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GESTAO HOTELEIRA COMO FATOR DE COMPETITIVDADE: TECNOLOGIA DE
ANALISE DO BINOMIO GESTOR - HOSPEDE

Armando Luiz L. C. Vieira®
Gilvanilde Tenério Mendes dos Santos Mendes?
José Lcio Bentes do Nascimento®

RESUMO

O presente estudo objetiva investigar, a partir da opinido dos gestores e hdspedes, a relacdo entre a
prética gerencial na hospitalidade comercial e o diferencial competitivo dos servicos hoteleiros. Trata-
se de pesquisa transversal (seccional), analitica inferencial com amostra representativa de gestores e
hospedes selecionados entre as empresas hoteleiras do Polo Turistico Belém (PA). A andlise
exploratoria de dados mediante estatistica descritiva enquadra-se na metodologia do tipo quantitativa.
Os dados foram avaliados com a aplicacdo dos programas BioEstat versdo 5.4 e Statistical Analysis
Software (SAS) versdo 9.4. A tecnologia de mensuracao aplicada a correspondéncia entre respostas de
Gestor e Hospede deu-se pelo Coeficiente de Correlacdo (r) de Pearson. A comparagdo entre 0s meios
de hospedagem ocorreu pela Analise de Variancia (ANOVA). Os resultados demonstraram que a
correlacdo entre a opinido de gestores e hospedes ndo é significante no nivel de gestdo estratégica.
Porém, a comparacdo entre os MHC revelou que alojamentos de grande porte apresentam melhores
indices em relacdo aos de pequeno e médio porte.

Palavras-Chave: Gestdo. Hospitalidade comercial. Competitividade. Correlacdo. Comparagéo.
ABSTRACT

This study aims to investigate, from the opinion of managers and guests the relationship between
management practice in commercial hospitality and the competitive advantage of hotel services. It is
cross-sectional, analytical inferential a representative sample managers and Guest selected in 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 measurement technology applied to
correspondence between Manager and Guest responses occurred by the correlation coefficient (r)
Pearson. The comparison between the lodging facilities occurred by analysis of variance (ANOVA).
The results demonstrate the correlation in the opinion of managers and guests is not significant in the
strategic management level. But the result of the comparison between the MHC reveals large
apartments have better results in relation to small and medium businesses.

Keywords: Management. Commercial hospitality. Competitiveness. Correlation. Comparison.
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O ato de receber alguém de maneira voluntaria ou comercial € praticado ha séculos
(O’GORMAN, 2009). A hospedagem com carater financeiro transforma-se conforme o periodo em
que se encontra. Por isso, gerir ou administrar empreendimento de hospitalidade requer conhecimento,
know how e planejamento na tomada de deciséo, a fim de manter-se no concorrido e competitivo
universo globalizado da prestacéo de servi¢os (CERNE et al., 2013) a outrem que busca experienciar e
suprir expectativas (LUGOSI, 2013) quando se hospeda em determinado alojamento turistico.

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

Quanto ao procedimento adotado nesta investigacdo, este perpassara dimensdes afetas a
hospitalidade comercial (ARIFFIN & MAGHZI, 2012; ROCHA et al., 2012; OTTENBACHER &
HARRINGTON, 2010) relacionadas as atribuicdes do gestor no que tange ao nivel estratégico de
atuacdo. Nessa perspectiva, para nortear o delineamento deste estudo, faz-se necessario destacar o0s
seguintes questionamentos: os gestores hoteleiros percebem que sua pratica gerencial na hospitalidade
comercial é fator determinante para a competitividade dos servicos nesse setor? E, os hdspedes
consideram como diferencial competitivo os servicos recebidos nos meios de hospedagem?

Nesse sentido, tem-se como objetivo geral investigar, a partir da opinido dos gestores e
hospedes, a relacdo entre a préatica gerencial na hospitalidade comercial e o diferencial competitivo dos
servigos hoteleiros. Para sustentd-lo, serd necessario identificar se existe correspondéncia entre
opinido de gestores e hospedes, considerando-se 0s aspectos estratégicos da hospitalidade comercial.
Além disso, comparar-se-a a opinido de gestores e hdspedes nos aspectos estratégicos para detectar se
héa real diferenca entre MHC de Pequeno, Médio e Grande Porte. Como hipoéteses, elencam-se: se a)
existe correlacdo entre a opinido de gestores e hdspedes no tocante aos aspectos estratégicos da
hospitalidade comercial e, se, b) os diversos meios de hospedagem apresentam comparativamente real
diferenca na opinido de gestores e hospedes quanto aos aspectos estratégicos da hospitalidade
comercial.

