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RESUMO

O objetivo do artigo foi evidenciar os referenciais tedricos relacionados a qualidade do servico
logistico, tendo como metodologia o levantamento bibliografico utilizando livros, artigos, dissertacdes
e teses, relacionadas ao assunto. Foram relacionadas as defini¢cGes de logisticas. No que se refere aos
componentes do servigo foi ressaltado que estes fazem parte de processo logistico desde o pedido até a
entrega do produto. Ja a qualidade do servico logistico assegura que é dificil de quantificar, pois é uma
funcdo de diferentes percepgdes dos clientes ao longo do tempo, do processo de medicdo e da analise
dos dados recolhidos. Destaca-se ainda que os principais elementos do servico logistico que ocorrem
na transacao sao relativos a entrega (questes de tempo, frequéncia, confiabilidade e qualidade), ao
préprio ciclo do pedido (questdes de tempo e confiabilidade), ao cumprimento do pedido (pedidos
completos entregues dentro do prazo) e & comunicagdo (recebimento de informagdes, como por
exemplo, sobre a posi¢do do pedido e previsdo da data de entrega). Com relacdo ao servico ao cliente,
o foco e a meta dos autores remetem ao atendimento ao cliente, concluindo-se que um programa de
servico ao cliente deve identificar e priorizar todas as atividades necessarias para atender aos
requisitos logisticos dos clientes, tdo bem ou melhor que os concorrentes. O assunto é extenso e o
artigo néo pretendeu elencar todos os escritores que tecem sobre 0 assunto, mas relacionar os autores
gue sdo comumente citados nos estudos sobre o tema.

Palavras-chave: Logistica. Qualidade. Servico ao cliente.

ABSTRACT

The objective of the article was to highlight the theoretical references related to the quality of the
logistic service, having as methodology the bibliographic survey using books, articles, dissertations
and theses related to the subject. Logistics definitions were related. Regarding the components of the
service, it was emphasized that these are part of the logistics process from the request to the delivery
of the product. The quality of the logistics service ensures that it is difficult to quantify because it is a
function of different perceptions of the customers over time, the measurement process and the analysis
of the data collected. It should also be noted that the main elements of the logistics service that occur
in the transaction are related to delivery (issues of time, frequency, reliability and quality), the order
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cycle itself (time and reliability issues), order fulfillment delivered on time) and communication
(receipt of information, for example on the position of the request and forecast of the date of delivery).
With regard to customer service, the focus and goal of the authors refer to customer service,
concluding that a customer service program should identify and prioritize all the activities necessary to
meet the logistics requirements of the clients, as well or better than the competitors. The subject is
extensive and the article was not intended to list all writers who weave on the subject, but to relate the
authors who are commonly cited in the studies on the subject.

Keywords: Logistics. Quality. Customer service.

1 INTRODUCAO

O desenvolvimento do conceito "qualidade do servigo logistico” comegou a ser
reconhecido por Mentzer et al. (1989) onde definiu como “aquelas atividades que melhoram
ou facilitam a venda e 0 uso de seus produtos ou servi¢os”. Huiskonen e Pirttila (1998)
considera que o atendimento ao cliente inclui decisGes sobre as necessidades dos clientes
através da divisdo por seguimentos, e a necessidade de diferenciar a oferta dos servicos para
esses diferentes seguimentos.

Essas definicdes passaram por algumas reformulacbes ao longo do tempo, Collins et
al.(2001) em seu estudo, apresentou que o significado do servigo ao cliente variou ao longo do
tempo: nas décadas de 1970 e 1980, o servigo ao cliente era relativo (as reclamacg6es dos
clientes) e orientado pela oferta da empresa (0 que a empresa poderia fazer). A partir do final
da década de 1980, o servico ao cliente passou a ser visto com uma maneira de agregar valor e
de manter e desenvolver mercados, por meio da antecipacao e da superagao das expectativas
dos clientes. (MACHESINE e ALCANTARA, 2012), e hoje, tornou-se uma estratégia
necessaria para as empresas.

