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Resumo 

Ao examinar a literatura, não foram encontradas pesquisas anteriores que examinassem como

o engajamento dos colaboradores da linha de frente das empresas hoteleiras influencia a relação 

entre cocriação de valor e implementação de inovações no contexto da hotelaria e hospitalidade. 

Diante disso, o objetivo deste estudo é identificar o papel do engajamento dos colaboradores, mais 

especificamente de colaboradores com intensivo relacionamento com hospedes na cocriação de valor e

na implantação de inovações em empreendimentos hoteleiros. Para atingir esse objetivo, realizou-se um

estudo de casos múltiplos com três hotéis no estado de São Paulo, cada um com particularidades
relacionadas a tamanho, estrutura, modelo de gestão e modelo de negócios. Foram realizadas cinco

entrevistas no total com gestores e colaboradores que atuam diretamente em funções com volume

elevado de interações com os hospedes. Utilizou-se o software Atlas TI para viabilizar a análise de

conteúdo dos dados coletados nas entrevistas, foi gerado uma tabela com a frequência das categorias
analisadas e uma nuvem de palavras com as palavras recorrentes que foram mencionadas nas entrevistas.

Os achados da pesquisa evidenciaram que os elementos relacionados ao engajamento do trabalho, como

por exemplo, a dedicação, o orgulho em trabalhar na empresa e o entusiasmo dos colaboradores afetam
positivamente na intenção e ação do hospede em sugerir melhorias em processos e serviços existentes,

assim como na propensão dele em recomendar novos serviços, contribuindo para a implementação de

inovações destes hotéis. A principal contribuição teórica da presente pesquisa refere-se na constatação
dos efeitos do engajamento dos colaboradores de linha de frente na cocriação de valor em conjunto com

hospedes e na implementação de inovações na indústria hoteleira do estado de São Paulo. O estudo

também fornece implicações gerenciais, pois gestores podem utilizar os achados desta pesquisa para

desenvolver e implementar estratégias para aumentar o engajamento dos colaboradores de linha de
frente, visando potencializar a cocriação de valor com clientes. 

Palavras-Chave: Engajamento dos Colaboradores; Cocriação de Valor; Inovação; Hotelaria 

1 Doutor em Administração de Empresas. Faculdade de Tecnologia de São Paulo e Centro Universitário Senac.

http://lattes.cnpq.br/5585829243769748. E-mail. andersonantoniodelima@yahoo.com.br 

2 Doutor em Administração de Empresas. Faculdade de Tecnologia de São

Paulo. http://lattes.cnpq.br/9387863052688782. E-mail. thiago_delucka@hotmail.com 

3 Doutor em Administração de Empresas. Faculdade de Tecnologia de São Paulo.

http://lattes.cnpq.br/8808755400489060. E-mail. marcos.maia@fatec.sp.gov.br 

4 Doutor em Administração de Empresas. Universidade Nove de Julho e Universidade de São Paulo.

http://lattes.cnpq.br/4524013741486821. E-mail benny.costa@yahoo.com.br 

http://lattes.cnpq.br/5585829243769748
mailto:andersonantoniodelima@yahoo.com.br
http://lattes.cnpq.br/9387863052688782
mailto:thiago_delucka@hotmail.com
http://lattes.cnpq.br/8808755400489060
mailto:marcos.maia@fatec.sp.gov.br
http://lattes.cnpq.br/4524013741486821

