplaces podem ser classificados em dois
modelos principais: hibrido e puro. O modelo hibrido integra a venda direta pela
préopria plataforma com a participagdo de vendedores terceiros, incluindo a gestao
logistica. Ja o modelo puro atua exclusivamente como intermediario, nao
comercializando produtos préprios, mas oferecendo suporte em pagamentos e
seguranga nas transagdes. Nessa modalidade, a captacéo de clientes é fundamental
para fomentar as vendas dos lojistas cadastrados (Makdissi Junior, 2018).

No cenario brasileiro, os marketplaces tém papel central na dinamica do
comércio eletrénico. Segundo relatério da Conversion (2024), plataformas como
Mercado Livre, Amazon, Shopee, OLX e Magazine Luiza concentraram quase 40%
dos acessos aos sites do setor entre o ultimo trimestre de 2023 e o primeiro de 2024.
Ademais, observa-se uma forte tendéncia de migracao para os dispositivos moveis,
com cerca de 77% dos acessos sendo realizados por smartphones em margo de 2024,
impulsionados pela crescente expansao da internet mével no pais.

Esses dados corroboram o levantamento do SEBRAE (2023), que aponta os
sete principais marketplaces em atividade no Brasil, sendo quatro deles também

citados no relatério da Conversion. Sao eles:
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e Mercado Livre: pioneiro no setor, a plataforma iniciou suas operagdes
com foco em produtos usados e evoluiu para um modelo logistico
robusto, com centros de distribuicdo e gestao prépria de entregas.

e Magazine Luiza (Magalu): inicialmente vendendo apenas produtos
préprios, a empresa transformou-se em uma das principais plataformas
do pais, destacando-se pela eficiéncia logistica.

e Amazon: consolidada nos Estados Unidos, ingressou no Brasil com um
modelo que combina a venda de produtos proprios e de terceiros,
ampliando a visibilidade e a competitividade no mercado digital.

e Americanas: expandiu seu modelo para o ambiente digital, permitindo
que lojistas parceiros comercializem seus produtos, incluindo itens
importados diretamente da China. A plataforma faz parte do grupo
B2W, que também administra Submarino e Shoptime.

e Elo7: especializado em produtos artesanais e personalizados, € o
maior marketplace da América Latina no segmento, com mais de 80 mil
lojistas cadastrados.

e Enjoei: focado inicialmente em produtos usados, também oferece itens
novos. Possui aplicativo proprio e estrutura simplificada de gestéao de
vendas.

e Shopee: plataforma asiatica que ganhou espago no mercado brasileiro
com forte apelo promocional, oferecendo cupons de desconto, frete

gratis e taxas competitivas para os lojistas.

Apesar da diversidade de modelos e propostas, Luca (2016) destaca que o
elemento central para o funcionamento eficiente de qualquer marketplace é a
confianga. Os compradores devem sentir-se seguros quanto a veracidade das
descricbes e ao cumprimento dos compromissos assumidos pelos vendedores. Da
mesma forma, os vendedores precisam confiar nos compradores e no sistema de
pagamento. Essa relagdo € mediada por sistemas de reputagdo e por decisdes de
design das plataformas, que influenciam diretamente a experiéncia do usuario. A
auséncia desses elementos pode comprometer negativamente os resultados e a

credibilidade do marketplace (Makdissi Junior, 2018).
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Nesse cenario, a medida que os marketplaces se consolidam como pilares do
comércio eletrénico, surgem novos desafios operacionais que acompanham esse
crescimento. Um dos principais diz respeito a logistica reversa, cujo papel tem
ganhado destaque diante da intensificagdo das compras online, aspecto que sera

explorado com mais profundidade na préxima segéo.

2.3. Logistica Reversa no contexto do e-commerce

A logistica, essencial em qualquer processo de comercializagao, tem como
fungao principal garantir a entrega dos produtos ao destino. Essa atividade, contudo,
também abrange o fluxo inverso, ou seja, a devolugéo do cliente para o fornecedor,
pratica conhecida como logistica reversa (Alves et al., 2020). Embora a logistica, em
geral, esteja associada ao transporte de produtos até o consumidor final, a logistica
reversa se ocupa do caminho inverso, gerenciando o retorno dos produtos do ponto
de consumo a origem (Lacerda, 2002). Dessa forma, a logistica desempenha um
papel estratégico tanto no envio quanto na devolugdo de mercadorias.

A Council of Supply Chain Management Professionals — CSCMP (2013, p.
168) define a logistica reversa como “um segmento especializado da logistica que se
concentra no movimento e na gestado de produtos e recursos apos a venda e apos a
entrega ao cliente. Inclui devolu¢des de produtos para reparo e/ou reembolso”. Desse
modo, fica evidente que, além de gerenciar o retorno dos produtos, a logistica reversa
também abrange o reembolso ao cliente pelos valores pagos pelo produto devolvido.

No contexto do comércio eletrénico, essa fungcdo assume ainda maior
relevancia. As empresas precisam organizar seus processos logisticos com eficiéncia
para garantir ndo apenas a satisfacdo dos consumidores, mas também a prépria
sustentabilidade operacional (Franca et al., 2018). Ademais, 0 aumento do consumo
tem gerado um volume expressivo de residuos, exigindo a adogao de praticas como
a logistica reversa para assegurar a destinagao correta desses materiais (Mendes;
Ruiz; Faria, 2016). Essa pratica visa, entre outros objetivos, reduzir a polui¢ao, evitar
desperdicios e promover a reciclagem e reutilizagdo de produtos (Shibao; Moori;
Santos, M., 2010).

A logistica reversa costuma abranger a devolugcdo de produtos inteiros,
mesmo que certos componentes ndo possam ser reutilizados, como quimicos de

baterias ou metais de veiculos. Ja materiais como pneus e plasticos seguem caminhos
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distintos, sendo reciclados ou descartados adequadamente (Shibao; Moori; Santos,
M., 2010).

Segundo Lacerda (2002), trés fatores principais impulsionam o crescimento
da logistica reversa nas organizagdes:

a) Questdes ambientais: A legislacdo passou a responsabilizar as
empresas por todo o ciclo de vida dos produtos, incluindo seu impacto
ambiental apdés o consumo. Além disso, consumidores cada vez mais
conscientes exigem praticas sustentaveis, pressionando as empresas a
adotarem posturas "ecologicamente corretas".

b) Concorréncia: A valorizagao, por parte dos consumidores, de politicas
flexiveis de devolugado estimulou os varejistas a absorverem os riscos de
produtos com defeito, impulsionados também por legislagdes que
asseguram o direito a troca ou devolugao.

c¢) Reducao de custos: A logistica reversa possibilita ganhos financeiros,
como o0 uso de embalagens retornaveis e o reaproveitamento de
materiais, oferecendo retorno econémico as empresas.

Nesse cenario, a Politica Nacional de Residuos Sdlidos (PNRS), instituida
pela Lei n° 12.305/2010, promoveu mudancas significativas na estrutura logistica das
empresas brasileiras. A legislagdo estabeleceu responsabilidades compartilhadas
entre fabricantes, importadores, distribuidores e consumidores, exigindo a adaptacéo
dos processos logisticos ao correto gerenciamento dos residuos gerados. Como
consequéncia, muitas organizagdes passaram a investir em sistemas de coleta e
destinacdo de residuos, integrando praticas sustentaveis as suas estratégias
corporativas (Brasil, 2010).

Embora a logistica reversa seja uma exigéncia legal, ela ndo deve ser
compreendida apenas como um custo operacional. Quando bem implementada, pode
representar uma vantagem estratégica, contribuindo para a rentabilidade, agregando
valor aos produtos e atendendo de forma mais eficaz as expectativas dos
consumidores. Com planejamento adequado, alinhado a realidade de cada
organizacao, a logistica reversa torna-se um diferencial competitivo relevante no
mercado (Giacobo; Estrada; Ceretta, 2003).

Nesse contexto, € essencial distinguir os dois principais tipos de logistica
reversa: a de pds-consumo e a de poés-venda. A primeira esta relacionada aos

produtos que, apds 0 uso, passam a representar risco ambiental, retornando ao ciclo
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produtivo apenas por meio de reciclagem ou reuso apos atingirem o fim de sua vida
util (Sousa et al., 2014). Quando ndo reaproveitados, esses produtos acabam
descartados como lixo urbano, podendo causar danos ambientais se ndo forem
destinados corretamente (Guarnieri; Oliveira, 1., 2005).

Ja a logistica reversa de pés-venda refere-se ao planejamento e controle do
retorno de bens com pouco ou nenhum uso, que sao devolvidos por diversos motivos,
como defeitos, avarias no transporte, excesso de estoque, vencimento do prazo de
validade ou problemas de garantia (Sousa et al., 2014). Esses produtos podem ser
revendidos como itens de segunda linha, reciclados ou reaproveitados em outras
formas. O processo envolve toda a cadeia de distribuigdo, com retornos ao varejista,
ao atacadista ou a industria, motivados por falhas comerciais ou técnicas (Guarnieri;
Oliveira, I., 2005).

Este estudo se concentra especificamente na logistica reversa de pds-venda
no comércio eletrénico. Conforme destacam Javed e Wu (2020), a maior parte das
pesquisas em varejo online tem priorizado a analise da entrega inicial dos produtos,
negligenciando aspectos relevantes do pos-venda, como os processos de devolugao.
Assim, a proxima se¢ao abordara em mais detalhes as estratégias e praticas logisticas

envolvidas nesse estagio da experiéncia do consumidor.

2.4. Logistica Reversa de Pés-venda

No ambito do pds-venda, os canais reversos exercem um papel importante ao
lidarem com a devolugcdo de produtos. Esse processo pode ocorrer em diversas
situagdes, como no comércio eletrénico, quando um item se torna obsoleto, sai de
moda ou necessita de reparo técnico (Leite, 2016). Tais canais impactam diretamente
a imagem da marca, pois empresas que os utilizam demonstram maior atencao e
proximidade com os consumidores, o que contribui para fortalecer a confianga nos
seus servigos (Leite, 2016).

A logistica de pods-venda € essencial para agregar valor aos produtos
devolvidos, os quais podem retornar por diferentes motivos, como falhas no pedido,
problemas comerciais, defeitos de fabricagdo ou danos durante o transporte (Sousa
et al., 2014). Nesse sentido, torna-se necessario planejar, administrar e acompanhar

o retorno desses itens, categorizando-os conforme a razédo da devolugao, seja por
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questbes de garantia, qualidade, problemas comerciais ou substituicdo de pecas
(Sousa et al., 2014).

A importancia da logistica reversa, especialmente no pds-venda, tem se
intensificado nos ultimos anos, impulsionada pelo aumento das devolugbes no
comércio eletronico. De acordo com um relatério da National Retail Federation
Federation (NRF) e Appriss Retail (2023) a taxa de devolugbes no e-commerce
representou cerca de 15% do valor total das vendas, o que equivale a US$743 bilhdes
em mercadorias retornadas. O estudo também revelou que aproximadamente 13,7%
desse montante corresponderam a fraudes e abusos nos processos de devolugao,
totalizando cerca de US$102 bilhdes. Esse cendrio representa um impacto
significativo para as empresas, exigindo a adogao de processos eficientes de logistica
reversa a fim de reduzir tais custos.

O estudo também apontou fraudes comuns em devolugdes online, como
quando consumidores dizem nao ter recebido o produto ou alegam defeitos para obter
reembolsos. Outra pratica envolve o uso de recibos digitais falsos para devolver itens
em lojas fisicas, explorando falhas na integragdo entre os canais de venda (NRF;
Appriss Retail, 2023).

Além disso, surgiram novas praticas abusivas que tem se tornado comum,
como o bracketing e o wardrobing. O bracketing consiste na aquisi¢ao simultanea de
diferentes variagées de um mesmo produto, como tamanhos ou cores, com o objetivo
de experimentar em casa e devolver aqueles que nao forem escolhidos. Ja o
wardrobing envolve a compra de itens de alto valor apenas para usa-los brevemente,
com a devolugéao planejada logo apdés esse uso pontual (NRF; Appriss Retail, 2023).

Em um outro relatério publicado pela NRF e Happy Returns (2024), constatou-
se que, apesar do alto custo das devolugdes, elas continuam sendo parte relevante
do negécio. Os varejistas estimaram em 2024 que cerca de 16,9% das vendas seriam
devolvidas, o que resultaria em aproximadamente US$890 bilhdes em produtos
retornados no ano.

