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RESUMO

O presente estudo objetiva investigar, a partir da opinido dos gestores e hdspedes, a relacdo entre
a pratica gerencial na hospitalidade comercial e o diferencial competitivo dos servicos hoteleiros
no nivel estratégico de gestdo. Metodologicamente, optou-se pela pesquisa transversal (seccional),
analitica inferencial, com amostra representativa de gestores e hospedes de empresas hoteleiras do
Polo Turistico Belém (PA). Para a andlise exploratdria de dados, seguiu-se 0 modelo quantitativo da
estatistica descritiva. Os dados foram avaliados com a aplicacdo dos programas BioEstat versao 5.4
e Statistical Analysis Software (SAS) versdo 9.4. A ferramenta estatistica aplicada a correspondéncia
entre respostas de Gestor e Hospede foi a do Coeficiente de Correlagdo (r) de Pearson. A comparacgao
entre 0os Meios de Hospedagem Comercial (MHC) deu-se pela Anélise de Variancia (ANOVA). Os
resultados atestam que a correlagdo entre a opinido de gestores e hdospedes nao ¢ significante no nivel
da gestdo estratégica. Em contrapartida, a comparacéo entre os (MHC) revelou que os alojamentos de
grande porte apresentam melhores indices em relacdo aos de pequeno e médio porte. Os resultados
da pesquisa também apontam a satisfacdo do hdspede em relacdo a prestacdo dos servicos disponi-
bilizados pelos colaboradores, embora a alta geréncia, para tornar-se competitiva, precise, dentre
outras agdes, oferecer treinamento de aprendizagem para qualificar e requalificar os trabalhadores,
e, a0 mesmo tempo, incentiva-los a ampliar conhecimentos e a pratica empreendedora inovadora
proativa na resolucdo de problemas afetos a questdes cotidianas nas areas tecnoldgicas, ambientais e
operacionais nos (MHC).

Palavras-Chave: Gestdo. Hospitalidade comercial. Competitividade. Correlagdo. Comparagéo.

Manuscript first received/Recebido em 8/11/2016 Manuscript accepted/Aprovado em: 30/01/2017

Address for correspondence / Endereco para correspondéncia

*  Doutorando Universidade de Aveiro (Portugal). Professor Adjunto IV, Universidade Federal do Para / Instituto de Ciéncias Sociais Aplicadas /
Faculdade de Turismo e membro do Nucleo de Estudos de Préticas de Gestdo, Desempenho e Competitividade das Organizagdes na Amaz6nia
(NEGOA), Universidade da Amazonia - Brasil. Email: jbentes@ua.pt
Doutor. Professor do Departamento de Gestdo, Economia, Engenharia IndUstria e Turismo. Director, Advanced Studies in Tourism, Vice-Director,
Doctoral Programme in Tourism DEGEIT/GOVCOPP - Universidade de Aveiro - Portugal. Email: aluisvieira@ua.pt

* Doutora. Professora Assistente 1V, Curso de Enfermagem da Universidade Estadual do Estado do Para. Enfermeira e Técnica do Ndcleo de Gestéo

de Pessoas da Fundacdo Hospital de Clinicas Gaspar Vianna — UEPA — Brasil. Email: gilvanilde@gmail.com

www.unama.br AOS, Brazil, v.6, n.1, jan./jun. 2017, p. 115-138



José Lucio Bentes do Nascimento  Gilvanilde Tenério Mendes dos Santos
Armando Luis Vieira

ABSTRACT

This study aims to investigate, from the opinion of managers and guests the relationship between
management practices in commercial hospitality and the competitiveness of hotel services at the
strategic level of management. It is a cross-sectional, analytical inferential analysis based on a
representative sample of managers and Guests selected from lodging facilities of the Belém Tourist
Polo (PA). Exploratory analysis of descriptive statistics of the data is part of the methodology the
quantitative type. The data evaluated by BioEstat programs version 5.4 and Statistical Analysis
Software (SAS) version 9.4. The correspondence between Manager and Guest responses was
measured through the correlation coefficient (r) Pearson. The comparison between the lodging
facilities occurred by analysis of variance (ANOVA). The results suggest that the correlation in the
opinion of managers and guests is not significant at the strategic management level. Nevertheless,
the result of the comparison between the commercial accommodation units (MHC) reveals that large
apartments have better results in relation to small and medium businesses. The results of the research
also point to the satisfaction of the guest in relation to the provision of the services provided by the
collaborators, however, the top management must offer learning training to qualify and requalify the
workers, and, at the same time, to encourage them to increase knowledge And proactive innovative
entrepreneurship in solving problems related to everyday in the areas technological, environmental
and operational issues in (MHC) to become competitive.

Keywords: Management. Commercial hospitality. Competitiveness. Correlation. Comparison.
1 INTRODUCAO

O ato de receber alguém de maneira voluntaria ou comercial é praticado ha séculos
(O’GORMAN, 2009). Entretanto, a hospedagem com carater financeiro transforma-se conforme o
periodo em que se encontre. Por isso, gerir ou administrar empreendimento de hospitalidade requer
conhecimento, know how e planejamento na tomada de decis@o, a fim de se manter no concorrido e
competitivo universo globalizado da prestacéo de servicos (CERNE et al., 2013) a outrem que busca
experienciar e suprir expectativas (LUGOSI, 2013), ao se alojar em determinado lugar (MHC).

Sendo assim, a préatica gerencial exige habilidades e competéncias, atributos imprescindiveis
ao bom perfil de um gestor para solucionar questdes em varios niveis e tomar decisdes que, segundo
Nieves & Segarra-Cipres (2015), envolvam atitudes e comportamento positivos e proativos, com 0
intuito de atingir metas e objetivos organizacionais, dentre estes, lucro, retencdo e fidelizacdo dos
clientes/h6spedes.

Nesse cenario, pensou-se este artigo, cujo tema decorreu da necessidade de se compreender
melhor ndo sé o desempenho do gestor hoteleiro no contexto das empresas de hospedagem, como
também a experiéncia de hospitalidade vivida pelo héspede no &mbito de alojamentos comerciais no
territorio turistico da Amazonia, polo turistico Belém (PLANO VER-O-PARA/PETPA, 2011). Além
disso, motivaram-nos 0s escassos estudos empiricos acerca da hospitalidade comercial regional, em
ambito estratégico gerencial.

A investigacdo perpassa as dimensOes referentes a hospitalidade comercial (ARIFFIN;
MAGHZI, 2012; ROCHA et al., 2012; OTTENBACHER; HARRINGTON, 2010) relacionadas as
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atribuicdes do gestor no que tange ao nivel estratégico de atuacdo. O problema de pesquisa se ampara
nas seguintes hipoteses: a) existe correlagcdo entre a opinido de gestores e hdspedes no tocante aos
aspectos estratégicos da hospitalidade comercial e b) os diversos meios de hospedagem apresentam,
comparativamente, real diferenca na opinido de gestores e hospedes quanto aos aspectos estratégicos
da hospitalidade comercial.

