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APRESENTACAO

A obra “Producéo Cientifico-Tecnolégica na Area de Administracéo 2”, publicada
pela Atena Editora, compreende um conjunto de dezessete capitulos que abordam
diversas tematicas inerentes ao campo da administragdo, promovendo e ampliando o
debate cientifico-tecnolégico nesta area. Dessa forma, esta obra é dedicada aqueles
que desejam ampliar seus conhecimentos e percepcdes sobre diferentes assuntos
que permeiam a literatura sobre administracao. A seguir, apresento os estudos que
compdem os capitulos deste volume, juntamente com seus respectivos obijetivos.

O primeiro capitulo ¢ intitulado “Dilemas Eticos na Perspectiva de Discentes de
Graduacao em Administracao de uma Universidade Publica: a ambiguidade moral em
cena’eobjetivouinvestigar o ponto de vista de discentes de graduagcéao em administracéo
acerca da nocéo de moral e de ética. O segundo capitulo tem como titulo “Uma Analise
dos Fatores Determinantes do Desempenho dos Alunos dos Cursos Superiores em
Administracédo do Distrito Federal” e teve como objetivo principal a identificacao dos
fatores determinantes do desempenho dos discentes dos cursos de administracdo do
Distrito Federal. O terceiro capitulo, intitulado “Analise da Competéncia Docente em
uma Instituicdo de Ensino Superior”, objetivou investigar o impacto das dimensdes da
competéncia docente de uma Instituicdo de Ensino Superior (IES) localizada na regido
nordeste do estado do Rio Grande do Sul/RS.

O quarto capitulo é intitulado “Impacto do Estagio Pés-Doutoral Percebido nas
Atividades da Pos-Graduacéao: desenvolvimento e validagdo de questionario escalar
de afericao” e relata a experiéncia de construcdo de um questionario. O quinto
capitulo tem como titulo “Recomendacdes sobre o Método donEstudo de Caso para
Pesquisadores Iniciantes” e aborda questdes-chave na conducéo de um estudo de caso
de qualidade. O sexto capitulo é intitulado “Panorama das Dimensdes de Avaliacéo
de Desempenho no Contexto da Inovagcéo Social’” e buscou identificar as principais
abordagens utilizadas nos estudos sobre avaliagao de desempenho no contexto da
Inovacao Social.

O sétimo capitulo tem como titulo “Assédio Moral em uma Instituicdo do
Poder Judiciario do Norte do Pais” e € parte de um estudo que buscou caracterizar
quantitativamente os casos de assédio moral, tipos, formas, frequéncia, duracéo e se
0 adoecimento da vitima estéa ligado a este fenbmeno em um 6rgao do Poder Judiciario
de um Estado no Norte do Pais. O oitavo capitulo € intitulado “Fatores Intervenientes no
Trabalho em Equipe: um estudo de caso com colaboradores da administracao de um
shopping no Sul do Brasil” e objetivou identificar se os colaboradores de um shopping,
no sul do Rio Grande do Sul, se sentem inseridos em um grupo ou em uma equipe
no setor administrativo em que atuam. O nono capitulo tem como titulo “Planejamento
Estratégico: desafios de implementacédo e habilidades fundamentais dos gestores”
e objetivou identificar a origem do planejamento estratégico, suas diferengas com a
metodologia anterior, plano de longo prazo, os desafios para sua implementacao e as



habilidades fundamentais que o gestor organizacional deve possuir para assegurar o
sucesso da implementacao do plano estratégico.

O décimo capitulo é intitulado “Consequéncias da Crise Hidrica na Producéo de
Leite dos Produtores Rurais e os Impactos Causados ao Laticinio Bimbo da Cidade
de Afonso Claudio-ES” e objetivou determinar a influéncia da crise hidrica na bacia
leiteira da cidade de Afonso Claudio no estado do Espirito Santo, avaliando a entrega
do produto no laticinio Bimbo. O décimo primeiro capitulo tem como titulo “Os Desafios
da Industria 4.0 para o Brasil” e teve como objetivo buscar na literatura estudos que
possam trazer contribui¢des para o enfrentamento de alguns desses desafios. O décimo
segundo capitulo tem como titulo “Energia Solar: uma fonte de energia alternativa e
sustentavel para uso privado no Brasil” e objetivou avaliar se a energia solar pode ser
utilizada como fonte de energia alternativa e sustentavel para uso privado e residencial
no Estado de Sao Paulo.

