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RESUMO: O objetivo principal deste estudo é analisar a relacdo entre a capacidade absortiva, a
inovacdo em servicos € o desempenho do setor hoteleiro catarinense, visto que os determinantes
desta relacdo sdo incipientes no setor. Inicialmente, foi realizada uma revisdo da literatura que levou
ao desenvolvimento de um questiondrio (elaborado em uma escala Likert de sete pontos) validado por
especidlistas. Trés hipdteses foram consideradas, a partir das quais foram propostas dezesseis hipdteses
secunddrias. Em seguida, foirealizado umsurvey que envolveu a coleta de dados de 205 hotéis localizados
em seis mesorregides do estado e, em seguida, foi realizada uma andilise fatorial exploratéria. Como
resultados, destacam-se a baixa heterogeneidade entre hotéis — drea predominante em negdcios -
com relagdes significativas entre capacidade absortiva, desempenho e inovacdo em servicos para
determinadas dimensoes. A capacidade absortiva, neste caso, surge por meio da dimensdo explotacdo,
principalmente com incentivos d inovacdo, pesquisa e desenvolvimento e aprendizagem, por exemplo.
Além disso, foi possivel perceber que a inovacdo em servicos na dimensdo “novos clientes” tem efeito
no desempenho da empresa, reforcando a importéncia do conhecimento do mercado, interacdo com
os clientes e as cadeias produtivas do turismo, & luz da dinémica e acdes organizacionais.
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ABSTRACT: The aim of this study is to analyzes the relationship between absorptive capacity, performance
and service innovation within the Santa Catarina hotel sector since the determinants of this relationship are
incipient in this field. First, a literature review led to developing a questionnaire (designed on a seven-point
Likert scale) which was then validated by specialists. Three hypotheses have been considered and from
them we propose sixteen secondary hypotheses. Next, a survey involved collecting data from 205 hotel
located in six mesoregions of the state, and exploratory factor analysis was performed. The results elucidate
the low heterogeneity across hotel - businesses focus - with significant relations between absorptive capacity,
performance and service innovation only to a certain level. Absorptive capacity, in this case, is carried out
by exploitation dimension especially with incentives for innovation, research and development, learning, for
example. In addition, it was revealed that service innovation in the dimension new customer influence firm
performance, strengthening the importance of a market knowledge, interaction with customers and tourism
production chains, in the light of the actions and dynamics in the organization.

KEYWORDS: absorptive capacity; performance; service innovation; hotel sector.

RESUMEN: El objetivo de este estudio es andalizar la relacion entre capacidad de absorcién, desempeno
e innovacién de servicios dentro del sector hotelero de Santa Catarina, ya que los determinantes de esta
relacién son incipientes en este campo. Primero, una revision de la literatura condujo a desarrollar un
cuestionario (disenado en una escala Likert de siete puntos) que luego fue validado por especialistas. Se
han considerado tres hipdtesis y de ellas proponemos dieciséis hipdtesis secundarias. A continuacién, una
encuesta de investigacion implicd la recopilacion de datos de 205 hoteles ubicados en seis subregiones del
estado, y se realizé un andlisis factorial exploratorio. Los resultados aclaran la baja heterogeneidad entre los
hoteles (enfoque empresarial) con relaciones significativas entre la capacidad de absorcién, el rendimiento
y lainnovacién del servicio solo hasta cierto nivel. La capacidad de absorcidn, en este caso, se lleva a cabo
por dimensidn de explotacion especialmente con incentivos para la innovacién, investigacion y desarrollo,
aprendizaje, por ejemplo. Ademds, se reveld que la innovacion en el servicio en la dimensién nuevo cliente
incide en el desempeno de la empresa, fortaleciendo la importancia del conocimiento del mercado, la
interaccién con los clientes y las cadenas productivas turisticas, a la luz de las acciones y dindmicas en la
organizacion.

PALABRAS CLAVE: capacidad de absorcién; rendimiento; innovacion de servicio; sector hotelero.

INTRODUCAO

O setor hoteleiro possui relevancia econdmica e social, fornando-se num importante
ponto de inflexdo para o desempenho do setor turistico (Nieves, Quintana, & Ososio, 2014;
Sainaghi & Baggio, 2020). Entretanto, segue carente no processo de absor¢do de recursos e
competéncias para gerar inovagdo, bem como obter desempenho superior ao longo do tempo
(Baggio & Sainaghi, 2011; Ferreras-Méndez et al., 2015; Buhalis et al., 2019; Volo, 2020; Pechlaner
& Innerhofer, 2020).

A habilidade da organizacdo em criar conhecimento é um requisito para a inovacdo
(Cohen & Levinthal, 1990), uma vez que a capacidade absortiva sustenta a aprendizagem e as
competéncias para a solucdo de problemas, influenciando no desempenho (Limaj & Bernroider,
2019). A inovacdo é importante para garantir o crescimento ao longo do tempo (Nieves,
Quintana, & Osorio, 2014), ampliar a gama de produtos e servicos, desenvolver novos métodos
de producdo e, consequentemente, criar barreiras a imitacdo dos concorrentes (Jun, Lee, &
Park, 2020).
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A inovacdo fornece subsidios para que a organizacdo esteja atenta aos movimentos
dos concorrentes, do mercado e suas mudancas ambientais e tecnoldgicas de forma dgil, para
atender as expectativas dos clientes (Kale, Aknar & Basar, 2019; Pechlaner & Innerhofer, 2020).
Nesse sentido, a capacidade absortiva pode explicar osresultados de desempenho, agindo como
um mecanismo através do qual as empresas podem obter inovacdo e subsequentes beneficios
(Garay, Font, & Pereira-Moliner, 2017). Apesar da capacidade absortiva ter sido amplamente
analisada em outros setores, ndo foi abordada em profundidade no turismo (Nieves, Quintana, &
Osorio, 2014; Kale, Aknar, & Basar, 2019). A escala de inovacdo no turismo também é carente de
evidéncias empiricas, incluindo os tipos de capacidades e incentivos de que recorrem (Thomas
& Wood, 2014).

A indUstria hoteleira é sensivel ariscos e depende do contexto socioecondmico, por
exemplo, com a atual pandemia do COVID-19, as atividades dependentes de interacdo
social — lazer, hotéis e companhias aéreas - foram atingidas com muita forca devido ao alto
risco de contaminag¢do (Shin & Kang, 2020; World Bank, 2021). O turismo representa uma das
principais fontes de renda em muitos paises, sendo a hotelaria um dos setores que mais cresceu
em investimentos (World Tourism Organization, 2020).

Dado o atual momento, hd necessidade de reelaborar estratégias no setor hoteleiro
para acomodar os efeitos da pandemia (Sainaghi, Phillips, & Corti, 2013; Sarsah et al., 2020).
Hd& diferentes opinides sobre os fatores que influenciam a competitividade do setor hoteleiro
dada a heterogeneidade do cliente, as suas preferéncias, expectativas e caracteristicas (Tang
et al., 2020), bem como os mecanismos que facilitam o processo de aprendizagem e mudanca
de comportamento para gerar inovacdo e atender a necessidade dos usudrios (Garay, Font, &
Pereira-Moliner, 2017).

