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Resumo

Este artigo, de natureza exploratdria do tipo quantitativo, analisou a satisfagdo do cliente no
comércio eletronico, em especial atengdo sobre o efeito mediador do uso da Big Data Analytics
na relagdo entre gestdo estratégica da logistica de servigos e o desempenho operacional. Foram
obtidos 98 questionarios junto a gestores logisticos de empresas de ecommerce. Os dados
tratados pela modelagem em equagdes estruturais, a técnica do Partial Least Square, Path
Modeling (PLS-PM), em nivel de significancia estatistica (o < 0,05), revelou que o Big Data
Analytics mediou parcialmente a relagdo entre gestdo estratégica da logistica de servigos e o
desempenho operacional logistico, por sua vez, influenciou positivamente na satisfagdo do
cliente. Esse resultado apresentou implicagdes para a teoria e para as praticas gerenciais.
Palavras-chave: big data analytics; gestdo estratégica da logistica; desempenho operacional
logistico.

Abstract

This paper, of exploratory nature of quantitative type, analyzed customer satisfaction in e-
commerce, in particular attention on the mediating effect of the use of the Big Data Analytics
in the relationship between strategic management of service logistics and operational
performance. Ninety-eight questionnaires were obtained from logistics managers of e-
commerce companies. The data treated by structural equation modeling, Partial Least Square,
Path Modeling (PLS-PM) technique, at statistical significance level (a < 0.05), revealed that
the Big Data Analytics partially mediated the relationship between strategic service logistics
management and logistics operational performance, in turn, positively influenced customer
satisfaction. This result presented implications for the theory and management practices.
Keywords: big data analytics; strategic logistics management; logistic operational
performance.
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1 INTRODUCAO

A presenca da tecnologia digital e a conectividade pela internet, tém permitido gerar novos
negdcios como a integragdo entre as vendas off-line com as on-line. De modo geral, nos ultimos
anos, o crescimento médio anual das vendas on-line (virtuais) tem crescido, para Braganca
(2019) entre 15% a 30%; e para Guy (2015) entre 10% a 15% superior as vendas off-line (loja
fisica). Enquanto Guy (2015) argumenta que as vendas em lojas fisicas estdo sendo alteradas
pelas vendas on-line; do ponto de vista de Braganca (2019) o que esta ocorrendo ¢ uma
integragao entre vendas off-line e on-line.

Corroborando com Braganca (2019), em relagdo a operagao logistica, Guedes (2015)
argumenta, que ja se discute lojas desempenharem funcdes de centro de distribui¢do na medida
em que elas estabelegam negdcios de entrega de produtos para os clientes, proximos da loja, a
uma milha de distancia (last-mile distribution), aumentando a eficiéncia da entrega de vendas
on-line (LIM; SRAI, 2018). Nesse sentido, empresas como a Amazon, Casas Bahia e Ponto
Frio disponibilizam servicos em que o consumidor de compra on-line pode receber suas
encomendas em um armario disponivel em local publico ou privado em postos de
autoatendimento 24 horas (MILLER, 2018).

O grande desafio da gestdo estratégica da logistica em servigos, associado ao crescente uso
da tecnologia mével pelo consumidores como uma poderosa ferramenta de busca e solugdo para
as escolhas de compras, ¢ gerar processo logistico com servigos atentando-se; de um lado, para
as necessidades e exigéncias dos consumidores; de outro, para atender as metas de desempenho
operacional, por sua vez, garantir a satisfacdo do consumidor (MENTZER et al., 2001). Nesse
sentido, o mercado dispde de varias ferramentas tecnologicas como Big Data, internet das
coisas, machine learning e cloud computing, cuja integracao dessas inovagdes fazem parte da
industria 4.0 (FRAZZON et al., 2019), para atender metas de desempenho da empresa e niveis
adequados dos servigos logisticos ao consumidor.

Nao obstante, dentre essas varias tecnologias disponiveis tem-se evidenciado, em termos
de gestao estratégica de logistica em servigo, a importancia e o uso da ferramenta digital, o Big
Data Analysis (SANDERS, 2016). Os dados contém muito valor e as empresas precisam
capitalizar a variedade de fontes de dados através de uma analise aprofundada e adequada de
dados importantes.

Nesse contexto, este estudo teve como problema de pesquisa responder a seguinte questao:
O Big Data Analytics (BDA) medeia a relagdo entre Gestao Estratégica da Logistica em Servigo
(GELS) e o Desempenho Operacional Logistico (DOL), subsequentemente, impacta na
Satisfacdao do Cliente (SC)? O objetivo foi o de desenvolver um modelo de mensuragao, a partir
de uma pesquisa tedrica e empirica para examinar a influéncia do BDA na relagdo entre GELS
e 0 DOL e seu efeito na SC.

Este artigo estd estruturado da seguinte maneira. Apds a introducdo, sdo descritos o
referencial teorico e as hipoteses que suportam o estudo. Em seguida sdo detalhados os
procedimentos metodologicos. No item 4 sdo descritas as analises dos dados e resultados. Por
fim, sdo expostas as conclusdes e sugestdes para prosseguimento.

2  REFERENCIAL TEORICO E HIPOTESES

2.1 Gestao estratégica da logistica e o desempenho operacional logistico

A finalidade principal de qualquer sistema logistico em servigos ¢ atender as metas de
desempenho, por subsequéncia, a satisfacao do cliente (CHRISTOPHER, 1997; BOWERSOX
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etal.,2014). Acrescenta ainda Christopher (1997), ¢ a principal fonte da vantagem competitiva
cuja base ¢ a eficiéncia operacional. Nesse sentido, a finalidade da gestao logistica ¢ projetar
estratégias que permitam a realizagdo de um servico de qualidade superior e baixo custo e obter
retorno do capital investido. Whittington (2002) argumenta que estratégias sao, em certo
sentido, ordens para que os outros executem, dado que, em um processo de acirrada competi¢ao,
sdo os mercados, € ndo os gerentes, que determinam as estratégias predominantes dentro de
determinado ambiente.

Para Williamson (2008) a economia ¢ a melhor estratégia e a inica vantagem competitiva
real ¢ a eficiéncia relativa. Os gerentes devem concentrar-se em seus custos, especialmente nos
de transagdo, coordenacdo e organizagdo. Porter (1985), na procura de estratégias que
proporcionassem valor superior sob a Otica do cliente, apresentou a visdo das atividades da
cadeia de valor, segundo a qual, para ganhar vantagem competitiva sobre seus rivais deve
desempenhar as atividades mais eficientes do que seus concorrentes de tal modo que cria mais
valor percebido pelo comprador.