O décimo terceiro capitulo, intitulado “O Comércio de Food Trucks como
Oportunidade de Negoécio em Tempos de Crise”, objetivou analisar as praticas de
controles contabeis e financeiros dos microempreendedores que estdo localizados
na cidade de Rondon do Para. O décimo quarto capitulo € intitulado “Os Indicadores
Contabeis como Ferramenta de Analise Gerencial: um estudo das empresas
revendedoras de combustiveis na cidade de Santa Margarida/MG” e objetivou
demonstrar a importéncia de estabelecer um planejamento nas entidades, como
também adotar mecanismos de controle viabilizando seu melhor desempenho, além de
expor como tais métodos influenciam nos resultados encontrados através da Analise
das Demonstracdes Contabeis. O décimo quinto capitulo tem como titulo “Fatores
Determinantes para Formacgao e Sobrevivéncia de um Cluster de Conhecimento: um
estudo de caso a partir das pequenas empresas de base tecnoldgica” e buscou ampliar
a compreensao a respeito dos fatores que afetam o processo de desenvolvimento
e sustentacdo de um cluster de conhecimento, com o intuito de contribuicdo para
identificac&o de novos constructos que possam colaborar para o melhor entendimento
da dindmica desse processo.

O décimo sexto capitulo é intitulado “A Administracdo Eclesiastica: estudo
de caso da primeira Igreja Batista de Jaciara/MT” e buscou pesquisar se a gestao
administrativa no contexto da Primeira Igreja Batista em Jaciara/MT preenche
positivamente sua vocacado organizacional numa perspectiva gerencial visto que
a Igreja €, ao mesmo tempo, organizacdo e organismo. O décimo sétimo capitulo
tem como titulo “A Influéncia da Hospitalidade e das Diretrizes Organizacionais no
Atendimento da Hotelaria” e objetivou analisar as influéncias da Hospitalidade e
Diretrizes Organizacionais sobre o Atendimento na hotelaria.

Assim, agradecemos aos autores pelo empenho e dedicacdo que possibilitaram
a construcao dessa obra de exceléncia, e esperamos que este livro possa contribuir
para a discussao e consolidacéo de temas relevantes para a area de administracéo,
levando pesquisadores, docentes, gestores, analistas, técnicos, consultores e



estudantes a reflexdao sobre os assuntos aqui abordados.

Clayton Robson Moreira da Silva
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CAPITULO 17

A INFLUENCIA DA HOSPITALIDADE E DAS
DIRETRIZES ORGANIZACIONAIS NO ATENDIMENTO
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Data de aceite: 02/06/2020
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RESUMO: A hospedagem pode ser
simplesmente um lugar onde dormir e
repousar, mas, também um conjunto de

servicos muito além de fornecer uma cama e
um teto. A producao brasileira sobre relacdes
entre as diversas areas que governam o setor
hoteleiro é bastante escassa. Principalmente,
nao se encontram estudos quantitativos
para identificar oportunidades e problemas.
O objetivo desta pesquisa €é analisar as
influéncias da Hospitalidade e Diretrizes
Organizacionais sobre o Atendimento na
hotelaria. Os procedimentos metodolégicos
incluiram um levantamento bibliografico que
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permitiu a elaboracéo do instrumento de coleta
de dado, seguindo-se um survey aplicado
junto a profissionais da hotelaria. A analise foi
feita por meio da modelagem de equacgdes
estruturais utilizando o métododo Smart-PLS
(Partial Least Square). Os resultados mostram
que quanto maior a Hospitalidade oferecida,
melhor é a avaliagdo dos colaboradores de
que as Diretrizes Organizacionais os auxiliam
no Atendimento aos clientes/h6spedes. O
instrumento, apds os ajustes provou que é
capaz de medir o que propds podendo ser
replicado futuramente, uma contribuicao inédita
para os estudos da Hospitalidade.

PALAVRAS-CHAVE: Hospitalidade; Diretrizes
Organizacionais; = Atendimento;  Hotelaria;
Modelagem de Equagdes Estruturais.

THE INFLUENCE OF HOSPITALITY AND
ORGANIZATIONAL GUIDELINES IN HOTELS
SERVICE

ABSTRACT: Accommodation can simply be
a place to sleep and rest, but also a set of
services far beyond providing a bed and a roof.
Brazilian production on relations between the
different areas that govern the hotel sector is
quite scarce. Mainly, there are no quantitative
studies to identify opportunities and problems.
The objective of this research is to analyze the
influences of Hospitality and Organizational
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Guidelines on Service in the hospitality industry. The methodological procedures
included a bibliographic survey that allowed the elaboration of the data collection
instrument, followed by a survey applied to hospitality professionals. The analysis was
done by modeling structural equations using the Smart-PLS method (Partial Least
Square). The results show that the greater the Hospitality offered, the better is the
evaluation of employees that the Organizational Guidelines assist them in serving
customers / guests. The instrument, after adjustments, proved that it is capable of
measuring what it proposed and can be replicated in the future, an unprecedented
contribution to the studies of Hospitality.