Devido a relevé@ncia do setor para a economia brasileira e as contribuicdes de Fosfuri
& Tribd (2008), Murovec & Prodan (2008), Kostopoulos et al. (2011), Thomas & Wood (2014; 2015),
Ferreras-Méndez et al. (2015), Lau & Lo (2015) e Mitreva et al. (2020) sobre a relacdo entre a
capacidade absortiva, a inovacdo em servicos e o desempenho, esta pesquisa pretende
avancar na andlise das relacoes entre estes construtos. Este € um campo de interesse crescente
(Cardozo, Kronmeyer Filho, & Vaccaro, 2019; Kale, Aknar, & Basar, 2019) e requer uma maior
reflexdo por meio de técnicas e de métodos que expandam o conhecimento existente sobre
suas relacdes, bem como em relacdo a outras varidveis (Bhatti et al., 2021).

Enfre as confribuicdes da pesquisa, destaca-se a compreensdo do modo como
as empresas hoteleiras catarinenses adquirem o conhecimento, assimilam, transformam,
explotam externamente e sua relacdo com o processo de inovacdo e desempenho. Bem
como, visando complementar a compreensdo da relacdo dos constructos, a pesquisa
apresenta a validacdo dos conceitos para o contexto nacional a partir de um instrumento
multidimensional. Ademais, a influéncia da capacidade e recursos, por serem aspectos
especificos e internos de cada organizacdo, deve ser estudada em contextos distintos, pois
esclarecerd como ela funciona na prdtica.

Neste contexto, formulou-se a seguinte pergunta de pesquisa: Quais contribuicoes
a relacdo entre a capacidade absortiva, a inovacdo em servicos € o desempenho podem
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frazer para ampliar o conhecimento no setor hoteleiro catarinense2 O objetivo da pesquisa
consiste em analisar arelacdo entre capacidade absortiva, inovacdo em servicos e desempenho
no contexto do setor hoteleiro catarinense. Além desta Introducdo, o artigo apresenta a
fundamentacdo tedrica dos topicos abordados e as hipdteses de pesquisa, seguida pela
metodologia e resultados. A secdo final apresenta as conclusdes e implicacdes da pesquisa.

FUNDAMENTACAO TEORICA

CAPACIDADE ABSORTIVA

A capacidade absortiva foi infroduzida por Cohen & Levinthal (1989), considerada,
atualmente, um dos construtos mais importantes que surgiu nas Ultimas décadas em pesquisa
organizacional (Thomas & Wood, 2014). Refere-se aos processos de aprendizagem fundamentais
de uma empresa: sua capacidade de identificar, assimilar e explorar o conhecimento do
ambiente que é dindmico (Lane, Koka, & Pathak, 2006) e influenciado por muitas varidveis do
ambiente socioecondmico (Kale, Aknar, & Basar, 2019).

Desenvolvimentos posteriores de modelos da capacidade absortiva conservam, em
parte, as contribuicdes de Cohen & Levinthal (1990), mas com alteracdes que consistem na
inclusdo ou exclusdo de elementos das etapas do modelo. Enquanto o modelo de Cohen &
Levinthal (1990) estd dividido em trés etapas - reconhecimento do valor, assimilacdo e aplicacdo,
o0 modelo de Zahra & George (2002) € dividido em quatro dimensdes: aquisicdo, assimilacdo,
transformacdo e explotacdo. O modelo de Lane, Koka e Pathak (2006) estd associado ao tipo
de aprendizagem: reconhecer e compreender novos conhecimentos externos (aprendizagem
exploratéria), assimilar conhecimento externo (aprendizagem transformadora) e aplicar o
conhecimento externo (aprendizagem de exploracdo). Todorova & Durisin (2007) propuseram
uma nova interpretacdo para o papel das dimensdes dinGmicas na capacidade absortiva, em
gue ocorre aintroducdo doreconhecimento de valor no modelo, além da aquisicdo, assimilacdo,
fransformacdo e explotacdo.

Um nUmero limitado de estudos (Jansen et al., 2005a, 2005b; Thomas & Wood, 2014;
2015; Mikhailov & Reichert, 2019; Yaseen, El Qirem, & Dajani, 2020) apresentaram diferentes
instrumentos que cobrem o conjunto de aspectos que incorporam a capacidade absortiva,
como os métodos de compensacdo, légica dominante, conhecimento, prdticas de gestdo,
estratégia, estrutura organizacional, gestdo de informacdo e cultura organizacional. Destaca-se
que, em funcdo da sua multidimensionalidade e do entendimento da capacidade absortiva
como processual, esta deve ser realizada em todas as suas dimensoes.

Apesar desses esforcos metodologicos, a conceituacdo da capacidade absortiva
e a consolidagcdo de um instrumento sdo lacunas a serem preenchidas (Todorova & Durisin,
2007; Fosfuri & Tribd, 2008; Shissa et al., 2018; Kale, Aknar, & Basar, 2019). Além disso, a falta de
instrumento consolidado que analise a capacidade absortiva em sua plenitude multidimensional
(Vega-Jurado, Gutiérrez-Garcia, & Ferndndes-De-Lucio, 2008; Kale, Aknar, & Basar, 2019) € um
motivador para a construcdo de uma proposta para ampliar a compreensdo da capacidade
absortiva e sua relacdo com o desempenho.
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Neste artigo, a capacidade absortiva é compreendida a partir de uma perspectiva
processual, por meio da qual a organizacdo & capaz de reconhecer, assimilar, tfransformar e
explorar seu conhecimento para fins de desempenho (Zahra & George, 2002). Conforme os
autores, quanto maior o indice de capacidade absortiva, mais proativa serd a organizacdo
na exploracdo de oportunidades, independentemente da sua posicdo atual; serdo reativas
aquelas que tiverem um baixo grau de capacidade absortiva, assim, essa capacidade
reorienta a base de conhecimento da organizacdo.

No que concerne a andlise do desempenho, consideraram-se os seguintes indicadores:
vendas totais; taxa média de ocupacdo; margem de lucro das vendas totais; didria média; vendas
por unidade habitacional; custo médio da didria vendida. Esses indicadores de desempenho
foram construidos em estudos correlatos pelos pesquisadores Reichel & Haber (2005), Haber &
Reichel (2007), Carvalho, Rossetto, & Verdinelli (2016), utilizados no setor hoteleiro por Sbissa et al.
(2018). Dessa forma, propdem-se as seguintes hipdteses:

H1 - Capacidade Absortiva (ACAP) tem relagcdo com desempenho (DE);

Hla - Capacidade Absortiva (ACAP) na dimensdo de Aquisicdo tem relagcdo com
desempenho (DE);

H1b - Capacidade Absortiva (ACAP) na dimensdo de Assimilacdo tem relacdo com
desempenho (DE);

H1lc - Capacidade Absortiva (ACAP) na dimensdo de Transformacdo tem relacdo com
desempenho (DE);

H1d - Capacidade Absortiva (ACAP) na dimensdo de Explotacdo tem relacdo com
desempenho (DE).

Conforme Thomas & Wood (2014), a dimensdo aquisicdo se refere a identificar e adquirir
conhecimento de fontes externas; a assimilacdo volta-se aos processos de interpretacdo do
conhecimento adquirido em termos estratégicos; a dimensdo transformacdo se refere ao
conhecimento recém-adquirido e assimilado, combinado com o conhecimento existente para
fornecer uma nova compreensdo; e a dimensdo explotacdo permite ds organizacdes refinar as
iniciativas atuais ou comecar novas, inovar e sustentar seus negdcios.

