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RESUMO

Levando em conta o crescimento do comércio eletrdnico que tem conquistado consumidores e feito
com que as empresas gradualmente estejam aderindo a essa forma de comercializacdo. E tratada
neste artigo a relacéo entre o comércio eletrénico e a logistica, evidenciando assim, os possiveis
fatores da logistica que influenciam na satisfagdo e fidelizacdo dos clientes desse tipo de comércio.
Para isso foi analisado o relatério WebShoppers, publicado no primeiro semestre de 2018 pelo site E-
bit que acompanha a evolugédo do varejo digital no pais.
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ABSTRACT

considering the growth of electronic commerce that has conquered consumers and made with which
companies are gradually adhering to this form of commercialization. This article deals with the
relationship between e-commerce and logistics, thus evidencing the possible factors of logistics that
influence customer satisfaction and loyalty of this type of commerce. For this we analyzed the
WebShoppers report, published in the first half of 2018 by the E-bit site that tracks the evolution of
digital retailing in the country.

Keywords: Logistics. E-commerce. Pre-sale.

1 INTRODUCAO

O comeércio eletrbnico teve inicio na década de 90 com a criacdo dos
primeiros sites com objetivo de realizar transacdes comerciais na internet, desde
entdo 0 numero de pessoas com acesso a computadores e outros dispositivos com
acesso a internet tem crescido, assim como o numero de clientes e a demanda do
comércio eletrénico. O aumento na demanda gera por sua vez um aumento das
necessidades logisticas e da importancia da gestdo dessas atividades.

Esse artigo tem como objetivo demonstrar a importancia da logistica na
fidelizacdo do consumidor final do comércio eletrbnico. Questiona quais sado 0s
principais fatores ligados a logistica que influenciam na fidelizagdo do consumidor do
comeércio eletronico. Como hipétese sugere que a entrega dos produtos dentro do
prazo contribui para fidelizac&o do cliente.

Como objetivo especifico pretende avaliar na relagdo com o cliente do
comeércio eletrénico, os fatores que contribuem para fidelizacdo, para isso, foi
realizada uma analise documental em uma pesquisa realizada e divulgada em 2018
pela E-bit, que acompanha a evolugao do varejo digital no Brasil.

2 EMBASAMENTO TEORICO
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2.1 Comércio eletrénico

Segundo Choi e Whinston, (2000, p. 19), “a regra em Tl agora € o crescimento
de projetos ambiciosos em comeércio eletrbnico, sendo isto uma oportunidade
reconhecida por estrategistas”

Gréfico 1 — Evolugéo dos clientes do comércio eletrénico
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Conforme o Grafico 1 fica claro que o numero de clientes do comércio
eletrénico tem crescido constantemente nos ultimos anos, Limeira (2003) diz que o
comeércio eletrénico consiste na realizacdo de negdcios através da internet, inclusive
a venda de produtos e servicos fisicos, desta forma, o crescimento no numero de
clientes, gera aumento na demanda do comércio eletrbnico e tras consigo um
aumento da atuacao logistica.

Albertin (2010) diz que o comércio eletrdnico € um comércio tradicional,
porém, acontece num ambiente eletrénico, cercado por tecnologia de informacéo e
comunicacao, visando atender aos objetivos de negdcios e € considerado de baixo
custo e facil acesso, segundo Magalhdes (2013) a rapidez entre decidir o que
comprar e a realizacdo da compra, é o principal impulsionador do comércio
eletrénico, sendo também a rapidez na entrega e o preco, fatores importantes para o
crescimento do comércio eletrdnico.

2.2 Logistica e o comércio eletrénico

Para Carvalho (2002) a logistica € responsavel por planejar, implementar e
controlar o fluxo de armazenamento de produtos acabados, semiacabados e
matérias-primas, assim como as informacdes relativas a eles, do ponto de origem ao
ponto de consumo, a fim de atender as exigéncias dos clientes. Dessa forma o
crescimento do comeércio eletrénico e de sua demanda tras consigo o aumento das
necessidades que englobam a logistica, ja que todo produto oferecido e comprado
deve estar disponivel para o cliente, de forma que a logistica € um fator competitivo
vital para o sucesso das empresas que atuam nesse segmento.
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Para Ballou (2010), A logistica empresarial desde o ponto de aquisicdo da
matéria-prima até o ponto de consumo final trata de todas as atividades de
movimentacdo e armazenagem, aléem do fluxo de informacéo, tendo o propdsito de
oferecer niveis de servicos adequados e um custo razoavel aos clientes.

Segundo Novaes (2007) a logistica quando bem equacionada pode ajudar
positivamente na disseminagcdo da informacdo e quando mal formulada, pode
prejudicar seriamente os esfor¢cos do mercado.

