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RESUMO

A gestdo hoteleira vai muito além de gerir, comandar e melhorar, torna os meios de
hospedagem competitivos, e os mantém em funcionamento efetivo no mercado hoteleiro.
O presente estudo compreende uma analise da gestdo hoteleira e as estratégias de
mercado, tendo em vista o aumento da necessidade de se diferenciar da concorréncia, e
isso se da através da pratica de uma gestao diferenciada, que acaba assim por
estabelecer diferenciais competitivos em produtos, processos e demais aspectos. O
objetivo da presente pesquisa € desenvolver um estudo acerca da gestao hoteleira e a
luz da teoria Visdo Baseada em Recursos. Nesse sentido, esta pesquisa € de carater
descritivo de natureza qualitativa sendo estudo de caso unico, visto que esta voltado a um
determinado campo de investigacédo. Os dados da pesquisa foram alcangados por meio de
um roteiro de entrevista, aplicados aos trés gestores dos meios de hospedagem que
posteriormente foram sintetizados em categorias e subcategorias sendo analisados com
base nos principais autores do referencial tedrico. Foi através dos resultados, foi possivel
perceber como os gestores entendem o ato de gerir e procuram realizar mudangas em
seus meios de hospedagem com o objetivo de atrair hdspedes e se destacarem da
concorréncia. Contudo, foi identificado que o principal desafio para implementagdo de um
novo comportamento de gestdo é a questdo do pensamento ultrapassado dos
investidores. Dessa forma é possivel afirmar que a pesquisa alcangou seu objetivo de
desenvolver um estudo acerca da gestdo hoteleira na perspectiva das estratégias de
mercado a luz da teoria Visdo Baseada em Recursos.

Palavras-chave: Gestdo hoteleira; Estratégias de mercado; Teoria Visdo Baseada em
Recursos



ABSTRACT

Hotel management goes far beyond managing, commanding and improving, it makes
accommodation facilities competitive and keeps them operating effectively in the hotel
market. The present study comprises an analysis of hotel management and market
strategies, taking into account the increased need to differentiate itself from the
competition, and this occurs through the practice of differentiated management, which
ends up establishing competitive differences in products, processes and other aspects.
The objective of this research is to develop a study on hotel management and in light of
the Resource-Based Vision theory. In this sense, this research is descriptive and
qualitative in nature and is a single case study, as it is focused on a specific field of
investigation. The research data was obtained through an interview guide, applied to the
six media managers. hosting that were later synthesized into categories and subcategories
and analyzed based on the main authors of the theoretical framework. Through the results,
it was possible to see how managers understand the act of managing and seek to make
changes to their accommodation facilities with the aim of attracting guests and standing
out from the competition. However, it was identified that the main challenge for
implementing new management behavior is the issue of investors' outdated thinking. In
this way, it is possible to affirm that the research achieved its objective of developing a
study on hotel management from the perspective of market strategies in light of the
Resource-Based Vision theory.

KEYWORDS: Hotel management; Market strategies; Resource-Based View Theory
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1- INTRODUCAO

O mercado hoteleiro exige que os empreendimentos se movam de uma forma
rapida e mais estruturada, a necessidade de inovar esta cada vez mais presente nas
estratégias empresariais e € mais valorizada pelos empresarios. Do ponto de vista do
empresario um novo olhar sobre a gestdo hoteleira por sua vez é capaz de mostrar que
esta representa uma oportunidade de crescimento tendo em conta o aparecimento de
novos servicos e produtos, permitindo alteracées no posicionamento no mercado. Do
ponto de vista do consumidor, este também ganha uma oportunidade de escolha
diferenciada e mais abrangente, resultando em ofertas mais adequadas as suas
necessidades e ou gostos.

A visdo baseada em recursos trata-se de uma corrente de pensamento estratégico
gue ressalta o0 objetivo da organizacdo no desenvolvimento e na aquisicdo de recursos
gue serdo responsaveis por formar a sua competéncia essencial, sendo assim algumas
dessas pesquisas ja foram desenvolvidas porém ainda em poucos numeros para
identificar a importancia dos recursos para as estratégias empresariais e para a vantagem
competitiva, surgiu de modo sistémico para que possa enriquecer a literatura sobre a
aplicacao da visdo baseada em recursos no setor hoteleiro, sendo assim esses recursos
podem contribuir para as estratégias realizadas nos meios de hospedagem e,
consequentemente, e adquirir assim sua vantagem competitiva. A partir destas
consideracdes, visa-se responder a seguinte pergunta: Qual a principal discussdo sobre
0os principais desafios na gestdo e da sua implementacdo nos empreendimentos
hoteleiros?

A indagagdo para maior conhecimento em relacdo a gestdo nos meios de
hospedagem veio do interesse em comparar informagdes cientificas com a atual realidade
a respeito do posicionamento estratégico dos meios de hospedagem. Diante dessas
perspectivas, surgiu o questionamento para identificar. Quais as principais discussdes
sobre os principais desafios na gestdo e da sua implementacdo nos empreendimentos
hoteleiros? Esta pesquisa visa contribuir aos meios de hospedagem, significativamente
através de conceitos e dados relevantes a serem considerados para melhor
desenvolvimento da gestdo de inovacdo na hotelaria, além de obterem subsidios para
uma autoavaliacdo diante dos dados apresentados, a mesma importancia estende-se
para a universidade visto que, embora existam pesquisas semelhantes, esta traz um

diferencial devido a analise se voltar para as estratégias de inovacéo, algo tao relevante
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dentro do setor hoteleiro, sendo essa a importancia para a investigacdo do tema,
contribuindo assim com informacdes relevantes para os futuros profissionais que irao
adentrar no mercado.

Portanto, considerando o tema da pesquisa, o0 objetivo geral do estudo é estudar as
estratégias adotadas na gestdo hoteleira em Séo Luis - MA, a luz da teoria baseada em
recursos. Este artigo tem os seguintes objetivos especificos: Analisar quais estratégias os
estabelecimentos hoteleiros estdo adotando para obter vantagem competitiva. Sob a otica
da teoria baseada em recursos, quais sdo as estratégias adotadas na gestdo hoteleira
dando énfase na regido de Sao Luis- MA e Determinar a importancia da gestdo no setor
hoteleiro de acordo com a estratégia de mercado.

Deste modo o procedimento metodolégico trata-se de um estudo de carater
descritivo de natureza qualitativa na forma de estudo de campo, onde foram pesquisados
03(trés) hotéis da regido S&o Luis do Maranhdo, por meio de um roteiro
semiestruturado, classificando-se como uma entrevista de carater qualitativo.

O corpo deste trabalho encontra-se, estruturado da seguinte forma: Na primeira
sessdo apresenta 0s conceitos e 0 embasamento tedrico abordando os temas principais
gue sado: gestdo hoteleira, estratégia de mercado na hotelaria e visdo baseada em
recursos.

No segunda sessédo, engloba os procedimentos metodoldgicos, descreve-se o tipo
de pesquisa, instrumento de coleta e, universo amostral, posteriormente, sdo feitas as
analises e discussbes das categorias e subcategorias obtidas através do roteiro de
entrevista aplicado aos gestores dos meios de hospedagem, relacionando com o0s
principais conceitos dos autores do referencial tedrico se destacando Ventura(2017),Shah
et al., 2006; Kotler, Kartajaya, & Setiawan(2021),NOJIMA(2017), e por fim, apresenta-se

as consideracoes finais.
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2. GESTAO HOTELEIRA

O estudo esta dividido em trés subsecBes, comecando pela gestdo hoteleira,
estratégia no mercado hoteleiro e teoria da visdo baseada em recursos, com especial
énfase na relevancia de cada tema apresentado neste estudo. De acordo com o tema
geral abordado no estudo de dissertacdo final desta unidade curricular, este método e
ferramenta visa gerir toda a empresa da forma mais eficaz possivel, otimizando assim a
organizagao e os beneficios da gestao para a organizagdo, como prestacao de servico de

qualidade e valorizando os lucros empresariais.

2.1 Panorama histérico da hotelaria no mundo

Ninguém sabe ao certo quando e como surgiu a hotelaria no mundo, entretanto
supde-se que tal atividade tenha se originado da necessidade natural dos viajantes de
procurar abrigos e alimentacdo, pois 0os homens primitivos tinham da necessidade de
realizar viagens para a sua sobrevivéncia , contudo o marco o marco inicial que precede a
hospedagem aponta para os Jogos Olimpicos da Grécia Antiga aproximadamente no ano
de 776 a.C, as competi¢cdes desses eventos duravam dias, 0 evento possuia significativa
importancia na sociedade gerando grande crescimento do turismo mundial, deslocando
inimeras pessoas a Grécia. Também foi através desses Jogos Olimpicos que surgiram as
rotas turisticas, com o passar do tempo e com o0 aumento desordenado de visitantes a
cidade antiga, percebeu-se entdo a necessidade de uma hospedaria, a primeira
construcdo voltada diretamente a este intuito fora construida com 10 mil metros
guadrados tendo o objetivo de abrigar os visitantes (VENTURA, 2017).

Mesmo sendo visto de primeiro modo esse servico durante os Jogos Olimpicos
Gregos os quais foram pioneiros, foi na era romana que surgiu 0 aumento desse servigo,
com a expansao do Império Romano as pessoas criaram 0s habitos e as necessidade de
hospedar-se em locais 0s quais ndo eram suas préprias moradias, inicialmente com a
construcéo de estradas que ligavam as cidades conquistadas por Roma, estas vias por
sua vez, foram se expandindo e criando vilas e posteriormente tornando-se cidades cada
vez mais distantes do centro comercial de Roma, naquela época a comunicacao eram
feitas através de correspondéncia, sendo que o governo detinha de um encarregado
desse servico de correios com o dever de levar e buscar as correspondéncias, entretanto
gerou a necessidade de hospedar esse funcionario, afins de buscar o seu descanso e
essa hospedagem era realizada em lugares particulares ou constru¢cdes abandonadas(
VENTURA 2017; MELLO 2005).
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Em Roma as hospedarias passaram a ter regras mais rigidas visando assim sua
seguranca contra os barbaros, sendo que um hoteleiro somente poderia receber
hospedes, se este tivesse em sua posse uma carta previamente assinada por alguma
autoridade, mesmo que a viagem fosse a passeio ou a negécios (VENTURA 2017;
MELLO 2005).

De acordo quanto a sua longa historia, a hotelaria surgiu como uma industria
antiga que evoluiu constantemente ao passar dos anos e décadas, desde as estalagens
da antiguidade até os hotéis luxuosos e os atuais resorts, a hospedagem tem sido uma
necessidade para os viajantes ao longo da histéria, portanto assim observando a hotelaria
atualmente é perceptivel a constante evolucdo e adaptacdo as necessidades dos
consumidores, especialmente tratando-se de novas estratégias, tecnologias,
sustentabilidade dentre outras, a evolucdo da hotelaria foi influenciada por diversos
fatores, como avancos em técnicas estratégicas, tecnologia, mudancas sociais e
econOmicas assim como a demanda dos consumidores.

Outras tendéncias mercadoldgicas no ramo hoteleiro € procurar com que seus
servicos tenham uma personalizacédo para que se adeque a cada hdspede, sendo assim
os hotéis estdo utilizando-se de tecnologia para coletar dados de clientes e fornecer os
melhores servicos de acordo afins de realizar seus desejos e vontades, como fora
destacado por Neuhofer e Buhalis (2015), a personalizacdo pode aumentar a satisfacédo
do cliente e a fidelizacdo do cliente a marca. Sendo assim, apesar dos constantes
desafios a hotelaria continua a evoluir para que assim atenda as necessidades dos
viajantes modernos, a historia da hotelaria demonstra a capacidade da industria ao se
adaptar as mudancas e de inovar para atender as necessidades de seus consumidores.

Normalmente, a hospedagem é conectada ao deslocamento, as primeiras viagens
deram origem a criacdo das primeiras hospedarias e o alojamento, geralmente, se dava
em troca de mercadorias. Desde entdo, os servicos de alojamento se desenvolveram
muito (VIANA, 2017).Para Holanda e Nascimento (2014), o objetivo dos prestadores de
servicos hoteleiros tem sido tornar a hospedagem uma experiéncia memoravel, a
hospedagem deve oferecer mais do que uma habitacdo e faz assim com que o cliente
tenha acesso a estruturas confortaveis e se sinta especial através dos servicos oferecidos
(VIANA, 2017).Tao logo, a melhoria da percepcéo do cliente em relagdo aos servigos
prestados se torna essencial para que o hotel obtenha vantagem competitiva no mercado
e investir na qualidade dos servigos tem total importancia para que o hotel se mantenha

no mercado.
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2.2 Gestdo hoteleira

Realizar a gestao de qualquer empreendimento é, sem duvidas, uma tarefa repleta
de desafios. Também é possivel observar que, quando se trata de hotéis, particularmente,
a diversidade de atividades exercidas torna a administracdo ainda mais complexa,

segundo os autores Gorini e Mendes (2005, p.116).

Vale lembrar que o crescimento das cadeias hoteleiras, cada uma com a sua
prépria padronizacdo de instalacdes, produtos e servicos, tem feito com que
perdessem importancia as classificages tradicionais. Na hotelaria de rede, a
marca identifica tudo, desde o padrdo de instalacBes até os servigos oferecidos.
No limite, identifica até o seu publico-alvo. E, com o crescimento da importancia de
cada uma dessas marcas no mercado, as classifica¢cdes tradicionais acabam por
ver diminuida a sua importdncia como elemento identificador de cada
estabelecimento (GIRONE E MENDES,2005).