INOVAGCAO EM SERVICOS

O interesse académico pela pesquisa em inovacdo no setor de servicos teve inicio
na década de 1970, embora as pesquisas se concentrassem essencialmente na inovacdo
tecnoldgica (Nieves, Quintana, & Osorio, 2014). A partir da década de 1990, as pesquisas em
inovacdo tém gradativamente expandido para outras dreas, proporcionado a oportunidade de
desenvolver processos e modelos de inovacdo aplicdvel em processos, servicos e na manufatura
(Ramayah et al., 2020).

Considerando que os servicos do hotel sdo principalmente orientados para as pessoas,
a base para manter e obter vantagem competitiva sustentdvel estd em desenvolver recursos
Unicos e dificeis de imitar (Garay, Font, & Pereira-Moliner, 2017), como o capital humano em
termos de conhecimento (Elsharnouby & Elbanna, 2021). Para ativar o processo de inovacdo,
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a organizacdo pode contar com o conhecimento interno e externo, sendo uma das principais
entradas nesse processo (Jun, Lee, & Park, 2020).

Este arfigo adota o modelo de Den Hertog, Van der Aa, & De Jong (2010) para inovacdo
em servicos, formado por um conjunto de capacidade absortiva para gerenciar a inovacdo e
desenvolver uma visdo dindmica das capacidades organizacionais neste processo (Buhalis et al.,
2019). Inovacdo em servicos significa um novo servico ou uma nova proposta para solucionar um
problema de servico, em qualguer uma das dimensdes do modelo: novos conceitos de servicos;
inferacdo com os novos clientes; novos parceiros de negdcios; novos modelos de receitas; novos
sistemas de enfrega - pessoas, organizagdo, cultura — e tecnologia (Den Hertog, Van der Aa, &
De Jong, 2010). Assim, o modelo permite verificar na pratica as dimensdées da inovacdo, além da
possibilidade de utilizacdo em diversas dreas, como no Turismo e Hotelaria (Volo, 2020).

A capacidade da empresa em identificar as necessidades dos usudrios e as opcoes
tecnoldgicas, conceituar, coproduzir e organizar, aprender e adaptar garantem & organizacdo
a capacidade de inovar; ademais, se relaciona com gestdo funcional representada por vendas,
servicos, pods-vendas, parcerias, estratégias de finangas, recursos humanos, tecnologias de
informacdo e comunicacodes. As relacoes enfre as dimensdes da capacidade absortiva (Zahra
& George, 2002) e as dimensdes do modelo de inovacdo (Den Hertog, Van der Aag, & De Jong,
2010) propiciam o estabelecimento das seguintes hipdteses:

H2 - Capacidade Absortiva (ACAP) tem relacdo com a inovacdo em servicos (INS);
H2a - Capacidade Absortiva (ACAP) tem relacdo com novos conceitos de servicos;
H2b - Capacidade Absortiva (ACAP) tfem relacdo com novos modelos de receitas;
H2c - Capacidade Absortiva (ACAP) tem relacdo com novos clientes;

H2d - Capacidade Absortiva (ACAP) tem relacdo com novos sistemas de entrega:
fecnologia;

H2e - Capacidade Absortiva (ACAP) tem relacdo com novos parceiros;

H2f - Capacidade Absortiva (ACAP) tem relacdo com a dimensdo novos sistemas de
enfrega: organizacional, pessoas e culfura.

As organizacdes que investem em pesquisa e desenvolvimento sdo capazes de utilizar
o0 conhecimento interno e externo no processo de inovacdo (Thomas & Wood, 2014) que, além
de desenvolver a competitividade, tem um impacto sobre o nivel de desempenho. Ademais, o
uso adequado das informacdes adquiridas para o propdsito do negdcio também € um aspecto
a ser considerado, por esse motivo, as organizacdes necessitam desenvolver sua capacidade
absortiva para fins de inovacdo (Kale, Aknar, & Basar, 2019).

Inovar é uma das estratégias predominantes para administrar um periodo de crise
(Wenzel et al., 2020). Conforme Sharma et al. (2021), no atual contexto da pandemia da
COVID-19, hd uma necessidade de os hotéis reavaliarem suas acdes e prdaticas comerciais
atuais e desenvolverem estratégias inovadoras para manter as suas operacdes em um ambiente
altamente dificil e, consequentemente, devolver a confianca ao consumidor.
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DESEMPENHO

No setor de servicos, o desempenho é influenciado pela capacidade organizacional
nos processos de criacdo de valor, recursos raros adquiridos e processos dificeis de imitar, uma
vez que dependem, muitas vezes, de processos complexos e tdcitos (Garay, Font, & Pereira-
Moliner, 2017; Jun, Lee, & Park, 2020). As estratégias ndo replicdveis sdo caracteristicas de uma
organizacdo superior e, portanto, facilita o desenvolvimento de processos de inovacdo que a
organizacdo explorard para melhorar o seu desempenho competitivo (Li & Liu, 2018).

Os fatores tangiveis, como a localizacdo do hotel e a aproximacdo de conglomerados
de hotéis, também estdo relacionados ao desempenho. Hotéis localizados em regides com
maior grau de conglomerados tém menor lucratividade, possivelmente em fun¢cdo da alta
concorréncia. Enfretanto, na prdtica, percebe-se a concentracdo de hotéis em regides com
afracdo ao turismo, como as praias, montanhas e lagoas, no qual os empreendedores escolherem
regidoes naturais e atrativas (Tang et al., 2020; Mitreva et al., 2020).

Com base na profundidade da pesquisa realizada por Carvalho, Rossetto, & Verdinelli
(2016) aplicada em 170 hotéis brasileiros, a presente pesquisa considerou os seguintes indicadores
financeiros e mercadoldgicos: vendas totais; taxa de ocupacdo; margem de lucro sobre as
vendas totais; venda por unidade habitacional; didria média; custo médio por didria vendida e
taxa de ocupacdo em percentual. Nesse sentido, tem-se as seguintes hipdteses:

H3 - Inovacdo em servicos (INS) tem relacdo com desempenho (DE);

H3a - Inovacdo em servicos (INS) na dimensdo novos servicos tém relacdo com
desempenho (DE);

H3b - Inovacdo em servicos (INS) na dimensdo novos modelos de receitas tém relacdo
com desempenho (DE);

H3c - Inovacdo em servicos (INS) na dimensdo novos clientes tém relacdo com
desempenho (DE);

H3d - Inovacdo em servicos (INS) na dimensdo novos sistemas de entrega (fecnologia)
tém relacdo com desempenho (DE);

H3e - Inovacdo em servicos (INS) na dimensdo novos parceiros tém relacdo com
desempenho (DE);

H3f - Inovacdo em servicos (INS) na dimensdo novos sistema de entrega — organizacional,
pessoas e cultura - tem relagcdo com desempenho (DE).