KEYWORDS: Hospitality; Organizational Guidelines; Service; Hospitality; Structural
Equation Modeling.

11 INTRODUCAO

O setor da hospitalidade compreende uma grande variedade de negocios. Para
algumas pessoas a hospedagem é simplesmente um lugar onde dormir e repousatr,
mas para outras, a infraestrutura de hospedagem corresponde a um conjunto de
servicos que vao muito além de fornecer uma cama. Conforme Chon e Sparrowe
(2003, p. 6), [...] a industria da hospitalidade desenvolveu-se para acomodar hospedes
com as mais variadas preferéncias.

As pesquisas sobre hotelaria se confundem algumas vezes com os estudos
sobre hospitalidade, fato que ocorre pelo conceito se justapor, muitas vezes, a propria
definicdo da hoteleira. Os EUA e a Inglaterra utilizam o termo hospitality industry como
uma forma de descrever o conjunto de atividades do setor de servicos associadas a
oferta de alimentos, bebidas e acomodacgéao (LASHLEY, LYNCH; MORRISON, 2007).

A producéo brasileira sobre as relagdes entre as diversas areas que governam
o setor hoteleiro é bastante escassa. Principalmente, ndo se encontram pesquisas
quantitativas que se apoiem em fatos para identificar oportunidades e problemas em
uma area potencialmente criadora de percepcdes positivas ou negativas por parte
dos clientes/hGspedes. Esta pesquisa pretende contribuir para o campo de pesquisa
preenchendo um gap que os autores julgam importante.

O objetivo desta pesquisa foi analisar as influéncias da Hospitalidade e Diretrizes
Organizacionais sobre o Atendimento na hotelaria. Acredita-se que o estudo podera
contribuir para o debate sobre as estratégias de desenvolvimento de diferenciacéo
pela gestéo hoteleira tornando os negécios mais eficazes. A metodologia da pesquisa
iniciou com um levantamento bibliografico, seguindo-se um survey aplicado junto a
profissionais da hotelaria.

Produgao Cientifico-Tecnolégica na Area de Administragéo 2 Capitulo 17




2| REVISAO DA LITERATURA

A Hospitalidade é uma virtude que se espera ocorrer quando se defronta com o
estranho, alguém que deve ser reconhecido como o outro. A alteridade € o balizador
dessa relacdo, e se colocar no lugar do outro € um exercicio, cujo sentido mais
importante é entender o tipo de vinculo criado, seja de estreitamente ou esgarcamento
(CAMARGO, 2004, SELWIN, 2004). Neste sentido a hospitalidade se insere nos
estudos filoséficos, socioldgicos e antropolégicos sem muita conectividade com o
campo comercial, pautado pelo contrato monetério.

Contudo, estudos recentes sobre Hospitalidade apontam que seu aprofundamento
pode proporcionar uma abordagem mais humanizada, especialmente nas organizacoes
de servicos, particularmente na questdo do compartihamento de valores e
conhecimentos entre anfitrides e hdspedes. Lashley (2000) trata a Hospitalidade como
parte da atividade econ6mica na sociedade. Em reforco a esta proposicao, Lynch et
al (2011), observaram que a produc¢ao de conhecimento ligado ao dominio comercial
mostra-se maior, j& que todo um setor econémico deriva do nome Hospitalidade
(hotelaria, catering, turismo, entre outros).

Na mesma direcdo seguem Morrison e O’Gorman (2008), lembrando que o
interesse pela hospitalidade ultrapassou a discussao se € ou ndo comercial tendo
se firmado como campo de estudo multidisciplinar. Na etapa final de toda relagéo
comercial ha o envolvimento do valor monetario, mas até que se finde essa relagao,
a Hospitalidade pode fazer parte de todas as etapas precedentes. Telfer (2005)
afirma que mesmo existindo um interesse final calculista, a hospitalidade no contexto
comercial pode existir.