Pesquisas de Lalonde e Zinszer (1976) mostraram que essas varias abordagens tinham em
comum, o relacionamento na interface comprador / vendedor, sugerindo que o servico ao cliente
pode ser examinado sob trés elementos: a) elementos da pré-transacdo: relacionam-se as
politicas ou programas da empresa; b) elementos da transacao: sao aquelas variaveis do servico
ao cliente diretamente envolvidas no desempenho da fungdo de distribuicdo fisica e; c)
elementos de pos transacao: sao aquelas que apoiam o produto quando estiver em uso.

Desse modo, a GELS nio se refere, tdo somente, ao produto ou ao prego, mas, também,
em agregar valor e obter a SC, que consomem tempo e recursos (NOVAES, 2015). Desse modo,
as empresas tém pontos de vista distintos sobre servigos ao cliente (LALONDE; ZINSZER,
1976). Em decorréncia disso, existem varias abordagens sobre servigos ao cliente com o intuito
de atender o DOL, criar valor e satisfazer o cliente.

Assim ¢ de se supor que:
Hi: gestdo estratégica da logistica em servigos influencia nos elementos de pré-transacao;
Hy: gestdo estratégica da logistica em servicos influencia nos elementos da transa¢ao;
Hs: gestdo estratégica da logistica em servigos influencia nos elementos da pds-transacao.
Sob a ¢tica da GELS, a empresa deve adotar abordagens consistentes para fornecer
utilidade de tempo e de lugar na transferéncia de produtos (CHRISTOPHER, 1997), bem como
estabelecer prioridades de servigos. Fundamentalmente, a questao do servigo parte da premissa
que os clientes e produtos nao sao igualmente lucrativos (LOVELOCK, 1983). Assim, a SC ¢
o resultado de todas as atividades logisticas ou de processos da cadeia de suprimentos.

Assim ¢ de se supor que:

Ha: gestdo estratégica da logistica em servicos influencia no desempenho operacional logistico.

2.2 Gestao estratégica da logistica e o desempenho operacional logistico, via BDA
2.2.1 Gestao estratégica da logistica em servicos e BDA

A GELS tem na provisdo da informagao, precisa e atualizada, um elemento essencial para
proporcionar um alto nivel de servicos ao cliente mediante breves ciclos de pedidos e
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consistentes (BALLOU, 2006; BOWERSOX et al., 2014). Os crescentes esforcos para
substituir recursos por informagdo, por exemplo, substituir estoques por compartilhamento de
informagdo entre fun¢des ou empresas, de tal modo a reduzir custos logisticos, t€ém sido
recorrente devido aos avangos tecnoldgicos como o aumento cada vez maior do espago de
memoria computacional e plataformas cada vez mais aperfeicoadas para transmitir informagao.

Em decorréncia disso, tem emergido como uma nova fronteira da tecnologia da informacgao
digital, o BDA, que tem se tornado uma importante ferramenta para a vantagem competitiva.
Segundo Sanders (2016), o BDA sem o Analytics ¢ um conjunto massivo de dados. Analytics
sem o Big Data sao simplesmente ferramentas e aplicacdes da matematica e estatistica. Chen
et al. (2015), em uma pesquisa junto a uma amostra de 161 empresas americanas, revelou que
o uso de BDA em nivel organizacional afeta a criagdo de valor; e ¢ moderada pelo dinamismo
ambiental; fatores tecnoldgicos influenciam diretamente o uso de BDA pela organizacao;
fatores organizacionais e ambientais influenciam indiretamente o uso de BDA pela organizacao
como o devido suporte da alta geréncia. Coletivamente, essas revelagdes fornecem uma
compreensdo do uso do BDA pela organizagdo, além de orientagdes sobre o que os gerentes
devem esperar do uso dessa tecnologia.

Para examinar o efeito chicote e as causas de ineficiéncias na logistica e cadeia de
suprimentos, Hofmann (2015) utilizou-se do Big Data e simulou varios processos para melhorar
a gestdo da cadeia de suprimentos. O resultado mostrou que a velocidade era a dimensao
relevante da ineficiéncia da cadeia de suprimentos. Em termos de dimensdes do BDA envolvem
volume, velocidade ¢ variedade (SANDERS, 2016; HOFMANN, 2015). Incluem ainda nessa
lista as dimensdes veracidade e valor (WAMBA et al., 2016).

A respeito das habilidades humanas, Mikalef et al. (2019) reconhecem que ambos, técnico
e administrativo, sao necessarios para obter ganhos decorrentes dos investimentos em Big Data.
Ainda, a alta geréncia deve se envolver, apoiar a implementa¢do do BDA, identificar e definir
prioridades, e ajudar na resolu¢do de problemas (MULLER; JENSEN, 2017). O acesso aos
recursos operacionais necessdarios, como financiamento e habilidades profissionais sdo
importantes para alavancar o BDA em todo o seu potencial estratégico (MIKALEF et al.,
2019).

Assim ¢ de se supor que:

Hs: Existe uma relagdo positiva entre gestao estratégica da logistica em servicos € BDA.
2.2.2 BDA e desempenho operacional logistico

Investir em tecnologias digitais e sistemas de informacdo frequentemente ¢ justificado
como uma necessidade estratégica para competir em um mercado altamente competitivo
(PORTER; HEPPELMANN, 2015). Infelizmente, muitas empresas falharam por ndo entender
a énfase de como usar a tecnologia, € ndo a tecnologia em si (FAWCETT et al., 2011). Nesses
descaminhos, de prds e contra, o BDA tornou-se um imperativo para os lideres empresariais
em todos os setores da industria (SANDERS, 2016).

O BDA pode alavancar vantagem competitiva ao longo de todo o espectro de decisdo da
cadeia de suprimentos, nao obstante, existe ainda entendimento limitado de como transformar
o potencial da ferramenta eletronica em resultado perceptivel e consistente (MIKALEF et al.,
2019). Apesar de relatos positivos do uso do BDA pelos pioneiros, merece uma investigagao
aprofundada sobre os mecanismos e processos utilizados da ferramenta eletronica (CHEN et
al., 2015).

A visdo baseada no processamento da informacdo de Galbraith (1974) argumenta que a
forma como uma empresa se organiza ou a sua gestdo esta diretamente relacionada para a
necessidade de tecnologias. Para Galbraith (1974), tipicamente, empresas tém duas alternativas
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de estratégias para competir em ambiente de incerteza e aumento de necessidades de
informacao: 1) desenvolver estoques de produtos para reduzir o efeito da incerteza e; 2)
implementar mecanismos estruturais e capabilidades de processamento de informacdo para
real¢ar o fluxo de informacao e reduzir a incerteza.