As conclusdes na maioria dos estudos pressupdem que a inovacdo nos negdcios e o
desempenho possuem relacdo positiva, apesar da complexidade de acdes na prdtica (Bhatfi
et al., 2021), pois h&d mais colaboradores envolvidos no processo de inovacdo em empresas de
servicos quando comparado com organizacoes de manufatura (Nieves, Quintana, & Osorio,
2014). Dada as hipdteses, a Figura 1 resume os relacionamentos desenvolvidos.
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Figura 1: Framework da pesquisa
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Margem de lucro de vendas totais
Diaria média

Vendas por unidade habitacional
Custo médio da diaria vendida

Fonte: Elaboracdo prépria.

Em geral, os colaboradores ndo possuem todo o conhecimento necessdrio denfro dos
limites organizacionais, elucidando a necessidade da capacidade absortiva como vital para
vantagem competitiva (Ferreras-Méndez et al., 2015; Sainaghi & Baggio, 2020; Elsharnouby
& Elbanna, 2021). Nesse senfido, o modelo conceitual destaca a andlise da relacdo entre os
constructos da capacidade absortiva, inovacdo em servicos, desempenho e as respectivas
dimensdes. Ao adquirir uma melhor compreensdo do setor hoteleiro, é possivel desenvolver uma
melhor compreensdo sobre acdes que possam melhorar a sua competitividade.

METODOLOGIA

COLETA DE DADOS

A populacdo deste estudo constituiu-se dos hotéis do estado de Santa Catarina.
De acordo com a Associacdo Brasileira da Industria de Hotéis (2012), o estado tem 2.200
empreendimentos hoteleiros, 59 mil quartos e 162.726 leitos. A amostra deste estudo incluiu 205
hotéis distribuidos em 51 municipios, abrangendo todas asregides do Estado, sendo representativa
estatisticamente. Os hotéis selecionados ndo fazem parte de redes de hotéis com o objetivo
de verificar praticas de gestdo Unicas. Escolheu-se, previamente, os hotéis que reuniam as
caracteristicas necessdrias para participar da pesquisa de acordo com os dados disponiveis
na internet. A pesquisa foi aplicada presencialmente com os gestores ou proprietdrios, sendo a
participacdo de cardter voluntdrio. Ademais, obtiveram-se informacdes gerais sobre o perfil dos
entrevistados e as caracteristicas dos hotéis.

Trata-se de uma pesquisa quantitativa e descritiva, na qual adotou-se como estratégia
o método survey para obtencdo de dados e informacdes. O questiondrio foi desenvolvido a
partir da revisdo de literatura, dividido nos constructos capacidade absortiva (16 afirmativas),
inovacdo em servicos (30 afrmativas) e desempenho (11 afirmativas), conforme o Quadro 1.
Utilizou-se a escala Likert de sete pontos, variando entfre “concordo totalmente” e “discordo
totalmente”. Somente as questdes relacionadas ao desempenho financeiro e mercadoldgico
foram avaliadas em relagdo ao triénio (2013, 2014 e 2015), no qual: 1- Regrediu entre 25,1% e 50%;
2- Regrediu 0,1% até 25%; 3- Ficou estavel; 4- Cresceu entre 0,1% até 25%; 5- Cresceu 25,1% até
50%; 6- Cresceu 50,1% até 75%; 7- Cresceu 75% até 100%.
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Quadro 1: Construtos, dimensdes e indicadores de andlise
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novos clientes

entre hdspedes e hotel; uso de redes sociais para a
comunicacdo; andlise da opinido/experiéncia do
cliente; politicas de captacdo de clientes.

Dimensdo Indicadores Autores
Constructo Capacidade Absortiva
Cooperacdo entre os stakeholders e prdtica de Cohen &
AQUIsICEO networking; conhecimento do mercado e dos Levinthal
qusic concorrentes; valorizacdo do conhecimento externo; | (1990); Zahra &
mudancas sdo vistas de forma positiva. George (2002);
Utilizac&o de conhecimentos e experiéncias externas; | Lido, Welsch &
Assimilacdo froca de informacdes gerenciais entre colaboradores; | Stoica (2003);
¢ rotacdo de funcdes entre os setores; gestdo de dados | Jansen, Van
internos (informativos, boletins, relatérios etc.). Den Bosch
™ - & Volberda
Prdtica de freinamento; oferta de cursos (20050)
Transformacdo aos coloborqdores: mcen’rlvg a m’regroc;co Vega-Jurado,
e desenvolvimento humano; incentivo ao Gutiérrez-
compartihamento de experiéncias (formal/informal). Gracia &
Capacidade de ampliacdo do portfélio de servicos | Ferndndes-de-
~ e produtos; Incentivos em P&D; Incentivos para a Lucio (2008),
Explotacdo . - . NN -
inovacdo; Incentivos aos funciondrios a formacdo Flatten et al.
constante. (2011).
Constructo Inovacdo em Servicos
Novos conceitos Uso do conhecimento externo (clientes, fornecedores)
de servico para gerar novos servicos; melhorias nas ofertas dos
servicos; interacdo com ambiente externo; controle
dos servicos prestados; andlise da opinido dos clientes.
Interacdo com Expansdo de clientes; comunicacdo continua
Zahra &

George (2002);
Fosfuri & Tribd
(2008), Den

Novos parceiros de
negdcios

Avaliacdo continua dos fornecedores; busca
por melhorar parcerias em novos negdcios; e,
colaboradores influenciam nesta busca; atracdo
por novos parceiros frequentemente; hotel escuta a
opinido dos Novos parceiros.

Hertog, Van
Der & De Jong
(2010).

Novos modelos de
receita

Busca por novas fontes de receita; busca no ambiente

inferno e no ambiente externo opcdes de inova novas

fontes de receitas; colaboradores sdo incentivados
nestas buscas.

Novos sistemas de
entrega: pessoas,
organizacdo,
cultura

Avadliacdo da qualidade organizacional; pratica da
missGo organizacional; novas ideias sdo bem-vindas e
aplicadas; colaboradores sdo estimulados a inovar; hd

espacos para a socializacdo dos colaboradores

Novos sistemas
de enfrega:
fecnologia

Adocdo de novas tecnologias para as atividades;
uso de tecnologias de informacdo para a
comunicacdo com héspedes; hd investimentos em

P&D; colaboradores sdo incentfivados sobre uso de
novas tecnologias; uso de tecnologias para analisar a
eficiéncia organizacional.
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Constructo Desempenho
Proximidade do hotel a conglomerados; localiza¢cdo Haber &
Geral adequada; fator localizacdo conftribui para as Reichel
vendas; especializacdo do hotel (turistico ou de (2005), Dev
negdcios) adequada; localizagdo adequada em et al. (2009),
relacdo a especialidade. Carvalho,
Financeiro e Vendas totais; taxa média de ocupacdo; margem Rossefto &
mercadoldgico de lucro das vendas totais; didria média; vendas por Verdineli
unidade habitacional; custo médio da didria vendida. | (2016). Sbissa
et al. (2018).

Fonte: Elaboracdo propria.

O questiondrio foi validado com quatro especialistas, de forma presencial, sendo dois
professores de pds-graduacdo em Administracdo e Turismo e dois colaboradores da Associacdo
Brasileira da IndUstria de Hotéis de Santa Catarina (ABIH-SC). Estes especialistas sugeriram
alteracdes que resultaram em maior aderéncia do questiondrio as caracteristicas especificas do
setfor, qualidade dos itens de medida e compreensdo das perguntas. A etfapa seguinte consistiu
na readlizacdo do pré-teste, aplicado em dezoito hotéis. O objetivo foi identificar possiveis
problemas relacionados a apresentacdo, contelddo ou clareza do questiondrio. Por fim, para
testar a confiabilidade do questiondrio de pré-teste aplicado, usou-se do Alpha de Cronbach,
cujo valor encontrado foi de 0,94, indicando que o questiondrio apresenta consisténcia interna.

