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Resumo 

 
Esta pesquisa buscou investigar qual a influência da pandemia de COVID-19 nos stakeholders de 
hotéis e restaurantes em São Paulo. O estudo teve como propósito verificar quais foram as mudanças 
na rotina de serviços e no relacionamento dos estabelecimentos com seus stakeholders por meio de 
levantamento de artigos científicos, matérias da imprensa em geral e especializada em Turismo e áreas 
afins, relatórios de organismos de Turismo e de consultorias especializadas que respaldaram as 
entrevistas semiestruturadas realizadas com doze profissionais da área, entre eles proprietários de 
bares e restaurantes, gerentes e diretores de hotéis e consultores de alimentos e bebidas. As entrevistas 
demonstram semelhanças entre o setor de hotéis e restaurantes quanto aos desafios vivenciados em 
relação à redução de vendas, demissão de funcionários e protocolos de segurança e higiene rígidos 
para demonstrar credibilidade aos clientes. A pesquisa revela que ambos os setores tentaram aplicar 
medidas de inovação para contornar a crise e aumentar as vendas, percebe-se ainda que o momento de 
dificuldade aproximou os estabelecimentos de seus stakeholders, formando-se parcerias, auxílios, 
apoio e empatia. Destaca-se na investigação a atuação do governo como um stakeholder relevante, 
percebido de maneiras diferentes pelo setor de hotéis e restaurantes.     
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