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RESUMO

O tema do artigo caracteriza-se por englobar elementos de Inovacgdao, Logistica,
Marketing e Sustentabilidade. Desta forma, este artigo teve como objetivo identificar
os efeitos do processo de Logistica Reversa no consumo de Iphones, tendo a
contribuicdo deste processo para o valor de imagem e, consequentemente, para o
consumo destes produtos como pontos focais. Ademais, o perfil do consumidor da
Apple foi tragado abrangendo género, faixa etaria e classe econémica, para que se
pudesse compreender suas preferéncias de compra e como este fator influencia no
consumo do produto. Posteriormente, cenarios envolvendo a Logistica Reversa foram
detectados para que assim a relagcdo entre consumo e 0 processo pudesse ser
esmiucada, tendo como foco o valor de imagem. Além disso, a pesquisa tem caréater
descritivo e conclusivo, para que fosse detectada a relagdo entre duas variaveis, que
neste caso, é a inovacao e a sustentabilidade. Adicionalmente, 0 método quantitativo
foi utilizado por meio de questionarios para que a mensuracdo das opinides dos
consumidores referentes ao produto e, sobretudo, ao impacto do processo sobre o
consumo deste pudesse ser realizada, para que assim a compreensdo no que tange
ao processo de Logistica Reversa e sua ligagdo com o consumo de Iphones pudesse

ser constatada e consolidada.
Palavras-chave: Inovagéo. Iphone. Sustentabilidade.
ABSTRACT

The theme of the article is characterized by elements of Innovation, Logistics,
Marketing and Sustainability. In this way, this article aimed to identify the effects of the
reverse logistics process on Iphones consumption, with the contribution of this process
to the image value and, consequently, to the consumption of these products as focal
points. In addition, the profile of the consumer of Apple was traced covering gender,
age group and economic class, so that one could understand their purchasing
preferences and how this factor influences the consumption of the product.
Subsequently, scenarios involving Reverse Logistics were detected so that the

relationship between consumption and the process could be scrutinized, focusing on
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the image value. Besides, the research has a descriptive and conclusive character, so
that the relationship between two variables is detected, which in this case is innovation
and sustainability. In addition, the quantitative method was used through questionnaires
so that the consumer's opinions regarding the product and, above all, the impact of the
process on the consumer's consumption could be carried out, so that the understanding
regarding the Logistics Reverse and its connection with the consumption of Iphones

could be verified and consolidated.

Keywords: Innovation. Iphone. Sustainability.



Universidade Presbiteriana Mackenzie

1. INTRODUCAO

A grande quantidade e variedade de produtos produzidos que tem o mercado
como destino e que servem para satisfazer os diversos microssegmentos propiciou a
alta visibilidade atual da logistica reversa. No que tange a producéo destes, é valido
considerar o seu curto ciclo de vida, pois sao feitos para atender a diversos publicos,
resultando em rapida obsolescéncia, de modo que sistemas logisticos de distribui¢ao
e controle e o retorno de produtos de pds-consumo possam ser aperfeicoados.
(LEITE,2009).

Sendo assim, a logistica reversa passou por uma grande transicao nas Ultimas
décadas, deixando de ser uma area operacional e tornando-se uma area de estratégia

empresarial.

Os estudos acerca do tema iniciaram-se em 1971, quando Zikmund e Stanton
estudaram sobre Distribuicdo Reversa, porém, foi a partir da década de 1980 que a
logistica reversa passou a ser explorada mais intensamente em varios ambitos
(académico, empresarial e publico). J& no que se refere as abordagens do tema, elas
podem ser ambientais, ecolégicas, econémicas, legislativas, entre outras. (PEREIRA,
BOECHAT, TADEU,SILVA,2009).

Em um primeiro momento, o foco principal dos estudos direcionava-se ao retorno de
bens a serem processados em reciclagem de materiais, denominados e analisados
como canais de distribuicdo reversos. Posteriormente na década de 90, pelas razdes
anteriormente citadas, a visibilidade do tema aumentou no cenario empresarial.
(LEITE,20009).

