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A SATISFACAO DO CLIENTE INFLUENCIADA PELO NIVEL DE
SERVICO LOGISTICO DA DISTRIBUICAO

Saulo Fontes da Cruz *

RESUMO

Este artigo tem como objetivo principal analisar a importancia do nivel de servigos
logisticos da distribuicdo na manutencédo de clientes. Para tanto, foram definidos os
seguintes objetivos especificos: enfatizar a importancia da satisfacdo do cliente,
caracterizar nivel de servico logistico e identificar os conceitos de distribuicdo. A
metodologia adotada para este estudo foi o método exploratério, com base em
pesquisas bibliograficas e documentais. O artigo mostrar que a satisfacdo do cliente
e 0 sucesso da distribuicdo sdo dependentes do nivel de servigos logisticos. O nivel
de servico logistico é fator chave do conjunto de valores logisticos que as empresas
oferecem a seus clientes para assegurar sua fidelidade. Na logistica da distribuicao
as distancias sdao medidas em tempo e ndo em quildmetros. As empresas com
destaque no mercado usam o fator qualidade do servi¢o prestado ou oferecido como
fator diferencial e estratégico na conquista e satisfacdo de novos clientes. Com a
crescente exigéncia dos consumidores as organizacdes estdo usando mais

ferramentas logisticas nos seus servicos.

Palavras-chave: Distribuicéo; Nivel de servico logistico; Satisfacao do cliente.
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INTRODUCAO

Ao deparar com prateleiras abarrotadas de produtos de varios tipos,
formatos e segmentos, poucos imaginam o processo de organizacéo e planejamento
a que cada item foi submetido até chegar ali. Inserida nesse processo, a logistica
surge como ferramenta fundamental no cotidiano das empresas, e tem exercido
papel primordial na organizacdo delas, integrando e racionalizando as funcdes
sistémicas desde a producdo até a entrega, assegurando vantagens competitivas na

cadeia de abastecimento e consequente satisfacao dos clientes.

A busca da competitividade, no atual cenario globalizado, tem exigido das
organizacfes decisdes rapidas e precisas em relacdo aos seus negocios. Neste
ambiente, estas procuram se reestruturar visando tornarem-se mais dinamicas e
menos complexas, no que se refere aos processos administrativos e operacionais,

aprimorando, inclusive, o relacionamento com os fornecedores e clientes.

Com a expansdo dos setores de producdo tornou-se evidente a
necessidade de estratégias diferenciadas, novas tecnologias, mudangas no
relacionamento com clientes e fornecedores. Essa evolucdo fez com que as
empresas construissem depositos préoprios atualmente conhecidos como Centro de
Distribuicdo, que atrelados a uma logistica eficiente diminuem muito o caminho

percorrido pelo produto do fornecedor ao consumidor final.

E através da qualidade do servico que uma empresa consegue manter
harmonia de respeito ao cliente e, ao mesmo tempo, destacar-se de sua
concorréncia. O bom relacionamento no nivel de servigo logistico é resultado do
respeito ao cliente, caracterizando-se pelo envolvimento dos colaboradores no

exercicio de bem servir, incluindo a satisfacdo do cliente.
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Satisfazer o cliente € uma forma de viabilizar a base da vantagem
competitiva sustentavel, cada vez mais imprescindivel a qualquer empresa no
ambiente atual. Neste contexto é fundamental para as empresas conhecerem o nivel
de servico logistico, pois, desta maneira terdo condi¢cdes de melhorar e acertar as

suas deficiéncias.



Porém, para atingir a satisfacdo do cliente no servigco logistico de
distribuicdo, é necessario conhecé-lo, ouvi-lo e adotar premissas de credibilidade,
acessibilidade, confianca, exceléncia, flexibilidade. A satisfacdo do cliente € um
imperativo de sobrevivéncia empresarial uma vez que a satisfacdo é vital para a

sobrevivéncia organizacional.