Deste modo, a gestdo na hotelaria, € um fator imprescindivel para um
empreendimento, necessitando assim de uma boa administragdo para que possa atingir
seus objetivos e metas com um sistema de gestdo hoteleira, gerenciar seu meio de
hospedagem torna-se muito mais A&gil, pratico e eficiente, diminuindo os erros e
aumentando a produtividade dos colaboradores e gestores. Além disso, é possivel
diminuir os custos e garantir tantos outros beneficios que sé a tecnologia é capaz de
oferecer. Outro fator importante € ser bem acolhido e receber atencdo. Manter o bom
relacionamento entre as pessoas hdspedes e anfitribes, também é um valor fundamental
para o sucesso de qualquer negdcio que dependa da satisfacao do cliente.

Segundo o autor Camargo (2021, p. 4), traz para uma discussdo critica e
enfatizadora, que fora realizada sobre a tematica da hospitalidade, este por sua vez

menciona que

"hospitalidade encenada, em especial no acolhimento ao grande publico".
(CAMARGO,2021,p.4)

Aqui por sua vez o autor destaca, que ha protocolos criados para o bom
atendimento, traduzido em gestos, frases, posturas e riso comercial, que sado agora
abominados. O autor destaca uma realidade que pode ser observada em algumas
condutas empresariais, em que ha uma hospitalidade "forcada" e atitudes que os clientes
percebem terem sido realizadas com "ma vontade”. Dessa forma ainda no manuscrito do

autor vale destacar que o mesmo trata e fala que o bem receber trata-se de

"0 bem-receber torna-se mesmo um diferencial de competitividade" (Camargo,
2021, p. 5)

16



Sendo assim, o autor trata como o foco principal da hospitalidade na hotelaria
passou a ser a satisfacdo dos hdspedes, dando atencdo especial a maneira como as
pessoas eram recebidas e tratadas dentro dos hotéis, desde o0 momento da reserva até o
checkout, pois este tratamento faz-se ser diferente e assim busca a fidelizacdo destes
clientes, ou seja quando se é tratado com uma personalizacdo do servico, este servico
torna-se Unico e assim o cliente tende a torna-se mais intimo e possivelmente buscara o
retorno a este empreendimento.

Como a atividade sempre englobou diversos aspectos que vao desde a qualidade
das instalagfes até o atendimento prestado pelas equipes, 0s empresarios precisaram
criar processos para atender continuamente de forma hospitaleira. Por sua vez, o anfitrido,
gue é o responsavel pelo local da hospedagem, busca receber de forma hospitaleira este
héspede, com o objetivo de atendé-lo sempre de maneira satisfatéria, dando suporte,
sugestdes e orientacdes para tornar sua estadia e experiéncia sempre inesqueciveis,
superando expectativas e, assim, fidelizando o cliente através de um controle de gestao

de qualidade da hospitalidade. Desse modo,

0 ‘bem receber’ possui relagdo direta com a qualidade dos bens e servigcos
oferecidos, sendo capaz de influenciar diretamente no atendimento ao turista e,
consequentemente, na sua percepcao positiva ou negativa sobre a organizacao.
Estas utilizam-se entdo de elementos, como cortesia, agilidade e cordialidade, no
intuito de alcancar os indices de satisfacao dos clientes através da hospitalidade
(SILVA; ALVES, 2012). (VIEIRA; COELHO, 2021, p. 4-5)

Desse modo, para proporcionar uma experiéncia positiva ao héspede, incentivar a
fidelidade e a recomendacao a outras pessoas, a hospitalidade precisa ser algo continuo

e incorporado a cultura empresarial.

Ser anfitridio exige comprometimento com a hospitalidade. Ser anfitrido em tempos
de geracéo de renda com o compartilhamento de ambientes, em especial, quartos
e espacos que podem abrigar turistas, a hospitalidade se torna uma questdo de
absoluta diferenciacdo pela concorréncia. Ser um anfitrido hospitaleiro requer uma
relacio de ‘pessoa a pessoa’ com base em confianca e reciprocidade.
(RICCI-CAGNACCI; ROSSI, 2021, p. 272).

Consequentemente segundo (VIEIRA; COELHO, 2021, p. 24) , “quando ha nos
anfitrides o sentimento de serem donos de um empreendimento encantador, os héspedes
acabam encontrando atividades e interacdes sociais memoraveis, regadas de surpresas
positivas” , sendo assim, 0 que pode-se compreender de acordo com as colocagdes dos
autores é que apoés a estadia, o héspede € convidado a avaliar com 1 a 5 estrelas, de

forma voluntéria e opcional, os itens: localizagdo, comunicacdo (entre anfitrido e
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hospede), exatiddo do anuncio, check-in, limpeza e custo-beneficio, e a fazer um
comentario publico — que pode ser visualizado e servir de referéncia para futuros
possiveis hdspedes — ou privado — que apenas o anfitrido tem acesso a opinido exposta.

Também é preciso falar sobre a economia da experiéncia e como ela tem
impactado o setor de servigos. Os autores Pine e Gilmore (1998) alertavam desde o
século passado que, com 0 aumento das expectativas dos consumidores e uma grande
oferta de produtos e servigos, empresas sO se destacariam se oferecessem experiéncias
memoraveis, com o advento da economia da experiéncia e a comoditizacdo dos servicos,
a experiéncia do cliente tem sido cada vez mais vital para a inddstria hoteleira e seu
estudo se faz necessario para que a adaptacdo necessaria no setor flua (Mody et al.,
2019).

O resultado esperado da interacdo de cada individuo com a experiéncia vai além
do valor econdmico que ele se dispde a pagar para usufrui-la: ha ganho de valor para a
marca, refletido em outputs como fidelidade, marketing boca-a-boca, com clientes se
tornando admiradores e defensores da empresa. Esse tipo de condugédo ao se criar uma
experiéncia e ao se construir também uma nova relacdo com os consumidores ,é uma
forma de se obter e sustentar uma vantagem competitiva dentro de um mercado com
concorréncia (Silva & Barreto, 2019).Fato é que os hdspedes ndo procuram mais apenas
uma boa cama, um bom café da manha, um bom chuveiro procuram experiéncias que
elevem essas caracteristicas funcionais do hotel, por isso, experiéncias sdo a razao de
alguns hospedes pagarem um valor maior por essas caracteristicas.

Esse olhar inovador e holistico se deve a adaptacdo necessaria ao mutavel
comportamento do consumidor o hdéspede contemporaneo anseia por experiéncias
diferenciadas, de qualidade superior, multiculturais, tendo suas percepcdes basicas de
servigo ja consideravelmente alteradas (Bharwani & Mathews, 2016), ndo estar atento a
esse movimento é ficar para trds no mercado, que tem passado por importantes
transformacdes como as novas tecnologias em meio a intensificagdo da concorréncia
(Pine 1l & Gilmore, 2011; Rahimian et al., 2021).Considerando que a experiéncia do
cliente seria formada por todas as interacdes dele com a empresa ao longo da prestacao
do servico, a estratégia do negdcio e a sua posicdo no mercado, bem como o
conhecimento acerca do comportamento e anseios dos clientes sédo fatores
influenciadores da entrega; a autenticidade deve ser colocada como prioridade, para que
experiéncias ndo se tornem eventos padronizados, impessoais e comoditizados,
perdendo sua esséncia e efeito desejado uma entrega diferenciada, memoravel e com

impacto positivo no comportamento do consumidor, de modo em geral podemos entender
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gue o gerenciamento de hotéis se preocupa em entender as necessidades do cliente,
projetar e entregar servicos de qualidade, afins de melhorar as experiéncias para clientes
e funcionarios, o que de certo modo estara no palio da promocéo da meta de sucesso dos

negaocios.
2.3. Estratégia de mercado na hotelaria

Um dos precursores do uso do termo estratégia fora feito a aproximadamente a
3000 anos pelo estrategista chinés Sun-Tzu, o qual segundo afirmam os autores Camargo
e Dias (2003, p. 28) dizia-se que

“todos podem ver as taticas pelos quais eu conquisto, mas 0 que ninguém
consegue ver € a estratégia, a partir de quais minhas grandes vitorias sdo obtidas”
(CAMARGO e DIAS, 2003)

O ramo que abrange o turismo e a hotelaria vem apresentando uma intensa
expansdo e contribuindo assim com o desenvolvimento econdmico desta cadeia em
nivel global, ja que possui papel relevante na geracdo de empregos e divisas
(RICCI,1,2023), esta industria o qual encontra-se situada o 0 ramo turistico e o ramo
hoteleiro, estdo movimentando setores que envolvem os meios de hospedagem,
servicos de alimentacdo, transporte, lazer entre uma gama de outros servi¢os, além de
ser considerada uma atividade econbmica, ja que gera riqueza, o turismo também
consiste em uma atividade cultural e social, o setor de hospedagem retrata uma
caracteristica peculiar: exibe mudancas frequentes na preferéncia dos clientes, na
concorréncia e na oferta de servicos em determinada época do ano (GOHR; SANTOS,
2010), com isto o periodo perspicaz a sazonalidade, estes hotéis perpassam por
periodos em que tem maior margem de lucro e outros em que sofrem algumas quedas
nestes mesmos percentuais lucraveis antes considerados altos no tocante a hospedagem,
por isso, quando ha queda na demanda, os hotéis necessitam buscar novas formas de
agradar seus clientes e garantir a prépria sobrevivéncia dentro do mercado.

O mercado turistico tem como principal caracteristica a venda de servicos,
produtos intangiveis, ndo estocaveis, por isso, é importante trabalhar com processos de
melhoria continua e estar sempre se adequando as exigéncias do mercado consumidor. A
gualidade é um fator chave para as empresas se diferenciarem, especialmente em
setores altamente competitivos como a hotelaria (PEREZ; ARBELO; GOMEZ, 2017). O
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autor nos mostra 0 quanto € importante trabalhar sempre com a melhoria de seus
servicos, e esta sempre se adequando as novidades do mercado.

Com a globalizacdo, as empresas passaram a ser mais exigidas por parte dos
consumidores, os clientes recebem ofertas diversas e sédo cercados de variadas opcdes,
com isso se tornaram mais rigorosos na escolha dos produtos/servigos que antes. Diante
desse cenéario mercadoldgico, os clientes devem ser o principal foco das empresas, e
guando se trata de servicos, a andlise da satisfacdo dos clientes passa a ser mais dificil
pela diversificacdo da percepcdo de cada. Assim, a qualidade na oferta do produto
intangivel passa a ser vista como arma competitiva, diante disto, as empresas optam por
uma producao eficiente que possa atender a demanda desses consumidores, e isto pode
ser considerado um grande desafio moderno, pois 0os consumidores possuem facilidade
de acesso a produtos, bens e servicos que atendam suas necessidades de maneira
adequada, a partir desta percepc¢édo, é possivel compreender que o desenvolvimento de
um mercado exigente altera desde o produto final como a gestdo para o seu
desenvolvimento.

Assim, um dos objetivos da hotelaria seria a busca de estratégias efetivas para
ganhar vantagem sobre a concorréncia e garantir a sobrevivéncia para o empreendimento
(NOJIMA, 2017), inclusive nos periodos sazonais, diante da sazonalidade que caracteriza
o ramo hoteleiro, bem como da competitividade existente, ha necessidade por parte das
empresas que atuam nesse setor de manterem o desempenho acima da média e alcancar
vantagem perante seus concorrentes. Para isso, as organizacdes utilizam os preceitos da
estratégia, 0os quais estao relacionados a possibilidade de obter vantagens competitivas
sustentaveis, a criacdo da vantagem competitiva consiste em apresentar um diferencial
em relacdo a concorréncia, em termos de valor e clientes.

Empresas tém entendido que essa abordagem permite a construgcdo de um
relacionamento mais proximo e rentavel com os clientes, constituindo-se em uma
vantagem competitiva dificil de ser copiada ou substituida (Shah et al., 2006; Kotler,
Kartajaya, & Setiawan, 2021). A hotelaria vem se tornando cada dia mais competitiva e 0os
hospedes demandam altos niveis de qualidade, eficiéncia, entretenimento, design,
inovacodes etc. A criacdo e a percepc¢éao de valor tém recebido maior atencéo, a qualidade
seria um antecedente da percepcdo de valor e a satisfagdo do hdéspede uma resposta
comportamental a essa percepcao, levando ou nédo ao resultado esperado a fidelizag&o
do cliente.

Ao se colocar o hoéspede como o centro de todas as estratégias do negocio,

adotando uma cultura orientada ao cliente, sdo esperados beneficios como aumento dos
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niveis de satisfacdo, lealdade, reputacéo, receitas, dentre outros (Inversini, De Carlo, &
Masiero,2020), nessa perspectiva, outro fato notavel nos estudos é o de que cada
interacdo com o0 héspede pode contribuir positiva ou negativamente na construcao do
relacionamento e percepcao de valor, a depender de como o hotel reage durante o
processo e a habilidade da equipe de utilizar os fatos da interacéo a seu favor. Observa-se
atualmente no contexto competitivo das empresas do setor hoteleiro um cenéario
caracterizado por rapidas mudancas ambientais, decorrentes do elevado grau de
exigéncia dos clientes, do grande nimero de concorrentes e do surgimento de inovacdes
no setor, que, consequentemente, modificam constantemente a prestag&o de servicos.

