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Resumo:

Este relatério investiga o impacto do Marketing Interno (MI) na gestao estratégica no setor
da hotelaria. O estudo tem como objetivo analisar as praticas de MI do hotel e seu efeito na
satisfacdo dos colaboradores e na qualidade do servigo, utilizando métodos qualitativos
como observagdo direta e questionarios. A revisdo de literatura destaca a importancia do
turismo na economia e a necessidade de Marketing eficaz. O MI, em particular, valoriza os
colaboradores, criando um ambiente de trabalho positivo que melhora a qualidade do
servico. Elementos-chave do MI incluem formacdo continua, comunicag¢do eficaz,
desenvolvimento de carreira e sistemas de recompensa. A andlise inclui uma avaliacdo
SWOT das praticas de MI do hotel, identificando pontos fortes como lealdade dos clientes e
estabilidade da equipe, e pontos fracos como a localizagdo remota. As oportunidades
incluem o apelo turistico da regido, enquanto as ameacas envolvem alta concorréncia e
instabilidade econdémica. Desenvolver um plano eficaz de MI envolve analisar a situagao
interna, definir objetivos SMART, identificar stakeholders, e implementar e avaliar
estratégias. O plano visa melhorar a comunicagdo interna, aumentar a motivagao e garantir
um ambiente de trabalho positivo, resultando em alta qualidade de servico e satisfagdo do
cliente. Os resultados indicam o papel crucial da comunicagao interna nas estratégias de MI.
Formacgdo continua e desenvolvimento profissional sdo vitais para manter a moral e a
motivacdo da equipa. Praticas eficazes de MI melhoram significativamente a satisfagdo dos
colaboradores, impactando positivamente a experiéncia dos clientes e a reputagao do hotel.
Em conclusdo, o MI ¢ essencial para a gestdo estratégica na hotelaria, influenciando
diretamente a qualidade do servico e a satisfacdo do cliente. Os gestores devem investir
continuamente em estratégias de MI, adaptando-se as necessidades dos colaboradores e as

mudancas externas.

Palavras-chave: Marketing interno; Gestdo Hoteleira; Satisfacdo dos Colaboradores;

Fidelizacdo; Qualidade do Servigo.
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Abstract

This report investigates the impact of Internal Marketing (IM) on strategic management in
the hospitality sector. The study aims to analyse the hotel's IM practices and their effect on
employee satisfaction and service quality, using qualitative methods such as direct
observation and surveys. The literature review highlights the importance of tourism in the
economy and the need for effective Marketing. IM, in particular, enhances employee value,
creating a positive work environment that improves service quality. Key IM elements
include continuous training, effective communication, career development, and reward
systems. The analysis includes a SWOT evaluation of the hotel's IM practices, identifying
strengths like customer loyalty and staff stability, and weaknesses such as remote location.
Opportunities include the region's tourism appeal, while threats involve high competition
and economic instability. Developing an effective IM plan involves analysing the internal
situation, setting SMART objectives, identifying stakeholders, and implementing and
evaluating strategies. The plan aims to improve internal communication, boost motivation,
and ensure a positive work environment, leading to high service quality and customer
satisfaction. Results indicate the crucial role of internal communication in IM strategies.
Continuous training and professional development are vital for maintaining team morale and
motivation. Effective IM practices significantly enhance employee satisfaction, positively
impacting customer experience and the hotel's reputation. In conclusion, IM is essential for
strategic management in hospitality, directly influencing service quality and customer
satisfaction. Managers should continually invest in IM strategies, adapting to employee

needs and external changes.

Keywords: Internal Marketing; Hospitality Management; Employee Satisfaction; Loyalty;

Service Quality.
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PARTE 1 - ENQUADRAMENTO TEORICO
1. INTRODUCAO

O sector do Turismo e do Lazer sofreu um desenvolvimento acelerado nos ultimos anos,
fazendo com que seja considerado um dos mais importantes a nivel mundial, tal como ¢
possivel observar na Tabela 1, onde sdo apresentados o nimero de turistas a nivel mundial
nos ultimos 10 anos segundo a Organiza¢gdo Mundial do Turismo (2024). Existiu um
decréscimo nos turistas no ano de 2020 em relagdo aos anos anteriores, sendo 0 mesmo
justificado pelo surgimento da pandemia Covid-19. Desse modo, o turismo assume um papel
fundamental para diversas regides do mundo visto que gera de forma positiva contributos a

nivel econdmico, social e cultural.