Corroborando com os autores Fleury, Wanke e Figueiredo, (2000) define como
atendimento ao cliente como um componente que diferencia a logistica moderna da
abordagem tradicional, ja que atualmente a importancia ndo reside somente na busca pela
eficiéncia operacional, mas também pelo atendimento das necessidades dos clientes e,
Khalafinezhad e Long (2013) completam dizendo que é necessario colocar o cliente no centro
do negdcio de acordo com suas estratégias, eventos e processos. Ainda segundo os autores, é
mais facil e mais rentavel vender para os clientes atuais do que encontrar novos clientes. As
organizacOes estdo definindo suas estratégias para garantir a retencdo dos clientes, orientando
seus funcionarios a serem mais focado no servico ao cliente.

Essa evolucao da definigdo costuma esta relacionada ao panorama em que se encontra
0 mercado e, no ambiente empresarial muito competitivo e em rapida mutacdo, onde o poder
dos varejistas e consumidores estdo crescendo continuamente, o desenvolvimento de relagdes
duradouras com os clientes, tornam-se muito cruciais ndo sd para 0 sucesso das empresas
industriais, mas muitas vezes para a sua sobrevivéncia. (GIOVANIS et al.,2013). Dentro do
processo temos a industria de servigos ocupa que um lugar significativo na economia mundial
e a satisfacdo do cliente tem sido uma busca das empresas que querem sobreviver em um
campo de competicdo feroz. (CAMPOS e MARODIN, 2012).

Com base no contexto a qualidade do servico logistico se tornou um processo, onde as
percepcOes dos clientes comegam a se formar e se desenvolvem a partir do pedido do produto
até a conclusédo do servico. (LIMBOURG, GIANG e COOLS,2016). Assim, a satisfacdo do
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cliente € uma resposta a um produto ou servigo oferecido, onde o valor das caracteristicas do
produto ou servico recebido e avaliado. Nesse sentido, a satisfacdo do consumidor é vista
como o produtor de consequéncias positivas ou negativas que podem determinar a fraqueza
ou o sucesso das organiza¢des. (CAMPOS e MARODIN, 2012).

Dessa forma, a qualidade do servigo de distribuicdo fisica € considerada fonte de
vantagem competitiva para os fabricantes, Visto como um fator de diferenciagdo na maneira
como eles sdo percebidos pelos varejistas. A qualidade do servico de distribuicdo fisica é
considerada fonte de vantagem competitiva para os fabricantes. (GIOVANIS et al., 2013).

Diante do exposto pelos autores, o artigo propde a atender ao objetivo de evidenciar 0s
referenciais tedricos relacionados a qualidade do servico logistico, assim, o ensaio teoérico
evidenciara as definicdes relacionadas a essa tematica, tendo como metodologia o
levantamento bibliografico através da utilizacdo de livros, artigos, dissertaces e teses,
relacionadas ao assunto.

2 REFERENCIAL TEORICO
Inicia-se o referencial tedrico pela definicdo de logistica.

2.1 Definicéo de Logistica

A maioria dos profissionais de logistica e académicos concordam que a logistica é
uma funcdo essencial dentro do negocio. Além disso, tem havido uma tendéncia ao longo dos
ultimos anos para considerar a logistica como um processo que cria valor. (RUTNER.e
LANGLEY, 2000).

Para Mentzer et al. (2008), na academia, a determinacdo de uma definigdo e limites
para Gestdo da Cadeia de Suprimento "GCS” tem implicagdes muito reais para o corpo
docente. (...) Por exemplo, se a "GCS” for "propriedade" dos cientistas de pesquisa /
gerenciamento de operagBes, a pesquisa envolverd modelagem matematica e o ensino se
concentrara em ferramentas de analise de decisdo. Alternativamente, se "GCS” ¢
"propriedade" do marketing, por exemplo, entdo "GCS” tende a assemelhar-se aos canais de
marketing; Se propriedade do comprador, assemelha-se a compra estratégica; Se possuida
pela logistica, se assemelha a logistica integrada, e assim por diante. De acordo com as
definicdes atuais, no entanto, "GCS” ndo ¢ "propriedade" de qualquer disciplina ou
departamento, mas sim é um fendmeno que toca quase todas as areas de negdcio.