Assim, em ambiente de incerteza e necessidade de processamento de informacao, o uso do
BDA, a empresa aumenta a capacidade do uso de informacdes nas tomadas de decisdo e
execug¢do das atividades. Nesse caso, pode envolver investimentos em tecnologias
complementares, incluindo a melhoria dos processamentos de informagdes existentes. A
medida que a funcionalidade do BDA aumenta, rapidamente, necessita-se de atualiza¢des para
sistemas mais complexos (MULLER; JENSEN, 2017).

Os investimentos em tecnologias e sistemas de informagao ajudam as empresas a lidar com
suas necessidades de informacgdes cada vez mais complexas. Embora muitas empresas o tenham
usado para extrair novos insights e criar novas formas de valor, outras empresas ainda precisam
utilizar o Big Data para dinamizar suas operagoes na cadeia de suprimentos (SANDERS, 2016).
Também ¢ esperado que resulte em outros beneficios (MIKALEF et al., 2019), incluindo
aumento da produtividade, melhoria da qualidade e facilitagio para as aliangas
interorganizacionais.

Assim ¢ de se supor que:

He: Existe uma relagdo positiva entre BDA e desempenho operacional logistico.

2.3 O efeito mediador do BDA na relacio entre gestio estratégica da logistica e
desempenho operacional logistico

A GELS como um componente da gestdo da cadeia de suprimentos (CSCMP, 2019), leva
a melhoria do DOL, por sua vez a SC (MENTZER et al., 2001; BOWERSOX et al., 2014).
Ainda, autores como Mikalef et al. (2019) argumentam que investimentos em tecnologias de
informacao e comunica¢do em atividades logisticas alavancam o DOL, embora, outros estudos
mostram resultados mistos com argumentos que investimentos em tecnologias ndo levam
necessariamente a um melhor DOL (FAWCETT et al., 2011).

Esses resultados paradoxais sugerem a conexao direta, clara e concisa, da GELS e o DOL
pode ser explicado por diversos fatores, incluindo a indisponibilidade de dados apropriados,
atrasos em investimentos em tecnologias de informagdo e comunicagdo, acuracidade do valor
gerado por esses investimentos € a auséncia de uma avaliagao dos beneficios da tecnologia
implementada (WAMBA et al., 2016).

Na realidade, segundo Mooney et al. (1996), esses resultados controversos podem estar
sendo mediados por uma série de variaveis intermediarias (MOONEY et al., 1996). Assim, em
se tratando do uso da tecnologia digital, o BDA ou a andlise de dados em grande quantidade,
com o apropriado tratamento estatistico digital, pode transformar o grande volume de dados
(variados, estruturados e nao estruturados) em informagdes Uteis para as empresas na defini¢cao
de estratégias, incluindo manufatura, marketing, logistica, coordenag¢do de atividades inter-
relacionadas da cadeia de suprimentos, de tal modo agregar valor aos clientes, reduzir custos e
gerar novas demandas (BALLOU, 2006; NOVAES, 2015).

Assim ¢ de se supor que:

H7: O BDA medeia a relagdo entre gestdo estratégica da logistica em servigos e desempenho
operacional logistico.

Portanto, nesse caso (de mediagdo), as relagdes [GELS — BDA] ¢ [BDA — SC] devem
ser estatisticamente significante (a0 < 0,05).
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2.4 Desempenho operacional logistico e satisfacao do cliente

O comércio eletronico ¢ um processo de vendas on-line em que os clientes especificam e
adquirem, proativamente, um ou mais produtos de uma variedade de itens comercializados pela
empresa (ARORA, 2008). Nesse sentido, a customizacao da compra on-line por si s0, constitui
uma diferenciacdo que pode gerar SC (PORTER, 1985; HU et al., 2016). Acrescenta ainda
Meidute-Kavaliauskiene et al. (2014), a SC ¢ importante para as empresas que atuam no ramo
da logistica em servigos, cuja vantagem competitiva ¢ manifestada primariamente em termos
de tempo e lugar. Colocando, de outro modo, que produtos e servicos nao tem valor a menos
que estejam em poder dos clientes quando (tempo) e onde (lugar) eles pretendem consumi-los
(CHRISTOPHER, 1997; BALLOU, 2006).

Mentzer ¢ Williams (2001) argumentam que as empresas de varejo on-line podem
aumentar sua competitividade tornando os clientes satisfeitos com o servico de logistica. Ainda,
segundo Mentzer e Williams (2001), o nivel de SC pode ser aumentado, oferecendo diferentes
servicos de logistica com base nas prioridades distintas de cada grupo de clientes. Nesse sentido,
Novaes (2015) cita que um fator que se reflete no DOL da empresa ¢ a experiéncia anterior
nesse tipo de atividade. As lojas tradicionais, quando decidem atuar também em vendas on-
line, trazem consigo toda experiéncia logistica obtida durante os anos que operaram de forma
tradicional. Essa experiéncia relevante inclui normalmente administragcdo de estoques, compras,
distribui¢do fisica, transporte, atendimento ao cliente, o que lhe d& certa vantagem nas
operagoes on-line.

Portanto, do ponto de vista da GELS, as empresas de e-commerce podem aumentar a
expectativa dos compradores on-line estabelecendo metas de DOL como pontualidade,
flexibilidade, menor pre¢co do produto, rastreabilidade e assisténcia técnica. Segundo
Parasuraman et al. (1988) a alta qualidade da logistica em servigos fortalece a marca da empresa
pela exceléncia dos servigos praticados; e os compradores on-line, ao perceberem o DOL da
empresa, correspondem as suas expectativas, os clientes ficarao satisfeitos com sua compra.

Assim ¢ de se supor que:

Hs: Desempenho operacional logistico impacta na satisfagao do cliente.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

3.1 Natureza e Tipo de pesquisa, Instrumento para Coleta de Dados, Amostra, Tamanho
da Amostra e Sujeito da Pesquisa

A pesquisa foi considerada de natureza exploratoria do tipo quantitativo. Inicialmente,
realizou-se um estudo para a validagdo do contetido das medidas (HAIR et al., 2014), por meio
de entrevistas em profundidade junto a trés gestores de empresas de e-commerce. Para tanto foi
desenvolvido um roteiro para servir de guia das entrevistas, que foram gravadas, transcritas e
analisadas em relacdo aos elementos da GELS, uso e analise do Big Data, DOL e SC.