Trata-se de estudo transversal (seccional), analitico inferencial com amostra representativa de
gestores e hdspedes selecionados entre as empresas hoteleiras do Polo Turistico Belém-PA. A analise

exploratéria de dados mediante a estatistica descritiva enquadra-se na metodologia do tipo
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quantitativa. Logo, a abordagem positivista, originalmente utilizada nas ciéncias naturais, € 0
paradigma mais adequado a esta investigagdo, cujo assunto desenvolvido esté afeto as ciéncias sociais
e aplicado a dindmica desses empreendimentos de hospedagem.

Ressalta-se que, em nivel de gestdo estratégica, os resultados demonstram a correlacdo entre a
opinido de gestores e hospedes ndo ser significante. Porém, quando os MHC sdo comparados nesse
nivel de gestdo, os alojamentos de grande porte apresentam melhores resultados em relacdo aos de
pequeno e médio porte.

2 REVISAO DA LITERATURA E REFERENCIAL TEORICO

O estudo tedrico deste artigo versara sobre a contextualizacdo da hospitalidade comercial e a

gestdo de negdcios em nivel estratégico de atuacdo na empresa de servigos hoteleiros.

2.1 A Hospitalidade Comercial no processo de Gestéo

Gerir negdcio na area da hospitalidade comercial requer dominio pratico e conhecimento
tedrico. Embora, ndo se possa determinar uma denominacdo mais aceita para identificar a
hospitalidade em contexto comercial, por ser area relativamente nova de pesquisa (OTTENBACHER
et al., 2009), sem consenso de definicdo, verifica-se que todas as definigdes postuladas na literatura se
referem a relacdo monetaria existente entre o estabelecimento e o consumidor. Porém, de maneira
implicita, os preceitos da boa acolhida na concepgdo de Ariffin & Maghzi (2012), a “Hospitalidade
Corporativa”, deve permear todo o processo de planejamento da gestdo da atividade, desde a entrada
até a saida do cliente/hGspede no estabelecimento. Convém esclarecer que ha lacunas no campo de
investigacao de estratégias aplicadas ao ambito corporativo da hospitalidade pela arida quantidade de
pesquisas no setor (ARIFFIN, 2013). Apesar da evidéncia empirica, apoiar os principais elementos
comuns de hospitalidade comercial, especialmente pela lente do gestor hoteleiro, ainda requer ampliar
estudos, principalmente, afetos ao espaco geoecondémico da realidade brasileira amazonica, conforme

apresentado neste estudo.
2.2 Gestao de negocios em nivel estratégico de atuacdo: empresa de servigos hoteleiros

Na empresa, a gestdo do planejamento estratégico Petrocchi (2006) se concretiza nos planos
elaborados a partir dos responsaveis pelas decisGes mais importantes da empresa (proprietario,

empreendedor, empresario), dependendo da estrutura da empresa (presidente, diretores, sOcios).
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Ratifica-se que o procedimento mais importante nesse nivel é o estratégico, cujo direcionamento
envolve: andlise interna e externa; definicdo de missdo, visdo e valores; andlise de mercado;
direcionamento e posicionamento do negdcio em relagdo aos clientes e concorrentes (MITH, 2015)
encontrados no cenario global e nas dimens@es regionais e locais; enfim, criagdo de toda estrutura de
gerenciamento dessa estratégia por meio dos planos contabil e financeiro.

Logo, o administrador atento as mudancas globais e a concorréncia busca oportunidades
concernentes ao melhor desempenho na conducdo da organizacdo para atingir objetivos e manter a
estabilidade organizacional do MHC, Nebel & Ghei (2007). No processo de gestao, o planejamento
estratégico tem como finalidade estabelecer diretrizes e normas a fim de alcancar as metas
estabelecidas em decisdes (HARRINGTON & OTTENBACHER, 2011) de longo prazo que
afetardo a vida do negdcio. Ainda considera as repercussdes no meio ambiente externo (entorno) e
indica os caminhos seguidos pela organizacdo que refletirdo na definicdo dos objetivos gerais e
estratégias funcionais, nos projetos e planos de acao.