Assim, a logistica abrange a entrada de materiais na empresa (inputs), o transporte
interno (material handling), a saida (outputs) e a reversa, ou seja, a reciclagem (reverse),
reduzem a logistica a distribuicao dos bens finais. (MACHLINE, 2011).

Logistica constitui um elo de ligacdo entre 0 mercado e as vérias fungdes
empresariais, designadamente a producdo e o marketing: a producéo,
gerando os processos de fabrico, de forma a obter produtos competitivos em
termos de custo, qualidade etc.; o marketing, orientando para o0 consumidor,

procurando compreender e satisfazer as suas necessidades” (MOURA, 2006,
p.22).

Dessa forma, os fluxos de pesquisa postulam que o sucesso da cadeia de suprimentos
depende da otimizacdo das conexdes entre empresas, conforme definido especificamente em
cada contexto de pesquisa (AUTRY e GRIFFIS, 2008).
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Esta conexdo entre as entidades fard com que a gestdo da cadeia de
suprimentos represente a colaboracdo entre empresas para impulsionar o
posicionamento estratégico e melhorar a eficiéncia operacional. Para cada
empresa envolvida, o relacionamento na cadeia de suprimentos reflete uma
opcao estratégica e melhorar a eficiéncia operacional. Para cada empresa
envolvida, o relacionamento na cadeia de suprimentos reflete uma opc¢éo
estratégica. Uma estratégia de cadeia de suprimentos é um arranjo
organizacional de canais e de negdcios baseado na dependéncia e na
colaboracdo (BOWERSOX , 2013, p.4).

Rutner e Langley jr. (2000) afirma que a gestdo da cadeia de suprimento oferece a
oportunidade de captar a sinergia da integracdo e gestdo intra e inter companhia. Nesse
sentido, a gestdo da cadeia de suprimento lida com a exceléncia total de processos de
negdcios e representa uma nova maneira de gerenciar o negécio e o relacionamento com
outros membros da cadeia de suprimentos. Corroborando Council of Logistics Management
(2017) define a gestdo logistica como uma funcdo integradora que coordena e otimiza todas as
atividades logisticas, além de integrar atividades logisticas com outras funcdes, incluindo
marketing, fabricacdo de vendas, financas e tecnologia da informacéo.

e
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Figura 1 - Visdo Geral do Processo Logistico
Fonte: Adaptado de Moura (2006)
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Assim, a gestdo para Liaoe Kao (2014), apresenta 0s requisitos para operacdo da
logistica:

a) Just-in-time;

b) Métodos de previsao;

c) Tecnologia da Informagéo;

d) Seguranca no compartilhamento de informacoes;
e) Qualidade de servico;

f) Relacdo comercial de longo prazo;

g) Desempenho coleta dos pedidos;

h) Desempenho no Layout do depdsito;

i) Gestdo de relacionamento com o cliente;

j) Gerenciamento de riscos;

k) Gerenciamento do relacionamento com o cliente.

Para Moura (2006), a definicdo do processo logistico se encontra ilustrado na Figura 1.
O autor ainda destaca que o desempenho logistico centra-se nos clientes (internos e externos),
disponibilizando-lhes produtos e servicos que incorporem utilidades (valores) de tempo e
lugar, com critérios de custo, qualidade, rapidez, flexibilidade e inovacdo, utilizando multiplas
atividades (por ex., transportes, armazenagem), em empresas € outras organizacdes, com
intervencdo de muitos recursos (por ex., humanos, financeiros, tecnolégicos) e com modelos
de organizacdo adequados.

2.1.1 Componentes do Servico Logistico

O papel do sistema logistico é garantir que os niveis de servico determinados neste
posicionamento de mercado da empresa sejam alcancados. N&o atingir os niveis de servigo
determinados significa desbalancear o planejamento de marketing. Por sua vez, ultrapassar
esses niveis de servico estabelecidos pode significar a geracdo de custos adicionais
desnecessarios para a empresa. (HIJJAR, 2001).