Tabela 1 - Namero de Turistas a Nivel Mundial

Ano Numero de turistas em milhdes
2014 1.151
2015 1.204
2016 1.245
2017 1.337
2018 1.412
2019 1.462
2020 407
2021 458
2022 960
2023 1.286

Fonte: Criado pelo autor, adaptado de Organizagdo Mundial do Turismo (2024)

E inevitavel referir que a pandemia causada pela Covid-19 teve um grande impacto no sector
e que as atividades turisticas e hoteleiras sofreram com a mesma em diversas areas de

atuacao, tendo impactos sociais, economicos e outros. Estudos indicam que ¢ expectavel que



no pés Covid-19 a procura turistica em Portugal aumente, no ano de 2022 o mesmo ja foi

observado e a tendéncia ¢ que a mesma mantenha (Almeida & Silva, 2020).

Este sector € caracterizado por abordar uma grande diversidade de atividades que, sem as
mesmas, ndo poderia existir nem funcionar na sua plenitude. Dessas atividades a que
destaca-se ¢ a atividade do alojamento, uma vez que corresponde a uma parte significativa
da oferta turistica e por essa razdo desenvolve-se como um sector de grande competitividade
(Cunha & Abrantes, 2019). Devido ao crescimento dessa competitividade, as empresas e
organizagdes desse sector tiveram uma maior necessidade de encontrar formas de se

diferenciarem, tendo em conta as expectativas dos seus clientes.

O Marketing pode ser definido como o processo de desenvolvimento e execucdo da
concegao, preco, promogao e a distribui¢do de ideias, bens e servigos que tem como objetivo
a criacao duma troca que obtenha satisfagdo positiva tanto nos consumidores como nos
organizacionais (Kotler, 1994). No mesmo sentido, Kotler (1994) complementa que o
conceito de Marketing pressupdem um processo centrado no negocio, isto €, o processo que
procura, satisfaz e retém os clientes e a0 mesmo tempo cria lucro para quem o pratica. O
Marketing comercial iniciou-se com o proposito claro de que o objetivo € satisfazer as
necessidades e desejos dos seus clientes obtendo lucro (Kotler, 2022). Sendo desta forma o
Marketing Interno (MI) as acdes de Marketing realizadas pelos proprios colaboradores

(Hudson, 2008).

De modo geral, qualquer grupo hoteleiro ou hotel tem como objetivo manter o nivel
competitivo e crescer no panorama hoteleiro do pais. Uma das formas que podera ajudar a
manter ¢ melhorar estes niveis competitivos ¢ através do MI, uma vez que ¢ através dos
colaboradores que as empresas de servigos hoteleiros podem crescer e fidelizar os seus

clientes (Kumar & Indu, 2015).

Os objetivos deste estudo assentam-se perante o facto de que o MI € um assunto cada vez
mais importante para as organizacdes ¢ 0 mesmo deve ser a base de toda a organizagdo (A.

Johnson, 2019).

Uma vez que este tema tem uma influéncia direta sobre a qualidade do servigo prestado e na

satisfacao do cliente ¢ algo importante a ser considerado. Segundo Smith e Pizam (2017), a
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satisfacdo do cliente ¢ essencial para a fidelizacdo e recomendagdo dos servicos hoteleiros,
e nesse sentido o compromisso ¢ motivagdo desempenham um papel fundamental na
prestacdo de um servigo de exceléncia. Tal como ¢ realgado por Jones e Lockwood (2020),
os funcionarios motivados e comprometidos sdo mais propensos a oferecer um atendimento
personalizado e de qualidade aos héspedes. Desse modo, a cultura organizacional influencia
diretamente a maneira como os funciondrios interagem com os clientes e entre si (Santos &
Bronzo, 2014). Portanto, compreender e estudar o MI na hotelaria ¢ essencial para maximizar

a satisfacdo do cliente, promover a fidelizagdo e garantir a competitividade no mercado.

