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APRESENTAÇÃO

A obra “Produção Científico-Tecnológica na Área de Administração 2”, publicada 
pela Atena Editora, compreende um conjunto de dezessete capítulos que abordam 
diversas temáticas inerentes ao campo da administração, promovendo e ampliando o 
debate científico-tecnológico nesta área. Dessa forma, esta obra é dedicada àqueles 
que desejam ampliar seus conhecimentos e percepções sobre diferentes assuntos 
que permeiam a literatura sobre administração. A seguir, apresento os estudos que 
compõem os capítulos deste volume, juntamente com seus respectivos objetivos.

O primeiro capítulo é intitulado “Dilemas Éticos na Perspectiva de Discentes de 
Graduação em Administração de uma Universidade Pública: a ambiguidade moral em 
cena” e objetivou investigar o ponto de vista de discentes de graduação em administração 
acerca da noção de moral e de ética. O segundo capítulo tem como título “Uma Análise 
dos Fatores Determinantes do Desempenho dos Alunos dos Cursos Superiores em 
Administração do Distrito Federal” e teve como objetivo principal a identificação dos 
fatores determinantes do desempenho dos discentes dos cursos de administração do 
Distrito Federal. O terceiro capítulo, intitulado “Análise da Competência Docente em 
uma Instituição de Ensino Superior”, objetivou investigar o impacto das dimensões da 
competência docente de uma Instituição de Ensino Superior (IES) localizada na região 
nordeste do estado do Rio Grande do Sul/RS.

O quarto capítulo é intitulado “Impacto do Estágio Pós-Doutoral Percebido nas 
Atividades da Pós-Graduação: desenvolvimento e validação de questionário escalar 
de aferição” e relata a experiência de construção de um questionário. O quinto 
capítulo tem como título “Recomendações sobre o Método donEstudo de Caso para 
Pesquisadores Iniciantes” e aborda questões-chave na condução de um estudo de caso 
de qualidade. O sexto capítulo é intitulado “Panorama das Dimensões de Avaliação 
de Desempenho no Contexto da Inovação Social” e buscou identificar as principais 
abordagens utilizadas nos estudos sobre avaliação de desempenho no contexto da 
Inovação Social.

O sétimo capítulo tem como título “Assédio Moral em uma Instituição do 
Poder Judiciário do Norte do País” e é parte de um estudo que buscou caracterizar 
quantitativamente os casos de assédio moral, tipos, formas, frequência, duração e se 
o adoecimento da vítima está ligado a este fenômeno em um órgão do Poder Judiciário 
de um Estado no Norte do País. O oitavo capítulo é intitulado “Fatores Intervenientes no 
Trabalho em Equipe: um estudo de caso com colaboradores da administração 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 capítulo tem como título “Planejamento 
Estratégico: desafios de implementação e habilidades fundamentais dos gestores” 
e objetivou identificar a origem do planejamento estratégico, suas diferenças com a 
metodologia anterior, plano de longo prazo, os desafios para sua implementação e as 



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

O décimo capítulo é intitulado “Consequências da Crise Hídrica na Produção de 
Leite dos Produtores Rurais e os Impactos Causados ao Laticínio Bimbo da Cidade 
de Afonso Cláudio-ES” e objetivou determinar a influência da crise hídrica na bacia 
leiteira da cidade de Afonso Cláudio no estado do Espírito Santo, avaliando a entrega 
do produto no laticínio Bimbo. O décimo primeiro capítulo tem como título “Os Desafios 
da Indústria 4.0 para o Brasil” e teve como objetivo buscar na literatura estudos que 
possam trazer contribuições para o enfrentamento de alguns desses desafios. O décimo 
segundo capítulo tem como título “Energia Solar: uma fonte de energia alternativa e 
sustentável para uso privado no Brasil” e objetivou avaliar se a energia solar pode ser 
utilizada como fonte de energia alternativa e sustentável para uso privado e residencial 
no Estado de São Paulo.

O décimo terceiro capítulo, intitulado “O Comércio de Food Trucks como 
Oportunidade de Negócio em Tempos de Crise”, objetivou analisar as práticas de 
controles contábeis e financeiros dos microempreendedores que estão localizados 
na cidade de Rondon do Pará.  O décimo quarto capítulo é intitulado “Os Indicadores 
Contábeis como Ferramenta de Análise Gerencial: um estudo das empresas 
revendedoras de combustíveis na cidade de Santa Margarida/MG” e objetivou 
demonstrar a importância 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 Análise 
das Demonstrações Contábeis. O décimo quinto capítulo tem como título “Fatores 
Determinantes para Formação e Sobrevivência de um Cluster de Conhecimento: um 
estudo de caso a partir das pequenas empresas de base tecnológica” e buscou ampliar 
a compreensão a respeito dos fatores que afetam o processo de desenvolvimento 
e sustentação de um cluster de conhecimento, com o intuito de contribuição para 
identificação de novos constructos que possam colaborar para o melhor entendimento 
da dinâmica desse processo.