Por conseguinte, quando a organizagdo disponibiliza infraestrutura em processos a
operacionalizar tarefas ao publico demandante, este podera avalid-las ao longo da experiéncia de
hospedagem (LASHLEY; SPOLON, 2011), no determinado estabelecimento, pois estas medidas
gerardo, no hdspede, expectativas e sensacdes, as quais, ao final de sua estada, implicardo, positiva
ou negativamente, a determinacédo do nivel de conforto (TENG, 2011; LUGOSI, 2008), de higiene e
eficiéncia na oferta de bens ou servicos recebidos. Além disso, ndo se deve esquecer de que tal avaliacao
se estenderd a capacidade (capabilities), conforme apregoam Hu et al. (2009), de os colaboradores
demonstrarem atitudes inovadoras empreendedoras e hospitaleiras no ato de recepcionar o hdspede
no espago comercial, as quais serdo refletidas no desempenho de suas fun¢des de modo a se tornarem
coprodutores (VIEIRA, 2011) nas interacdes “cara-a-cara”, e, segundo Hall (2011), estabelecidas ao
longo das relacdes de negdcios do bem servir. Sendo assim, o artigo objetiva investigar, a partir da
opinido de gestores e hospedes, a relacdo entre a pratica gerencial na hospitalidade comercial (HC) e
o diferencial competitivo dos servigos hoteleiros.

2 REVISAO DA LITERATURA

Eleger teoria mais adequada no dominio da hospitalidade nas empresas hoteleiras requer
exercicio intelectual rigoroso, ndo por envolver apenas a relacdo de fornecedor/consumidor, mas
também por possibilitar o encontro de servicos entre seres humanos de realidades distintas. Entretanto,
é imperioso o constante aprimoramento das habilidades e competéncias no exercicio da gestdo da
hospitalidade com vistas a melhorar a qualidade perante o consumidor e a imagem organizacional no
mercado profissional. Tal investimento, ou sua auséncia, pode direcionar a empresa a manter-se no
mercado competitivo concorrente ou, naturalmente, desaparecer.

O fendbmeno hospitalidade ndo é tema recente nos estudos afetos as Ciéncias Sociais. Inimeros
autores, como: (BROTHERTON; WOOD, 2007; CAMARGO, 2004; LUGOSI, 2008; PIZAM,;
SHANE, 2009; LYNCH et al., 2011), tém discutido a disciplina por diversas perspectivas que
ampliam o campo de investigacao, ao tratar de matéria com foco nas relagdes humanas, na interacéo
de cordialidade entre individuos e nas relagBes de negdcios.

Dirigir olhar a inter-relacdo de individuos é fato detectado na rota historica da hospitalidade
comercial (O’GORMAN, 2009) desde os periodos mais elementares da antiguidade, em torno de
4.000 anos de histdria, registrada na industria contemporanea dos meios de hospedagem.

Embora a pratica empresarial, em meio a troca financeira comprove a existéncia de interacao
entre hospedeiro e hdspede, Camargo (2008) critica incisivamente a hospitalidade comercial, por
considerar a relacdo mercantilista acima das demais, em processo de agdo dominado pela experiéncia
artificial, desconexa de sentimento altruista e permeada de metaforas e encenacdes que, de alguma
maneira, sdo ocultadas nesse ritual de hospitalidade (GOTMAN, 2008).

Entrementes, o significado do termo ‘“hospitalidade” ainda requer cuidados em sua defini¢ao,
por haver constante desinformacdo e/ou confusdo na questdo semantica das variadas interpretaces
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da atividade. Dentre elas, limitar o termo a questBes estruturais do prédio hotel (alojamento) ou ato
de hospedar clientes. O termo “hospitality”, neste sentido, é frequentemente utilizado na linguagem
dos estudiosos anglo-saxdes para designar atividade hoteleira. E a denominada “industria da
hospitalidade,” definida por Medlik (2003), termo impreciso, utilizado geralmente como sindbnimo na
prestacdo de servigos em hotéis e na “indUstria da restauracdo”.

A partir de inimeras perspectivas, a evidéncia empirica ainda requer estudos relativos
a lente da percepcdo no bindmio gestores hoteleiros e hospedes/clientes com vistas a
competitividade, o que justifica consideravelmente o tema deste artigo. E, por conseguinte, uma
disciplina relativamente nova em pesquisa com nenhum consenso sobre 0 seu ambito e exposi¢ao
(OTTENBACHER et al., 2009).

Nesse sentido, pesquisas inovadoras em projetos de gestdo estratégica de cunho empirico
devem ampliar-se, tanto nas organizagdes empresariais quanto nas universidades, com objetivo de
propiciar o desenvolvimento de novos conhecimentos tedrico-praticos (OKUMUS et al., 2010;
OKUMUS, 2002) a serem trabalhados nas empresas de hospitalidade e turismo.

No entanto, as configuracdes comerciais nos diversos setores da hospitalidade, dentre eles, a
atuacdo dos gestores em meios de hospedagem turistica e competitividade, tém sido temas recorrentes
de investigacdo. O processo de verificar papé€is na hospitalidade comercial entre os que provém os
servicos (hospedeiro) e os captadores das praticas hoteleiras (hospede), em processo estratégico na
gestao dos servigos hoteleiros, ilustram o real significado da experiéncia dinamica, ao envolver a
satisfacdo das necessidades e expectativas dos hospedes (LASHLEY, 2008, LASHLEY; SPOLON,
2011) os vinculos emocionais suscitados nas performances hoteleiras.

2.1 Gestdo Estratégia de Negocio no Campo da Hospitalidade Comercial (HC)

A dimensdo atual dos negécios supera 0 marco histérico pela rapidez (HARRISON, 2008)
das mudancas, de novos produtos e servigos, da obsolescéncia e da mudanca estrutural das empresas.
Para acompanhar tal processo, as organizagdes precisam se amparar em modelos que norteiem suas
praticas cotidianas. Em gestdo (Administracdo), um dos primeiros paradigmas que se ateve ao hovo
“modo” de producdo, aplicado em larga escala ao ambiente industrial, deu-se por divisdo de tarefas,
racionalizacdo da producdo, rigidez hierarquica e por rigida supervisdo (FERREIRA et al., 2006).

E fato que a pratica gerencial evolui & medida que surgem novos desafios no contexto
organizacional, em determinada realidade ou situacdo pertinentes a praxis do trabalho, o que se tem
verificado durante décadas e a luz de pesquisas no sentido de avangar em teorias e métodos (CRICK;
SPENCER, 2011) engendrados nos mais variados ambientes da empresa. Cada época reflete a
posicdo dominante do modelo de estratégia conceitual (HARRINGTON et al., 2014) eleito para
0 gerenciamento dos negdcios. No universo dos meios de hospedagem, ndo é diferente. Perceber
como a pratica gerencial ¢ operada nos (MHC) permitira definir se os empreendimentos planejam
estratégias e modelos para a sustentacdo das atividades em comunhdo com os recursos humanos,
a lideranca (KIM et al., 2008) e a matéria prima disponibilizada a oferta de produtos e servigos
adequados a demanda cada vez mais exigente e conhecedora de seus direitos.