Ainda por meio dos estudos, pode-se constatar que a logistica reversa pode ser
dividida em dois tipos: Logistica reversa de pdés-venda e logistica reversa de
pdésconsumo.

Os produtos considerados de pés-consumo sao aqueles classificados como duraveis
ou semiduraveis, sendo utilizado logo pelo primeiro possuidor. No que se refere ao
processo dos canais de distribuicdo reversos de bens de pds-consumo, pode-se
caracteriza-lo como as diferentes formas de processamento e de comercializacédo
destes ou de materiais constituintes, abrangendo desde a sua coleta até a sua
reintegracdo ao ciclo produtivo como matéria-prima secundaria. (LEITE, 2009).
Considerando a etapa de processamento, € valido citar que diversos complexos
industriais geram residuos de todos os tipos ao efetuarem o processamento de seus

produtos. Em contrapartida, eles realizam operacdo de reciclagem interna. Sendo
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assim, os materiais reciclados internamente servem como fonte de matéria-prima para
a propria empresa. Deste modo, configura-se como uma fonte importante de
matériaprima secundaria, ja que possuem caracteristicas peculiares, uma vez que sao
disponibilizados de forma constante e a sua sele¢cdo e separacdo sdo feitas por
categorias e pela natureza de materiais.

A contribuicdo do processo se da pelo fomento ao mercado de produtos reciclaveis,
ocasionando a diminui¢cdo da retirada de matéria-prima na fonte, além de colaborar
com a questdo econbmica, pois haverd uma reducéo de custos industriais, além de
gerar emprego e renda. (PEREIRA, BOECHAT, TADEU, SILVA, 2009). Ademais, ha
ganhos na competitividade também. Diferenciais competitivos tradicionais como
valores de marca, preco e tecnologia parecem néo ter a mesma for¢ca mercadologica
de antes e tornaram-se condi¢do qualificadora de participacdo no mercado, o0 que se
caracterizou como comoditizacdo dos mercados. Sendo assim, a empresa moderna
deve investir em agdes de modo que o pacote “produto e servigo” fique mais atraente
aos olhos do cliente, porque este ponderara os beneficios recebidos e o custo total do
produto. Neste caso, quando a logistica reversa é implementada, ha ganhos nos
objetivos competitivos. Por exemplo, o reaproveitamento de componentes e de
materiais constituintes ocasionam a competitividade ndo s6 nos custos operacionais
pelas economias na confeccao do produto, como também na imagem corporativa. Ja
por meio da adequacao fiscal, é possivel obter competitividade nos custos, uma vez
gue ha a adaptacdo da cadeia reversa as condic¢des fiscais. Além disso, o ganho na
competitividade de imagem corporativa ndo se restringe apenas as estratégias
anteriormente citadas. Ele se da quando h& demonstracdo de responsabilidade
empresarial. (LEITE,2009).

Portanto, a logistica reversa vai muito além do que um sistema logistico, pois ela traz
ganhos dos mais variados tipos para a empresa que a implementa, e assim, nao se

limita apenas ao operacional, tornando-se uma estratégia empresarial também.
2. REFERENCIAL TEORICO

Segundo Leite (2009), os canais de distribuicao reversos de pds-consumo séo
caracterizados a partir das diversas formas de processamento e comercializa¢do dos
produtos de pds-consumo ou de seus elementos constituintes, o que envolve desde a

sua coleta até a restituicdo ao ciclo produtivo na forma de matéria-prima secundaria.

Neste contexto, alguns diferenciais competitivos tradicionais como o prec¢o e a
tecnologia aparentam ndo possuir a mesma poténcia mercadoldgica de antes, sendo

caracterizados como “condicado qualificadora de participagdo no mercado”, o que
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resultou em uma “comoditizacdo” dos mercados, de modo que os valores supracitados
gue outrora eram muito valorizados, atualmente, sdo pré-requisitos para um produto

de qualidade.