Dessa forma, uma das estratégias mais importantes de uma organizacao
€ realizar a afericdo do nivel de satisfacdo dos clientes uma vez que seus resultados
devem servir de base para a introducdo de melhorias que possam verdadeiramente
corrigir falhas identificadas ou possiveis. As organizagcdes que priorizam 0
atendimento com qualidade se destacam na competitividade do mercado atual,

garantindo um retorno favoravel tanto para a empresa como para seus clientes.

A satisfacdo deve abarcar um conjunto de buscas permanentes para as
pessoas de qualquer organizacdo, independente da sua natureza, local, porte ou
setor. Ela pode ser conseguida por fornecimento de informacdes corretas, entrega
do produto ou servico no prazo acordado, apresentacao de solucdes, dentre outros,

mesmo considerando que as necessidades e desejos das pessoas podem mudar.

Este artigo tem como obijetivo principal analisar a importancia do nivel de
servicos logisticos da distribuicdo na manutencao de clientes. Para tanto, foram
definidos os seguintes objetivos especificos: enfatizar a importancia da satisfacdo do
cliente, caracterizar nivel de servico logistico e identificar os conceitos de

distribuicao.

A metodologia adotada foi a pesquisa exploratdria, que se apoOia em
analises documentais e bibliograficas, buscando sistematizar o assunto

desenvolvido por outros autores de forma a atingir os objetivos propostos.

SATISFACAO DO CLIENTE

A satisfacdo do cliente interno é o inicio do processo de satisfacdo do
cliente externo e a perpetuacdo da relacdo cliente versus empresa. E preciso, pois,
gue os gestores vejam nos seus colaboradores a figura do cliente, para que estes

reflitam essa sensacdo quando do contato com o cliente externo.



Segundo Locke apud por Wagner; Hollenbeck (2007, p. 121), satisfacao
no trabalho é “[...] um sentimento agradavel que resulta da percepgédo de que nosso
trabalho realiza ou permite a realizacdo de valores importantes relativos ao proprio

trabalho.”

Jé para Minicucci (2006, p. 215), “[...] o individuo alcanga vérias formas de
satisfacdo de necessidades. Satisfeitas as necessidades ou parte delas, o individuo

comeca a ter um relacionamento humano mais efetivo e menos conflitante.”

Observa-se que o individuo satisfeito € mais produtivo, motivado e
determinado dentro da organizacdo. Os colaboradores na organizacdo estao
engajados na satisfacdo de suas necessidades, quando tentam manter um equilibrio
mental, emocional e fisico pertencendo a um grupo social motivado e de realizacéo

alcancada.

Para Kotler (2008, p. 53), “satisfagdo é um sentimento de prazer ou de
desapontamento resultante da comparacédo do desempenho esperado pelo produto

ou resultado em relagdo as expectativas da pessoa.”

O cliente sente-se satisfeito quando o atendimento é diferenciado. A
satisfacdo se mede através da relacdo entre o que o cliente recebeu ou percebeu e
0 que esperava ter ou ver. Se a percep¢ao é maior do que a expectativa, o cliente
fica muito satisfeito do que esperava. Mas se for menor, frustra-se e nao registra

positivamente a experiéncia.

Como as expectativas dos clientes aumentam com o tempo, eles tendem
a ndo mais se satisfazer se a empresa nado conseguir acompanhar as mudancas de

suas necessidades e desejos, 0 que demanda tempo e investimento.

A qualidade da realizacdo de um servigo e, subsequientemente, o nivel de

satisfagdo do consumidor, estd diretamente relacionados a diferenca entre

expectativas e as experiéncias.

Os clientes sdo a alma de todas as organizacfes. Portanto, o bom
atendimento e a satisfacdo sdo armas poderosas de fidelidade e vendas. Para isso,
Kotler; Armstrong (2008, p. 203), afirmam que as empresas precisam monitorar e



melhorar o nivel de satisfacdo dos clientes. Quanto mais alta a satisfacdo dos

clientes, maior o grau de retencgao.

Conhecer o cliente e atendé-lo com exceléncia € um passo para a
conquista, ndo se esquecendo de trata-lo com simpatia, cordialidade e respeito.

