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Proposal and Validation of Scale for Tourist Capacity Measurement
Proposicién y Validacion de Escala para el Medicion de la Capacidad de Turismo
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Resumo

Este estudo objetiva desenvolver e validar uma escala para a maosilaacapacidade turistica
das empresas que atuam neste segmento. As capacidadeasuafstitiadas neste trabalho séo
compreendidas como a capacidade das organizacfes que atuam noisttor ¢éuam gerenciar
potencialidades internas da empresa com vistas a agregacdordesaservigos prestados. Por
meio destas, torna-se possivel a diferenciacdo e o desenvolvimerdntagens competitivas,
bem como o fortalecimento destas organiza¢des. Para tanto, pesquisa exp®dgécritiva foi
realizada com 65 hotéis com foco no turismo, localizados em diferegiéss da cidade de Sao
Paulo. Os resultados encontrados revelaram cinco capacidadésasidsterminantes para a
diferenciacdo competitiva destas empresas, as quais compde atoqmsposto nesta pesquisa,
sendo estas: geragcdo de atendimento personalizado ao turista; rmenb@@obre os atrativos
turisticos (locais) do municipio e regido; atencao aos novos acoamegsriuristicos (locais) no
municipio e regido; conhecimento sobre a histéria local e regienédcalizagdo proxima a
pontos estratégicos. Conclui-se que a compreenséo das capacidatieastalesenvolvidas por
empresas hoteleiras pode contribuir para o entendimento de fatofesapeeem a capacidade
adaptativa destas empresas considerando as caracteristicabi€iotex dinamico do setor. Da
mesma forma, pode fornecer evidéncias que permitam o entendimerdmdesstas empresas
alcancam e sustentam vantagens competitivas, o que resulta elovancampo de pesquisa
para essa tematica.

Palavras-chave:Capacidades dinamicas; Capacidades turisticas; Empresas hoteleiras.

Abstract

This study aims to develop and validate a scale to measure the toapswitg of companies
operating in this segment. Tourist capabilities discussed in this worluraderstood as the
capacity of organizations working in the tourism sector in managing internahpak of the
company with a view to adding value to the services provided. Through thésEomes
possible to differentiate and develop competitive advantages as welleagtlsening those
organizations. Therefore, exploratory and descriptive research was condudtedSvhotels
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focused on tourism, located in different regions of Sdo Paulo. The resultsdshiosvéive
determinants tourist capacities for competitive differentiationheé companies, which make
up the proposed construct in this study, which are: generation of personskzede to
tourists; knowledge about the tourist attractions (local) in the city r@gon; attention to new
tourism events (local) in the city and region; knowledge of the locakegidnal history; and
location close to strategic points. It is concluded that the understanding tifuhist capacities
developed for hotel companies can contribute to the understanding of factoravbatife
adaptive capacity of these companies considering the characteristicsheofdynamic
environment. Similarly, can provide evidence to the understanding of hee& toenpanies
achieve and sustain competitive advantages, resulting in a new field of research for this topic

Keywords:Dynamic capabilities; Tourist capacities; Hotel companies.

Resumen

Este estudio tiene como objetivo desarrollar y validar una escala padir hae capacidad
turistica de las empresas que operan en este segmento. Capacidadeoduaishlizados en
este trabajo se entiende como la capacidad de las organizaciones que trabajasestoel
turistico de la gestion del potencial interno de la empresa con el abpagregar valor a los
servicios prestados. A través de ellas, se hace posible diferencifsarrollar ventajas
competitivas, asi como el fortalecimiento de esas organizaciones. Rottdo la investigacion
exploratoria y descriptiva se realiz6 con 65 hoteles enfocados enshtyrque se encuentra en
diferentes regiones de S&o Paulo. Los resultados mostraron los cinco deteesinant
capacidades turisticas para la diferenciacion competitiva de estas easpmge conforman el
construto propuesto en este estudio, que son: generacion de un servicio peadonalibs
turistas; conocimiento sobre los lugares de interés turistico (localeda ciudad y la region;
atencion a los nuevos eventos de turismo (local) en la ciudad y la regivacimiento de la
historia local y regional; y la ubicacion cerca de los puntos estratég8esconcluye que la
comprension de las capacidades turisticas desarrolladas por empresas hotplerds
contribuir a la comprension de los factores que favorecen la capacidad deaeidaptie estas
empresas que estan considerando las caracteristicas del entorno de laiendirgimica. Del
mismo modo, puede proporcionar evidencia a la comprension de cOmo estasasngre
alcanzar y mantener ventajas competitivas, lo que resulta en un nuevo dampstigacion
para este tema.

Palabras-clave Capacidades dinamicas; Capacidades turisticas; Las compafias hoteleras.

1. Introducao

A atividade turistica tem se destacado na economia global IlKAZ06; JIANG; SU; DU;
2013; MONDO; FIATES, 2015) como uma importante fonte de geracdo degmerrenda,
que estimula o comércio internacional (RAMGULAM; RAGHUNANDARAGHUNANDAN,
2012), o desenvolvimento da economia e o crescimento do produto interno brutosgss Pai
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(PIB) (BOOYEN, 2012). O turismo agrega valor econbémico e umabeez gerido apoia o

desenvolvimento local.

Diversas empresas atuam neste contexto, explorando as questfésasudemo uma
oportunidade de negdcios, como agéncias de viagens, empresas de traalsperéacdo e
organizacdes hoteleiras. O segmento hoteleiro € um dos principees &nvolvidos neste
processo, uma vez que ele relaciona-se diretamente com os individumssgams no turismo

uma oportunidade para negdcios, descanso ou lazer.

As experiéncias vividas pelos turistas determinam iselige satisfagcdo com os servigos prestados.
As necessidades de hospedagem e alimentacdo afetamente a satisfacdo dos usuarios dos
servigcos hoteleiros. Logo, o desenvolvimento dexdidades pode torna-se um atrativo para estas
empresas, com vistas a atender as necessidadgeedtes, retendo-os e fidelizando, para que estes
possam retornar e divulgar os servicos prestadasepgpresa, 0 que agrega valor a organizacao.
Conforme explicam Pezzi e Vianna (2015), a expeiaéesta relacionada com a diferenciacdo em

relacéo a concorréncia, possibilitando uma maitarizacdo do consumidor em relagéo a oferta e,

desta forma, amenizando a importancia do precofzage.

Neste sentido, as capacidades dinamicas assumem um importahteopppreesso de gestao
estratégica destas organizacdes (TEECE; PISANO, 1994). Asidages dindmicas se referem
a capacidade da firma em inovar e reagir melhor que seus concorrenté$3CI994; TEECE;
PISANO; SHUEN, 1997; DOSI; NELSON; WINTER, 2000; TEECE, 2009)a&selacionadas
as acdes desenvolvidas pela empresa com vistas a desenvolver-fgegcidi-se dos
concorrentes, pela qualidade dos servigos prestados e seus diferemitipetitivos. De acordo
com Mondo e Fiates (2015, p. 114), a qualidade de servicos turisticosndigaticomo
pressuposto da percepcéo de satisfacdo e, auxilia juntamente carvatifreeis na criacdo da

imagem do atrativo ou destino turistico”.

Entende-se que o turismo pode proporcionar as empresas hoteleirasnmldesento de
capacidades especificas, denominadas neste estudo como capagrittest As capacidades
turisticas referem-se a capacidade das organizacfes queraiusetor turistico em gerenciar
potencialidades internas da empresa com vistas a agregacdordesaservigos prestados. Por
meio destas, torna-se possivel a diferenciacdo e o desenvolvimerdotdgens competitivas,

bem como o fortalecimento destas organizacoes.
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O desenvolvimento de capacidades turisticas pode agregar valor agam@gzs)i auxiliando o
desenvolvimento de recursos estratégicos e a obtencdo de vantagee$itivas sustentaveis.
Apesar da sua importancia, poucos estudos dedicam-se a investigmenvolvimento de
capacidades dindmicas nas organizacbes. Especificamente no dstmotuwronsiderando as
especificidades das empresas hoteleiras, o desenvolvimento didadgsdcuristicas permanece
pouco investigado, 0 que se apresenta como uma lacuna tedrica de pesquiseealizacédo de

novos estudos.