Como se pode perceber, a esséncia da Hospitalidade converge para a esséncia
da experiéncia de consumo. Para Knutson et al., (2009) a questdo se fixa na
necessaria participacao das pessoas envolvidas e nao coisas. Em reforco a questéo
da experiéncia, Knutson e Beck (2003) ampliam a discussédo apontando para o fato
de que séo trés os fatores que levaram ao predominio da experiéncia sobre outros
aspectos do consumo: a tecnologia, maior quantidade de consumidores, e competicao
acirrada pela diferenciacao e lealdade do consumidor. Para Zomerdijk e Voss (2010)
trata-se de um campo de estudos cientifico, um novo territério com fronteiras, ainda
desconhecidas sobre o comportamento do consumidor. Tal argumentagéo nos leva a
propor a primeira hipétese desta pesquisa:

H1 — A Hospitalidade influencia o Atendimento, na hotelaria.

Nesta mesma linha, a Hospitalidade supera o encontro em si constituindo-se
em uma experiéncia ampla o que foi corroborado por Lashley, Lynch e Morrison,
(2007, p. 9) ao tratar de uma abordagem mais abrangente da oferta de hospitalidade
e atos hospitaleiros, organizacbées comerciais S40 mais capazes de reconhecer as
experiéncias emocionais envolvidas. Robinson e Lynch (2007) propdem que nas
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organizagdes dois niveis distintos atuam em favor do hospede: o nivel macro, que
seria 0 da organizacédo em si, e o0 nivel micro que seria o do atendimento.

Assim, pode-se pensar que no nivel macro sao geradas diretrizes, normas e,
valores que devem ser disseminados por toda a organizacgéo, inspirando o nivel micro
para adocdo de uma postura hospitaleira. Quando Lashley (2008, p.81-82) elenca
atributos para a cultura de hospitalidade e qualidades chaves do anfitriao ele esta
seguindo a mesma linha. Para o autor uma cultura de hospitalidade reflete valores e
normas (empresas), contudo individuos praticam hospitabilidade.

Recentemente Moretti (2015), postulou que as empresas que fornecem servicos
podem adquirir uma importante diferenciacédo se compreenderem que a Hospitalidade
pode estabelecer relagcbes de reciprocidade com os hdspedes, criando uma proximidade
simbdlica entre provedor e hospede/cliente. Portanto, resgatar os comportamentos e
atitudes que promovem a troca mutua e a consequente identificacdo empética favorece
um forte vinculo emocional e cultural entre ambos.

A partir dos comentarios acima, pode-se estabelecer um paralelo entre o objetivo
da hospitalidade privada, a saber, converter estranhos em amigos e o objetivo da
hospitalidade comercial, que seria converter clientes eventuais em frequentes,
estabelecendo um lagco de confianca com neles. Ambos passam reconhecimento
ao outro (LASHLEY, 2008, p.80). Portanto, entende-se que a Hospitalidade é um
comportamento que deve se concentrar na experiéncia do hospede provocando
momentos memoraveis. Neste sentido, importante crédito deve ser concedido a
Dawson, Abbott e Shoemaker (2011) que desenvolveram uma escala, especificamente
para medir o envolvimento da alta geréncia usando os atributos da Hospitalidade, assim
como para Ariffin e Maghzi (2012) que trabalharam a percep¢ao da Hospitalidade por
hdspedes/clientes.

Com base no exposto é possivel perceber que a Hospitalidade, pode influenciar
as Diretrizes Organizacionais quanto ao atendimento dos héspedes/clientes devendo
ser difundidas por toda a empresa no sentido de criar um ambiente hospitaleiro. Pode-
se, portanto propds a segunda hipdtese desta pesquisa:

H2 — A Hospitalidade influencia as Diretrizes Organizacionais, na hotelaria.

Um espacgo hospitaleiro € a base ideal para o encontro de servi¢os, neste caso,
o encontro de Hospitalidade. Diversas dimensdes tratam deste momento, dos quais
se destacam as sociais (relacionais) e espaciais (LUGOSI, 2009). Ambos caminham
para o consenso de que se trata de fontes geradoras de experiéncias, seja por meio
do ambiente fisico (servicespace) ou relacionadas a aspectos emocionais, com base
nos cinco sentidos, o atendimento pessoal, o funcionamento adequado dos processos
de front e back office, 0 comportamento dos demais clientes, principalmente.

Gross e Pullman (2011) notaram que os principais aspectos desta miriade de
elementos constituintes da experiéncia sdo, sem duvida, 1) o relacional, ou seja, as
interacdes que se formam durante um 2) cenario fisico durante o encontro promotor
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da experiéncia. O aspecto relacional é o mais importante, pois desempenha um papel
crucial na avaliagcéo dos clientes/consumidores.