Assim, atividades do servico logistico segundo Christopher, 1992; Caplice and Sheffi,
1994; Van Amstel and D'hert, 1996; Frizziero and Rafele, 1996 (apud FRANCESCHINI e
REFELE, 2000) consiste na ordem de transmissdo; Processamento dos pedidos (controle
formal dos pedidos, Controle de solvéncia do cliente, Controle de disponibilidade no estoque,
Preparacdo de documentos de embarque, Planejamento da entrega); composi¢do do pedido
(materiais desenhados pelo estoque, Embalagem, Composicdo de outros pedidos);
Transferéncia do pedido para fabrica; Producdo do artigo; Entrega ao depdsito e Entrega final
ao cliente.

Complementando, as atividades de gerenciamento de logistica geralmente incluem
gerenciamento de transporte de entrada e saida, gerenciamento de frota, armazenagem,
manuseio de materiais, cumprimento de pedidos, projeto de rede logistica, gerenciamento de
inventario, planejamento de oferta / demanda e gerenciamento de provedores de servigos de
logistica de terceiros. Em varios graus, a funcdo de logistica tambem inclui o fornecimento e
aquisicdo, planejamento e programacéo de producgdo, embalagem e montagem e atendimento
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ao cliente. Esta envolvido em todos os niveis de planejamento e execucdo - estratégico,
operacional e tatico. (COUNCIL OF LOGISTICS MANAGEMENT, 2017).

Dessa forma, para medir o cumprimento das metas de nivel de servico estabelecidas, a
empresa pode valer-se de indicadores de desempenho internos, entretanto, € a partir do
servico percebido que os clientes fardo suas avaliacbes sobre a empresa e tomardo suas
decisbes de compra. E é por esse motivo que se ressalta a importancia da utilizacdo de
indicadores de desempenho realizados externamente a empresa. As pesquisas com clientes
sdo, portanto, imprescindiveis, tanto para se avaliar desempenho, quanto para identificar as
expectativas dos clientes em termos de servigo logistico. (HIJJAR, 2001).

2.2 Qualidade do Servico Logistico

Mentzer et al. (1989) ressalta que a percepcdo dos consumidores sobre a qualidade do
servico logistico consiste ndo apenas nos aspectos do servico de distribuicdo fisica, outros
elementos de atendimento ao cliente, que qualificavam como os elementos Marketing de
servigos ao consumidor.

Ainda segundo Mentzer et al. (2001), existem outros componentes também. De acordo
com Pesquisa de qualidade de servico tradicional em marketing, os servicos de logistica
envolvem frequentemente o recebimento de pedidos e entregam produtos e procedimentos
para fazer pedidos e as discrepancias.

Limbourg et al. (2016) assegura que a qualidade do servigo € dificil de quantificar,
pois € uma funcdo de diferentes percepg¢des dos clientes ao longo do tempo, do processo de
medicdo e da analise dos dados recolhidos. Para Machersini e Alcantara (2012) os elementos
do servico logistico que ocorrem na transacdo sdo relativos a entrega (questbes de tempo,
frequéncia, confiabilidade e qualidade), ao proprio ciclo do pedido (questdes de tempo e
confiabilidade), ao cumprimento do pedido (pedidos completos entregues dentro do prazo) e a
comunicacgéo (recebimento de informacdes, como por exemplo, sobre a posi¢do do pedido e
previsdo da data de entrega).