Estas mudancas ocorrem aos niveis politico, social, econdémico, cultural e
tecnoldgico, exigindo que as empresas hoteleiras adotem posturas estratégicas que visem
obter vantagem competitiva para garantir a sustentabilidade da sua posi¢cao dominante no
mercado relativamente aos seus concorrentes, ao combinar estratégias e ativos de
alojamento para criar experiéncias memoraveis e envolver emocionalmente os hdospedes,
pode-se gerar vantagem competitiva e evocar comportamentos de compra repetidos
(Kariru et al., 2017).A industria precisa encontrar formas de reduzir custos sem sacrificar a
qualidade e a seguranca, e encontrar formas de tornar os seus servicos mais flexiveis
para que possa adaptar-se rapidamente as novas necessidades dos clientes.

Trazendo os manuscritos de Porter (1989) afirma que a vantagem competitiva
surge, prioritariamente, do valor superior oferecido pela organizacdo aos clientes, em
relacdo aos valores oferecidos por concorrentes, 0 que, ao ser mantido por um longo
periodo, torna-se uma vantagem competitiva sustentavel, possibilitando a organizacao
manter-se em uma posicao privilegiada, sendo assim, as organizacdes que compram ou
jd& possuem uma vantagem competitiva por terem a preferéncia dos consumidores
encontram-se na dianteira de um mercado extremamente competitivo, a medida que os
clientes ficam cada vez mais exigentes em relacdo a qualidade dos produtos.

Nesse contexto, com a necessidade de as empresas terem crescimento persistente
ou terem vantagens competitivas no mercado em que atuam, elas precisam ter
mecanismos eficientes que ajudem no sucesso do negocio (Lizote, Teston, Aguiar, Gaiato
& Kolassa, 2021), no entanto, todas as empresas buscam otimizar seus processos e
aprimorar suas habilidades técnicas para alcancar maior eficiéncia operacional. Além
disso, aquelas consideradas como lideres em eficiéncia sdo copiadas e, assim, podem
acabar sendo ultrapassadas.

Por essa razédo, a menos que exista algum tipo de protecdo de mercado que

impeca a entrada de concorrentes, nenhuma empresa consegue se manter em vantagem
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por muito tempo apenas com base na eficiéncia operacional, a inovacao, que tem sido
amplamente reconhecida em termos de competitividade nos meios académico, social e
organizacional, pode ser compreendida como a exploracdo, a busca, a experimentacao e
o aprimoramento de novos produtos, processos e métodos de gestdo organizacional
(LAPPE; POLI; MAZZIONI, 2017), por isso inovacado continua é essencial para o
desenvolvimento continuo de estratégias. Por isso € fundamental investir em uma cultura
de inovacao dentro das empresas.

A sociedade se relaciona constantemente com diversos tipos de organizagces de
diferentes mercados, Martins (2018) defende que as empresas sao essenciais para o
atendimento das demandas do publico e satisfacdo dos consumidores e é a partir dessas
necessidades cada vez maiores e alta procura por produtos e servicos com qualidade
superior que surge o termo competitividade entre as organizacdes, cada uma em sua
busca constante fornecer o melhor para o seu publico. A crescente globalizacdo dos
mercados ocasionou alteracdes significativas nas relagdes de competitividade, neste novo
ambiente a aptiddo de inovar, a maleabilidade e agilidade de resposta as novas
necessidades tornou-se um grande desafio para as organizagdes para que consigam
evoluir de forma competitiva.

Verifica-se que os gestores de empresas hoteleiras que adotam a gestdo de
conhecimento aprimoram a vantagem competitiva, alcancam resultados positivos,
comportamento de servi¢co inovador, desempenho financeiro e competitividade (HORNG
et al., 2022; SHAMIM; CANG; YU,2017). Sendo assim, é necessario estabelecer sinergia
entre as capacidades dinamicas por meio da gestdo adequada de recursos e
capacidades, gestdao do conhecimento, ou recursos humanos, sendo esses ultimos mais
significativos para alcancar competitividade empresarial nas empresas hoteleiras.

Costa e Pereira (2020) acrescentam ainda que as capacidades de qualificacéo,
renovacdo e gerenciamento de ameacas e redugdo de riscos sao destaques das
capacidades dinamicas encontradas na rede AccorHotels no Brasil, sendo fundamentais
para o desenvolvimento de vantagem competitiva ao longo dos anos. Por isso, para uma
boa gestdo hoteleira € importante conhecer o segmento e, principalmente, os
concorrentes. Quem sdo, como atuam e a reputacao, ou seja, para analisar a concorréncia
direta, o primeiro passo é ter bem definido o publico-alvo. Depois é fundamental mapear a
area geografica de atuacao e identificar os outros hotéis e pousadas da regido. Assim tera
a nocao de mercado e saberd com quantos concorrentes esta disputando a preferéncia

dos clientes.
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Segundo Louzada, Goncalves e Ferreira (2017) esclarecem que a vantagem
competitiva pode ser analisada de dois pontos de vistas distintos, o primeiro deles é o
enddgeno que é quando a empresa obtém vantagem a partir de recursos que a mesma
tem a sua disposicdo como por exemplo, a localizagdo, formacdo e motivacdo dos
empregados, métodos de inovacéo e qualidade do produto ou servico oferecido de acordo
com a necessidade do cliente que usufrui.

O outro ponto de vista € o exdégeno, que é quando a vantagem competitiva se
relaciona com o0 setor em que a empresa estd inserida, ou seja, ndo depende
necessariamente da organizacao para obtencédo da vantagem, mas sim de fatores ligados
aos precos praticados no setor de uma forma geral, tipos de clientes e de fornecedores e
guantidade de concorrentes no mercado, além disso, uma vantagem competitiva também
pode estar presente no processo operacional, nesse sentido, a otimizacdo de fases por
meio de investimentos em tecnologia pode contribuir e agregar mais valor ao negdcio,
Silva (2017) afirma que a capacidade competitiva de uma empresa esta altamente
relacionada com a sua capacidade de inovar, organizacfes inovam com o intuito de
ampliar seus ganhos e consequentemente garantir de alguma forma vantagem
competitiva quando comparada aos seus concorrentes. Paises que investem em inovagao
apresentam indices mais elevados de desenvolvimento e de riquezas. O autor, ainda
completa que a gestdo de pessoas € importante a competitividade das organizacfes e
tem passado por mudancas ao longo dos anos assim como o0 mercado, ja que esta
também precisa ser uma area em constante evolucao para atender os desafios cada vez
maiores que Vvirdo a surgir.

De acordo com Carvalho et al., (2013), acompanhar a evolu¢do das demandas dos
consumidores de bens e servicos estimula instituicbes e empresas a estarem mais
atentas as necessidades de seus colaboradores, pois é através da capacitacdo dos
mesmos e da criacdo de ambientes motivadores é que obterdo funcionarios dispostos a
produzir e buscar sempre a exceléncia profissional, resultando em melhor capacidade
produtiva, qualidade e competitividade, ou seja, os modelos de negdcios bem-sucedidos
na atualidade trazem uma proposta de valor percebida pelo cliente e que o leva a decisao
de pagar pelo que Ihe é oferecido. Em forma de bem ou servico, essa oferta s6 sera
aceita se trouxer uma ou mais solucdes para o cliente, atendendo uma necessidade que

ele possui e ndo encontrou ainda em outras propostas.
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2.4 Ativos na gestao hoteleira

O objetivo da gestédo hoteleira € gerir recursos humanos, materiais e financeiros e
desenvolver técnicas de comunicacdo e vendas para compreender o publico-alvo. Na
tltima década, as mudancas em direcdo ao maior uso da tecnologia mudaram o0s meios
de interacdo entre os individuos e entre as empresas e seus clientes, mudando a forma
como as marcas interagem com seus publicos (KOTLER, 2007), a industria hoteleira pode
ser atribuida a industria de bens e servicos, além disso, assim como outros segmentos da
indUstria, possui caracteristicas organizacionais préprias, e tem como principal objetivo
proporcionar alojamento, restauracdo, entretenimento, seguranga e bem-estar aos seus
hospedes (CENTRO EUROPEU, 2017), sendo assim podemos perceber que os hotéis
sdo empresas de servicos e sao fundamentalmente diferentes das empresas industriais e
comerciais, 0os produtos produzidos pelo hotel sdo estaticos, ou seja, 0 consumidor tem
gue se deslocar ao hotel para iniciar 0 processo de aquisicdo/consumo, por isso a
industria hoteleira € uma atividade de servigos e possui as seguintes caracteristicas:

¢ Qualidades intangiveis: que sao servicos que nao podem ser vistos, provados,
sentidos ou mostrados antes da compra, para hotéis, essas métricas incluem
quartos, decoracao, seguranca, limpeza e simpatia dos funcionarios.

¢ Inseparabilidade: os servi¢cos sao vendidos, implantados e consumidos ao mesmo
tempo, qualquer pessoa que presta servicos faz parte desses servicos, e o cliente
estara presente quando o servico for prestado, sendo assim, a interacdo entre
funcionarios e clientes € uma caracteristica especial dos servicos hoteleiros;

¢ Variabilidade: os servi¢os variam de acordo com o fornecedor e o local, tornando a
padronizacdo mais dificil de alcancar;

o Perecibilidade:servico que nao pode ser fornecido ou armazenado
antecipadamente;

¢ Padronizacao: os procedimentos de limpeza dos apartamentos, servico de comidas
e bebidas e demais servigos sao padronizados dentro do hotel e se aplicam a
todos os héspedes.

¢ Qualidade da Forca de Trabalho: uma grande parte das operacfes hoteleiras
envolve a prestacdo de servicos pelos funcionarios, portanto a selecdo e

qualificacdo dos funcionarios sdo fundamentais para o sucesso de um hotel.
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Pode ser observado, contudo ja exposto acima, que todas as empresas de servigos
registaram um rapido crescimento nos ultimos anos, contribuindo desta maneira para o
aumento da economia global, entretanto pode-se observar que ha uma preocupacao
crescente com o gerenciamento eficaz dos servigos e com o uso ideal deles de maneira o
qual possa realizar os desejos, vontades e acolhé-lo bem fazer assim com que este se
sinta bem onde se encontra, por isso a gestao pautadas nestes ativos acima, sdo de suma

importancia para que assim possamos ter uma gestao que esteja centrada no cliente.

2.5. Visao baseada em recursos

A expressao Visdo Baseada em Recurso (VBR), no original em inglés “The
Resource-based View of the Firm”, foi criada por Wernerfelt(1984) conforme afirmam
Barley e Herstely(2007) com base no trabalho inicial de Penrose(2006), o qual atesta que

muito além de uma entidade administrativa , a firma constitui-se em

“um conjunto de recursos produtivos, cuja disposicdo entre diversos usos
e através do tempo é determinada por decisdes administrativas”.
(PENROSE,2006).

Os autores também reconhecem no manuscrito que nao apenas 0S recursos em si,
mas também os servicos que eles podem fornecer, representam insumos para 0 processo
produtivo de uma empresa, pois podem ser utilizados intencionalmente de diferentes
maneiras, combinando-o com outros recursos e diferentes utilizagGes, pode-se dizer que
o desenvolvimento da teoria VBR mostra que, além dos recursos tangiveis e intangiveis,
as empresas também podem controlar as capacidades dinamicas e intrinsecas que
exibem. Também pode ser usado como fonte VCS, os autores Barney e Hesterly e outros
(2007) argumentam que, como 0s recursos sao valiosos e, portanto, dificeis de substituir,
0S recursos sao controlaveis pela empresa e sdo um facilitador para alcangar vantagem
competitiva sustentavel (VCS), é quase impossivel imitar, falando um pouco sobre a
historia por tras de todo esse conceito, posso definitivamente citar o livro do autor
Sanchez et al. (1996).

Isto amplia o conceito de VBR como um conjunto de estoques e fluxos, incluindo
explicitamente insights gerenciais que influenciam as decisdes sobre os tipos especificos
de produtos que uma empresa deve adquirir, a capacidade de um gerente de coordenar o
desenvolvimento e controlar o fluxo de recursos e capacidade dos gestores para gerir 0

conhecimento no processo de geracdo de competéncias. Segundo os autores Thies et
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al.(1997), pode ser considerado “dinamico” o que se refere a capacidade de atualizar
capacidades e conseguir adaptacdo a ambientes de negécios em mudanca.

Para esta discussdo devemos trazer como um dos motivos principais, a articulacao
estratégica que trata-se da conquista da vantagem competitiva, fazendo assim uma
analogia a um jogo de xadrez, a dinamica do ambiente reforgca a necessidade de
conhecimentos em abordagens em vantagens competitivas para que assim se obtenha
vantagem. Seguindo essa perspectiva muitos autores como Andrews et al (1971) e Ansoff
et al (1968), os quais desenvolveram modelos baseados na premissa de posicionar a
organizagdo para sustentar a vantagem da competitividade através da correta analise de
pontos fortes e fracos, oportunidades e ameacas, e que por muitas décadas estivera
sendo utilizados para analisar aspectos competitivos do ambiente organizacional.A
vantagem competitiva é definida como sendo a implementacdo de uma estratégia que
agrega valor e gera beneficios para uma empresa, em que outra concorrente simultanea
nao a faca. A vantagem competitiva € considerada “sustentavel’, quando possivelmente
existe a impossibilidade das concorrentes replicarem os beneficios dessa implementacéo
da estratégia idéntica ou semelhante, Barney, (1991).