Comobemapontaram Gentile, Spillere Noci (2007) os diferentes niveis: emocional,
afetivo, espiritual, fisico, sensorial, comportamental, intelectual, cognitivo, racional,
relacional e social séo vivenciados em niveis e combinacdes distintas. Portanto, deve-
se pensar em diversas dimensdes operando em um continuum: 0s espagos, elementos
fisicos e processos (tech points), conforme previsto por Zomerdijk e Voss (2010), as
pessoas envolvidas no encontro (fouch points) como a participagcéo de outros clientes
conforme analisado por Gentile, Spiller e Noci (2007) e Lugosi (2009).

Ainda sobre os contatos de clientes com colaboradores da empresa hoteleira,
Matos, Alves e Wada (2012) apontam que se ampliando a perspectiva de observacéo
para as demais atividades de Hospitalidade podem-se associar as caracteristicas
pessoais dos colaboradores aos fatores que sédo percebidos pelos usuarios que
propicia tracar estratégias e conduzir a vantagem competitiva. Com isso a funcéo
das Diretrizes Organizacionais € colocada em destaque, ja que sob essa orientacéo
os funcionarios que cuidam, em maior ou menor grau, do Atendimento saberédo como
proceder.

Para Hemmington (2007) a experiéncia de Hospitalidade se da a partir de cinco
dimensodes: 1) a relacao entre anfitrides e hdspedes; 2) a generosidade do provedor; 3)
o estabelecimento de um teatro eficiente que possibilite 0 desempenho dos servicos;
4) muitas pequenas surpresas por parte do provedor; 5) assegurar a seguranga dos
hdspedes (estranhos). O modelo do autor se aproxima bastante da proposta de cultura
de Hospitalidade de Lashley (2008) e da Hospitality Industry Culture Profile de Tepeci
e Bartlett (2002). Esses estudos, sem duvida contribuiram para hipotetizar a influéncia
das diretrizes do nivel macro da organizacao para o nivel micro, ou seja, o atendimento
em si.

Com base nos argumentos acima se pode propor a terceira hipotese:

H3 — As Diretrizes Organizacionais influenciam o Atendimento, na hotelaria.

31 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O modelo é formado por trés constructos, Hospitalidade, Diretrizes
Organizacionais e Atendimento conforme visto na sec¢ao anterior. A elaboracéo da
escala considerou o agrupamento destes assuntos conforme o objetivo pretendido.
Sua validacao seguiu a recomendacéo de DeVellis (2003) e Pasquali (2007). Foram
realizadas quatro etapas em seu desenvolvimento: 1) identificacdo de escalas ja
testadas, por meio da revisao da literatura; 2) validacao de face; 3) validacao semantica;
e, 4) validagao estatistica.

Para a validacdo de face e semantica, primeiramente as escalas foram
traduzidas do inglés por académicos proficientes na lingua e posteriormente

278

Produgao Cientifico-Tecnolégica na Area de Administragéo 2 Capitulo 17



retraduzidas para o ajuste de significado das variaveis. Somente ap0s a revisdo das
escalas ja em portugués foi realizada a segunda etapa por académicos especialistas
(PASQUALLI, 2007). As sugestdes foram incluidas no instrumento original de pesquisa
que resultou em 50 questdes.

A validacéao estistica foi feita mediante a aplicacao de um pré-teste realizado no
Centro Universitario do Grande Hotel Senac em Aguas de S&o Pedro por meio de um
instrumento impresso. Os respondentes foram os 70 funcionarios do Senac das duas
unidades. Foi escolhido o horario do almocgo, ja que todos fazem suas refeicées no
local.

O modelo nesta etapa de ajuste sofreu a eliminacéo de 28 variaveis sendo 3 do
constructo Diretrizes, 11 do Atendimento e 14 de Hospitalidade. Nenhum deles atingiu
carga fatorial necessaria pelos critérios aceitose foram eliminados do questionario
aplicado no survey. A etapa posterior, de analise estatistica eliminou outras 6 variaveis
que apresentaram a menor diferenca de carga entre os constructos e destacadas
em cinza, uma no Atendimento (7), duas de Diretrizes Organizacionais e trés de
Hospitalidade.

Com o processo de ajustes realizado pode-se agora analisar o resultado final
com uma amostra mais focada no atendimento na hotelaria, formada por gerentes,
supervisores e pessoal do front desk. O Quadro 1 mostra os constructos e as 16
variaveis que compdem o Modelo Final.

