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Resumo 

A hospitalidade vem ganhando destaque nesses últimos anos devido à globalização, ao fenômeno 

turístico e às inter-relações que fundamentam as trocas culturais. A gestão de pessoas também vem 

recebendo atenção crescente, visto que ela facilita essas relações dentro das organizações hoteleiras. É 

nesse cenário globalizado, onde o turista tem realizado cada vez mais viagens em busca de 

experiências únicas e de um ambiente acolhedor que se justifica a importância deste trabalho. O estudo 

tem como objetivo norteador a identificação da hospitalidade nas unidades hoteleiras e sua relação 

com os elementos e processos da gestão de pessoas no contexto da hotelaria, que é um dos principais 

setores do turismo. A metodologia utilizada para a pesquisa teve caráter descritivo e exploratório, com 

abordagem qualitativa e aplicação do método de estudo de caso. Os dados foram coletados por meio 

de entrevistas semiestruturadas realizadas com os gestores de meios de hospedagem. Para a análise de 

dados, foi utilizada a análise de conteúdo. Os resultados indicaram que a hospitalidade com enfoque 

comercial foi identificada nas unidades hoteleiras pesquisadas, pois buscam sempre um padrão de 

qualidade no atendimento, mas não deixam de oferecer um ambiente familiar e intimista, atuando com 

um foco regionalizado e personalizado. Os principais elementos da gestão estratégica de pessoas para 

um ambiente organizacional obter êxito e prestar de um serviço e atendimento de qualidade também 

foram identificados no estudo, a saber: comprometimento organizacional, motivação, estrutura 

organizacional, cultura organizacional, treinamento e desenvolvimento, recrutamento, seleção, 

desempenho e imagem competitiva. Portanto, percebeu-se que a prática da hospitalidade com enfoque 

profissional ou padronizada nesses hotéis de pequeno porte e o alinhamento dos processos da gestão 

de pessoas são fatores determinantes para a fidelização dos hóspedes, bem como a manutenção dessas 

organizações no mercado altamente competitivo, além de facilitar o alcance das metas e objetivos 

previamente traçados pela organização. Dessa forma, a hospitalidade aliada a uma gestão estratégica 

focada nas pessoas passa a ser uma tendência nos hotéis para atender, acolher e fidelizar o hóspede.  
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