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O turismo é um dos setores mais importantes na aceleração do desenvolvimento econômico, mesmo que muitas vezes não tenha sua
participação reconhecida nesse cenário. Desta maneira, pesquisar sobre o tema qualidade no serviço hoteleiro no município de
Gramado/RS torna-se relevante e necessário.  Nesse sentido,  é possível  perceber a área de hotelaria como uma das principais
responsáveis pelo crescimento do setor. Estudar os conceitos sobre a qualidade no setor hoteleiro apresentados pelos principais
teóricos bem como a evolução desses conceitos, tecnologias utilizadas, perfil do cliente e como está a percepção dos hotéis perante as
constantes mudanças ocorridas no mercado deu maior sustentação ao trabalho. O objeto de estudo foram os 13 hotéis de categoria
luxo e conforto localizado na cidade de Gramado – RS. Os resultados foram alcançados através das análises feitas nos sites e das
avaliações destes hotéis feitas pelos clientes nas Online Travel Review. As visões foram estudadas separadamente e na sequência
feitas um comparativo entre elas com respaldo da literatura.As análises foram realizadas através do modelo SERVQUAL de acordo
com as seguintes variáveis: tangibilidade, confiabilidade, presteza, segurança e empatia. Os resultados apresentados mostraram que o
capital humano é o elemento que mais carece de investimento por parte dos hotéis, já que  a qualidade do serviço hoteleiro passa
diretamente pelas pessoas, pois são elas que fazem a operação acontecer dentro de um hotel.
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