Com as analises e resultados dos dados coletados desenvolveu-se um questionario
semiestruturado composto de dois grupos (DILLMAN, 2000). O primeiro, referente aos dados
demograficos do respondente (nome, endereco, tempo na fung¢do, etc.) e das empresas (porte,
faturamento, ramo de atividade, etc.); o segundo, referente aos constructos: a) elementos da
GELS sendo: pré-transacdo, com 8 medidas; transagdo, com 9 medidas e; pds-transagdo com 9
medidas; b) do Big Data, com 9 medidas; c) do DOL, com 8 medidas e; d) da SC com 9
medidas. Nesse grupo de medidas, foi solicitado ao respondente que assinalasse com um ‘x’ o
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grau de discordancia ou concordancia, numa escala de 1 (DT = Discordo Totalmente) a 6 (CT
= Concordo Totalmente), em relagao a medida em seu respectivo constructo.

Em seguida, procedeu-se pré-testes junto a uma amostra de cinco gestores nas empresas
de e-commerce. Assim, foi possivel eliminar e ajustar problemas relacionados a falta de clareza
do contetido das assertivas, o enunciado, a sequéncia e o formato para melhor entendimento do
questionario. Realizadas as altera¢des sugeridas nos pré-testes foi escolhida, por acessibilidade,
uma amostra de empresas de e-commerce que possuia canais de vendas virtuais, armazenagem
e varejo, disponivel na internet. Para a coleta de dados, utilizou-se da ferramenta on-line, o
Google Forms® para o envio dos questiondrios aos sujeitos da pesquisa, composto de
colaboradores, gestores e operadores do e-commerce das empresas brasileiras, sobretudo da
regido metropolitana do municipio de Sao Paulo, onde esta concentrada a grande maioria de
empresas de e-commerce. Salienta-se que o envio do questionario foi precedido de um e-mail
com justificativas e instru¢des sobre o preenchimento, objetivo da pesquisa com o enderegco
eletronico (link) para encaminhar as respostas.

3.3 Tratamento dos Dados

Inicialmente procurou-se validar as medidas e escalas do modelo de mensurag¢ao. Para
tanto, utilizou-se da analise fatorial para examinar os padrdes ou relagdes latentes em razao do
grande numero de varidveis utilizadas e determinar se a informacao poderia ser condensada ou
resumida em um conjunto menor de fatores ou componentes. Para tanto, foram utilizados os
testes: da unidimensionalidade dado pelo coeficiente alpha de Cronbach, cujo limite minimo ¢
0,7 (HAIR et al., 2014); confiabilidade composta que tem como valor satisfatorio maior que
0,7 (HAIR et al., 2014); validade de contetido realizada no estudo exploratorio e pré-testes;
convergente, obtida pela observagdo da varidncia média extraida (VME) cujo valor deve ser
maior que 0,5 (FORNELL; LARCKER, 1981) e; discriminante observada pela comparacao das
raizes quadradas dos valores das VMEs de cada constructo com as correlagcdes entre os
constructos. As raizes quadradas das VMEs devem ser maiores que as correlagdes entre os dos
constructos (FORNELL; LARCKER, 1981).

Ap0s, foi verificada a significancia estatistica das relagdes estruturais e estimado o modelo
de mensuracdo. Para tanto, utilizou-se da modelagem em equacgdes estruturais, o método PLS-
PM (Partial Least Squares-Path Modeling). Para avaliar o ajuste dos dados ao modelo de
mensuragdo foi utilizado o coeficiente de determinacdo de Pearson (R?). Segundo Cohen
(1988), para a 4area de ciéncias sociais e comportamentais, R? = 2% ¢ classificado como efeito
pequeno; R?= 13% como efeito médio e R? = 26% como efeito grande. Outra medida utilizada

foi o indice de qualidade global de ajuste dado por: [GoF = v VME * R?)] — [Equagdo 1].
Tenenhaus et al. (2005) e Wetzels et al. (2009) consideram o valor de 0,36 como adequado.
Foram ainda utilizados dois outros indicadores de qualidade de ajuste do modelo: relevancia ou
validade preditiva (Q?) ou indicador de Stone-Geisser, cujo modelo perfeito teria Q= 1 (HAIR
et al., 2014); e tamanho do efeito (f°) ou indicador de Cohen cujos valores de 0,2, 0,15 e 0,35
sdo considerados pequenos, médios e grandes, respectivamente (HAIR et al., 2014).

Para testar e tipificar o efeito mediador do fator BDA na relagao entre GELS e DOL foi
utilizado o teste da variancia contabilizada (VAF — Variance Accounted For) dada por: VAF =
B12 x B23
[(mz x B23)+B13
correspondentes aos relacionamentos entre os constructos [GELS — BDA], [BDA — DOL] e
[GELS — DO], respectivamente. Segundo Hair et al. (2014), valores de VAF > 80%,
significam mediagdo total, VAF < 20% significa que ndo existe mediagdo e 20% < VAF < 80%
a mediagdo ¢ parcial. Utilizou-se do software SMARTPLS versdao 3.0 para tratar os dados

coletados.

] — [Equagdo 2], onde P12, P23 e P13 sdo os coeficientes estruturais
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Delimitacdo do Estudo: Foram duas as principais delimitagdes: a) quanto ao escopo.
Foram consideradas as empresas de e-commerce do varejo do ramo de autopecas, linha branca,
eletro-eletronicos, sediadas na regido metropolitana da cidade de Sao Paulo, que praticavam
pelo menos trés dimensdes do BDA. Ainda, foram consideradas empresas que possuiam em
seu modelo de negodcio o e-commerce, possuidores de grande massa de dados, estruturados ou
ndo, e usuarios de plataforma de e-commerce e; b) quanto a concepcao. O estudo foi
considerado transversal. Nesse sentido, os dados da amostra de empresas do setor de e-
commerce foram coletados uma unica vez.

Limitacdo do Método: As limitagdes foram: a) a escolha dos elementos da amostra, que
foi por acessibilidade e; b) o tamanho da amostra. Segundo Hair et al. (2014), para uma
modelagem composta de 52 assertivas, seriam necessarios, no minimo, 256 questionarios (5
vezes a quantidade de assertivas). No entanto, foram obtidos 98 questiondrios, ou seja, aquém
do minimo recomendado. Portanto, os resultados obtidos devem ser vistos com ressalvas.

4 ANALISE DOS DADOS E RESULTADOS

Os dados foram coletados no segundo semestre de 2018. Foram enviados aproximadamente
1.400 questionarios. Retornaram 104. Apds um exame dos questionarios recebidos como
preenchimento, completude e incoeréncias de respostas, foram descartados seis, restando assim,
98 questionarios aptos a serem utilizados nas andlises estatisticas dos dados coletados.

1) O perfil demografico da amostra, em relagdo aos respondentes e as empresas sao mostrados
nos Quadros la e 1b.