Deste modo com os estudos realizados nos manuscritos feitos por Porter(1980),
ele sustenta que a vantagem competitiva estaria garantida num posicionamento correto
desta organizacdo dentro de um ambiente altamente competitivo, através de algumas
estratégias genéricas sugeridas, sendo assim, para o autor o desempenho das
organizacfes estaria intimamente ligado a estrutura da industria o qual a organizacao esta
inserida e também a natureza da competicdo. Todos 0s recursos de uma empresa Sao
importantes, porém existem aqueles os quais se administrados de forma adequada,
facilitam assim o alcance dos objetivos organizacionais.

A administracao dos recursos esta diretamente ligada a organizacao destes, e de
acordo com essa maneira de administrar essa organizagcdo se permite ser explorada,
estabelece e integra recursos e capacidades para a construgdo de uma capacidade
competitiva sustentavel. Desse modo, é possivel afirmar que “O modelo VBR” é
fundamental para que haja os recursos competitivos de uma empresa, a existéncia destes
possiveis recursos competitivos ndo € suficiente quando ndo se desenvolve a capacidade

de organiza-los.

2.5 -Visao baseada em recursos no setor hoteleiro

Deste modo, como nos diferentes setores da economia, o da hotelaria sempre

busca manter-se de modo competitivo por meio de estratégias que sdo capazes de
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fidelizar e atrair novos clientes, de tal maneira que supere os concorrentes. Detém-se de
poucas literaturas e pesquisas sobre RBV voltado a sua énfase para hotelaria (SANTOS
et al., 2015), entretanto os estudos que ja foram desenvolvidos apontam que 0S recursos
sdo verdadeiramente fonte de vantagem competitiva e a forma como as empresas
hoteleiras gerem esses recursos tem se tornado uma agdo valiosa diante da
competitividade.

As empresas do setor hoteleiro buscam de maneira constante formas de se
diferenciarem dos seus concorrentes, para isso sempre devem manter a competitividade
com a criagdo de valor dentro do mercado, buscando assim desenvolver competéncias de
recursos de maneira distinta dos demais. Por isso, quando trata-se desse contexto
deve-se sempre fazer a identificacdo dos recursos estratégicos e a exploracdo dos
mesmos, entretanto de maneira diferenciada.

Entrevemos assim que a formulacdo de estratégias de uma empresa com base na
RBV tem inicio a partir de todo um processo de identificacdo dos recursos estratégicos,
classificando-os de acordo com as suas especificidades nas categorias de recursos
fisicos, financeiros, humanos e organizacionais, desta maneira uma empresa do setor
hoteleiro garante sua vantagem acima de seus concorrentes. A VBR trata-se da
heterogeneidade dos recursos como forma de alcancar resultados, sendo por meio do
uso, composicao, interacdo e renovacao desses recursos, deste modo quando se alia a
outras perspectivas teoricas, a VBR possibilita de como as empresas e principalmente
empresas do setor hoteleiro utilizam seus recursos a fim de manter-se sempre em
competitividade (HAYASHI; ABIB; BOUCHIED, 2015)

Existe uma nova visao que pode ser expressa numa Vvisdo baseada em recursos,
criando uma correlacdo entre estratégia e recursos através do valor, sustentabilidade e
diversidade dos recursos de uma empresa hoteleira. Na RVB é importante identifica-los e
disponibilizar suas avaliagcdes. Fica claro que esses recursos S80 0s principais
responsaveis pela viabilizacdo das estratégias (SANTOS et al.,, 2015). A utilizacdo de
recursos esta diretamente relacionada ao controle de custos na industria hoteleira e
beneficia as empresas de gestdo de custos. Portanto, gestdo de custos ndo significa
controlar ou reduzir indiscriminadamente os custos de uma empresa, mas sim otimizar
esses recursos a medida que se tornam disponiveis e minimizar desperdicios, o que é
importante ressaltar que isso nos permitird oferecer servicos e produtos de maior
gualidade. (Pompamayer, 2017). Os autores citados acima também apontam que esse
beneficio da lideranga em custos s6 pode ser concretizado se as empresas oferecerem o

mesmo produto, ou seja, servigos ou produtos.
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A teoria VBR destaca os recursos de uma empresa como um dos principais
elementos geradores de vantagem competitiva, entretanto esses elementos devem conter
atributos e qualificacbes, para que assim sejam capazes de gerar a vantagem
competitiva(SALAZAR; MORAES; LEITE, 2015), os autores fazem uma reflexdo sobre o
valor percebido pela empresa, quando este permite que a empresa identifique as
oportunidades e neutralize suas ameacas, esta raridade de estratégias e do uso delas é
percebida quando uma pequena quantidade de empresa detém deste recurso. Todas as
mudancas de ambiente, podem resultar e resultar na na deterioracdo do valor e da
raridade de um recurso que se utiliza como destaque mercadolégico no setor hoteleiro, ou
seja, um recurso que agora é considerado valioso e raro ndo pode ser o futuro, pois
guando um recurso perde o valor, ele deixa de ser raro, com isSsO a organizacao pode
assim reinventa-lo para que assim atenda as mudancas necessarias.

Sendo assim estando inseridos neste ambiente, cresce assim a necessidades
desses empreendimentos se adequarem estrategicamente para que assim alcancem 0s
resultados alcancados e assim uma posicdo competitiva favoravel na industria hoteleira,
sendo assim o empreendimento hoteleiro que tende o desejo de se manter ativo em suas
atividades, necessita de uma estratégia bem definida, para que assim combata a
concorréncia e alcance uma vantagem competitiva no mercado, os autores (MENEZES e
cunha, 2015; SILVA e BARRETO, 2015), ja realizavam pesquisas sobre o assunto
visando entender a competitividade e a vantagem competitiva em empresas ligadas ao
turismo e hotelaria. Entretanto, o setor hoteleiro € complexo por isso esta presente
pesquisa buscou analisar a utilizacdo das estratégias de uma empresa hoteleira em
relacdo ao seu mercado de atuacéo.

No setor hoteleiro, de acordo com Santos (2018), uma forma de se diferenciar que
um estabelecimento de hospedagem pode adotar € a atracdo e retencdo de talentos, o
gue se converte em vantagem competitiva, pois o estabelecimento pode anunciar que
oferece um atendimento de exceléncia, aliado a qualidade dos servicos prestados.
Segundo Vieira e colaboradores (2021), a busca pela qualidade dos servicos como
maneira de atender as necessidades dos clientes e gerar vantagens competitivas
sustentaveis tem seu valor estratégico reconhecido na literatura especifica sobre o tema,
no entanto, 0 mesmo estudo indica a possibilidade de que a busca pela qualidade seja
utilizada pela hotelaria apenas como fonte de paridade competitiva. Nessa perspectiva, 0
papel da qualidade do servi¢o prestado aos hdspedes se transforma, deixando de ser um
diferencial competitivo real e sendo reduzido a uma contribuicdo pratica, totalmente

integrada ao trabalho.
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De acordo com Al-Abdallah e Al-Salim (2021), a vantagem competitiva pode ser
obtida quando a empresa encontra um método que a posicione melhor no mercado em
comparacgdo as outras, no contexto de desenvolvimento atual e esperado do mercado,
uma companhia que apresenta uma vantagem competitiva torna-se menos suscetivel a
crises e oscilacbes do mercado, além disso, ela é capaz de operar de forma mais
lucrativa, uma vez que seus produtos e servigos, a reputacdo da marca e o proprio
modelo de negdécio da empresa sdo mais apreciados pelos clientes. De acordo com o
autor citado acima e em sintese de tudo ja sobreposto, podemos concluir que caso uma
empresa seja suficientemente aberta para que assim possa aceitar novas ideias e para
por essas ideias em pratica, e sendo assim também estimulando seus trabalhadores a
“‘pensar fora da caixa”, a inovagao neste setor pode ser de fato um fator a somar neste
empreendimento organizacional.

As capacidades dindmicas sdo reconhecidas como uma extensdo da visdo
baseada em recursos (RBV) (NGUYEN; PHAM; FREEMAN, 2022), falam que em 1959,
ja havia discuss@es relacionadas aos recursos internos das empresas (PENROSE, 2009),
a autora Penrose é uma das estudiosas que inspiraram a perspectiva tedrica da Resource
Based View (RBV), que explica a vantagem competitiva sustentdvel por meio dos
recursos internos da organizacao, em razao de que os recursos disponiveis no mercado
sdo homogéneos e geralmente por si ndo apresentam vantagem competitiva (BARNEY,
1986), os estudos no campo da VBR propiciam reflexdes importantes no que tange aos
recursos de uma organizacdo. Diante da competitividade, esses recursos podem
representar uma legitima fonte de vantagem competitiva sustentavel e geracdo de valor
para a organizagao.

Os recursos e a forma como sao utilizados mudam constantemente para
acompanhar as tendéncias e gerar vantagem competitiva, ndo com base no quao
inimitavel o recurso é, mas sim na capacidade de “destruir’ e “recriar’ esse recurso ou
rotina ao longo do tempo. Tais a¢fes ndo se limitam aos ativos fisicos e materiais da
organizagdo, mas também aos recursos intangiveis (BARNEY; WRIGHT; KETCHEN,
2001; BURVILL et al., 2018). Pode ser atribuida a constante capacidade de inovacao que
leva a produgéo de novos produtos e recursos, a frente de seus concorrentes (COLLIS,
1994; FARIA; JUNIOR; FARIA 2019). Deste modo, os autores (Quadro 1) nos fazem
refletir sobre a importancia de mudancas sempre serem constantes e que este sempre
deve acompanhar as tendéncias e assim poder se manter no pareo competitivo, e
fazer-se notar que esses recursos sdo de suma importancia para tal competicdo

mercadoldgica.
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Quadro 1 : Quadro de sintese

Teoria/Conceito Autor(es) Principais ideias
Necessidade de uma Ventura As pessoas criaram 0s
hospedaria. (2017) habitos e as necessidades

de hospedar-se em locais 0s
quais nédo eram suas
proprias moradias,

Personalizacdo para que se

Neuhofer e Buhalis

Os hotéis estao utilizando-se

adeque a cada hospede (2019) de tecnologia para coletar
dados de clientes e fornecer
os melhores servicos de
acordo com seus desejos e
vontades.

Discute sobre a temética Camargo Faz uma discusséo critica e
da hospitalidade (2021) enfatizadora, sobre a

tematica da hospitalidade
Objetivos e gestao da NOJIMA A busca de estratégias
hotelaria (2017) efetivas para ganhar
vantagem sobre a

concorréncia e garantir a
sobrevivéncia para o]
empreendimento

Vantagem Competitiva na
Hotelaria

Shah et al., 2006; Kotler,
Kartajaya, & Setiawan
(2021)

Essa abordagem permite a
construcao de um
relacionamento mais proximo
e rentavel com os clientes,
constituindo-se em uma
vantagem competitiva dificil
de ser copiada ou substituida

Visao baseada em recursos

NGUYEN; PHAM,;

FREEMAN As capacidades dinamicas
(2022) sao reconhecidas como uma
extensdo da visdo baseada

em recursos (RBV)
A VBR como forma de HAYASHI; ABIB,; A VBR possibilita de como as
alcancar resultados BOUCHIED empresas e principalmente
(2015) empresas do setor hoteleiro

utilizam seus recursos a fim
de manter-se sempre em
competitividade

Fonte: Autora do estudo.




A sintese apresenta uma variedade de teorias e autores relacionados a
hospitalidade e hotelaria. Ventura (2017) destaca a evolucédo dos habitos de hospedagem,
enquanto Neuhofer e Buhalis (2019) abordam o uso da tecnologia para personalizacao
dos servigos hoteleiros. Camargo (2021) contribui com uma discussao critica sobre a
tematica da hospitalidade.

Nojima (2017) focaliza a busca por estratégias efetivas na hotelaria para se
destacar na concorréncia. Shah et al. (2006) e Kotler, Kartajaya e Setiawan (2021)
destacam a vantagem competitiva através do relacionamento proximo com clientes.
Nguyen, Pham e Freeman (2022) ampliam a discussdo com capacidades dinamicas na
visdo baseada em recursos, enquanto Hayashi, Abib e Bouchied (2015) destacam a
importancia da VBR para manter a competitividade no setor hoteleiro. A sintese oferece

uma visao abrangente das perspectivas teoricas do estudo.

3. METODOLOGIA

Segundo Guerra, A. de L. e R. (2023), a pesquisa trata-se de um mergulho
intelectual em busca de descobertas, seja na ciéncia ou no meio académico no qual o
foco é o aprendizado, a pesquisa € um processo essencial. Mas a metodologia de
pesquisa cientifica vai além de um simples manual: é um guia que ajuda a refletir sobre a
trajetoria dos cientistas e estudantes no mundo. Tanto que os estudantes da graduacéao
que enfrentam a dificil tarefa de concluir seus trabalhos finais, 0os quais se veem diante
da complexidade de suas dissertacOes e teses, enxergam esses projetos como barreiras,
mas essa Vvisao € o0 oposto do que realmente deveria ser, € importante encarar a pesquisa
como uma oportunidade de crescimento e realizagao.

Portanto, est4 presente pesquisa busca realizar um estudo acerca da gestdo
hoteleira na perspectiva das estratégias de mercado a luz da teoria Visdo Baseada em
Recursos. Dessa forma, esta pesquisa se caracteriza como de carater descritivo, com
abordagem qualitativa, utilizando como método de pesquisa o estudo de caso, com a
realizacéo de entrevista semiestruturada .