De forma geral, o problema de investigagdo ¢ estudar que impacto as a¢des de MI tem na
gestdo do alojamento, realizado através de um estdgio no hotel ABC, a entidade de estagio
serd denominada dessa forma uma vez que nao foi autorizado pela mesma a utilizagao do
seu nome. E pretendido analisar de que forma os colaboradores do hotel estio presentes
nessas acdes de Marketing e como as mesmas sao refletidas para com os clientes externos.
Sendo analisada a influéncia das diferentes dimensdes do MI no grupo hoteleiro. E procurado
compreender a existéncia de uma influéncia direta entre o MI e a fidelizacdo do cliente.
Desta forma serdo procuradas técnicas que poderdo ser melhoradas ou criadas de modo que
o MI se torne um elemento imprescindivel para a empresa, seja de forma isolada em cada
hotel ou de forma geral perante todo o grupo hoteleiro. Tal como refere Chen (2023), a
inovacao nos hotéis ¢ mais dependente das inovacdes dos seus colaboradores do que as
empresas de produgdo, o que torna a formagao dos colaboradores um fator de elevado grau
de importancia numa operacao de sucesso de um hotel. Este estudo, ao ser realizado através
do estagio, ¢ possivel realizar uma aproximag¢ao mais profunda em rela¢do a forma como o
grupo hoteleiro coloca estes assuntos em pratica € como os mesmos podem ser melhorados.
Sendo que foram encontradas algumas lacunas sobre o tema, dado que ¢ um tema ainda

pouco explorado na literatura.

A integracdo dos colaboradores nas estratégias de MI ¢ um tema com pouca exploragdo no
setor da hotelaria, apesar de ser importante no processo de servi¢o e na satisfagdo do cliente
(Jones & Lockwood, 2020). Embora exista uma quantidade vasta de literatura sobre o
marketing hoteleiro, estudos especificos sobre a participagdo dos funcionarios nessas

atividades sdo escassos (Smith & Pizam, 2017). A falta de estudos de caso disponiveis sobre

3



este tema destaca a lacuna de conhecimento e a necessidade de uma analise mais

aprofundada na area (Roberts & Davenport, 2019).

Os colaboradores desempenham um papel crucial na entrega de servigos hoteleiros e tém
potencial de tornarem-se embaixadores da marca (Jones & Lockwood, 2020). O seu
envolvimento nas iniciativas de marketing pode influenciar diretamente a percecdo do
cliente sobre a qualidade dos servigos e a imagem do hotel (Roberts & Davenport, 2019).
No entanto, a falta de estudos especificos limita a compreensao dos processos e praticas que
podem maximizar o impacto positivo da participacdo dos colaboradores nas estratégias de

marketing.

Existe, assim, uma clara necessidade de pesquisas que abordem o tema de investigacao, da
forma como os colaboradores estdo integrados nas atividades de Marketing ¢ como isso
relaciona-se com a satisfacdo do cliente na hotelaria. Os estudos poderiam fornecer
percecdes para os gestores desenvolverem politicas e praticas que otimizem a contribui¢ao
dos funcionarios para o sucesso das estratégias de marketing e, dessa forma, para a

exceléncia no atendimento ao cliente.

A pesquisa concentra-se na analise da participagao dos colaboradores do hotel nas estratégias
de MI e qual o seu impacto na percecao dos clientes externos. Explorando, ainda, como os
funciondrios sdo envolvidos nas agdes de MI e como isso influencia a experiéncia do cliente.
Além disso, também pode ser alvo de investigacdo a forma como os colaboradores sao
tratados e como isso afeta a sua eficacia nas atividades e tarefas desenvolvidas. O objetivo
passa por identificar areas de melhoria na integracdo dos colaboradores nas iniciativas de
MI, visando melhorar a satisfacdo do cliente e fortalecer a imagem do hotel. Dessa forma a
questdo de investigagdo principal é: Qual o impacto das agdes de Marketing Interno na

Gestao de Alojamento de uma unidade hoteleira?