Constructos Variaveis
Sua organizacao acolhe e considera os colaboradores um

DIR_1 .
importante recurso da empresa
DIR 2 Sua organizagao apoia as iniciativas, delega autoridade e
- recompensa seus colaboradores
DIR 3 Sua organizagéao pratica o lema “trate os outros como vocé

Diretrizes gostaria de ser tratado”
Organizacionais | DIR_4 | Sua organizagdo mantém foco na retencéo do colaborador

Sua organizacao acredita que “trabalhar em servicos é a
mais nobre das profissdes”

Sua organizacéo reforca constantemente a cultura da
empresa

DIR_7 | Sua organizacéo é orientada para conquistas
HOSP_8 | Em sua organizacéo a diversidade cultural € uma realidade

DIR_5

DIR_6

Sua organizacdo entende que a seguranca dos héspedes
€ prioritaria

Em sua organizacdo a simpatia e benevoléncia séo
disseminadas

Sua organizagao possui afeicdo por pessoas, preocupagao
com 0S outros e compaixao.

HOSP_9

Hospitalidade HOSP_10

HOSP_9

Sua organizagao usa todos 0s recursos para criar momentos

HOSP_11 A
memoraveis
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Em sua organizagédo ha um espirito empreendedor entre os
gestores

ATEN_13 | Sua organizagao entrega o prometido aos héspedes

Atendimento Sua organizagdo promove programa de integracdo de
ATEN_14
novos colaboradores

Em sua organizagdo os colaboradores usam emocgdes de
forma construtiva

ATEN_12

ATEN_15

Quadro 1 — Variaveis que compuseram o Modelo Final Fonte: Elaborado pelos autores

4 1 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Para a avaliagdo do tamanho da amostra minima e adequada ao propésito desta
pesquisa seguiu-se a recomendacao de utilizar como base o constructo que tiver mais
setas a ele dirigidas, neste caso sabe-se que é o Atendimento. Para este calculo foi
utilizado o software G*Power 3.1.7 com base nas especificacdes de Cohen (1988)
para a area de Ciéncias Sociais e Comportamentais, neste caso, Efeito de Tamanho
= 0,30 e Poder do Teste = 0,95, com margem de erro de 5%. A amostra Final indicada
foi de 134 sujeitos.

A aplicacdo da pesquisa final foi realizada por meio da coleta de dados junto
a empresa Resorts Brasil que enviou para todos os associados um e-mail com a
explicacao do objetivo da pesquisa e o link da mesma no Survey Monkey. Os resultados
demograficos mostraram que 58% dos respondentes eram do sexo feminino, a idade
média de 39 anos, a faixa salarial média foi de R$2.350,00 e os cargos variaram entre
auxiliar de servigos gerais e gerente geral.

Como pode ser observada no Quadro 2 que mostra o Modelo Final, a grande
guestéo se coloca em analisar os coeficientes de caminho que mostravam forte influéncia
da Hospitalidade sobre as Diretrizes, porém mais reduzida desta para o Atendimento.
O mesmo ocorrendo com a influéncia da Hospitalidade sobre o Atendimento.

Uma analise preliminar do modelo indica que o constructo, Diretrizes
Organizacionais desempenha um papel de mediacdo da Hospitalidade, desde o
ponto de vista do pessoal do Atendimento, que por sua vez nao reconhecem a
mesma influéncia da Hospitalidade quando ligada diretamente as suas atividades. A
questdo pode ser devida as traducbes, mas nao se deve descartar que a linguagem
da Hospitalidade néo é familiar ao pessoal do Atendimento na hotelaria. Sem davida,
uma questao que deve ser verificada em futuros desdobramentos desta pesquisa.

Deve-se continuar a anéalise dentro da proposta da pesquisa exposta pelas trés
hip6teses de trabalho. Para isso mostra-se no Quadro 2 o PLS Quality Criteria.
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AVEs Conf.Composta | R Square (R?) | a Cronbach
Atendimento 0,591 0,852 0,594 0,770
D. 0,652 0,929 0,650 0,911
Organizacionais
Hospitalidade 0,625 0,892 0,849
Val. Referéncia >0,50 >0,70 0,26(g) >0,70

Nota 1 — Em R2 p = 0,02 pequeno, m = 0,13 médio, g = 0,26 grande

Quadro 2 — PLS Quality Criteria do Modelo Final

Fonte: Elaborado pelos autores

Para avaliar as relacbes e testar as significancias entre os constructos o
software SmartPLS oferece o recurso do Bootstrapping que, por meio de uma técnica
de reamostragem, mede os valores do teste t de Student. Buscou-se um nivel de
confianca de equivalente a um p- valor >0,05 ou 5%. Isto quer dizer que os valores
devem estar acima deste indicador na Figura 1, o que de fato ocorre podendo-se dizer
gue as correlacdes e os coeficientes de regressao tém significancia.