Assim ele sera fiel e estara satisfeito.

Para ajudar a alcancar a satisfacao do cliente, as organiza¢cdes precisam
enxergar seus colaboradores também como clientes. Ndo adianta dispor de
tecnologia ou quaisquer outras ferramentas sem que haja o elemento humano para

acionar o funcionamento da empresa.

Para Mitchell (2007, p. 45), “[...] no novo cenario empresarial, ndo basta

ter clientes satisfeitos é preciso deixar clientes extremamente satisfeitos.”

FIDELIZACAO DE CLIENTES

Para muitas organizacfes, o mercado modificou-se drasticamente nos
altimos anos, devido a um maior grau de concorréncia e a uma modificagdo no

comportamento dos clientes.

Atrair e reter clientes podem ser uma tarefa dificil. Hoje, os clientes tém a
sua disposicdo uma grande variedade de escolha de produtos e marcas, precos e

fornecedores.

Para Bogmann (2006, p. 21), cliente fiel & “[...] aquele que sempre volta a
organizacao por ocasiao de uma nova compra ou transacao por estar satisfeito com

o produto ou servigo. Fidelizagao € o processo pelo qual um cliente se torna fiel.”

Clientes muitos satisfeitos produzem diversos beneficios para a empresa.
Clientes satisfeitos sGo menos sensiveis a precos, falam bem da empresa e de seus
produtos a outras pessoas e permanecem fiéis por um periodo mais longo. Contudo,
a relagéo entre satisfagéo e a fidelidade do cliente varia muito, dependendo do setor

e da situacdo competitiva.



Segundo Kotler (2008, p. 59), “[...] a decisdo de um cliente de permanecer

fiel ou rejeitar € a soma de muitos pequenos encontros com a empresa.”

Ampliar a fidelidade do cliente deve ser um compromisso de toda a
organizacdo. As empresas devem desenvolver suas atividades de acordo com as
necessidades dos clientes, bem como estar atenta as atividades de seus

concorrentes.

Qualguer empresa verificara que € dificil conseguir a fidelidade do cliente

sem antes atingir altos niveis de satisfacéo para ele.

A chave para a fidelizacdo de clientes é a criagdo de valor e satisfacédo
superiores para o cliente. Cliente satisfeito tem maior probabilidade de se tornar
clientes fiel, e sendo fiel ele tem maior probabilidade de dar a empresa uma

participacdo maior em sua preferéncia.

SERVICOS

O setor de servicos vem se desenvolvendo, gradativamente,
representando, hoje, expressiva parcela da economia. A mudanca na mentalidade
empresarial pode ser apontada como um dos fatores que contribuiram para isso, no
sentido de que médicos, dentistas, auditores, contadores, entre outros profissionais,

ja aceitam a idéia de aplicar técnicas mercadologicas em seus negocios.

Segundo Las Casas (2007, p. 15), servico pode ser definido como “[...]
uma transacao realizada por uma empresa ou por um individuo, cujo objetivo ndo

esta associado a transferéncia de um bem.”

Na opinido do autor, 0 que mais caracteriza servicos sao atos,

desempenhos, esfor¢cos que podem apresentar-se de varias formas.

Para Churchill Junior; Peter (2008, p. 290), servigos sao “[...] produtos,
como empréstimos bancérios ou seguros residenciais, que sdo intangiveis ou

intangiveis em sua maior parte.”



Os consumidores ficam mais inclinados a usar servigos, quando dispdem
de mais dinheiro do que o necessario para compras basicas como alimento, roupas
e moradia. Assim, conforme as economias nacionais se desenvolvem, 0S servicos

tendem a desempenhar um papel mais importante.

Os servigos possuem quatro componentes: o econémico, o humano, o
tangivel e o comercial. O consumo dos servicos tem como caracteristicas basicas: a

necessidade, o desejo, a expectativa e 0s habitos.