Compreender o desenvolvimento de capacidades turisticas em ampotskeiras pode
contribuir para o entendimento de fatores que favorecem o desenvolvimento destaagigani
bem como seu impacto sobre o desempenho dessas empresas. Da mesnpefotite avaliar
como estas organizacdes utilizam informacgdes turisticas do aomexique estdo inseridas,

como um mecanismo para o desenvolvimento de suas capacidades dinamicas.

Neste contexto, torna-se oportuno investigar “quais capacidadescdarigtodem ser
desenvolvidas por empresas hoteleiras que atuam com énfase no’f@iBmale se identificar
um construto adequado que permita avaliar a mensuracdo para taislachgga@m outras
empresas que atuam no setor. A identificagdo de uma escakparsuragcéo das capacidades
turisticas permitirqd a realizagdo de novos estudos, avalianddag8ee existentes entre tais

capacidades e outras variaveis, como por exemplo o desempenho destas empresas.

Valendo-se destes pressupostos, o0 objetivo central desta pesqussavdider e validar uma
escala para a mensuragdo da capacidade turistica das empeesasam neste segmento. Esta
pesquisa procura ampliar de maneira inovadora os horizontes sobneatisds relacionadas a
estratégia, mudancas organizacionais e vantagens competitivalsiliosto novos prismas de
analise, bem como contribuir para a melhoria dos processos de dgst@mpresas que atuam

neste setor, compreendendo o desenvolvimento de capacidades turisticas ens aoipiesas.

Nesta perspectiva, o estudo justifica-se pela relevancia doetes@assez de estudos com esta
abordagem. A compreensdo das capacidades turisticas desenvolvidasppesas hoteleiras
pode contribuir para o entendimento de fatores que favorecem a capauidatiiva destas
empresas, considerando as caracteristicas do ambiente dinamicmrddaemesma forma,
pode fornecer evidéncias que permitam o entendimento de como gtEsas alcancam e
sustentam vantagens competitivas, 0 que resulta em um novo campo dsappsgaiessa

tematica.
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Outro aspecto que justifica o desenvolvimento desta pesquisa € o cendpigtitivo vivenciado

pelo setor hoteleiro, em que os tomadores de decisfes necessiEmamentas eficazes para
suas acoes, sob pena de insucesso gerencial. De acordo com Mgoa €014), a gestdo dos
processos gerenciais dos hotéis passou a ter um papel cruciahutengdo da organizagéo no
mercado, por conta da entrada das redes hoteleiras internacionagscaolomnacional, o que

gerou aumento concorrencial.

Ademais, ndo foram encontradas outras pesquisas com este esdojagd@ade escala de
capacidade turistica) e ambito (setor hoteleiro), reforcando gqulaiidade da pesquisa e,
portanto, a sua contribuicdo com a aproximacdo de uma nova perspeutoadmpirica com

ciéncia do turismo, area de justificativa pelo desenvolvimento da mesma.

No que se refere a perspectiva tedrica, Silveira-Martingvar€s (2014) informam que sao
encontradas nas literaturas de capacidades dinamicas, capaaédaenciais, mercadoldgicas e
tecnolbgicas, o que exclui as capacidades (turisticas) invEsigesta pesquisa, especificas a
tematica objeto de estudo (turismo). Martins et al. (2014) reconhareta a existéncia da
capacidade ambidestra, e Escobar (2012) a capacidade de absdec@moeacdo. Assim, as
capacidades turisticas constituem-se uma lacuna teorica qoeaexipla necessidade especifica
para o segmento turistico, como recomenda Teece, Pisano e Shuén L88do destaca a

especificidade da teoria das capacidades dinamicas.

Este artigo esta organizado em cinco secdes, além desta introdymdmeira parte explora a

constituicdo, desenvolvimento e a consolidacdo da capacidade dinamsragp tarcapacidade

turistica. Na segunda secédo, apresenta-se o quadro teorico @aciafgue procura situar o

contexto cientifico do estudo. Na sequéncia, aborda-se a metodolegmieniou a conducéo

do estudo sob andlise. Na quarta secéo, discute-se e pondera-seas@ige alos dados das
empresas pesquisadas e, na Ultima secado, apresenta-se a corcleiséo;de reflexdes e novas
direcdes, além de possibilidades para estudos sobre a capacidade turistica.

2. Marco Teorico

Nesta secdo apresenta-se a fundamentacdo tedrica do estimlmelme sdo apresentados
alguns conceitos que cercam 0s construtos turismo e capacidadecdim@rseqguir, procura-se
desenvolver o conceito para o construto capacidade turistica, termmal ggoposto nesta

pesquisa.
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2.1 Turismo

O impacto do turismo na economia global é significativo (JIANG; BU; 2013; MONDO;
FIATES, 2015). Sendo um fendmeno mundial, o turismo tornou-se um dos setoresigue m
cresce na economia global (KASIM, 2006). Para Jiang, Su e Du (2018jismo € um
fendbmeno complexo que abrange diferentes variaveis: sociedade, ecenogi@ambiente. A
induUstria do turismo € uma das industrias de mais rapido crescimerivel internacional. O
turismo contribui para o produto interno bruto (PIB), diversifica a ecandodal e cria
oportunidades de negodcios, contribuindo para a base tributaria local YE8QO2012;
RAMGULAM; RAGHUNANDAN; RAGHUNANDAN, 2012).

De acordo com a Organizacdo Mundial do Turismo (OMT) o turismoncmrnt a ganhar forca
em 2013, com o aumento do apoio e reconhecimento da relevancia do setar gsiesa
socioecondmica e o desenvolvimento mundial. Todavia, os destinos turistieopresas
necessitam evoluir continuamente, a fim de adaptarem-se a um memdadezanais disputado

e com constantes incertezas (OMT, 2014).

Conforme explicam Cosmina-Simoasaal. (2013), o turismo é ponderado como um mecanismo
real da economia, por representar fonte importante para o bendeg@pulacdo das areas que
sdo menos desenvolvidas a partir do ponto de vista econémico. O turisioiga gue envolve

o natural do potencial humano e cultural. No entanto, segundo os auiteespessivel apenas
mediante a participacdo dos principais atores que tém papel na progugdmcao e

desenvolvimento do mesmo.

Para Roxana, Anamaria e Corina (2013), o setor hoteleiro nao fieatdisteste cenario. No
entender dos pesquisadores, para competir neste segmento cadasvezbulanto, instavel e
globalizado, os gestores de hotéis tém de considerar a difeEencago uma necessidade.
Entende-se esta diferenciacdo em termos de servigos inovadnrgseesonalizados, recursos
humanos qualificados, valor da marca, responsabilidade social, iemgbgéio da informacéo e
tecnologia da informacéo, e orientacdo gerencial pro-ativa kagéoeao cliente (ZONATTO;
SCHUH; ZONATTO, 2014).

Kirovska (2011) defende que o desenvolvimento do turismo € determinado pelordimento
e praticas da sua gestao estratégica. A gestdo estrasEgjoado o autor, € um processo pro-
ativo que almeja a compatibilidade de longo prazo do campo correspondeunte ambiente de

turismo que fora planejado. Com o aumento da concorréncia e dinamissntais, o
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desenvolvimento do turismo, sem um posicionamento estratégico coqrassa a gerar
incertezas (MEIRA; ANJOS, 2014). Segundo Kirovska (2011), o desenvolvimeritoisino
esta atrelado diretamente as atividades empresariais (divessado que o estreitamento das
relacdes entre as duas atividades econdmicas gerara lastra paanutencdo dos negocios

(turismo e comércios).

Uma estratégia utilizada por empresas hoteleiras para eéomanto de suas capacidades é por
meio da formacgdo de aliancas estratégicas (ZONATTO; SCHEONATTO, 2014). As
aliancas estratégicas estabelecidas no setor turistico emmdpm todas as parcerias e
relacionamentos relevantes estabelecidos pelas empresas quenestarsetor, com clientes,
fornecedores, complementors concorrentes, entidades governamentais e organizacfes
representativas do setor/industria (BRUNELLI; MACEDO-SOARE®12). No entanto,
segundo Pansiri (2009), antes dos gestores formarem aliancasgesicgatestes devem realizar
uma analise ambiental, tendo em vista a compreensédo de como fatores intetewwms afetam

as empresas que atuam no turismo.