Estes resultados parecem mostrar que as relacdes propostas pelo modelo final
do pré- teste e as trés hipbteses € valido e funciona segundo os preceitos que foram
apresentados aos respondentes. Assim, tudo leva a crer que as questdes que se
mantiveram apos a higieniza¢cdo quando consideradas sob o aspecto das correlagbes
do modelo s&o validas.

DIR_1 DIR_2 DIR_ 3 DIR_4 DIR 5 DIR_6 DIR_7

e N L L

7087 22602 21062 10889 2457 55530 0,

DIRET RIZES
2.505

ATEN_1
o 192“3A ATEN 2
13.965-Y =
"“‘Id."?:.._*
1294? ATEN_3
osprum

ATENDIMENTO ATEN_4

1309‘9 15755 25155 1-54.0? ”3901
HOSP_1 HOSF'_Z HOSP_3 HOSP_d HOSP_S
Figura 1 — Bootstrapping do Modelo Final

Fonte: Elaborado pelos autores
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Contudo, deve-se continuar a analise usando outros recursos do SmartPLS,
neste caso buscaremos os indicadores da Redundancia (Q2 ou Validade Preditiva ou
Relevéancia) e a Comunalidade (f2 ou, Tamanho do Efeito ou, Indicador de Cohen).
Com isto se avaliara o derradeiro teste de confiabilidade no modelo. O recurso no
software para estes indicadores € o Blindfolding e é apresentado no Quadro 3.

Redundancia ou Q2 Comunalidade ou 2
Atendimento 0,339 0,306
Sleifeds 0,421 0,527
Organizacionais
Hospitalidade 0,426
A 0,02 (pequeno), 0,15
Valores de Referéncia Q2>0 (médio), 0,35 (grande)

Quadro 3 — Critérios de Qualidade de Ajuste Completo

Fonte: Elaborado pelos autores

A Redundéncia avalia quanto o modelo se aproxima do que se esperava e,
a Comunalidade avalia quanto cada constructo é util para o modelo, indicando a
acuracia do modelo. Os critérios para interpreta-los sao: Redundancia ou Q2 devem
apresentar valores >0, sendo que o modelo ideal seria = 1; para a Comunalidade ou
f2, os valores de 0,02 sao considerados pequenos, os de 0,15 considerados médios
e os de 0,35 considerados grandes. Pode-se, portanto concluir que o modelo € bem
ajustado sem redundancia. Apenas o constructo Atendimento, ficou no limite inferior
do intervalo considerado grande da Comunalidade, mas, ainda assim, obtendo o dobro
do considerado médio.

Para modelos reflexivos como € o caso deste recomenda-se o calculo do GoF
ou Coeficiente de Caminhos (Goodness of Fit) que mostra a média geométrica entre
o R2 médio e a média ponderada das AVE. Os especialistas sugerem que o indicador
deva ficar >0,36 (TENNENHAUS et al, 2005; WETZELS et al, 2009). Para este caso
obteve-se o valor de 0,6223, o que quase o dobro do indicador minimo.

A andlise da Validade discriminante € um importante indicador que mostra a
relacdo entre os constructos, mas também a independéncia entre eles, ou seja, cada
um mede o0 que se propds a medir sem se confundir com os demais para isso se langca
mao do critério de Fornell Lacker (HAIR et al, 2014). O Quadro 4 mostra a comparacao
entre as raizes quadradas das AVE e, a correlagao entre os constructos.

Atendimento D. Organizacionais Hospitalidade
Atendimento 0,769
Diretrizes =~ 0,739 0,807
Organizacionais
Hospitalidade 0,733 0,808 0,790
Quadro 4 — Validade Discriminante entre os constructos
Fonte: Elaborado pelos autores
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Percebe-se que as relagbes entre os constructos, ou seja, Atendimento com
Atendimento conforme marcado no destaque em cinza sao maiores do que as cargas
de outras relagdes, com excecéo de Diretrizes Organizacionais com Hospitalidade
(0,808), mas esta diferenca € menor do que o limite aceitavel de 2,5% como
recomendado por Ringle, Silva e Bido (2014) e Braga Junior e Silva (2014) e foi
desconsiderada.