Para Marconi e Lakatos (2017), a pesquisa descritiva tem como objetivo descrever
as caracteristicas das organizacbes e da populacdo. Conforme Gil (2017), existem
diferentes propoésitos para a realizacdo de um estudo de caso, esses objetivos incluem:
investigar situacdes reais que ndo possuem limites claramente definidos, manter a
unidade do objeto estudado, descrever o contexto em que determinada pesquisa esta

sendo realizada, elaborar hipoteses ou desenvolver teorias, bem como explicar as

31



variaveis causais de um fendbmeno especifico em situacbes complexas nas quais
levantamentos e experimentos ndo sao viaveis. De acordo com Eisenhardt (1989), Yin
(2009) e Harrison et al. (2017) definiram estudo de caso como uma investigacao
detalhada.Unidade de analise, as vezes um sistema finito (caso), nhum determinado
contexto.

No que diz respeito a maneira pela qual se obtém os dados necessarios a
elaboracdo da pesquisa,Gil (2017) caracteriza o delineamento como o planejamento da
pesquisa em sua dimensdo mais ampla, que envolve fundamentos metodoldgicos,
definicAo de objetivos, ambiente da pesquisa e determinacdo de técnicas de coleta e
analise dos dados.Portanto, esboco da pesquisa expressa tanto a ideia de modelo quanto
a de plano.

Xavier (2017, p. 129) leciona o seguinte:

Para além do dominio de uma técnica de entrevista qualquer, para além de uma
formacdao tedrico-metodoldgica, o que possibilita 0 sucesso de uma entrevista é em
grande medida o comportamento do entrevistador. Esta secdo é sem duavida
bastante banal em seu conte(ido. As sugestdes aqui feitas ndo vao muito além do
senso comum. Entretanto, colocar em préatica o que se diz logo abaixo ndo é
exatamente sempre uma tarefa simples. Como a entrevista qualitativa € uma
técnica de producdo de dados que depende de uma relagao interpessoal, todas as
dificuldades e os estranhamentos do encontro com a alteridade podem aparecer
numa entrevista. A atitude do entrevistador em relagdo ao entrevistado €
determinante para 0 sucesso ou ndo da entrevista, embora nem a melhor
performance do mais experiente entrevistador possa garantir de antemao o sucesso

da entrevista.

O contato inicial com os seis hotéis se deu via e-mail. Posteriormente, foram
realizadas as entrevistas com os gestores dos meios de hospedagem e foram realizadas
presencialmente. A coleta de dados foi realizada no dia 04 de dezembro do ano de 2023,
o roteiro de entrevista consistiu em quatro blocos: o primeiro bloco caracterizava os dados
dos entrevistados, o segundo bloco a compreensdo da VBR e gestdo de inovacao
através de 05 questdes, o terceiro bloco tratou de 03 perguntas relacionadas a
expectativa do empreendimento, o quarto e ultimo bloco da entrevista tinha foco
relevancia da gestédo de inovacdo e foi composta por 1 questdo apenas.

3.1 Tipo de pesquisa

Pode-se dizer que este trabalho caracterizou-se como uma pesquisa descritiva,

pois buscou-se por se ater na descricdo de como os fatos ocorrem nas relacdes de
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determinados grupos sociais conforme afirma Gil (2008), além disso também nao
podemos esquecer de citar Menezes (2019), onde o mesmo complementa que este tipo
de pesquisa contribui como caracteristicas de buscas pela compreensao de fatores que
influenciam ou podem influenciar determinados grupos, para isso utiliza-se ferramentas
capazes de extrair as informacdes necessérias para tal acontecimento. Quanto aos meios
para o desenvolvimento desta pesquisa como tal objetivo sempre fora de responder a
guestdo norteadora, foi construido um referencial tedrico de cunho bibliografico e de
campo. Conforme Marconi e Lakatos (2003), torna-se bibliogréfica por ser fundamentada
em materiais ja elaborados como artigos cientificos, livros, revistas, teses dentre outros
gue podemos utilizar, esses materiais sdo direcionados a formacédo de um conhecimento
mais profundo a respeito da formacdo do conhecimento.

A pesquisa segundo o autor Menezes (2019) é de natureza qualitativa devido a sua
andlise ndo se voltar a relagdo quantitativa, mas sim permitir a analise de dados coletados
através da perspectiva do pesquisador, uma vez que envolver aplicacdo de entrevistas e
um roteiro estruturado, sendo assim detém-se ao desenvolvimento de determinado
segmento sendo assim, classificado como estudo de caso Unico voltado a um

determinado campo de investigagao.

3.2 Universo amostral

Esta pesquisa tem como 0 seu universo sede a cidade de S&o Luis - Ma de forma
conveniente, muitas vezes escolhendo aqueles que estdo prontamente disponiveis, mas
precisamente em uma regido delimitada entre os bairros do S&o Francisco, Renascenca,
Lagoa da Jansen e Ponta D’areia, foi fundamentada em um conjunto de 3 amostras de
distintos meios de hospedagens, que encontram-se dentro de uma determinada regido,
segundo a SETURMA Secretaria Municipal de Turismo do Maranh&o (2019), seguem as
seguintes quantidade e classificagoes.

Quadro 2: Oferta turistica

ITEM QUANTIDADE
Albergue 1
Hostel 6
Hotel 41
Pousada 13

Fonte: Secretaria Municipal de Turismo — Setur/Coordenac¢éo de Analise
Mercadolégica, 2021.
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Resultando assim em um total de 61 meios de hospedagem cadastrados, portanto
mesmo que a cidade disponha de variabilidade de meios de hospedagem nota-se que a
categoria predominante € a dos hotéis, a amostragem representou assim 9,84% dos
meios de hospedagens contemplados no cadastro da SETURMA, representado nesse
estudo como a populagcdo alvo investigada. Diante do notavel e crescente
desenvolvimento das atividades turisticas das regides da Ponta d’areia e Sdo Francisco,
percebe-se o forte e crescente desenvolvimento do setor hoteleiro, o que instigou o
enfoque desta pesquisa que de forma abrangente busca identificar de que forma o
fendmeno da inovagdo se concebe na hotelaria tendo como énfase as estratégias de

mercado a luz da teoria da Visao Baseada em Recursos.

Quadro 3: Caracterizagdo da amostra

34

Empresa Segmento | Quantidade | Tempo de | Respondente | Escolaridade
de existéncia
L Cargo
funcionarios
A Meio de 33 12 anos Gerente Graduado em
hospedage Administracdo
m (hotel)
B Meio de 35 8 anos Gerente Graduado em
hospedage Gestéo
m (hotel) Hoteleira
C Meio de 40 13 anos Gerente Graduado em
hospedage Hotelaria
m (hotel)

O quadro acima demonstra as informacdes dos trés meios de hospedagens que se

propuseram a colaborar com esta pesquisa, quanto ao segmento, a quantidade de

Fonte: Elaborado pela autora (2023)



funcionarios, e o tempo de existéncia, além disso traz informacfes dos entrevistados a
respeito do cargo que ocupam e a sua escolaridade, lembrando que essa amostragem
se deu por conveniéncia consiste em selecionar participantes de forma conveniente, sem
critérios rigorosos, muitas vezes escolhendo aqueles que estdo prontamente disponiveis
ou acessiveis. Além das caracteristicas dos empreendimentos hoteleiros, coletou-se
dados sobre o perfil geral e profissional dos gestores. Com relacdo a escolha do cargo
dos gestores se deu pelo fato da percepcdo ampla que eles tém dos seus hdspedes e o

corpo do empreendimento total.

3.3 Instrumento de coleta de dados

Para que houvesse a obtencao dessas informacdes a respeito das inovacgoes
e das estratégias utilizadas nos meios de hospedagem de S&o Luis do Maranhéo,
foi aplicado um roteiro de entrevistas, conforme os autores Silva e Menezes (2005),
trata-se de uma possibilidade de recolhimento de informacdes a respeito de um
determinado assunto por meio de ato comunicativo com alguém que encontra-se
inserido no contexto em que se desenvolveu a tematica desta pesquisa, sendo
assim, ainda segundo 0s mesmos autores a entrevista pode ser estruturada ou nao
estruturada, sendo que a primeira € baseada em um roteiro fixo com perguntas
direcionadas a tematica, enquanto a segunda volte-se também a questao ela tende

a ser mais flexivel proporcionando uma maior interacdo ho momento da entrevista.

Considerando a abordagem acima, podemos afirmar que foi utilizado um
roteiro de entrevista previamente estabelecido e aplicado através de pesquisa de
campo, com o objetivo de atingir o maximo de informacdes possiveis que viessem
a contribuir com o0s objetivos da pesquisa, para este fim o roteiro de entrevistas foi
aplicado de forma presencial nas seguintes datas: entre 4 e 5 de dezembro do
vigente ano, aos gestores dos meios de hospedagem de Séo Luis do Maranhéo,
onde estes foram informados que a pesquisa seria andnima ndo sendo necessaria
sua identificacdo, com a permissdo de anotacbes durante a entrevista para
alcancar assim o0 objetivo que esta entrevista prop0e, vale ressaltar que as
transcricdes encontram-se no apéndice deste trabalho. O roteiro da entrevista, teve

seu embasamento a luz da teoria com objetivo prévio de elucidar o problema da
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pesquisa, buscando coletar o maximo de informacfes possiveis para que assim

analisassemos os fatos.

4. RESULTADOS E DISCUSSOES

Neste tdpico serdo apresentadas categorias e subcategorias resultado do roteiro de
entrevista desta pesquisa, que tem como objetivo desenvolver um estudo acerca da
gestao hoteleira na perspectiva das estratégias de mercado a luz da teoria Visdo Baseada
em Recursos, sendo assim, serdo apresentadas falas suprimidas dos gestores dos meios
de hospedagem, trazendo informagdes significativas para a compreensao da realidade
atual e para o alcance dos objetivos desta pesquisa. A seguir tem-se 0 posicionamento
dos gestores quanto as ac¢des do atual cenario do mercado hoteleiro em S&o Luis;
Estratégias utilizadas para o hotel obter uma vantagem competitiva; Principal recurso
(pessoas,tecnologia, financeiros) em busca de uma diferenciacdo mercadoldgica,
Tecnologias utilizadas atualmente para colocar em pratica as estratégias do hotel;
Ferramentas que o hotel utiliza para medir o nivel de satisfacdo do hospede; A visdo do
empreendimento para fidelizacdo do cliente; Principais desafios para implementacédo da

gestdo e a importancia da gestdo de inovagdo no setor hoteleiro conforme as estratégias

do mercado.
Quadro 4: Atual cenario do mercado hoteleiro em S&o Luis
Categorias Subcategorias Depoimentos Meios de
Hospedagem
Atual cenério do | Estagnada [..]’é muito | A,B,C
mercado hoteleiro promissora,mas
em Sao Luis atualmente ela
esta
estagnada’l...] (A)
[..]°0 cenario

hoteleiro de Séao
Luis é muito

diferente do
restante do
Brasil”[...] (B)

[...] ’atualmente
esta inerte pelo
fato de que deixa a

desejar na
qualidade dos
servicos

prestados’[...] (C)

Fonte: Elaborado pelas autoras (2023)
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A partir das informacfes relatadas pelos gestores a respeito do atual cenario do
mercado hoteleiro em S&o Luis € notdrio que ha uma predefinicdo sobre o atual mercado
na hotelaria. De acordo com os gestores dos meios de hospedagem A, B, C observou-se
gue encontra-se estagnada. Segundo o gestor da empresa A o fator predominante é ter
um olhar para o investimento em inovagao, para o gestor do meio de hospedagem B
Vvé-se que encontra-se inerte pelo fato de que os meios de hospedagem de Sao Luis tem
um foco em apenas um publico, o corporativo, conforme o gestor do meio de hospedagem
C notou-se que esta atualmente estagnado pelo fato de que deixa a desejar na qualidade
dos servigos prestados como um todo. Diante das informacdes relatadas pelos gestores
dos hotéis a respeito do desenvolvimento do atual cenério hoteleiro, analisou-se que os
meios de hospedagem do mercado em S&o Luis ja encontram-se em estagnacdo sem
crescimento. Sendo assim, ja se reconhece que as organizacdes de turismo também
podem utilizar capacidades dinamicas para sobreviver e buscar crescimento (JIANG;
RITCHIE; VERREYNNE, 2022). Mediante as analises citadas acima o atual cenario no
mercado hoteleiro permite que para obter-se um desempenho favoravel é necessério
identificar falhas recorrentes como por exemplo a estagnacdo dos processos. Sendo

assim, nota-se que o desenvolvimento € o ponto chave para a inovagcdo na gestao

hoteleira.