As devolugdes impactam nao apenas os resultados financeiros das empresas,
mas também a experiéncia do consumidor. Cerca de 76% dos consumidores
consideram a possibilidade de devolugdo gratuita um fator decisivo na hora da
compra, enquanto 67% afirmam que uma experiéncia negativa com o processo de
devolugao os faria desistir de comprar novamente do mesmo varejista (NRF; Happy
Returns, 2024).
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Adicionalmente, um estudo da Invesp (2016) revelou que até de 30% de todos
os produtos comprados online podem ser devolvidos, 0 que mostra a estabilidade
dessa realidade e seu desafio continuo para o setor.

Diante disso, torna-se evidente a necessidade de gerenciar adequadamente
0s processos de logistica reversa. A seguir, sao apresentados os principais custos

associados a logistica reversa de pos-venda:

Quadro 1 - Custos operacionais relacionados a logistica reversa de pés-venda

Custos operacionais tipicos Custos de falhas nao recuperadas
e Custo de distribuir as mercadorias e Perda do cliente
e Custo de retornar e Perda da fidelizagao
e Custo de selecao de destino e Perda de imagem
e Custo de manter estoques e Perda de reputagao

e Custo de recapturar valor
e Custo de redistribuir os produtos
revalorizados

e Custo do sistema de informacdes

Fonte: Leite (2016, p. 256).

Com a expansao do e-commerce, a devolucado de produtos assume papel de
destaque, exigindo das empresas uma gestdo mais estratégica. Uma administragao
eficiente desses processos contribui para a redugao de custos e melhora a experiéncia
do consumidor, podendo se tornar um diferencial competitivo. Nesse cenario, politicas
claras de retorno e um atendimento pds-venda eficaz sao essenciais para consolidar
a confiancga e fidelizar os clientes no ambiente digital (Nascimento Neto; Roberto; Pinto
Junior, 2022). Complementando essa perspectiva, uma abordagem estratégica
voltada para o gerenciamento de devolugdes continua sendo vista como um elemento-
chave para o sucesso no ambiente digital, e os atendimentos realizados apés a
compra podem influenciar positivamente na relagdo entre cliente e varejista (Kosh,
2022).

Considerando o impacto do pds-venda na percepcao e nas decisdes futuras
do consumidor, é possivel estrutura-lo como um elemento estratégico voltado a

valorizacdo do cliente. Ao oferecer um atendimento acolhedor, transparente e
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adaptavel, a empresa transmite confianca e refor¢ca a relagdo com o publico. Essa
abordagem n&o apenas favorece o retorno do consumidor, mas também estimula a
lealdade a marca, o aumento da frequéncia de compras e a recomendacao
espontanea a outras pessoas (Kosh, 2022).

Assim, embora as devolugdes representem um desafio continuo, uma
logistica reversa bem estruturada constitui uma solugido estratégica para garantir a
sustentabilidade e a competitividade das empresas no cenario atual.

No contexto brasileiro, a logistica reversa de pds-venda ganhou ainda mais
relevancia com a definicdo do direito de arrependimento, conforme o artigo 49 do
Cddigo de Defesa do Consumidor (CDC). Esse dispositivo garante ao consumidor o
direito de desistir da compra realizada fora do estabelecimento comercial, como no
caso de compras online, no prazo de 7 dias corridos a partir do recebimento do produto
ou da assinatura do contrato. Durante esse periodo, o cancelamento pode ser feito
sem necessidade de justificativa, com devolucgao integral do valor pago, incluindo o
frete (Brasil, 1990).

Esse contexto legal reforga a crescente importancia da logistica reversa no
pos-venda, uma vez que as empresas precisam garantir processos ageis e eficientes
para atender tanto as exigéncias legais quanto as expectativas dos consumidores.
Assim, a adocao de estratégias eficazes de gestdo de devolugdes torna-se
fundamental para mitigar custos adicionais, preservar a confianga do cliente e
proporcionar uma experiéncia de compra positiva. Segundo Leite (2016), quatro
estratégias sao essenciais para a eficiéncia da logistica reversa, sendo elas:

1) Diagnéstico e classificagao das causas de retorno: consiste em identificar
e classificar as causas em duas categorias, causas identificaveis (passiveis
de melhoria por agdes empresariais) e causas aleatorias (mais dificeis de
controlar). Essa distincdo orienta agdes corretivas e o uso eficiente de
recursos.

2) Organizagao formal da area de logistica reversa: envolve a criacdo de
uma estrutura dedicada, com recursos humanos, tecnoldgicos e
operacionais. Caso a implementacao interna nao seja viavel, é possivel
terceirizar total ou parcialmente o processo com operadores especializados.

3) Mapeamento de processos e definicao de indicadores de desempenho:

permite monitorar a eficiéncia por meio de indicadores de tempo, custo e
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produtividade, facilitando a identificagcdo de gargalos e oportunidades de
melhoria.

4) Coordenacao e rastreabilidade centralizada: prevé a criagdo de uma area
funcional que gerencie e monitore os fluxos reversos em tempo real,
garantindo agilidade nas agbes e minimizando perdas, como atrasos ou

extravios de documentacao.

Essas estratégias visam otimizar a logistica reversa, aumentando a eficiéncia,
reduzindo custos e fortalecendo a competitividade empresarial (Leite (2016).

Considerando que os marketplaces sao protagonistas no comércio eletronico,
torna-se essencial compreender as estratégias de logistica de pds-venda adotadas
pelas principais plataformas. Para este estudo, foram selecionadas Amazon, Mercado
Livre e Shopee, trés dos principais marketplaces atuantes no Brasil, sendo a Amazon

o foco principal desta pesquisa.

1) Amazon

Opcoes de Devolugao

A Amazon disponibiliza um sistema de devolugcédo estruturado e de facil
acesso, que pode ser acionado diretamente pelo site ou aplicativo. O cliente deve
selecionar o item a ser devolvido, indicar o motivo e escolher a forma de envio. A
plataforma oferece etiqueta de postagem pré-paga dos Correios ou, em alguns casos,
coleta domiciliar. No entanto, essas op¢des estdo disponiveis apenas para produtos
enviados diretamente pela Amazon. Para itens vendidos por terceiros, o vendedor é

responsavel por fornecer as instru¢des e o enderego de devolugdo (Amazon, 2025).

Garantiade AaZ

Para compras realizadas com vendedores parceiros, a Amazon disponibiliza
a Garantia de A a Z. Essa politica protege o consumidor caso o vendedor nao
responda em até dois dias uteis ou ndo resolva adequadamente questbes como
entrega fora do prazo, produto danificado, auséncia de nota fiscal ou falha no
reembolso. O cliente pode solicitar o reembolso diretamente a Amazon mediante

analise do caso (Amazon, 2025).
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Prazo de Devolugao

O prazo padrao para devolugao € de 30 dias corridos apds o recebimento do
produto. Produtos comestiveis possuem um prazo reduzido de 7 dias, enquanto bens
duraveis com defeitos podem ser devolvidos em até 90 dias, conforme a garantia legal
(Amazon, 2025).

Reembolso

ApoOs o recebimento e analise do produto devolvido, a Amazon realiza o
estorno do valor conforme a forma de pagamento original. O prazo varia de algumas
horas (vale-presente) até 12 dias uteis (cartdo de crédito). Para receber o valor
integral, o produto deve estar em perfeitas condigbes, com acessorios e embalagens

originais (Amazon, 2025).

2) Mercado Livre

Opc¢oes de Devolugao

O Mercado Livre permite a devolugdo gratuita de produtos por meio da
funcionalidade "Devolver gratis", disponivel no site e aplicativo. O consumidor recebe
uma etiqueta ou codigo QR com validade de 5 dias para envio do item por meio dos
Correios ou agéncias parceiras. Quando o envio € combinado com o vendedor, 0
cliente deve segui-lo diretamente, sem gerar cddigo de devolugcdo (Mercado Livre,
2025).

Garantia — Programa de Compra Garantida

O Programa de Compra Garantida assegura ao consumidor o direito de
devolucgédo gratuita, independentemente do motivo, com excec¢ao de produtos que nao
aceitam devolugao, como itens personalizados. Em caso de insatisfacdo ou defeito, o
item deve estar sem uso indevido e nas mesmas condicbes em que foi recebido
(Mercado Livre, 2025).

Reembolso
O reembolso é processado em até 3 dias uteis apds o recebimento do item
devolvido. Em alguns casos, o valor pode ser creditado imediatamente apos a entrega,

principalmente quando o cliente deseja utilizar o valor em outra compra na plataforma.
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O estorno segue o método de pagamento original e pode levar até 9 dias uteis
(Mercado Livre, 2025).

3) Shoppe

Opcoes de Devolugao

A Shopee permite a devolugdo de produtos por meio da geragdo de um QR
Code ou cddigo de barras, com envio pelos Correios ou agéncias proprias da Shopee
(em regides selecionadas). O cliente pode acompanhar todo o processo via aplicativo.
A devolugdo também pode ser feita diretamente ao vendedor, sendo o pacote

redirecionado ou disponibilizado para retirada nos Correios (Shopee, 2025).

Garantia Shopee

A Garantia Shopee assegura o reembolso automatico em casos de entrega
fora do prazo ou auséncia de envio. Caso o produto esteja danificado, errado ou
incompleto, o cliente pode solicitar devolugéo incluindo provas visuais (fotos ou
videos). O prazo padrdo para solicitacdo é de até 7 dias apds o recebimento do
produto (Shopee, 2025).

Prazo de Devolugao

Para produtos sem defeito, o prazo para devolugao é de até 7 dias corridos
apods o recebimento. Produtos ndo duraveis devem ser devolvidos em até 30 dias e
bens duraveis em até 90 dias, a depender da categoria e desde que o defeito nao

tenha sido causado por mau uso (Shopee, 2025).

Reembolso

O reembolso ocorre apdés a confirmagdo do recebimento do item pelo
vendedor. Caso nao haja resposta dentro do prazo, o valor é devolvido
automaticamente. A Shopee também pode antecipar o estorno, assumindo os ajustes
com o vendedor. O prazo para o estorno varia conforme o meio de pagamento: até
duas faturas no cartdo de crédito ou até 7 dias uteis para outras formas (Shopee,
2025).

Abaixo esta o quadro comparativo elaborada com base nas informagdes sobre

os trés marketplaces apresentados:
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Quadro 2 — Visao Geral das Praticas de Logistica Reversa de Pds-Venda de
Marketplaces (Amazon, Mercado Livre, Shopee)

de Produtos

30 dias, mas com

Aspecto Amazon Mercado Livre Shopee
Inicio da | Pelo site/app da | Pelo site/app do o
Pelo aplicativo.
Devolucdo | Amazon. Mercado Livre.
Até 30 dias para a 7 dias para devolugdes
maioria dos | Até 30 dias para|com ou sem defeito,
Prazo para | produtos, 7 dias | produtos novos e 7 | até 30 dias para nao
Devolugado | para alimentos e 90 | dias para alimentos | duraveis, em
para bens duraveis | e bebidas. excecgoes, e até 90 dias
com defeito. para produtos duraveis
Correios ou coleta
Opcodes de | domiciliar para | Correios ou Agéncia | Correios ou Agéncia da
Devolugado | produtos enviados | do Mercado Livre. Shopee.
pela Amazon.
Em média, varia | Até 3dias uteis,com | Entre 1 a 7 dias uteis
entre horas a 12 dias | excegéao de | na maioria dos casos e
Prazo para . .
uteis, dependendo | pagamentos por | até 60 dias (2 faturas)
Reembolso ) o o
do método de | débito ou crédito (2 | para compras no cartdo
pagamento. a 9 dias). de crédito.
O produto deve
O produto deve
estar nas mesmas | O produto deve estar
_ estar nas mesmas . _
Condicoes . . condicbes nas mesmas condi¢oes
condigbes recebidas . . .
de . recebidas (sem | recebidas (sem defeito
_ (sem defeito ou com . _
Devolugéo . defeito ou com | ou com defeito
defeito .
defeito comprovado).
comprovado).
comprovado).
. ] Produtos  usados
Devolucdo | Possivel dentro de Produtos usados
devem ser

devolvidos em até 7

devem ser devolvidos

Usados excecgoes. . em até 7 dias.
dias.
Reembolso . _ Pode ser | Possivel, dependendo
. N&o se aplica. _ _
Antecipado processado logo | da situacao, e pode ser
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Aspecto Amazon Mercado Livre Shopee

ap6s a devolugao, | antecipado antes da
dependendo da | finalizacdo do

situacao. processo.
Fonte: Elaborado pelo autor baseado em Amazon (2025); Mercado Livre (2025); Shopee (2025).