Desta monta, gerir negocio com pessoas € elementar no processo de realizar tarefa. Apoiar o
clima criativo de trabalho entre empresa e colaborador pode ter grande impacto (EL-SAID, 2013)
sobre a qualidade do servigo que refletird na opinido do cliente.
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Gerir negocio na area da hospitalidade comercial requer dominio pratico e conhecimento
teorico. Embora nao se possa determinar uma denominacao mais aceita para identificar a hospitalidade
em contexto comercial, por ser area relativamente nova de pesquisa (OTTENBACHER et al., 2009),
sem consenso de defini¢do, os postulados da literatura neste ambito se referem a relacdo monetaria
existente entre o estabelecimento e o consumidor. Porém, de maneira implicita, os preceitos da boa
acolhida, na concepcao de Ariffin & Maghzi (2012), isto ¢, a “Hospitalidade Corporativa” devem
permear todo o processo de planejamento da gestdo da atividade, desde a entrada até a saida do
cliente/héspede no estabelecimento. Convém esclarecer que ha lacunas quanto a investigacdo de
estratégias direcionadas ao corporativo da hospitalidade devido a arida quantidade de pesquisas no
setor (ARIFFIN, 2013). Apesar da evidéncia empirica, pautar os principais elementos comuns de
hospitalidade comercial, especialmente pela lente do gestor hoteleiro e do héspede, requer ainda
estudos mais amplos, principalmente, os relacionados ao espago geoecondmico da realidade brasileira
amazoOnica, conforme seré apresentado neste estudo.

De acordo com Petrocchi (2006), na empresa, a gestdo do planejamento estratégico
concretiza-se nos planos elaborados a partir dos responsaveis pelas decisdes mais importantes da
empresa (proprietario, empreendedor, empresario), dependendo da estrutura da empresa (presidente,
diretores, socios). Ratifica-se que o procedimento mais importante neste nivel € o estratégico, cujo
direcionamento envolve: andlise interna e externa; definicdo de missao, visdo e valores; analise
de mercado; direcionamento e posicionamento do negdcio em relacdo aos clientes e concorrentes
(MITH, 2015) encontrados no cendrio global e nas dimensdes regionais e locais. Enfim, criagdo de
toda estrutura de gerenciamento desta estratégia se da por meio dos planos contabil e financeiro.

Consequentemente, o administrador atento as mudancas globais e a concorréncia busca
oportunidades concernentes ao melhor desempenho na condugdo da organizagdo para atingir
objetivos e manter a estabilidade organizacional do estabelecimento (NEBEL; GHEI, 2007). No
processo de gestdo, o planejamento estratégico tem como finalidade estabelecer diretrizes e normas
a fim de alcancar as metas estabelecidas em decisdes de longo prazo que afetardo a vida do negodcio
(HARRINGTON; OTTENBACHER, 2011). Ainda considera as repercussdes no meio ambiente
externo (entorno) e indica os caminhos seguidos pela organizacdo que refletirdo na definicdo dos
objetivos gerais e das estratégias funcionais, nos projetos e planos de acdo.

Porsua vez, o planejamento estratégico configura-se nas etapas de diagnostico, estabelecimento
de objetivos, selecdo de estratégias e meios, planos de trabalho e controle (PETROCCHI, 2006).
Na afirmacao de Ottenbacher & Harrington (2010), as atividades administrativas na hospitalidade
comercial sdo definidas pela tomada de decisdo essenciais a utilizagdo dos recursos que visam a
prestacdo de servicos com qualidade (ABUKHALIFEH e MATSOM, 2013), revelam desenvolver
praticas de operacao de servicos atentas as questdes de cunho comercial voltadas para reas importantes
de recursos humanos (TENG, 2011), financeira, tecnologia da informac¢do e comunicacao (CERNE
et al., 2013), marketing (ARIFFIN, 2013; GUMMESSON; GRONROOS, 2012), responsabilidade
socioambiental (FRAJ et al., 2015), almejando a competitividade em nivel nacional, conforme
expbem Wada & Moretti (2014) e Alano et al. (2013).

Portanto, a gestdo do nivel estratégico decidira, por meio de estudos e pesquisas, “por que e
quando” tomar as decisdes mais importantes da organizacdo. Em geral, isso se revela em planos anuais,
quando se planeja “o qué” oferecer ao cliente. Em face da perspectiva estratégica, ha possibilidade
de a organizacao tracar rumo seguro ao crescimento (ALANO et al., 2013) e ao desenvolvimento de
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acOes a longo prazo, e obter melhores resultados factiveis a sobrevivéncia em mercado concorrente e
globalizado. Em sintese, é o nivel estratégico que abrange toda a empresa por meio de ac¢Ges e fungdes
bem definidas de tomada de decisdo a longo prazo, conforme afirma Andersen (2014), essenciais as
atividades que orientam a corporacdo com vistas a competitividade.

3 METODO E PROCEDIMENTOS DE PESQUISA

O delineamento deste estudo centrou-se nos seguintes questionamentos: 0S gestores
hoteleiros percebem que sua pratica gerencial na hospitalidade comercial é fator determinante para a
competitividade dos servicos neste setor? Os hdspedes consideram como diferencial competitivo os
servigos recebidos nos meios de hospedagem?

Trata-se de um estudo transversal (seccional), analitico inferencial com amostra representativa
de gestores e hdspedes selecionados entre as empresas hoteleiras do Polo Turistico Belém-PA que,
para melhor entendimento, esta localizado no estado do Para e representa uma das 27 Unidades
Federativas do Brasil, sendo o segundo maior do pais em extensdo territorial. Conforme o Instituto
Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), possui area de 1.247.750,003 Km?, distribuidos em 144
municipios. Conta com populagdo estimada em 8.175.113 habitantes (IBGE, 2015). A érea territorial
da cidade de Belém é de 1.059,458 Km?, e sua populacdo esta estimada em 1.432,844 hab./Km? e
densidade demografica de 1.315,26 hab./Km? (IBGE, 2014). Historicamente, esta cidade, que pode
ser acessada por vias aérea, terrestre e fluvial, se constituiu na principal via de entrada da Regido
Norte, por apresentar localizacdo geografica privilegiada em relagdo aos demais estados da regido
Amazonica. Entretanto, a dimenséo continental do estado torna-se um complicador no deslocamento
dos habitantes (SANTOS, 2013) de alguns municipios para a capital, que pode levar horas e até dias,
principalmente, se efetivado via fluvial ou via rodoviaria, em virtude da consideravel distancia.

A grande extensao territorial do Brasil, 8.515.767,049 km? (IBGE, 2013), e do Estado do Para
implicou limitacdo da amostra, pois tornou-se tecnicamente inviavel a aplicacdo dos instrumentos nos
demais polos turisticos regionais (Amazonia Atlantica, Marajé, Araguaia-Tocantins, Xingu e Tapajos).

Em vista disso, a investigacdo se concentrou no Polo Turistico Belém (Plano Ver-O-Para/
PETPa, 2011) constituido pelos municipios da Regido Metropolitana: Ananindeua, Belém, Benevides,
Marituba e Santa Barbara, onde se localiza a maioria dos estabelecimentos de hospedagem do estado
(SETUR, 2015)., Foram eleitos para o estudo, aleatoriamente, os meios de hospedagem enquadrados
nos critérios estabelecidos pelo Ministério do Turismo (Mtur, 2014) que classifica e categoriza a rede
hoteleira nacional nas seguintes tipologias: Hotel, Resort, Hotel Fazenda, Hotel Histérico, Pousada,
Flat / Apart-Hotel e Cama & Café.