A classificacdo dos servicos pode ser de varias maneiras, pois Sao
heterogéneos e sao prestados de maneiras diferentes por pessoas diferentes. Se o
servico ndo for segmentado, ele serd diferente, mesmo que se tenha uma
padronizacao, ja que os colaboradores que entram em contato direto com os clientes
podem variar de humor, simpatia, rapidez, inteligéncia, além dos clientes terem

necessidades diferentes e com isso influenciam diretamente na satisfacéo do cliente.

As empresas de servicos concentram sua atencdo tanto nos
colaboradores como nos clientes. Portanto, conseguir lucros a partir de servicos e
atingir metas de crescimento, comec¢a com o cuidado com aqueles que cuidam dos

clientes.

NIVEL DE SERVICO LOGISTICO

Entendido que todas as areas da empresa contribuem de certa forma

para o nivel de servigo, a logistica ndo poderia ficar de fora.

Para Ballou (2006, p. 73), “nivel de servigo logistico € a qualidade com
que o fluxo de bens e servicos é gerenciado. E o resultado liquido de todos os

esforgos logisticos da firma.”

Na opinido do autor o nivel de servico é uma das razdes do esforgo
logistico. Ele tem muitas dimensfes, mas, para o especialista da area, a média e a
variabilidade do tempo de preenchimento e entrega do pedido, a exatiddo com que

os pedidos séo preenchidos e as condicbes com que os produtos chegam sao suas
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principais incumbéncias. Estes sédo os elementos do nivel de servigo que costumam

estar sob controle da logistica e que sdo em geral facilmente mensuraveis.

O nivel de servico é importante por que assim como 0s elementos de
marketing podem definir a escolha de compra de um cliente, o nivel de servico
logistico pode determinar a fidelizacdo desse cliente por um longo periodo de tempo.
Porém em alguns casos, o nivel de servico logistico pode também trazer clientes

adicionais a empresa.

Um transporte especial, maior disponibilidade de estoque, processamento
mais rapido de pedidos, menor perda e danos no transporte sao tédo significativos
quanto a propaganda, promocao, preco, etc. O cliente checa todas essas vantagens
antes de decidir uma compra. Assim as vendas tendem a aumentar

substancialmente com o incremento do nivel de servico logistico.

Ja o inverso pode significar a diminuicdo significativa das vendas, ao
passo que o nivel de servico logistico deteriora. Se o cliente ndo recebe no prazo
estipulado, os produtos chegam defeituosos ou nunca ha o produto desejado no

estoque, certamente seus concorrentes ganhardo cada vez mais mercado.

Os custos logisticos aumentam na medida em que o nivel de servico
também aumenta. Transporte mais rapido custa mais que transporte mais lento, por
exemplo. A concepcao moderna prega que o nivel de servico logistico oferecido aos
clientes devem ser compativeis com 0s custos logisticos, desde que as vendas e 0s

lucros gerados por esse nivel de servico também sejam compativeis.

Segundo Ballou (2006, p. 80), “administrar o nivel de servigo € questao de
estabelecer patamares de atividades logisticas que proporcionem o nivel de servi¢co

logistico planejado.”

Para isso € necessario identificar os elementos chaves que determinam o
servico, determinar as necessidades dos servicos dos clientes e como elas podem

ser medidas.

7

O primeiro passo para a boa administracdo do nivel de servico é
identificar os elementos chaves que determinam tal nivel. O mais conhecido é o

conceito do ciclo do pedido.
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Ballou (2006, p. 81), diz que “o tempo transcorrido entre a colocagao do

pedido pelo cliente até sua entrega é chamado de tempo de ciclo do pedido.”

Como os elementos individuais do ciclo do pedido sédo controlados pelo
pessoal da logistica e o tempo € medido pelo cliente, eles devem ser considerados

fundamentais para estabelecer e controlar o nivel de servicos logistico.

Outros fatores que podem ser considerados importantes para a formacgéo
do nivel de servico sdo: a frequéncia de visitas dos vendedores, restricdo ao

tamanho de lotes, condicbes de compra e habilidade na consolidacéo de pedidos.

