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RESUMO

,{\ qualldadg dos’servig:os € um dos temas mais discutidos na atualidade em todas as
areas, dev'ldc.) as crescentes mudangas do comportamento do consumidor do-
produto turistico, viu-se a necessidade de compreenséo as necessidades e desejos
desses. Essencial para que a atividade possa se desenvolver, o turista precisa ser
reconhecido para se elaborarem estratégias para que se tenha resultado a
exceléncia dos servigos prestados, bem como a satisfacdo deles. O presente
trabalho buscou analisar a segmentagdo de mercado, avaliando a gestdo da
qualidade dos servigos em se tratando do turista, seus diferentes comportamentos e
formas, proporcionando se chegar ao objetivo que é caracterizar as formas de
atendimento prestadas para cada tipo de turista, levando em consideragéo os que
frequentam e que fazem uso dos servigos oferecidos pela Pousada MAX localizada
em Currais Novos/RN. O trabalho apresenta a hospitalidade como sendo o
marketing de relacionamento como principal meio de auxilio aos gestores para
direcionamento das vendas e propaganda e conhecimento do seu publico-alvo. Para
isso foi utilizado o questionario com o intuito de avaliar a qualidade dos servigos
oferecidos pela empresa, sendo respondida por funcioné.rios e hospedes da
empresa. Entretanto, para chegar a conclusdo da pesquisa, os dados foram
avaliados, tornando-se possivel compreender a evolugdo e expansdo no
comportamento do consumidor em questao, verificando assim, a necessidade de
compreensao e melhor atengo aos diversos tipos de turista como forma de conduzir
os servicos prestados para exceléncia e satisfacéo dos turistas, os quais se tornam

cada dia mais exigentes.
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