1.1.  Caracterizagio do Estagio Realizado

O estagio foi realizado no Hotel ABC, localizado na ilha da Madeira, Portugal, sendo um

hotel com a classificagao de 4 estrelas. Tem cerca de 250 quartos, 2 restaurantes, 2 bares, 2



piscinas, uma area de SPA e uma 4rea de jardim no mesmo. O hotel apresenta o seguinte

organograma (figura 1):

Diretor Geral

Assistente de
Diregao
]
[ T T | T
Ecénomo Chefe de Governanta Chefe de Chef de Chefe de Terapeutas
Recegdo Restaurante cozinha Manutengdo de SPA
Sub-chefe de Sub- | Sub-chefe de |l Subchefde Operdrios de
Recegao governanta Sala cozinha Manuteng¢do
Rececionistas Empregadas | PUEREeres | Cozinheiros Jardineiro
de Limpeza Restaurante
Il Empregados I .
de Mesa Copeiros

Figura 1 - Organograma do Hotel ABC

Fonte: Elaborado pelo autor

O organograma apresentado reflete a estrutura organizacional da unidade hoteleira, onde ¢
evidenciada uma hierarquia segmentada por areas operacionais especializadas. No topo da
mesma encontra-se o diretor geral, que € responsavel pela supervisdo global e estratégica da
unidade. Imediatamente abaixo, surge o assistente de dire¢ao, cuja fungdo consiste em apoiar

o diretor geral na coordenacgdo e articulacdo entre os diferentes departamentos.

No decorrer do estagio foi possivel realizar diversas atividades nas varias sec¢des do hotel
de modo a compreender a forma como o MI ¢ influenciado em cada uma dessas seccoes e
perceber como o mesmo poderia ser melhorado. As atividades realizadas por sec¢do foram

as seguintes.

No economato, o foco ¢ a gestdo eficiente dos recursos, sendo essencial a organizagdo e o
controlo dos materiais necessarios para o funcionamento do hotel. Sendo realizada a recegao

de mercadorias, verificando a conformidade com os pedidos e inspecionando a qualidade



dos produtos entregues pelos fornecedores. Em seguida, ¢ realizado o armazenamento
correto, respeitando as condi¢des necessarias, como temperatura e validade, além da
organizacdo do inventario, que garante que os produtos sejam distribuidos para as diferentes

secgoes de maneira eficiente.

Posteriormente na rece¢do, que ¢ o principal ponto de contacto com os hospedes, as
atividades envolvem o check-in e o check-out, proporcionando um acolhimento caloroso e
informando sobre os servigos e politicas do hotel. Foi realizada uma atuagdo na gestao de
reservas, verificando a disponibilidade de quartos e assegurando que os sistemas internos
estejam atualizados. Outra funcdo € a resolugdo de problemas e a gestdo de reclamacdes,
garantindo que as necessidades dos hdspedes sejam atendidas com rapidez e eficiéncia. A
comunicagdo constante com outras secgcdoes do hotel ¢ fundamental, assegurando, por
exemplo, que pedidos especiais de alimentagdo ou preferéncias de quarto sejam coordenados
adequadamente. Nessa seccdo foi realizada o night audit, que consiste na confirmagdo da

faturacao do dia no hotel.

No restaurante, o estagiario contribuiu para a operagdo e a entrega de um servigo de alta
qualidade. As atividades incluem a preparagao do espago para o servigo (mise en place),
organizagdo das mesas e utensilios, além de atender diretamente os clientes, anotando e
servindo pedidos de forma cortés e eficiente. A interacdo com a cozinha ¢ essencial para
garantir que os pratos sejam entregues corretamente e de acordo com os padrdes de qualidade
e seguranca alimentar. No bar, a preparagdo de bebidas e coquetéis pode ser outra
responsabilidade, enquanto o cuidado com a limpeza e a organizagdo do espaco € uma

constante.

Na cozinha, o estagidrio acompanhou de perto o processo de preparacdo das refeicdes,
participando da pré-preparagao dos alimentos, como lavar, cortar € organizar os ingredientes.
O estagio envolveu a observacgao e a pratica de técnicas de cozinha para a execugao de pratos
seguindo as receitas ¢ padroes definidos. Outras tarefas incluem a garantia do controle de
qualidade, a gestdo do desperdicio, e a manutencdo da limpeza e higiene da cozinha. A
coordenagao com o restaurante ¢ crucial para que os pedidos sejam entregues no tempo certo

e conforme solicitado.



