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O artigo visa discutir a estratégia do nivel devigerque o Sistema Logistico deve
oferecer. Nota-se que esse tipo de servico é pidmluz consumido simultaneamente, isto
significa que qualquer defeito na produgédo do serja afetou o consumidor, o que ndo ocorre
necessariamente na producao de bens.

E importante observar que o servico prestado asntelié o elemento essencial no
desenvolvimento de uma estratégia logistica. Ardetecdo daquilo que devera oferecer, requer
uma analise criteriosa de custo/beneficio visto dgxe ser essencial para alcancar os objetivos e
lucro da empresa. Essa é uma deciséo estratégice jas expectativas dos clientes estdo sempre
mudando. Mas qual é o nivel de servico que o Sateagistico deve oferecer sabendo que o
resultado liquido do composto logistico (pessoagjipamentos, tecnologia, sistemas de
transporte) é o servico prestado ao cliente coaretitiais competitivos frente aos concorrentes.

A logistica contribui para o sucesso das organeafdrnecendo aos clientes entregas de
produtos precisas e dentro de prazos, mas paraéssosaber quem € o cliente e 0 qué ele faz.
Em seguida, deve tracar as estratégias de markegtiagse fundamenta na identificacdo das
necessidades especificas do cliente, buscando sdemoiesponder a essas necessidades
vinculando os recursos disponiveis para satistazé-|

Enfim, as necessidades do cliente vém antes deijood servigos, 0s produtos e servigos
tém valor apenas quando disponiveis e posicionadosiderando a perspectiva do cliente e a
rentabilidade é mais importante que o volume.

Por sua vez, a competéncia logistica encaixa-sgnacdo do sucesso de marketing pela
maneira de como afeta cada uma dessas idéias fent&im Portanto, quatro atributos (forma,
posse, tempo e lugar) aumentam o valor de um pradutie um servigo para os clientes: fazendo
com que a combinacdo desses elementos gere deranapertuna, transacdes lucrativas assim

como também a rentabilidade em oposi¢cédo ao voleneddas.



O refinamento final da Estratégia de Marketing dentla logistica inclui o
reconhecimento de que todos os aspectos espediicasna oferta de servico estdo sujeitos a
modificacdo quando justificados pela rentabilidade.

A Logistica (processo que satisfaz as necessidddetempo e lugar) cria métodos
alternativos de entrega de produtos que permitecanghr, de maneira planejada, niveis
significativamente diferentes de disponibilidadeegéoque e tempos de ciclo ao longo da cadeia
de abastecimento.

Logo, a competéncia logistica € um meio concreta pérair clientes que valorizam o
desempenho em termos de tempo e lugar. Para abgirss clientes as dimensodes criticas do
esforco de marketing podem ser promocéo e propaganmgreco. No entanto, existem casos em
que a logistica poder vir a ser uma competéncidraledificil de ser duplicada por outras
empresas. E importante entender que o desempenhogidtica num ambiente competitivo
depende de sua compatibilidade com a estratégizadesting.

Embora concorde que o servigo ao cliente € imptartanmaioria dos executivos encontra
dificuldades para explicar exatamente o que eleef @ue consiste. Duas explicacdes comuns:
sao facil de negociar com e sensivel as necessidtdeliente. LaLonde e Zinszer (Apud Alvin
2002) afirmam que o servi¢o ao cliente pode se¢ovomo uma atividade; em termos de niveis
de desempenho e como uma filosofia de gestdo. latgndéncia de se considerar 0 servico ao
cliente como uma atividade decorrente de um procggeito aos conceitos de gerenciamento da
cadeia de suprimento deve identificar e dar prawtéda todas as atividades importantes destinadas
a atingir objetivos operacionais, devendo tambéporporar medidas de monitoramento e
desempenho. O desempenho deve ser monitoradotpayia metas e ter relevancia. O problema
continua sendo o custo para atingir tais metag déirppé possivel oferecer algo mais do que um
servigo basico de alto nivel.

Os estudos e pesquisas identificam ainda trésefafondamentais de servico ao cliente:
disponibilidade, desempenho e confiabilidade. Netajyue todos esses trés aspectos do servi¢co
sdo importantes. No entanto, determinado atribubdepser mais ou menos importante,

dependendo da situacéo de mercado.

Portanto, conclui-se que para se implementar acotp deservico basicoé necessario

especificar o nivel de comprometimento com o serkiigsico que se pretende dar aos clientes, em



outras palavras € necessario definir o servicocbagirnecido em termos de disponibilidade,
desempenho operacional e confiabilidade para toslatientes.

A estratégia do nivel de servicaleve ser projetada para poder atrair novos clente
alcancando simultaneamente os objetivos da emphsssa projecdo € importante levar em
consideracdo que o principal referencial séo osfieas desejados pelo consumidor.

Em termos déogistica,os gerentes e donos de empresa devem sempretestasapois
essa ferramenta tornou-se uma das principais aromagetitivas, e 0os responsaveis pela empresa,
devem enxerga no atendimento as expectativas doded uma forme de garantir lealdade e
conguistar novas contas para o0 sucesso da empresa.
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