Quadro 5: Estratégias utilizadas para o hotel obter uma vantagem competitiva

Categorias Subcategorias Depoimentos Meios de
Hospedagem
Estratégias Diminuicao de | [...]°A nossa | A,C
utilizadas parao | Custos principal
hotel obter uma estratégia esta
vantagem voltada a
competitiva diminuicao de

custos’[...] (A)

[..]° Acho que o
ato de reduzir
custos seria O

principal nisso
tudo”[...] (C)
Trabalho em | [...]"’Diria que o|B
Equipe principal de tudo

7

ISSO € a empresa
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trabalhar como um
grupo, uma Uunica
familia ”[...] (B)

Fonte: Elaborado pelas autoras (2023)

Em se tratando da compreensao de estratégias utilizadas para o hotel obter uma
vantagem competitiva , nas informacfes acima, foi possivel perceber através das falas
dos entrevistados que a diminuicdo de custo é a estratégia mais utilizada para se obter
uma vantagem competitiva, onde é possivel notar através da fala do gerente do
empreendimento A que diz o seguinte “[...]JA nossa principal estratégia esta voltada a
diminuicao de custos [...]” ,do empreendimento C “[...] Acho que o ato de reduzir custos
seria o principal nisso tudo”[..] e o gestor do empreendimento, isso mostra que ndo uma
preocupacao em outros fatores essenciais ,no entanto o gerente do hotel B respondeu
dando énfase ao tipo de estratégia mais voltado para o trabalho e equipe [...] ’Diria que o
principal de tudo isso é a empresa trabalhar como um grupo, uma unica familia ”[...] Os
fatores diferenciadores que geram vantagem competitiva resultam das diferencas que a
empresa seja capaz de conseguir relativamente aos seus concorrentes, estas diferencas
podem resultar de diferentes atividades, dos investimentos que realiza, que permitem
produzir a custos mais baixos, da forma como combina as atividades ou 0s investimentos
e da forma como diferenciar o produto relativamente aos concorrentes (Macées, 2017).
Diante de tais exposicdes, pode-se concluir que existem vérias formas de estratégias
para a obtenc&o de vantagens competitivas nos meios de hospedagem.
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Quadro 6 : Principal recurso (pessoas, tecnologia, financeiros) em busca de
uma diferenciacdo mercadolégica

Categorias Subcategorias Depoimentos Meios de
Hospedagem
Principal Pessoas [...JO principal com|AB,C
recurso(pessoas,t certeza €& ter uma
ecnologia, equipe unida, que
financeiros) em trabalhe junto, busque
busca de uma sempre o melhor pra
diferenciacao nés e assim o melhor a
mercadolbgica ser ofertado a nosso

cliente[...] (A)
[...]’buscamos primeiro
com que todos dentro
da empresa
trabalhassem de modo
conjunto como um
time”[...] (B)

[...]’Dentro da
instituicao o] que
sempre priorizamos é
trabalhar como uma
familia, tornar sempre o
ambiente respeitoso e
cordial”’[...] (C)

Fonte: Elaborado pela autora (2023)

O referido quadro, diz respeito a categoria de principal recurso (pessoas,
tecnologia, financeiros) em busca de uma diferenciacdo mercadologica que se subdivide
em duas subcategorias que sado: pessoas, financeiros e tecnologias. Nesses aspectos
percebe-se que os gestores dos meios de hospedagem A,B,C compreendem que uma
gestdo estratégica de pessoas eficiente € capaz de atingir determinados objetivos das
organizagdes, o gestor do hotel A afirma o seguinte: “ [...]O principal com certeza é ter
uma equipe unida, que trabalhe junto, busque sempre o melhor pra nés e assim o melhor
a ser ofertado a nosso cliente”[...] (A),ja o gestor do hotel B [...]’buscamos primeiro com
que todos dentro da empresa trabalhassem de modo conjunto como um time”[...] (B),

Enquanto o gestor do hotel C [...]"Dentro da instituicdo o que sempre priorizamos €&



trabalhar como uma familia, tornar sempre o ambiente respeitoso e cordial’[...] (C ),de
acordo com Lucena (2017), as politicas devem acontecer de acordo com a proposta da
empresa, procurando expressar, de maneira objetiva os principios da sua missdo. Ja as

diretrizes sdo para garantir o propoésito e a realizacao das expectativas,

estes sdo pilares da Gestdo de Pessoas, portanto devem estar sempre presentes nas
decisbes, desse modo, as politicas de recursos humanos devem ser claras e objetivas
com os principios técnicos e administrativos estabelecidos pela organizagéo, além de
delimitar o ambito das decisbes tomadas e 0s principios que regem as normas,
procedimentos, padrbes, programas e atividades, nesse sentido, 0s recursos humanos
séo fatores primordiais na busca de diferenciagdo mercadoldgica.

Segundo Chiavenato (2010) a gestdo de pessoas é a unidade operacional que
funciona como orgao de staff, que presta servicos nas areas de recrutamento, selecao,
treinamento, remuneracdo, comunicacdo, higiene e seguranca do trabalho. De acordo
com Piccoli et al.,(2017) a automacao desses processos resulta em menores custos para
os hoteleiros, agilizacdo e eficiéncia no processo de atendimento da equipe
administrativa, torna o staff mais livre de atividades burocraticas e traz conforto e
comodidade aos clientes, ou seja, a tecnologia inclui desde uma simples ferramenta de
apoio nos bastidores para a operacionalizacdo dos setores, até uma ferramenta
estratégica e gerencial, utilizadas para tomadas de decis6es de gestdo e alta geréncia
.Segundo Dumer, Mariani,Mendong¢a, & Costa (2019, p. 67) “em muitas situagbes um
empreendimento hoteleiro ndo alcanca lucro por falta de controle de elementos como
gastos relacionados a manutencao da estrutura fisica, energia elétrica, agua, estoque e
também por desconhecimento ou ma utilizacao de ferramentas de controle como planilhas
de custos”. Sendo assim, compreende-se que a gestdo financeira € de suma importancia
para a busca de uma diferenciacdo mercadologica nas organizacoes, iSso porque Sao
indispensaveis para o sucesso de ambas as partes tendo em vista que tém-se uma visao

holistica sobre o atual cenario hoteleiro.

40



Quadro 7 : Tecnologias utilizadas atualmente para colocar em pratica as estratégias do
hotel

Categorias Subcategorias Depoimentos Meios de
Hospedagem

Tecnologias Assistente virtual [..]°A nossa | AB
utilizadas principal arma € o
atualmente para atendimento
colocar em pratica rapido ofertada
as estratégias do por NOSSO0S
hotel assistentes
virtuais’[...] (A)
[...]’possuimos
nosso site com

atendimento  por
um assistente
virtual”[...] (B)

Software [...]” No6s | C
utilizamos o que
ha de melhor em
software hoteleiro
no mercado”[...] (
C)

Fonte: Elaborado pela autora (2023)

guadro acima, refere-se a categoria de tecnologias utilizadas atualmente para colocar em
pratica as estratégias do hotel que englobam duas subcategorias, assistente virtual e
softwares, segundo Ferreira (2019), a introducdo de novas tecnologias no setor hoteleiro
atrelado a gestdo resulta em indmeros beneficios que muitos gerentes deste setor
comprovaram que a adoc¢ao das tecnologias |lhes trouxe imensas vantagens, a longo prazo,
como a melhoria do desempenho, assim como da eficiéncia operacional, redugéo de custos,
aumento da quota de mercado e, também, maior satisfacdo do cliente, sendo que
relacionado a isso, dos seis gestores entrevistados trés citaram a assistente virtual como
tecnologias utilizadas atualmente para colocar em pratica as estratégias do hotel e outros
trés ressaltaram o0s softwares como ferramentas estratégicas para 0s meios de
hospedagem, no entanto podemos perceber nas seguintes falas: [...]’A nossa principal arma
€ o atendimento rapido ofertada por nossos assistentes virtuais™[...]J(A), [...]”’possuimos
nosso site com atendimento por um assistente virtual’[...](B),Diante dos depoimentos nas

entrevistas somente o gerente do empreendimento C, menciona os softwares como fator




primordial para que o hotel consiga alcancar suas respectivas estratégias, dito nas seguintes
falas [...]” Noés utilizamos o que had de melhor em software hoteleiro no mercado” [...] (
C),[...]" Visto que segundo Wade (2017) “o desenvolvimento chave do negdcio digital é
capacidade de agilidade, fundamental para que as organizacdes possam se adaptar a
mudanca de ritmo e resistir a imprevisibilidade digital.”,
Dito isso,constata-se que os hospedes sempre estdo em busca de meios de
hospedagem onde as respectivas ferramentas tecnologicas do meio hoteleiro séo
empregadas, afins assim da busca ativa de sua vantagem mercadolégica acima dos seus

demais concorrentes.

Quadro 8 : Ferramentas que o hotel utiliza para medir o nivel de satisfacdo do héspede

Categorias Subcategorias Depoimentos Meios de
Hospedagem
Ferramentas que o | Pesquisa de | [...]’Pesquisa de|AB,C
hotel utiliza para | Satisfacdo (whatsa | satisfacéo, via
medir o nivel de | pp, email) email,
satisfacao do whatsapp’l...] (A)
hospede [..I'Né6s aqui
utilizamos  emalil
eletrénico”[...] (B)
[...]"via email e via
whatsapp”[...] (C)

Fonte: Elaborado pelas autoras (2023)

Em se tratando da compreensdo do publico alvo e das interacdes presentes nas
informacdes acima, foi possivel perceber através das falas dos entrevistados que estes
sempre buscam uma maneira rapida, pratica e consistente, para que assim se consiga a
opinido de seus respectivos consumidores através de ferramentas tecnolégicas como
whatsapp, email, softwares hoteleiros, estes assim permitem que os hospedes respondam
de maneira préatica e com mais rapidez, evitando assim o gasto desnecessario de tempo,
deste modo, isso pode ser percebido atraves das falas dos gestores em todos os campos,
0s que diferenciam entre si é as ferramentas utilizadas, sendo assim existem gestores
gue utilizam de ferramentas mais usuais e casuais como whatsapp e o e mail, tais como
os gestores A; B;C, que falam, [...]’Pesquisa de satisfagao, via email, whatsapp’[...] (A);
[...I'N6s aqui utilizamos email eletronico™...] (B); [...]"via email e via whatsapp”[...] (C ), ja
0s gestores dos demais também utilizam ferramentas afins de otimizar o tempo,
entretanto essas ferramentas tratam-se de softwares voltados ao ramo hoteleiro.

Com tudo ja exposto acima sobre o quadro, vale ressaltar que segundo Sampaio &

Tavares (2017), falam que um cliente satisfeito comunica sua experiéncia, que ira servir
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de informacao prévia para potenciais novos clientes e para potenciais apoio a marca, de
forma que este mantenha sua imagem positiva, deste modo podemos reiterar que 0s
feedbacks com toda certeza séo fatores fundamentais para o estabelecimento, pois estes
ajudam a manter a imagem do empreendimento sempre bem vista, e melhor sempre bem

avaliada, pois com boas avaliacdes estes se destacam no meio o qual se inserem.

Quadro 9 : A visdo do empreendimento para fidelizacdo do cliente

Categorias Subcategorias Depoimentos Meios de
Hospedagem
A viséo do Feedback [...]” Acredito que | B
empreendimento o feedback do
para fidelizacdo do nosso”
cliente héspede”]...] (B)
Experiéncia do|[..] “ experiéncia|A,C
Cliente memoravel do
hospede significa
que mais

confortaveis eles
se sentem”|...] (A)
[...] “ a

experiéncia
memoravel do
hospede é um

ponto chave “[...]

(C)

Fonte: Elaborado pela autora (2023)

Apoiado pelas falas dos gestores do quadro acima podemos perceber que a
fidelizacdo dos clientes e a criacdo de experiencias memoraveis sdo de suma importancia
para o empreendimento, como o feedback é um fator importante para os gestores B que
fala [...]” Acredito que o feedback do nosso” héspede”[...] (B); pois o feedback & algo que
utiliza-se para medir, melhorar, aprimorar e avaliar tudo o que estad sendo oferecido em
seu estabelecimento, se esse estd de acordo como seus hospedes e/ou publico alvo
gostaria, ja nas experiencias memoraveis, tais quais falaram os gestores [...] “ experiéncia
memoravel do hospede significa que mais confortaveis eles se sentem”...] (A); [...] “ a
experiéncia memoravel do héspede € um ponto chave “[...] (C ); , os gestores A; C;
guando o cliente toma a decisdo de compra ele ndo analisa apenas o servico em si,todo o
contexto que ronda essa operacdo € essencial e levado em consideracdo e isso inclui
toda a interagdo entre o cliente e os seus negocios de desejo, ou seja, engloba todas as
maneiras como as empresas interagem com os clientes.

Outrem de tudo o que ja foi falado acima, podemos tratar que o feedback e a

experiéncia do turista se enquadram e se completam, pois segundo o autor Figueiredo
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(2017), “ as experiéncias devem ser encaradas como um fator de diferenciagdo, num
contexto elevado de competitividade” , deste modo pode-se observar que tudo soma para

a criacdo de diferenciac6es mercadologicas.

Quadro 10 : Principais desafios para implementacdo da gestéo e inovacao

Categorias Subcategorias Depoimentos Meios de
Hospedagem
Principais Investidores [...]’O nosso maior | A,B,C
desafios para desafio, sem
implementacéao da davidas, foi
gestéo e inovacéao convencer 0s

investidores que
Isso traria uma
boa visibilidade ao
empreendimento”’[
] (A)

[..]"O principal
desafio para esta
implementagéo, foi
a parte do
convencimento
dos
investidores™|...]
(B)

[...]"O maior
desafio de todos,
diria que com total
certeza foi 0
proprietario/investi
dor”’[...] (C)

Fonte: Elaborado pela autora (2023)

No quadro acima ja percebemos que trata-se de uma tematica mais delicada, pois
fala-se da relutdncia dos investidores a buscar investir no empreendimento, pois por
diversas vezes estes pensam apenas aos lucros que aquele investimento ira trazer, assim
tais quais gestores em suas falas nos demonstraram [...]’O nosso maior desafio, sem
davidas, foi convencer os investidores que isso traria uma boa visibilidade ao
empreendimento”[...] (A);[...]"O principal desafio para esta implementagao, foi a parte do
convencimento dos investidores”[...] (B);[...]"O maior desafio de todos, diria que com total
certeza foi o proprietario/investidor”[...] ( C), segundo tais relatos dos gestores A;B;C;, e
nao aos beneficios que ira depositar ao empreendimento, entretanto os investidores e o0s
gestores devem sempre ficarem atentos e trabalhar sempre em conjunto pois assim
podem garantir um melhor desempenho do hotel para que assim possa garantir que o

mesmo funcione com sucesso.