O planejamento estratégico, por sua vez, configura-se nas etapas de diagnostico,
estabelecimento de objetivos, selecdo de estratégias e meios, planos de trabalho e controle
(PETROCCHI, 2006). Na afirmagdo de Ottenbacher & Harrington (2010), as atividades
administrativas na hospitalidade comercial sdo definidas pela tomada de decisdo essenciais a
utilizacdo dos recursos que visam a prestacdo de servicos com qualidade (ABUKHALIFEH &
MATSOM, 2013), revelam desenvolver praticas de operagdo de servicos atentas as questdes de
cunho comercial voltadas para areas importantes de recursos humanos (TENG, 2011), financeiros,
tecnologia da informacgéo e comunicacdo (CERNE et al., 2013), marketing (ARIFFIN, 2013), lazer,
meio ambiente, responsabilidade socioambiental (FRAJ, MATUTE & MELERO, 2015), almejando
a competitividade, conforme expdem Ariffin & Maghzi (2012) e Ottenbacher & Harrington (2010).

Portanto, a gestdo do nivel estratégico decidird, 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,
saber “o qué” oferecer ao cliente. Em suma: é 0 nivel estratégico que abrange toda a organizagdo por
meio de agles e funcbes bem definidas de tomada de deciséo, a longo prazo, e essenciais as atividades
que orientam a corporacdo (ANDERSEN, 2014).

3 METODO E PROCEDIMENTOS DE PESQUISA

3.1 Amostragem
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A partir desse topico, a investigacao cientifica tera como unidade de analise os sujeitos (n=40)
Gestores e (n=253) Hdspedes dos MHC. Nesse sentido, a investigacdo concentrou-se no Polo Turistico
Belém (PLANO VER-O-PARA/PETPA, 2011), constituido pelos municipios da Regido
Metropolitana: Ananindeua, Belém, Benevides, Marituba e Santa Barbara. Por conseguinte, foram
selecionados 40 (quarenta) empreendimentos em amostras aleatérias, de tamanhos diferentes e
classificados conforme o ndimero de Unidades Habitacionais (UH’s) disponibilizados 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; ¢ Grande Porte > 150 UH’s.

Apos estudo piloto, realizado conforme a técnica de amostragem descrita em Cochran |
(1977), foi determinado o tamanho amostral e calculado com base na correlacdo entre a pontuagéo
obtida nos questionarios de Gestores e seus respectivos Hospedes. Entdo, o estudo piloto realizado
com uma amostra de n=5 gestores e n=5 respectivos clientes resultou no Coeficiente de Correlacao
r=0.4135, sendo prefixado o Erro alfa =0.05 (5%) e o Poder do Estudo =0.75 (75%). O calculo do
tamanho amostral culminou com a estimativa de um recorte aleatdrio de instituicdes hoteleiras

perfazendo o n=40.

3.2 Coleta de Dados

A coleta de dados foi realizada nas instituicbes hoteleiras onde gestores e hdspedes
concordaram em participar do estudo de forma livre e esclarecida. Os meios de hospedagem
selecionados para este estudo foram classificados em 03 (trés) grupos (Pequeno, Médio e Grande),
conforme exposto anteriormente.

Os MHC selecionados foram classificados pelo numero de UH’s de acordo com as categorias
(MTUR, 2011): Pequeno (n=14), Médio (n=16) e Grande (n=10), distribuidos entre os MHC da
Regi&o Metropolitana de Belém - Polo Turistico Belém (PLANO VER-O-PARA/PETPA, 2011); por
conseguinte, nas categorias Flat/Apart (n=2), Hotel (n=34) e Pousada (n=4), enquadrados na
classificacdo hoteleira nacional (MTUR, 2014). Quanto a distribuicdo de hdspedes por grupo de MHC,
a investigacdo confirmou a estada (n=72) em Pequeno Porte, (n=103) em Médio Porte e (n=78) em
Grande Porte.

A andlise tecnoldgica quantitativa dos dados obtidos com a investigacdo deu-se por meio do
acesso e processamento das informacdes armazenadas em banco de dados relacionais. Para tanto,

usou-se 0 Microsoft ACCESS 2010, alimentado em dois modelos de Questionarios Gestores e dos
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Hospedes. A composicdo das variaveis quantitativas (perguntas e respostas) dos seus respectivos
Hall (2011) e Santos

Curado et. al. (2013), cujas op¢oes de escolha pelos atores (Gestores e Hospedes) estdo definidas no