Ainda segundo o autor, a partir da verificacdo da grande amplitude de possibilidades
de elementos do servico logistico desde a pré-transacdo, a transacdo e até a pds-transacédo,
conclui-se que a exploracdo do servico logistico ultrapassou o ciclo do pedido, abrangendo
também questdes de prec¢o, qualidade do produto, garantias e suporte a venda e ao pds-venda

Fernandes e Moore (2015) ressalta que um servico logistico para ser considerado de
qualidade, o prestador do servico deve: a) Ter funcionarios que atendem os seus clientes
cordialmente e estejam capacitados para resolver problemas que eventualmente surjam; b)
Prestar informacGes confiaveis sobre o status do pedido e alteragdes de precos; c) Ter
disponibilidade de mercadorias e capacidade de entrega adequada as necessidades dos seus
clientes; d) Disponibilizar ferramentas que facilitem a tomada de pedidos pelos seus clientes;
e) Entregar os produtos sem avarias e no prazo acordado. (...) O prestador de servicos
logisticos deve apresentar habilidades e recursos que possibilitem: a) Fornecer informagdes
adequadas e confidveis sobre o pedido realizado e a entrega deste; b) Prestar servi¢os de pos
vendas; ¢) Buscar ter uma entrega mais agil que dos concorrentes; c) Ter funcionarios
treinados e capacitados; d) Ser pré ativo na resolucdo dos problemas logisticos; €) Ter
ferramentas que possibilitem os clientes fazerem os seus pedidos de uma maneira mais facil e
agil (website, extranet e outras).
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2.3 Servigo ao Cliente

A expressdo "atendimento ao cliente™ atualmente parece nao possuir uma definicao
genérica, aparentemente por causa do uso altamente situacional do termo. O servi¢o de
atendimento ao cliente "inclui todos" os termos usados pela industria para todas as atividades
necessarias para satisfazer os clientes relacionados aos atuais métodos de operacdo da
empresa. Ou seja, atendimento ao cliente é o elemento especifico mais significativo para a
empresa. (ZINSZER, 1976).

Ainda segundo o autor, ha uma série consideravel de elementos de servigo ao cliente
que sdo importantes para a realizacdo de uma venda. O elemento mais importante do servico
ao cliente é a disponibilidade do produto. Este elemento é aproximadamente duas vezes mais
importante do que o tempo de ciclo de entrega do pedido. A andlise também indica que a
importancia relativa dos elementos de servico ao cliente diferem significativamente entre
inddstrias.

Assim, o servico ao cliente pode ser definido como "uma filosofia corporativa que
integra e gerencia as atividades que ocorrem na interface entre a corporacgao e seus clientes, o
que aumenta ou facilita a venda e o uso dos produtos ou servi¢os da corporacdo”. (ZISNER,
1976).0 servico ao cliente pode ser considerado o pardmetro do desempenho do sistema de
logistica em criar utilidade de momento e lugar para o produto, incluindo suporte pos-venda.
(STOCK e LAMBERT, 2001).

No que se refere aos elementos para o atendimento ao cliente Gilmour (1977) (apud
STOCK e LAMBERT, 2001), ressaltam que é comum o numero de elementos para realizar o
servico ao cliente, embora o grau de importancia atribuido a cada um deles varie de empresa a
empresa, dependendo da necessidade dos clientes.

Elementos ressaltados:

a) Disponibilidade de produto;

b) Servico e apoio pés-venda;

c) Tratamento eficiente de pedidos e consultas;
d) Facilidade nos pedidos;

e) Representantes técnicos;

f) Prazo de entrega;

g) Confiabilidade;

h) Demonstracao de equipamentos;

i) Disponibilidade de literatura técnica.

Complementando Gosling et al. (2006) asseguram que a verificacdo das relagcOes
propostas entre 0 mix de marketing de servigos com a satisfacdo, e desta, com a lealdade,
pode contribuir para que as empresas de servicos consigam desenvolver e oferecer servigos
compativeis com as expectativas dos consumidores, fazendo com que seja alocado um maior
numero de esforcos e investimentos nas varidveis que mais proporcionem satisfacdo e
consequentemente lealdade aos consumidores. Para isso, 0 autor aponta os elementos para
satisfagdo e lealdade do cliente, conforme a Figura 2.
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Figura 2 — Modelo de Lealdade do Cliente
Fonte: Adaptado de Gosling (2006)

Através de um levantamento da literatura sobre a gestdo de relacionamento, satisfacdo
e fidelizagdo do cliente Khalafinezhad e Long (2013), montaram uma estrutura conceitual,
descrita na Figura 3.