Para efeito deste estudo, houve selecdo e categorizacdo dos empreendimentos quanto as
caracteristicas de infraestrutura, servicos e sustentabilidade de cada categoria de hotel (Mtur, 2011),
lembrando que a atual legislacdo de classificagdo ndo € obrigatéria e tem carater de adesao e adogao
voluntérias pelos meios de hospedagem (LONGANESE, 2004) definidos no Sistema Brasileiro De
Classificacdo — SBClass (Mtur, 2011). Portanto, para a presente pesquisa, o pesquisador estabeleceu
critérios correspondentes as citadas propriedades da classificagdo hoteleira, caracterizando a referida
amostragem dos meios de hospedagem da investigacdo pelo numero total de Unidades Habitacionais
(UH’s). Do total de 85 meios de hospedagem turistica disponiveis na rede hoteleira da cidade e
regido metropolitana de Belém, foram selecionados 40 (quarenta) empreendimentos em amostras
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aleatdrias, de tamanhos diferentes e classificados conforme o ntiimero de Unidades Habitacionais
(UH’s) disponibilizados em cada um deles, estabelecidos no seguinte critério: Pequeno Porte (PP) até
39 UH’s; Médio Porte (MP) de 40 a 149 UH’s e Grande Porte (GP) > 150 UH’s.

A escolha dos meios de hospedagem deu-se de maneira aleatéria, obtida nos seguintes 6rgdos
de turismo e hotelaria: Convention & Visitors Bureau (CV&B), Secretaria de Estado de Turismo
(SETUR), Coordenadoria Municipal de Turismo (BELEMTUR) e sites internet sobre hotelaria e
turismo Booking, Tripadvisor, Hotelinsite, Decolar, Trivago e Hotel Urbano que avaliam a experiéncia
de estada de viajantes e hdspedes.

A metodologia € quantitativa, com analise de dados mediante procedimento da estatistica
descritiva. Deste modo, filosoficamente, o paradigma mais adequado para esta investigagdo, embora
originalmente utilizado nas ciéncias naturais, € de abordagem positivista, haja vista a tematica aqui
desenvolvida fazer parte de um dos eixos afeto as ciéncias sociais e aplicado a dindmica desses
empreendimentos de hospedagem: o turismo.

3.1 Amostragem

A investigacao cientifica tem como unidades de analise os sujeitos Gestores (n=40) e Hospedes
(n=253) dos MHC. Esta investigacdo concentrou-se no Polo Turistico Belém (PLANO VER-O-
PARA/PETPA, 2011), constituido pelos municipios da Regio Metropolitana: Ananindeua, Belém
(incluso neste o Distrito de Mosqueiro), Benevides, Marituba e Santa Barbara. Foram selecionados
40 (quarenta) empreendimentos com 0s seus respectivos gestores em amostras aleatorias. Os (MHC)
apresentam tamanhos diferentes e sao classificados conforme o nimero de Unidades Habitacionais
(UH’s), disponibilizadas em cada um deles, os quais foram enquadrados nos seguintes critérios:
Pequeno Porte, até 39 UH’s; Médio Porte, de 40 a 149 UH’s; e Grande Porte, quando igual ou superior
(>) a 150 UH’s. Quanto ao héspede, este foi selecionado aleatoriamente na recepgdo, no restaurante
e nas demais areas sociais e de lazer do (MHC), a partir da confirmacao quando perguntado se estava
hospedado (a) no estabelecimento.

Apos estudo piloto, realizado segundo a técnica de amostragem descrita em Cochran | (1977),
foi determinado o tamanho amostral e calculado com base na correlacdo entre a pontuacdo obtida nos
questionarios de Gestores e seus respectivos Hospedes, conforme formula de céalculo da amostra abaixo:

= 0.5x1n| =17 |
L 1—1
| B2 * 0y ‘

Fonte: Cochran I (1977)
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Para este fim, o estudo piloto foi realizado com uma amostra de n=5 gestores e n=5
respectivos clientes que resultou no Coeficiente de Correlagdo r=0.4135, sendo prefixado o Erro
Amostral =5% e o Poder do Estudo =0.75 (75%), mediante o programa BioEstat versao 5.4 (2007),
gerando a estimativa de um recorte aleatorio de tamanho amostral n=40 de institui¢fes hoteleiras
capazes de participar do estudo.

EINl Tamnho da amostra: Correl... [mta]

I rirmir

—  [Entrada de dados |

Coshicients -:I::r ool Ho:
0. 4135
Foder do teate:;

n.v%

[ & W T N
[ 0_050

[ Resultados)

n= : JIIJ.

[ Executar | Cancelar |

Figura 1 - Tamanho amostral
Fonte: Programa BioEstat, (2007)

3.2 Coleta de Dados

A coleta de dados ocorreu nos municipios de Ananindeua e Belém, na regido metropolitana
da capital. O periodo de realizacdo compreendeu julho de 2015 a fevereiro de 2016. O levantamento
foi realizado nas instituicdes hoteleiras, e gestores e hdspedes concordaram em participar do estudo
de forma livre e esclarecida.

No que tange ao Gestor, a pesquisa avaliou as informac@es sobre sua pratica gerencial no
(MHC) no qual atua como gerente no nivel estratégico. No que concerne ao Hospede, o instrumento
aferiu 0 meio de hospedagem no qual foi alojado e considerou as mesmas indagacdes e variaveis
perpetradas aos gestores, por meio dos temas “Eficiéncia na Tomada de Decisdes Estratégicas” e
“Diferencial Competitivo”, desdobraveis em dez varidveis (construtos) amparadas em seus respectivos
autores, tratados no item 4 - Resultados da Pesquisa e Discussoes.

Quanto aos meios de hospedagem, foram selecionados os classificados nos 03 (trés) grupos,
Pequeno Porte/PP (n=14), Médio Porte/MP (n=16) e Grande Porte/GP (n=10), conforme exposto
anteriormente. Entéo, incluem-se neste estudo as categorias Flat/Apart (n=2), Hotel (n=34) e Pousada
(n=4), MHC enquadrados na classificacdo hoteleira nacional (MTUR, 2014). Quanto a distribuicao
de hospedes por grupo de MHC, a investigacao confirmou a estada de (n=72) em Pequeno Porte/PP,
(n=103) em Médio Porte/MP e (n=78) em Grande Porte/GP.

A andlise quantitativa dos dados obtidos com a investigacdo deu-se por meio do acesso e
processamento das informagdes armazenadas em banco de dados relacionais. Para tanto, usou-se o
Microsoft ACCESS 2010, alimentado em dois modelos de perguntas para Gestores e Hospedes. A
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composicdo das variaveis quantitativas (perguntas e respostas) dos seus respectivos instrumentos
foi registrada na escala de medida ordinal Likert, citada por Hall (2011) & Santos Curado et. al.
(2013), cujas opgoes de escolha pelos individuos (Gestores e Hospedes) estdo definidas no quadro 1,
para atribuir valor as variaveis concernentes a hospitalidade comercial, pratica gerencial na visao de
gestores e clientes e, por fim, a competitividade por meio dos servigos oferecidos.

Escala Likert Classificacao
1 Péssimo
2 Ruim
3 Regular
4 Bom
5 Otimo

Quadro 1- Classificacao Escala Likert

Fonte: Elaboracéo Propria
3.3 Analise dos dados

Os dados quantitativos foram avaliados com a utilizacdo dos programas BioEstat versdo
5.4 (2007) e Statistical Analysis Software (SAS) Versdo 9.4. Inicialmente, geraram-se estatisticas
descritivas (GAGEIRO, 2000). As varidveis qualitativas apresentaram-se por distribuicdo de
frequéncias absolutas e relativas, enquanto que as variaveis quantitativas foram apresentadas por
medidas de tendéncia central de variagéo e tiveram a normalidade avaliada pelo teste de D’ Agostino-
Pearson. A avaliacdo da correspondéncia entre a as respostas dos Gestores e a resposta dos Hospedes
foi realizada pela determinag¢do do Coeficiente de Correlagdo (r) de Pearson. Como as variaveis
evidenciaram distribui¢cao normal, foi fixado o nivel alfa = 0.05 para testar a rejeicao da hipdtese de
nulidade (LEVIN, 1987) com amostras aleatorias, de tamanhos diferentes.