O décimo sexto capítulo é intitulado “A Administração Eclesiástica: estudo 
de caso da primeira Igreja Batista de Jaciara/MT” e buscou pesquisar se a gestão 
administrativa no contexto da Primeira Igreja Batista em Jaciara/MT preenche 
positivamente sua vocação organizacional numa perspectiva gerencial visto que 
a Igreja é, ao mesmo tempo, organização e organismo. O décimo sétimo capítulo 
tem como título “A Influência da Hospitalidade e das Diretrizes Organizacionais no 
Atendimento da Hotelaria” e objetivou analisar as influências da Hospitalidade e 
Diretrizes Organizacionais sobre o Atendimento na hotelaria.

Assim, agradecemos aos autores pelo empenho e dedicação que possibilitaram 
a construção dessa obra de excelência, e esperamos que este livro possa contribuir 
para a discussão e consolidação de temas relevantes para a área de administração, 
levando pesquisadores, docentes, gestores, analistas, técnicos, consultores e 



estudantes à reflexão sobre os assuntos aqui abordados. 

Clayton Robson Moreira da Silva
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RESUMO: A hospedagem pode ser 
simplesmente um lugar onde dormir e 
repousar, mas, também um conjunto de 
serviços muito além de fornecer uma cama e 
um teto. A produção brasileira sobre relações 
entre as diversas áreas que governam o setor 
hoteleiro é bastante escassa. Principalmente, 
não se encontram estudos quantitativos 
para identificar oportunidades e problemas. 
O objetivo desta pesquisa é analisar as 
influências da Hospitalidade e Diretrizes 
Organizacionais sobre o Atendimento na 
hotelaria. Os procedimentos metodológicos 
incluíram um levantamento bibliográfico que 

permitiu a elaboração do instrumento de coleta 
de dado, seguindo-se um survey aplicado 
junto a profissionais da hotelaria. A análise foi 
feita por meio da modelagem de equações 
estruturais utilizando o métododo Smart-PLS 
(Partial Least Square). Os resultados mostram 
que quanto maior a Hospitalidade oferecida, 
melhor é a avaliação dos colaboradores de 
que as Diretrizes Organizacionais os auxiliam 
no Atendimento aos clientes/hóspedes. O 
instrumento, após os ajustes provou que é 
capaz de medir o que propôs podendo ser 
replicado futuramente, uma contribuição inédita 
para os estudos da Hospitalidade.
PALAVRAS-CHAVE: Hospitalidade; Diretrizes 
Organizacionais; Atendimento; Hotelaria; 
Modelagem de Equações 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.

1 |  INTRODUÇÃO

O setor da hospitalidade compreende uma grande variedade de negócios. Para 
algumas pessoas a hospedagem é simplesmente um lugar onde dormir e repousar, 
mas para outras, a infraestrutura de hospedagem corresponde a um conjunto de 
serviços que vão muito além de fornecer uma cama. Conforme Chon e Sparrowe 
(2003, p. 6), [...] a indústria da hospitalidade desenvolveu-se para acomodar hóspedes 
com as mais variadas preferências.

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

A produção brasileira sobre as relações entre as diversas áreas que governam 
o setor hoteleiro é bastante escassa. Principalmente, não se encontram pesquisas 
quantitativas que se apoiem em fatos para identificar oportunidades e problemas em 
uma área potencialmente criadora de percepções positivas ou negativas por parte 
dos clientes/hóspedes. Esta pesquisa pretende contribuir para o campo de pesquisa 
preenchendo um gap que os autores julgam importante.