Além da monitoragdo dos ambientes interno e externo, outros fatorem pogeactar
repentinamente nas atividades desenvolvidas por empresas que atsator Horistico, como
por exemplo as mudancas climéticas (meio ambiente) (MOLNAR; STANC3QLE 2011). De
acordo com os autores, estas variacdes influenciam diretamentegasios da industria do
turismo, especialmente os direcionados aos empreendimentos locakradegides quentes

(praias) ou frias (estacdes de esqui).

Desta maneira, observa-se que o processo de gestdo de empreendumistitass ttorna-se
dinamico, complexo e sistémico (MEIRA; ANJOS, 2014). Por estardaéna-se importante
abordar o turismo como uma atividade que faz parte do modo de vida atudf deum

conjunto de fatores como: a mudanca do perfil dessa sociedade eialcambiente; as
mudancgas nas formas de trabalho; e as mudancgas relacionadascelbunaa uma vez que o

homem vive em sociedade e esta € a base para que surja cultura (MENEZES, 2004).

Embora o turismo possa ser configurado como uma ferramenta ficap desenvolvimento
econdmico, esta prética possui limitagdes em paises menos desmsjolie ndo recebem
quantidade significativa de fluxos turisticos (GARCIA, 2012). Issorecporque oS paises
desenvolvidos tém alguns fatores que favorecem o turismo, que na@res&ictes nos paises

menos desenvolvidos. Em contraponto, Gonzalez (2013) destaca que dstdkelosldersos
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residentes nas regides tém se convertido em agentes esseguamai alavancagem do
desenvolvimento e gestao do turismo, o que pode contribuir para a mudaagedasb. Neste
contexto, um aspecto que pode estimular as atividades turisticasakqaer ambiente, refere-se
ao desenvolvimento de capacidades dinamicas.

2.2 Capacidade dinamica

A teoria que sustenta o conceito de capacidades dinamicas esteungigpremissa de que as
empresas estdo envoltas em um contexto Shumpeteriano e evolutivom@estea, o fato de
uma empresa produzir um conjunto de produtos e servicos ndo significangsena tera o seu
empreendimento sustentado por muito tempo. Assim, para obter éxitgaaszacdes, por
gualquer tempo, deverdo investir em inovagcdo. Portanto, a concentrac@sfoig®s na
capacidade de inovacao (capacidade dinamica) sera preditora depel@senrganizacional
(NELSON, 1991).

No entender de Teece e Pisano (1994) as capacidades dinamicamste8odé vantagem
competitiva, por conta de enfatizarem dois aspectos fundamentaif@eeam incorporados no
ndcleo central de perspectivas estratégicas anteriores: dagexie dinamicas. De acordo com
0s autores, a capacidade destaca o papel fundamental da geatédgiestda organizacdo em
adaptar, integrar e re-configurar recursos e competénciamrarsx para as volatilidades do
ambiente. Ja o termo dinamico relaciona-se com as respostas esgatégassarias ao mercado
com limitadores temporais, além da aceleracdo do ritmo coas\asinovacao e a natureza da

concorréncia futura e os mercados que possuem dificuldade de previsibilidade.

A teoria das capacidades dinamicas emerge como uma evolucadadaseada em recursos
qgue, segundo Teece, Pisano e Shuen (1997), possui 0 poder explicativo dosnnoseaite
maneira individual, que permitem as organizacfes obterem vantagepetdiva sustentada.
Desta maneira, as capacidades dindmicas destacam a épldeagompeténcias especificas da
empresa (internas e externas) com a intencdo de enfremtardascas ambientais. De acordo
com Maranhdo e Teixeira (2015, p. 121), apacidades dinamicas “estdo diretamente
relacionadas ao sucesso organizacional, visto que representam adgm@stratégicas de alto
nivel, responsaveis pela articulacdo, reestruturacdo e criaca@radessos e rotinas

organizacionais”.

Nesta perspectiva, Eisenhardt e Martin (2000) procuraram idantidfis diferentes correntes

tedricas existentes sobre capacidades dinamicas, agrupando-es eategjorias, sendo estas:
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definicdo, heterogeneidade, padrédo, resultado, vantagem competitiva ee@v@sc autores
ainda contrastaram a visao tradicional destas teorias coricacastemporanea das capacidades
dindmicas. O detalhamento dos apontamentos dos pesquisadores pode ser obgervado
Quadrol.

Quadro 1 — Contraste dos conceitos de capacidade dinamica

CATEGORIA VISAO TRADICIONAL VISAO CONTEMPORANEA

Processos organizacionais e  estratégjcos
especificos (por exemplo, inovagdo de produtos,
tomada de decisdes estratégicas e aliancas)| pelo
qual os gestores alteram sua base de recursos.

Definicdo Rotinas de aprendizado de rotinas.

Heterogeneidade Idiossincratico (com especificacdes par@omunalidades (melhores préaticas) com alguns

" a empresa). detalhes idiossincraticos.
Dependendo do dinamismo do mercado, desde
Padréo Detalhado, rotinas analiticas. detalhado a rotinas analiticas simples,
experiencial.

Dependendo do dinamismo do mercado,

Resultado Previsivel. . ~
previsivo ou nao.

Vantagem Vantagem competitiva sustentavel dgantagem competitiva  de - valor, raridade,

Competitiva | capacidade dindmica VRIO. |r1_|rrjlta\_b|l|dade,_ originalidade e capacidades
dindmicas fundidas.

Unico caminho moldado por mecanismos |de
Evolucéo Unico caminho. aprendizado, como a pratica, codificacdes, errps e
estimulos.

Fonte: Eisenhardt e Martin (2000, p. 1111)

A detencdo e emprego das capacidades dinamicas fornece as odgsnaapssibilidade de
resultados superiores aos concorrentes no longo prazo. Este apontaswnfiednentado por
Augier e Teece (2009), destacando que quando as empresas sao dinamicampetitivas, a
gestao estara ativa, aproveitando da melhor maneira possoprasnidades ambientais. Neste
contexto, segundo os autores, cabera aos gestores a capacidajleeskeanros seus ativos nao
negociaveis, de modo que eles sejam melhor aproveitados e capteradeconomias co-

especializadas.

Teece e Abdulrahman (2013) no intento de distinguir as capacidadesicis de capacidades
comuns caracterizam esta ultima como sendo a acdo do tomadois@esiea realizacdo das
atividades de maneira direita. Assim, as capacidades comuns emesf@cos para otimizar o

processo dentro de certos limites fixos. J& as capacidades aisaralacionam-se com as
atividades certas. Esta postura requer a avaliacdo tecnotegitgresarial das oportunidades,
previsdo do ambiente de negocios para ajustamento do desenho organjzagiandb

necessario, e acdo no momento certo.
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Conforme explicam os autores, a capacidade de implantar, ou nmefanplas recursos em
alinhamento com as necessidades complementares dos ativos é fprademental para a
diferenciagdo competitiva das empresas. Desta maneira, 0 boamguitp e conhecimento
profundo da equipe de gestéo € peca chave para as capacidades dinamicas. Ruetaxtaga
do ambiente recursos que podem contribuir para com o desenvolvimento desacksa

dindmicas de uma empresa pode assegurar o seu fortalecimento e suaatiferemcnpetitiva.
2.3 Capacidade turistica

Neste contexto, baseando-se no pressuposto que capacidade dinan@ndidaecdmo a forca
interna da organizagao para se proteger, manter e antecysdatdglades ambientais (externas)
(COLLIS, 1994; TEECE; PISANO; SHUEN, 1997; DOSI; NELSON;NVER, 2000; TEECE,

2009), depreende-se queapacidade turistica apresenta-se como a gestao das potencialidades
internas da empresa em prol do desenvolvimento das acdes de turismo, adlecsdas
ameacas ambientais e melhor administrando as oportunidades que lhe sdo apresentadas,

gerando assim, melhores resultados organizacionais.

Trata-se da capacidade das organizacbes que atuam no setaco tugist gerenciar
potencialidades internas da empresa, oportunizando aprendizagem, agmgagaor aos
servigcos prestados e o desenvolvimento de vantagem competitivaréndégdo competitiva
por meio do desenvolvimento de capacidades turisticas tende a impastaramente nas
atividades desenvolvidas pelas empresas que atuam neste setor, 00cdBjuservicos

desenvolvidos por estas organizagdes e seu desempenho.