Quadro 1a - Perfil dos respondentes Quadro 1b - Perfil das empresas

Elementos % Elementos %

- Cargos - Ramos de atividade

Proprietarios e diretor comercial 3,0 Varejo 84,7

Assistentes de vendas 37,0 Atacado 7,1

Outros (analistas de negdcios, programadores ...) 60,0 Outros (servigos, autobnomos ...) 8,2

- Formacdo Académica - Porte (n. de empregados)

Administradores 19,4 Micro e pequena empresa 5,1

Tecnologia da informag&o 18,4 Média empresa 12,2

Outros (engenheiros, contadores ...) 62,2 Grande empresa 82,7

- Tempo na fung¢éo - Localizacdo geogréfica

Menos de 2 anos 31,6 Regido metropolitana de SP 100

Entre 2 ¢ 5 anos 37,8 - Faturamento

Mais de 5 anos 30,6 Menos de R$ 90 milhdes 13,3

- Tempo na empresa Entre R$ 90 e R$ 300 milhoes 19,4

Menos de 2 anos 48,0 Acima de R$ 300 milhdes 67,3

Entre 2 e 5 anos 35,7 Fonte: Dados da pesquisa

Mais de 5 anos 16,3

Fonte: Dados da pesquisa

Observou-se, pelo Quadro 1a, que a amostra foi basicamente composta de respondentes
que estdo ainda em processo de amadurecimento, manifestados pelos cargos, formagao, tempo
na fungdo e tempo na empresa. Ainda, pelo Quadro 1b, verificou-se que as empresas da amostra
foram compostas pelo varejo, de grande porte (niimero de empregados e faturamento) e
concentrada na regido metropolitana de Sao Paulo.

Em resumo: os dados mostram que ainda ¢ incipiente a utilizagdo do BDA, em termos de
pessoas (pouca variagdo em tempo na funcdo e na empresa) e de utilizacdo predominante nas
empresas do ramo de varejo de e-commerce de grande porte.
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2) Os aspectos descritivos da amostra de empresas, relacionados ao uso do BDA, sdo

mostrados no Quadro 2.
Quadro 2 - Aspectos de uso do BDA

Aspectos Y%
- Em processos logisticos
Armazenagem 9,2
Processamento de pedidos 8,2
Consulta de crédito 6,1
Transporte 2,0
Outros (rh, seguranga ...) 74,5
- Tempo de uso do BDA
Menos de 1 ano 66,4
Entre 1 € 3 anos 11,2
Acima de 3 anos 22,4
- Fase do uso do BDA
Embrionario 74,5
Maturidade 19,4
Expert 6,1
- Plataforma BDA
Azure (Microsoft) 9,2
Watson (IBM) / AWS (Amazon) / Oracle 3,0
Nao souberam responder 87,8

Fonte: Dados da pesquisa

Observou-se pelo Quadro 2, que o uso do BDA ainda ¢ embrionario, pouco desenvolvido
nas fungdes logisticas, € que muitos respondentes nao souberam responder o uso do BDA em
sua empresa. Apesar do baixo porcentual de uso em armazenagem, processamento de pedidos
e consulta de crédito, tem predominio de aplicagdes em areas de rh e seguranga.

Em resumo: O fato de as empresas de e-commerce ainda nao se utilizarem plenamente do
BDA para analisar e integrar informagdes, tem como consequéncia baixa velocidade nos
processos logisticos, denotando potencial de trabalho a ser efetuado na empresa para a busca
da agilidade no atendimento dos consumidores.

Para Haddud ef al., (2017) h4a imaturidade e baixa disseminacdo de conhecimentos
relativas ao uso de tecnologias como BDA, IoT (Internet das Coisas) e Machine Learning por
ter como causa a escassez de literatura no campo da administracdo, dado que, elas ainda se
concentram na area da ciéncia da computagao.

4.2 Validacao das Medidas e Escalas

Para examinar os padrdes ou relagdes latentes do modelo de mensuragdo a amostra foi
submetida a técnica da analise fatorial, exploratdria e confirmatoria, para depurar e validar o
conjunto de medidas em seus respectivos constructos. Apds varias rodadas de depuracio,
obteve-se uma estrutura constituida de 52 medidas e distribuidas nos constructos, de primeira
ordem, denominadas de elementos de pré-transagdo com 8 medidas, elementos de transacao
com 9 medidas, elementos de pos-transacdo com 9 medidas, BDA com 9 medidas, DOL com 8
medidas, ¢ SC com 9 medidas. Ainda, obteve-se um constructo de segunda ordem como
combinagdo das medidas dos constructos elementos de pré-transagdo, transagdo e pos-
transacdo, denominada de GELS com 26 medidas. Nas Tabelas A do Apéndice, e Tabela 1
mostrada a seguir, sdo apresentadas as cargas fatoriais de primeira e de segunda ordem, que
variaram entre 0,77 e 0,95 significantes para (valor-p < 0,01), e os resultados da aplicagdo da
analise fatorial a fim de atender os requisitos minimos de confiabilidade e validade.
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Um exame descritivo, como foi observado pela Tabela 1, mostrou que a média variou,
entre o valor minimo de 3,56 ao valor maximo de 4,45, numa escala de 1 a 6 pontos com desvio
padrdo que oscilou entre o valor minimo de 1,26 e valor méximo de 1,44. Esse resultado,
medido com valores superiores a 3, e baixa dispersao, tendencialmente para o lado concordante
da escala, evidenciou que a GELS e BDA favoreceram o DOL. Para a avalia¢cdo do modelo de
mensuracdo, ainda observou-se pela Tabela 1, que o a-Cronbach e a confiabilidade composta
(CC) foram maiores do que 0,7, denotando que os indicadores tinham ajustes aceitaveis sobre
o modelo de um s6 fator (unidimensional) e; que os indicadores de construtos latentes eram
consistentes em suas mensuracdes, denotando a confiabilidade do constructo (HAIR et al.,
2014).

Quanto a validade convergente, foi verificado que todas as cargas fatoriais foram maiores
que 0,7 e a varidncia média extraida (VME) ficou acima de 0,5, revelando a validade
convergente. Na avaliagdo da validade discriminante segundo critério de Fornell e Larcker
(1981) observa-se, pela Tabela 1, que o valor da raiz quadrada da varidncia média extraida
(VME) de cada constructo, escrito na diagonal e grafado em italico, foi maior do que os valores
dos coeficientes de correlagdes, em linha e em coluna, denotando haver validade discriminante.