A comparacdo entre os meios de hospedagem, no nivel estratégico de Gestao da hospitalidade,
concretizou-se com a Analise de Variancia (ANOVA), conforme indica Bigné et. al. (2008), com foco
em cada variavel aplicada aos (MHC) em distintos tamanhos e niveis de gestao, cujo método é propicio
a comparacdo entre varios grupos que apresentam distribuices gaussianas (HALL et al., 2011). Tanto
as correlacdes como as comparagdes do estudo estdo demonstradas na figura 2 - Modelo de Anélise de
Dados Estatisticos da investigacéo realizada com o método Statistical Analysis Model (SAM).
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Figura 2- Modelo de Analise de Dados Estatisticos da Investigacdo: Método Statistical Analysis
Model (SAM)

Fonte: Elaboracéo Propria
4 RESULTADOS DA PESQUISA E DISCUSSOES
4.1 Nivel Estratégico (Gestor e Hospede)
Nesta etapa do trabalho, verificaram-se os resultados da pesquisa de campo conforme as
questBes apresentadas nas variaveis do estudo, que contemplam os temas acerca do grau em nivel

estratégico quanto a “Eficiéncia na tomada de decisoes estratégicas” e ao “Diferencial competitivo”
apresentados nas tabelas 1, 2, 3 e 4, classificados conforme Quadro 1 (Classificacdo Escala Likert).

Tabela 1- Grau de eficiéncia na tomada de decisoes estratégicas (Gestor)

Planejamento Clima
Pessimo (nf%)
Ruim (n/%) 2 1 1
5.0 g8 25
Regular (n'%) 8 10 6
200 50 150
Bom (n/%%) 18 20 23
4510 500 575
Otimo (n/%) 11 9 10
5 e £l
Total 40 40 40

Fonte: Elaboragéo Prdpria
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Tabela 2 — Grau de eﬁ01en01a na tomada de demsoes estrateglcas (Hospede)
Planejamento Finangas Clima urganimmmai
§ Péssimo (n,%) 0 0 - :
(0 i 00

Ruim (n,%) 7 . 5

LR

28 08 ) 8

Regular (n,%) 63 56 40

Bom (n,%)

| Gtimo (%)

Total

Fonte: Elaboracéo Propria.

Quanto ao grau de eficiéncia na tomada de decisdes estratégicas, na visao do Gestor (Tabela
1), o estudo revela maior énfase dos niveis gerenciais em relacdo ao aparentar ser uma instituicdo
com Bom Clima Organizacional (57,5%) e corrobora a pesquisa de Chou (2014) & Ubeda-Garcia et
al. (2013) sobre a importancia de preservar ambiente corporativo saudavel propicio a organizacdo
em todos 0s segmentos da prestacdo de servigos com vistas a sustentabilidade organizacional e
ambiental, seguido por Despesas de Capital (50%) e Planejamento e alcance de Metas semestrais e
anuais conseguem manter ajustes e reducao de custos (45%). Os dados apontam opinido dos Gestores:
Péssimo (2,5%), Ruim (5%) e Regular (20%), no quesito Planejamento ao Alcance das metas
Semestrais e Anuais. Percebe-se haver certa negligéncia da parte de responsaveis de alguns MHC nas
decisdes estratégicas da empresa quanto ao planejamento das atividades do empreendimento, bem
como quanto ao controle das etapas sugeridas nos planos semestral e anual (quando ha), e, se vinham
sendo cumpridas em parte ou integralmente as diretrizes para o periodo.

Na Tabela 2, o grau de eficiéncia na tomada de decisdes estratégicas na opinido do Hospede
(Escala Likert - Quadro 1), o estudo revela maior énfase dos niveis gerenciais no item aparenta
ser uma instituicdo com clima organizacional com Bom (58,5%). Em relacdo a aparentar ser uma
institui¢do financeira sauddvel, o resultado apurado foi Bom (54,2%). Os menores escores foram
atribuidos a aparenta ser uma instituicdo que segue um planejamento estratégico: Ruim (2,8%) e
Regular (24,9%). Em face da conviccdo do Héspede, ao assinalar a opg¢ao regular no questionario,
constatou-se a percepcao negativa em relacdo a negligéncia de certos Gerentes dos (MHC). Desta
feita, no nivel estratégico, a média dos estabelecimentos pesquisados na opinido do Gestor (71,4 %)
e do Hospede (70,8%) foi regular, conforme verificado anteriormente, ou seja, 0 menor percentual
de avaliacdo se comparado aos demais niveis de gerenciamento das atividades hoteleiras afetas a
pesquisa, o que ratifica a conclusdo registrada a respeito dos dados da Tabela 2.
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Tabela 3- Diferencial Competitivo (Gestor)
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Fonte: Elaboragéo Prdpria.

Tabela 4- Diferencial Competitivo (H6spede)

gk Mimadem  Serdges  Temoiogia Conlorin  Sockumbientsl Markeing

Heapemg
n%) ] 0 i i 1] 0 1

; b T : % g 7
Hum
(n%) i 2 *a & L] 23
Repda
{n%] 0 &1} i 1} 100 bz

Sl " 4

Bom
i) a1 124 108 £ 106 50 1
Oimao
(n%] 120 ) H -] & H .
Tiplsl e et Pt e e =53 31

Fonte: Elaboragdo Propria.

O aspecto Diferencial Competitivo das corporac¢des de hospitalidade comercial na opinido do
Gestor (Tabela 3) demonstra relevancia do conceito Bom (67,5%) para Atitudes e Comportamento
Humano nas relag6es com funcionarios (conforme Escala Likert mostrada no Quadro 1). Destarte,
a Interagdo entre Funcionérios e Hospedes Bom (55%) e Otimo (45%) ratifica o “bem receber”. A
hospitalidade dos colaboradores como elemento chave na prestacéo dos servigos disponibilizados ao
cliente em MHC é fator diferencial preponderante oferecido a demanda de hdspedes para a qualidade
dos servicos na percepcdo de Lashley (2008). Em oposicdo, 0 mais baixo aspecto considerado na
opinido do Gestor Responsabilidade Socioambiental, com Péssimo (5%), Ruim (10%) e Regular
(37,5%), apresenta os menores percentuais enquanto diferencial competitivo no mercado hoteleiro
local. Outros aspectos contraproducentes sdo a Oferta de Produtos e Servicos Diferenciados e
Personalizados com Péssimo (2,5%), Ruim (5%) e Regular (42,5%), ea Utilizacdo de Novas Tecnologias
e Recursos de Informacéo e Comunicagdo Institucional com Péssimo (2,5%), Ruim (5%) e Regular
(37,5%). Esse construto revela, em setores das organizacdes hoteleiras pesquisadas, a fragilidade dos
recursos tecnologicos disponibilizados ao consumidor, por ndo corresponderem eficientemente aos
anseios dos hospedes. E o revés do apregoado por Cerne et al. (2013), ao mostrar que os sistemas de
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tecnologia de informagéo (TI) utilizados favorecem melhorar a informacéo, a comunicagdo dentro da
organizacdo. A (T1) em empresas menores, se ndo desenvolvida adequadamente, pode, porém, tornar-
se ferramenta inoperante na relacdo de troca e conhecimento entre servidor e recebedor dos servicos.
Logo, os melhores aspectos eleitos pelos Gestores na questdo competitividade foram Atitudes e
comportamento humano nas relagdes com os funcionarios, Interacdo entre funcionarios e hdspedes
e Arquitetura e conforto das instalacGes fisicas, apesar de os piores escores serem Responsabilidade
Socioambiental, Oferta de Produtos e Servigos Diferenciados e Personalizados, Utilizagdo de Novas
Tecnologias e os Recursos de Informacéo e Comunicacao Institucional.