No entender de Andrade, Gomes e Xavier (2010) o turismo é uma aiddadnsumo, em que

a prestacao de servicos é fator preponderante para quem consomejusealdospitalidade é
algo esperado em qualquer atendimemieste sentido, Mota e Maciel Filho (2011) asseguram
que as empresas relacionadas as atividades turisticas rpreéésacer servicos adequados com
as reais necessidades de seus clientes e ofertar um pro@lijzerdenalizado para cada perfil

de cliente

Nesta perspectiva, entende-se que uma capacidade turistigoodpieser desenvolvida pelas
empresas refere-se'geracdo de atendimento personalizado ao turist@' reconhecimento das
especificidades dos diferentes perfis de clientes auxiligganmacdo no desenvolvimento de
acOes personalizadas, capazes de oportunizar um atendimento rgaedadies expectativas e

necessidades dos clientes, o que diferenciara os servigcos premtkdosganizacdo de outros
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servicos ndo personalizados prestados pelos concorrentes. De amuorddrsten e Rogerson
(2002) para uma empresa de turismo (ou nacéo) ser bem-sucedidsetm@sté essencial que o

produto turistico sejdiversificado e diferenciadde seus concorrentes.

Outra capacidade turistica a ser desenvolvida pelas empresaisigmeneste setor refere-se ao
“conhecimento sobre os atrativos turisticos (locais) do municipio e rég@onforme explicam
Lundie, Dwyer e Forsyth (2007), diferentes tipos de turistas podem djéFeentes impactos
sobre os destinos (econdémico, social e ambiental). Esses immactoarcasyariam de acordo
com mercado e segmentos, dependendo também do mix de servicos ufiedadusista.
Tendo em vista as diferentes demandas identificadas entrestastuconhecer adequadamente
0s atrativos turisticos de determinado local, municipio ou regidoilmgngara um melhor
direcionamento do turista aos destinos desejados, o que contribui paradinahto de suas

expectativas e a melhoria dos seus niveis de satisfagéo.

No entender de Crouch e Ritchie (1999), o sucesso de um destino tw$sicalicercado na
garantia deatratividade e integridade das experiéncias que sdo proporcionadas aos turistas
devendo estas, serem igual ou superar as muitas experiérainataids de destino aberto aos
visitantes potenciais. Segundo Booyen (2012)ndistria do turismoé caracterizada por

pertencer a um segmeriiaseada no consumo de informacéo intensiva

Portanto, a‘atencdo aos novos acontecimentos turisticos (locais) no municipio e regiao”
fundamental para que se possa encantar o turista, oferecendoaa egsemacdes necessarias
para o alcance de suas expectativas. A qualidade informacionaltwesestum diferencial

competitivo, uma vez que a informacdo precisa e qualificada ataad@ecessidades

informacionais, satisfazendo o usuario da informacé&o turistica.

De maneira geral, a atividade turistica ampara-se na dagactde uma empresaconhecer e
proporcionar aos turistas, atrativos e potencialidades naturais e culturais ddagim lugar
bem como proporcionar aos individuos alternativas de viagens, de deslocapaeatositros
lugares, cujos atrativos podem estar manifestados tanto do pontoaddo@stecursos naturais
guanto culturais em sua plenitude (FERREIRA, 2011). Assim sendo, um gia¢ompode
estimular o mercado turistico em determinada regido refeaecama histérica e cultural do

destino turistico

Deste modo, dconhecimento sobre a historia local e regionatbnstitui-se outra capacidade

turistica que pode diferenciar competitivamente os servicoagosspelas empresas que atuam
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neste setor. Conforme explicam Perinotto e Santos (2011), a curiodmagesta por um fato

gue ocorreu em determinado lugar é um dos fatores que motiva a pi@atierismo. Da mesma
forma, ostatussocial percebido em relagédo a determinando ambiente estimajasdpsssoais

do turista no simples fato delatar a sua passagem pelo local de presti&ERINOTTO;
SANTOS, 2011), o que também estimula o turismo. Logo, manteraaipagdo competitiva
significa manté-la ajustada ao seu ambieaspecialmente as necessidades e desejos do seu
publico-alvo(OLIVEIRA; CAMPOMAR; LUIS, 2008).

Adicionalmente, entende-se qué€lacalizacdo proxima a pontos estratégico€dmbém pode
contribuir para a diferenciagcdo competitiva das empresas qua atuéurismo, favorecendo o
desenvolvimento de suas capacidades turisticas. O posicionamentafigeoEZERRA,
2006; GODINHO; OLIVEIRA, 2010) e a infraestrutura turistica (GQ2012; IVARS |
BAIDAL; SANCHEZ; REBOLLO, 2013; PIMENTEL; CARVALHO, 2014) stimulam o
desenvolvimento do turismo local, favorecendo o mesmo. Por consequéncia, jpoeaigel as

empresas que atuam neste ambiente obter vantagem competitiva a padicaledigbes.

Diante do exposto, depreende-se que cinco variaveis concorrem para désricapacidades
turisticas e, por conseguinte, sdo determinantes basicos paraeacitigho competitiva de
empresas que atuam neste setor. Estas variaveis podem sentse@s em: i) geracdo de
atendimento personalizado ao turista; ii) conhecimento sobre osagratristicos (locais) do

municipio e regido; iii) atencdo aos novos acontecimentos turigtamess) no municipio e

regido; iv) conhecimento sobre a historia local e regional; egca)itacdo proxima a pontos
estratégicos. O Quadro 2 evidencia uma sintese destas capacidades.

Quadro 2 — Capacidades turisticas propostas nesta pesquisa

Variavel Descrigdo
Esta variavel esta associada com uma relacdo erapdtiestativa e atenciosa
com o turista, provendo atendimento individualizackkegmentado de acordo com
suas necessidades. Incluem-se nesta variavel,@ritos aspectos, o atendimento
as necessidades especificas de idosos, condicdasedso para pessoas com
deficiéncia fisica e/ou com mobilidade reduzidaggnacdo entre hdspedes e
animais de estimacéo, atendimento com fluéncia ifanedtes idiomas falados |e
escritos.
A identificacdo de roteiros atrativos as difererdemandas de turistas associam-
se a esta variavel. Para tanto, os gestores degtan &entos e prover uma
variedade de opc¢des presentes na localidade daizagdao e no seu entorno
geografico. Como por exemplo, pontos histéricostrgadmicos, lojas, belezas
naturais (parques naturais, praias, montanhas),ativats culturais
(historia/artes/museus), de diversdo/entretenimgpto ex. festas populares
eventos esportivos), lazer em geral e centros aaiginegocios.

Geracao de atendimento
personalizado ao turista

Conhecimento sobre os
atrativos turisticos
(locais) do municipio e
regido

CAPACIDADE TURISTICA
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Atencdo aos novos | Os aspectos que caracterizam esta variavel estéios@tamente ligados |a
acontecimentos historia recente da localidade e sua circunvizipharEntre os indicadores
turisticos (locais) no | incluem-se o conhecimento sobre novas opcgdes @eg/damretenimento, com
municipio e regido shows, exposi¢fes, eventos temaéticos, esportigmasfde negocios.
A historia local e regional perpetuada no decaley anos sustenta esta variayel.
Desta forma, as informagdes turisticas devem cquienfatos acontecidos
Conhecimento sobre a | respeitando a simetria entre qualidade quantidade wchesmas, além d
histéria local e regional | reconhecer o legado cultural da localidade/regiéiftulo de exemplo incluem-s
nesta variavel, informagdes sobre colonizagado, opaliglades, cultura, arts
tradicbes, costumes, economia.
Esta variavel aborda aspectos relacionados consicipoamento geografico da
organizacdo e a infraestrutura turistica. Nestdidsendevem ser apreciadas
Localizacdo proxima a | informagdes relativas a seguranca dos turistasspaate publico/deslocamentps
pontos estratégicos | locais e regionais, proximidade com assisténcia ica¢dbares/restaurantes,
aeroporto. Além destes aspectos outros relacionadosraestrutura també
estdo associados, tais como: limpeza e preservacgao. "n

(@)

D @ -

D

CAPACIDADE TURISTICA

Fonte: elaborado pelos autores.

Partindo-se das capacidades destacadas no Quadro 2, propde-se anpmeseaiensuracao e
validacdo de um construto especifico para a identificacdo decidages turisticas
desenvolvidas por empresas que atuam neste setor. Os procedimeatiddgieos utilizados
para testar e validar o construto proposto nesta pesquisa sao apresentados a seguir.