O objetivo desta pesquisa foi analisar as influências da Hospitalidade e Diretrizes 
Organizacionais sobre o Atendimento na hotelaria. Acredita-se que o estudo poderá 
contribuir para o debate sobre as estratégias de desenvolvimento de diferenciação 
pela gestão hoteleira tornando os negócios mais eficazes. A metodologia da pesquisa 
iniciou com um levantamento bibliográfico, seguindo-se um survey aplicado junto a 
profissionais da hotelaria.
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2 |  REVISÃO 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 é o balizador 
dessa relação, e se colocar no lugar do outro é um exercício, cujo sentido mais 
importante é entender o tipo de vínculo criado, seja de estreitamente ou esgarçamento 
(CAMARGO, 2004, SELWIN, 2004). Neste sentido a hospitalidade se insere nos 
estudos filosóficos, sociológicos e antropológicos sem muita conectividade com o 
campo comercial, pautado pelo contrato monetário.

Contudo, estudos recentes sobre Hospitalidade apontam que seu aprofundamento 
pode proporcionar uma abordagem mais humanizada, especialmente nas organizações 
de serviços, particularmente na questão do compartilhamento de valores e 
conhecimentos entre anfitriões e hóspedes. Lashley (2000) trata a Hospitalidade como 
parte da atividade econômica na sociedade. Em reforço a esta proposição, Lynch et 
al (2011), observaram que a produção de conhecimento ligado ao domínio comercial 
mostra-se maior, já que todo um setor econômico deriva do nome Hospitalidade 
(hotelaria, catering, turismo, entre outros).

Na mesma direção seguem Morrison e O’Gorman (2008), lembrando que o 
interesse pela hospitalidade ultrapassou a discussão se é ou não comercial tendo 
se firmado como campo de estudo multidisciplinar. Na etapa final de toda relação 
comercial há o envolvimento do valor monetário, mas até que se finde essa relação, 
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 essência da Hospitalidade converge para a essência 
da experiência de consumo. Para Knutson et al., (2009) a questão se fixa na 
necessária participação das pessoas envolvidas e não coisas. Em reforço à questão 
da experiência, Knutson e Beck (2003) ampliam a discussão apontando para o fato 
de que são três os fatores que levaram ao predomínio da experiência sobre outros 
aspectos do consumo: a tecnologia, maior quantidade de consumidores, e competição 
acirrada pela diferenciação e lealdade do consumidor. Para Zomerdijk e Voss (2010) 
trata-se de um campo de estudos científico, um novo território com fronteiras, ainda 
desconhecidas sobre o comportamento do consumidor. Tal argumentação nos leva a 
propor a primeira hipótese desta pesquisa: 

H1 – A Hospitalidade influencia o Atendimento, na hotelaria.

Nesta mesma linha, a Hospitalidade supera o encontro em si constituindo-se 
em uma experiência 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, organizações comerciais são mais capazes de reconhecer as 
experiências emocionais envolvidas. Robinson e Lynch (2007) propõem que nas 
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organizações dois níveis distintos atuam em favor do hóspede: o nível macro, que 
seria o da organização em si, e o nível micro que seria o do atendimento.

Assim, pode-se pensar que no nível macro são geradas diretrizes, normas e, 
valores que devem ser disseminados por toda a organização, inspirando o nível micro 
para adoção de uma postura hospitaleira. Quando Lashley (2008, p.81-82) elenca 
atributos para a cultura de hospitalidade e qualidades chaves do anfitrião ele está 
seguindo a mesma linha. Para o autor uma cultura de hospitalidade reflete valores e 
normas (empresas), contudo indivíduos praticam hospitabilidade.

Recentemente Moretti (2015), postulou que as empresas que fornecem serviços 
podem adquirir uma importante diferenciação se compreenderem que a Hospitalidade 
pode estabelecer relações de reciprocidade com os hóspedes, criando uma proximidade 
simbólica entre provedor e hóspede/cliente. Portanto, resgatar os comportamentos e 
atitudes que promovem a troca mútua e a consequente identificação empática favorece 
um forte vínculo emocional e cultural entre ambos.

A partir dos comentários 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 laço de confiança 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 experiência do hóspede provocando 
momentos memoráveis. Neste sentido, importante crédito deve ser concedido a 
Dawson, Abbott e Shoemaker (2011) que desenvolveram uma escala, especificamente 
para medir o envolvimento da alta gerência usando os atributos da Hospitalidade, assim 
como para Ariffin e Maghzi (2012) que trabalharam a percepção da Hospitalidade por 
hóspedes/clientes.

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

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

Um espaço hospitaleiro é a base ideal para o encontro de serviços, neste caso, 
o encontro de Hospitalidade. Diversas dimensões 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 experiências, seja por meio 
do ambiente físico (servicespace) ou relacionadas a aspectos emocionais, com base 
nos cinco sentidos, o atendimento pessoal, o funcionamento adequado dos processos 
de front e back office, o comportamento dos demais clientes, principalmente.