ANALISE DOS DADOS

Apds arealizacdo do survey, os procedimentos utilizados para a andlise dos dados foram
a padronizacdo das varidveis e Andlise Fatorial Exploratéria (AFE) por meio dos programas Excel®
e SPSS® 18. Em relacdo d padronizacdo das varidveis, foi necessdrio transformar as respostas das
perguntas para realizar a andlise das relacdes estatisticas existentes. As informacdes qualitativas
obtidas com o uso da escala fipo Likert foram padronizadas, assumindo valor igual a 0,143,
0,286, 0,429, 0,571, 0,714, 0,857, 1 quando a escala Likert assume valorigual a 1,2, 3, 4,5, 6¢e 7,
respectivamente.

A AFE foi utilizada para identificar e interpretar a estrutura de relacionamento existente
entre as varidveis, identificando arelacdo de dependéncia e as verdadeiras causas das variacoes
observadas nos dados (Rencher & Christensen, 2012; Tabachnick & Fidell, 2013), de acordo o
modelo apresentado na Figura 2. Destaca-se que os autores ndo possuem informacaoes, a priori,
do relacionamento existente entre as varidveis. As dimensdes dos constructos j& haviam sido
testadas, mas com diferentes indicadores.

WWW.UNIVALI.BR/PERIODICOS




T U RI S M O http://dx.doi.org/10.14210/rtva.v24n1.p46-68

VISAO E ACAO
REVISTA CIENTIFICA DO CURSD DE POS-GRADUACAD STRICTO SENSU EM
TURISMO E HOTELAREA DV UNIVERSIDADE DO VALE DO TAJA|

Figura 2: Modelo de hipdteses

Capacidade
absortiva

Hla; H1b; Hla; Hlb;

! | Hlc; Hld; |

Fonte: Elaboracdo propria.

As etapas desenvolvidas na AFE foram: (i) cdlculo da matriz de correlacdo de todas
as varidveis; (i) determinacdo do nUmero e extracdo dos fatores, recorrendo-se ao método da
andlise dos componentes principais que procura uma combinacdo linear entre as varidveis de tal
forma que o mdximo da varidncia seja explicada; (i) rotacdo dos fatores pelo método Varimax;
(iv) cdlculo dos escores fatoriais. As comunalidades representam o percentual de explicacdo
gue uma varidvel obteve pela AFE: quanto mais proximo de um (1) estiverem as comunalidades,
maior é o poder de explicacdo dos fatores.

Para a andlise da correlacdo entre as varidveis, utilizou-se do teste de esfericidade de
Bartlett: quanto maiores forem os valores obtidos, mais se distancia de uma matriz identidade,
indicando que as varidveis sdo interdependentes. Testou-se a adequacdo da AFE por meio
do teste de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO), comparando os valores dos coeficientes de correlacdo
observados com os valores dos coeficientes de correlacdo parcial: quanto mais préximo a um
(1) estiver o KMO, maior é a correlacdo.

O teste de hipdteses ocorreu por meio da andlise de regressdo. O fator de inflacdo
da variéncia (FIV) foi ufilizado para testar se os indicadores possuem multicolineariedade, cuja
exclusdo de uma ou mais dessas varidveis soluciona o problema de correlacdo elevada. Por
conseguinte, foram verificados os coeficientes de regressdo para cada uma das varidveis
observadas, juntamente com o Teste t de Student e Teste F.

ANALISE DOS RESULTADOS

As principais caracteristicas da amostra estdo apresentadas na Tabela 1. Os hotéis
analisados possuem caracteristicas similares, por exemplo, “predominéncia de negdcios” e
“totalmente negdcios” correspondem a 66% da segmentacdo, sdo hotéis de pequeno porte, de
categorias mais acessiveis. Destaca-se que 66% dos hotéis estdo hd mais de 10 anos no mercado
e 43% dos hotéis da amostra ndo possui categoria de estrela.
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Tabela 1: Caracterizacdo da amostra

Tempo de atuagdo no cargo Escolaridade
Até 5 anos 42% Ensino fundamental / médio 7%; 31%
Entre 6 e 10 anos 24% Ensino Superior 49%
Mais de 10 anos 34% P&s-graduacdo 13%
Idade dos entrevistados NUmero de funciondrios
Entre 19 e 25 anos 8% Até 3 funciondrios 13%
Entre 26 e 35 anos 34% Entre 4 e 8 funciondrios 29%
Entre 36 e 45 anos 21% Entre 9 e 16 funciondrios 34%
Superior a 46 anos 37% Mais de 16 funciondrios 24%
Categoria de hotel Area de atuagdo do hotel
1 estrelas / 2 estrelas 2%; 12% Totalmente de negdcios 12%
3 estrelas 30% Predominantemente de negdcios | 54%
4 estrelas 10% Proporcdes iguais (de negdcios e | 22%
lazer)

5 estrelas 3% Predominantemente de lazer 9%
Ndo possuem estrela 43% Totalmente de lazer 3%

Fonte: Elaborado a partir dos dados da pesquisa.

Inicialmente, as primeiras andlises aplicadas aos dados foram a Andlise Fatorial
Exploratdéria e o teste de confiabilidade para o constructo ACAP. Os resultados dos testes Kaiser-
Meyer-Olkin (KMO) e Bartlett para o constructo capacidade absortiva indicam que fodos os
conjuntos de varidveis possuem elevada interdependéncia: o valor do teste Bartlett é superior
a 70,7, rejeitando-se a hipdtese de que a matriz de dados € uma matriz identidade; o valor do
teste KMO é superior a 0,6, reforcando o resultado encontrado no teste de Bartlett. Considerando
os fatores da ACAP, foram excluidos os seguintes fatores da andlise fatorial por possuirem
comunalidade inferior a 0,5: “Existe um padrdo de abertura do hotel para a cooperacdo entre
os stakeholders” e “prdtica de networking” para o fator Aquisicdo; “Hd politica de rotacdo de
funcdes” para o fator Assimilacdo; e, “Hotel incentiva os funciondrios a aumentar seu nivel de
educacdo” para o fator explotacdo.

O valor encontrado para a carga fatorial também é elevado, indicando que os fatores
obtidos explicam mais de 75% da variagcdo de cada um dos fatores considerados. A Unica
excecdo é 'O hotel oferece cursos aos funciondrios”, que se encontra no conjunto transformacdo.
Ao calcular os valores para a raiz caracteristica e o percentual da varidncia total da massa
de dados explicado pelos fatores, a andlise fatorial encontrou apenas um fator para cada um
dos conjuntos de varidveis analisadas. Constata-se que todos os fatores extraidos possuem raiz
caracteristica acima de 1 e explicam mais do que 60% da variéncia total da massa de dados do
respectivo conjunto de varidveis. As Unicas excecdes sdio os fatores de assimilacdo, que possuem
percentual da vari@ncia explicada pelo indicador igual a 57,37. Os fatores extraidos para os
conjuntos aquisicdo e assimilacdo explicam mais do que 50% da variacdo total observada na
massa de dados, totalizando 73,07% e 57,38%, respectivamente.
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Quando analisado o constructo INS, os resultados encontrados para os testes KMO e
Bartlettindicam que fodos os conjuntos de fatores analisados possuem elevadainterdependéncia.
Dado o teste Bartlett, rejeita-se a hipdtese nula de que a matrizde dados € uma matrizidentidade.
J& o teste KMO retornou valor superior a 0,6, confirmando o resultado encontrado para o teste
de Bartlett.