A partir desse levantamento, € possivel observar que, embora haja
semelhancgas nos processos de logistica reversa das empresas analisadas, cada uma
delas possui caracteristicas distintas que podem ser exploradas como um diferencial
competitivo. Assim, é fundamental compreender como esses fatores impactam nos
comportamentos ligados a fidelizagao dos clientes, especialmente em um cenario de

constante expansao do e-commerce e no aumento das taxas de devolugao.

2.5. Logistica Reversa de P6s-Venda como Fator de Fidelizagao

Compreender as diferengas entre satisfacao e fidelizagao € fundamental para
abordar estrategicamente a lealdade do cliente. Segundo Kotler e Keller (2012), a
satisfacado ocorre quando o consumidor compara suas expectativas com a experiéncia
de compra. Caso o resultado seja inferior ao esperado, o cliente sente-se insatisfeito,
se for igual, sente-se satisfeito e, se superar, ocorre o encantamento.

Entretanto, embora a satisfacdo seja importante, ela ndo garante por si s6 a
fidelizagao. De acordo com Oliveira, F. e Santos, S., (2014), a satisfacao pode ocorrer
em uma unica compra, enquanto a fidelizagado envolve um relacionamento continuo.
Assim, mesmo satisfeito, 0 consumidor pode migrar para a concorréncia ao encontrar
ofertas mais vantajosas.

Flores (2018) destaca que a satisfacdo € um dos principais elementos para
fidelizar, pois surge quando a empresa compreende as necessidades e desejos do
cliente. Esse entendimento fortalece o vinculo e gera beneficios duradouros (Unes;
Camioto; Guerreiro, 2019).

Outro fator essencial é a percepgao de valor. Kotler e Keller (2012) explicam
que os consumidores escolhem empresas que oferecem, em sua visdo, mais
beneficios em relagdo ao custo. Esse equilibrio influencia diretamente a decisdo de

recompra. Contudo, nem todo cliente satisfeito torna-se fiel. Apenas os totalmente
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satisfeitos tendem a retornar e recomendar a empresa, enquanto os moderadamente
satisfeitos podem trocar de fornecedor com facilidade.

A escolha do cliente esta diretamente ligada ao valor percebido, o que impacta
a satisfagéo e estimula novas compras. Porém, a fidelizagdo exige mais do que isso,
como vinculo emocional e encantamento (Flores, 2018).

A fidelizagdo, segundo o SEBRAE (2023), baseia-se na confianga e no
relacionamento continuo, com o objetivo de transformar o cliente em promotor da
marca. Casas (2024) complementa que essa confianga leva a continuidade das
compras e a colaboragdo com a empresa. Isso ocorre porque os clientes reconhecem
a qualidade e se sentem bem atendidos, o que reforga a frequéncia de consumo
(Esperididao; Avila; Martins, 2014).

Esse assunto é importante porque manter clientes fiéis € mais vantajoso do
que atrair novos, pois conquistar um consumidor pode custar até cinco vezes mais
(Esperidiao; Avila; Martins, 2014; Kotler; Keller, 2012).

Nesse sentido, € importante oferecer um pds-venda agil e confiavel que
fortaleca a imagem da empresa, pois isso influencia diretamente nas decisdes de
compras futuras. No e-commerce, a experiéncia apdés a entrega € decisiva, pois o
consumidor a considera antes de realizar novas compras (Javed; Wu, 2020). Por isso,
empresas se esforcam para evitar insatisfacées, buscando atender as necessidades
dos clientes de forma eficiente (Sparemberger; Zamberlan, 2019).

Nesse cenario, uma das estratégias mais eficazes é investirem um pds-venda
de qualidade. Flores (2018) ressalta que esse € o momento em que o cliente avalia
se suas expectativas foram superadas. Ao manter o cuidado apdés a compra, a
empresa demonstra comprometimento e estreita o relacionamento com o cliente.
Oferecer bons servicos e respeitar os direitos do consumidor sio praticas
fundamentais para garantir a fidelidade a marca, produto ou servigo (Esperididao, Avila
e Martins, 2014).

Essa atencdo € ainda mais relevante em marketplaces. Segundo Giorgi
(2012), os consumidores tendem a responsabilizar a plataforma pela experiéncia,
mesmo quando a transacgao ocorre por meio de lojas parceiras. Assim, processos de
devolucgao e troca impactam diretamente a percepcgao do cliente sobre a plataforma.

Nesse contexto, o atendimento pds-venda destaca-se como diferencial
competitivo. Nascimento Neto, Roberto e Pinto Junior (2022) afirmam que um bom

relacionamento apds a compra fortalece a comunicagao e aumenta a fidelizagado. Da
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mesma forma, Pereira et al. (2022) destacam que devolugbes simples e rapidas
influenciam positivamente a intengao de recompra. Dados da NRF e Happy Returns
(2024) reforcam essa ideia, mostrando que 40% dos varejistas acreditam que uma
boa experiéncia de devolugéo incentiva os clientes a gastarem mais com a marca.

A logistica reversa, quando bem gerida, torna-se essencial no pés-venda, pois
agrega valor percebido e reforga a confianga (Guarnieri, 2013). Além disso, ajuda a
consolidar a imagem da empresa e a promover relacionamentos duradouros,
especialmente no ambiente digital (Alves et. al, 2020).

Manter um bom relacionamento no pds-venda permite que a empresa se
diferencie da concorréncia, facilite a comunicacgao e atenda prontamente as demandas
do consumidor (Nascimento Neto; Roberto; Pinto Junior, 2022). Quando aplicada com
eficiéncia, a logistica reversa também atua como mecanismo de recuperagdo de
falhas, protegendo a reputacao e fortalecendo a fidelizacao (Leite, 2016).

A logistica reversa, nesse contexto, consolida-se como uma ferramenta
fundamental para estreitar o vinculo com o consumidor. Leite (2016) aponta que um
processo de devolucido eficiente transmite confianga e cuidado, contribuindo nao
apenas para resolver falhas, mas para construir relagdes duradouras.

De forma alinhada, Javed e Wu (2020) afirmam que percepgdes positivas
sobre o poés-entrega aumentam a satisfagcdo e a confianga no e-commerce,
incentivando novas compras.

Desse modo, a fidelidade se evidencia quando o cliente continua optando por
uma marca mesmo diante de outras alternativas (Ortega, 2025). Esse comportamento
contribui para a estabilidade do negdcio e reduz a necessidade de investimentos
continuos em captacao. Além disso, clientes fiéis tendem a recomendar a marca
espontaneamente, o que € extremamente valioso, ja que as pessoas confiam mais
em recomendacgdes de conhecidos do que em propagandas (Amazon, 2021; Ortega,
2025).

A recompra é um indicativo claro de fidelizagdo e pode ser observada ao longo
do tempo (Casas, 2024). Nesse cenario, a preferéncia e o retorno constante
demonstram o fortalecimento da relagao com o cliente.

Relacionamentos duradouros estimulam novas compras e atraem potenciais
consumidores por meio de recomendacgdes. Clientes satisfeitos compartilham
experiéncias positivas, ampliando o alcance da marca sem gerar novos custos

(Sparemberger; Zamberlan, 2019).
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Diante do exposto, entende-se que a fidelizagcdo se manifesta em trés
comportamentos principais: preferéncia pela empresa, recompra e recomendagao
(SEBRAE, 2023). Clientes fiéis, por confiarem na empresa, compram com frequéncia
e recomendam a marca a outras pessoas (Martucci, 2020).

Esse entendimento é reforgado por Baptista (2005), que analisou a lealdade
no e-commerce com base nesses trés comportamentos. De forma semelhante,
Guarnieri, Testoni e Correio (2020) investigaram a fidelidade no pés-venda a partir de
questodes relacionadas a preferéncia, intengcdo de recompra e recomendacéo.

Portanto, percebe-se que investir em um pds-venda eficaz e em uma logistica
reversa bem estruturada amplia as chances de fidelizar clientes, estimular novas
aquisi¢des e atrair defensores da marca, sendo esses fatores fundamentais para o
sucesso em mercados cada vez mais competitivos (Nascimento Neto; Roberto; Pinto
Junior, 2022).

Diante de tudo isso, evidencia-se a relevancia de investigar como a percepgao
sobre o processo de logistica reversa no pods-venda de um marketplace pode
influenciar comportamentos associados a fidelizagdo, como preferéncia, recompra e
indicacdo, mesmo entre consumidores que ainda n&o tenham vivenciado diretamente

€SSe processo.
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3. METODOS E TECNICAS DE PESQUISA

O objetivo deste capitulo é apresentar os métodos e técnicas adotados para
a realizagao desta pesquisa, descrevendo as estratégias metodologicas empregadas
e as etapas seguidas para assegurar a precisao e a confiabilidade dos resultados
obtidos.

3.1. Tipologia e descricao geral dos métodos de pesquisa

Para atingir o objetivo deste estudo, foi realizada uma pesquisa aplicada,
caracterizada pela utilizacdo de conhecimentos tedricos para a solugcéao de problemas
reais e especificos. Esse tipo de investigacao visa gerar resultados uteis e aplicaveis,
seja no contexto empresarial ou social, ainda que fundamentada em bases teoricas
(Gil, 2008). No caso deste trabalho, considera-se a pesquisa aplicada por buscar
compreender a percepg¢ao dos consumidores sobre as praticas de logistica reversa
de pés-venda adotadas por marketplaces e sua influéncia sobre comportamentos
relacionados a fidelizagdo. Assim, contribui-se com informagdes relevantes para o
aprimoramento dessas praticas no ambiente digital.

A abordagem adotada foi quantitativa, ou seja, as informagbes coletadas
foram transformadas em dados numéricos, possibilitando sua organizagédo e analise
de forma objetiva. Parte-se do pressuposto de que os fendmenos podem ser medidos
e comparados por meio de ferramentas estatisticas, como percentuais, médias, moda,
mediana, desvio-padrdo, entre outros indicadores (Moresi, 2003; Silva, E.; Menezes,
2005).

Quanto aos objetivos, trata-se de uma pesquisa descritiva. Esse tipo de
estudo tem por finalidade descrever fatos e fendmenos de uma realidade especifica,
oferecendo uma visao detalhada e permitindo o estabelecimento de relacbes entre
variaveis (Trivifios, 1987; Gil, 2008).

No que se refere ao delineamento da pesquisa, a coleta de dados ocorreu por
meio de um questionario aplicado. Essa abordagem foi adotada devido a utilizagao de
uma amostragem n&o probabilistica, caracterizada pela selegdo dos participantes sem
0 uso de métodos aleatdrios, sendo realizada por conveniéncia, com base na

acessibilidade dos respondentes (Moresi, 2003).
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A utilizagdo de uma amostragem n&o probabilistica por acessibilidade
justifica-se pelas caracteristicas e objetivos da presente pesquisa. Como o foco do
estudo foi analisar como as praticas de logistica reversa de pos-venda da Amazon se
relacionam com os comportamentos de fidelizagdo dos consumidores, optou-se por
selecionar participantes acessiveis ao pesquisador, considerando que o objetivo néo
era generalizar os resultados para toda a populagdo, mas sim descrever e analisar
tendécias comportamentais a partir da apresentagcdo de um cenario comum a todos

os respondentes.

3.2. Caracterizagao da organizagao, setor ou area, individuo objeto

do estudo

A Amazon comegou em 1994, quando Jeff Bezos fundou a empresa em sua
garagem, inicialmente como uma livraria online chamada "Cadabra", que logo foi
renomeada para Amazon. Em julho de 1995, a empresa iniciou suas operagoes,
vendendo livros pela internet a partir de Bellevue, Washington, e rapidamente
expandiu suas entregas para todos os estados dos EUA e outros paises (Amazon,
2025).