A opinido do Hdéspede (Tabela 4) acerca do Diferencial Competitivo das corporacdes de
hospitalidade comercial evidencia relevancia ao conceito Bom (49%) para atitudes e comportamento
humano nas relacbes com funcionarios. Entrementes, oferta de produtos e servicos diferenciados
e personalizados e arquitetura e conforto das instalacdes fisicas tiveram pontuagdo similar: Bom
(41,9%). Em oposicao, o mais baixo aspecto considerado na opinido do Hospede Responsabilidade
Socioambiental, com avaliagdes Ruim (15%) e Regular (39,5%), apresenta 0s menores percentuais
enquanto diferencial competitivo no mercado hoteleiro local. Outros aspectos contraproducentes e
relevantes foram a Utilizacdo de Novas Tecnologias e Recursos de Informacgdo com Péssimo (0,4%),
Ruim (17,8%) e Regular (34,4%); as iniciativas de marketing do estabelecimento (Midia impressa, e
televisiva, sites, redes sociais e outros) com Péssimo (0,4%), Ruim (9,1%) e Regular (40,3%). Portanto,
as respostas de Gestores e Hospedes convergiram no que se refere a pouca énfase atribuida aos itens
Responsabilidade Socioambiental, Utilizagdo de Novas Tecnologias e Recursos de Informacéo.

Para exemplificar tais quesitos referentes as menores pontuacdes, seguem algumas experiéncias
de hospedes nos (MHC) pesquisados:

1) A impressdo principal é que o hotel se preocupa primeiro, em um atendimento de
experiéncia com 6timo preparo de funcionarios, infraestrutura e servigos, parabéns.

2) O hotel ndo mostra a real qualidade de seus apartamentos e servigos, possui enorme
potencial visto a localizacéo e estrutura preservada; a internet “wi fi”, um pouco lenta e
ndo pega em todos os cdmodos do apartamento; creio haver pouca comunicacdo entre 0s
integrantes da administragéo.

3) A auséncia de uma midia maior ndo é necessariamente um ponto negativo na minha
opinido, até considero um diferencial positivo! O problema é que talvez no mundo em
que vivemos de competicdo selvagem, talvez o hotel va precisar aprimorar a divulgacao
de alguma forma, como forma de fazer frente a concorréncia mesmo que essas ofere¢cam
um servico inferior, pois me parece que o mercado hoje é muito dependente da propa-
ganda de qualidade.

4) O hotel poderia verificar a possibilidade de agdes sustentaveis. (NASCIMENTO, 2016)

Os usuarios dos servicos expdem, em maior ou menor énfase, a experiéncia no ambito do
estabelecimento de hospitalidade. Mesmo em face do arido resultado na area de recursos humanos, os
colaboradores das empresas pesquisadas exercem a “hospitalidade Corporativa”, sugerida por Ariffin
& Maghzi (2012), ndo obstante haver escasso investimento no capital humano dos alojamentos no
polo turistico Belém. Atrelado ao fato de a introducgdo de novas tecnologias de acesso a comunicagdo
e a informagdo, a exemplo, a rede sem fio requerer desenvolvimento e aperfeicoamento nao apenas
da empresa fornecedora do servico e do hotel, mas do contexto macro politico e econdmico do pais.
A divulgacédo do (MHC) por meio informacional de divulgacéo e marketing exige do gestor ousadia
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e vontade de realizar. O mesmo aplica-se as estratégias ambientais na hotelaria que dependem de
capacidades organizacionais proativas e complementares relacionadas a aprendizagem e a inovacao,
na percepcao de Wilson-Winsch et al (2015).

4.2 Avaliacdo da Correlacgdo entre opinido Gestor e Hospede

No que tange ao aspecto Estratégico, a opinido dos Gestores (Tabela 5) evidenciou a menor
pontuagdo em 42,5 e foi classificada como Regular. A média de 71,4+14,6 variou entre Regular (56,8)
e Bom (86,0). A maior pontuacado foi 100 (Excelente). Em relagdo a este aspecto, de acordo com Hds-
pedes, média de 70,8+14,9 variou entre Regular (55,9) e Bom (85,7).

Tabela 5- Avaliagdo correlacéo entre respostas de =40 Gestores e as respectivas médias
n=40 Hospedes.

MEIOS DE Estratégico
HOSPEDAGEM Gestor Hoéspede
Minimo 42,5 27.5
Maximo 1000 100,0
Mediana 71,3 70,0
1o Quartil 60,0 60,0
3o Quartil 83,1 80,0
Meédia Aritmética 71.4 70,8
Desvio Padrao 14,6 14,9
Coeficiente Pearson 05311

IC 95% 0,26 a 0,72
Coeficiente R2 0,2821

p-valor 0,0004*

Poder teste 0,9747

Fonte: Elaboracdo Propria.

Neste nivel de gestdo, quanto as variaveis Planejamento estratégico e alcance de metas semes-
trais e anuais, Controle de Despesas de Capital e Gestdo do Clima Organizacional, Novas tecnologias,
Questdao socioambiental, observou-se a correlagdo estatisticamente significante (p-valor 0.0004*),
cuja correspondéncia ¢ dimensionada pelo Coeficiente de Correlacao (r=0,5311), o qual indica a
existéncia de correlagdo regular e positiva, a qual tem intervalo de confianga entre 0.26 e 0.72, € o
poder do teste foi de 0.9747, ou seja, 97,47%. Por conseguinte, o diagrama de dispersao com a linha
de tendéncia (Grafico 1) apresentou o mais alto coeficiente de correlagdo, a ratificar que este aspecto
da hospitalidade comercial referenda o melhor alinhamento entre Gestores e Hospedes.
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Grafico 1: Diagrama de dispersdo com a linha de tendéncia.

Fonte: Elaboracéo Propria

4.3 Avaliacdo da Comparacao entre Meios de Hospedagem Comercial (MHC) na Opinido do
Gestor e do Hospede

4.3.1 Comparacao: Opinido dos Gestores

O estudo comparativo entre os MHC no nivel Estratégico, segundo experiéncia vivenciada
pelos Gestores (n=40) nos empreendimentos investigados, estéa disposto na Tabela 6.

Tabela 6 - Opinido dos Gestores conforme a classificagdo dos tipos de hospedagem: PP (n=14),
MP(n=16) e GP (n=10).

