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RESUMO

A qualidade em servicos logisticos tem importamsatégica no varejo online. Entretanto,
h& pouca clareza sobre quais elementos da qualgfadenais relevantes na percepcao do
cliente, uma vez que escalas para qualidade entegrogisticos tem sido desenvolvidas
majoritariamente para relacionamentos B2B. Ha pailaeeza também sobre o quanto a
qualidade percebida pelo cliente impacta nas ditasles e intengdes comportamentais. Este
artigo busca propor um modelo conceitual para acéel entre qualidade em servigos
logisticos e a lealdade do cliente. Para isso, de<g@ uma escala de mensuracdo das
percepcdes dos clientes sobre a qualidade em @enagisticos no comércio eletrénico e o
impacto dela sobre o seu comprometimento afetivotencdes comportamentais, ambos
dimensdes da lealdade do cliente, juntamente cqmapel da recuperacdo de servico em
mitigar os efeitos negativos das falhas no sersmore a qualidade percebida pelo cliente.
Com isso, busca-se desenvolver uma ferramentagekr@brangente e Gtil as empresas que

atuam no varejo eletrénico.

Palavras chave:Qualidade em servigcos logisticos. Recuperacgdo kicse Lealdade de clientes.

Comércio eletrénico. Modelagem de equacdes esaigtur
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1 INTRODUCAO

O comércio eletrbnico tem passado por uma faseedeimento acelerado no Brasil.
Segundo dados do 30° Relatério WebShoppers (EZBIT4), as lojas de comércio eletrdnico
brasileiras atingiram um faturamento global supeai@6 bilhdes de reais e um total de cerca
de 48 milhdes de pedidos no primeiro semestre dd,2@presentando um crescimento de
aproximadamente 26% e 36%, respectivamente, engdelao mesmo periodo do ano
anterior. S6 no primeiro semestre de 2014, o nunderconsumidores cresceu em 5,06
milhdes, totalizando 56,4 milhdes de brasileirog gu fizeram compras pela internet ao
menos uma vez (E-BIT, 2014).

Apesar do desempenho notavel, a retencdo de diantsetor se apresenta como um
desafio (RAO; GRIFFIS; GOLDSBY, 2011). Gracas argiside de informagdes disponiveis
no ambiente online, esta cada vez mais facil pa@nsumidor comparar ofertas de empresas
concorrentes, além de buscar informacfes sobra geputacao.

O resultado disso é que, apesar do alto perced¢ubliscas por produtos na internet,
feitas pelos brasileiros (e latino-americanos emalgea proporcdo de pesquisas que se
convertem em compra propriamente dita é baixa enpacacao com outras regidées mundo a
fora (NIELSEN, 2014). Uma das principais razfesapaso sdo, segundo a pesquisa da
Nielsen, os aspectos logisticos do comércio elemdiue sdo precarios na regidao. Segundo
relatério do Comité Gestor de Internet no Brasil20t3, o CGI, entre os principais motivos
apontados pelos usuarios de internet para naocefazeompras online estdo a desconfianca
em relacdo as condi¢cdes em que recebera o praldimora na entrega e a dificuldade em
fazer reclamacdes e devolugcdes quando ha probRARBOSA, 2013).

Esses dados conferem com um levantamento feitoSeoae, segundo o qual custos
com logistica reversa representam 6,4% do fatureodas empresas de comércio eletronico.
E que os principais motivos sdo as trocas e dedelugm decorréncia de produtos com
defeito, produtos inadequados e arrependimentceEpdo a compra (SEBRAE, 2014).

Nesse contexto, a qualidade em servi¢os logistjaoba relevancia ao se mostrar um
fator de influéncia sobre a satisfacdo, a confianaedealdade do cliente (DAVIS-SRAMEK;
MENTZER; STANK, 2008; PARASURAMAN; ZEITHAML; MALHOTRA, 2005). Ao
mesmo tempo, falhas no servico como entrega cams@tde produtos errados e/ou em mas
condicbes podem causar consequéncias devastadirascscomportamento de compra do
cliente (HSU et al., 2010; RAO; GRIFFIS; GOLDSBY14).
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Uma vez que um desempenho totalmente livre dedaharaticamente impossivel no
comércio eletrdnico, é importante que o varejigi@sente ao cliente garantias e que mostre
que tem condicdes de resolver adequadamente eiemiu@blemas (BAUER; FALK;
HAMMERSCHMIDT, 2006). Isto remete a questdo da pecacdo de servico, isto €, nos
esforgcos empreendidos pela empresa em resolveleprab de maneira a manter o cliente
satisfeito.