YD

questionérios foi registrada na escala de medida ordinal Likert citada por

parametro 01 = péssimo; 02 = ruim; 03 = regular; 04 = bom e 5 = 6timo para testar o modelo das
variaveis concernentes a hospitalidade comercial, pratica gerencial na visao de gestores e clientes e,
por fim, competitividade por meio dos servicos. Recorreu-se também a referenciais bibliogréficos da
area de gestdo e hotelaria para subsidiar a anélise de cada varidvel no tocante ao nivel estratégico em

estudo, conforme Quadro 1, Variaveis do Estudo:

Quadro 1: Variaveis do Estudo

Nivel Estratégico

Nebel & Ghei (2007)

Eficiéncia na tomada de decistes estratégicas

Nieves & Segarra-Cipres (2015); Andersen (2014);
Ariffin (2013); Ottenbacher & Harrington (2010)

Planejamento e alcance de metas semestrais e
anuais

Fraj, Matute & Melero (2015); Wilson-Wunsch et al.
(2015)

Controle de Despesas de Capital

Aldrigui (2007); Hayes (2005)

Gestdo do Clima Organizacional

Ubeda-Garcia et al (2013)

Diferencial competitivo

Nieves & Segarra-Cipres (2015); Cerne et al. (2013);
Ottenbacher & Harrington (2010)

Interagdo entre funcionarios e hdspedes

Teng(2011); Lashley & Spolon (2011); Lashley (2008)

Atitudes e comportamento humano nas relagées
com os funcionarios

Volberda et al. (2013); Hjalager (2010);
Ottenbacher & Harrington (2010)

Oferta de produtos e servigos diferenciados e
personalizados

Ubeda-Garcia et al. (2013); Teng (2011)

Utilizagdo de novas tecnologias e recursos de
informacdo e comunicagdo institucional

Cerne et al. (2013); Ariffin (2013); Ip et al. (2011);
Buhalis (2008)

Arquitetura e conforto das instalagfes fisicas

Teng (2011); Lugosi (2008)

Responsabilidade socioambiental

Fraj, Matute & Melero (2015); Chou (2014}

Planejamento e realizac8o de iniciativas de
marketing

Ariffin  (2013); Llugosi (2013); Gimmesson &

Grénroos (2012)

Fonte: Elaboracédo propria

3.3 Analise dos dados

Nessa etapa da investigacdo, avaliaram-se os dados quantitativos com a utilizagdo dos

programas BioEstat verséo 5.4 e Statistical Analysis Software (SAS) Versdo 9.4. Inicialmente, geraram-se

estatisticas descritivas (GAGEIRO, 2000). As variaveis qualitativas apresentaram-se por distribuicdo de

frequéncias absolutas e relativas, enquanto que as variaveis quantitativas, por medidas de tendéncia

central de variacdo. A avaliacdo da correspondéncia entre a as respostas dos Gestores e a resposta dos

respectivos Hospedes realizou-se pela determinagdo do Coeficiente de Correlacdo (r) de Pearson. Como

as variaveis evidenciaram distribuicdo normal, foi fixado o nivel alfa = 0.05 para testar a rejei¢cdo da

hipbtese de nulidade (LEVIN, 1987) com amostras aleatdrias, de tamanhos diferentes.

A comparacao entre os meios de hospedagem, no nivel estratégico de Gestao da hospitalidade,

realizou-se com a Anélise de Variancia (ANOVA), conforme indica Bigné et. al. (2008), com foco em
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cada variavel aplicada aos MHC em distintos tamanhos e niveis de gestdo, cujo método € propicio a

comparacdo entre varios grupos que apresentam distribuicdes gaussianas (HALL et al., 2011). Entdo,

tanto as correlagcdes como as comparagdes do estudo estdo demonstradas na figura 1 - Modelo de Anélise

de Dados Estatisticos da investigacdo realizada com o método Statistical Analysis Model (SAM).

Modelo de Analise de Dados Estatisticos

Estratégico G of  _r———————Hi |ComebgioPeason | > Estratégico A Jon
= ! . \
;J Titico 6 Nt I |
/ »— \lbﬂ | correiagio Pearson

Opevxw G CNT ‘\ -

H3 |Comelagio Pearsor | ::

) /S
| GESTORES =

Pequenc Porte (14 Hec:1

IO"'""“'"' Estrategice [ J Operacional H or Tatico H ar |mnpcuﬂ -

| | E I"-‘ | ‘,

|m ANOVA 1 crit | ;;.- Im ANOVA 1 crit | > e |amovaren | > HT | AMOVA 1 crit 1‘;: [ru AMOVA L crit | > e |momice |

Figura 1: Modelo de Andlise de Dados Estatisticos da investigacdo método Statistical Analysis Model SAM.
Fonte: Elaboracdo propria

4. RESULTADOS DA PESQUISA E DISCUSSOES

4.1 Nivel Estratégico (Questionario Gestor e Hospede)

Nessa etapa do trabalho, verificam-se os resultados da pesquisa de campo conforme as questdes

apresentadas nos questionarios (Gestor e Hospede), disponiveis no Quadro 1: Variaveis do estudo, que

contempla as questdes do nivel estratégico em relacdo as perguntas Eficiéncia na tomada de decisbes

estratégicas e Diferencial competitivo.