A Unica excecdo € “Novos sistemas de enfrega: pessoas, organizacdo, cultura” cujo
valor encontfrado para o teste de KMO foi igual a 0,513. A comunalidade indicou que muitos
fatores pré-definidos para inovacdo conseguem mensurar as dimensdes discriminadas, uma vez
que apresentaram comunalidade superior a 0,5. As excecdes sdo: “Hd& controle sobre os servicos
prestados”, “Busca-se expandir o nUmero de clientes do hotel”, *Os fornecedores sédo avaliados
constantemente”, “Os funciondrios de todos os niveis sGo estimulados a inovar”, “Hd espacos de
socializacdo dos funciondrios”, e O sistema de comunicacdo com os hdspedes tem o apoio de
fecnologias da comunicacdo”, que apresentam carga fatorial de 0,730; 0,726; 0,729; 0,638; 0,649
e 0,616, respectivamente.

Os valores encontrados na comunalidade e na carga fatorial para o DE dos hotéis
demonstram que fodos os fatores contfribuem para a mensuracdo destas dimensdes. Todos os
fatores apresentam carga fatorial superior a 0,8, com excecdo para “Custo médio da didria
vendida" cuja carga fatorial € 0,702. O valor encontrado para a raiz caracteristica, 3,114, e o
percentual da varidncia total da massa de dados explicado pelos fatores, 62,28%, indicam a
presenca de apenas um fator para cada um dos conjuntos de indicadores analisados.

Deformageral, conforme aTabela 2, osresultados demonstram um maior posicionamento
dos hotéis nos valores extremos da escala, cuja média dos itens giram em torno de 6. O fator
que obteve um valor mais alto da escala foi “novos conceitos em servicos”. A esséncia do
servico de hotelaria é criar experiéncias Unicas, muitas vezes baseadas na proximidade com
os clientes e interacdes personalizadas com funciondrios e instalacdes (Garrido-Moreno et al.,
2021) e, no atual contexto de pandemia da COVID-19, tal proximidade foi comprometida frente
ao lockdown. Considerando o fator Aquisicdo (Tabela 2), 43% dos hotéis classificam-se entre
6 e 7 na escala Likert, 41% classificam-se entre 5 e 6, e, apenas 16% estdo classificados com
valor inferior a 5 na escala Likert. Portanto, os hotéis reconhecem a necessidade de identificar e
adquirir conhecimento de fontes externas, dada a importéncia elevada atribuida.
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Tabela 2: Valor para os fatores da capacidade absortiva e inovacdo em servicos
Eatores Escala Likert (%)
1 2 3| 4 5 6 7 Média

ACAP - Aquisicdo 1% 1% 5% | 9% | 41% | 43% 6,16
ACAP — Assimilacdo 1% 7% |13% | 45% | 34% 6,03
ACAP - Transformacdo 1% 5% 118% | 37% | 39% 6,07
ACAP - Explotacdo 1% | 5% |19% | 40% | 35% 6,03
INS - Novos conceitos de servicos 3% | 1% |10% | 48% | 38% 6,17
INS - Interacdes com novos clientes 2% | 7% |14% | 31% | 46% 6,12
INS - Novos parceiros de negdcios 2% | 6% |15% | 31% | 46% 6,13
INS - Novos modelos de receitas 1% | 7% |120% | 31% | 41% 6,04
ITESC ;Kl;llg\ggsmsfemos de entregas: 1% | 2% | 2% |20% | 35% | 40% 6,06

Fonte: Elaborado a partir dos dados da pesquisa.

Os hotéis atribuem importdncia menor para o fator assimilacdo quando comparado
ao fator aquisicdo. Os resultados da andlise indicam que 34% dos hotéis ficaram classificados
entre 6 e 7 na escala Likert, 45% entre 5 e 6 e, por sua vez, 21% ficaram em valores abaixo de 5.
Contudo, observa-se dispersdo elevada nos resultados, sugerindo que alguns hotéis conferem
alta importéncia em relacdo a capacidade de assimilar novos conhecimentos.

Para o fator transformacdo, os resultados obtidos demonstram que 39% dos hotéis
apresentam valor superior a 6 na escala Likert; 37% apresentam valor entre 5 e 6 e 24% apresentam
valor inferior a 5. Nesse sentido, tal resultado indica divergéncia entre os hotéis em relacdo &
necessidade de combinacdo do conhecimento adquirido e o conhecimento j& existente na
organizacdo. Em relacdo ao fator explotacdo, 35% atribuem importdncia superior a 6 na escala
Likert, 40% concedem valor entre 5 e 6 e 25% conferem valor inferior a cinco, dos quais 19%
atribuem valor entre 4 e 5.

Nota-se que 84% dos hotéis atribuiram importéncia superior a 5 para aquisicdo, sendo
esta categoria a mais heterogénea entre todas, concentrando maior proporcdo de hotéis
localizados em ambos os extremos, haja vista que os hotéis atribuem importéncia superior a 5
para assimilacdo (79%), transformagdo (76%) e explotacdo (75%). Em suma, os hotéis atribuem
importancia elevada para os tipos de ACAP ao encontro de Fosfuri & Tribd (2008), Camisén e
Forés (2010), Thomas & Wood (2014; 2015) e Mikhailov e Reichert (2019).

Em relacdo os resultados para o fator Inovacdo em servicos (Tabela 2): novos conceitos
de servicos, interacdes com novos clientes, novos parceiros de negdcio, novos modelos de
receitas, novos sistemas de entregas, os entrevistados apontam para elevada import@ncia
para estes tipos de inovacdo, apesar da dispersdo. Portanto, convivem lado a lado hotéis que
conferem importéncia d inovacdo enquanto outros ndo consideram notdvel relevancia.

Com base nos dados, a maioria dos hotéis apresentaram crescimento superior a 50%
no triénio 2013, 2014 e 2015, conforme Tabela 3. Destaca-se a predomindncia dos hotéis no
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segmento de negdcios, entretanto, desde a pandemia da COVID-19 o setor hoteleiro enfrenta
desafios financeiros resultantes de medidas governamentais para conter a propagacdo do virus.

Tabela 3: Andlise fatorial para o fator desempenho

Escala Likert | Percentual Escala Likert Percentual
Regrediu
entre 25,1% e 0% Cge]s;eg 2e 5n7‘rre 4%
50% e °
Regrediu
, Cresceu entre
entre 0,1% até 0% 25.1% & 50% 20%
25%
. , Cresceu entre
Ficou estavel 0% 50.1% e 75% 45%
Cresceu entre
75% e 100% 31%

Fonte: Elaborado a partir dos dados da pesquisa.