Ha estudos evidenciando que, em determinadas sténgias, uma recuperacédo de
servico que supere as expectativas pode deixaemtelmais satisfeito do que estava antes
que a falha ocorresse (DE MATOS; HENRIQUE; ROSSIO072 KRISHNA,
DANGAYACH; JAIN, 2011; TU; CHEN; LIN, 2009). Emboraste ndo seja 0 caso para a
maioria das situacdes, ha resultados conclusivoe e verifica que, quando nao mitiga
totalmente, a recuperacao de servico pode ao namnesizar os efeitos negativos das falhas
sobre a qualidade percebida, a satisfacdo e, coErisiEgnente, sobre o seu comportamento
em relacdo a empresa (GRIFFIS et al., 2012; LIN;NGACHANG, 2011).

Apesar da nitida importancia do servico logistiemapempresas de ecommerce, ha
pouca clareza quanto aos aspectos mais relevaatsgrdico na avaliagdo do cliente de
varejo, uma vez que a maioria das escalas parddgdel em servigos logisticos sao
direcionadas a B2B, de forma que uma pergunta perceaAfinal, quais aspectos do servi¢o
logistico tem mais impacto na qualidade percebido liente de ecommerce e o quanto
essa qualidade percebida impacta nas suas atitedatencdes comportamentais/tna vez
que tais servicos incorporam também elementos megmis quando ha ocorréncia de falhas,
uma pergunta subjacente @ual a capacidade da recuperagcdo de servigco deganitds
efeitos negativos da falha sobre a qualidade pedaepelo cliente?

Com o intuito de responder a estas questdes, emeegabalho visa, através de uma
revisdo bibliografica sobre o tema, identificar disnensdes da qualidade em servicos
logisticos e propor uma escala para mensurar &qdal percebida pelo cliente e seu impacto
sobre a sua lealdade (identificada através da cwpéd de atitudes e intencdes
comportamentais). Também se propde identificaredsrchinantes da recuperacéo de servico
nas situacdes de falha, e o quanto ela impacta@élgde percebida dos servicos logisticos
e, consequentemente, na lealdade do cliente.

Para isso, serd apresentada uma revisdo da Iieerstiore qualidade em servigcos
logisticos, recuperacao de servico e lealdade ddrpa secédo, bem como o delineamento do
dominio dos construtos. Na terceira secao sao ptap@s hipéteses e o modelo hipotético

conceitual da pesquisa. Na quarta secdo séo feriestacOes para os procedimentos
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metodoldgicos para a aplicagdo da pesquisa e amssresultados.
2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 A qualidade em servicos logisticos

Um volume consideravel de pesquisas na areas deetimgy e de operacodes ja foi
desenvolvido tomando a literatura sobre qualidatdeservicos como referéncia (DAVIS-
SRAMEK; MENTZER; STANK, 2008). A escala SERVQUAL, eskenvolvida por
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), tem sido raarfeenta mais proeminente de
mensuracao da qualidade em servicos nos mais dévemntextos. Entretanto, as pesquisas
na area de operacfes tem caminhado para o desemeaiy de dimensdes alternativas da
qualidade em servigos distintos, como forma deutaptelhor seu espectro.

Bienstock, Mentzer e Bird (1997), por exemplo, deskvem a escala PDSQ
(Physical Distribution Service Quality), em que miem que a qualidade em servicos de
distribuicao fisica seja mensurada em termos deodibilidade de informacdes e produtos,
da capacidade de cumprimento dos prazos promepdos a entrega e da precisdo e
condicOes dos pedidos entregues.