Realizagao: Apoio:

Tabelas 1 e 2 - Grau de eficiéncia na tomada de decisfes estratégicas

% opPAD (57 , o

PPGEDAM

Q) s | &

anos



u\
N4

;&% | AR "\&é R VARV RN ARV NZIRY NPV NNV N AR Y NN VB NN N 7Y
‘ “g?

a8k

\=s A GESTAO DAS — == OPPAD
ORGANIZACOES EM OUTUBRODE 2016 FIDESAY (scscapes - anilm.
fé TEMPOS DE TRANSICAO
&

AJ%%‘Sa'dﬁuh'ﬂ!wlah'dmnh'dwﬂ\ L MY AW M AW ME W M A M

.
N

U‘
Y2

@Jﬁ -

Planejamento Clima ; -

Metas  Despesas Capital Organizacional — Planejamento _Finangas _Clima Organizacional
Péssimo (n%) 1 0 0 Péssimo (n,%) 0 0 0

2 00 00 i 0 00
Ruim (n/%) 2 1 1 Ruim (n,%) 7 2 9

50 25 25 2k 0 0
Regular (V%) 8 10 6 Reguiar %) 63 5 4

20 50 160 48 21 168
Bom (n/%) 18 2 2 Bom (n%) 130 137 148

%0 09 15 _ 4 42 £85
Gtimo (/%) 11 9 10 Otimo (n,%) 5 5 63

s 05 %50 08 29 9
Total 40 40 40 Tofal 253 253 253

Fonte: Elaboragao propria.

Quanto ao grau de eficiéncia na tomada de decisGes estratégicas na visdo do Gestor (Tabela 1),
o0 estudo revela maior énfase dos niveis gerenciais em relacdo ao aparentar ser uma instituicdo com
Bom Clima Organizacional (57,5%), seguido por Despesas de Capital (50%) e Planejamento e
alcance de Metas semestrais e anuais conseguem manter ajustes e reducdo 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 certo descaso pelos
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 hd), e, se estavam cumpridas em parte ou integralmente as diretrizes para o
periodo. Houve desconforto por parte do Gestor ao opinar sobre tal variavel. Quando o tema de
discussdo migrava para financas e custos dos empreendedores, havia dificuldade de obter respostas
contundentes, pois, ora estas eram evasivas, ora eram descartadas.

Na Tabela 2, o grau de eficiéncia na tomada de decisbes estratégicas na opinido do Hdspede, 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 instituicdo financeira
saudavel, 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 firmeza do Hospede, ao assinalar a opgdo 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
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aos demais niveis de gerenciamento das atividades hoteleiras afetas a pesquisa, o que ratifica a

concluséo registrada a respeito dos dados da Tabela 2.

Tabelas 3 e 4 - Considerando o diferencial competitivo

Interado  Atitudes Servicos Tecnologias Conforto  Socicambiental Marketing Interagio  Atitudes  Sendcos Tecnalogias Conforto  § jental Marketing
Péssimo Péssimo
(n/%) 0 0 1 1 0 2 1 (n%) 0 0 2 1 0 0 1
00 00 25 15 00 50 25 00 00 08 04 00 00 04
Ruim Ruim
(%) 0 0 2 2 1 K 4 (n%) 0 0 2 45 8 8 <}
00 00 50 50 5 100 100 00 00 83 18 32 150 8
Regular Regular
%) 0 1 17 15 10 15 12 (n,%) 3 30 L 87 m 100 102
00 25 425 35 B0 K 30 130 19 8 4 304 185 03
Bom Bom
(n/%) 2 n 14 17 19 15 17 (n.%) 100 124 106 £ 106 90 101
550 815 %0 025 a5 5 425 15 #0 T kip] 49 %6 39
Otimo Otimo
(n/%) 18 12 6 5 10 4 6 (n.%) 120 9 kil % 62 25 2%
450 300 150 125 50 100 150 a4 i 123 103 u5 89 103
Total 40 40 40 40 40 40 40 Total 255 253 253 253 253 253 253

Fonte: Elaboragdo propria.