Gross e Pullman (2011) notaram que os principais aspectos desta miríade de 
elementos constituintes da experiência são, sem dúvida, 1) o relacional, ou seja, as 
interações que se formam durante um 2) cenário físico durante o encontro promotor 
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da experiência. O aspecto relacional é o mais importante, pois desempenha um papel 
crucial na avaliação dos clientes/consumidores. 

Como bem apontaram Gentile, Spiller e Noci (2007) os diferentes níveis: emocional, 
afetivo, espiritual, físico, sensorial, comportamental, intelectual, cognitivo, racional, 
relacional e social são vivenciados em níveis e combinações distintas. Portanto, deve-
se pensar em diversas dimensões operando em um continuum: os espaços, elementos 
físicos e processos (tech points), conforme previsto por Zomerdijk e Voss (2010), as 
pessoas envolvidas no encontro (touch points) como a participação 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 observação 
para as demais atividades de Hospitalidade podem-se associar as características 
pessoais dos colaboradores aos fatores que são percebidos pelos usuários que 
propícia traçar estratégias e conduzir à vantagem competitiva. Com isso a função 
das Diretrizes Organizacionais é colocada em destaque, já que sob essa orientação 
os funcionários que cuidam, em maior ou menor grau, do Atendimento saberão como 
proceder.

Para Hemmington (2007) a experiência de Hospitalidade se dá a partir de cinco 
dimensões: 1) a relação entre anfitriões e hóspedes; 2) a generosidade do provedor; 3) 
o estabelecimento de um teatro eficiente que possibilite o desempenho dos serviços; 
4) muitas pequenas surpresas por parte do provedor; 5) assegurar a segurança dos 
hóspedes (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 dúvida contribuíram para hipotetizar a influência 
das diretrizes do nível macro da organização para o nível micro, ou seja, o atendimento 
em si.

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

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

3 |  PROCEDIMENTOS METODOLÓGICOS 

O modelo é formado por três constructos, Hospitalidade, Diretrizes 
Organizacionais e Atendimento conforme visto na seção anterior. A elaboração da 
escala considerou o agrupamento destes assuntos conforme o objetivo pretendido. 
Sua validação seguiu a recomendação de DeVellis (2003) e Pasquali (2007). Foram 
realizadas quatro etapas em seu desenvolvimento: 1) identificação de escalas já 
testadas, por meio da revisão da literatura; 2) validação de face; 3) validação semântica; 
e, 4) validação estatística. 

Para a validação de face e semântica, primeiramente as escalas foram 
traduzidas do inglês por acadêmicos proficientes na língua e posteriormente 
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retraduzidas para o ajuste de significado das variáveis. Somente após a revisão das 
escalas já em português foi realizada a segunda etapa por acadêmicos especialistas 
(PASQUALI, 2007). As sugestões foram incluídas no instrumento original de pesquisa 
que resultou em 50 questões.

A validação estística foi feita mediante a aplicação de um pré-teste realizado no 
Centro Universitário do Grande Hotel Senac em Águas de São Pedro por meio de um 
instrumento impresso. Os respondentes foram os 70 funcionários do Senac das duas 
unidades. Foi escolhido o horário do almoço, já que todos fazem suas refeições no 
local. 

O modelo nesta etapa de ajuste sofreu a eliminação de 28 variáveis sendo 3 do 
constructo Diretrizes, 11 do Atendimento e 14 de Hospitalidade. Nenhum deles atingiu 
carga fatorial necessária pelos critérios aceitose foram eliminados do questionário 
aplicado no survey. A etapa posterior, de análise estatística eliminou outras 6 variáveis 
que apresentaram a menor diferença de carga entre os constructos e destacadas 
em cinza, uma no Atendimento (7), duas de Diretrizes Organizacionais e três 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 
variáveis que compõem o Modelo Final.

Constructos Variáveis

Diretrizes
 Organizacionais

DIR_1 Sua organização acolhe e considera os colaboradores um 
importante recurso da empresa

DIR_2 Sua organização apoia as iniciativas, delega autoridade e 
recompensa seus colaboradores

DIR_3 Sua organização pratica o lema “trate os outros como você 
gostaria de ser tratado”

DIR_4 Sua organização mantém foco na retenção do colaborador

DIR_5 Sua organização acredita que “trabalhar em serviços é a 
mais nobre das profissões”

DIR_6 Sua organização reforça constantemente a cultura da 
empresa

DIR_7 Sua organização é orientada para conquistas

Hospitalidade

HOSP_8 Em sua organização a diversidade cultural é uma realidade

HOSP_9 Sua organização entende que a segurança dos hóspedes 
é prioritária

HOSP_10 Em sua organização a simpatia e benevolência são 
disseminadas

HOSP_9 Sua organização possui afeição por pessoas, preocupação 
com os outros e compaixão.