A escala PDSQ esta alinhada com o entendimenttiiéaales de distribuicao fisica
propagado por Perreault e Russ (1976) como um etinge atividades inter-relacionadas
que garantem utilidade de tempo, lugar e formaliante. Esta definicdo implica que servico
de distribui¢éo fisica compreende as atividadexi@mhadas ao processamento do pedido e a
entrega do produto. Entretanto, diversos autorestam para uma integracdo entre operagoes
e marketing quando se trata de atividades logstiBeENSTOCK et al., 2008; STANK;
GOLDSBY; VICKERY, 1999; STOCK; LAMBERT, 2001).

/@ / Transporte |<—>| Armazenagem }\
[y A

Produto |« » Praca [+ .| Servico / Processamento
roduto ¢ Ao Cliente de pedidos
v
Compras
Preco ou vendas Estoques
Atividades de marketing Atividades logisticas

Figura 1: Modelo conceitual de logistica integrada
Fonte: Stock e Lambert (2001)
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Stank, Daugherty e Ellinger (1998) observam quégama literatura sobre marketing
fale sobre os 4 P’s product price, promotione place — o quarto itemplace se refere a
processos logisticos, uma vez que implica em emtregoroduto certo, no lugar certo e no
momento certo. Os componentes logisticos desseasimpe marketing estdo, segundo 0s

autores, entre as principais determinantes da&teds compra do cliente.

Tabela 1: Variaveis que mais influenciam a dects&&icompra do cliente

Descrigdo da variavel Componente do Marketing Mix
Habilidade de cumprir a data de entrega Servicistiog/ao cliente
Preciséo na expedicédo do pedido Servico logistico/ao cliente
Aviso prévio sobre atrasos na expedicdo Servicisticg/ao cliente
Acdo sobre reclamaces de clientes Servico logiaticcliente
Informacdes sobre as datas de expedicao Serviggitagao cliente
Extensdo do tempo de espera prometido para prodaot@stoque Servico logistico/ao cliente
Qualidade geral relativa ao preco Produto

Competitividade do preco Preco

Acompanhamento imediato da equipe de vendas Pramoca

Fonte: Stank, Daugherty e Ellinger (1998)

Mentzer, Flint e Kent (1999), por exemplo, afirma@we as definicbes de servico
logistico baseadas em opera¢gfes tem evoluido awporar elementos do marketing.
Propdem uma escala de mensuracao da qualidadenagosdogisticos integrada, composta
por elementos de servico ao cliente e por elematgaservico de distribuicéo fisica. A LSQ
(Logistics Service Quality) € um construto de selguardem, composto pelas trés dimensdes
da PDSQ de Bienstock, Mentzer e Bird (1997), maidimensdes qualidade da informagéo,
procedimentos do pedido, quantidade de liberacdopedidos, qualidade de pedido,
tratamento de discrepancias no pedido e qualidadentato com pessoal.

De maneira semelhante, Stank, Goldsby e Vickergql@pontam uma tendéncia nos
servicos logisticos a buscar maior proximidade oattiente, isto €, mais focados em atender
as suas necessidades. Os autores reafirmam quengsomentes relacionais do servico
logistico, tais como a comunicacéo e a respongieideem forte impacto na satisfacédo e nas
intencdes do cliente quanto ao relacionamento cem@esa. Dessa maneira, propdem uma
escala para qualidade em servigos logisticos camposr uma dimensdo operacional,
considerando aspectos relacionados a eficiéncgedaco, e uma dimensao relacional, onde
se considera a capacidade da empresa em prestafi@ e forma a atender as expectativas