Na secc¢do de housekeeping, responsavel pela limpeza e organizacao dos quartos e das areas
comuns do hotel, foram desenvolvidas diversas atividades fundamentais para garantir a
qualidade do servico. Estas incluiram a arrumag¢ao dos quartos, nomeadamente a substituicao
da roupa de cama e das toalhas, a limpeza das instalacdes sanitdrias e a reposi¢do dos
produtos de higiene pessoal. Um dos aspetos cruciais do trabalho foi a inspecao final dos
quartos, assegurando que todos os espacos estivessem devidamente preparados para a
chegada de novos hospedes, em conformidade com os padrdes de qualidade estabelecidos
pela unidade hoteleira. Para além destas tarefas, o estagiario teve também a responsabilidade
de reportar quaisquer anomalias técnicas ou danos identificados, contribuindo assim para a

preservacao do bom estado dos quartos e para a satisfacdo dos clientes.

Na dire¢ao, o estagio proporcionou uma visao estratégica e administrativa do funcionamento
do hotel. A gestao financeira também foi abordada, com atividades relacionadas a analise de
receitas, despesas e orcamentos. A coordenagdo entre departamentos foi essencial nesta
seccdo, garantindo que todos os setores trabalham em harmonia para oferecer uma
experiéncia positiva aos hospedes. Em alguns casos, o estagiario pode ainda observar ou

participar no atendimento a clientes VIP, garantindo um servigo personalizado.

De forma sucinta, as atividades realizadas durante o estagio no Hotel ABC foram diversas

passando pelas varias secc¢des do hotel.

2. REVISAO DE LITERATURA
2.1.  Estratégias de Marketing Interno na Hotelaria

O MI ¢ um conceito sem uma definicdo exata, tendo sido criado como um método
administrativo para implementacdo de um servico de qualidade (Varey & Lewis, 1999).
Segundo Kotler et al. (2023), o MI foi um modelo que surgiu no Japao nos modelos
empresariais ¢ administrativos das organizagdes pela existéncia duma preocupacio pelo

colaborador.

O principal objetivo da realizacdo de um bom plano de MI é o aumento da qualidade na

prestacdo do servico ao cliente nas unidades hoteleiras. De acordo com Berry e Parasuraman



(1991), de modo a que o plano de MI tenha uma funcionalidade perfeita, tem que existir um
compromisso por parte dos clientes internos de modo a que a organizagdo possa crescer. De
modo a analisar melhor o MI € necessario considerar que existem diversas dimensdes do
mesmo que devem ser tidas em conta, estas dimensdes variam consoante os autores, tal como

¢ possivel observar na Tabela 2.

Tabela 2 - Dimensdes do Marketing Interno de Diversos Autores

Autores

Dimensao

Ahmed et al. (2003); Back et
al. (2010); Ballantyne et al.
(1993); Chang & Chang
(2007); Gummeson (1991);
Hogg et al. (1998); Huang &
Rundle-Thiele (2014);
Kadic-Maglajlic et  al.
(2018); Kim (2011); Tsai &
Tang (2008); Varey (1995)

Formagdo: processo de capacitar e desenvolver os
membros de uma equipa ou organizagao nas estratégias,
praticas e habilidades. Contribui para a criagdo de uma
cultura interna coesa e alinhada com os objetivos
estratégicos da organizacgao.

Ahmed et al. (2003) Back et
al. (2010); Ballantyne et al.
(1993); Braimah (2016);
Chang & Chang (2007);
Gummeson (1991); Hogg et
al. (1998); Huang & Rundle-
Thiele (2014);  Kadic-
Maglajlic et al. (2018); Kim
(2011); To et al. (2015)

Comunicagdo: refere-se a troca de informagdes,
mensagens e ideias dentro da equipa. E uma componente
essencial do MI, que se concentra em promover diversos
aspetos alinhando-se com os objetivos e valores da
empresa.