Classificagio dos Meios de Hospedagem

PEQUEMNO MEDIO GRANDE p-valor®
Opinido dos Gestores Ate 39 UH's 40a 149 UH's =150 UH's
Estratégico 0.9772 [nz)*
Meédia 0.9 /1.4 7.3
Desvio padrio 13.1 15.1 17.3

* p-valor dado pela Andlise de Variancia (ANOVA), nivel alfa = 0.05.
Fonte: Elaboracdo Propria

No que se refere ao Nivel Estratégico, os Gestores (n=40) destacam os estabelecimentos
de Grande Porte (72.3+17.3) e revelam pontuacdo maior que os estabelecimentos de Médio Porte
(71.4+15.1) e Pequeno Porte (70.9+13.1). Diante desta situacdo, a diferenca encontrada néo é real,
pois o p-valor = 0.9772 indica que esta diferenca nao ¢ significante. Conclui-se que a avaliacao do
desempenho estratégico nao apresenta diferenca significativa entre os MHC. Desta feita, esta nao ¢
suficiente para estabelecer um critério firme de distingdo conforme aporte do meio de hospedagem,
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segundo opinido dos gestores. Os resultados comparativos nao apresentam real diferenca na conducgéo
das tarefas ao gerir 0 negocio hoteleiro. Os dados obtidos indicam linearidade na conducdo das praticas
em curto, médio e longo prazo.

Mesmo neste cenario, € fato que o setor hoteleiro desenvolve-se, seguindo tendéncias atuais
na intencdo da satisfacdo das necessidades dos consumidores. Teng (2011) alerta que a organizagao
precisa oferecer ao cliente experiéncia agradavel, inesquecivel de hospitalidade em toda cadeia de
servigos independentemente do tamanho do MHC. Para tanto, depende das decisdes dos gerentes
aplicar métodos e estratégias ao melhor desempenho dos colaboradores e agregar valor (PIZAN;
SHANI, 2009) a prestarem servicos de qualidade superior ao atendimento das inimeras necessidades
e expectativas dos clientes (ARRIFIN, 2013; LUGOSI (2013), como se pode constatar na tabela 7
ao revelar na comparacdo maior pontuacao dos hotéis (GP) em relacdo aos demais empreendimentos
(PP) e (MP) nas respostas referentes aos estabelecimentos com alto padrao de atendimento, conforto,
higiene e demais itens melhor pontuados tanto pelos hospedes quanto pelos préprios gerentes.

Na opinido dos gerentes, é preciso focar na melhoria continua dos servicos, oferecer diferencial
(OTTENBACHER; HARRINGTON, 2010) aos hospedes por meio da motivacdo dos colaboradores,
da gestdo de sugestdes e queixas feitas pelos hospedes dentre outras. E preciso, ainda, investir tanto
na gestdo com foco no cliente, quanto na gestdo com foco no colaborador, conforme apregoa Ubeda-
Garcia et al (2013), de forma a obter gestdo humanizada que requer atender, primeiramente, as reais
necessidades pessoais de cada funcionario, pratica ratificada na pesquisa empirica em alguns meios
de hospedagem de GP. A equipe em sua totalidade precisa ter o prazer de servir, porque, se ndo houver
este espirito, ndo existira o sucesso proveniente do contentamento do hospede.

Valeressaltar, nosestabelecimentos, o didlogo como ferramentade aproximacéo na hospitalidade
entre o hotel e hdspede ser destaque como ponto fundamental a boa relacdo de cordialidade, dentre
eles, carisma, disponibilidade para resolver problemas e se mostrar receptivo a solicitagdo do hospede.
Apesar de o motivo fim da organizacao ser o lucro, tais valores comerciais de hospitalidade também
devem refletir os valores hospitaleiros e pessoais do hospedeiro, (OTTENBACHER et al, 2009).

O levantamento também identificou, apesar de os empreendimentos de (PP) e (MP) buscarem
contribuir para um bom funcionamento dos seus estabelecimentos, caracteristicas estruturais
familiares voltadas apenas a producao. Pelos registros, em alguns casos, ndo conseguem manter padrao
competitivo pela falta de recursos para investir nas melhorias infraestruturais internas e externas,
como troca de televisores antigos por modelos mais tecnoldgicos digitais, mudanga no sistema
de acesso as redes moveis, substituicdo de cortinas envelhecidas, de pisos e moveis deteriorados,
de pinturas desbotadas de apartamentos e fachadas, maior divulgacdo em marketing. Ainda como
exemplo interferente na avaliacdo dos administradores de pequenos negocios hoteleiros foi apontada
a auséncia de qualificagcdo dos funcionarios.

Apesar de a investigagdo confirmar a pouca diferengca em termos comparativos entre os
estabelecimentos de hospitalidade, sem incremento em a¢6es inovadoras, diferenciadas a publico
distinto e exigente, esta pratica gerencial ndo é saudavel para obter resultados superiores e manter-
se no mercado competitivo regional com qualidade, porque compromete o lucro e, principalmente,
a retencdo e a fidelidade do cliente que avalia, ao final da estada, a experiéncia vivida em todos
0os momentos da hospedagem. Nesta realidade, do outro lado, h4 a pessoa do héspede/cliente
que avalia precisamente os momentos de oportunidade (GUMMESSON; GRONROOS, 2012)
despendidos no (MHC).
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4.3.2 Comparacao: Opinido dos Hospedes

O estudo comparativo entre os MHC no Nivel Estratégico, segundo a experiéncia vivenciada
pelos Hospedes (n=253) nos empreendimentos investigados, esta disposto na Tabela 7.

A comparacdo em Nivel Estratégico, na opinido dos Hdspedes (n=253), revelou o0s
estabelecimentos de Grande Porte (75.6+£12.6) com real superioridade em relacdo as demais
categorias, visto que os estabelecimentos de Médio Porte (69.3+16.2) e Pequeno Porte (67.9+14.5)
detém pontuagdes significativamente menores (p-valor =0.0026%*).

Tabela 7- Opinido dos Hospedes (n=253), mediante a classificacdo dos tipos de hospedagem:
PP (n=14), MP (n=16) e GP (n=10).

Classificacio dos Meios de Hospedagem
PEQUENO MEDIO GRANDE p-valor

40 a 149
Opinido dos Hospedes  Até 33 UH's UH's = 160 UH's
Estratégico 0.0026
Media 679 69.3 15.6
Desvio padrdo 145 16.2 126

* p-valor dado pela Andlise de Variancia (ANOVA), nivel alfa = 0.05.
Fonte: Elaboragéo Propria

Na opinido dos Hdspedes (n=253), a comparacdo no Nivel Estratégico revelou o0s
estabelecimentos de Grande Porte (75.6+£12.6) com real superioridade em relacdo as demais
categorias, visto que os estabelecimentos de Médio Porte (69.3+16.2) e Pequeno Porte (67.9+14.5)
detém pontuagdes significativamente menores (p-valor =0.0026%*).

O resultado obtido neste estudo atesta, a partir da comparacao entre os (MHC), na opinido
dos hospedes, que os estabelecimentos de grande porte, por meio da pratica gerencial, oferecem
aos usudrios servicos inovadores e diferenciados em padrdo superior de atendimento, conforto,
ambientagdo e outras praticas, pois demonstram, também, ser melhor estruturados fisicamente
quando avaliados paralelamente com os demais. Conforme Fraj et al. (2015, p.39), “os hotéis com
tarifas maiores, dispdem, provavelmente, de consideraveis recursos que atuam como facilitadores da
inovacdo e estimulam a vantagem competitiva”. E uma das explicacbes para a melhor performance
do (MH) tamanho grande na visdo dos consumidores.