HOSP_11 Sua organização usa todos os recursos para criar momentos 
memoráveis
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Atendimento

ATEN_12 Em sua organização há um espírito empreendedor entre os 
gestores

ATEN_13 Sua organização entrega o prometido aos hóspedes

ATEN_14 Sua organização promove programa de integração de 
novos colaboradores

ATEN_15 Em sua organização os colaboradores usam emoções de 
forma construtiva

Quadro 1 – Variáveis que compuseram o Modelo Final Fonte: Elaborado pelos autores

4 |  ANÁLISE E DISCUSSÃO DOS RESULTADOS

Para a avaliação do tamanho da amostra mínima e adequada ao propósito desta 
pesquisa seguiu-se a recomendação de utilizar como base o constructo que tiver mais 
setas a ele dirigidas, neste caso sabe-se que é o Atendimento. Para este cálculo foi 
utilizado o software G*Power 3.1.7 com base nas especificações de Cohen (1988) 
para a área de Ciências 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 aplicação da pesquisa final foi realizada por meio da coleta de dados junto 
à empresa Resorts Brasil que enviou para todos os associados um e-mail com a 
explicação do objetivo da pesquisa e o link da mesma no Survey Monkey. Os resultados 
demográficos 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 serviços gerais e gerente geral.

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

Uma análise preliminar do modelo indica que o constructo, Diretrizes 
Organizacionais desempenha um papel de mediação da Hospitalidade, desde o 
ponto de vista do pessoal do Atendimento, que por sua vez não reconhecem a 
mesma influência da Hospitalidade quando ligada diretamente às suas atividades. A 
questão pode ser devida às traduções, mas não se deve descartar que a linguagem 
da Hospitalidade não é familiar ao pessoal do Atendimento na hotelaria. Sem dúvida, 
uma questão que deve ser verificada em futuros desdobramentos desta pesquisa.

Deve-se continuar a análise dentro da proposta da pesquisa exposta pelas três 
hipóteses de trabalho. Para isso mostra-se no Quadro 2 o PLS Quality Criteria.
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AVEs Conf.Composta R Square (R²) α Cronbach
Atendimento 0,591 0,852 0,594 0,770

D. 
Organizacionais

0,652 0,929 0,650 0,911

Hospitalidade 0,625 0,892 0,849
Val. Referência >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 relações e testar as signifi câncias 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 nível de 
confi ança 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 
que as correlações e os coefi cientes de regressão têm signifi cância.

Estes resultados parecem mostrar que as relações propostas pelo modelo fi nal 
do pré- teste e as três hipóteses é válido e funciona segundo os preceitos que foram 
apresentados aos respondentes. Assim, tudo leva a crer que as questões que se 
mantiveram após a higienização quando consideradas sob o aspecto das correlações 
do modelo são válidas.

Figura 1 – Bootstrapping do Modelo Final
Fonte: Elaborado pelos autores
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Contudo, deve-se continuar a análise usando outros recursos do SmartPLS, 
neste caso buscaremos os indicadores da Redundância (Q2 ou Validade Preditiva ou 
Relevância) e a Comunalidade (f2 ou, Tamanho do Efeito ou, Indicador de Cohen). 
Com isto se avaliará o derradeiro teste de confiabilidade no modelo. O recurso no 
software para estes indicadores é o Blindfolding e é apresentado no Quadro 3.

Redundância ou Q2 Comunalidade ou f2
Atendimento 0,339 0,306
Diretrizes
 Organizacionais 0,421 0,527

Hospitalidade 0,426

Valores de Referência Q2>0 0,02 (pequeno), 0,15
(médio), 0,35 (grande)

Quadro 3 – Critérios de Qualidade de Ajuste Completo
Fonte: Elaborado pelos autores

A Redundância avalia quanto o modelo se aproxima do que se esperava e, 
a Comunalidade avalia quanto cada constructo é útil para o modelo, indicando a 
acurácia do modelo. Os critérios para interpretá-los são: Redundância ou Q2 devem 
apresentar valores >0, sendo que o modelo ideal seria = 1; para a Comunalidade ou 
f2, os valores de 0,02 são considerados pequenos, os de 0,15 considerados médios 
e os de 0,35 considerados grandes. Pode-se, portanto concluir que o modelo é bem 
ajustado sem redundância. 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 é o caso deste recomenda-se o cálculo 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 mínimo.