Desta forma, investimentos nas areas de tecnologia, marca e até do proprio
produto ndo sédo mais suficientes, sendo que a empresa precisa investir em atuacoes
que visem uma maior atratividade no que se refere ao pacote “produto-servico”. O que
o cliente considerara, neste caso, € o custo-beneficio, a relacdo entre o custo total do

produto e os beneficios envolvidos.

Além disso, pesquisas conduzidas por Alves, Avelar, Andrade e Pinto (2016)
mostram que o mercado consumidor esta mais comprometido com a questdo da
sustentabilidade e se disp8e a pagar mais por um produto pertencente a determinada

empresa que esta engajada com causas ambientais.

Desta maneira, o processo de logistica reversa de pds-consumo traz beneficios
ao ambito da sustentabilidade, pois a destinacdo correta dos produtos apds o seu
consumo € essencial, principalmente, para coibir danos ao meio ambiente. Além disso,
o produtor ndo tem exatidao na definicdo do fim do ciclo de vida do produto quando o
mesmo € entregue ao consumidor. Desta forma, o segmento de eletrbnicos, mais

especificamente os celulares, encaixa-se neste contexto.

Um exemplo disto é o Iphone, celular produzido pela Apple, que é relancado
periodicamente com inovagfes em sua funcionalidade, impulsionando mudangas em
seu sistema operacional (i0S) e até mesmo no modelo, influindo no design do

aparelho.

Deste modo, o que as pesquisas indicam € a ocorréncia da reducao do ciclo de
vida deste produto, pois inovacdes sdo feitas periodicamente, modificando,
principalmente, as func¢des principais, e assim, o produto torna-se ultrapassado. Neste
contexto, uma politica de logistica reversa de pos-consumo é necessaria, pois ela
visard ndo so6 contribuir com o meio ambiente, pois focaré na reintegracédo do produto
ou de seu material constituinte ao ciclo produtivo na forma de matéria-prima
secundaria, como também na reversao deste beneficio ambiental em agregacéo de

valor de imagem para a empresa.

Sendo assim, Leite (2009) indica que ha um interesse crescente das empresas
na adocdo da politica de logistica reversa de pds-consumo, pois contribui para uma

imagem diferenciada, de modo que o processo supracitado se tornou uma vantagem
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competitiva. Atualmente, um dos fortes incentivos para que as empresas adotem o

modelo de logistica reversa é a imagem corporativa.

A questdo da imagem corporativa é abrangente, pois envolve muitas variaveis
que podem contribuir ou danifica-la. Por exemplo, o0s danos aumentam
proporcionalmente por razbes de ma utilizacdo dos produtos e, principalmente, ao

posuso destes.

Ademais, Leite (2009) afirma que as empresas estdo se deparando com um
ambiente externo bastante mutavel. Dentre as principais mudancas, ha o crescimento
de uma nitida conscientizacao por parte dos consumidores, com relagdo aos impactos
dos produtos no meio ambiente, devido a um nivel maior de informacdo ou a um

contato com os problemas resultantes das agressdes ao meio ambiente.

Leite (2009) ainda ressalta que a variavel ambiental, tanto quanto a social, é

inserida na reflexao estratégica de empresas lideres como uma vantagem competitiva.

De acordo com Savitz e Weber (2007), a sustentabilidade visa enriquecer e
restaurar o meio ambiente, justamente porque ela considera o equilibrio da relagédo
dos seres vivos e do meio ambiente. Além disso, a sustentabilidade identifica os
interesses e necessidades dos “stakeholders”. Sendo assim, os autores indicam que a
sustentabilidade também pode ser considerada como um “principio fundamental da

gestao inteligente”.

Savitz e Weber (2007) ainda afirmam que a questdo da desmaterializacdo é
recorrente, de modo que os consumidores estdo valorizando cada vez mais o que o
produto pode proporcionar e ndo o produto em si, impulsionando uma reducdo nos
tamanhos e pesos dos produtos. Esta reducéo estéa relacionada com o descarte destes
produtos, pois € considerada incobmoda para quem for descartd-los, devido a

quantidade de materiais que é constituido o produto.