O aspecto Diferencial Competitivo das corporacdes de hospitalidade comercial na opinido do
Gestor (Tabela 3) demonstra relevancia do conceito Bom (67%) para Atitudes e Comportamento
Humano nas relagcbes com funciondrios. Entrementes, a Interacdo entre Funcionarios e Hospedes Bom
(55%) e Otimo (45%) ratifica o “bem receber”, a hospitalidade dos colaboradores como elemento
chave na prestacdo dos servicos oferecidos ao cliente em MHC. Em oposi¢do, 0 mais baixo aspecto
considerado na opinido do Gestor Responsabilidade Socioambiental, com Péssimo (5%), Ruim
(10%) e Regular (37,5%), apresenta 0s menores percentuais enquanto diferencial competitivo no
mercado hoteleiro local. Outros aspectos contraproducentes séo a Oferta de Produtos e Servigos
Diferenciados e Personalizados com Péssimo (2,5%), Ruim (5%) e Regular (42,5%) e a Utilizacao
de Novas Tecnologias e Recursos de Informacdo e Comunicacdo Institucional com Péssimo
(2,5%), Ruim (5%) e Regular (37,5%). Logo, os melhores aspectos eleitos pelos Gestores na questdo
competitividade foram Atitudes e comportamento humano nas relagdes com os funcionarios, Interacao
entre funcionarios e hdspedes e Arquitetura e conforto das instalagdes fisicas, apesar de os piores
escores serem Responsabilidade Socioambiental, Oferta de Produtos e Servigos Diferenciados e
Personalizados, Utilizacdo de Novas Tecnologias e 0s Recursos de Informagdo e Comunicagéo
Institucional.

Na opinido do Hdspede (Tabela 4) acerca do Diferencial Competitivo das corporacgdes de
hospitalidade comercial evidencia relevancia ao conceito Bom (49%) para atitudes e comportamento

humano nas relagées com funcionarios. Entrementes, oferta de produtos e servigos diferenciados
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personalizados e arquitetura e conforto das instalacdes fisicas tiveram pontuacdo similar: Bom

(41,9%). Em oposicdo, o mais baixo aspecto considerado na opinido do Gestor 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 Informacdo 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, Utilizacdo de Novas Tecnologias e Recursos de
Informacdo.

4.2 Avaliacdo da Correlacao entre opinido Gestor e Hospede

Tabela 5: Avaliacdo correlagdes (QHC) aplicado a Gestores (n=40) e Hospedes (n=253) no Nivel Estratégico

MEIOS DE Operacional Tatico Estratégico
HOSPEDAG ENM Gestor Héspede Gestor Héspede Gestor Hdéspede
Minimo 56,5 51,0 53,8 41,7 42,5 27,5
Maximo 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Mediana 75,6 74,0 75,0 75,0 71,3 70,0
1o Quartil 71,5 66,7 67,3 66,7 60,0 60,0
2o Quartil 82,1 82,3 81,3 85,4 23,1 20,0
MMédia 77.1 74,8 74,8 75,5 71.4 70,8
Desvio Padr3o 10,5 10,6 12,1 13,9 14,6 14,9
Coef. 00,8126 00,4283 0,2673
p-valor <0,0001% <0,0001% <0,0001%*
t Student 1,1255%* 0,2975** 0,2389*%*
p-valor | 00,1059 00,7666 00,8109

Realizagao:

*Correlacdo Linear de Pearson
**Teste t de Student para amostras pareadas

No que tange ao aspecto Estratégico, a opinido dos Gestores (Tabela 5) evidenciou a menor
pontuacdo em 42,5 e classificada Regular. A média de 71,4+14,6 variou entre Regular (56,8) e Bom
(86,0). A maior pontuacgdo foi 100 (Excelente). Em relacdo a esse aspecto, de acordo com Hospedes,
média de 70,8+14,9 variou entre Regular (55,9) e Bom (85,7).

Atesta-se que, no dominio Estratégico do QHC (tabela 5), a correlagdo entre a opinido de
Gestores e Hospedes resultou no p=0,8109, o qual indica que a diferenca ndo é significante, é
inexpressiva. Entdo, em relacéo a avaliacdo do dominio Estratégico (Planejamento estratégico e alcance
de metas semestrais e anuais, Controle de Despesas de Capital e Gestdo do Clima Organizacional,
Novas tecnologias, Questdo socioambiental), ndo ha real diferenca de opinido entre Gestores (71,4+14,6
pontos) e Hospedes (70,8+14,9 pontos).