3. Método e Procedimento da Pesquisa

Buscando-se desenvolver e validar uma escala para a mensuracdpadégades turisticas das
empresas que atuam neste setor, promoveu-se uma pesquisa expodgddativa, a qual foi
desenvolvida em trés etapas. Inicialmente realizou-se uma pebiplisgrafica com o intuito
de contextualizar o desenvolvimento de capacidades dindmicas nazaggesi de modo a
sustentar a definicdo proposta para o construto de capacidadésatur@presentado nesta
pesquisa. Nesta etapa da pesquisa, também procurou-se revisitaciasidé estudos anteriores
gue sugerem acOes que podem estimular o desenvolvimento de capacidedesstur
mercadoldgicas, as quais podem contribuir para o desenvolvimento daigagges que atuam

no setor turistico.

Tendo como base tedrica as concepgdes acerca da temética {KIRSTEN; ROGERSON,
2002; LUNDIE; DWYER; FORSYTH, 2007; ANDRADE; GOMES; XAVIER, 201MOTA,;
MACIEL FILHO, 2011; BOOYEN, 2012; GOH, 2012) e capacidades dinamica&d I((S,
1994; TEECE; PISANO; SHUEN, 1997; DOSI; NELSON; WINTER, 2000ETE, 2009), foi
desenvolvida a escala para mensuracdo do construto capacidadea tymisfiosto nesta
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investigacdo. O construto elaborado foi categorizado em 5 variavElsg@T5), sendo que
cada uma possui um descritivo tedrico, como demonstrado no Quadro 2. iAgeisar

formadoras deste construto sdo apresentadas no Quadro 3.

Quadro 3 — Indicadores de capacidade turistica

Variavel Indicador Evidéncias Tedricas

cT1 Geracao de atendimento personalizado Kirsten e Rogerson (2002), Andrade, Gomes €
5 ao turista Xavier (2010) e Mota e Maciel Filho (2011)
5 CT2 tclj cr)igzgcc)ism((laonctgis)o gcr)err?jn?(t:riztilc\)/zs Crouch e Ritchie (1999), Lundie, Dwyer e Forsyth
14 X (2007) e Booyen (2012)
S regido
|_ ~ A
w Ater’u;go aos Novos aconte_c[mentos Crouch e Ritchie (1999), Lundie, Dwyer e Forsyth
a CT3 turisticos (locais) no municipio e (2007) e Booyen (2012)
B regido Y
O CT4 Conhecimento sobre a histéria local eOliveira, Campomar e Luis (2008), Ferreira (2011) e
E regional Perinotto e Santos (2011)
8 Localizagio préxima a pontos Bezerra (2006), Godinho e Oliveira (2010), Gokh

CT5 estratégicos (2012), Ivars | Baidal, Sanchez e Rebollo (2013) e

Pimentel e Carvalho (2014)

Fonte: elaborado pelos autores.

Definidos os indicadores de capacidade turistica delimitados ptFacenstruto, a seguir
desenvolveu-se a segunda etapa da pesquisa, em que promoveu-se un@gacéwest
exploratoria. A pesquisa exploratoria foi desenvolvida a partir destud@de caso junto a uma
organizacdo hoteleira de grande porte, selecionada intencionalea a realizacdo desta
etapa da pesquisa. A partir de entrevista semiestruturada conerdegadministrativo desta
empresa, procurou-se encontrar evidéncias que indiguem a confirmacamapdasdades

turisticas que conjuntamente compde o construto tedrico proposto nesta pesquisa.

De posse destas informacgdes, a seguir procedeu-se a realifeagéina pesquisa descritiva,
realizada por meio de um levantamento com 65 hotéis que atuam com fdooisnm,
localizados em diferentes regides geograficas da cidade dé&do, os quais compde a
amostra investigada na pesquisa. teaial. (2009) ensina que este tipo de amostra é classificada
como sendo por conveniéncia. A coleta de dados foi realizada por maickcdo de um
guestionario composto pelas cinco questdes (indicadores) que compde o cdastagacidade
turistica elaborado para a pesquisa. Para o levantamento dos dadaszddauima escala do
tipo Likert de 1 a 7 pontos, em que a pontuacdo 1 foi atribuida & minima intensisdat®es e

7 a maxima intensidade na capacidade turistica.

Os dados foram coletados pelos pesquisadores por telefone, juntotacssgedministrativos

dos hotéis selecionados para a pesquisa. Inicialmente identificoredacdo de empresas
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hoteleiras estabelecidas no Estado de Sao Paulo, associaB#3-8FA- Associacdo Brasileira
da Industria de Hotéis do Estado de S&o Paulo. Para tanto, acessoalsedo de hotéis

disponibilizada pela entidade em seu sitio.

De posse destas informacdes, procedeu-se o contato telefénicolgiome destes hotéis.
Estabelecido o contato com as organizacfes contatadas, procurouessarotivetamente com
0 gerente administrativo do hotel ou gestor responsavel, momento em quecsdeu a
explicacdo dos objetivos da pesquisa e os propoésitos do estudo. Em sexpa@igaroa-se aos
entrevistados que os dados seriam tratados de maneira consolidada,idemificacdo do
respondente ou da organizagdo participante da pesquisa. A partir itl® @cegestor

entrevistado, procedeu-se o inicio da entrevista.

Tendo em vista as atividades dos hotéis, as ligacdes ocorrerperiedos variados e duraram

em média entre 7H23 minutos. Em alguns casos o gestor solicitou que a ligacdo fosse
retornada em outro momento, sendo desconsiderada a primeira hgaigdormacao do tempo.

Da mesma forma procedeu-se em relacédo ao periodo destinado atapéesda pesquisa: i)
informagbes sobre os pesquisadores; ii) objetivos/finalidade/confildadey iii) tipo de
guestdes; além de questionamentos sobre a mesma por parte dos respohdetdta de dados

foi realizada no periodo compreendido entre julho e agosto de 2014.

Os dados coletados foram tabulados em uma planilha eletrbnica éalmma o uso do
software Excel 2010 e importados para anadlise estatistica gonsmftware PASW SPSS®,
versao 18.0. A técnica estatistica utilizada para a analise dos daa analise fatoridPara a
validacéo da escala proposta neste estudo, foram utilizadosuosegindicadores estatisticos:

i) comunalidades; ii) medida de adequacédo da amostra,; iii) coidal®l da amostra (alfa de
Cronbach); iv) teste de esfericidade de Bartlett; v) codelagter-itens; vi) correlagédo item-
total; e; vii) carga fatorial. Estes procedimentos foram obdessaonforme as recomendacdes
apresentadas por Hair &t al. (2009). O Quadro 4 apresenta os indicadores utilizados para a
validacdo do construto de capacidades turisticas e os valores maspwsados durante o

tratamento dos dados.
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Quadro 4 — Medidas e valores minimos esperados

Medidas Valores Minimos Esperados

Comunalidades 0,50

Medida de adequacdo da amostra (MSA) 0,50
Confiabilidade da amostra (alfa de Cronbach) 0,70

Teste de esfericidade de Bartlett p<0,05
Correlacao inter-itens 0,30

Correlacdo item-total 0,50

Carga fatorial (para n 60) 0,70

Fonte: elaborado a partir de Hair&ral. (2009)

Considerando-se o total de varidveis (5) em funcdo da amostra ¢&byada nesta pesquisa,
obteve-se um coeficiente de 13 observagfes por variavel observatia.shetido, destaca-se
gue a amostra atende de maneira plena o que Haat &. (2009) consideram adequado.
Segundo os autores, para a validacdo de um determinado construto torna-se necasgarno alc
minimo aceitavel de 5 observacfes por indicador observado, sendo que eeribal 10

observacfes para a execucdo da analise fatorial. Valor superédcedncado neste estudo. Os

resultados da pesquisa sédo apresentados a seguir.

4. Apresentacédo dos Resultados

Este capitulo apresenta a analise dos dados, a qual esta dérdidaas etapas. Inicialmente
apresentam-se os resultados do estudo de caso realizado. A seguir, 0s resuleadosamento
realizado e da validacdo da escala de mensuracédo das capatidatieas elaborada para esta

pesquisa.
4.1 Analise do estudo de caso

Nesta etapa da pesquisa procurou-se identificar junto ao gagdtomnistrativo de uma
organizacao hoteleira de grande porte, sua percepcdo em relagéicaaores de capacidades
turisticas propostos para este estudo (Quadro 3). Esta etapa daapésigrgalizada com o
propésito de encontrar evidéncias que suportem o desenvolvimento de taackgsatiristicas

nestas organizacoes.