A Figura 3 apresenta os valores obtidos para a escala Likert reconstruida com base nos
resultados encontrados na andlise fatorial exploratdria. Os resultados demonstram que todos os
hotéis apresentaram DE superior a 3, apesar da dispersdo dos resultados. Percebe-se um niUmero
elevado de hotéis com DE levemente acima de 5, assim como numero considerdvel de hotéis
com DE préoximo a 7. A dispers@o pode estar associada a classificacdo dos hotéis pesquisados, a
prépria drea de atuacdo, localizacdo e servicos ofertados.

Figura 3: Resultados da andlise fatorial para o fator desempenho
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Fonte: Elaborado a partir dos dados da pesquisa.

A partir da andlise de regressdo, a Figura 4 apresenta as hipdteses suportadas,
concluindo que o instrumento proposto foi capaz de analisar a relacdo enfre ACAP, INS e DE no
setor hoteleiro catarinense. Acerca do relacionamento entre ACAP e DE (H1), a hipbtese testada
foi corroborada pelos dados, isto &€, o DE é explicado pela ACAP. Considerando as hipdteses
secunddrias, apenas a H1d foi suportada: “dimensdo explotacdo da capacidade absortiva tem
relacdo com o desempenho dos hotéis analisados”.
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Figura 4: Resultados das Hipdteses suportadas

H2a H2b H2d H2f
Coef 0,404 Coef. 0,123 Coef, 0,122 Coef. 0,203
Erra 0,065 Erro 0,074 Erra 0,067 Erro 0,070

Capacidade Inovagio em
Absortiva HZ Servigos

Hid Hic
Coef. 0,230 Coef. 0,204

Erro 0,088 Erro 0,101
Desempenho

Fonte: Elaborado a partir dos dados da pesquisa.

Para Limaj & Bernroider (2019), & medida que as organizacdes se envolvem na aquisicdo
e assimilacdo de alguma forma particular de conhecimento, os colaboradores provavelmente
desenvolvem novas capacidades que podem ser relevantes durante a fase de exploracdo. Ou
seja, quanto mais ideias e interpretacdes de novos conhecimentos se desenvolverem, maior serd
a probabilidade de uma organizacdo ser proativa em agdes frente as novas oportunidades que
se apresentam no ambiente organizacional.

Ao analisar ACAP e inovacdo (H2), confirma-se a relacdo para o setor hoteleiro
catarinense, ao encontro das pesquisas de Zahra & George (2002), Jansen et al. (2005a, 2005b),
Fosfuri & Tribd (2008), Murovec & Prodan (2008), Thomas & Wood (2014; 2015), Buhalis et al. (2019),
Pechlaner & Innerhofer (2020) e Mitreva et al. (2020). Observou-se uma relacdo positiva entre a
capacidade absortiva com novos conceitos de servicos (H2a), novos modelos de receitas (H2b),
novos sistemas de entregas: tecnologia (H2d) e novos sistemas de entregas: organizacional,
pessoas e cultura (H2f).

Contudo, os achados apontam para auséncia de relacdo com novos clientes (H2c)
e novos parceiros (H2e), o que pode estar associado, por exemplo, d exigéncia de novas
capacidades pessoais ou habilidades da equipe, nova cultura para atender novos clientes,
novas formas de relacionamento com novos parceiros ou novas estruturas. A funcdo dos gestores,
assim como da sua equipe, é pensar estrategicamente na captacdo e aproximagcdo com Novos
clientes, criacdo de servicos que irdo atender as expectativas dos viajantes (Mitreva et al., 2020),
cientes de frabalho em equipe e em cooperacdo com (Novos) parceiros.

Considerando o grupo de hipdteses H3, a Unica relagcdo suportada foi a “inovacdo
em servicos na dimensdo novos clientes tem relacdo com DE” (H3c). As demais hipdteses ndo
foram suportadas entfre as dimensdes da inovacdo em servico e desempenho, indicando que
os tipos de inovacdo realizados e buscados ndo impactam positivamente o desempenho dos
hotéis (Anwar, Alnabsiji, & Djumahir 2014). Uma possivel explicacdo estd na visdo Unica de que
hd& apenas uma movimentacdo fisica do turista por um determinado periodo, bem como uma
desconsideracdo da cadeia produtiva do turismo e os servicos que podem ser ofertados.

Conforme Singh et al. (2021) e Anwar, Alhabsji & Djumahir (2014), ainovacgdo por sisé ndo
€ asolucdo paramelhorar o DE dos hotéis, mas deve estar direcionada a melhorar a diferenciacdo
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de servicos e induzir ganhos financeiros. Hotéis que operam em ambientes dindmicos devem
desenvolver estratégias especificas, voltando-se para aprender sobre as necessidades e desejos
dos clientes, descolbrir estratégias e taticas dos concorrentes, identificar tendéncias de mercado
(Elsharnouby & Elbanna, 2021), ser flexivel o suficiente para que uma mudanca inovadora possa
estar alinhada aos objetivos e metas organizacionais (Saeed et al., 2021).

A pandemia da COVID-19 demonstrou para todos os setores que o conhecimento
e experiéncias podem ndo ser suficientes lidar com este tipo de crise epidemiolégica. Como
tal, os hotéis tiveram que desenvolver inovacdes sem uma noc¢do clara do desempenho afim
de garantir a sobrevivéncia neste cendrio de incertezas. Shin & Kang (2020) destacam que a
reducdo do risco a saude é um ponto estratégico para a atracdo dos clientes de hotéis, isto &,
praticas que fornecam aos clientes a sensacdo de seguranca.

Com a pandemia, a mudanca do comportamento dos consumidores estd além da
higiene, uma vez que muitos hdspedes buscam por experiéncias dentro de seus ambientes
semiprivado (Hu et al., 2021). Por exemplo, implementar inovacdes tecnoldgicas para reduzir as
interacdes dos hdspedes com os funciondrios e outras interacdes durante a estadia, redesenho
de experiéncias, implementacdo de aplicativos moveis, iniciativas de marketing de longo prazo
(Sigala, 2020). Shin et al. (2021) destacam o engajamento de muitos hotéis em estratégias de
filantropia, doando quartos e alimentos para profissionais de saude.

Por fim, considerando a importéncia e a relacdo da ACAP, INS e o DE, destaca-se que
este processo deve ser caracterizado porrecursos dedicados d experimentacdo e a flexibilidade,
visando agir e se adaptar a novas demandas. Logo, os gestores possuem um importante papel
na promocdo desta relacdo em todas as suas dimensdes ao capturar informacoes do mercado
e as maneiras pelas quais as empresas geram inovacdo, desenvolver uma cultura intferna de
inovacdo e estratégias de diferenciacdo em servicos, o que determinante para o desempenho
dos hotéis.

CONSIDERACOES FINAIS

A presente pesquisa analisou a relacdo entfre os constructos capacidade absortiva,
inovacdo em servicos e desempenho visando uma melhor compreensdo dos hotéis catarinenses,
contribuindo para o aprofundamento tedrico e gerencial. Primeiramente, a pesquisa contribui
para o desenvolvimento tedrico no que dizrespeito a confirmacdo darelacdo dos trés construtos,
ao encontro de Kostopoulos et al. (2011), Ferreras-Méndez et al. (2015) e Lau & Lo (2015) pois
indicaram os fatores que influenciam na relacdo entre a capacidade absortiva, a inovacdo em
servicos e o desempenho.