Ahmed et al. (2003); Berry

& Parasuraman  (1991);
Braimah (2016); Varey
(1995); Varey & Lewis

(1999)

Desenvolvimento de carreira: refere-se ao processo de
capacitar e promover o crescimento profissional dos
colaboradores dentro da organizacdo hoteleira. Concentra
estratégias de atrair, reter e motivar talentos, num ambiente
de desenvolvimento continuo dos trabalhadores.

Ballantyne et al. (1993);
Berry &  Parasuraman
(1991); Varey (1995); Varey
& Lewis (1999)

Motivacdo: conjunto de estratégias e praticas utilizadas
para inspirar e impulsionar os funcionarios, visando
aumentar a sua satisfagio e desempenho no trabalho. E
essencial para criar um ambiente de trabalho positivo,
promover a lealdade e alinhar a equipa com os objetivos e
valores da organizag¢ao.

Ballantyne et al. (1993);
Braimah (2016);
Parasuraman et al. (1991)

Sistema de recompensas: refere-se a estrutura organizada
de incentivos e reconhecimentos oferecida aos
funcionarios de modo a motiva-los, promovendo o
compromisso ¢ alinhar os esfor¢os com os objetivos da
organizagao.




Ahmed et al. (2003); Tsai &
Tang (2008); Varey & Lewis
(1999)

Incentivos: refere-se a estimulos e beneficios oferecidos
aos trabalhadores como forma de motivagao, compromisso
e recompensa do seu desempenho.

Ballantyne et al. (1993): Avaliagﬁ}o de deserppenho: processo estruturado e

Hogg et al. (1998) sistematico para avaliar e m§d1r 0 deserppenho de cada
trabalhador dentre de uma unidade hoteleira.
Descentralizagao de poderes: distribuicdo de autoridade e

Ahmed et al. (2003); | tomada de decisdes para além dos niveis hierarquicos

Braimah (2016)

superiores, permitindo a que niveis inferiores da equipa
tenham maior autonomia e responsabilidade.

Gummeson (1991); Varey &
Lewis (1999)

Informacao: refere-se ao fluxo de dados, conhecimentos e
mensagens relevantes compartilhados dentro da
organizagao para promover a comunicacao eficaz.

Braimah (2016);
Parasuraman et al. (1991)

Trabalho em equipa: refere-se a colaboragdo efetiva e
coordenada entre os membros da equipa.

Chang & Chang (2007); Kim
(2011)

Suporte de gestao e administrativo: refere-se as atividades
e recursos dedicados ao apoio eficiente e eficaz das
operagdes didrias e estratégicas.

Huang & Rundle-Thiele
(2014); Kadic-Maglajlic et
al. (2018)

Pesquisa de mercado interna: processo de recolha, analise
e interpretacdo de informagdes relevantes sobre o ambiente
interno.

Ahmed et al. (2003); Kim
(2011)

Recompensas estratégicas e compensacdo: sistema de
praticas que uma organiza¢dao utiliza para reconhecer,
recompensar € compensar os seus trabalhadores de
maneira alinhada com os objetivos estratégicos e culturais
da empresa.

Parasuraman et al. (1991)

Talento: refere-se aos trabalhadores que possuem
habilidades, competéncias e caracteristicas excecionais
que contribuem significativamente para o sucesso € a
exceléncia.

Parasuraman et al. (1991)

Visdo corporativa: declaragdo ou concecdo clara e
inspiradora do futuro desejado pela organizacdo, ¢
formulada para orientar € motivar os membros da equipa.

Kim (Kim, 2011)

Sistema de bem-estar: abordagem estratégica para
promover o bem-estar e satisfacdo dos colaboradores na
organizagdo. Engloba praticas, politicas e iniciativas que
visam criar um ambiente de trabalho saudéavel.

Hogg et al. (1998)

Servico ao cliente: conjunto de politicas, praticas e
iniciativas internas implementadas pela organizacdo para
garantir a exceléncia no atendimento aos hospedes.

Hogg et al. (1998)

Criticas do consumidor externo: desempenham um papel
significativo na formagdo da perce¢do interna e podem
influenciar as estratégias internas de MI e da cultura
organizacional.