Satisfacdo
do Cliente

a)Comportamento do empregado -

b)Qualidade dos servicos Gerenciamento

c)Desenvolvimento de : do

relacionamento relacionamento

d)Gerenciamento de interacdo

) ¢ Lealdade do

cliente

Figura 3 — Mapa conceitual para satisfagdo e fidelizacéo do cliente
Fonte: Adaptado de Khalafinezhad e Long (2013)

Ainda para os autores, a gestdo de relacionamento com o cliente (GRC) envolve
também o uso de tecnologia para organizar, automatizar e sincronizar processos de negacios.
Os objetivos do GRC séo aumentar a lucratividade, a renda e a satisfacdo do cliente. Para
atingir o GRC, muitas organizagfes usam conjunto de ferramentas, tecnologias e
procedimentos para apoiar o relacionamento com o cliente e consequentemente aumentar as
vendas.

Ja Henrique (2013) evidenciou que a satisfacdo do cliente é de extrema importancia
dentro da organizacdo, pois as empresas dependem exclusivamente deles para sua
sobrevivéncia no mercado. Umas das maneiras que podemos destacar para fidelizar os
clientes e obter ao mesmo tempo a satisfacdo é o atendimento diferenciado e a qualidade no
Servico.

O servigo ao cliente representa o papel da logistica no desempenho do
conceito de marketing. Um programa de servico ao cliente deve identificar e
priorizar todas as atividades necessarias para atender aos requisitos logisticos
dos clientes, tdo bem ou melhor que os concorrentes (BOWERSOX, 2013,
p.63).

O autor apresenta algumas percepc¢6es para satisfacdo do cliente como, confiabilidade,
capacidade de resposta, acesso, comunicacéo, credibilidade, seguranca, cortesia, competéncia,
tangiveis e conhecimento do cliente.

Corroborando com os autores citados no topico 2.3, alguns estudos ressaltam a
importancia do servico ao cliente, assim, no estudo de Huiskonen, Pirttila (1998) sobre o
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aperfeicoamento do planejamento estratégico de atendimento ao cliente, os autores partiram
do pressuposto que diferentes elementos de servigos ao cliente, tém diferentes efeitos sobre a
satisfacdo ou insatisfacdo do mesmo. Concluiram que € util classificar os elementos dos
servigos ao cliente em trés tipos: atrativo, unidimensional e esperado em vez de usar
puramente uma escala de medicdo.

Buss et al. (2007) apontaram que os clientes avaliam os grupos produto, preco, entrega
e instalacdo em seu processo de decisdo de compra. A etapa quantitativa-descritiva, realizada
para identificar a importancia relativa de cada item frente aos demais, indicou que 0s servigos
relacionados a entrega sdo os mais valorizados pelos clientes, ao contrario dos relacionados a
instalacdo, que foram os menos valorizados.

No estudo de Omar, Ariffin e Ahmad (2015) que mediu a satisfacdo dos clientes de
um restaurante Arabe, identificou que as varidveis-tangiveis, confiabilidade, capacidade de
resposta, seguranca e empatia tém relacdes significativas com a satisfacdo do cliente. E
Hapsari (2016) concluiu em seu estudo com passageiros das linhas aéreas da Indonésia que,as
companhias aéreas deviam se concentrar em praticar o fornecimento de valor, oferecendo
servicos de alta qualidade aos seus clientes. Corroborando Bouzaabiaet al. (2013) concluiu em
seu estudo sobre qualidade do servico de logistica no varejo que, 0s varejistas devem
compreender em termos as necessidades do cliente para lhes fornecer mais valor.