e necessidades do cliente.
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Este elemento “relacional’” do servico logistico @oser observado em estudos
posteriores, como os desenvolvidos por Bienstoc.ef2008) e Saura et al. (2008), onde
apontam o impacto das dimensfes técnicas e detadsullo servico logistico sobre a
avaliacao do cliente. Para Bienstock et al. (2088fa distingdo é particularmente relevante
em servicos industriais, como o servi¢o logistipor distinguirem-se dramaticamente de
muitos dos servi¢os investigados na literatura dekating. Duas razdes explicam isso: (a) o
contexto do servico é diferente, o provedor doigerg o cliente estdo fisicamente separados,
e; (b) os servicos sao direcionados a "objetosiceanpessoas. No que se refere ao cliente de
varejo, especificamente, ha maior dificuldade ewrliav qualidade no processo de prestagédo
de servico. Uma vez que séo os resultados do eeguig Ihe sdo mais visiveis, infere-se que
sera onde tem maior sensibilidade. Diferentementeidnte B2B, que tem maior capacidade
de avaliar a qualidade dos processos (BIENSTOCKNVIEER; BIRD, 1997).

De uma maneira geral, as pesquisas sobre qualidadeervicos logisticos tem
considerado fatores como a disponibilidade de posjucapacidade de cumprimento de
prazos (tempestividade), condicdes do produto gmérequalidade da comunicacdo e a
capacidade de resposta da empresa no tratamentmcateéncias como dimensdes da

gualidade, como pode ser observado na tabela 2.

Tabel 2: Dimens@es da qualidade em servicos logisfiropostas em outras pesquisas

7 NS
§ & &£ 5 g
> § 5 5 8
Autores Tipo de escala de qualidade Contexto A & O O o
Bienstock, Mentzer e Bird (1997) Servigos de disiigao fisica B2B X X X
Mentzer, Flint e Kent (1999) Servicos logisticos B2B X X X X X
Stank, Goldsby e Vickery (1999) Servigos logisticos B2B X X X X
Do . . Servicos logisticos ArCi
Yi-Xiong, Bing e Jian-Rong (2007) vie gist Comfrr_uo X X X X
eletrdnico
Bienstock et al. (2008) Servigos logisticos B2B X X X X X
(DZ%\SZ—)Sramek, Mentzer e Stank Servicos logisticos B2B X X X X X
Saura et al. (2008) Servicos logisticos B2B X X X X
Hsu et al. (2010) SERVQUAL adaptada para Entr(_ega em X X X X
servigos de entrega varejo
Xing et al. (2011) Servicos de distribuicdo fisicacom?r.c'o X X X X X
eletrbnico
. . . e Lojas
Bouzaabia, Riel e Semeijn (2013) Logistica interna fisicas X X X X
Bouzaabia, Bouzaabia e Capatina . - Entrega em
(2013) Servicos logisticos varejo X X X X
Chen, Hsu e Lee (2014) Servi¢cos deecommerce Comeércio X X X

(incluindo dimenséo logistica) eletrdnico

Fonte: Elaboracéo propria
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Sendo assim, o0 presente estudo propfe que a qlelaa servicos logisticos seja
entendida coma avaliacdo geral do cliente quanto ao desempergherdpresa varejista em
dispor de produtos e informacdes corretamente, ecemprir os pedidos no tempo e
condicdes prometidasAinda, o construto deve ser mensurado através sggslintes
dimensoes:

a. Disponibilidade: capacidade de oferecer os proddsmaneira consistente e em
quantidades flexiveis.

b. Tempestividade: eficacia no cumprimento dos praposbinados na venda.

c. CondicOes: capacidade da empresa em entregar det@sosem danos, embalados
adequadamente, em conformidade com o pedido, &eesrfaltando.

d. Comunicacao: habilidade de prover prontamente nmgbes precisas ao cliente.

Seguindo as recomendacg0des de Jarvis, Mackenzidsalkdf (2003), a qualidade em
servicos logisticos deve ser especificada como amstruto de segunda ordem, de natureza
endogena, composto formativamente pelos constrdidoslisponibilidade, tempestividade,
condicBes e comunicacédo (todos formativos e daemdlexdgena). Essa especificacao se da
por tais construtos serem caracteristicas que efafio construto da qualidade em servigos
logistico, sendo esta, portanto, dependente dos iselicadores (DIAMANTOPOULOS;
WINKLHOFER, 2001; JARVIS; MACKENZIE; PODSAKOFF, 2G0).

