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Resumo

Ao examinar a literatura, ndo foram encontradas pesquisas anteriores que examinassem como
0 engajamento dos colaboradores da linha de frente das empresas hoteleiras influencia a relagéo
entre cocriacao de valor e implementacéo de inovacGes no contexto da hotelaria e hospitalidade.
Diante disso, 0 objetivo deste estudo ¢ identificar o papel do engajamento dos colaboradores, mais
especificamente de colaboradores com intensivo relacionamento com hospedes nha cocriagdo de valor e
na implantacdo de inovagdes em empreendimentos hoteleiros. Para atingir esse objetivo, realizou-se um
estudo de casos multiplos com trés hotéis no estado de Sdo Paulo, cada um com particularidades
relacionadas a tamanho, estrutura, modelo de gestdo e modelo de negdcios. Foram realizadas cinco
entrevistas no total com gestores e colaboradores que atuam diretamente em funcBes com volume
elevado de interacBes com os hospedes. Utilizou-se o software Atlas Tl para viabilizar a analise de
contetdo dos dados coletados nas entrevistas, foi gerado uma tabela com a frequéncia 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 dedicacdo, o orgulho em trabalhar na empresa e o entusiasmo dos colaboradores afetam
positivamente na intencdo e acdo do hospede em sugerir melhorias em processos e servicos existentes,
assim como na propensao dele em recomendar novos servicos, contribuindo para a implementacdo de
inovacgOes destes hotéis. A principal contribuicdo tedrica da presente pesquisa refere-se na constatacao
dos efeitos do engajamento dos colaboradores de linha de frente na cocriacdo de valor em conjunto com
hospedes e na implementacdo de inovagfes na industria hoteleira do estado de Sdo Paulo. O estudo
também fornece implicacdes gerenciais, pois gestores podem utilizar os achados desta pesquisa para
desenvolver e implementar estratégias para aumentar 0 engajamento dos colaboradores de linha de
frente, visando potencializar a cocriacdo de valor com clientes.
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