Segundo Pereira, Boechat, Tadeu e Silva (2009), conforme a sustentabilidade
foi ganhando espaco, ela foi introduzindo novos conceitos como a questdo do
desenvolvimento sustentavel. A geracdo atual pode desenvolver-se desde que ela
considere as geracoes futuras, de modo que o desenvolvimento destas geracoes que
estao por vir ndo seja comprometido. Além disso, ndo pode ser pensado a curto prazo
e nem pode ser considerado como um fato isolado, pois envolve questdes do ambito
econdmico, politico e social. De uma maneira geral, os autores relacionam
sustentabilidade ndo s6 com questdes ambientais, mas também com vantagem

competitiva, de forma que isto vem se tornando uma exigéncia do mercado e as
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empresas que buscarem diferenciar-se serdo privilegiadas. Deste modo, a
sustentabilidade deve estar relacionada a uma oportunidade de estratégia e ndo a um
desafio, pois foca ndo s6 na lucratividade, mas principalmente em posicionamento

estratégico aliado diretamente a imagem da empresa.

Segundo Ottman (1994), ha alguns itens a serem considerados na questao
supracitada como a longevidade do produto, sua biodegrabilidade e sua facilidade no
gue tange a sua reciclagem e reutilizacdo. Além disso, a questdo da comunicagdo com
0 consumidor € essencial. Isto serve como um canal de informacdo no que se refere
ao estabelecimento de uma imagem ambiental e assim, impulsionar uma imagem de

valor agregada ao produto, o que se traduz como um diferencial estratégico.

Neste contexto, Ottman (1994) considera o marketing verde e cita um dos seus
objetivos-chave que é a projecdo de imagem de alta qualidade, de modo que haja uma
relagdo entre a trajetéria do produto e suas caracteristicas. Ela ainda afirma que o
objetivo supracitado ndo pode ser atingido com o marketing tradicional, j& que de
acordo com Kotler (2002), o estudo do comportamento do consumidor engloba néo sé

0 produto, como também a¢des que o tangem, como selecdo, uso e descarte.

Entretanto, segundo Ottmann (1994) este processo de comunicacdo com o
consumidor vai, além disso, pois envolvem fatores psicolégicos e sociol6gicos

também.

Portanto, € notavel o surgimento de um novo cenario, no qual 0 consumismo
desenfreado vem perdendo espaco e esta sendo substituido por uma visdo em que o
foco é areducéo do consumo, da reutilizagéo e da reciclagem dos produtos juntamente
com uma perspectiva que objetiva a valorizagcdo dos servi¢os, sendo que esta jungéo

tem a finalidade de fidelizar os clientes.

3. METODOLOGIA

O caréter desta pesquisa é descritivo e conclusivo. Segundo Mattar (2001), a
pesquisa descritiva e conclusiva caracteriza-se por ser objetiva, de modo que ela seja
bem estruturada e é voltada para a resolucédo de problemas, sendo pressuposto um
prévio conhecimento do assunto abordado, ja que o pesquisador precisa saber qual &

o foco da sua pesquisa.
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Além disso, Mattar (2001) indica que a pesquisa de carater descritivo e
conclusivo € utilizada quando se pretende verificar a existéncia de relacdo entre duas

variaveis.

Ademais, o estudo utilizard o método quantitativo, que como indica Richardson
(2007), este tipo de método usa técnicas estatisticas para tratamento e coleta de

informacoes.

Este método € muito utilizado em pesquisas de carater descritivo e reforca a

afirmacdo de Mattar (2001), pois ele é utilizado ja que o que se pretende

descobrir é a existéncia de relacdo entre duas variaveis.

Deste modo, o foco do projeto foi descobrir se ha relacdo entre a logistica

reversa (processo adotado pela Apple) e o consumo de Iphones.