Educagao: referem-se aos esforcos e iniciativas da
Gummeson (1991) organizacdo para fornecer treino, desenvolvimento e
oportunidades educacionais aos membros da equipa.
Valorizagdo das necessidades: reconhecimento e
Fu (2013) atendimento das necessidades e expetativas dos
trabalhadores dentro da organizagao.

Gestdo de Recursos Humanos: envolve a administracao
Chang & Chang (2007) estratégica dos recursos humanos com o objetivo de atrair,
desenvolver, motivar e reter talentos.

Autonomia autorizada: refere-se a delegagdo de
autoridades e responsabilidades aos funcionarios para
tomarem decisdes independentes dentro de certos
parametros definidos.

Atragdo e retencdo de colaboradores qualificados: refere-
se as estratégias e praticas adotadas pela organizagdo para
atrair profissionais talentosos, bem como para manté-los
satisfeitos e empenhados.

Selegdo: processo de escolha e promocao de membros da
Ballantyne et al. (1993) equipa interna para cargos ou funcdes especificas dentro
da organizacao.

Beneficios recebidos: referem-se as vantagens e
Back et al. (2010) recompensas oferecidas aos colaboradores como parte do
seu pacote de remuneragao e incentivos.

Eficiéncia propria: capacidade da equipa e dos processos
internos da organizagdo em alcangar altos padrdes de
desempenho, produtividade e qualidade nos servicos
prestados aos clientes.

Multifuncionalidade:  capacidade dos  funcionarios
Ahmed et al. (2003) desempenharem diversas fungdes ou tarefas dentro do
hotel, além das suas atribui¢des especificas.

Fu (2013)

Berry & Parasuraman (1991)

Back et al. (2010)

Fonte: Elaborado pelo autor

De acordo com Pascual-Fernandez et al. (2021), o MI no promove o desenvolvimento de
estratégias diretamente ligadas ao crescimento da satisfagdo e compromisso dos
colaboradores da organizagdo. Do mesmo modo, os autores referem que o MI ¢ um
instrumento valioso para a remocao de barreiras de colaboragdes multifuncionais e tornar a
Comunicacdo Interna (CI) facilitada, em termos de partilha de informagdes e coordenagdo
interdepartamental (Pascual-Fernandez et al., 2021). De forma semelhante, Jalilvand et al.
(2019) sugere que o MI oferece diversas vantagens as organizagdes, tais como, O
estabelecimento de objetivos claros por parte dos gestores com uma base de conhecimentos

profundos dos diferentes pardmetros envolvidos; concede aos diversos funcionarios,
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independentemente do nivel que se encontra na organizagdo o poder de implementar
mudangas; e contribui para a identificagdo de empreendedores internos com a capacidade de

lideranga na inovacao e mudanga organizacional.

No contexto de uma unidade hoteleira, Kotler et al. (2017) referem que os esforgos de
Marketing deverdo ser focados para a satisfacdo dos colaboradores, isto ¢é, o cliente interno,
visto que ¢ a qualidade na prestacao do servigo que retém os clientes externos, atraidos pelo

Marketing externo.

Uma das estratégias de MI mais eficientes no setor hoteleiro, segundo os autores Claudiu-
Catalin et al. (2014) e Lee & Way (2010), ¢ a CI. Sendo a mesma uma ferramenta de grande
importancia na divulgagdo de mensagens internas, representando um mecanismo de
promocgao da cultura organizacional e do estilo de lideranca adotado (Claudiu-Catalin et al.,
2014). Segundo Jakubiec (2019), o processo de CI ¢ construido por um fluxo eficiente de
partilha de informagdes o estabelecimento da cultura organizacional e a gestdo eficaz
documentacdo laboral. A auséncia de partilha de informagdes na organizagdo traduz uma
desmotivacdo por parte dos colaboradores, uma vez que os objetivos da organizacdo sdao
excluidos dos mesmos. A transmissao de mensagens de forma ineficiente ou pouco eficiente
cria perca de qualidade e pior desempenho laboral (Jakubiec, 2019). No entanto, de acordo
com Ozdemir & Balkan (2010), outro processo mais afetado nas organizagdes, durante uma

situagdo de crise, ¢ a CI.