2.2 A recuperacao de servico

A estratégia de recuperagdo de servigo consistenesnsequéncia de processos que se
inicia na reclamacao do cliente e envolve elemedesiteracdo da organizacao, levando a
decisdo e apresentacdo da solucdo ao cliente. Gatia dessa sequéncia esta sujeita a
consideragOes pelo cliente. Segundo Tax, Brown an@ashekaran (1998), esta avaliacao
ocorre em diferentes aspectos da interacdo, desieais estdo a atencdo com que a empresa
lida com o cliente (justica interacional), a quatld do processo de tratamento do problema
(justica processual), e, obviamente, a respost, fisto €, a solucdo apresentada (justica
distributiva). Cada dimenséo da recuperagcdo deceseesta sujeita a consideracdes distintas
pelo cliente, e podem gerar impactos distintos ¢itnd@s e intengcbes comportamentais
(GELBRICH; GATHKE; GREGOIRE, 2014).

Em geral, a literatura sobre recuperacédo de sefuigdamenta-se na teoria da justica
(COLLIER; BIENSTOCK, 2006; PIZZUTTI; FERNANDES, 20). Portanto, sugere-se que

7
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a recuperacgao de servico seja compreendida conmnstruto formativo de segunda ordem,
de natureza enddgena, composto pelos construtomtéancao, (b) procedimentos e (c)
solucéo, representando, respectivamente, as dieemsi&racional, processual e distributiva
de justica, conforme proposto por Tax, Brown e @nashekaran (1998).

A especificacdo da recuperacdo de servico como amstruito formativo se da de
acordo com as orientagcdes de Diamantopoulos e Wafed (2001), uma vez que esta é
formada por aspectos de natureza distinta (intergmé@cedimentos e solucao) e que, néo
necessariamente possuem 0s mesmos antecedentegmnega semelhante, os indicadores
usados para mensurar 0os construtos de primeiranaldanteracdo, procedimentos e solucéo,
também representam caracteristicas de cada umsdemsstrutos e atuam como elementos
independentes deles, de maneira que a mudanca enmdicador ndo necessariamente
implica em mudancas nos demais indicadores. (JARWIBCKENZIE; PODSAKOFF,
2003).

Sendo assim, a recuperacao de servico € um canbrabativo de segunda ordem,
composto pelos construtos formativos de primeirdeor da interacdo, procedimentos e

solucéo.

2.3 A lealdade do cliente

A lealdade do cliente pode ser entendida como uslecdo de preferéncia por
determinada empresa e/ou marca, e esta preferém@apressa nas dimensodes atitudinal e
comportamental (DAVIS-SRAMEK; MENTZER; STANK, 2008ICK; BASU, 1994). A
dimenséo da atitude relativa expressa ndo apenasentimento positivo pela empresa, mas
uma posicao de favorabilidade dela em comparac@pasoconcorrentes. Esta dimenséo da
lealdade € descrita pelos autores como comprometinsetivo, isto éa forca do vinculo
emocional e sentimentos positivos em relacdo a esapAs intengdes comportamentais do
cliente se apresentam como a outra dimensao diatkgle se refereidtencao do cliente de
manter e/ou intensificar o seu relacionamento coam@resa no futuro

Dick e Basu (1994) propdem um modelo conceituah pariealdade, em que esta
ocorre verdadeiramente quando tanto o comprometomafetivo quanto as intengdes de
recompra se manifestam. Sendo assim, uma vez seguas recomendacbes de
Diamantopoulos e Winklhofer (2001), entende-sealll@e como um construto enddégeno de
segunda ordem, composto formativamente pelos emostr de primeira ordem

comprometimento afetivo e intengbes comportamedtaidiente.
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Para Jarvis, Mackenzie e Podsakoff (2003), cormstrpsicoldgicos como a atitude e
as intencdes comportamentais sdo mais adequadassp@eificados como reflexivos, uma
vez que ambos séo fatores subjacentes que provagamobservavel. Isto significa dizer que
o comprometimento afetivo (dimensado atitudinal daldade) e a intencdo de recompra
(aspecto comportamental da lealdade) refletem éimadores observaveis, que sao resultado
da sua presenca (ver modelo conceitual em Figura 1)