Primariamente, o que se pretendia era a analise do mercado consumidor da
Apple e isto foi obtido por uma amostragem nao probabilistica, sendo intencional por
meio de quotas. Sendo assim, a amostra possuira oito subgrupos, dos quais foram
obtidos pela interseccdo de trés variaveis que foram a idade, que conforme indica o
IBGE (Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica) (2009), é dividida em jovens (15
a 24 anos), adultos (25 a 59 anos) e idosos (acima de 60 anos), o género (feminino e
masculino) e o estrato socioeconémico, que segundo a Associacdo Brasileira de
Empresas de Pesquisa (ABEP) é classificado em A (renda gira em torno de 20.000,00),
B1 (renda entre 9.000,00 e 10.000,00), B2 (renda entre 4.000,00 e 5.000,00), C1
(renda entre 2.000,00 e 3.000,00), C2 (renda entre 1.000,00 e 2.000,00) e D-E (renda
entre 500,00 e 1000,00).

O que se pretendia com a andlise destes subgrupos era mapear as
caracteristicas dos consumidores da Apple, com a finalidade de promover uma andlise

mais detalhada.

Posteriormente, o que se pretendia obter era a identificacdo dos fatores que
levam o consumidor a preferir a Apple em relagéo a outras marcas. O método utilizado
foi o Survey, que segundo Cooper e Schindler (2003), caracteriza-se por
guestionamentos acerca do assunto e consequente obtencdo de respostas para

posterior andlise.
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Mattar (2001) indica que este método considera o uso de questionarios

pessoais, 0 que enfatiza a afirmacgéo supracitada.

Sendo assim, a partir do mapeamento das caracteristicas do consumidor da
Apple, foi feito um questionario para que o consumidor indique quais sdo os fatores
gue o levam a preferir a marca. Itens como funcionalidade, design, custo-beneficio,
sustentabilidade e inovacdo foram abordados neste questionario para que o

consumidor indique o que o influencia na compra dos Iphones.

Considerando que o enfoque do projeto € a sustentabilidade e a sua
contribuicdo para o beneficio de imagem da empresa e consequentemente para o
consumo do produto, o que se pretendia, posteriormente, era analisar como a logistica
reversa contribui para o valor de imagem a marca e isto foi obtido, igualmente, por
meio de questionario pessoal. O objetivo era a andlise da logistica reversa adotada
pela Apple, de modo que o enfoque seja a questdo do valor de imagem da empresa,

de que maneira este processo pode influenciar na imagem da mesma.

Por fim, foi analisado o impacto da logistica reversa no consumo dos produtos.
O que foi abordado é a forma que o consumidor encara este processo, coOmo 0
consumidor o considera dentro dos fatores de influéncia de compra e se isto poderia
vir a ser um fator decisério para a compra. As informacdes foram obtidas, igualmente,

por meio de questiondrio pessoal.

4. RESULTADO E DISCUSSAO

Os dados foram coletados entre o periodo de 17/04/2018 a 24/04/2018 por meio
da Plataforma “Survey Monkey”. Ao final, foram obtidas 61 respostas em 9 perguntas,
sendo 8 fechadas e 1 aberta. Primariamente, o que se pretendia identificar era o perfil
do consumidor da Apple, para posteriormente, mapear os fatores que os levavam a

consumir os produtos da marca.

4.1 Género

A primeira pergunta do questionario era sobre o género do consumidor, para

que assim a definicdo de seu perfil comecasse a ser tracada. O que se obteve foi
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80,33% pertencente ao publico feminino e 19,67% ao publico masculino, vide gréfico

abaixo:
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Graficol Geénero

Masculino
19,67% (12)

Feminino
80,33% (49)

Fonte: Elaborado pela pesquisadora, 2018.

Deste modo, é possivel afirmar que o consumidor da Apple €, majoritariamente,

do publico feminino.

4.2 Faixa Etaria

A segunda pergunta questionava sobre a faixa etaria. Por meio do

questionamento: “Qual é a sua faixa etaria?”, obteve-se o seguinte resultado:

Gréfico 2 Faixa Etaria
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25 a 59 anos
4,92% (3)

15 a2 24 anos
95,08% (58)

Fonte: Elaborado pela pesquisadora, 2018.

Pdde-se observar que os consumidores sdo, em sua maioria, jovens, ou seja,
possuem entre 15 a 24 anos, representando 95,08%. Apenas 4,92% sédo adultos, isto
€, tém entre 25 a 59 anos, o que indica que seu principal publico sdo os jovens,

possivelmente, por estarem cada vez mais conectados.

