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RESUMO

A hospitalidade vem sendo abordada com mais frequéncia pelos meios de
hospedagem de todo o mundo, muitos meios de hospedagem ja tém ela como
diferencial, mas cada héspede tem uma percepcio diferente do servico de
hospitalidade que Ihe é oferecido, como também os funciondrios destes meios de
hospedagem, pois, a percepgao dos funcionarios & importante, visto que eles estao
dentro do ambiente do estudo e podem visualizar detalhes que os hospedes pouco
familiarizados nao veem. Diante disso, apresenta-se o seguinte tema A percep¢éao
dos héspedes e funcionarios em relagéo aos servigos de hospitalidade da Pousada
Max — Currais Novos/RN, que aborda a tematica da percepcao de hospitalidade e
tenta avaliar a percepgdo dos héspedes e funcionarios. Tém como objetivo geral
analisar a percepcdo dos héspedes e funcionarios em relagdo aos servicos de
hospitalidade de Pousada Max, e como objetivos especificos listar projetos da
geréncia ou proprietarios do estabelecimento para o melhoramento dos servigos de
hospitalidade da pousada; levantar a satisfagdo dos héspedes perante os servigos
que os funcionarios da Pousada Max oferecem; identificar os pontos fortes e fracos
dos servigos de hospitalidade de prestado pela pousada. Quanto aos procedimentos
metodolégicos, trata-se de uma pesquisa descritiva e exploratéria, e tém uma
abordagem quali-quantitativa, que foi utilizada no processo de coleta e da
fundamentagdo dos dados. Para a coleta de dados foram realizadas visitas &
Pousada Max, onde foram aplicados questionarios (elaborados pela autora) com os
héspedes e funcionarios da pousada. A analise e discussdo dos dados evidénciou a
satisfacdo na percepgédo dos hospedes e funcionarios perante os servicos que sdo
oferecidos na pousada. Contudo ndo se descarta o planejamento de cursos de
capacitagdo dos funcionarios voltados para a hospitalidade, como também um
investimento na infraestrutura fisica, para continuar atendendo as necessidade e a
percepgao positiva de novos hospedes (e funcionarios) perante a pousada, para que
cada vez mais 0s servigos e a pousada como um todo possa ser vista com um
diferencial, destacando-se das demais.
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