4 O MODELO CONCEITUAL-HIPOTETICO PARA A RELACAO ENT RE
QUALIDADE EM SERVICOS LOGISTICOS, RECUPERACAO DE SE RVICO E
LEALDADE

Conforme ja evidenciado na tabela 1, a literaturhres qualidade em servigcos
logisticos aponta que esta € mais comumente dei@idamiem termos de disponibilidade de
produtos, tempestividade na entrega, precisdo @éigies em que 0s produtos sao entregues,
qualidade da comunicacao e informacdes disponé/gr fim, capacidade de resposta em
situacOes de falha, sendo esta ultima um elemegpmnsivo do servigo logistico, sé podendo
ser adequadamente avaliado por clientes que jaciaram situagfes de falha na entrega
(COLLIER; BIENSTOCK, 2006). Uma vez que as dimessdentrais do servi¢o logistico
devem ser entendidas como construtos de primedangr propde-se que qualidade em

servicos logisticos seja determinada pelas seguwatgaveis latentes e manifestas:

Tabela 3: Variaveis latentes e manifestas da caddieem servicos logisticos

Variaveis latentes e manifestas
DISPONIBILIDADE
DIS1 Consisténcia na oferta de produtos

Adaptado de:

DIS2 Oferece produtos substitutos satisfatorios

Xing et al. (2011); Bienstock et

DIS3 Flexibilidade da quantidade pedida al. (2008); Parasuraman,
DIS4 Variedade de produtos Zeithaml e Malhotra (2005)
DIS5 Confianga na disponibilidade de produtos

TEMPESTIVIDADE

TEM1 Agilidade no processamento Bienstock et al. (2008); Davi
; ; ienstock et al. ; Davis-

lgmg E;Zi(:éliiie ddeea?:zggser pedidos urgentes Sramek, Mentzer e Stank (2008);

TEM4 Cumprimento do prazo Saura et al. (2k002836(630IIier ©
Bienstoc

TEM5 Confianga no cumprimento de prazos ( )

CONDICOES

COD1 Produtos sem danos ) )

COD2 Embalagens adequadas Xing et al. (201.1); Ble_nstock et

COD3 Exatidao (conformidade) dos itens al. (2908)’ Collier Blen.stock

COD4  Completude dos itens (2006); Parasuraman, Zeithaml e
Malhotra (2005

COD5 Satisfacdo com as condi¢des do produto ( )
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COMUNICACAO
COM1 Conhecimento dos funcionarios sobre os pedidos ] ] _
COM2 Prontiddo no fornecimento de informagdes Ja.“g’ Marlow e MItI’O_USSI (2013);
. . ~ Xing et al. (2011); Bienstock et
COMS3 Preciséo das informacdes al. (2008):
COM4 Satisfagéo com a provisdo de informacdes ' '

Fonte: Elaboragéo propria

Conforme identificado na revisdo bibliografica, aspectos responsivos do servigo
logistico sdo mais adequadamente mensurados sape@ai, uma vez que s6 podem ser
avaliados por aqueles clientes que ja vivenciarathas no servico (COLLIER;
BIENSTOCK, 2006; PARASURAMAN; ZEITHAML; MALHOTRA, D05). Dessa forma,
usando como referéncia a literatura disponivel es@bteoria da justica (TAX; BROWN;
CHANDRASHEKARAN, 1998) propde-se as seguintes aetefintes para recuperacao de

Servico:

Tabela 4: Variaveis latentes e manifestas de reagge de servico

Variaveis latentes e manifestas Adaptado de:

INTERACAO
INT1 Explicacdo para a ocorréncia da falha
s o e e osae Cole ¢ Benstoc (2006
Tax, Brown e Chandrashekaran
INT4 Esforco em resolver o problema (1998)
INT5 Cuidado e atenc¢do individualizada no atendimento
INT6 Avaliagcdo geral da qualidade da interagéo
PROCEDIMENTOS
PRC1 Liberdade de opinar no processo de resolucéo
PRC2 Liberdade para aceitar/rejeitar as decisGes sol@saducéo
PRC3 Facilidade em iniciar procedimentos para a resoluca
PRC4 Tempo dispendido para realizar os procedimentos

