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Este trabajo presenta los resultados de una investigacion realizada en el sector hotelero de
la ciudad de Natal, Brasil. La ciudad ofrece 23.000 camas, recibiendo anualmente dos millones
de visitantes. El estudio analiza el nivel de satisfaccién de los huéspedes. Fueron entrevistados
1440 huéspedes en seis hoteles, encuadrados en las categorias turista, superior y lujo. El
servicio fue medido a través de 34 atributos. La recoleccion de datos ocurrid en dos etapas,
antes del registro y después de la salida de los huéspedes. Los resultados presentan
diferencias significativas entre las expectativas del servicio, y las respuestas fueron agrupadas
por categoria y por hotel. Al final, fueron evaluadas las diferencias entre las expectativas y la
realidad del servicio en cada item. Las matrices de posicionamiento externo indican en cuéles

atributos los hoteles se diferenciaban de forma significativa.
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