4.3 Classe Econdbmica

O que se pretendia por meio deste questionamento era identificar a qual classe
econdmica o consumidor pertencia. Os resultados concentraram-se entre 0s extratos
mais altos da sociedade, ou seja, os consumidores pertenciam as classes mais
abastadas, como a Classe A (Renda em torno de R$ 20.000,00) e Classe B1 (Renda
entre R$ 9.000,00 e R$ 10.000,00). O grafico a seguir apresenta os demais resultados
no que tange a questdo supracitada:
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Gréafico 3 Classe Econdbmica

60%
40% 27,87% 27,87%
22,95%
20% 9,84% 9,84%
1,64%
0%
Classe A Classe B1 Classe B2 Classe C1 Classe C2 D-E (renda
(Renda em (Renda (Renda (Renda (Renda entre
tornodeR$  entre entre entre entre 500,00 ¢
20.000,00) 9.000,00... 4,000,00... 2.000,00... 1.000,00... 1.000,00)

Fonte: Elaborado pela pesquisadora, 2018.

Portanto, pode-se notar que o Iphone é um aparelho de uso das classes mais
abastadas, devido ao seu alto preco, se comparado com outros aparelhos celulares.

4.4 Fatores de influéncia

Por meio da quarta pergunta foi possivel identificar quais os fatores que mais
influenciavam os consumidores a preferirem um Iphone. A maior motivadora foi a boa
funcionalidade (86,89%), visto que o aparelho é o que menos trava entre 0s

eletroeletrénicos.

Em segundo, esta a Inovacdo, que também é um item a ser considerado na

hora da compra por boa parte dos consumidores.
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Gréafico 4 Fatores de influéncia

42.62% _
27,87%

22,95%

6,56%

Fonte: Elaborado pela pesquisadora, 2018.

Desta forma, os dados ressaltam o que afirmaram Savitz e Weber (2007)
referente a valorizagdo do consumidor relativo ao que o produto proporciona e nao o
produto em si, sendo que conforme os dados coletados, 0 que se percebeu é que o
principal fator de influéncia é a boa funcionalidade, seguido pela inovacao, ou seja, sdo

as experiéncias que o produto oferece que o consumidor mais valoriza.

4.5 Valor agregado

O quinto questionamento era: “E possivel afirmar que o consumidor do Iphone
paga um valor maior para que tenha um celular diferenciado e acima da qualidade
comercializada pelo mercado?”. O que se obteve foi um total de 81,97% de respostas
positivas e 18,03% de respostas negativas, sendo valido afirmar que o consumidor ndo
esta totalmente focado no preco do aparelho, percebendo que isso € um valor a ser
pago pelo produto, pois o que o Iphone oferece ultrapassa as expectativas dos

consumidores, gerando valor agregado.
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Grafico 5 — Valor agregado

Nio
18,03% (11)

Sim
81,97% (50)

Fonte: Elaborado pela pesquisadora, 2018.

Sendo assim, a afirmacao de Ottmann (1994) se confirma quanto ao processo
de comunicagdo com o consumidor, ja que este se da pelos fatores psicoldgicos e
socioldgicos, ou seja, quando o consumidor compra um produto diferenciado e acima
da qualidade comercializada pelo mercado, os fatores psicolégicos abrangem a
guestdo da expectativa, pois o preco ndo importa, desde que atenda suas expectativas
e necessidades, além de contemplar os fatores sociol6gicas também, pois o preco alto
tem relagdo com o poder aquisitivo das classes que mais consomem 0 produto

(Classes A e B1), conforme visto na questéo 3.