Tabela 1 - Matriz de correlacdo entre as varidveis latentes de primeira e segunda ordem
Correlagdo bivariada

g S 4 2
Desvio  Coef. = :},5,3 % 2 E
CONSTRUCTOS Média ~ U1 S~ £ £ o
Padrao Variagdo § g o TE T E. 2
2 8 S =8 2 2.3 'S
E ¢ g 282 & EE &£
2 52 28 =2 5 §@ £
£ ES 2 U8 & /A3 &
Pré-transagao 421 1,37 0,33 0,88
Transacdo (operagao) 4,45 1,44 0,32 0,85 0,92
Poés-transacdo 4,40 1,42 0,32 0,82 091 0,89
G. Estrat. Logistica (2* Ordem) 4,36 1,35 0,31 093 097 096 085
Big Data Analytics 4,33 1,40 0,32 0,73 0,78 0,81 0,81 090
Desempenho Op. Logistico 4,00 1,38 0,35 0,70 0,71 0,75 0,75 0,78 0,90
Satisfacdo Cliente 3,56 1,26 0,35 0,71 0,70 0,73 0,75 0,76 091 09I

Alpha de Cronbach (a-Cronbach) - 0,96 098 096 098 0,97 097 0,97

Confiabilidade composta (CC) - 0,97 0,98 0,97 099 0,98 0,97 098

Coeficiente de determinacio (R?) - - - - - 0,66 0,65 0,83

Variancia média extraida (VME) - 0,78 0,84 0,79 0,73 0,82 0,81 0,83
Fonte: Dados da Pesquisa

Ainda, foi observado na Tabela 1 que, na avaliagdo do constructo de segunda ordem, a
GELS, os constructo pré-transacao (peso = 0,31 e valor-p = 0,000), o constructo transagao (peso
= 0,40 e valor-p = 0,001) e o constructo pds-transagao (peso = 0,34 e valor-p = 0,000)
contribuiram para formar o constructo GELS e que existiram confiabilidade
(unidimensionalidade e composta), validades convergente e discriminante, em nivel de 2°
ordem.

a) avaliagdo das relagdes estruturais do modelo de mensuragao

Para avaliagdo da significancia estatistica das relagdes e ajustes dos dados ao modelo de
mensuragao, definiu-se a GELS como constructo de 2* Ordem, ¢ foi estabelecido com a
repeti¢do das medidas dos constructos de 1* Ordem (elementos de pré-transagdo, transagdo e
pos-transacdo), que o formava (WETZELS ef al., 2009). Os demais constructos foram
considerados de 1* Ordem, cujos resultados sdo mostrados na Figura 1.
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Figura 1 - Modelo tedrico-empirico

Pré- H,
Transacao 0,31
X
; 0,40
Transagao
3
0.34"

Pos-
Mediagdo: Hs e Hs sdo significantes entdo suporta H;

Satisfacdo
Cliente

R?=0,83

Nota: (" BDA = Big Data Analytics; O simbolo de * indica que o coeficiente é significante a 5%; ** a 1%.
Fonte: Dados da pesquisa

Observou-se pela Figura 1, que o coeficiente de determinagdo apresentou um valor médio
de R? igual a 0,71 [(0,66 + 0,65 + 0,83)/3 = 0,71], considerado um ajuste de grande efeito. A
média de VME foi igual a 0,80 [VME = (0,73 + 0,82 + 0,81 + 0,83) / 4 = 0,80], que combinado
com o R2, por meio da aplica¢do da Equagio [1], obteve-se um valor GoF igual a 0,75 [GoF =
v0,80 * 0,71 = 0,75]. Valor GoF igual a 0,75 indicou um ajuste acima de adequado.
Prosseguindo na analise dos ajustes, os indices de validade preditiva (Q?) e efeitos do tamanho
da amostra (f°) sdo mostrados na Tabela 2.

Tabela 2: Validade preditiva (Q?) e Efeitos do tamanho da amostra (f?)

CONSTRUCTOS CV RED (%) CV COM ()
Pré-Transagao 0,66 0,66
Transagdo (operagao) 0,66 0,76
P6s-Transagao 0,69 0,69
Gestdo Estratégica da Logistica (VL de 2* Ordem) 0,66 0,66
Big Data Analytics 0,45 0,73
Desempenho Operacional Logistico 0,48 0,72
Satisfacdo Cliente 0,63 0,74
0,02 = pequeno efeito
Valores de referéncia Q*>0 0,15 = médio efeito

0,35 = grande efeito
CV RED — CV-Redundancy; CV COM — CV-Communality

Fonte: Dados da pesquisa

A analise da Tabela 2 mostra que a validade preditiva (Q?) apresentou valores maiores que
zero, denotando que o modelo teve acuracia e capacidade preditiva. Quanto ao impacto do
tamanho do efeito (f2) os valores variaram entre o minimo de 0,66 ¢ o méaximo de 0,76,
revelando que os constructos tiveram grande efeito para o ajuste geral do modelo de
mensuragao.

Portanto, verificadas as coeréncias dos indices de ajustes do modelo, prosseguiu-se na
analise das significancias estatisticas das relagdes estruturais do modelo, instituidas pelas Hi,
H», Hs, H4, Hs, He, H7 € Hs. Os resultados sdo mostrados na Tabela 3.

Tabela 3: Coeficientes estruturais e teste de hipotese
COEFICIENTE ~ ERRO  VALOR HIPO DECISAO

CONSTRUCTOS ESTRUTURAL PADRAO  TESE <005
Pré-transagdo — Gestdo Estratégica Logistica 0,31 0,01 27,83 H Suporta
Transa¢ao — Gestao Estratégica Logistica 0,40 0,01 32,93 H> Suporta
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Pos-transagdo — Gestdo Estratégica Logistica 0,34 0,01 26,68 H; Suporta
Gestio Estratégica Logistica — Des. Logistico - B13 0,34 0,11 3,11 Hy Suporta
Gestdo Estratégica Logistica — BDA - P12 0,81 0,06 13,78 Hs  Suporta
BDA — Desempenho Operacional Logistico - 323 0,50 0,11 4,39 Hs Suporta
Mediacao [Hs e Hg] sdo significantes ((a < 0,05) - - - H; Suporta
Desempenho Op. Logistico — Satisfacdo do Cliente 0,91 0,02 50,86 Hs Suporta

(") estatisticamente significante para (o< 0,01) e (") para (0. < 0,05)
Fonte: Dados da pesquisa

Um exame da Tabela 3 observou que nenhuma hipoétese foi rejeitada, denotando
evidéncias, em nivel de significancia (a0 < 0,05) h& coeréncia da teoria com as praticas
administrativas. Esse resultado se justifica pela logistica do e-commerce em decorréncia da
importancia das exigéncias dos consumidores como a velocidade da entrega e acuracidade da
documentagao, cujas primeiras agdes sao elaboradas pela GELS para contrapor a impaciéncia
do consumidor (DAUGHERTY, et al., 2018).