Assim pode-se dizer que quanto mais se conhece as tendéncias de mercado o qual
estd inserido, maior serd vantajoso aos olhos da competitividade mercadoldgica e de
acordo com Perinotto e Siqueira (2018), “o turismo e a hotelaria estdo diretamente ligados
a globalizacdo, pois esta exige uma constante inovacgao “, deste modo vé se a importancia
da exploragdo da temética dentro do setor roteiro e principalmente dentro da conversagao
entre a gestdo e o0s investidores, para que assim ambos saem ganhando em suas

competitividades.

Quadro 11 : A importancia da gestao de inovacao no setor hoteleiro conforme as
estratégias do mercado

Meios de
Hospedagem

Categorias Subcategorias Depoimentos

A importancia da | Investimento [..]’Eu diria na|AB

gestéo de
inovagao no setor
hoteleiro conforme
as estratégias do

mercado

tecnoldgico

minha visdo como
gestor gue o}
mercado hoteleiro
jA ndo existe sem
o0 auxilio de boas

solucdes
tecnolégicas’[...]
(A)

[...]” Eu diria que a
inovacao
tecnologica foi a
grande facilitadora
do caminhar e do
crescimento do
setor hoteleiro™|...]

(B)

[...]” A gestédo de
inovacao é
extremamente

iImportante pois
traz um novo olhar
sobre 0
empreendimento”[

2] (0

Gestao da

inovacao

Fonte: Elaborado pelas autora (2023)

Como falado pelos gestores nas entrevistas e demonstrados no quadro acima, a
gestdo da inovacédo no setor hoteleiro pode-se dizer que ¢é definida pela ado¢do de novos

processos, buscando assim adotar novas tecnologias ou buscando implementar novas
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ideias criativas para alcancar melhores resultados para o negdcio e para seus hospedes,
assim como alguns gestores trouxeram seus pensamentos sobre o investimento
tecnoldgicos, tais quais falam que [...]’Eu diria na minha visdo como gestor que o
mercado hoteleiro j& ndo existe sem o auxilio de boas solu¢des tecnoldgicas™[...] (A); [...]”
Eu diria que a inovacao tecnoldgica foi a grande facilitadora do caminhar e do crescimento
do setor hoteleiro”[...] (B) os gestores A;B, como forma de buscar satisfazer e
impressionar os héspedes esses gestores buscaram uma melhor forma de de gerir seu
estabelecimento, ja os que focaram na gestdo da inovagéo, tais quais [...]” A gestédo de
inovacdo é extremamente importante pois traz um novo olhar sobre o
empreendimento”[...] ( C); o gestor C;, mostrou que muitas vezes é preferivel gerir a
inovacdo porque tal ira melhorar sua eficiéncia, lucro e a satisfacdo do cliente, sendo
assim podemos dizer que 0s gestores tratam a inovagdo como importante para o
empreendimento hoteleiro.

De acordo com Azevedo e Barros (2017, p. 223) pra quem a inovagao é “ a
geracdo e a implementacdo de novas ideias com vistas a criar valor na sociedade, sejam
elas com foco interno ou externo a administracdo publica, resultando assim que €
resultado da aplicacéo da criatividade ”, por isso o enfoque mais presente é otimizar os
produtos e/ou servicos oferecidos aos clientes afins de obter sua diferenciacéo

mercadoldgica.
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CONSIDERACOES FINAIS

A presente pesquisa buscou verificar sobre a gestdo hoteleira e o fendmeno da
inovagdo na perspectiva das estratégias de mercado a luz da teoria Visdo Baseada em
Recursos.Visto que diante de tamanha competitividade no mercado hoteleiro, € de suma
importancia que os gestores recorrem as estratégias mercadologicas para o alcance das
suas metas, consolidando-se no mercado e assumindo um melhor posicionamento diante
da concorréncia, visto que a gestdo visa satisfazer as necessidade e desejos de
determinada demanda.

Para atingir a compreenséo dessa realidade foram definidos alguns obijetivos tais
como:Analisar quais estratégias os estabelecimentos hoteleiros estdo adotando para
obter vantagem competitiva, constatou-se que apesar de terem estratégias de trabalho
em equipe e a implementacdo de tecnologias, a estratégia mais utilizada é a diminuicao
de custos. Discutir os principais desafios na gestdo e da sua implementacdo nos

empreendimentos hoteleiros, de acordo com tudo dissertado acima, fez-se visivel que
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existem dois principais desafios notaveis: os investidores e a gestdo. Determinar a
importancia da gestdo no setor hoteleiro de acordo com a estratégia de mercado,
ratificam-se que a gestdo € um dos fatores de suma importancia para obter-se a
diferenciacdo mercadologica.

Diante dessa perspectiva, a partir das informacées adquiridas frente ao
embasamento de teorias foi possivel identificar as seguintes categorias e subcategorias
(Atual cenéario do mercado hoteleiro em Séo Luis, estagnada e em desenvolvimento;
Estratégias utilizadas para o hotel obter uma vantagem competitiva, diminuicdo de custos
,trabalho em equipe e tecnologias ;Principal recurso (pessoas, tecnologia, financeiros) em
busca de uma diferenciacdo mercadoldgica, pessoas, financeiros e tecnologias;
Tecnologias utilizadas atualmente para colocar em pratica as estratégias do hotel,
assistente virtual e software; Ferramentas que o hotel utiliza para medir o nivel de
satisfacdo do hdspede, pesquisa de Satisfacdo (whatsapp, email) e software, qual a visdo
do empreendimento para fidelizacdo do cliente,feedback e experiéncia do cliente
;Principais desafios para implementacdo da gestdo e inovacao, investidores e gestao;
investimento tecnoldgico gestdo da inovacao; A importancia da gestdo no setor hoteleiro
conforme as estratégias do mercado com base nesses achados foi possivel elucidar os
objetivo especificos desta pesquisa chegando aos seguintes resultados.

Os meios de hospedagem de Séo Luis-MA, tem recorrido a algumas estratégias
tais como foram elucidados por esta pesquisa foi como a gestdo é compreendida pelos
seus respectivos gestores e investidores onde a maioria dos entrevistados relataram uma
certa resisténcia da parte dos investidores, em contrapartida estes investidores possuem
a mentalidade ainda rebuscada, possuindo pensamentos de que o lucro ainda € o alvo
mais importante do que a melhoria 0 qual pode-se fazer no empreendimento e a
diferenciacdo do mesmo no mercado o qual esta inserido ,gerando assim uma gestao
limitada para haver uma melhoria nesse ambito faz-se necesséria uma renovacao no
mindset dos investidores, onde fosse ofertado a posse de conhecer como funciona o0s
avancos tecnoldgicos para a hotelaria em outras cidades do Brasil ou até mesmo no
exterior, mudanca organizacional, o qual caminha-se em busca da expansdo para novos
publicos, assimilando as perspectivas dos gestores de modo conjunto com o0s
investidores. Portanto as estratégias da gestéo hoteleira e inovacao sob a luz da teoria da
Visdo Baseada em Recursos fora toda dissertacdo em conformidade com toda a revisao
da literatura e percebeu-se que apesar dos avancos promovidos pela transformacao na

forma de gerir e até pelo método digital dentro do setor da hoteleiro, ainda € uma questéo
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pouco explorada na cidade de S&o Luis, aplicados aos meios de hospedagens, e vem
gerando preocupagao, pois o novo contexto global do mercado e da sociedade, em que
esta tudo consideravelmente mais volatil e incerto, e torna-se um desafio prever cenarios
futuros e tracar estratégias adequadas, entretanto, esse trabalho conseguiu atingir os
objetivos propostos, resultando num panorama onde entende-se que faz-se necessario a
transformacéo no modo de gerir e observar como esta sendo gerido diante do mercado o
qgual se encontra os meios de hospedagens de S&o Luis sob a perspectivas dos gestores.
As limitacdes encontradas para a realizacdo desta pesquisa, a priore foi 0 contato

com os gestores, sendo feitas varias tentativas por meio de email e whatsapp e ligacéao
telefénica, as dificuldades se deram devido o periodo de alta temporada em que a
hotelaria se encontra, por isso os gestores dispdem de pouco tempo disponivel, no
entanto compreendemos a importancia das pesquisas, vale ressaltar quao grande
aprendizado foi adquirido ao longo de todo este processo, proporcionando assim maior
reflexdo sobre a realidade das implementacfes das estratégias buscando o sucesso do
empreendimento, fazendo com que fosse possivel analisar a teoria com a pratica e o
conhecimento dessa implantacao dito isso sugere-se aos proximos pesquisadores que
continuem explorando este campo vasto e dindmico que constitui a hotelaria e as
estratégias aplicadas sobre ela, pois é de suma importancia manter o conhecimento

atualizado de como este mercado vem se transformando ao longo dos anos.
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APENDICE | - ROTEIRO SEMIESTRUTURADO

wF Mg

ROTEIRO SEMIESTRUTURADO

ROTEIRO SEMIESTRUTURADO -

Data: __/__
BLOCO I - CARACTERIZACAO DOS ENTREVISTADOS
1. Segmento:
2. Respondente (Cargo):
3. Tempo de existéncia :
4. Quantidade de funciondirios :
5. Escolaridade: o Ensino Médio o Ensino Técnico o Ensino Superior

BLOCO I1 -COMPREENSAO DA VBR E GESTAO DE INOVACAO

1. Qual sua compreensdo sobre o atual cenario do mercado hoteleiro em Sado Luis?

2. Diante desse cendrio, quais sdo as estratégias utilizadas para o hotel obter uma vantagem
competitiva?

3. Ao olhar para os recursos internos da sua organizagdo, quais recursos (pessoas, tecnologia,
financeiros) sdo configurados como os principais no posicionamento empresarial em busca dal
diferencia¢do mercadologica?

4. Quais as tecnologias utilizadas atualmente para colocar em pratica as estratégias do hotel?

5. Por meio de quais ferramentas o hotel utiliza para medir o nivel de satisfacdo do cliente ?
BLOCO Il - EXPECTATIVA EMPREENDIMENTO

6.Qual a visdo do empreendimento para a fidelizagdo do cliente?

7.Quais foram os principais desafios para a implementagdo da gestdo e inovagdo no seu hotel

8.Diante dos desafios mencionados,quais foram as estratégias para solucionar esses problemas?

BLOCO IV - RELEVANCIA DA GESTAO DE INOVACAO

9.Na sua visdo,qual a importancia da gestdo de inovagdo no setor hoteleiro conforme as estratégias de
mercado?
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APENDICE Il - TRANSCRICAO DA ENTREVISTA COM O GESTOR - HOTEL A

PESQUISADORAS: Entéo, boa tarde eu sou a Wanessa Diniz, sou aluna do curso de
Hotelaria na Universidade Federal do Maranhdo,n0s temos um roteiro de entrevista
anbnima aqui, que faz parte do trabalho conclusédo do curso e o tema da nossa pesquisa
€ Gestao Hoteleira e Inovagéo : estratégias de mercado a luz da teoria Visdo Baseada em
Recursos. Eu vou precisar s6 de algumas informacdes para embasar nossa pesquisa.De
inicio gostariamos de saber sobre sua trajetoria profissional .

GESTOR: Ah ok, meu nome é *** sou formado em Administracdo e possuo MBA em
Gestdo hoteleira e empreendimento turisticos , pro ramo da hotelaria em Sao Luis do
Maranh&o estou atuando a 10 anos no cargo de gestao.

PESQUISADORAS: Gostariamos de fazer algumas perguntas ao senhor para que assim
possamos tracar nossos resultados de amostragem para o nosso trabalho.

GESTOR: Claro, figuem a vontade!

PESQUISADORAS: Qual a sua compreenséao sobre o atual cenario do mercado hoteleiro
em S&o Luis?

GESTOR: Na minha visdo acredito que a hotelaria de S&o Luis é muito promissora, mas
atualmente ela esta estagnada, pelo fato de que precisa-se de mais investimentos para a
inovacao.

PESQUISADORAS: Diante desse cenério, quais sdo as estratégias utilizadas para o hotel
obter uma vantagem competitiva?

GESTOR: A nossa principal estratégia esta voltada a diminuicdo de custos, ndo deixando
com que essas estratégias nos deixem fora da competitividade, muito pelo contrario, que
ela nos eleva aos nossos concorrentes.

PESQUISADORAS: Ao olhar para os recursos internos da sua organizacao, qual recurso
(pessoas,tecnologia, financeiros) € configurado como o principal no posicionamento
empresarial em busca de uma diferenciacdo mercadolégica?

GESTOR: O principal com certeza € ter uma equipe unida, que trabalhe junto, busque
sempre o melhor pra nés e assim o melhor a ser ofertado a nosso cliente, tanto
pessoal,quanto financeiro, quanto tecnolégico caminhar de méos dadas é o essencial
PESQUISADORAS: Quais as tecnologias utilizadas atualmente para colocar em pratica
as estratégias do hotel?