Observando esses conceitos sobre logistica, € possivel perceber a sua
importancia no meio empresarial e que € um fator determinante para as relacbes
comerciais, quando bem utilizada traz a possibilidade de satisfacdo aos
consumidores além de ganhos aos empresarios.

Para Ballou (2010) A partir do momento em que a producéo é finalizada até o
momento que o consumidor tem acesso ao produto final, as mercadorias tornam-se
responsabilidade da logistica, que por sua vez, tem de garantir que os produtos
desejados pelos clientes estejam disponiveis conforme séo solicitados. Na tabela 1
sdo apresentadas as principais diferencas entre a logistica tradicional e a logistica
no comeércio eletrénico.

Tabela 1 — Principais diferencgas da logistica tradicional e a logistica do
comércio eletrénico

Logistica tradicional | Logistica do comércio eletrénico
Tipo de carregamento Paletizado Pequenos pacotes
Clientes Conhecidos Desconhecidos
Estilo de demanda Empurrada Puxada
Fluxo do estoque/pedido Unidirecional Bidirecional
Tamanho médio do pedij Mais de R$ 1.000,00 Menos de R$ 100,00
Destinos dos pedidos Concentrados Altamente dispersos

Fonte: adaptado de Fleury e Monteiro (2005)

2.2.1 Distribuicao fisica

Novaes (2007) diz que resumidamente, a distribuicdo fisica de produtos
engloba os processos de controle e operacionais que permitem transferir os
produtos desde a fabricacdo até a entrega ao consumidor, ja Ballou (2010) afirma
que a principal preocupacédo da distribui¢éo fisica € com os produtos semiacabados
e acabados, mercadorias que as empresas pretendem vender e ndo executar
processos apds a venda, porém ainda que entregue ao consumidor, no comércio
eletrdnico, o produto pode ser devolvido por estar danificado, por erro na entrega ou
ainda por estar em desacordo com que o cliente deseja. Esses problemas, além da
devolucéo dos produtos, geram também insatisfacdo nos clientes.

2.3 Fidelizagdo dos consumidores

Para Reis, Costa Neto e Fusco (2012) é essencial identificar os requisitos
exigidos pelos clientes que podem influenciar em sua satisfacdo, referentes ao
produto e suas caracteristicas, como atendimento, entrega, qualidade do servico de
vendas, precgo, entre outros fatores.

92 FATECLOG — O PAPEL DO GESTOR NA LOGISTICA INTERNACIONAL
FATEC BAIXADA SANTISTA — RUBENS LARA
08 e 09 de junho de 2018 — Santos — S&o Paulo - Brasil



P FATECLOG
O PAPEL DO GESTOR NA LOGISTICA INTERNACIONAL a ec
FATEC BAIXADA SANTISTA — RUBENS LARA

% 08 e 09 de junho de 2018 LOG

Hong (2001) diz que em meédia 21% dos custos totais da empresa estao
atrelados a logistica, afirma ainda que a boa gestdo das atividades logisticas
relacionadas a movimentacdo podem reduzir diversos fatores como estoques,
produtividade e tempo de espera e que esses fatores influenciam diretamente na
formacao dos custos dos produtos, que € um quesito de satisfacdo dos clientes.

Gordon (1998) diz que a maior satisfacao do cliente leva a maior fidelizacéo,
em contra partida, Vavra (1993) afirma que a instisfacdo do cliente tem potencioal
destrutivo, uma vez que o cliente insatisfeito deixa de realizar negdcios com a
empresa.

N&o adianta concentrar os esforcos apenas no desenvolvimento de sites,
marketing, entre outros, sendo que 0s maiores obstaculos enfrentados pelas
empresas pioneiras do comécio eletrénico estdo ligados a solugdes logisticas e que
0s problemas associados a fatores logisticos podem levar a perda de clientes
(UEMA; LAZZARI, 2008) de forma que a satisfacdo é de grande importancia para a
fidelizacdo do cliente e a fidelizagdo do cliente é valiosa para as empresas,
considerando que o cliente fidelizado mantém-se dando lucros a empresa.

3 DESENVOLVIMENTO DA TEMATICA

Essa pesquisa do ponto de vista de seus objetivos classifica-se como
exploratéria e de seus procedimentos técnicos, bibliografica e documental.

Para Kéche (1997)

O principal objetivo da pesquisa exploratéria €& proporcionar maior
familiaridade com o objetivo do estudo. Muitas vezes o pesquisador ndo
dispbe de conhecimento suficiente para formular adequadamente um
problema ou elaborar de forma mais precisa uma hipétese. Nesse caso é
necessario “desencadear um processo de investigacdo que identifique a
natureza do fendmeno e aponte as caracteristicas essenciais das variaveis
gue se quer estudar”. (kéche, 1997, p.126).