Inicialmente questionou-se o0 gestor entrevistado sobre a necessidatigerdedo de
atendimento personalizado ao turista” para a diferenciacdo caugpdas empresas hoteleiras.
De acordo com o relato do gestor entrevistads: turistas possuem diferentes necessidades,

[...] por isto personalizar o atendimento € uma forma de encanta-lo, atendessitames
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especificas, [...] 0 que contribui para o0 seu retorno ao hoteh mesma forma, conforme
explica o gestor, &s necessidades dos clientes sdo dinamicas, [...] razdo pela qual
constantemente torna-se necesséria a adaptacdo da nossa organizacdo para que seja possive
satisfazer e reter nossos clientes. [...] E dessa forma que conssgnms consolidar neste

segmentb

Assim como preconizado por Andrade, Gomes e Xavier (2010), no turismo, talcesgpe €
algo esperado em qualquer atendimento prestado. A oferta de servigosalieados,
direcionados ao atendimento de necessidades especificas dos dtientelsui para a
gualificacdo dos servigos prestados, um melhor atendimento (KIRSRESERSON, 2002;
MOTA; MACIEL FILHO, 2011) e a diferenciacdo competitiva daspezsas que atuam neste
setor. Portanto, organizacbes que prestam servicos personalizados w@ndesenvolver

capacidades turisticas.

A seguir, questionou-se sobre a necessidade de “conhecimento soltratiessauristicos
(locais) do municipio e regido”, bem como de “atencdo aos novos acaemsniuristicos
(locais) no municipio e regido”. Os relatos obtidos junto ao entrdgisevelam a importancia
de se conhecer adequadamente os atrativos turisticos ld¢asso$ clientes ao chegarem no
hotel j& possuem expectativas e demandas. [...] Vieram para nosso hotel pca algtiracao.
[...] Por isto esperam receber informacdes objetivas, precisas, capaziees direcionar aos
locais desejados. [...] Frequentemente nds ouvimos relatos de experifnsiaazdas, em que
os clientes ndo conseguiam obter as informacdes desejadas em outros $totétraba sua
programacao, seus passeios, além de gerar custos adicionais ao turista. [.eftasrrazdes,
alguns de nossos clientes nos relataram que chegaram a trocar de hotéialtpodd

informacéo adequada sobre atrativos turisticos locais e acontecimentos locais

Da mesma forma, os relatos do gestor entrevistado revelam dangi@rde se atentar para os
novos acontecimentos turisticos. Segundo o gegtat,Além de estar atento as questdes que
acontecem em nossa cidade e na regido, € necessitario se ter um centeeimplo sobre os
atrativos turisticos presentes em nossa area de abrangéncia, [...] em todasa area de
atuacdo. Inclusive € importante se conhecer os atrativos que existestanim.H...] Em nossa
organizacéo, primamos pela exceléncia na qualidade informacional, no relacionamento com os
clientes e na prestacdo de servicos. [...] Estar preparado e dar umamiafdo correta,

adequada, hoje com certeza é um diferencial de qualquer organizacao hbteleira
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Tais resultados sdo convergentes as reflexdes promovidas ptankérsRogerson (2002) e
Lundie, Dwyer e Forsyth (2007). Clientes possuem potenciais diferentegpectativas
diferentes. Por esta razdo, o desenvolvimento de um mix de serwecsifidado facilita a
oferta de um conjunto maior de opcdes de servicos ao turista, 0 que pouddaest seu
consumo (KIRSTEN; ROGERSON, 2002) e contribuir para a suassaeske seu retorno. Neste
sentido, a atratividade dos destinos turisticos é determinanta patisfacdo dos clientes e seu
retorno (CROUCH; RITCHIE, 1999). Uma vez que a informacao é fundahpara a criacdo
de valor aos servicos prestados no setor turistico (BOOYEN, 2012paaidade de uma
empresa que atua neste setor em reconhecer e proporcionarisias afrativos turisticos é
imprescindivel para a sua diferenciacao. Portanto, organizacdes que desewooiiecimentos
sobre os atrativos turisticos locais (do municipio e regido) t&o eatentas a novos

acontecimentos tendem a desenvolver capacidades turisticas.

Outro item questionado ao gestor entrevistado nesta etapa da pesgasapbre a necessidade
de se “conhecer sobre a historia local e regional”. Osoeelabtidos revelam que aspectos
historicos e sociais sao relevantes para a retencdo de cli@uefrme relata o gestor,
“Aspectos historicos locais estimulam o turismo e a curiosidade ddéaturis] Saber contar
estas historias e indicar os locais adequados aonde o turista pode visitar @avarrestes
acontecimentos € um diferencial que estimula os turistas a consumireprodgtos
desenvolvidos nesta regido, o que estimula o turismo local e regidaahbém observa-se que
“0 status social de estar na cidade ou na regido € um atrativo para os tufisjaBor isto é
importante conhecer bem os atrativos da cidade, da regido, para que a gente consiga ate

bem nossos clientes

Convergente aos achados de Perinotto e Santos (2011), pode-se verifeaugosidade do
turista estimula o consumo dos servicos turisticos, assim comaus social de ter estado em
determinado local. Desta forma, a demanda por informacdes histéricanstante neste setor
(PERINOTTO; SANTOS, 2011; BOOYEN, 2012). Assim sendo, para que se pugnter-se
competitivo, torna-se necessario também conhecer aspectos hisiaegoesdem contribuir para

0 atendimento as expectativasecessidades dos clientes, estimulando o consumo de servigos
(OLIVEIRA; CAMPOMAR; LUIS, 2008). Portanto, organizacdes que desaevol

conhecimentos sobre a historia local e regional tendem a desenvolver capacristoest
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Por fim, o dltimo item questionado ao gestor refere-se a contribdéc8ocalizacdo proxima a
pontos estratégicos” na diferenciacdo competitiva das organizgagéestuam no turismo. Os
relatos do entrevistado revelam qu@s”clientes procuram comodidade, facilidade de acesso,
rapidez, servicos flexiveis [...]. O cliente hoje ndo quer passdratho. [...] Nossos clientes
estdo dispostos a pagar por isto, [...] estdo dispostos a pagar para ter um pouco mais de
conforto e comodidade. [...] Por isto, com certeza, a localizacdo proxima a pa@ttategicos

estimula o turismb

Estes relatos sdo convergentes aos apontamentos encontrados naalitsgageografia e
turismo. Estar bem posicionado geograficamente (BEZERRA, 2006; GADIMLIVEIRA,
2010) e préximo a um ambiente com boa infraestrutura turistica (ROi2; IVARS |
BAIDAL; SANCHEZ; REBOLLO, 2013; PIMENTEL; CARVALHO, 2014) dstula o
desenvolvimento do turismo. Portanto, a localizacdo proxima a pontageg@stws contribui
com as organizagbes que atuam neste setor para com o desemtolvileecapacidades

turisticas.

Como pode-se verificar, as evidéncias encontradas no estudo de dasmlaesugerem a
validade dos indicadores de capacidade turistica propostos nesta pddmassez que as
empresas que atuam neste setor conseguem gerar atendimettalizado ao turista,
desenvolver conhecimentos sobre os atrativos turisticos (locais) doipmue regido, sobre a
historia local e regional, sobre os novos acontecimentos turisti@s, lbem como encontrar-se
localizada préxima a pontos estratégicos, estas tendem a desenswagercapacidades
dindmicas, o que pela especificidade da atividade pode ser considerada wicadeparistica.

Logo, pode-se admitir que o desenvolvimento de capacidades turisbiclsui para o

fortalecimento das organizacfes que atuam neste setor, @cdagvalor e sua diferenciacao
competitiva. Neste contexto, diante das evidéncias encontradas,ngpEsa proposicao de
uma escala para mensuracao de capacidade turistica, a qual passasalaqraiessua validacdo

como demonstrado a seguir.
4.2 Testes de validacéo do construto de capacidades turisticas

Nesta etapa da pesquisa efetuou-se os testes de validatgtiestdo construto de capacidades
turisticas propostos para esta pesquisa. Para tanto, inicialefenieu-se um levantamento

junto a gestores administrativos de 65 organizacdes hoteleiras gmecatmaénfase no turismo,
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em que foram efetuados cinco questionamentos relacionados aos indicdelar@pacidades

turisticas propostos para este estudo (Quadro 3).

