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Introducao

0 e-commerce consolidou-se como canal de consumo global, impulsionado pela digitalizagédo e pela pandemia. Embora tenha ampliado conveniéncia
e acesso, surgiram desafios que comprometem a satisfacdo do consumidor, como atrasos na entrega, falhas na ultima milha, atendimento
ineficiente, interfaces confusas e questdes de privacidade. Assim, compreender os fatores que geram insatisfagdo torna-se essencial. A busca por
solugdes deve alinhar-se aos ODS 9 e 12, estimulando inovagéo tecnoldgica e praticas sustentéveis no comércio eletrénico.

Problema de Pesquisa e Objetivo

Apesar da expansdo do comércio eletronico, observa-se um aumento das queixas dos consumidores, evidenciando falhas logisticas, tecnolégicas e
relacionais. O problema central é: quais fatores contribuem para a insatisfagdo do consumidor no e-commerce? O objetivo geral é analisar, por meio
de metassintese qualitativa, os elementos que impactam negativamente a experiéncia de compra. Especificamente, busca-se identificar gargalos
logisticos, efeitos da personalizagao, dilemas da privacidade e falhas no atendimento.

Fundamentacao Tedrica

A literatura evidencia que a insatisfagdo do consumidor no e-commerce esta ligada a multiplos fatores. Estudos apontam falhas na logistica de
ultima milha (Milewski, Milewska, 2021), dificuldades em processos de customizagdo (Jain, Sundstrom, 2021) e impactos negativos de tecnologias
como chatbots e interfaces de voz quando aplicadas sem sensibilidade (Vuong et al., 2025; Gupta & Mukherjee, 2025). Além disso, pesquisas
destacam o paradoxo entre personalizagdo e privacidade (Rahayu et al., 2025) e a relevancia da logistica verde na percepgéo de valor (Kawa,
Piera?ski, 2021).

Metodologia

O estudo utilizou a técnica de metassintese, adequada para integrar resultados de pesquisas distintas e identificar padroes sobre insatisfagao no e-
commerce. Foram realizadas buscas na base Scopus, selecionando-se 10 artigos qualitativos com foco na experiéncia do consumidor. Os dados
foram extraidos, codificados e organizados em categorias como logistica, interfaces digitais, privacidade e atendimento. Durante a elaboragdo do
artigo, ferramentas de Inteligéncia Artificial generativa foram empregadas como suporte na redagdo, auxiliando na clareza, coesdo e sintese dos
resultados, sem interferi

Analise e Discussao dos Resultados

A analise identificou oito fatores de insatisfagdo: ineficiéncia logistica, interfaces digitais inadequadas, invasdo de privacidade, atendimento
insensivel, sobrecarga cognitiva, auséncia de suporte humano, quebra de confianca e expectativas frustradas. Barreiras como falhas na tltima
milha e rastreamento ineficaz foram recorrentes. Tecnologias automatizadas mostraram potencial, mas também frustragao. Superar tais desafios
requer integrar inovagao tecnoldgica e praticas responsaveis, em alinhamento ao ODS 9 e ODS 12, promovendo cadeias digitais mais eficientes e
sustentéveis ao consumidor.

Consideracgoes Finais

Conclui-se que a insatisfagdo no e-commerce é multifatorial, envolvendo dimensdes logisticas, tecnoldgicas e relacionais. A ultima milha demonstra
ser um gargalo critico, enquanto a personalizagao excessiva gerou dilemas éticos ligados a privacidade. O estudo afirma a importéncia de equilibrar
automacao e atendimento humanizado, incluséo de praticas logisticas sustentaveis, investimento em interfaces intuitivas e estabelecer politicas
claras. Sendo assim, essas agoes alinham-se também aos ODS 9 e 12, promovendo inovagédo responsavel e consumo mais sustentavel no comércio
digital.
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