7 7

Medir o nivel de servico logistico é importante visto que é com as
medicbes que se pode verificar se o nivel de servigo estd condizente com o que foi

prometido ao cliente.

A forma mais facil de medir o nivel de servico € medindo a média do
tempo do ciclo do pedido, porém as empresas adotam a medida de algumas partes
do ciclo, como entrega, disponibilidade de estoque, porcentagem de faltas.

Para obterem respostas destes tipos, empresas tém lancado
guestionarios anexos aos seus clientes. Outra forma de se medir isso consiste na
insercdo de datas nos documentos de entrega. No instante do recebimento, o
cliente insere a data, que pode ser comparada com a data do pedido para prover o

tempo basico para o ciclo do pedido.

Para determinar o nivel de servico desejado é necessario fazer algumas
perguntas como: Qual o verdadeiro tempo de entrega e disponibilidade que esta
sendo oferecido pela companhia e por seus concorrentes?; Que outros elementos
além do servico de entrega afetam o0 sucesso da organizacdo em vender seus

produtos?

Essas perguntas e outras mais levam a empresa ao conhecimento do real
nivel de servico desejado pelos clientes. Pode ser que em alguns casos, o nivel de
servico praticado esteja maior que os clientes realmente estejam aptos a pagar,
fazendo com que a empresa possa diminuir o nivel sem que haja uma diminui¢cdo de

vendas.



12

Apesar de ser generalizado o nivel de servico pode ser diferenciado.
Porém administradores logisticos ndo podem administrar niveis de servicos
diferentes para cada cliente. O que se faz é determinar o nivel de servico para

grupos de clientes.

DISTRIBUICAO

Segundo Novaes (2007, p. 109), “[...] o segmento da logistica que desloca
0s produtos acabados desde a manufatura até o consumidor final € denominado de

distribui¢cao.”

Ja para Ballou (2006, p. 40), “distribuigcao fisica € o ramo da logistica
empresarial que trata da movimentacao, estocagem e processamento de pedidos

dos produtos finais da firma.”

A distribuicéo fisica preocupa-se principalmente com bens acabados ou
semi-acabados, ou seja, com mercadorias que a companhia oferece para vender e

gue néo planeja executar processamentos posteriores.

Distribuicio € um dos processos da logistica responsaveis pela
administracdo dos materiais a partir da saida do produto da linha de producao até a

entrega no destino final.

Para entender a distribuicdo € preciso compreender logistica. Trata-se da
area responsavel por prove mercadorias, recursos, equipamentos e informacdes

para a execucgédo de todas as atividades de uma empresa.

A distribuicdo funciona assim: ap6s o produto pronto, geralmente, ele é
encaminhado ao distribuidor atacadista. Este, por sua vez, repassa o produto para

um varejista, que, em seguida, vende ao consumidor final.

Vale destacar que a partir do momento em que o produto é vendido, a
distribuicdo se torna uma atividade de linha de frente e é capaz de trazer tanto

beneficios quanto problemas, a depender da atuacao.
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Além disso, tem um custo altissimo. Peso, volume, preco, importancia na
cadeia de suprimentos, fragilidade, tipo e estado fisico do produto sdo fatores

determinantes para uma distribuidora.

Segundo Ballou (2006), “decisdes sobre transportes envolvem selegao de

modais, o volume de cada embarque, as rotas e a programacéo.”

Importantes e necessarios, os canais de distribuicdo, também conhecidos
como canais de marketing, sdo responsaveis pelo caminho seguido pelas
mercadorias das fabricas até seus destinatarios finais, os consumidores. Os
principais intermediérios que compdem estes canais sdo os fabricantes, atacadistas,

varejistas, transportadores e os consumidores.

Os niveis dos canais podem ser maiores ou menores em funcdo de
fatores diversos, como o ramo de atuacao, a disponibilidade financeira e estratégias

de marketing.