Lakatos e Marconi (2001) afirmam que a pesquisa bibliografica:

“[...] abrange toda bibliografia ja tornada publica em relacdo ao tema
estudado, desde publicacdes avulsas, boletins, jornais, revistas, livros,
pesquisas, monografias, teses, materiais cartograficos, etc. [...] e sua
finalidade é colocar o pesquisador em contato direto com tudo o que foi
escrito, dito ou filmado sobre determinado assunto [...]". (Lakatos e Marconi,
2001, p.183)

Para Gil (2008) a pesquisa documental em muito se assemelha a bibliografica,
diferenciando-se pela natureza das fontes usadas. Esta forma vale-se de materiais
que ndo receberam ainda um tratamento analitico, ou que ainda podem ser
reelaborados de acordo com o0s objetos da pesquisa. Além de analisar 0s
documentos de “primeira mao” (documentos de arquivos, igrejas, sindicatos,
instituicbes etc.), existem também aqueles que ja foram processados, mas podem
receber outras interpretacdes, como relatérios de empresas, tabelas etc.

Para a elaboragéo desse artigo foi realizada uma analise documental baseada
em uma pesquisa publicada em 2018 da E-bit que acompanha a evolucéo do varejo
digital no pais.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO
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Conforme o Grafico 2 o numero de pedidos no comércio eletrdnico em 2017
foi de 11,2 milhdes, tendo do um aumento de 5% em relagdo ao ano de 2016.

Grafico 2 — Numero de pedidos no comércio eletrénico
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Esses dados colaboram na afirmacao do crescente crescimento para esse tipo
de comércio no Brasil, porém, observando o Gréfico 3, em 2017 o cumprimento do
prazo de entrega foi menor que o no ano antecessor.

Grafico 3 — Recebimento dentro do prazo prometido
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Sabendo que a entrega ao cliente faz parte da distribuicdo fisica, a
responsabilidade de entregar os produtos ao cliente € incumbida & logistica, desta
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forma, o produto ndo chegar ao cliente dentro do prazo prometido € uma falha
logistica e gera insatisfacdo nos consumidores como se pode observar no Gréfico 4.

Grafico 4 — Itens que geram maior insatisfagéo dos compradores
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No Grafico 4 estdo expostos 0s itens que geraram maior insatisfacdo nos
consumidores do comércio eletrénico no ano de 2017, todos ligados a entrega dos
produtos, demonstrando assim que a execucdo da distribuicdo fisica impacta na
satisfacdo do cliente, sendo a insatisfagcdo um aspecto que tem potencial para fazer
com que ele ndo volte a fazer negocios com a empresa, evidenciando assim a
importancia da logistica na fidelizacdo dos consumidores desse tipo de comércio.

Ao contrario dos efeitos que a insatisfacdo tem sobre a fidelizacdo do cliente,
a satisfagdo aumenta as chances de o cliente realizar novas compras com a
empresa, no Grafico 5 estdo expostos os itens que geraram maior satisfacdo nos
clientes do comércio eletronico.

Grafico 5 — Itens que geram maior satisfacdo dos compradores
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Em concordancia com a afirmac¢do de Magalhdes (2013) de que o0 pre¢co € um
dos principais impulsionadores do comeércio eletrénico, 78% dos clientes mostram-se
satisfeitos com esse quesito. Tendo a gestdo das atividades logisticas influéncia no
preco dos produtos, a logistica tem parcialmente mérito na satisfacdo dos clientes
com esse item.

A qualidade dos servicos € influenciada por algumas variaveis logisticas ,
como entrega, tempo de espera e condi¢bes do produto (MENTZER; FLINT; HULT,
2001), mostrando assim que a satisfacdo que € de 83% com esse item deve-se em
parte a logistica.

Quanto ao mix de produtos, Kotler (2003) imputa ao Market a elaboracao,
porém, ainda recai sobre a logistica a responsabilidade da distribuicdo fisica de
todos os produtos ofertados e vendidos.

vé-se assim a contribuicdo da logistica no preco, na qualidade dos produtos, e
em sua distribuicéo, fatores importantes para a fidelizac&o.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O principal objetivo desse trabalho é demonstrar a importancia da logistica na
fidelizacdo do consumidor final do comércio eletrbnico. Sabendo entdo que a
satisfacdo € um fator de peso para a fidelizacdo dos clientes e tendo atualmente
fatores ligados a logistica impacto na satisfacao dos clientes do comeércio eletrénico,
evidencia-se a importancia da logistica na fidelizacdo dos consumidores desse tipo
de comeércio.

Retornando para a hip6tese feita no inicio desse artigo, pode-se concluir que a
entrega dos produtos dentro do prazo contribui para fidelizacdo do cliente, ja que
influéncia em sua satisfagéo.

Como sugestao para futuros estudos, é interessante investigar os fatores que
geram problemas com a entrega das compras dentro do prazo no comércio
eletrdnico, visto que apenas 14% dos clientes estdo satisfeitos com esse fator e que
tem impacto na fidelizag&o do cliente.
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