Finalmente os Coeficientes de Caminho (ou B das regressdes lineares), o t-valor
€ 0 p- valor sdo mostrados no Quadro 5.

Relacoes Causais Coefic.ientes 2 t-valor | p-valor
Caminho (B)
H1 | Hospitalidade > Atendimento 0,391 2,866 0,000
H2 |Hospitalidade > Diretrizes Organ. 0,808 19,989 0,000
H3 |Diretrizes Organ. > Atendimento 0,423 2,531 0,014
Valores de Referéncia >0,0 t>0,00 | p<0,05

Quadro 5 — Coeficientes de Caminho do Modelo Final

Fonte: Elaborado pelos autores

Eles indicam a for¢a da relacdo entre os constructos do modelo. Por exemplo, no
caso dos Coeficientes de Caminho, para cada unidade (1) de aumento nas Diretrizes
organizacionais o Atendimento aumenta 0,423. Ja para o caso do t-valor, ele serve
para determinar a significancia de um coeficiente de regressdo e, também para
comparar dois coeficientes de regresséo. Finalmente o p-valor indica se os valores
ficaram dentro do nivel de confianga previsto, neste caso de 0,05 (5%).

O p-valor de cada Caminho indica que sua confiabilidade & excelente, ja que
todos ficaram <0,05. Os dois caminhos com <0,00 indicam um nivel de confianca
quase total, j& que ficaram >0,01. Portanto, o0 modelo, ndo sé foi confirmado, mas
apresentou indicadores consistentes e robustos que permitem concluir de maneira
positiva este estudo.

A revisao da literatura trouxe muitos bons insights para este estudo que muito
deve aos estudos da hospitalidade de Tepeci e Bartlett (2002), Dowson, Abbott e
Shoemaker (2011), Hemmington (2007), Lashley, Lynch e Morrison (2007), Lashley
(2008) e Moretti (2015) que mostram que é possivel medir a hospitalidade, assim como
sua influéncia em setores das empresas que preparam as estratégias e atendem o
publico. A contribuicdo de Robinson e Lynch (2007) também foi decisiva por estabelecer
em que a hospitalidade pode ser praticada nos niveis macro e micro, viabilizando a
mensuracao separadamente dos dois constructos.
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51 CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo desta pesquisa foi analisar as influéncias da Hospitalidade e Diretrizes
Organizacionais sobre o Atendimento na hotelaria. A analise do modelo indicou que as
Diretrizes Organizacionais mediam a Hospitalidade desde o ponto de vista do pessoal
do Atendimento, que por sua vez ndo reconhece a mesma influéncia da Hospitalidade
quando ligada diretamente as suas atividades. Dessa forma pode- se comprovar
0 objetivo geral da pesquisa foi atingido visto que a avaliacdo das relagdes entre
Hospitalidade, Diretrizes Organizacionais e Atendimento na hotelaria indica que quanto
maior Hospitalidade oferecida em hotelaria, melhor é a avaliagéo dos colaboradores de
gue as Diretrizes Organizacionais os auxiliam no Atendimento aos clientes/hdspedes.

O instrumento, ap6s os ajustes provou que € capaz de medir 0 que propés e,
portanto, pode ser aplicado futuramente constituindo uma contribuicéo inédita para os
estudos da hospitalidade. Este modelo e, escalas podem ser testadas outras vezes por
outros pesquisadores para observar sua aplicabilidade em outras situacoes e campos
(restaurantes, p. ex.). De fato, estes proximos campos poderéao ajudar a amadurecer
0 modelo.

O pontoforte dapesquisafoioineditismo, naformade um modelo brasileiro, testado
e validado oferecendo uma contribuicao para o campo de estudos da Hospitalidade, na
vertente comercial. Nesse ponto reside também a contribuicdo académica e gerencial.
Por outro lado, o ponto fraco foi a abordagem junto a apenas um grupo seleto da
hotelaria nacional. Para aprimoramento e plenitude desse estudo seria prudente a
aplicacdo em um numero maior de respondentes de diferentes segmentos da hotelaria
brasileira. Futuras pesquisas deverdo incluir outros elementos, como a gestdo de
recursos humanos e ao ambiente de servigco (service scape) do lado gerencial. Uma
avaliacdo dos hospedes/clientes igualmente esta planejada.
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