Com relacao as hipoteses H7, também foi suportada (Hs e H¢ foram significantes em nivel
a <0,05), denotando que o fator BDA atuou como mediador na relacao entre a GELS e o DOL.
Nesse sentido, a terceirizagao logistica tem papel relevante, em especial na ado¢do de novas
tecnologias de gestdo como operagdes logisticas de consumidores levando-se em considera¢ao
todos os canais de vendas, denominado de omnichannel (RAl et al., 2019).

Para verificar a tipologia do efeito mediador do BDA, se total ou parcial, foi aplicado o
teste de variancia contabilizada (VAF), cujos valores extraidos da Tabela 3 sao: B2 = 0,81; B23
= 0,50 e P13 = 0,34. Substituindo esses valores na Equacgdo [2], obteve-se o valor VAF =

[M] = 0,54. O valor 0,54, de acordo com a abordagem de Hair et al. (2014) esta
(0,81 x 0,50)+0,34

entre o intervalo 0,20 < VAF < 0,80, portanto, o efeito da mediagdo foi considerado parcial.

5 CONCLUSOES E SUGESTOES PARA PROSSEGUIMENTO

O resultado do estudo indicou, em nivel de significancia estatistica (a0 < 0,05), que o BDA
medeia, parcialmente, a relacao entre a GELS e o DOL, por sua vez, impacta na SC. Esse
resultado tem as seguintes implica¢des de natureza tedrica e de praticas gerenciais.

a) Implicacdes de natureza tedrica. O mercado de varejo off-line (lojas fisicas), tem nos
servicos logisticos um importante componente influenciador no nivel de SC, como sao
mostrados nos estudos de Tucker (1994) e Lalonde e Zinzer (1976), que se utilizaram dos
elementos de servigos (pré-transacao, transagao e pds-transagao) como influenciador do nivel
de SC. Nao obstante, o mercado on-line (e-commerce), como o mercado off-line, também
oferecem servicos logisticos ao consumidor, como a soma de todos os elementos de pré-
transacao, transacao e pos-transagdo, porque os consumidores reagem ao mix total, embora nem
todos elementos dos servigos oferecidos tem o mesmo grau de importancia ao consumidor.

Nesse sentido, este estudo examinou os elementos dos servicos logisticos, no mercado on-
line (e-commerce) com o objetivo de verificar o papel do BDA como fator mediador na relagao
entre GELS e o DOL, subsequentemente a SC. O resultado mostrou que o BDA medeia,
parcialmente, a relacdo entre GELS e o DOL, que por sua vez, impacta na SC, corroborando
com os estudos de Tucker (1994) e Lalonde e Zinzer (1976). Colocando de outro modo, que o
BDA ¢ um alavancador da GELS para a obtengao do DOL e SC.

Como contribuigdo tedrica, verificou-se que, primeiramente, 0 DOL tem que ser favoravel
a empresa. A partir dai buscar a SC. Obviamente que, considerar o DOL como uma variavel
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antecedente esta implicito na GELS, ndo obstante, buscou-se compreender melhor acerca dos
elos dessas fungoes.

b) Implicagdes para as praticas gerenciais. O mercado de varejo on-line (e-commerce) esté
crescendo rapidamente o que torna a concorréncia mais exacerbada. Para atrair novos
compradores e aumentar a fidelidade dos consumidores, os varejistas on-line precisam deixar
o comprador satisfeito com a compra, ndo apenas com os produtos em si, mas também com o
servico de entrega. No entanto, os requisitos dos compradores sdo diferentes de pessoa para
pessoa. Além da personalizagdo ser dificil e cara, a maioria dos varejistas on-line terceirizam o
servico de logistica, o que leva ao controle direto sobre o nivel da qualidade do servigo de
logistica ser ainda mais dificil.

Mas como o BDA medeia parcialmente a relacao entre GELS e o DOL, por sua vez,
impacta na SC, os varejistas on-line devem dar importancia a geragao de dados informacionais
(Big Data) e a andlise desses dados (4nalytics). Segundo Ittman (2015), a importancia do Big
Data e a andlise desses dados sdo as duas grandes tendéncias inevitdveis para os gestores
logisticos. Recomenda ainda Ittmann (2015), manter-se atualizado a essas duas tendéncias,
pode ajudar a melhorar a competitividade da empresa de varejo on-line.

De fato, somente os varejistas on-line podem aumentar o nivel de SC por meio de medidas
para melhorar suas habilidades no controle da qualidade da logistica em servigos, seja
construindo a rede logistica nacional ou estabelecendo joint-ventures junto a provedores de
logistica em servi¢os. Somente quando os varejistas on-line tiverem o amplo dominio do
controle da qualidade da logistica em servico, eles estardo aptos para oferecer opg¢des
estratégicas de logisticas em servigos aos clientes (HU et al., 2016).

Como contribui¢do para as praticas gerenciais, os gestores de empresas do varejo on-line,
que se utilizam dos servigos logisticos para SC, devem se beneficiar dos avangos tecnologicos,
bem como dos desenvolvimentos metodologicos paralelos por meio da analise dos dados
(BDA) gerados pelas diferentes estruturas informacionais e assim, ficarem mais préximos dos
consumidores.

Por fim, sdo sugeridos para prosseguimento, aumentar o tamanho da amostra das empresas
de e-commerce no segmento econdmico estudado; coletar dados de outros mercados on-line
como alimentos, flores, etc., ou, em outras regides do Pais, realizar pesquisas longitudinais para
comparar resultados entre periodos como anual ou semestral. Ainda, verificar se o DOL
continua sendo uma varidvel antecedente da SC.

Desse modo, pode-se melhorar a compreensao do efeito mediador do BDA na relagdo entre
a gestdo estratégica do servigo logistico e o DOL, por sua vez, na SC de e-commerce.
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APENDICE A - Tabela A: Fatores de carga, de 2 e 1* Ordem, do modelo de mensuracao

Ordem das Cargas
CONSTRUCTO / MEDIDAS 2* 1*
GELS|BDA | DO [PosTr|PreTr| SC |TrOp

Indicadores Reflexivos Pré-transacio

PR1 Estabelecer formalmente a politica de servicos ao cliente 0,77 10,54 10,63 [0,68 [0,85 |0,63 |0,68

PR2 Definir o nivel de servigo para os clientes 0,79 10,62 [0,58 10,71 [0,89 | 0,58 |0,69