Costa et al. (2015) concluiu que dificilmente um cliente que foi maltratado voltara a
prestigiar a empresa, sendo que clientes insatisfeitos irdo rapidamente para a concorréncia,
além de fazer a propaganda “boca a boca” no sentido negativo. A preocupagdo com o cliente
deve ser continua, dessa forma, investir em treinamentos adequados aos funcionarios é
fundamental para a empresa crescer. A visdo do gestor e da organizacdo precisam estar
voltadas para qualificar a si mesmo e a todos que fazem parte da organizagao.

Evidencia-se com base no descrito, que o servico ao cliente precisa ser 0 objetivo
central da empresa, conforme exposto na Figura 4.

Estratégias de transporte
/ - Meios de transporte
- Roteamento/cronogramas de envio

Estratégias de estocagem
- Niveis dos estoques
- Disposicéo dos estoques
- Tamanho/consolidacédo dos embarques

- Métodos de controle

Objetivo de
Servico ao
cliente

T

Estratégias de localizacdo
- Quantidade, area e localizagdo das instalacdes
- Determinagdo dos pontos de estocagem para as fontes de abastecimento
-Demarcagdo da demanda a pontos de estocagem ou fontes de abastecimento
- Armazenamento publico proprio

Figura 4 - O tridngulo de tomada de decisdes logisticas
Fonte: Adaptado de Murca (2013)
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Corroborando com o triangulo de tomada de decisdo logistica, Costa, et al. (2013)
ressalta que conseguir superar as expectativas dos clientes € um investimento a longo prazo, o
que antigamente ndo era tdo importante assim, hoje o mercado é voltado totalmente a
satisfacdo do cliente, conforme o estudo o cliente € a pessoa mais importante para 0s negocios
darem certo ou ndo. Kuo e Tang (2013) assegura que além disso, a qualidade do servico
desempenha um papel significativo sobre o efeito de satisfacdo. (...) completam indicando que
a qualidade do ambiente sendo acessivel aos clientes, ndo s afeta a eficacia e eficiéncia da
qualidade do servico, como também, a imagem corporativa.

3 METODO

Evidenciar os referenciais tedricos relacionados a qualidade do servico logistico, tendo como
metodologia o levantamento bibliografico utilizando livros, artigos, dissertacdes e teses, relacionadas
ao assunto.

4 CONSIDERACOES FINAIS

Este artigo objetivou evidenciar alguns referenciais teoricos relacionados a qualidade
do servico logistico, apresentando as informac6es relacionadas a essa tematica. Com base no
levantado realizado, foram evidenciadas as definicbes de logisticas, que de acordo com o
contexto ou a visdo do que estava sendo estudado, apresentavam diferentes conceitos, que,
parcialmente, convergem considerando que ¢ um fendmeno que toca quase todas as areas de
negocio. (MENTZER et al. ,2008).No que se refere aos componentes do servico foi ressaltado
que eles fazem parte de processo logistico desde o pedido até a entrega do produto.

Ja a qualidade do servico logistico Limbourg et al. (2016) assegura que € dificil de
quantificar, pois é uma funcdo de diferentes percep¢des dos clientes ao longo do tempo, do
processo de medicdo e da analise dos dados recolhidos. Mas Machersini (2012) destacava que
os principais elementos do servico logistico que ocorrem na transacédo, séo relativos a entrega
(questdes de tempo, frequéncia, confiabilidade e qualidade), ao proprio ciclo do pedido
(questdes de tempo e confiabilidade), ao cumprimento do pedido (pedidos completos
entregues dentro do prazo) e a comunicacao (recebimento de informac@es, como por exemplo,
sobre a posicao do pedido e previséo da data de entrega).

Com relacdo ao servico ao cliente, o foco e a meta dos autores remetem ao
atendimento ao cliente, Bowersox (2013) concluiu que um programa de servigo ao cliente
deve identificar e priorizar todas as atividades necessarias para atender aos requisitos
logisticos dos clientes, tdo bem ou melhor que os concorrentes.

Evidencia-se que 0 assunto é extenso, e 0 artigo ndo pretendeu elencar todos os
escritores que tecem sobre o assunto, mas relacionar os autores que sdo comumente citados
nos estudos sobre o tema.
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