Com o tempo, a Amazon se expandiu, tornando-se um dos maiores
marketplaces globais e revolucionando o comércio eletrénico por meio de inovagdes
e eficiéncia logistica. Hoje, a empresa esta presente em diversas partes do mundo,
com centros de distribuicdo, escritérios e lojas fisicas (Amazon, 2025).

Em 2023, a companhia contava com aproximadamente 1,54 milhdo de
funcionarios e um valor de mercado estimado em US$ 1,33 trilhdo. Sua receita anual
bruta foi de cerca de US$ 524,9 bilhdes, consolidando-a entre as marcas mais valiosas
do mundo (Forbes, 2023).

Os resultados financeiros da Amazon refletem seu crescimento continuo. No
quarto trimestre de 2024, suas vendas liquidas cresceram 10%, alcancando
US$ 187,8 bilndes, em comparagdo aos US$ 170,0 bilhdes no mesmo periodo de
2023 (Amazon, 2025).

Devido a sua ampla atuacdo como marketplace e a relevancia de suas
praticas logisticas, a Amazon foi escolhida como objeto deste estudo. Suas operagdes
de logistica reversa no pos-venda oferecem um exemplo adequado para analisar

como a percepcao do consumidor sobre esses processos pode influenciar
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comportamentos relacionados a fidelizagdo. Com isso, este trabalho busca contribuir
para a compreensao do papel da logistica de devolugdes na fidelizacdo de clientes

em marketplaces.

3.3. Populacao e amostra

Para alcancar os objetivos desta pesquisa, foram coletadas informagdes de
consumidores em geral, sem restricdo quanto a experiéncia prévia com a Amazon. O
objetivo foi compreender percepgdes amplas sobre as praticas de logistica reversa de
pos-venda de uma empresa referéncia e sua possivel influéncia nos comportamentos
relacionados a fidelizagao em marketplaces.

Essa escolha se justifica pela necessidade de captar uma percepgao
diversificada, que abranja ndo apenas clientes atuais, mas também potenciais
consumidores e o publico em geral, os quais podem formar impressdes a partir de
informacdes disponiveis, experiéncias indiretas ou expectativas. Assim, amplia-se o
alcance da pesquisa, possibilitando analisar como diferentes perfis percebem a
logistica reversa e seu impacto na fidelizagao.

Além disso, encontrar consumidores que tenham vivenciado a experiéncia
pratica do processo de pos-venda, especialmente da logistica reversa, apresenta
desafios consideraveis. Nem todos realizam devolugdes ou trocas com frequéncia, e
0 numero de pessoas que passaram por esse tipo de processo pode ser limitado na
amostra disponivel. Somado a isso, os procedimentos de devolugdo variam bastante
entre perfis de consumidores e produtos, tornando restrita e pouco representativa a
coleta focada apenas em quem ja vivenciou a logistica reversa. Por essas razdes, a
inclusdo de consumidores em geral contribui para ampliar o escopo da pesquisa,
captando percepcdes que influenciam a fidelizacdo mesmo na auséncia de contato
direto com o processo.

Desse modo, a populacdo estudada compreende todos os moradores do
Brasil. A escolha foi influenciada pelo tamanho populacional do pais, que, segundo
dados do Censo Demografico de 2022 (IBGE, 2023), totaliza 203.080.756 habitantes.
Ressalta-se que os censos fornecem informagdes essenciais para subsidiar a
formulagao de politicas publicas estaduais e municipais, além de orientar decisbes de
investimento, tanto no setor privado quanto em diferentes niveis de governo, o que

justifica a escolha dessa base populacional (Fonseca, 2002).
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Dado o amplo escopo das pesquisas sociais, que frequentemente inviabiliza
a analise completa de todos os individuos da populagao, a utilizagcdo de amostras
torna-se uma pratica comum, especialmente em levantamentos e experimentos (Gil,
2008). Para definir o tamanho minimo da amostra nesta pesquisa, utilizou-se a
ferramenta de calculo amostral da Comentto, empresa especializada em pesquisas
de mercado. Com base nessa ferramenta, determinou-se que seriam necessarios, no
minimo, 271 respondentes validos, representativos da populagao estudada. O calculo
considerou uma margem de erro de 5% (para mais ou para menos), um nivel de
confianga de 90% e uma distribuicao populacional mais heterogénea (50/50).

Por ter sido adotada, nesta pesquisa, uma amostragem né&o probabilistica por
conveniéncia, com selecdo dos participantes baseada na acessibilidade do
pesquisador e na exigéncia de idade minima de 18 anos, foram obtidos 275
questionarios validos. No entanto, ndo se pretende, com isso, representar
estatisticamente a populagdo. Assim, o numero minimo de 271 respondentes foi

utilizado apenas como valor de referéncia.

3.4. Caracterizacao e descri¢ao dos instrumentos de pesquisa

No que se refere ao instrumento de pesquisa, em razao da adogao da
amostragem n&o probabilistica e da abordagem quantitativa, elaborou-se um
questionario estruturado, composto por perguntas de resposta fechada. As respostas
foram coletadas por meio de uma escala de Likert de cinco pontos, utilizada com a
finalidade de identificar o grau de concordancia dos participantes em relagdo a cada
afirmativa (Gil, 2008). Dessa forma, solicitou-se que os respondentes manifestassem
seu nivel de concordancia ou discordancia diante de cada questdo, utilizando as
seguintes opg¢des: discordo totalmente (1), discordo parcialmente (2), nem concordo
nem discordo (3), concordo parcialmente (4) e concordo totalmente (5).

Para a construgcado do questionario, adaptaram-se instrumentos previamente
validados pelos autores Baptista (2005) e Testoni, Guarnieri e Correio (2020), cujas
questdes abordam comportamentos alinhados aos objetivos desta pesquisa.

O questionario foi dividido em cinco partes tematicas, totalizando 20
perguntas, com o objetivo de organizar as informagdes de forma logica e facilitar a
compreensao por parte dos respondentes. Para maior clareza, a seguir sao descritas

as informacgdes sobre como cada parte foi apresentada:
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e Parte 1 — Introdugao: teve como finalidade apresentar os objetivos da
pesquisa e solicitar o consentimento dos participantes para a utilizagao
de suas respostas.

o Partes 2, 3 e 4 — Preferéncia, Recompra e Indicagao: cada uma
dessas secbes foi iniciada com uma breve explicacdo sobre o
funcionamento do processo de logistica reversa de pds-venda adotado
pela Amazon, com o intuito de contextualizar os participantes antes da
apresentacdo das questdes. Em seguida, foram aplicadas perguntas
fechadas voltadas a percepcao dos respondentes sobre como tais
praticas influenciam os comportamentos analisados.

e Parte 5 — Perfil dos participantes: buscou-se levantar informacdes
basicas, como idade e género, além de verificar se os respondentes ja
haviam realizado a devolugéo de algum produto adquirido na Amazon.

Para a aplicagdo do questionario, optou-se pela utilizacdo da ferramenta
Google Forms, em razdo de sua praticidade, acessibilidade e adequagado as
exigéncias de uma pesquisa quantitativa. Trata-se de uma plataforma gratuita, de facil
utilizagcao, que permite a criagado de formularios com diferentes tipos de perguntas,
como multipla escolha, escalas e respostas abertas. Além disso, oferece facilidade de
distribuicdo por meio de links, e-mail ou redes sociais, ampliando o alcance da
amostra. As respostas sao organizadas automaticamente em planilhas, o que facilita
a analise dos dados e minimiza erros de transcricdo. A ferramenta também permite
configurar o anonimato dos participantes, contribuindo para a ética da pesquisa e a
confiabilidade das informacdes obtidas.

Na fase de pré-teste, o questionario foi aplicado ao professor orientador e a
outros estudantes do curso de Administracdo. Com base nas sugestdes recebidas,
foram realizadas adaptagdes com o objetivo de aprimorar a clareza e a adequacéao

das perguntas aos objetivos da pesquisa.

3.5. Procedimentos de coleta e de analise de dados

Apos a fase de pré-teste, iniciou-se a divulgacdo do link gerado pela
plataforma Google Forms. A distribuicdo ocorreu principalmente por meio da rede

social Instagram, além de grupos e contatos disponiveis no WhatsApp do
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pesquisador. A coleta de dados aconteceu entre os dias 12 e 30 de maio de 2025,
resultando em um total de 275 respostas validas.

Para a analise dos dados obtidos, optou-se pela utilizacdo da estatistica
descritiva, com enfoque na analise univariada. Essa abordagem permitiu caracterizar
0 que ¢é tipico entre os participantes, como o grau médio de concordancia com
determinadas afirmacgdes, além de indicar a variabilidade das respostas e a
distribuicdo dos individuos em relacdo as variaveis investigadas (Gil, 2008).

Os dados foram apresentados por meio de graficos elaborados com o suporte
das ferramentas disponiveis no Google Forms, Google Sheets e Excel, possibilitando
uma visualizagdo clara e objetiva das informacdes coletadas. Dessa forma, foi
possivel organizar os dados de maneira fiel a realidade observada na amostra,

facilitando a interpretacao e a posterior discussao dos resultados.
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4. RESULTADOS E DISCUSSAO

Este estudo teve como objetivo analisar como as praticas de logistica reversa
de pds-venda da Amazon se relacionam com os comportamentos de fidelizagdo dos
consumidores.Nesta etapa do trabalho, apresentam-se os resultados obtidos por meio
do questionario, acompanhados da discussdo dos dados com base nos objetivos da
pesquisa e no referencial tedrico, para verificar se o objetivo foi alcangado.

Para melhor organizacao e clareza na apresentagcao dos dados, esta segao
foi dividida em quatro partes. A primeira parte € dedicada a caracterizacdo do perfil
dos respondentes, buscando compreender quem séo os participantes da pesquisa. A
segunda parte apresenta as percepgdes relacionadas a recomendacgao da marca. A
terceira parte trata da intengdo de recompra e, por fim, a quarta parte aborda o
comportamento de indicagdo. Essa divisdo visa apresentar os resultados de forma

estruturada, coerente e alinhada as variaveis investigadas.

4.1. Perfil dos Respondentes

Ao todo, como mencionado anteriormente, foram coletadas 275 respostas
validas. O Grafico 3 ilustra que 57,1% dos participantes se identificaram com o género

feminino, enquanto 1,1% declararam género diferente do masculino.

Grafico 3 - Género dos respondentes

Qutro
1,1%

Masculino

41,1%

Feminino
57.1%

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Quanto a idade, observa-se no Grafico 4 que a maioria dos respondentes,
56%, estava na faixa de 18 a 24 anos. A segunda faixa mais representativa foi a de
25 a 34 anos, que correspondeu a 29,1% dos participantes. Esses dados revelam que
a pesquisa teve maior participagao de jovens adultos.

Grafico 4 - Idade dos respondentes

55 anos ou mais
2.2%

45 a 54 anos
5.8%

35 a 44 anos
6,9%

25 a 34 anos
29,1%

18 a 24 anos
56,0%

Fonte: Elaborado pelo autor.

Observa-se no Grafico 5 que 93,8% dos respondentes sdo moradores do
Distrito Federal. Essa concentracdo geografica indica que a amostra é
majoritariamente composta por participantes de uma mesma regido. Esse fato ocorreu
porque o pesquisador reside nessa localidade, o que facilitou o acesso e a divulgagao

do questionario para esse publico especifico.
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Grafico 5 - Origem dos respondentes por estado brasileiro

Parana - PR
1,1%

Goias - GO
4,0%

Distrito Federal — DF
93,8%

Fonte: Elaborado pelo autor.

Conforme apresentado no Grafico 6, a maioria dos respondentes possui
elevado nivel de escolaridade. No total, 58,9% tém bacharelado ou licenciatura
incompletos, 11,6% concluiram essa formacao, 4,4% possuem pos-graduagao
incompleta e 13,1% tém pos-graduagdo completa. Esses dados indicam que a

amostra € composta, em sua maioria, por individuos com maior nivel de escolaridade.

Grafico 6 - Grau de escolaridade dos respondentes

Ensino Fundamental Incompleto
0,4%

Pds-graduagéo Incompleta

4.4%

Bacharelado / Licenciatura Completo
11,6%

Pés-graduagao Completa
13,1%

Ensino Médio Completo
11,3%

Bacharelado / Licenciatura Incomp...
58,9%

Fonte: Elaborado pelo autor.