PR3 Definir prazos de entrega ao cliente 0,86 10,73 [0,60 (0,75 | 0,89 [0,63 |0,81
8 PR4 Elaborar planos de contingéncia 0,83 10,66 [ 0,63 10,70 [0,91 | 0,61 |[0,78
O PR5 Dar acessibilidade a informagdo da empresa ao cliente 0,83 10,63 10,63 (0,73 {0,89 |0,65 |0,75
; PR6 Definir a capacidade de atendimento de pedidos especiais 0,82 0,66 10,59 (0,71 {090 | 0,63 |0,75
K PR7 Elaborar manuais de atendimento para os clientes 0,80 | 0,62 [ 0,64 (0,70 | 0,87 [0,62 |0,73
m PR8 Adequar o conhecimento do produto ao cliente 0,84 10,70 [ 0,60 |0,78 [0,85 | 0,65 |0,78
i Indicadores Reflexivos Transacio (operacio)
©] TR1 Controlar nivel de falta de estoque 0,86 10,65 [ 0,60 |0,78 [0,78 | 0,64 |0,88
; TR2 Ter habilidade com pedidos em aberto 0,90 [ 0,68 [0,64 |0,82 |0,83 |0,65 |0,91
‘© ~ | TR3 Conhecer os elementos do ciclo do pedido 0,92 10,75 10,70 [0,84 0,84 |0,69 |0,93
8 § TR4 Controlar tempo de entrega 0,92 10,78 10,69 [0,86 | 0,81 |0,68 |0,95
<DC & LTRS Gerenciar as entregas dos produtos 0,92 10,80 [ 0,70 | 0,87 [0,80 | 0,70 |0,95
< ‘N:L TR6 Gerenciar pedidos recebidos e pedidos entregues 0,90 10,74 [ 0,66 |0,86 |0,75 | 0,64 |0,93
&) TR7 Controlar requisicdo em backorder (atraso) 0,89 0,71 10,64 (0,84 [0,76 | 0,60 |0,93
8 TR8 Gerenciar tempo de pedidos em backorder (atraso) 0,87 | 0,68 10,63 (0,82 |0,74 10,59 |0,91
&= TR9 Controlar a entrega de itens errados 0,82 10,64 (0,57 10,79 [0,69 |0,54 |0,84
g Indicadores Reflexivos da Pds-transacio
a PO1 Atender a garantia do produto conforme especificado na
o PO2 Aquisi¢do do produto 0,88 10,74 [ 0,65 10,92 [0,75 |0,66 |0,84
f PO3 Providenciar trocas de produtos devido a devolucdes 0,84 10,68 [ 0,64 10,91 [0,70 | 0,65 |0,80
S PO4 Providenciar reparos ao produto devolvido 0,81 10,59 (0,64 (0,88 | 0,68 [0,66 |0,75
&) POS5 Ter disponibilidade de pegas de reposi¢do de produto 0,82 0,69 |0,61 10,85 [0,70 | 0,60 |0,80

POG6 Rastrear o produto entregue 0,89 [ 0,78 10,67 [0,88 |0,78 | 0,64 |0,86

PO7 Atender as demandas de reclamagdes de clientes 0,89 10,79 10,68 10,94 [0,77 |0,67 0,84

PO8 Atender com rapidez as reclamagdes de clientes 0,86 10,76 [ 0,69 10,89 [0,74 | 0,66 |0,82

PO9 Embalar adequadamente o produto devolvido 0,78 10,68 (0,69 (0,81 | 0,68 [0,62 |0,73
. BDI1 Permite analisar gastos de compra - 0,92 10,77 10,83 |0,78 0,77 | 0,83
E BD2 Permite analisar o historico do cliente - 0,91 | 0,71 [0,77 |0,64 |0,68 |0,74
5 € BD3 Permite otimizar a cadeia de suprimentos - 0,95 [0,71 10,78 [0,70 10,70 10,75
:<ZC 3 BD4 Permite melhorar as opera¢des de armazém - 0,95 [0,71 10,72 [0,68 10,69 0,73
< 5 BD35 Permite monitorar processos - 0,93 |0,73 [0,71 |0,65 |0,71 [0,70
ﬁ s, BD6 Permite detalhar relatdrios de vendas em nivel hierarquico - 0,86 |0,72 [0,71 |0,64 |0,68 |0,63
E ~ | BD7 Permite ter volume de dados para auxiliar decisdes - 0,92 |0,68 |0,74 |0,67 |0,67 |0,72
9 BDS8 Permite ao cliente acompanhar entregas do pedido - 0,88 [ 0,64 10,66 [0,59 [0,63 |0,62
A BD9 Permite anunciar produtos de preferéncia do cliente - 0,83 [ 0,67 10,64 [0,60 | 0,68 |0,61
j DO1 Melhorou a acuracidade dos pedidos despachados - 0,72 10,85 [0,72 10,70 | 0,74 |0,72
% DO2 Reduziu o tempo médio do ciclo do pedido - 0,71 10,88 [ 0,74 |0,75 |0,77 | 0,73
S e | DO3 Aumentou a pontualidade de entrega do produto ao cliente - 0,68 10,92 10,71 [0,66 [0,82 |0,64
é '§ DO4 Aumentou a taxa de flexibilidade de entrega - 0,68 10,93 10,64 [0,62 [0,86 |0,59
m ? DOS5 Reduziu as taxas de falhas decorrentes da gestio logistica - 10,70 10,92 [0,63 |0,57 |0,87 |0,61
% T | DO6 Reduziu as taxas de recuperacgdo de produtos - 0,71 10,93 (0,63 |0,56 | 0,84 | 0,61
S DO7 Reduziu as taxas de devolugdes - 0,70 10,89 |0,60 | 0,54 |0,80 |0,57
=) DO8 Aumentou a frequéncia de entrega - 0,72 10,88 10,70 [0,61 [0,83 10,63

SC1 Melhorou a taxa de retorno de cliente para e-commerce - 0,70 10,80 10,68 [0,60 |0,90 |0,62

SC2 Aumentou o nimero de recomendagdes para amigos - 10,68 10,86 (0,63 |0,63 |0,94 |0,59
m SC3 Melhorou a imagem do servigo de entrega - 0,64 10,84 [0,64 10,62 {093 |0,62
E g | SC4 Melhorou a pagina de compras on-line - 0,63 10,71 [0,71 |0,68 |0,81 |0,66
EJ 'qé SC5 Melhorou o atendimento em relagfo as reclamagdes - 0,72 10,81 10,65 [0,65 [0,93 |0,67
© © ['SC6 Aumentou o niimero de avisos para os atrasos de entrega - 10,66 10,83 10,59 10,59 10,92 |0,61
E:g T | SC7 Aumentou o nimero de pesquisas para alinhar ao cliente - 10,73 10,86 [0,64 |0,64 |0,93 |0,66
@ SC8 Melhoraram as notificagdes sobre garantias em caso de -

falhas 0,74 10,89 0,71 10,72 {0,93 | 0,67

SC9 Melhorou a satisfacdo com a integridade fisica do produto - 10,75 10,86 10,73 10,70 0,91 | 0,65

Fonte: Dados da pesquisa
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