De posse dos dados coletados, a seguir, promoveu-se 0s testdcestpts a validacao da
escala proposta neste estudo, utilizando-se da técnica de aatalisd. {Conforme recomendado
por Hair Jr. et al. (2009), foram analisados o0s seguintes indicadores estatisticos: i)
comunalidades; ii) medida de adequacdo da amostra; iii) confialeilida amostra (alfa de
Cronbach); iv) teste de esfericidade de Bartlett; v) codelagter-itens; vi) correlagédo item-
total; e; vii) carga fatorial, procedimentos ja especificadoscapitulo metodolégico desta
pesquisa (Quadro 4).

A Tabela 1 evidencia os resultados dos testes realizados paédise de comunalidades e as

respectivas cargas fatoriais identificadas em cada indicador do construtiol@agauristica.

Tabela 1 — Comunalidades e Carga Fatorial

CT1 CT2 CT3 CT4 CT5

Comunalidades 0,708 0,529 0,739 0,535 0,587

Carga fatorial 0,841 0,727 0,860 0,731 0,766

Fonte: Dados da pesquisa

Em relagdo a analise de comunalidades, HaietJal. (2009) explicam que o valor minimo
aceitavel deve ser de 0,500. Na analise dos resultados refeasniasiaveis que formam o
construto capacidade turistica observa-se que o menor valor iddotifmade 0,529 (variavel
CT2), significando que, embora ela tenha menos em comum do que asvatifresis, ainda
participa com mais da metade da sua variancia deste construte.sde8do, registra-se que

todas as variaveis foram aprovadas no teste de comunalidade.

A carga fatorial identificada para cada uma das vari@mssentou-se em valores superiores a
0,727. O valor minimo foi registrado na variavel CT2. Estes resultafleeem a correlacao
entre as variaveis que, segundo Hairedml. (2009), deve ser pelo menos 0,700 ou 0,650 para
amostras de até 60 e 70 respondentes, respectivamente. Neste cdsag@mda maior
criticidade dos procedimentos adotados, utilizou-se como padréo o indica@l@08@eTodas as
cargas fatoriais ficaram acima do valor minimo esperado, o qumigde os resultados em
todos os indicadores do construto sdo aceitaveis. Portanto, constata-se que toda®iss vas
aspectos comunalidades e carga fatorial, estdo em confornecmade que expressa a literatura,

validando-se assim, nestes testes, as variaveis mensuradoras do constigadeafpaistica.
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A Tabela 2 apresenta os resultados encontradas na matrimagéan da covariancia e da

correlacéo dos indicadores do construto.

Tabela 2 - Matriz Anti-imagem - (MSA)

CT1 CT2 CT3 CT4 CT5
CT1 0,389 -0,063 -0,188 0,018 -0,196
Anti-imagem CT2 -0,063 0,589 -0,088 -0,246 0,026
Covariancia CT3 -0,188 -0,088 0,408 -0,104 -0,071
CT4 0,018 -0,246 -0,104 0,588 -0,075
CT5 -0,196 0,026 -0,071 -0,074 0,529
CT1 0,757 -0,132 -0,471 0,038 -0,433
Anti-imagem CT2 -0,132 0,806 -0,179 -0,417 0,047
Correlagdo CT3 -0,471 -0,179 0,81F -0,212 -0,152
CT4 0,038 -0,417 -0,212 0,799 -0,135
CT5 -0,433 0,047 -0,152 -0,134 0,82F

a. Measures of Sampling Adequacy (MSA)
Fonte: Dados da pesquisa

De acordo com Favemt al. (2009, p. 255) a matriz anti-imagem de covariancia e de comwelaca
“apresenta os valores negativos das covariancias e das corrglagfiess entre as variaveis.
Tais valores estimam as correlacbes entre as variaveisagudecorrem de fatores comuns”.
Com relacdo a medida de aderéncia da amostra (MSA), idetifieadiagonal da matriz anti-
imagem de correlagéo, dentre todas as variaveis analsadés 0,757 foi o menor encontrado
(CT1). Os demais indicadores estdo acima ou muito proximo de 0,800, egguels Hair Jret

al. (2009) representa que estes podem ser considerados admiravieisnBesira, observa-se

gue todas as variaveis passaram por esta medida.

Na sequéncia, realizou-se a analise dos resultados do testtedridade de Bartlett, que séo

apresentados na Tabela 3.

Tabela 3 - KMO e Teste de Bartlett

Medida de adequagdo da amostra Kaiser-Meyer-Olkin 0,797
Teste de esfericidade de Bartlet Qui-quadrado apago 133,181
GL=10 Sig. 0,000

Fonte: Dados da pesquisa

Este procedimento resultou na significancia de 0,000 (0,000 < 0,050), o que sedizaclo
Hair Jr.et al. (2009), que este resultado aponta para a existéncia de disetaficientes entre
as variaveis para que se possa continuar os testes de validacactbocdwhsste sentido, ao se
analisar a medida de adequacdo da amostra de Kaiser-Meyer{BNIi®), a mesma
identificada foi de 0,797, sendo superior ao valor minimo aceitavel (0,260acordo com

Faveroet al.(2009), o KMO compara as correlagdes simples com as parciaisaitseentre as
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variaveis, sendo que o resultado encontrado nesta pesquisa representanglige fatorial

meédia (0,7 |- 0,8), ou devido a proximidade do resultado, até mesmo boa (0,8 |- 0,9).

Portanto, com estes resultados, conforme observa-se na Tabela Biaasisvalo construto
capacidade turistica apresentaram viabilidade estatistica, geajoéte a continuidade do
processo de validacdo da escala de mensuracéo. Desta foretapa&eguinte, avaliam-se 0s

resultados alcancados para o teste de confiabilidade do construto (Tabela 4).

Tabela 4 - Estatisticas de confiabilidade

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach baseado em itengadronizados No. de itens

0,831 0,845 5

Fonte: Dados da pesquisa

Apés a realizacdo do teste de confiabilidade estatistica @rdbpelerificou-se que o alfa de
cronbach do construto apresentou o resultado de 0,831, sendo que o valozadorénie
0,845, para as cinco variaveis que compdem o construto em avaliacdo. Sdginttoet al.
(2009), para atestar a confiabilidade do teste o valor devergus¢iou superior a 0,700. Logo,
pode-se considerar que o construto capacidade turistica obtevéntaédito neste teste,
refletindo que existe consisténcia na escala inteira proposi pesfuisa. Na Tabela 5 séo

apresentados os resultados da analise da correlacao inter-itens.

Tabela 5 - Correlagao inter-itens

CT1 CT12 CT3 CT4 CT5
CT1 1,000 0,459 0,715 0,422 0,663
CT2 0,459 1,000 0,520 0,57§ 0,352
CT3 0,715 0,520 1,000 0,521 0,578
CT4 0,422 0,578 0,521 1,00( 0,406
CT5 0,663 0,352 0,578 0,406 1,000

Fonte: Dados da pesquisa

Observa-se pelos resultados apresentados na Tabela 5 que o menenc@itnado, 0,352,
refere-se a correlagdo entre as varidveis CT2 e CThdestacima dos valores minimos
recomendados pela literatura para a validacdo do construto. Cordrptieam Hair Jret al.
(2009), na analise das correlacdes inter-itens os valores aloargara a validacdo do construto
nao devem ser inferiores a 0,300, sob pena de inviabilizar a analisesdwniNeste contexto,
diante dos resultados encontrados (Tabela 5), pode-se aferir que tedasvass apresentam-se

acima do valor minimo esperado, 0 que sugere a validagcdo do construto.

No que se refere a analise dos resultados da correlacamitdymes autores recomendam que

estas, para serem consideradas adequadas, devem ser superifieglAIR JRet al, 2009).
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Neste sentido, visualiza-se na Tabela 6 que o menor valor encontrasitaleapeoposta foi de

0,599 (CT4). Portanto, estes valores encontram-se acima dos valores minima®gspera

Tabela 6 - Correlacéo item-total

Correlacao CT1l CT2 CT3 CT4 CT5
item-total 0,698 0,610 0,736 0,599 0,613

Fonte: Dados da pesquisa

Na ultima etapa da analise da validagdo da escala proposta peresaracdo da capacidade
turistica, procedeu-se a avaliacdo dos resultados da variartiaxjplicada pelo construto. Os

resultados desta analise sdo apresentados na Tabela 7.