Os dados do Grafico 7 revelam que a maior parte dos respondentes possui
renda familiar mensal de até oito salarios minimos. Especificamente, 11,3%

declararam receber até um salario minimo, 42,5% possuem renda entre um e quatro
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salarios minimos, e 22,2% entre quatro e oito salarios minimos, totalizando 76% dos

participantes dentro dessa faixa. Esse resultado sugere que a maioria da amostra é

composta por consumidores com renda baixa a média.

Grafico 7 - Distribuicdo da renda familiar dos respondentes

De 16 a 20 salarios minimos (de R$ 24.289 a R$ 30.360)
51%

De 12 a 16 salarios minimos (de R$ 18.217 a R$ 24.288)
3,3%

6,2%
Até 1 salario minimo (até RS 1.518)

Mais de 20 salarios minimos (acima de R$ 30.360)

o

De 4 a 8 saldrios minimos (de R$ 6.073 a R$ 12.144)
22,2%

De 8 a 12 salarios minimos (de R$ 12.145 a R$ 18.216)
95%

11,3%

De 1 a 4 salérios minimos (de R$ 1.519 a R$ 6.072)

Fonte: Elaborado pelo autor.

42.5%

Conforme demonstra o Grafico 8, a maioria dos respondentes esta inserida

no contexto académico, sendo 56,4% estudantes. Além disso, 39,6% declararam estar

empregados. Esses dados indicam que a amostra é formada majoritariamente por

pessoas ligagdo com o ambiente educacional ou com o mercado de trabalho.

Grafico 8 - Ocupacodes declaradas pelos respondentes

Aposentado
0,7%
Empregado
39.6%
Estudante
56,4%
Desempregado
2,2%
Prefiro nao resp...
1,1%

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Conforme apresentado no Grafico 9, 60,7% dos respondentes afirmaram
nunca ter realizado a devolugéo de um produto adquirido na Amazon, enquanto 39,3%
relataram ja ter passado por essa experiéncia. Esses dados revelam que, embora a
maioria ainda ndo tenha utilizado o servigo de devolugdo da empresa, uma parcela
significativa da amostra possui vivéncia direta com o processo de logistica reversa de

pos-venda.

Grafico 9 - Experiéncia com Devolucédo de Produtos na Amazon

Fonte: Elaborado pelo autor.

Diante do que foi apresentado, a amostra da pesquisa é formada
principalmente por jovens adultos que moram no Distrito Federal, com 56% dos
participantes entre 18 e 24 anos. A maioria, 57,1%, se identificou como mulher.
Quanto ao nivel de escolaridade, 88,7% estao cursando ou ja terminaram o ensino
superior. Em relagdo a renda familiar, 53,8% dos participantes ganham até quatro
salarios minimos. A ocupagédo mais comum € a de estudante, representando 56,4%
da amostra, seguida por 39,6% que trabalham. Por fim, 39,3% dos respondentes ja
tiveram experiéncia em devolver produtos comprados na Amazon, mostrando

conhecimento pratico sobre o processo de logistica reversa.

4.2. Comportamento de preferéncia pela plataforma Amazon

Nesta etapa do estudo, serdo apresentados os resultados do bloco referente
a preferéncia dos respondentes em relagcdo a Amazon. Para este bloco, todas as

perguntas foram formuladas a partir da frase inicial "Considerando o processo de
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devolugdao da Amazon", com o objetivo de deixar claro que o foco das questdes esta
no processo de logistica reversa do marketplace.

Desse modo, conforme observado no grafico 10, 82% dos participantes deste
estudo afirmaram que, por confiarem no processo de devolugdo da Amazon, preferem

comprar na plataforma em vez de outros marketplaces.

Grafico 10 - Acredito que preferiria comprar na Amazon por confiar no seu processo
de devolucgao

Discordo Discordo
totalmente . ciaimente
20/0 10A)

Nem concordo
nem discordo
15%

Concordo
totalmente
52%
Concordo

parcialmente
30%

Fonte: Elaborado pelo autor.

Adicionalmente, para uma analise mais abrangente, na Tabela 1, podem ser
observados os indicadores com base no grau de concordéancia, conforme a escala

Likert, que neste estudo varia de 1 (discordo totalmente) a 5 (concordo totalmente).

Tabela 1 - Exploragdo dos Dados: Estatisticas Descritivas Q1. Preferéncia

Afirmativa Indicadores Resultados
Considerando o processo de | Média 4,29
devolugio da Amazon, acredito | Moda 5
que preferiria comprar na Mediana 5
Amazon por confiar no seu Desvio-padrio 0,88
processo de devolugao. Variancia 0,78

Fonte: Elaborado pelo autor
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Com isso, percebe-se uma forte tendéncia de concordancia entre os
respondentes. A média obtida foi de 4,29, sugerindo que, em geral, os participantes
tendem a concordar com a afirmagao de que prefeririam comprar na Amazon devido
a confianga no seu processo de devolugdo. A moda de 5, que representa a resposta
mais frequente, reforca que a maioria dos respondentes concorda totalmente com
essa ideia. Além disso, a mediana também foi de 5, indicando que pelo menos metade
dos participantes possui uma forte tendéncia de concordancia. O desvio-padrdo de
0,88 e a variancia de 0,78 demonstram que, apesar de algumas variagdes nas
respostas, a maioria dos respondentes se manteve proxima de uma opinido positiva.
Esses dados indicam que a confianca no processo de devolugdo € um fator
determinante na preferéncia por comprar na Amazon.

Esse resultado esta de acordo com que diz Ortega (2025), que afirma que a
escolha constante por uma marca, mesmo havendo outras opg¢des, € um sinal
evidente de preferéncia. Ao optarem pela Amazon por confiarem no seu processo de
devolucdo, os respondentes demonstram que essa confianga influencia diretamente
sua preferéncia pela marca. Com isso, percebe-se que a confianga no processo de
devolugao € um fator que contribui para o desenvolvimento de um comportamento
ligado a fidelizacao.

Dando continuidade a analise, o grafico 11 mostra que 70% dos participantes
deste estudo concordam que, com base no processo de devolucdo da Amazon, é
provavel que a plataforma seja sua primeira opgdo de compra online. Esse dado
reforca a ideia de que o processo de devolugdo influencia a preferéncia dos

consumidores.
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Grafico 11 - E provavel que eu escolha a Amazon como primeira op¢édo de compra
online

Discordo
totalmente Discordo
3% parcialmente

6%

Concordo
totalmente

34% Nem concordo

nem discordo
21%

Concordo
parcialmente
36%

Fonte: Elaborado pelo autor.

Adicionalmente, para uma analise mais abrangente, na Tabela 2, podem ser
observados os indicadores com base no grau de concordancia que varia de 1

(discordo totalmente) a 5 (concordo totalmente).

Tabela 2 - Exploragao dos Dados: Estatisticas Descritivas Q2. Preferéncia

Afirmativa Indicadores Resultados
Considerando o processo de | Média 3,93
devolugido da Amazon, é Moda 4
provavel que eu escolha a Mediana 4
Amazon como primeira opgéo de | Desvio-padréao 1,01
compra online. Variancia 1,03

Fonte: Elaborado pelo autor.

Com isso, observa-se uma tendéncia de concordancia por parte dos
respondentes. A média de 3,93, aliada a moda e a mediana iguais a 4, indica que a
maioria tende a concordar com a afirmacao. Esses resultados sugerem que o
processo de devolucdo € um fator relevante na preferéncia dos consumidores. O

desvio-padréo de 1,01 e a variancia de 1,03 mostram que ha alguma variagédo nas
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respostas, mas ndo a ponto de comprometer a consisténcia geral do padréo
observado. Assim, conclui-se que o processo de devolugao da Amazon contribui para
que a plataforma seja vista como a primeira op¢ao de compra online por grande parte
dos participantes do estudo.

Essa percepgao pode ser explicada com base no que afirmam Kotler e Keller
(2012), ao destacarem que os consumidores tendem a escolher empresas que, em
sua visao, oferecem maior valor, entendido como a diferenca entre os beneficios
obtidos e os custos totais envolvidos. Nesse sentido, a confianca no processo de
devolugao representa um beneficio percebido que influencia diretamente a preferéncia
por determinada empresa.

De acordo com os dados do grafico 12, 48% dos respondentes discordam que
o processo de devolugdo da Amazon seja igual ao de outros sites de venda, enquanto
31% acreditam que seja semelhante. Isso evidencia que grande parte dos
participantes percebe diferengas entre o processo de devolugao da empresa estudada

e o de outras plataformas.

Grafico 12 - Acredito que o processo de devolugdo da Amazon é igual ao de outros
sites de vendas

Concordo
totalmente
8%

Discordo
totalmente
16%

Concordo
parcialmente
23%

Discordo
parcialmente
32%
Nem concordo
nem discordo
21%

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Adicionalmente, para uma analise mais abrangente, na Tabela 3, podem ser
observados os indicadores com base no grau de concordancia que varia de 1

(discordo totalmente) a 5 (concordo totalmente).

Tabela 3 - Exploragao dos Dados: Estatisticas Descritivas Q3. Preferéncia

Afirmativa Indicadores Resultados
Média 2,75
Considerando o processo de
Moda 2
devolugdo da Amazon, acredito
Mediana 3
que ele é igual ao de outros sites
Desvio-padrao 1,21
de vendas.
Variancia 1,46

Fonte: Elaborado pelo autor.

Com isso, os resultados indicam uma tendéncia de discordancia moderada
por parte dos respondentes. A média de 2,75 sugere que, em geral, os participantes
nao veem o processo de devolugdo da Amazon como semelhante ao de outras
plataformas. A moda 2 reforga essa percepcao, indicando que a resposta mais
frequente foi de discordancia. A mediana 3 revela uma certa divisdo nas opinides, mas
ainda com leve inclinagcdo para a discordancia. Ja o desvio-padrao de 1,21 e a
variancia de 1,46 apontam para uma dispersdo moderada das respostas, mostrando
que, embora haja variagdes nas percepg¢des, predomina a visdo de que 0 processo
de devolugado da Amazon se diferencia em relagado aos concorrentes.

Esse resultado pode ser complementado com as informacdes do quadro 2,
que apresenta dados sobre a Amazon, Mercado Livre e Shopee, evidenciando
diferengas nos processos de devolugao entre as empresas. Por exemplo, apenas a
Amazon realiza a coleta do produto na casa do cliente, 0 que n&o ocorre nas demais.
Nesse contexto, essa diferenca pode ser um fator que influencia a preferéncia dos
consumidores pela Amazon.

Os dados do grafico 13 mostram que 66% dos participantes consideram a
Amazon o melhor site para compras online, contra apenas 9% que discordam, levando
em conta seu processo de devolugdo. Esse reconhecimento ajuda a explicar os
resultados alcangados pela empresa nos ultimos anos, sendo um indicativo claro da

preferéncia dos consumidores.



50

Grafico 13 - Eu considero a Amazon o melhor lugar para comprar online

Discordo
totalmente Discordo
2% parcialmente
Concordo 7%
totalmente

21%

Nem concordo
nem discordo
25%

Concordo
parcialmente
45%

Fonte: Elaborado pelo autor.

Adicionalmente, para uma analise mais abrangente, na Tabela 4, podem ser
observados os indicadores com base no grau de concordancia que varia de 1

(discordo totalmente) a 5 (concordo totalmente).

Tabela 4 - Exploragdo dos Dados: Estatisticas Descritivas Q4. Preferéncia

Afirmativa Indicadores Resultados
Média 3,74
Considerando o processo de
Moda 4
devolugcao da Amazon, eu a
Mediana 4
considero o melhor lugar para
. Desvio-padrao 0,95
comprar online.
Variancia 0,91

Fonte: Elaborado pelo autor

Os resultados revelam uma tendéncia positiva na percepgcao dos
respondentes em relagdo a Amazon como melhor opgdo de compra online. A média
de 3,74 indica que, em geral, os participantes tendem a concordar com essa
afirmacdo. A moda e a mediana, ambas igual a 4, indicam que boa parte dos
respondentes optou por niveis mais altos de concordancia. O desvio-padrao de 0,95

e a variancia de 0,91 apontam para uma baixa dispersao, o que sugere consisténcia
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nas respostas. Assim, os dados indicam que a Amazon € amplamente vista como a
principal plataforma de compras online pelos participantes da pesquisa.