Um canal de nivel zero, também chamado de canal de marketing direto,
consiste em um fabricante que revende diretamente para o consumidor final. Um
canal de um nivel conta com um Unico intermediario de vendas, como, um varejista.
Um canal de dois niveis conta com dois intermediarios. Sdo normalmente um
atacadista e um varejista. Um canal com trés niveis conta com trés intermediarios.
Um numero maior de canais tende a aumentar a distancia entre o fabricante e seu

consumidor.

O transporte € uma das mais importantes func¢des logisticas. Além de
representar a maior parcela dos custos logisticos, tem papel fundamental no

desempenho de diversas dimensdes do servi¢o ao cliente.

As principais fungcbes do transporte na logistica estdo ligadas
basicamente as dimensdes de tempo e lugar. A busca de otimizagdo no transporte
visa principalmente a satisfacdo do cliente, peca fundamental do processo, onde ele

esteja no mais curto prazo da melhor maneira e ao menor custo possivel.

O trajeto percorrido pelos produtos ao sair das unidades fabricantes até
chegar ao consumidor final € baseado no conceito de logistica integrada, que leva

em consideracdo uma série de fatores comerciais, fiscais e operacionais.
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Os funcionarios envolvidos sdo o0s gerentes de processo logistico,
gerentes de centros de distribuicdo, comerciais, de tributos, e analistas de cadeia de
suprimentos, além dos operadores de equipamentos como estruturas porta-pallets,
empilhadeiras e transpaleteiras elétricas, que proporcionam maior produtividade e

maior qualidade operacional.

CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo do trabalho foi analisar a importancia do nivel de servicos
logisticos da distribuicdo na manutencéo de clientes. Em sintese, o trabalho permite
constatar que a satisfacdo de clientes e o sucesso da distribuicdo sdo dependentes

do nivel de servicos logisticos.

O desenvolvimento deste trabalho, que constou de busca de informacdes
em torno do nivel de servicos logisticos da distribuicdo, tornou evidente a
importancia que hoje é dada ao fator qualidade dos servicos prestados ou oferecidos
nas organizacfes, deixando claro que este aspecto é um diferencial nas empresas

gue ocupam lugar de destaque no concorrido mercado.

A partir deste artigo foi possivel entender que o nivel de servico logistico
da distribuicdo produz recompensas para as empresas, como reducdo de custos e a
lealdade da clientela, que é obtida pela satisfacdo dos clientes quanto ao nivel de
servico logistico recebido.

Pdde-se constatar que o0 consumidor apresenta-se cada vez mais
exigente, e tem imposto as empresas a utilizacdo cada vez maior de ferramentas
logisticas que proporcionem o atendimento diferenciado a cada consumidor em

tempo cada vez mais curto.

Verifica-se na logistica da distribuicdo que as distancias séo traduzidas
em tempo e ndo em quildmetros, cujos custos operacionais sejam compensadores e

nao reflitam no preco final do produto.

O presente artigo ndo pretendeu exaurir o debate sobre nivel de servigos

logisticos da distribuicdo, que € muito amplo. Abordaram-se aqui alguns pontos
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visando possibilitar ao leitor uma visdo geral sobre a importancia da satisfacao do
cliente influenciada pelo nivel de servigo logistico da distribuicdo para as empresas.
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CUSTOMER SATISFACTION INFLUENCED BY LEVEL OF SERVICE
LOGISTICS DISTRIBUTION

This article aims at analyzing the importance of the level of logistics
services for distribution on retention. Thus, we defined the following
objectives: to emphasize the importance of customer satisfaction, logistics
service level characterize and identify the concepts of distribution. The
methodology for this study was the exploratory method, based on library
research and documentation. The paper shows that customer satisfaction
and success of the distribution are dependent on the level of logistics
services. The level of logistics services is a key set of values that logistics
companies offer their customers to ensure their loyalty. The logistics of
distribution distances are measured in time rather than miles. Companies
with an emphasis on the market use the factor or quality of service
offered as a differentiating factor in winning and strategic and satisfying
new customers. With growing consumer demand organizations are using

more tools in their logistics services.

Keywords: Customer satisfaction; Distribution; Level of logistics service.
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