Tabela 7 - Variancia total explicada

Autovalores iniciais
Componente Total % de Variancia Total

1 3,097 61,947 61,947

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Fonte: Dados da pesquisa

Como pode-se verificar na Tabela 7, em relacdo ao teste dmoiaritotal explicada das
variaveis que compdem o construto capacidade turistica, constpta-egrimeiro componente
principal do construto é responsavel por 61,947% da variancia explicada,de goerdo com
Hair Jr.et al. (2009), ja € um indicativo que o fator representa adequadamergeatodariaveis

do construto (a partir de 60%).

Diante do exposto, a partir do conjunto de indicadores analisados, poddisarpre a escala
para mensuracdo proposta para 0 construto capacidade turisticantapregeste adequado
durante o processo de avaliacdo estatistica a que foi sojditadanto, tendo em vista que 0s
resultados encontrados refletem indicadores de indices acima do goeizarea literatura
especializada (HAIR JRet al, 2009), pode-se concluir que o construto investigado nesta
pesquisa é adequado para se avaliar capacidades turisticaderamiki-se o conjunto de

indicadores propostos para a sua mensuracao, avaliados neste estudo.

5. Consideracgodes Finais

Na intencdo de contribuir com as pesquisas na area de admioisgtragdsmo, em especifico
com estudos direcionados as capacidades dinamicas das organizegesomo com o
processo de formulacdo das estratégias dos gestores de sngmmséoco em turismo, este

estudo objetivou desenvolver e validar uma escala para mensuragggadalade turistica das
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empresas que atuam neste segmento. Para tanto, pesquisa explerasdaritiva foi realizada
com 65 hotéis com foco no turismo, todos localizados em difereniégsetp cidade de Sao

Paulo.

As capacidades turisticas abordadas nesta pesquisa refereow® a capacidade das
organizacdes que atuam no setor turistico em gerenciar potem@alidéernas da empresa com
vistas a agregacao de valor aos servi¢os prestados. Evidénciasaglasong literatura sugerem
gue o desenvolvimento de capacidades dinamicas contribui para aogeeg@@antagem
competitiva (TEECE; PISANO, 1994). Nesta perspectiva, depreendeeepor meio do
desenvolvimento de capacidades turisticas torna-se possivel ad#e@® e o desenvolvimento

de vantagens competitivas, bem como o fortalecimento das organizacoes.

Neste contexto, cinco capacidades turisticas foram investigadts pesquisa, sendo estas:
geracdo de atendimento personalizado ao turista; conhecimento solrativssaturisticos
(locais) do municipio e regido; atencdo aos novos acontecimentoscdarifbcais) no
municipio e regido; conhecimento sobre a historia local e regienddicalizacdo proxima a
pontos estratégicos. Os resultados encontrados a partir do estudo de caso readilzadm que
tais capacidades podem atuar como determinantes para a d#efienmpmpetitiva das empresas
hoteleiras, o que é convergente aos achados encontrados na literatura.

A geracao de atendimento personalizado ao turista favorece o aatwlias necessidades
especificas de cada cliente, o que caracteriza-se como umndifé¢rpara as empresas que
atuam neste setor. Da mesma forma, favorece o desenvolvimentordx deservicos, o que
pode estimular o consumo e contribuir para o alcance das expeataisvelsentes (KIRSTEN;
ROGERSON, 2002). Nesta perspectiva, a hospitalidade (ANDRADE; GONMAVIER,
2010) e o desenvolvimento de servicos personalizados (KIRSTEN; ROBERS02; MOTA;
MACIEL FILHO, 2011) também contribuem para tal diferenciagéo.

Em face das diferentes expectativas e potenciais de consumoi@tssclque consomem
servicos turisticos, torna-se necessario o desenvolvimento de um canttecaspecifico sobre
0S acontecimentos e atrativos turisticos locais, bem como osasspetdricos da regido. No
setor turistico, a informacdo € um elemento chave para acdagélor (BOOYEN, 2012). Da
mesma forma, a atratividade proporcionada pelos diferentesatestiristicos oferecidos aos
clientes € determinante para a sua satisfacdo e seu retdR@WUQEH; RITCHIE, 1999).

Adicionalmente, a localizacdo (BEZERRA, 2006; GODINHO; OLIVEIRR010) e a
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infraestrutura turistica (GOH, 2012; IVARS | BAIDAL; SANCHEZREBOLLO, 2013;
PIMENTEL; CARVALHO, 2014) também constituem-se elementos ebgara a criagcdo de

valor neste setor.

De maneira geral, entende-se que tais fatores atuam concoméateedeterminando a
capacidade turistica das empresas. Assim, a analise conjuméés dadicadores compde o
construto de capacidade turistica proposto nesta pesquisa. Os residimdestes estatisticos
realizados corroboram para a validade do construto, o que abre peaspgara a realizagéo de
novos estudos. A compreensdo das capacidades turisticas desenvolvidagmmelesas

hoteleiras pode contribuir para o entendimento de fatores que fanosecapacidade adaptativa
destas empresas, considerando as caracteristicas do ambienieodd&ste setor. Da mesma
forma, pode fornecer evidéncias que permitam o entendimento de cdaso eespresas

alcancam e sustentam vantagens competitivas, o que resulta eilovancampo de pesquisa

para essa tematica.

Considerando-se a atualidade e relevancia do tema, bem como azdeasstudos com esta
abordagem, pode-se concluir que a tematica proposta nesta ingstigatual e relevante e
apresenta oportunidades que estimulam a realizagdo de novos estudosnfasen n®

desenvolvimento de capacidades turisticas de empresas quenasiarsetor. Da mesma forma,
permite a investigacdo de como tais capacidades contribuem ge@saro/olvimento de recursos
estratégicos, a criacdo de vantagens competitivas sustentavelboaia de processos, a criacao

de inovagao, bem como sua influéncia sobre o desempenho das empresas.

Desta forma, esta pesquisa contribui teoricamente com a indicsttieismo, na medida em que
desenvolve, valida e apresenta um instrumento singular para avalgracidade interna das
organizacbes em responder as demandas ambientais. Pela Otidaagré@pdportunizado aos
gestores e tomadores de decisdes do segmento hoteleiro, um ingiraimmples e com eficacia
avalizada pela pesquisa realizada, para que as acbes &stsatpgssuam o foco no
fortalecimento das competéncias internas da organizacdo. Logo,tauttbnapacidade turistica
apresentado aqui oportuniza as organizacdes o desenvolvimento de acOestasomoltencao

de vantagem competitiva em relacdo aos concorrentes, além dearmati horizonte de

pesquisas relacionadas as estratégias organizacionais da area de turismo.

Neste contexto, entende-se que a partir da criacdo de grupos degpesmui€nfase nessa

tematica, torna-se possivel a ampliagcdo do conhecimento existéméeo tema, bem como a
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consolidacéo da literatura cientifica ja disponivel relacionadieraa capacidades dinamicas
aplicadas as organizacgdes turisticas, assim como o desenvolvdeantma literatura especifica

gue aborde a tematica capacidades turisticas.

Nao obstante, registra-se que os dados aqui identificados devenatados com a devida
parcimbnia, uma vez que se atém a um cenario especifico e uma piasindustria do turismo.
Por outro angulo, este apontamento ndo desmerece a pesquisa reafitadagvos indicadores
estatisticos foram submetidos ao rigor recomendado pela liegtaprovados, revelando um
novo constructo tedrico para investigar um tipo de capacidade @spéc#pacidade turistica),
conforme recomendado por Teece, Pisano e Shuen (1997), quando destacarficidasigeda

teoria das capacidades dinamicas.

Por fim, recomenda-se que as agendas de pesquisa dos cient&®ssandios na tematica
considerem incluir nas analises da capacidade turistica, vatfageis como o desempenho e a
capacidade inovativa das empresas, apreciando ndo somente o sémredaito, mas também

os demaiglayersda industria do turismo. Outras pesquisas também podem ser desenvolvidas
incluindo outros construtos tedricos de analise, como mediadores d@orelsge capacidade
turistica e desempenho, tais como: orientacdo empreendedoraezacexmbiental e
munificéncia. Tais variaveis sdo sugeridas e apoiadas pudra de capacidades dinamicas

como importantes variaveis de investigacao.
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