No que se refere ao padrao de servico oferecido entre MHC Pequeno e Médio, ndo ha diferenca.
O valor alcancado no nivel Estratégico do (MHC) de porte Grande é melhor, se comparado aos de porte
Médio e Pequeno. Sendo assim, constatou-se que estes Ultimos precisam estabelecer mecanismos de
planificacdo organizacional ajustados as necessidades da demanda focados na concorréncia e nos
desafios peculiares ao cendrio competitivo dos mercados regional, nacional e global.

Diante dos resultados, é necessario que 0s gestores dos empreendimentos de médio e
pequeno porte invistam na tomada de decisdo estratégica (NIEVES; SEGARRA-CIPRES, 2015)
eficiente visando a planificagdo (FRAJ et al., 2015) adequada para maximizar a utilizacdo dos
recursos, conforme defendem Ariffin & Maghzi (2012) e Ottenbacher; Harrington (2010), quanto
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as atividades administrativas na hospitalidade comercial com vistas & prestacdo de servigos com
qualidade. Entretanto, gestores e hdspedes ratificam as dificuldades em utilizar, com qualidade, os
recursos da tecnologia de informacdo e comunicagdo, 0 que vai a0 encontro da importancia do
processo tecnoldgico na hospitalidade comercial, conforme arguem Cerne et al. (2013) por conta
da ineficiéncia das prestadoras de servigos de internet que prejudicam, ndo apenas a comunicagao
interna, mas a performance dos servicos nas areas chave da organizacao, particularmente, controle de
custos, areas administrativas e atendimento ao cliente.

Também o éarido resultado apresentado na investigacdo no Nivel Estratégico, entre ambos
atores deste estudo, vai na contramdo da literatura que apregoam Fraj et al. (2015) no quesito
responsabilidade socioambiental, o qual mostra poucos estabelecimentos investindo em praticas
sustentaveis de produtos e materiais menos agressivas ao meio ambiente.

O melhor resultado da pesquisa tanto na opinido de Gestores quanto na de Hospedes ratifica
os estudos de Teng (2011), quando se considera a obtencdo dos melhores indices relacionados ao
desenvolvimento de préaticas de operacdao de servicos dirigidas ao funcionario da linha de frente,
em contato direto com o cliente, conforme afirma Teng (2011), apesar de os percentuais do estudo
apontarem o fraco desempenho dos gestores quanto a €nfase em treinamento e qualificagdo dos
recursos humanos dos (MHC).

5 CONCLUSAO

Esta pesquisa, de cunho transversal (seccional), analitica inferencial, centrou-se na amostra
representativa da opinido dos gestores e hospedes de 40 empresas hoteleiras do Polo Turistico Belém
(PA), a fim de averiguar a relagdo entre a pratica gerencial na hospitalidade comercial e o diferencial
competitivo dos servigos hoteleiros.

Sendo assim, este estudo deteve-se na percep¢do de dois atores com papéis distintos, dividindo
e vivenciando, entretanto, 0 mesmo cenario. Isto é, de um lado, hé o sujeito gestor; de outro, o rece-
bedor, consumidor, o héspede; e, como cenario, o estabelecimento de hospitalidade comercial.

Ressalva-se que, por fatores relativos a distancia, a escassa rede de telecomunicacfes e a
dificil realidade socioecondmica de determinados municipios dos polos turisticos Amazobnia
Atlantica, Marajd, Araguaia-Tocantins, Xingu e Tapajos, ndo foi possivel efetivar o levantamento de
dados nessas localidades para fins deste estudo. E, indiscutivelmente, tais adversidades constituiram
obstaculos para ampliacao e diversificagdao da amostragem para todo o estado do Para.

A abordagem apresentada em relacdo a opinido do gestor em nivel estratégico possibilitara
a instituicdes, empreendedores, gestores publicos e demais profissionais da hospitalidade subsidios
obtidos na realidade diaria dos responsaveis pelo sucesso dos estabelecimentos comerciais franquea-
dos ou independentes, da cadeia produtiva de hospedagem, por meio das competéncias inferidas por
Brownell (2008), em ag¢des gerenciais planejadas (NEBEL; GHEI, 2007), com vistas & qualidade de
servigos no setor de hospedagem, alimentos e bebidas (ABUKHALIFEH; MAT SOM, 2013) e de-
mais areas integrantes dos (MHC).

Os resultados demonstraram que, em nivel de gestdo estratégica, a correlagdo entre a opinido
de gestores e hospedes nao ¢ significativa. No entanto, no que se refere a gestdo, os alojamentos de
grande porte apresentam melhores resultados quando comparados aos de pequeno e médio porte.

Percebeu-se, pelos resultados do estudo, haver certa negligéncia dos responsaveis de alguns
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MHC nas decisdes estratégicas da empresa em relacdo ao planejamento de suas atividades e ao con-
trole das etapas sugeridas nos planos semestral e anual (quando ha), e, a0 bom desempenho em parte
ou integralmente das diretrizes para o periodo.

Nesta conjuntura, este artigo contribui para o conhecimento cientifico na incipiente area de
gestdo hoteleira regional, pois a investigacdo empreendida podera acrescentar valor a literatura sobre
o tema, respondendo as lacunas identificadas no corpo tedrico sobre a pratica gerencial e seus im-
pactos em relacdo a competitividade, e, por conseguinte, certamente, este estudo podera oportunizar
investigagdes futuras nesta linha de pesquisa.

Além disso, sugere medidas de gestdo que contribuem com a pratica da administracdo hote-
leira, haja vista a (HC) ser uma area ainda tdo pouco explorada (TENG, 2011), em face do seu real
significado e de sua importancia para compreender as experiéncias de gestores e hdspedes na arte do
bem servir por setores como alimentacdo & bebidas, lazer, eventos.

A investigacao corrobora o bom desempenho dos funcionarios quanto a satisfazer as neces-
sidades do hospede. Ja a alta geréncia deve qualificar e aperfeicoar os trabalhadores, e, a0 mesmo
tempo, incentiva-los a ampliar conhecimentos e a préatica empreendedora inovadora descentralizando
as tarefas da resolugdo de problemas diarios nos (MHC).

Convem enfatizar que gestores hoteleiros necessitam rever métodos, praticas e processos
do planejamento das atividades de seus empreendimentos, haja vista o grau de eficiéncia na tomada
de decisOes estratégicas, e perceber que sua pratica gerencial na hospitalidade comercial é fator de-
terminante para a competitividade dos servi¢os no setor.

Prestadores de hotelaria sdo encorajados, assim, a mostrar generosidade e desenvolver rela-
¢Oes reciprocas com os clientes para alcangar um equilibrio entre o lucro da hospitalidade comercial,
Teng (2011). Além disso, a compreensao do cliente, quando percebida, traz beneficios a transacdo. As
necessidades do consumidor e suas expectativas podem ajudar os operadores dos (MHC) a formular
estratégias eficazes de diferenciacdo do negocio rumo a competitividade.

Finalmente, as andlises constantes neste estudo ajudardo profissionais na area da hospitalidade
comercial a exercerem suas fungdes em nivel estratégico, objetivando a exceléncia na prestacéo de
servicos. Ademais, possibilitard uma reflexdo aos gerentes das organizagdes com o intuito de moti-
varem seus colaboradores a buscar e aprofundar conhecimentos, por meio das “capabilities” (HU et
al., 2009), termo sem traducdo na lingua portuguesa, que se refere a capacidade de aprendizagem,
inovacdo, ao incrementar nova praxis aos servicos hoteleiros visando a reducgdo de custos, de tempo,
a exceléncia organizacional e, essencialmente, a fidelizacao dos clientes/hdspedes.
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