A análise da Validade discriminante é um importante indicador que mostra a 
relação entre os constructos, mas também a independência entre eles, ou seja, cada 
um mede o que se propôs a medir sem se confundir com os demais para isso se lança 
mão do critério de Fornell Lacker (HAIR et al, 2014). O Quadro 4 mostra a comparação 
entre as raízes quadradas das AVE e, a correlação entre os constructos.

Atendimento D. Organizacionais Hospitalidade
Atendimento 0,769
Diretrizes
Organizacionais 0,739 0,807

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 relações entre os constructos, ou seja, Atendimento com 
Atendimento conforme marcado no destaque em cinza são maiores do que as cargas 
de outras relações, com exceção de Diretrizes Organizacionais com Hospitalidade 
(0,808), mas esta diferença é menor do que o limite aceitável de 2,5% como 
recomendado por Ringle, Silva e Bido (2014) e Braga Júnior e Silva (2014) e foi 
desconsiderada. 

Finalmente os Coeficientes de Caminho (ou β das regressões lineares), o t-valor 
e o p- valor são mostrados no Quadro 5.

Relações Causais Coeficientes de 
Caminho (β) t-valor p-valor

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 Referência β>0,0 t>0,00 p<0,05

Quadro 5 – Coeficientes de Caminho do Modelo Final
Fonte: Elaborado pelos autores

Eles indicam a força da relação 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. Já para o caso do t-valor, ele serve 
para determinar a significância de um coeficiente de regressão e, também para 
comparar dois coeficientes de regressão. Finalmente o p-valor indica se os valores 
ficaram dentro do nível de confiança previsto, neste caso de 0,05 (5%).

O p-valor de cada Caminho indica que sua confiabilidade é excelente, já que 
todos ficaram <0,05. Os dois caminhos com <0,00 indicam um nível de confiança 
quase total, já que ficaram >0,01. Portanto, o modelo, não só foi confirmado, mas 
apresentou indicadores consistentes e robustos que permitem concluir de maneira 
positiva este estudo.

A revisão 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 possível medir a hospitalidade, assim como 
sua influência em setores das empresas que preparam as estratégias e atendem o 
público. A contribuição de Robinson e Lynch (2007) também foi decisiva por estabelecer 
em que a hospitalidade pode ser praticada nos níveis macro e micro, viabilizando a 
mensuração separadamente dos dois constructos.
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5 |  CONSIDERAÇÕES FINAIS

O objetivo desta pesquisa foi analisar as influências da Hospitalidade e Diretrizes 
Organizacionais sobre o Atendimento na hotelaria. A análise do modelo indicou que as 
Diretrizes Organizacionais mediam a Hospitalidade desde o ponto de vista do pessoal 
do Atendimento, que por sua vez não reconhece a mesma influência da Hospitalidade 
quando ligada diretamente às suas atividades. Dessa forma pode- se comprovar 
o objetivo geral da pesquisa foi atingido visto que a avaliação das relações entre 
Hospitalidade, Diretrizes Organizacionais e Atendimento na hotelaria indica que quanto 
maior Hospitalidade oferecida em hotelaria, melhor é a avaliação dos colaboradores de 
que as Diretrizes Organizacionais os auxiliam no Atendimento aos clientes/hóspedes.

O instrumento, após os ajustes provou que é capaz de medir o que propôs e, 
portanto, pode ser aplicado futuramente constituindo uma contribuição inédita para os 
estudos da hospitalidade. Este modelo e, escalas podem ser testadas outras vezes por 
outros pesquisadores para observar sua aplicabilidade em outras situações e campos 
(restaurantes, p. ex.). De fato, estes próximos campos poderão ajudar a amadurecer 
o modelo.

O ponto forte da pesquisa foi o ineditismo, na forma de um modelo brasileiro, testado 
e validado oferecendo uma contribuição para o campo de estudos da Hospitalidade, na 
vertente comercial. Nesse ponto reside também a contribuição acadêmica 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 
aplicação em um número maior de respondentes de diferentes segmentos da hotelaria 
brasileira. Futuras pesquisas deverão incluir outros elementos, como a gestão de 
recursos humanos e ao ambiente de serviço (service scape) do lado gerencial. Uma 
avaliação dos hóspedes/clientes igualmente está planejada.
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