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RESUMO

O presente trabalho explora a relagéoe a logistica da prestacdo de servicos, a
prestacdo de servicos em geral e o marketing decgerde forma a evidenciar que a
gualidade nos servicos prestados esta relaciomatiaocgrau de hospitalidade comercial
percebida por aqueles que recebem os servicosé,ste usuarios. A logistica tem seu
papel fundamental como integradora dos fornecedpredutores e usuarios, portanto, pela
rede de abastecimento, uma vez que é 0 processduUpEa O gerenciamento e a
coordenacédo de todas as atividades na rede da,adegde o fornecimento e as compras,
passando pela producéo, até os canais de dis&daigs clientes e/ou usuarios em geral.
O poder do consumidor sobre as empresas, nunt¢aofdntenso como nos tempos atuais.
Mesmo quem ndo atua em contato direto com o eld fie uma rede produtiva ou de
prestacdo de servicos, ja se deparou com essadeerpartanto, qualquer melhoria na
logistica existente, agregara valor a hospitalidameercial, como resultado do aumento da
qualidade percebida pelo consumidor, estimulandmrapetitividade, a fidelizacdo do
usuario e principalmente sua satisfacdo. O Aerodaternacional de Guarulhos, escolhido
como objeto de um estudo de caso, € um local dsitwéuristico e comercial, responsavel
pelo transporte de passageiros que optam pelpbersaéreo, de fundamental importancia
para o setor turistico, bem como o local de cheghlgessoas (turistas, passageiros,
visitantes) que, em Ultima instancia, caracteriz&enominado turismo receptivo e nesse
contexto, a logistica tem papel fundamental emcéelad satisfacdo e fidelizacdo dos
usuarios, atuando como agregadora de valor atatidpte comercial. Deve-se considerar
gue os produtos turisticos, dependem basicamemtpyalidade dos servicos prestados e de
toda uma logistica que permita ao usuério, sedatercom hospitalidade.
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