Embora as pesquisas anteriores apontem para importédncia das quatro dimensdes da
capacidade absortiva - aquisicdo, assimilacdo, transformacdo e explotacdo (Zahra & George;
Thomas & Wood, 2014; 2015; Sbissa et al. (2018), a presente pesquisa destaca a dimensdo
explotacdo frente as demais como dominador pelo desempenho. As demais dimensdes da
capacidade absortfiva sdo relevantes, mas ndo apresentaram efeito significativo neste estudo.
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A confirmacdo da hipdtese explotacdo e desempenho vai ao encontro das pesquisas
de Lau & Lo (2015), Buhalis et al. (2019), Cardozo, Kronmeyer Filho, & Vaccaro (2019), segundo as
quais as empresas devem investir em curto prazo na explotacdo para utilizar de forma benéfica
o0s conhecimentos que j& possuem internamente. Para Lau & Lo (2015), caso o objetivo seja investir
em retorno répido, os hotéis devem incentivar inicialmente a explotacdo do conhecimento,
depois a transformacdo e, por fim, a assimilacdo e a aquisicdo.

No contexto do surto epidemioldgico da COVID-19, destaca-se que a capacidade
absortiva poderd incluir outros recursos, como capital financeiro, humano e politico, pois
estes recursos, assim como o conhecimento, fazem parte da infraestrutura necessdria para a
adaptacdo e inovacdo em ambientes de incertezas (Caiazza et al., 2021).

Com base na literatura cientifica sobre a significéncia entre a capacidade absortiva e
inovacdo, encontraram-se relacoes positivas com as varidveis novos conceitos de servigcos, novos
modelos de receitas, novos sistemas de entregas (tecnologia, organizacional, pessoas e cultura),
apoiando a importdncia da inovacdo em determinadas dimensdes para a organizacdo elevar
o seu desempenho. Teoricamente, conclui-se que a inovacdo é dependente da capacidade
absortiva, ao encontro de Bhaftti ef al. (2021), sendo que ambos os constructos influenciam no
desempenho organizacional e sobrevivéncia.

A capacidade absortiva € um processo que precisa ser compreendido em sua
multfidimensionalidade e complementariedade. Ao investir em todas as suas dimensdes, a
organizacdo obterd a flexibilidade estratégica, inovacdo em servicos e desempenho, como
destacado por Zahra & George (2002), Mikhailov & Reichert (2019), Yaseen, El Qirem & Dajani,
(2020). Os inputs que estimulam a assimilacdo, fransformacdo e explotagcdo sdo as formas de
acelerar a passagem de uma dimensdo da capacidade absortiva a outra.

Nos hotéis, a producdo e consumo sdo simulténeos, e apesar de usualmente contarem
comum sistema operacional intensivo em tarefas, é exigido o uso rdpido de informacdes externas
em situacoes que exigem mudanca (Kale, Aknar, & Basar, 2019). O processo de explotacdo
deve sustentar constantemente informacdo nos estabelecimentos hoteleiros, ufilizando rotinas
competentes, gerar novos produtos e servicos que possam agregar valor a ela, apesar de um
escopo limitado de atividades em pesquisa e desenvolvimento, o que é natural do setor.

No caso desta pesquisa, como contribuicdo gerencial, sugere-se aos gestores de
hotéis a utilizacdo de inputs para a capacidade absortiva com o uso de mecanismos como
a capacitagdo constante (Murovec & Prodan, 2008), a criagcdo de espacos de interacdo e
socializacdo (Jansen et al., 2005a, 2005b), a criacdo de redes de comunicacdo, capacidades
de marketing (Elsharnouby & Elbanna, 2021), estruturacdo de normas e procedimentos, além de
planejar tdticas de socializacdo (Jansen, et al., 2005a, 2005b), as quais possam diminuir o gap
existente entre a aquisicdo e as demais dimensdes da capacidade absortiva.

Dada a dificuldade de compreensdo de todo o processo da capacidade absortiva,
consequentemente observa-se a auséncia de estratégias para o uso de mecanismos que
impulsionem as quatro dimensées da capacidade absortiva. Aconselha-se aos gestores de hotéis
o adlinhamento entre estratégia para ainovacdo, a absorcdo de conhecimento externo e incitar
o conhecimento interno, que além do conhecimento profissional, estilo de lideranca, cultura,
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competéncia e colaboracdo da equipe devem fazer parte da gestdo do conhecimento para
elevar o desempenho (Mitreva et al., 2020).

Com relacdo ¢ inovacdo, diferentemente da capacidade absortiva que € um termo
desconhecido nos hotéis analisados, este construto é amplamente conhecido e almejado
nos hotéis pesquisados. Confirma-se que operacionalizar a inovacdo é complexa, conforme
também observado por Sainaghi (2010), Sainaghi, Phillips & Corti (2013), Thomas & Wood (2014)
e Sainaghi & Baggio (2020), depende de um processo estruturado, de uma cultura interna,
pesquisa e constante vigil@ncia tecnoldégica/de mercado. Na prdtica, constatou-se que ndo
hd mecanismos de incentivo continuado e estruturado de inovacdo, bem como ndo hd
uma estratégia de inovacdo desenhada, nem praticada conscientemente, apenas acdes
isoladas. Identificou-se também a auséncia de estratégia e planejamento capaz de tratar os
conhecimentos adquiridos, refind-los e tfransformd-los em vantagem competitiva.

Esse resultado aponta para a necessidade desses hotéis repensarem suas estratégias de
inovacdo visando alcancar melhor desempenho frente a dindmica do mercado e, até mesmo
impactos imprevisiveis como a pandemia da COVID-19, que necessitam de acdes rdpidas
visando manter-se no mercado e obter vantagem competitiva. O crescimento da demanda em
um cendrio pods-pandemia deverd ser administrado com responsabilidade de modo a aproveitar
as oportunidades que o setor turistico ird proporcionar.

Além das contribuicdes e sugestdes apresentadas, a pesquisa limitou-se a coleta e
andlise para os hotéis localizados em Santa Catarina. Pesquisas futuras poderdo analisar outras
amostras, analisar redes de hotéis, aplicar a pesquisa em outros estados, realizar comparacoes
setoriais, validar o modelo proposto, entre outras pesquisas. Bem como, pesquisas qualitativas
aplicadas poderdo complementar esta pesquisa e apresentar novas sugestdes gerenciais para os
hotéis visando melhorar sua absorcdo de conhecimento, inovacdo em servicos e desempenho,
e consequentemente, a vantagem competitiva.

Considerando a baixa variabilidade dos indicadores de desempenho, por exemplo,
o fato de 76% dos respondentes indicarem um desempenho crescente em pelo menos 50%
afeta os resultados das andlises na relacdo ACAP e desempenho. A pesquisa foi realizada num
periodo anterior & pandemia e, consequentemente, se considerar o periodo de lockdown e a
necessidade de distanciamento social, os hotéis tiveram uma baixa histérica na sua ocupacdo
e até desempenho negativo. A gravidade do impacto de longo prazo provavelmente serd de
natureza socioeconémica (Wenzel et al., 2020; Caiazza et al., 2021), portanto, pesquisas futuras
poderdo analisar periodos de choques extremos, como o caso da pandemia em relacdo a
ACAP, desempenho e inovacdo.
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