Esses dados mostram que a confianca no processo de devolugao da Amazon
contribui para a constru¢do de uma imagem positiva da marca, conforme Leite (2016),
que destaca como a logistica reversa eficiente impacta diretamente a percepcéo do
consumidor. Isso pode explicar por que a empresa € considerada o melhor lugar para
comprar online.

Além disso, um bom relacionamento no pds-venda fortalece a lealdade do
cliente, funcionando como um diferencial competitivo, conforme apontam Nascimento
Neto, Roberto e Pinto Junior (2022). Assim, ao oferecer um processo de logistica
reversa eficiente, a Amazon cria uma vantagem competitiva que pode justificar a
preferéncia dos respondentes por essa plataforma.

Com base nos resultados obtidos, pode-se afirmar que o objetivo especifico
1, “ldentificar se as praticas de logistica reversa de pds-venda influenciam a
preferéncia dos consumidores pela Amazon em comparacgao a outros marketplaces”,
foi alcancado. Os dados demonstram que a percepcao positiva dos respondentes em
relagdo ao processo de devolugdo da Amazon contribuiu diretamente para a sua
preferéncia pela plataforma. Muitos participantes indicaram confiar no processo de
logistica reversa oferecido pela empresa, o que os leva a escolher a Amazon como
sua principal opcao de compra. Além disso, embora de forma moderada, foi percebida
pelos respondentes uma diferenca entre o processo adotado pela Amazon e o de
outras organizagdes, reforcando o papel da logistica reversa como diferencial

competitivo capaz de influenciar a decisdo de compra dos consumidores.

4.3. Intengao de Recompra na plataforma Amazon

Nesta etapa do estudo, serdo apresentados os resultados referentes ao
comportamento de recompra dos respondentes em relagcdo a Amazon. Para este
bloco, todas as perguntas foram formuladas a partir da frase inicial "Considerando o
processo de devolugdo da Amazon", com o objetivo de deixar claro que o foco das
questdes esta no processo de logistica reversa do marketplace.

Como mostrado no grafico 14, 75% dos respondentes disseram estar mais

propensos a comprar mais vezes na Amazon depois de conhecerem o processo de
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devolugao da empresa. Isso mostra que esse processo pode influenciar a intencéo de

comprar novamente na plataforma.

Grafico 14 - Estou propenso a comprar mais vezes nha Amazon

Discordo

totalmente  Discordo
3% parcialmente

4%

Concordo
totalmente
35%

Nem concordo
nem discordo
18%

Concordo
parcialmente
40%

Fonte: Elaborado pelo autor.

Adicionalmente, para uma analise mais abrangente, na Tabela 5, podem ser
observados os indicadores com base no grau de concordancia que varia de 1

(discordo totalmente) a 5 (concordo totalmente).

Tabela 5 - Exploracao dos Dados: Estatisticas Descritivas Q1. Recompra

Afirmativa Indicadores Resultados
Média 4
Considerando o processo de
Moda 4
devolugado da Amazon, estou
Mediana 4
propenso a comprar mais vezes
Desvio-padrao 0,98
na Amazon.
Variancia 0,95

Fonte: Elaborado pelo autor.

Os resultados indicam uma tendéncia positiva entre os respondentes. A média
foi 4, o que revela concordancia com a afirmacgédo apresentada. Tanto a mediana

quanto a moda também foram 4, reforgando que a maior parte dos participantes
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compartilha dessa opiniao. O desvio-padrao 0,98 e a variancia 0,95 indicam uma
variagdo moderada nas respostas, mas ainda dentro de um intervalo que mostra
consisténcia. Esses dados sugerem que o processo de devolu¢gdo da Amazon tem um
impacto positivo na intengdo de recompra dos consumidores.

Esse resultado esta alinhado com o que afirma Casas (2024), ao destacar que
a fidelidade esta ligada ao comportamento dos clientes que continuam comprando de
uma mesma empresa. Desse modo, percebe-se que o processo de logistica reversa
no pos-venda da Amazon € capaz de influenciar a intengdo dos consumidores de
realizar novas compras, comportamento esse relacionado a fidelizagao.

Agora, com base nos dados apresentados no grafico 15, 47% dos
respondentes discordaram da afirmacéo de que o beneficio de realizar uma devolugao
por meio da coleta domiciliar ndo influencia a intencdo de comprar mais vezes na
Amazon, enquanto 33% concordaram com essa afirmacgéo. Apesar de quase metade
dos respondentes considerar esse beneficio um fator que influencia a recompra, uma
parcela significativa ndo o vé dessa forma. Dessa maneira, pode-se afirmar que o
beneficio da coleta domiciliar impacta de forma moderada a intencao de recompra dos

consumidores.
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Grafico 15 - Mesmo com o beneficio da coleta domiciliar de produtos, acredito que
isso n&o influenciaria minha decisdo de comprar mais vezes na Amazon

Concordo
totalmente Discordo
13% totalmente
22%
Concordo
parcialmente
20%
Discordo

Nem Concordo parcialmente
nem discordo 27%

18%

Fonte: Elaborado pelo autor.

Adicionalmente, para uma analise mais abrangente, na Tabela 6, podem ser
observados os indicadores com base no grau de concordancia que varia de 1

(discordo totalmente) a 5 (concordo totalmente).

Tabela 6 - Exploracao dos Dados: Estatisticas Descritivas Q2. Recompra

Afirmativa Indicadores Resultados
Considerando o processo de Média 2,76
devolugdo da Amazon, mesmo com o | Moda 2
beneficio da coleta domiciliar de Mediana 3
produtos, acredito que isso nédo Desvio-padrio 1,35
influenciaria minha decisao de comprar
mais vezes na Amazon. Variancia 1,83

Fonte: Elaborado pelo autor.

Os resultados indicam que, em média, os respondentes apresentam uma
posicao neutra a ligeiramente contraria a afirmativa analisada, com média de 2,76. A
moda foi 2, reforcando a tendéncia de discordancia, enquanto a mediana foi 3,

indicando uma divisdo equilibrada nas opinides. Além disso, o desvio-padrao de 1,35
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e a variancia de 1,83 mostram uma variagao consideravel nas respostas, sugerindo
percepgdes diversas e auséncia de consenso claro sobre o tema avaliado.

No entanto, a literatura aponta algo diferente do identificado neste estudo.
Pereira et al. (2022) afirmam que oferecer vantagens no pds-venda, como um
processo de devolugao rapido e sem complicagdes, influencia diretamente a decisao
de recompra. Esse contraste indica que, neste caso, o beneficio da coleta domiciliar
nao foi suficiente para impactar significativamente a intengdo dos consumidores de
comprar novamente na plataforma Amazon.

Com base nos dados do grafico 16, percebe-se que 59% dos respondentes
comprariam mais vezes na Amazon se a empresa oferecesse beneficios adicionais
relacionados ao seu processo de devolugdo, enquanto apenas 14% discordam dessa
afirmacado. Esse resultado demonstra que oferecer vantagens no pds-venda pode

influenciar positivamente a intengao de recompra dos consumidores.

Grafico 16 - Eu compraria mais vezes na Amazon se ela oferecesse beneficios

adicionais relacionados ao processo de devolugao

Discordo
totalmente
5% Discordo
parcialmente
9%

Concordo
totalmente
36%
Nem concordo
nem discordo
27%
Concordo

parcialmente
23%

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Adicionalmente, para uma analise mais abrangente, na Tabela 7, podem ser
observados os indicadores com base no grau de concordancia que varia de 1

(discordo totalmente) a 5 (concordo totalmente).

Tabela 7 - Exploracao dos Dados: Estatisticas Descritivas Q3. Recompra

Afirmativa Indicadores Resultados
Considerando o processo de Média 3,77
devolugdo da Amazon, eu compraria | Moda 5
mais vezes na Amazon se ela Mediana 4
oferecesse beneficios adicionais Desvio-padrio 1,18
relacionados ao processo de
devolugao. Variancia 1,39

Fonte: Elaborado pelo autor.

Os resultados mostram uma tendéncia positiva nas respostas, com média de
3,77, indicando que os respondentes tendem a concordar com a afirmativa avaliada.
A moda foi 5, o que revela que a resposta mais frequente foi de total concordéancia, e
a mediana foi 4, reforcando a predominancia de percepgdes favoraveis. O desvio-
padrao de 1,18 e a variancia de 1,39 indicam uma dispersdo moderada nas respostas,
0 que sugere que, embora haja variagao de opinides, a maioria tende a ver o fator
analisado de forma positiva. Esses dados apontam que beneficios adicionais no
processo de devolugdo da Amazon tém potencial para influenciar a intencdo de
recompra dos consumidores.

Esse resultado é reforgado pelo relatério da NRF e Happy Returns (2024), que
apontou que 40% dos varejistas acreditam que uma experiéncia de devolugao
aprimorada contribui para o aumento dos gastos dos clientes com a marca ao longo
do tempo. Esses dados evidenciam que investir em um processo de devolugao mais
benéfico para o consumidor pode funcionar como uma estratégia eficaz de estimulo a
recompra. Desse modo, fica evidente que a Amazon ainda possui oportunidades para
aprimorar seu processo de logistica de pds-venda, com foco em incentivar a
fidelizacdo e o aumento do volume de compras por parte dos consumidores.

Com base no grafico 17, observa-se que 91% dos respondentes concordam
que a possibilidade de devolver produtos de forma simples e sem custos aumenta a
confianga para realizar novas compras na plataforma da Amazon. Desse modo, fica

evidente que o processo de logistica reversa de pds-venda influencia diretamente a
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intengcdo de recompra dos consumidores, uma vez que a empresa atende aos

aspectos destacados nessa questao.

Grafico 17 - Saber que posso devolver produtos de forma simples e sem custos me

da mais confianga para realizar novas compras na Amazon

Discordo Discordo
totalmente ParCla!’mente Nem concordo
2% 0% nem discordo

7%
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parcialmente
22%

Concordo
totalmente
69%

Fonte: Elaborado pelo autor.

Adicionalmente, para uma analise mais abrangente, na Tabela 8, podem ser
observados os indicadores com base no grau de concordancia que varia de 1

(discordo totalmente) a 5 (concordo totalmente).

Tabela 8 - Exploracao dos Dados: Estatisticas Descritivas Q4. Recompra

Afirmativa Indicadores Resultados
Considerando o processo de Média 4,57
devolugao da Amazon, saber que | Moda 5
posso devolver produtos de Mediana 5
forma simples e sem custos me | pesvio-padrio 0,77
da mais confianga para realizar
novas compras na plataforma. |Variancia 0,59

Fonte: Elaborado pelo autor.
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A média de 4,57 indica um alto nivel de concordancia, sinalizando que, de
maneira geral, os participantes se sentem mais confiantes em comprar novamente na
Amazon devido a facilidade e gratuidade no processo de devolugdo. A moda e a
mediana, ambas com valor 5, reforcam essa tendéncia, demonstrando que a resposta
mais frequente e a percepgao central foram de total concordancia com a afirmativa.
Além disso, o desvio-padrao de 0,77 e a variancia de 0,59 apontam para uma baixa
dispersdo nas respostas, o que sugere uniformidade nas percepg¢des dos
respondentes. Em outras palavras, ha forte consenso entre os consumidores de que
a politica de devolugao simples e gratuita da Amazon aumenta sua confianga para
futuras compras na plataforma.

Embora o direito de arrependimento nas compras online, previsto pelo Cédigo
de Defesa do Consumidor (Brasil, 1990), assegure ao consumidor a possibilidade de
devolver o produto adquirido em até 7 dias apds o recebimento, com direito ao
reembolso integral, os resultados da pesquisa indicam que o simples fato de a Amazon
cumprir essa exigéncia legal ja contribui positivamente para a intengdo de recompra
por parte de seus clientes. Além disso, ao oferecer um processo de devolugao
facilitado, seja por meio dos Correios ou por coleta domiciliar gratuita, a empresa
potencializa ainda mais essa intengcdo, como demonstrado pelas respostas dos
participantes. Esse fator é reforcado por dados do relatério da NRF e Happy Returns
(2024), que revelou que cerca de 76% dos consumidores consideram a possibilidade
de devolugao gratuita um critério decisivo na hora da compra.