4.6 Logistica Reversa e preferéncia de compra

A sexta pergunta buscou relacionar o processo da logistica reversa e a sua
influéncia na compra do produto. Partindo deste pressuposto, foi perguntado se o
consumidor compraria produtos de uma empresa que é adepta a esta préatica. Os
resultados foram, em sua maioria, positivos, totalizando 93,44% contra 6,56% de
respostas negativas. Desta forma, é possivel afirmar que a logistica reversa influencia
positivamente na compra, reforcando o que as pesquisas conduzidas por Alves,
Avelar, Andrade e Pinto (2016) revelaram em relacdo a preferéncia de compra do

consumidor, mostrando que o mercado esta mais comprometido com a questdo da
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sustentabilidade e se dispde a pagar mais por um produto pertencente a determinada

empresa que esta engajada com causas ambientais.

Grafico 6 — Logistica Reversa e preferéncia de compra

Nio
6,56% (4)

Sim
93,44% (57)

Fonte: Elaborado pela pesquisadora, 2018.

4.7 Logistica Reversa como diferencial

A sétima questdo buscou compreender se a Logistica Reversa era considerada
um diferencial na escolha do que comprar. Sendo assim, o que se obteve foi 73,77%
de respostas positivas e 26,23% de respostas negativas. Portanto, é valido dizer que
0 consumidor, a partir do conhecimento do processo de Logistica Reversa, considera
este como um diferencial na escolha de qual aparelho comprar, ou seja, se a empresa
gue vende o celular que ele se encontra em duavida for adepta desta pratica, ele vai
optar por esta, de forma que o processo serve como um fator de desempate, conforme

apresentado pelo grafico abaixo:
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Grafico 7 -
Logistica Reversa como diferencial

Nio
26,23% (16)

Sim
73,77% (45)

Fonte: Elaborado pela pesquisadora, 2018.

Deste modo, estes dados confirmam o que Leite (2009) indica referente ao
interesse crescente das empresas na adogdo da politica de logistica reversa de
pésconsumo, uma vez que 0 processo auxilia na composicdo de uma imagem

diferenciada, tornando-se, consequentemente, uma vantagem competitiva.

4.8 Inovacéo e sustentabilidade

A oitava pergunta relacionou Inovagdo e Sustentabilidade. Partindo do
pressuposto de que uma empresa de inovagao pode ser sustentavel simultaneamente,
a pergunta era se isso agregaria valor de imagem para a empresa. A maioria dos
consumidores (93,44%) responderam positivamente a esta questao, contra 6,56% que
responderam negativamente. Sendo assim, a partir do momento em que o consumidor
tem conhecimento de que a empresa de inovacao é sustentavel ao mesmo tempo, ele

a vé com valor de imagem mais benéfico e consciente, conforme gréafico a seguir:
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Gréfico 9 —
Inovagéo e sustentabilidade

Nio
6,56% (4)

Sim
93,44% (57)

Fonte: Elaborado pela pesquisadora, 2018.

Com isso, é possivel confirmar o que Leite (2009) afirmou referente as
empresas encontrarem um cenario externo bastante mutdvel atualmente. Os
consumidores estdo mais conscientizados no que tange aos impactos dos produtos no
meio ambiente devido a um nivel maior de informacdo ou a um contato com 0s
problemas resultantes das agressdes ao meio ambiente. Partindo deste pressuposto,
a empresa que trabalha com inovagao, mas que mesmo assim é sustentavel, tem um

ganho de valor de imagem relevante perante aos seus consumidores.

4.9 Logistica Reversa na Apple e visdo do consumidor

A nona pergunta indagava se, a partir do conhecimento do consumidor de que
a Apple é adepta da Logistica Reversa, isso seria um fator estimulante para comprar
os produtos da marca. A maioria dos respondentes concordou, representando 91,80%
do total e 8,20% respondeu negativamente. Isto posto, € possivel identificar que a
Logistica Reversa é um item importante para a formacdo de valor agregado da

empresa, como também é fator motivador na compra, de acordo com o grafico a seguir:
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Logistica Reversa na Apple e visdo do consumidor

N3o
8,20% (5)

Sim
91,80% (56)

Fonte: Elaborado pela pesquisadora, 2018.