No nivel Estratégico, foi observada correlacdo estatisticamente significante (p-valor
<0.0001%*), cuja correspondéncia é dimensionada pelo Coeficiente de Correlagdo (r=0,8673), o qual

indica a existéncia de correlagdes forte e positiva. Entretanto, o nivel Estratégico foi o que apresentou o
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mais alto coeficiente de correlacdo, a ratificar que este aspecto da hospitalidade comercial apresentou o

melhor alinhamento entre Gestores e Hospedes (Grafico 1).

Grafico 1: Questionario Hospitalidade Comercial (QHC) Nivel Estratégico,
correspondéncia entre Gestores e Hospedes
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Fonte: Elaboragdo propria

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

4.3.1 Comparacdo: Opinido dos Gestores

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

Tabela 6: Opinido dos Gestores conforme a classificacdo dos tipos de hospedagem:
Pequeno Porte (n=14), Médio Porte (n=16) e Grande Porte (n=10).

Classificagédo dos Meios de Hospedagem

PEQUENO MEDIO GRANDE p-valor
40 a 149

Opinido dos Gestores Até 39 UH's UH’'s =150 UH'’s

Operacional 0.5083 (ns)
IMedia 752 76.7 80.3
Desvio padrdo 10.9 92 121

Tatico 0.8001 (ns)
Media 735 746 76.9
Desvio padrdo 10.5 12.9 13.8

Estratégico 09772 (ns)
IMedia 709 71.4 72.3
Desvio padrio 13.1 15.1 17.3

* p-valor dado pela Andlise de Variancia (ANOVA), nivel alfa = 0.05.
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No que se refere ao Nivel Estratégico, os Gestores (n=40) destacam os estabelecimentos de
Grande Porte (72.3£17.3) e revelam pontuagdo maior que os estabelecimentos de Médio Porte
(71.4£15.1) e Pequeno Porte (70.9+13.1). Diante dessa situacdo, a diferenca encontrada ndo é real,
pois o p-valor = 0.9772 indica que essa diferenca nao é significante. Conclui-se que a avaliacdo do
desempenho estratégico nao apresenta diferenca significativa. Desta feita, tal diferenca ndo € suficiente
para estabelecer um critério firme de distincdo conforme aporte do meio de hospedagem, segundo
opinido dos gestores.

Verifica-se que o conjunto dos resultados comparativos entre os MHC pesquisados, aferidos na
opinido dos Gestores no Nivel Estratégico, ndo apresenta real diferenca na conducdo das tarefas ao
gerir o negécio hoteleiro. Os dados levantados indicam linearidade na conducéo das praticas em curto,
médio e longo prazo. Sem incremento em ac¢des inovadoras, diferenciadas a publico distinto e
exigente, essa pratica gerencial ndo é saudavel para obter resultados superiores de manutencdo 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 0s

momentos da hospedagem.

4.3.2 Comparagdo: 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.

Tabela 7: Opinido dos Hdspedes (n=253), conforme a classificacdo dos tipos de hospedagem: Pequeno Porte
(n=14), Médio Porte (n=16) e Grande Porte (n=10).

Classificagdo dos Meios de Hospedagem

PEQUENO MEDIO GRANDE p-valor®
40 a 149
Opinido dos Hospedes Até 39 UH’s UH’s = 150 UH'’s
Operacional 0.0133
Média 727 74.2 77.6
Desvio padrédo 105 11.2 97
Tatico 0.0022
Média 730 737 801
Desvio padréo 127 15.0 12.3
Estratégico 0.0026
Méedia 67.9 69.3 75.6
Desvio padréo 14.5 16.2 12.6

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

Realizagao: Apoio:

@ UNIVERSIDADE l ser o PPAD

¢

PRGEDAN




I
)
I
=GR
/)
~
7
\
S
x
7
\
/)
r
7
\
/)
N
7
\
J
~
K
\
/)
®
7
\
/)
~
7
\
/)
®
%
\
s
x
7
" |
Na

et

\E A GESTAO DAS B L "m % OPPAD
ORGANIZACOES EM OUTUBRODE 2016 FIDESAY (sscares = anian
fé TEMPOS DE TRANS|CAO
&

AJ%%‘Sa'dﬁuh'ﬂ!wlah'dmnh'dwﬂ\ L MY AW M AW ME W M A M

¥~
NI

U‘
Y2

@Jﬁ -

A comparacdo no Nivel Estratégico, na opinido dos Hodspedes (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
pontuacdes 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 porte grande, por meio da pratica gerencial, oferecem aos
usuarios servicos inovadores e diferenciados em padrdo superior de atendimento, conforto,
ambientacdo e outras praticas, pois demonstram, também, ser melhores estruturados fisicamente
quando avaliados paralelamente com os demais. No que tange ao padréo de servigco oferecido entre
MHC Pequeno e Médio, ndo ha diferenca. O valor obtido no nivel Estratégico do MHC de porte
Grande é melhor se comparado aos de porte Médio e Pequeno. Sendo assim, constatou-se que estes
altimos precisam estabelecer mecanismos de planificacdo organizacional ajustados as necessidades da
demanda focados na concorréncia e nos desafios peculiares ao cenario competitivo dos mercados
regional e global.

Nesse sentido, é necessério que os gestores dos empreendimentos de médio e pequeno porte
invistam na tomada de decisdo estratégica eficiente visando a planificacdo adequada para maximizar a
utilizacdo dos recursos, conforme defendem Ariffin & Maghzi (2012) e Ottenbacher & Harrington
(2010), quanto as atividades administrativas na hospitalidade comercial com vistas a prestacdo de
servicos com qualidade. Entretanto, gestores e hdspedes ratificam as dificuldades em utilizar com
qualidade os recursos da tecnologia de informacdo e comunicacgdo, que vai de encontro a importancia
do processo tecnologico na hospitalidade comercial, conforme arguem Cerne et al. (2013) por conta da
ineficiéncia das prestadoras de servigos de internet que prejudicam nao apenas a comunicacgdo interna,
mas a performance dos servigos nas areas chave da organizacdo, particularmente, controle de custos,
areas administrativas e atendimento do cliente.

Também o pifio resultado apresentado na investigacdo no Nivel Estratégico, entre ambos atores
deste estudo, vai na contramé&o da literatura sobre o que apregoam Fraj, Matute & Melero (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 praticas de operacdo de servicos dirigidas ao funcionario da linha de frente, em

contato direto com o cliente, conforme afirma (TENG, 2011), apesar de 0s percentuais do estudo
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apontarem o fraco desempenho dos gestores quanto a énfase em treinamento e qualificacdo dos
recursos humanos dos MHC.

Mesmo em face do &rido 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.

5 CONCLUSAO

Ao se considerar a aplicacdo da contribuicdo empirica sob o embasamento da teoria da
hospitalidade comercial, aplicada a realidade hoteleira da Regido Metropolitana de Belém, e, segundo
a pratica gerencial na visdo do gestor como fator determinante para a competitividade, bem como na
opinido do Hdspede, a presente investigacdo revelou se esses atores avaliam como diferencial
competitivo os servicos recebidos nos meios de hospedagem e por meio da experiéncia de estada
pertinentes ao universo hoteleiro. Para atingir os objetivos pretendidos, foi necessario utilizar amostra
representativa de (n=40) Gestores e de (n=253) Hospedes em meios de hospedagem da RMB,
mediante questionario estruturado com variaveis dirigidas a pratica gerencial em Nivel Estratégico.

Os resultados do estudo demonstram que gestores hoteleiros necessitam rever métodos e
praticas do planejamento das atividades de seus empreendimentos, haja vista o grau de eficiéncia na
tomada de decisdes estratégicas, e perceber que sua pratica gerencial na hospitalidade comercial é
fator determinante para a competitividade dos servigos no setor. Os hdspedes, por sua vez,
consideraram como diferencial competitivo os servigos recebidos nos meios de hospedagem
avaliados, apesar das varias observacBes negativas em relacdo as praticas de responsabilidade
socioambiental, planejamento semestral e anual, comunicacdo, marketing e desvalorizacdo do ser
humano na empresa.

Percebeu-se também haver certo descaso pelos 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 estavam
cumpridas em parte ou integralmente as diretrizes para o periodo. Houve desconforto por parte do
Gestor ao opinar sobre tal variavel (constructo). Quando o tema de discussdo migrava para finangas e
custos dos empreendedores, havia dificuldade de obter respostas contundentes, pois, ora estas eram

evasivas, ora eram descartadas.
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