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Percepcao de experiéncia de hospitalidade entre hospedes de um resort:
uma analise multigrupo com hospedes de baixa e alta renda
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Resumo

O objetivo desta pesquisa € o de investigar se a experiéncia da hospitalidade pode ser percebida com
intensidade diferente entre pessoas de alta e baixa renda. Entende-se aqui que alta e baixa renda, ndo
se refere a um estado social do individuo, mas apenas a divisdo de uma amostra que se hospeda em um
resort durante as férias, em dois grupos distintos para fins estatisticos. Esta ¢ uma pesquisa de carater
descritivo com a utilizacdo de modelagem de equacdes estruturais e analise multigrupo. Um survey foi
realizado com hdspedes de um resort de aguas termais e uma amostra com 268 participantes foi obtida
e dividida em dois grupos distintos (baixa renda e alta renda) para fins de andlises. Os resultados
mostraram que os dois grupos de hospedes (baixa e alta renda) percebem a hospitalidade da mesma
forma, mas o grupo de baixa renda tem uma percepcdo mais forte de hospitalidade do que o grupo de
baixa renda e sua intengdo comportamental (intencdo de retorno e comunicagdo boca-a-boca) € mais
saliente do que o grupo de alta renda. Por se tratar ainda de um estudo piloto esta pesquisa possui
ainda vérias limitag@es, a primeira delas é o tamanho da amostra, pois se considera ideal que a amostra
final possua no minimo o dobro de elementos da coleta atual. De forma geral, a principal implicagdo
desta pesquisa, reside no fato de comprovar empiricamente a relagdo do construto hospitalidade que é
um construto relacional com outros construtos comportamentais. De forma prética, recomenda-se aos
gestores de resorts uma atencao especial com relagdo a hospitalidade e hdspedes com poder aquisitivo
menor e principalmente quando se trata da primeira visita ao resort. Outra recomendacdo é a de que 0s
gestores devem selecionar o seu staff com perfis psicolégicos que se enquadrem nas dimensdes do
construto de hospitalidade. Esta pesquisa possui originalidade no sentido de que poucos trabalhos
procuram relacionar o construto de hospitalidade com outros construtos comportamentais como 0s
mostrados neste trabalho de pesquisa.
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