GESTOR: A nossa principal arma é o atendimento rapido ofertada por nossos assistentes
virtuais, seja a ajuda deles para reserva quanto a ajuda para que possamos responder
rapido e mails e outras questdes afins de que trabalhamos com um prazo de até 48 horas

de resposta ao cliente.
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PESQUISADORAS: Por meio de quais ferramentas o hotel utiliza para medir o nivel de
satisfacdo do hdospede?

GESTOR: Pesquisa de satisfacéo, via email, whatsapp, além de utilizarmos de urnas de
opinides e reclamacgdes.

PESQUISADORAS: Qual a visdo do empreendimento para fidelizacdo do cliente?
GESTOR: Ao meu olhar a fidelidade, geralmente, cresce com a experiéncia memoravel
do héspede significa que mais confortaveis eles se sentem, desde que suas
necessidades sejam atendidas ele seja tratado com carinho, amor e se sinta acolhido,
sempre ird retornar, isso pode se da a empreendimentos Gnicos, como, também, a marcas
ou grupos de hotéis.

PESQUISADORAS: Quais foram os principais desafios para implementacédo da gestédo e
inovacao no seu hotel?

GESTOR: O nosso maior desafio sem duvidas, foi convencer os investidores que isso
traria uma boa visibilidade ao empreendimento, pois a parte investidora a maioria é
composta de base familiar e a tomada de deciséo visava apenas lucros e ndo visavam na
diferenciacdo da marca aos demais concorrentes.

PESQUISADORAS: Diante dos desafios mencionados quais foram as estratégias para
solucionar esses problemas?

GESTOR: Foram feitas diversas reunifes, onde o alvo dessas reunifes tratavam-se de
apresentar e demonstrar por meio de pesquisas mercadologicas 0 quanto essas
implementagbes mudariam a visdo de mercado para o0 empreendimento e
consecutivamente para os clientes.

PESQUISADORAS: Na sua visado, qual a importancia da gestdo de inovacdo no setor
hoteleiro conforme as estratégias do mercado?

GESTOR: Eu diria na minha visdo como gestor que o mercado hoteleiro ja ndo existe sem
o auxilio de boas solugcdes tecnologicas, ou seja, quem ndo se ajusta a essa realidade,
investindo em tecnologia na hotelaria, acaba sendo “engolido” pelo mercado, digamos que
a tecnologia pode ser aplicada a todos os setores da hotelaria, principalmente na gestao
de dados, atraves da utilizacdo de softwares que facilitem a rotina hoteleira, sendo assim
as estratégias podem ser melhor elaboradas, consequentemente,contribuindo para a o
foco principal que trata-se da fidelizacdo do cliente, que por sua vez afeta diretamente o
aumento da lucratividade do hotel.

PESQUISADORAS: Muito obrigada pela sua colaboracao, ela foi de extrema importancia
para nos.

GESTOR: Estamos sempre a disposi¢ao!
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TRANSCRICAO DA ENTREVISTA COM O GESTOR- HOTEL B

PESQUISADORAS: Entéo, boa tarde eu sou a Wanessa Diniz, sou aluna do curso de
Hotelaria na Universidade Federal do Maranhdo,n0s temos um roteiro de entrevista
andnima aqui, que faz parte do trabalho concluséo do curso e o tema da nossa pesquisa
€ Gestao Hoteleira e Inovagéo : estratégias de mercado a luz da teoria Visdo Baseada em
Recursos. Eu vou precisar s6 de algumas informacdes para embasar nossa pesquisa.De
inicio gostariamos de saber sobre sua trajetoria profissional.

GESTOR: Ah ok, meu nome é *** sou formado em Geografia e em Turismo e Hotelaria e
possuo pés graduacdo em Gestdo de empreendimentos Hoteleiros,atualmente estou
trabalhando na hotelaria em S&o Luis do Maranhao, estou a 1 ano e 6 meses neste cargo
de gestao.

PESQUISADORAS: Gostariamos de fazer algumas perguntas ao senhor para que assim
possamos tracar nossos resultados de amostragem para o nosso trabalho.

GESTOR: Claro, figuem a vontade!

PESQUISADORAS: Qual a sua compreensdo sobre o atual cenario do mercado hoteleiro
em S&o Luis?

GESTOR: Eu por minha vez diria, que o cenario hoteleiro de S&o Luis € muito diferente
do restante do Brasil, pois a grande maioria tratam-se de hdspedes corporativos e nao
hospedes voltados ao lazer, pois a priori dizer S&o Luis é uma cidade que possui muitos
lugares turisticos.

PESQUISADORAS: Diante desse cendrio, quais sdo as estratégias utilizadas para o hotel
obter uma vantagem competitiva?

GESTOR: Diria que o principal de tudo isso é a empresa trabalhar como um grupo, uma
Unica familia que visa sempre unida erguer aquilo que possui, diminuir os desperdicios
como por exemplo o desperdicio de alimentos, melhor a avaliagdo nas plataformas de
vendas voltadas ao setor hoteleiro, sendo assim também inovar na parte estrutural do
hotel.

PESQUISADORAS: Ao olhar para os recursos internos da sua organizacao, qual recurso
(pessoas,tecnologia, financeiros) € configurado como o principal no posicionamento
empresarial em busca de uma diferenciacdo mercadolégica?

GESTOR: Acredito que a satisfacdo de seus colaboradores pois a felicidade deles em
realizar seu trabalho serd capaz de refletir no seu empenho e até suas avalia¢des finais e

opinides dos hoéspedes, buscamos primeiro com que todos dentro da empresa
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trabalhassem de modo conjunto como um time, e que este time conhecesse cada um de
seus jogadores e 0 que estes deveriam fazer, e quando houver algo de errado sempre
buscar maneiras praticas de resolucéo, pois com esta rapida resolucdo assim poderemos
caminhar a modo de que sempre poderemos fornecer o melhor ao hdspede.
PESQUISADORAS: Quais as tecnologias utilizadas atualmente para colocar em prética
as estratégias do hotel?

GESTOR: Aqui utilizamos canais direto de compra por meio de plataformas, possuimos
Nnosso site com atendimento por um assistente virtual, possuimos nosso email e N0Ssos
telefones, dentro do estabelecimento utilizamos cardépio via QR Code, utilizamos também
uma central integrada as areas do hotel, onde o héspede pode acionar servi¢os tais como
o de lavanderia, e este chamado ja passara diretamente para o sistema da lavandeira e
estes ja serdo avisados que quarto X precisa dos seus servigcos, também fizemos um
contrato direto com 10 taxistas, que caso o héspede precise ir ou vir como por exemplo do
aeroporto, este taxista ja estara designado a este servico.

PESQUISADORAS: Por meio de quais ferramentas o hotel utiliza para medir o nivel de
satisfacdo do hospede?

GESTOR: N6s aqui utilizamos email eletrénico que é disparado automaticamente, onde
os hospedes podem deixar suas opinides e também utilizamos de pesquisa via whatsapp,
como também dos comentérios deixados nas plataformas.

PESQUISADORAS: Qual a visdo do empreendimento para fidelizacdo do cliente?
GESTOR: Vemos a fidelizacdo do cliente como algo essencial, acredito que o feedback
do nosso hdspede nos mostra sempre a sua satisfacdo e com isso sua fidelizacdo ao
NOSSO Servico

PESQUISADORAS: Quais foram os principais desafios para implementacéo da gestédo e
inovacéao no seu hotel?

GESTOR: O principal desafio para esta implementacgéo, foi a parte do convencimento dos
investidores, pois este por sua vez fazem a maioria parte de um grupo familiar e os outros
apenas investem o capital sem conhecer o ramo e se preocupavam apenas com 0 quanto
iSso iria os render de lucros.

PESQUISADORAS: Diante dos desafios mencionados quais foram as estratégias para
solucionar esses problemas?

GESTOR: Com tudo isso o maior desafio com toda certeza que tivemos foi o ato de
apresenta-los e convencé-los de que isto traria um diferencial maior para o hotel e o

destacaria dos seus concorrentes.
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PESQUISADORAS: Na sua visao, qual a importancia da gestdo de inovacdo no setor
hoteleiro conforme as estratégias do mercado?

GESTOR: Eu diria que a inovacéo tecnoldgica foi a grande facilitadora de caminhar e do
crescimento do setor hoteleiro, pois uma empresa que anda em conjunto com aquilo que
0s ronda, consegue por si SO se destacar, e como 0 setor hoteleiro estd sempre em
mudancgas a inovagdo também, estas mudancas ao caminharem juntas abrem mais
possibilidades de diferenciacdo mercadoldgica.

PESQUISADORAS: Muito obrigada pela sua colaboracéo, ela foi de extrema importancia
para nos.

GESTOR: Eu que agradeco,até logo !

TRANSCRICAO DA ENTREVISTA COM O GESTOR- HOTEL C

PESQUISADORAS: Entéo, boa tarde eu sou a Wanessa Diniz, sou aluna do curso de
Hotelaria na Universidade Federal do Maranhdo,n0s temos um roteiro de entrevista
andnima aqui, que faz parte do trabalho concluséo do curso e o tema da nossa pesquisa
€ Gestao Hoteleira e Inovacéo : estratégias de mercado a luz da teoria Visdo Baseada em
Recursos. Eu vou precisar s6 de algumas informacdes para embasar nossa pesquisa.De
inicio gostariamos de saber sobre sua trajetoria profissional .

GESTOR: Ah ok, meu nome é *** sou formado em Gestdo Hoteleira, estou trabalhando
no ramo hoteleiro em S&o Luis do Maranhdo a mais ou menos 8 meses no cargo de
Gestor.

PESQUISADORAS: Gostariamos de fazer algumas perguntas ao senhor para que assim
possamos tracar nossos resultados de amostragem para o nosso trabalho.

GESTOR: Claro, fiqguem a vontade!

PESQUISADORAS: Qual a sua compreenséao sobre o atual cenario do mercado hoteleiro
em Sao Luis?

GESTOR: Falaria que o setor hoteleiro de S&o Luis atualmente esta inerte pelo fato de
gue deixa a desejar na qualidade dos servi¢os prestados como um todo.
PESQUISADORAS: Diante desse cenario, quais sdo as estratégias utilizadas para o hotel
obter uma vantagem competitiva?

GESTOR: Acho que o ato de reduzir custos seria o principal nisso tudo, além de que o
empreendimento possuir suas proprias fontes de energia(fazenda de energia solar),

possuimos o selo verde de classificacdo que faz muita diferenca para clientes europeus,
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detemos hoje em nossa posse o melhor dos softwares hoteleiros que existem no
mercado.

PESQUISADORAS: Ao olhar para os recursos internos da sua organizacao, qual recurso
(pessoas,tecnologia, financeiros) € configurado como o principal no posicionamento
empresarial em busca de uma diferenciacdo mercadolégica?

GESTOR: Dentro da instituicdo o que sempre priorizamos é trabalhar como uma familia,
tornar sempre o ambiente respeitoso e cordial, fazendo com que todos se sintam
respeitados e valorizados.

PESQUISADORAS: Quais as tecnologias utilizadas atualmente para colocar em prética
as estratégias do hotel?

GESTOR: Nos utilizamos o que a de melhor em software hoteleiro no mercado, fizemos
melhorias ambientais para que os clientes se sintam acolhidos, disponibilizamos também
de um servico de preenchimento de cadastro do héspede, o qual, quando 0 mesmo
adentra o hotel ndo precise fazer nada a mais na recepcao a nao ser buscar a chave de
seu quarto.

PESQUISADORAS: Por meio de quais ferramentas o hotel utiliza para medir o nivel de
satisfacdo do hospede?

GESTOR: Hoje nés utilizamos de pesquisas de satisfacdo na recepcéo, via email e via
whatsapp, assim como também medimos isso via comentarios nas plataformas de
vendas.

PESQUISADORAS: Qual a visdo do empreendimento para fidelizacdo do cliente?
GESTOR: A fidelidade do cliente ao empreendimento é de suma importancia e para isso
acontecer a experiéncia memoravel do héspede é um ponto chave,pois este cliente
satisfeito sempre tende a recomendar nossos servicos a outros futuros hospedes, pois
este comportamento sabemos assim que 0s nosso clientes se sentem confortaveis,
seguros e o principal de tudo acolhido conosco.

PESQUISADORAS: Quais foram os principais desafios para implementacéo da gestéo e
inovacao no seu hotel?

GESTOR: O maior desafio de todos, diria que com total certeza foi o proprietario, pois ele
€ aquele tipo de pessoa que ndo pensa que o investimento na inovagado vai render um
novo olhar ao empreendimento, a ele interessa quanto de retorno lucrativo vai ter, mas ja
conseguimos mudar este pensamento ap0s muitas conversas.

PESQUISADORAS: Diante dos desafios mencionados quais foram as estratégias para

solucionar esses problemas?
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GESTOR: Acho que o maior foi conseguir leva-lo a fazer visitas a empreendimentos que
utilizavam a tecnologia a seu favor, e mostra-lo como isso agrega no ambiente e na visdo
dos hospedes.

PESQUISADORAS: Na sua visado, qual a importancia da gestdo de inovacdo no setor
hoteleiro conforme as estratégias do mercado?

GESTOR: A gestdo de inovacdo € extremamente importante pois traz um novo olhar
sobre o empreendimento, pois isso € capaz de fazer mudar as estratégias de
competitividade, j& que estamos sempre andando lado a lado daquilo que nos modifica
dos concorrentes.

PESQUISADORAS: Muito obrigada pela sua colaboracéo, ela foi de extrema importancia
para nos.

GESTOR: O prazer é meu,até logo !
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