Com base nos dados analisados, é possivel concluir que o objetivo especifico
2, “Investigar como as praticas de logistica reversa de pods-venda da Amazon
influenciam a intengdo de recompra dos consumidores”, foi atingido. Os resultados
indicam que a forma como os consumidores compreendem e percebem o processo
de devolucgao oferecido pela Amazon exerce influéncia direta sobre sua intencao de
realizar novas compras na plataforma. Embora o beneficio da coleta domiciliar nao
tenha sido apontado como decisivo pela maioria dos respondentes, observou-se que
a oferta de vantagens adicionais no pds-venda contribui para intensificar essa
intencdo. Além disso, o fato de a Amazon disponibilizar um processo de devolugao
simples e gratuito se mostrou um fator relevante na decisdao de recompra,

evidenciando o papel estratégico da logistica reversa na fidelizagao dos clientes.
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4.4. Comportamento de recomendacao da plataforma Amazon

Nesta etapa do estudo, sdo apresentados os resultados referentes ao bloco
que avalia a recomendagao da Amazon pelos respondentes a outras pessoas. Para
este bloco, todas as perguntas foram formuladas a partir da frase inicial "Considerando
o processo de devolugdo da Amazon", com o objetivo de deixar claro que o foco das
questdes esta no processo de logistica reversa do marketplace.

Conforme apresentado no grafico 18, 84% dos respondentes afirmaram que
recomendariam a Amazon a outras pessoas, considerando seu conhecimento sobre
o processo de devolugcido da empresa. Esse resultado indica que a percepgao sobre o
processo de devolugdo da Amazon influencia positivamente o comportamento de

recomendacgao da plataforma.

Grafico 18 - Eu recomendaria a Amazon para pessoas que buscam indicacbdes de
onde comprar online

Discordo Di d
totalmente |s_cor °
2% parcialmente

4%

Nem concordo
nem discordo
10%

Concordo
totalmente
56%

Concordo
parcialmente
28%

Fonte: Elaborado pelo autor.

Adicionalmente, para uma analise mais abrangente, na Tabela 9, podem ser
observados os indicadores com base no grau de concordancia que varia de 1

(discordo totalmente) a 5 (concordo totalmente).



Tabela 9 - Exploragao dos Dados: Estatisticas Descritivas Q1. Recomendacao

Afirmativa Indicadores Resultados
Considerando o processo de | Média 4,32
devolugio da Amazon, eu Moda 5
recomendaria a Amazon para Mediana 5
pessoas que buscam indicagdes | Desvio-padriao 0,94
de onde comprar online. Variancia 0,88
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Fonte: Elaborado pelo autor.

Percebe-se que os resultados sustentam fortemente a afirmagdo de que o
processo de devolugdo da Amazon leva os consumidores a recomendarem a empresa
para outras pessoas. A média de 4,32, aliada a moda e a mediana igual a 5, indica
que a maioria dos respondentes atribuiu a nota maxima de concordancia. Além disso,
o desvio-padrao de 0,94 e a variancia de 0,88 mostram baixa dispersao nas respostas,
0 que sugere uma percepgao bastante consistente e positiva entre os participantes.

Isso esta de acordo com o que afirma Leite (2016), ao destacar que o
investimento em canais de logistica reversa impacta diretamente na imagem da
empresa, pois demonstra um melhor relacionamento com os clientes e contribui para
fortalecer a confianga nos servigos prestados. Dessa forma, as respostas dos
participantes evidenciam que o processo de logistica reversa da Amazon impacta
positivamente sua imagem, incentivando a recomendagdo por parte dos
consumidores.

Observa-se no grafico 19 que 82% dos respondentes afirmaram que falariam
positivamente sobre a Amazon, considerando seu processo de devolugédo. Esse
resultado reforca, mais uma vez, que a percepcado sobre o pdés-venda da empresa

influencia diretamente na recomendacgao para outras pessoas.
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Grafico 19 - Eu falaria coisas positivas sobre a Amazon para outras pessoas
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Fonte: Elaborado pelo autor.

Adicionalmente, para uma analise mais abrangente, na Tabela 10, podem ser
observados os indicadores com base no grau de concordancia que varia de 1

(discordo totalmente) a 5 (concordo totalmente).

Tabela 10 - Exploracao dos Dados: Estatisticas Descritivas Q2. Recomendacéao

Afirmativa Indicadores Resultados
Média 4,29
Considerando o processo de
P Moda 5
devolugao da Amazon, eu falaria
Mediana 5
coisas positivas sobre a Amazon
Desvio-padrao 0,91
para outras pessoas.
Variancia 0,83

Fonte: Elaborado pelo autor.

Os resultados demonstram uma percepg¢ao amplamente positiva por parte dos
respondentes, com média de 4,29 e tanto a moda quanto a mediana igual a 5,
indicando que a maioria atribuiu a nota maxima. A baixa dispersdo dos dados,
evidenciada pelo desvio-padrdao de 0,91 e pela varidncia de 0,83, reforca a
consisténcia das respostas e o alinhamento na percepg¢ao dos participantes. Esses

indicadores apontam para uma avaliacao favoravel em relacdo ao aspecto analisado,
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reforcando que a percepgao sobre o pés-venda da Amazon influencia diretamente na
recomendacgao para outras pessoas.

Esse cenario esta de acordo com o que apontam Nascimento Neto, Roberto
e Pinto Junior (2022), ao ressaltarem que uma boa gestdo das devolugdes pode se
tornar um diferencial competitivo. Isso porque politicas claras de devolugao, aliadas a
um atendimento pds-venda de qualidade, contribuem para fortalecer o vinculo entre o
cliente e a empresa, aumentando a confianga e a fidelidade. Desse modo, por se tratar
de um diferencial competitivo capaz de fortalecer o vinculo entre a empresa e o cliente,
pode-se concluir que a logistica reversa de pds-venda da Amazon €& um fator
determinante para que seus clientes falem bem da marca e a recomendem para outras
pessoas.

Nesse mesmo sentido, o grafico 20 revela que 80% dos respondentes
encorajariam amigos e familiares a realizarem compras na Amazon, considerando
positivamente seu processo de devolugao. Isso reforga, mais uma vez, a influéncia do
servigo de pds-venda da empresa na percep¢ao dos clientes e em seu comportamento

de recomendacao.
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Grafico 20 - Eu encorajaria meus amigos e familiares a comprarem na Amazon
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Fonte: Elaborado pelo autor.

Adicionalmente, para uma analise mais abrangente, na Tabela 11, podem ser
observados os indicadores com base no grau de concordancia que varia de 1

(discordo totalmente) a 5 (concordo totalmente).

Tabela 11 - Exploracdo dos Dados: Estatisticas Descritivas Q3. Recomendacéao

Afirmativa Indicadores Resultados
Considerando o processo de | Média 4,20
devolugio da Amazon, eu Moda 5
encorajaria meus amigos e Mediana 4
familiares a comprarem na Desvio-padrio 0,97
plataforma. Variancia 0,94

Fonte: Elaborado pelo autor.

Percebe-se que a média de 4,20, aliada @ moda igual a 5 e a mediana igual a
4, revela uma forte tendéncia de concordancia com a afirmacdo de que os
respondentes encorajariam seus amigos e familiares a comprarem na Amazon,
considerando seu processo de devolugado. Ja o desvio-padrao de 0,97 e a variancia
de 0,94 indicam baixa dispersao nas respostas, evidenciando um consenso entre os

participantes. Esses dados reforcam que o processo de devolucdo da Amazon
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contribui significativamente para a formagao de uma imagem positiva da empresa,
influenciando diretamente o comportamento de recomendacéao dos clientes.

Conforme indicado pelo SEBRAE (2023), ter como objetivo fazer com que os
proprios clientes promovam a empresa, com base na confiangca e em um bom
relacionamento, € um forte indicativo de fidelizagao. Desse modo, observa-se, a partir
das respostas dos participantes, que a percepg¢ao sobre a logistica reversa no pos-
venda da Amazon é capaz de estimular a recomendagdo da marca a pessoas
préoximas, justamente pela confianga e pelo relacionamento positivo que os clientes
desenvolvem com a empresa.

Como mostrado no grafico 21, apenas 33% dos participantes disseram que
defenderiam a Amazon caso alguém falasse mal do seu processo de devolugéo. A
maioria, representando 34%, declarou-se neutra, ndo concordando nem discordando
da afirmacédo. Isso mostra que, apesar da boa percepcdo sobre o pds-venda da
empresa, ela ainda nao é forte o bastante para fazer com que as pessoas saiam em

defesa da marca quando escutam criticas sobre esse assunto.

Grafico 21 - Eu defenderia a Amazon caso alguém fizesse um comentario negativo
sobre seu processo de devolugao
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34%

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Adicionalmente, para uma analise mais abrangente, na Tabela 12, podem ser
observados os indicadores com base no grau de concordancia que varia de 1

(discordo totalmente) a 5 (concordo totalmente).

Tabela 12 - Exploracao dos Dados: Estatisticas Descritivas Q4. Recomendacéo

Afirmativa Indicadores Resultados
Considerando o processo de | Média 3,28
devolucio da Amazon, eu a Moda 3
defenderia caso alguém fizesse |Mediana 3
um comentario negativo sobre | Desvio-padriao 1,14
esse aspecto. Variancia 1,30

Fonte: Elaborado pelo autor.

A média de 3,28, proxima do ponto central da escala, junto com a moda e a
mediana iguais a 3, indica que a maioria dos participantes adotou uma postura neutra
em relagdo a afirmacéo. Além disso, o desvio-padréo de 1,14 e a variancia de 1,30
mostram uma dispersao relativamente alta nas respostas, o que indica opinides mais
variadas entre os respondentes.

Esses dados mostram que, embora o processo de devolugdo da Amazon seja
visto de forma positiva por muitos, essa percepcao nao é forte o suficiente para fazer
com que as pessoas defendam a marca diante de criticas, o que pode indicar um
envolvimento moderado entre os respondentes e a empresa nesse aspecto. De
acordo com Casas (2024), os clientes tendem a colaborar com a empresa quando se
sentem fiéis a ela. Dessa forma, percebe-se que apenas a percepgao positiva sobre
0 processo de logistica reversa de pés-venda da Amazon nao é suficiente para motivar
os consumidores a defenderem a empresa nesse aspecto.

Com base nos resultados obtidos, constata-se que o objetivo especifico 3
“Verificar como as praticas de logistica reversa de pds-venda se relacionam com a
disposicdo dos consumidores em recomendar a Amazon para outras pessoas’, foi
atingido. Os dados revelam que a percepgao positiva sobre o processo de devolugéo
da Amazon influencia a disposicdo dos consumidores em recomendar a empresa,
tanto para quem busca sugestdes quanto para pessoas do seu convivio. No entanto,
embora esse fator motive comentarios favoraveis, ele ndo se mostra suficiente para
gerar um envolvimento mais profundo, como a defesa da marca diante de criticas

relacionadas ao processo de logistica reversa. Isso indica que, apesar do impacto
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positivo nas recomendacgdes, ainda ha limitagdes no grau de fidelizagdo gerado pelo

processo de pds-venda.
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5. CONCLUSOES E RECOMENDAGOES

O presente estudo teve como objetivo analisar como as praticas de logistica
reversa de poés-venda da Amazon se relacionam com os comportamentos de
fidelizacdo dos consumidores. A partir da aplicacdo de um questionario estruturado e
da analise quantitativa dos dados obtidos, foi possivel compreender de forma mais
aprofundada o impacto que essas praticas exercem sobre a preferéncia, a intengao
de recompra e o comportamento de recomendagao por parte dos consumidores.

Os resultados deste estudo indicaram que a percepg¢ao positiva dos
consumidores sobre o processo de devolugdo da Amazon influencia diretamente sua
preferéncia pela empresa em comparagao a outros marketplaces. A confianga no
sistema de logistica reversa mostrou-se um fator relevante, contribuindo para que
muitos respondentes escolhessem a Amazon como sua principal op¢cdo de compra
online, mesmo reconhecendo, de forma moderada, as diferengas entre o processo de
devolugdo da Amazon e o adotado por seus concorrentes.

