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O presente trabalho objetivou analisar a percepg&o dos héspedes da pousada Max
spbr.e a .qualldade dos servigos prestados pela empresa, destacando a evolugao
significativa desta atividade no decorrer dos anos; identificar quais 0s servigos de
hospedagem oferecidos pela pousada; caracterizar a percepgao dos héspedes em
relagao aos servigos prestados pela mesma, bem como analisar como a prestagao
dos servigos contribui para a satisfagéo dos clientes. Para tanto, foram utilizados
como instrumentos de pesquisa a revisdo bibliografica, a pesquisa documental e de
campo, além de um questionario, para a coleta de dados intencionando conhecer,
analisar e definir o problema-objeto, sendo aplicados em estrutura fechada similar ao
modelo SERVQUAL. As andlises sdo de carater quanti-qualitativo. Para a
fundamentagao tetrica foram utilizados os principais autores que se fundamentam
nos principios da hospitalidade, dentre eles o Ministério do Turismo, Aldrigui, o
Sistema Brasileiro de Classificagéo de Meios de Hospedagem, Aimeida e Ried|,
Beni, Swarbrooke e Homer, entre outros. A pesquisa focou na satisfagdo dos

. do primordial para os
clientes da Pousada Max, uma vez que esse fator vem sen ‘
empreendimentos hoteleiros. Nesse contexto, foram reveladas dificuldades na
atuaca bretudo no que conceme ao reconhecimento das competéncias,
s ¢ao técnica de um administrador toma-se insuficiente,
mostrando que a forma conhecimentos, investimentos,

e ilidades,
demandando ao_individuo_ 1o hab“g?nbém, toda uma criatividade para que

dis vacdo continuada, como tambem, Foc / ra que
e‘ept(;s':ﬁou?nrg?fgrerﬁal, seja dinamica € consiga atrair 0s consumidores para

estabelecimento.
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