A partir disso, é possivel confirmar o que Ottmann (1994) afirmou sobre o
marketing verde, visto que um dos seus objetivos-chave é projecdo de imagem de alta
qgualidade, pois com a associacdo da Logistica Reversa com a marca, iSSO

impulsionaria 0 consumidor a comprar o produto.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Foi possivel constatar que o processo de logistica reversa tem decisiva
influéncia sobre o consumo de Iphones. Primariamente, o perfil do consumidor foi
identificado, sendo que este € pertencente ao publico feminino, jovem (possui entre 15
a 24 anos de idade), encontra-se nos extratos mais abastados da sociedade, sendo
estas as Classes A e B1, com renda em torno de R$ 20.000,00 e renda entre
R$9.000,00 e R$ 10.000,00, respectivamente. O objetivo de tracar este perfil foi
detectar quem é o individuo que consome os Iphones e, assim, compreender este
mercado e suas preferéncias. Isto posto, pdde-se entender que os principais fatores
de influéncia apontados pelos respondentes estéo relacionados com as caracteristicas
supracitadas, sendo estas a boa funcionalidade e inovacdo, uma vez que os jovens de
hoje buscam cada vez mais rapidez nos processos que 0s seus celulares sdo capazes
de executar e procuram funcdes que sejam inovadoras, podendo até mesmo superar

suas expectativas quanto ao aparelho. Ademais, explica o fato de n&o dar importancia
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Gréfico 11 —
ao valor pago pelo celular, desde que este seja diferenciado e que tenha uma

gualidade superior aos demais aparelhos que sdo comercializados pelo mercado.

Posteriormente, identificou-se cenarios referentes ao processo de Logistica
Reversa e sua relacdo com a marca e o valor de imagem. A Logistica Reversa
mostrou-se um processo benéfico e consciente na visdo do consumidor, de modo que
este afirmou que compraria produtos de uma empresa que é adepta a esta pratica,
atuando como fator favoravel na escolha da compra e servindo como diferencial neste
momento também. O cenario fica ainda mais positivo quando o consumidor sabe da
possibilidade de uma empresa de inovagao ser sustentavel simultaneamente, pois isso
gera valor de imagem para a empresa, ja que uma empresa de inovacao se caracteriza
por ser o foco de diversas tentativas de renovag&o no que tange os seus produtos e/ou
servigos e, assim, os consumidores tendem a achar que este segmento possui um Viés
de esbanjamento. Em contrapartida, a partir do momento que sabem que esta empresa
de inovacéao é sustentavel, podem vislumbrar uma relacéo de equilibrio entre o que é
gasto e 0 que é reposto, gerando um propicio valor de imagem. A partir disso, foi
possivel identificar ainda que, quando o consumidor sabe que a Apple é sustentavel
por ser adepta da Logistica Reversa, este se sente motivado a consumir os Iphones
gue a marca disponibiliza, principalmente pelo fator anteriormente citado no que se

refere a conscientizacdo da marca quanto a sustentabilidade.

Portanto, foi possivel constatar que as caracteristicas dos consumidores dos
Iphones refletem nas suas preferéncias de compra, destacando a boa funcionalidade
e inovacao do aparelho, fazendo com que suas expectativas sejam supridas no que
tangem as questdes supracitadas. Adicionalmente, o processo de Logistica Reversa
mostrou-se positivo na 6tica do consumidor, atuando como diferencial e fator decisério
na compra do produto, ainda mais quando este sabe que a marca utiliza a Logistica
Reversa, pois infere uma relagcéo de equilibrio, visto que a Apple é uma empresa de
inovacdo e a prética anteriormente mencionada tem a sustentabilidade como ponto
focal, proporcionando valor de imagem para a marca, além de impulsionar o consumo

de seus aparelhos e, consequentemente, expandir suas vendas.

Deste modo, é valido dizer que o consumidor esta mais engajado com a
sustentabilidade e se disp8e a pagar mais por isso. Neste contexto, os eletrdnicos
possuem vida util curta devido as suas atualizagGes periddicas, e para tanto, a politica

de logistica reversa se faz necessaria para que a sustentabilidade se destaque,



Universidade Presbiteriana Mackenzie

agregando valor de imagem para a empresa, para gue assim, seja uma vantagem

competitiva perante aos seus concorrentes.
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