Além disso, observou-se que a logistica reversa da Amazon impacta a
intencdo de recompra, mesmo que o beneficio da coleta domiciliar oferecido por ela
nao tenha sido considerado determinante pela maioria dos respondentes. Ainda
assim, a oferta de um processo de devolugao simples e gratuito contribuiu para
fortalecer a decisao de realizar futuras compras na plataforma, mesmo sendo uma
obrigacao legal.

Junto a isso, os dados também revelaram que o pds-venda da Amazon exerce
influéncia positiva sobre o comportamento de recomendacdo. Os consumidores
demonstraram disposigao para indicar a empresa a terceiros com base em sua
percepgao sobre a logistica reversa. No entanto, essa percepg¢ao favoravel nao foi
suficiente para gerar um envolvimento mais profundo, como a defesa da marca diante
de criticas.

De modo geral, os resultados reforcam a importancia estratégica da logistica
reversa de pos-venda como elemento capaz de fortalecer a relagao entre
consumidores e empresas no ambiente digital. No caso da Amazon, a percepgao
sobre seu processo de pds-venda contribuiu para a construgdo de uma imagem
positiva e para o desenvolvimento de comportamentos ligados a fidelizagao.

Quanto as limitacbdes deste estudo, percebeu-se que a amostra concentrou-

se principalmente em jovens universitarios do Distrito Federal. Essa caracteristica
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pode ser explicada pelo facil acesso a esse publico, que apresenta perfil semelhante
ao do proprio autor da pesquisa. Essa limitacdo pode restringir a generalizagao dos
resultados para outros perfis de consumidores ou regides.

Como recomendacéo para estudos futuros, sugere-se a realizagdo de novas
pesquisas com amostras mais diversificadas em termos de faixa etaria, escolaridade
e localizagdo geografica. Além disso, recomenda-se que estudos futuros explorem
nao apenas a percepgao, mas também a experiéncia pratica dos consumidores com
0 processo de devolucdo, a fim de oferecer uma analise mais completa sobre os

impactos da logistica reversa nos comportamentos de fidelizacao.
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APENDICES

Apéndice A — Questionario da Pesquisa

Vocé esta sendo convidado(a) a participar de uma pesquisa académica realizada no

ambito do curso de Administracdo da Universidade de Brasilia (UnB).

O objetivo deste estudo é compreender o nivel de entendimento dos consumidores
sobre os processos de devolugao oferecidos pela Amazon, com base nas informacdes
que serao apresentadas, e analisar como esses procedimentos podem influenciar na
preferéncia pela marca, na decisdo de realizar novas compras € na disposigcdo em

recomenda-la a outras pessoas.

A pesquisa é destinada a pessoas com 18 anos ou mais. A sua participagao é
voluntaria e pode ser interrompida a qualquer momento, sem qualquer tipo de

prejuizo.

Na etapa final do questionario, algumas perguntas de perfil serdo aplicadas para fins
de caracterizagdo da amostra. As informagdes coletadas serdo mantidas em sigilo e
utilizadas exclusivamente para fins académicos.

O tempo médio para responder ao questionario € de 7 minutos.

Agradeco imensamente pela sua colaboragao!

DECLARACAO DE CONCORDANCIA — Ao selecionar a opgéo a seguir, confirmo que
compreendi as informacdes sobre esta pesquisa e estou de acordo em participar de
forma espontanea e consciente.

() Aceito contribuir com esta pesquisa de forma livre e voluntaria.

Bloco 1 — Preferéncia

Explicagao: O marketplace da Amazon oferece um sistema de devolugéao simples e
gratuito para o consumidor, com etiquetas pré-pagas dos Correios e, em alguns casos,
a opcéo de coleta domiciliar para produtos vendidos e entregues pela prépria Amazon.

No caso de compras realizadas com vendedores parceiros, a empresa disponibiliza a



7

Garantia de A a Z, que assegura proteg¢ao ao cliente caso o vendedor n&o solucione
problemas relacionados a entrega ou devolugao do produto. O prazo para devolugao
da maioria dos produtos fisicos adquiridos no site € de até 30 dias apds o recebimento,
e de até 90 dias para bens duraveis com defeito — prazos superiores aos 7 dias
previstos no artigo 49 do Codigo de Defesa do Consumidor (CDC), aplicaveis em

casos de arrependimento.

Apos o recebimento e processamento do pacote devolvido, o reembolso pode ser
realizado em um prazo que varia, em media, de 3 horas para saldo em vale-presente,

1 dia para Pix, 5 dias para cartao de débito e até 12 dias para cartdo de crédito.

1. Considerando o processo de devolucdo da Amazon, acredito que preferiria comprar
na Amazon por confiar no seu processo de devolugao.

() Discordo totalmente
() Discordo parcialmente
() Nem concordo nem discordo
() Concordo parcialmente
() Concordo totalmente
2. Considerando o processo de devolugdo da Amazon, € provavel que eu escolha a
Amazon como primeira opgao de compra online.

() Discordo totalmente
() Discordo parcialmente
() Nem concordo nem discordo
() Concordo parcialmente
() Concordo totalmente
3. Considerando o processo de devolugdo da Amazon, acredito que ele é igual ao de
outros sites de vendas.

() Discordo totalmente

() Discordo parcialmente

() Nem concordo nem discordo

() Concordo parcialmente

() Concordo totalmente
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4. Considerando o processo de devolugdo da Amazon, eu a considero o melhor lugar
para comprar online.

() Discordo totalmente
() Discordo parcialmente
Nem concordo nem discordo
Concordo parcialmente

Concordo totalmente
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Bloco 2 — Recompra

Explicacdo: O marketplace da Amazon oferece um sistema de devolugédo simples e
gratuito para o consumidor, com etiquetas pré-pagas dos Correios e, em alguns casos,
a opgao de coleta domiciliar para produtos vendidos e entregues pela propria Amazon.
No caso de compras realizadas com vendedores parceiros, a empresa disponibiliza a
Garantia de A a Z, que assegura proteg¢ao ao cliente caso o vendedor n&o solucione
problemas relacionados a entrega ou devolugao do produto. O prazo para devolugao
da maioria dos produtos fisicos adquiridos no site é de até 30 dias apds o recebimento,
e de até 90 dias para bens duraveis com defeito — prazos superiores aos 7 dias
previstos no artigo 49 do Codigo de Defesa do Consumidor (CDC), aplicaveis em

casos de arrependimento.

Apos o recebimento e processamento do pacote devolvido, o reembolso pode ser
realizado em um prazo que varia, em meédia, de 3 horas para saldo em vale-presente,

1 dia para Pix, 5 dias para cartao de débito e até 12 dias para cartdo de crédito.

1. Considerando o processo de devolugao da Amazon, estou propenso a comprar
mais vezes na Amazon.
() Discordo totalmente

(

Discordo parcialmente

Concordo parcialmente

)
) Nem concordo nem discordo
)
) Concordo totalmente

(
(
(
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2. Considerando o processo de devolugao da Amazon, mesmo com o beneficio da
coleta domiciliar de produtos, acredito que isso nao influenciaria minha deciséo de
comprar mais vezes na Amazon.

() Discordo totalmente
() Discordo parcialmente
Nem concordo nem discordo

Concordo parcialmente
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() Concordo totalmente

3. Considerando o processo de devolugdo da Amazon, eu compraria mais vezes na
Amazon se ela oferecesse beneficios adicionais relacionados ao processo de
devolucgao.

() Discordo totalmente

Discordo parcialmente

)
)
) Nem concordo nem discordo
) Concordo parcialmente

)
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Concordo totalmente

4. Considerando o processo de devolugdao da Amazon, saber que posso devolver
produtos de forma simples e sem custos me da mais confianga para realizar novas
compras na plataforma.
() Discordo totalmente

() Discordo parcialmente
() Nem concordo nem discordo
() Concordo parcialmente

()

Concordo totalmente

Explicagdo: O marketplace da Amazon oferece um sistema de devolugao simples e
gratuito para o consumidor, com etiquetas pré-pagas dos Correios e, em alguns casos,
a opcéo de coleta domiciliar para produtos vendidos e entregues pela prépria Amazon.
No caso de compras realizadas com vendedores parceiros, a empresa disponibiliza a
Garantia de A a Z, que assegura proteg¢ao ao cliente caso o vendedor n&o solucione

problemas relacionados a entrega ou devolugao do produto. O prazo para devolugao
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da maioria dos produtos fisicos adquiridos no site é de até 30 dias apds o recebimento,
e de até 90 dias para bens duraveis com defeito — prazos superiores aos 7 dias
previstos no artigo 49 do Codigo de Defesa do Consumidor (CDC), aplicaveis em

casos de arrependimento.

Apos o recebimento e processamento do pacote devolvido, o reembolso pode ser
realizado em um prazo que varia, em media, de 3 horas para saldo em vale-presente,

1 dia para Pix, 5 dias para cartao de débito e até 12 dias para cartdo de crédito.

1. Considerando o processo de devolugdo da Amazon, eu recomendaria a Amazon
para pessoas que buscam indicagdes de onde comprar online.

() Discordo totalmente
() Discordo parcialmente
Nem concordo nem discordo
Concordo parcialmente

Concordo totalmente
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2. Considerando o processo de devolugdao da Amazon, eu falaria coisas positivas
sobre a Amazon para outras pessoas.
() Discordo totalmente
() Discordo parcialmente
Nem concordo nem discordo

Concordo parcialmente
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() Concordo totalmente
3. Considerando o processo de devolugao da Amazon, eu encorajaria meus amigos e
familiares a comprarem na plataforma.

Discordo totalmente

Discordo parcialmente

()
()
() Nem concordo nem discordo
() Concordo parcialmente

()

Concordo totalmente
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4. Considerando o processo de devolugdo da Amazon, eu a defenderia caso alguém
fizesse um comentario negativo sobre esse aspecto.

() Discordo totalmente

() Discordo parcialmente

() Nem concordo nem discordo

() Concordo parcialmente

() Concordo totalmente

Bloco 4 — Dados do perfil dos participantes

As préximas perguntas tém o objetivo de tragar o perfil dos participantes. As
informacgdes coletadas serao utilizadas exclusivamente para fins desta pesquisa, de

forma anbénima e confidencial, garantindo que nenhum respondente sera identificado.

1. Género:

() Masculino

() Feminino

() Outro

() Prefiro néo dizer
2. |dade:
()18 a 24 anos
()25 a 34 anos
()35 a44 anos
()45 a 54 anos
()

55 anos ou mais
3. Em qual estado brasileiro vocé reside?

() Acre —AC

() Alagoas — AL

() Amazonas — AM
() Bahia— BA



() Ceara-CE
() Distrito Federal — DF
() Espirito Santo — ES
() Goias — GO
() Maranhao — MA
() Mato Grosso — MT
() Mato Grosso do Sul — MS
() Minas Gerais — MG
() Para—-PA
() Paraiba — PB
() Parana - PR
() Pernambuco — PE
() Piaui —
() Rio de Janeiro — RJ
() Rio Grande do Norte — RN
() Rio Grande do Sul — RS
() Rondénia — RO
() Roraima — RR
() Santa Catarina — SC
() Séao Paulo — SP
() Sergipe — SE
() Tocantins = TO
4. Grau de Escolaridade:
() Ensino Fundamental Incompleto
() Ensino Fundamental Completo
() Ensino Médio Incompleto
() Ensino Médio Completo
( ) Bacharelado / Licenciatura Incompleto
() Bacharelado / Licenciatura Completo
() Pés-graduacédo Incompleta

() Pés-graduacao Completa

5. Considerando todas as pessoas da sua residéncia, qual é a renda mensal total?



() Até 1 salario minimo (até R$ 1.518)

() De 1 a 4 salarios minimos (de R$ 1.519 a R$ 6.072)

() De 4 a 8 salarios minimos (de R$ 6.073 a R$ 12.144)

() De 8 a 12 salarios minimos (de R$ 12.145 a R$ 18.216)
() De 12 a 16 salarios minimos (de R$ 18.217 a R$ 24.288)
() De 16 a 20 salarios minimos (de R$ 24.289 a R$ 30.360)
()

Mais de 20 salarios minimos (acima de R$ 30.360)

6. Qual é sua profissdo ou ocupagao no momento?
() Estudante

() Empregado

() Desempregado

() Aposentado

() Prefiro nao responder

7. Vocé ja devolveu algum produto comprado na Amazon?
() Sim

() Nao