PRC5

Bienstock et al. (2008); Collier
e Bienstock (2006); Tax,

N . N Brown e Chandrashekaran
Flexibilidade dos procedimentos para se adequae@sssidades (1998)

do cliente
PRC6 Avaliagéo geral dos procedimentos de resolucdaltad
SOLUCAO
SOL1 Equidade da solugéo apresentada em comparag&o esiorgo

investido pelo cliente

Solugéo apresentada em conformidade com outraggagd@es Collier e Bienstock_ (2006);
Parasuraman, Zeithaml e

Ihant
seme~ antes . . . Malhotra (2005); Tax, Brown e
SOL3 Solugédo em conformidade com a necessidade doelient Chandrashekaran (1998)
SOL4 Retratacdo pelo problema ocorrido

SOL5 Satisfacdo com a solucdo apresentada

SOL2

Fonte: Elaboragao propria

Por fim, usa-se como referéncia a definicdo deds como um construto

bidimensional, composto por atitudes e intencdaspootamentais, conforme proposto por
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Dick e Basu (1994), com as seguintes variaveis festas:

Tabela 5: Variaveis latentes e manifestas de |dalda

Construtos e variaveis observaveis Adaptado de:
COMPROMETIMENTO AFETIVO

AFE1 Proximidade do relacionamento com a empresa .
) : Davis-Sramek, Mentzer e
AFE2 Desejo de manter o relacionamento
Stank (2008)
AFE3 Prazer em comprar com a empresa
INTENCAO DE RECOMPRA
REC1 Propensdo a comprar com a empresa

Jang, Marlow e Mitroussi

REC? Preponderancia da empresa nas intencfes de canpra, (2013); Xing et al. (2011);
comparagado com as concorrentes Davis-Sramek, Mentzer e
REC3 Intenséo de intensificar o relacionamento no futuro Stank (2008)

Fonte: Elaboragao propria

Com base em estudos anteriores, propde-se que:
H1: A qualidade em servicos logisticos impacta fpesinente na lealdade do cliente.
H2: Esse impacto é diferente para clientes cormefa¢has na entrega.
H3: A recuperacgéo de servigo atua como moderadaraetacdo entre qualidade em
servicos logisticos e lealdade na percepcao desids que vivenciaram falha.

Dessa maneira, o0 modelo conceitual-hipotético sesapta da seguinte forma:
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Figura 2: Modelo conceitual-hipotético para qualel@m servicos logisticos, recuperacgédo de senlgaléade

Seguindo as orientacbes de Hair et al. (2014), pada construto formativo, foi
incluido um indicador reflexivo (DIS5, TEM5, CODEOM4, INT6, PRC6 e SOL5), para

fins de verificacdo de validade convergente.

3 CONSIDERACOES PARA PESQUISAS FUTURAS

O modelo proposto oferece um quadro conceitual em @rea em que ainda ha
poucas pesquisas no Brasil (qualidade em servagisticos em varejo eletrénico). Ele se
baseia em uma extensiva revisao bibliografica dejyisas internacionais, cujos resultados
oferecem embasamento tedrico (validade nomologa tais proposicoes.

Com isso, propde-se que 0 proximo passo deve dese@nvolvimento da ferramenta
de pesquisa para determinar a validade empiricaattelo. Desse modo, o objetivo do artigo
se confirma ao servir de guia para a sistematizdegmesquisas na area.

Como instrumento de pesquisa, sugere-se a pestpilsgantamento, pelo seu carater

12
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quantitativo e poder de generalizacdo (HAIR et24lQ9). E para a andalise dos dados, propde-
se a utilizagdo do SmartPLS (RINGLE; WENDE; WILIQ(5), por ser mais adequado para
modelagem de equacdes estruturais (SEM) em que @&sentes tanto construtos reflexivos
quanto formativos (DIAMANTOPOULOS; WINKLHOFER, 200IMHAIR et al., 2014;
JARVIS; MACKENZIE; PODSAKOFF, 2003).
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