Outra estratégia de MI benéfica para as unidades hoteleiras, segundo Rathore (2017), ¢ a
formacdo dos colaboradores. Este autor refere que um dos fatores mais importantes para a
industria da hospitalidade, sdo aptiddoes e capacidades dos colaboradores, dado que a
qualidade na prestacdo do servigo estd intrinsecamente conectada ao fator humano. Os
autores Amangala & Wali (2013) concluiram que num programa de MI aspetos associados
a gestdo de RH valorizados. Segundo Rathore (2017), a formagdo ¢ importante uma vez que
todas as organizagdes necessitam de dispor de colaboradores experientes e qualificados, em
que as tarefas sdo executadas de forma eficiente. Neste contexto, a formacdo dos
colaboradores ¢ essencial uma vez que contribui para o aumento da produtividade e contribui
para os conhecimentos e aptiddes benéficas para a organizacao e colaboradores (Rathore,
2017).
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Segundo Frye et al. (2020), outra estratégia comum neste setor ¢ refor¢o de autonomia e
valorizacdo dos colaboradores. Este reforco de autonomia, no ambito das unidades
hoteleiras, para os colaboradores da linha da frente ¢ importante, uma vez que os mesmos
sdo os que estabelecem maior contato direto com os clientes e necessitam de autonomia e
confianga de forma a que lidem eficazmente com os mesmos (Ayupp & Chung, 2010).
Segundo os autores Al-Omari et al. (2020), o refor¢o de autonomia t€ém um encanto positivo
na performance da organizag¢ao. No entanto um dos problemas, por parte dos colaboradores,
relativamente a este assunto € o facto digo que em alguns casos nio existem ferramentas e
qualificagcdes necessarias para a tomada de decisdo, sendo que esta autonomia torna-se
apenas uma responsabilidade acrescida para os colaboradores (Kim, 2011). Este autor
acrescenta que os beneficios do refor¢o de autonomia para a organizagdo aquando da
capacitacdo da tomada de decisdes por parte dos colaboradores sao claros, tendo o mesmo
ilustrado uma situagdo em que este refor¢o de autonomia dos colaboradores € positivo,
através dos colaboradores da rece¢do determinada unidade hoteleira. Quando os mesmos sao
confrontados com reclamagdes de diversos tipos, tais como erro na faturagdo, atrasos no
servico, qualidade no servigo de limpeza, entre outros, um colaborador com e este poder de
refor¢co de autonomia poderad tomar algumas decisdes de forma autonoma como forma de
compensacdo e este cliente insatisfeito. Por outro lado, um obstaculo a este reforgo de
autonomia realcado na mesma investigacao, ¢ o receio de perda de controlo e poder por parte
de colaboradores hierarquicamente superiores. No entanto, ¢ concluido nesta investigacao,
que quanto mais os colaboradores hierarquicamente superiores, tais como gerentes e
administradores, abdicarem do seu controle e poder distribuindo pelos outros colaboradores
mais receberdo em troca, dado que um colaborador auténomo revela um nivel de lealdade
superior para com aqueles que lhe concederam a autonomia e poder de decisao. No mesmo
sentido, outro estudo realizado por Gill et al. (2011), ¢ demonstrado que em locais onde nao
sdo fornecidas condigdes de autonomia a taxa de retengdo de colaboradores ¢ baixa, o que
demonstra défices no desempenho, qualidade de prestagdo de servigo inferior, menor

produtividade e custos significativos de mao de obra, devido a elevada taxa de rotatividade.

O ambiente de trabalho apresenta implicacdes tanto nos processos de formacao como do

refor¢co de autonomia dos colaboradores, o que afeta a satisfagdo dos mesmos (Frye et al.,
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2020). Segundo a investigacdo de Dardeer et al. (2017), o ambiente de trabalho ¢ o fator
mais importante para que a satisfacdo dos colaboradores seja garantida. O ambiente de
trabalho envolve aspetos fisicos, funcionais e psicologicos e € a soma das relagdes entre os
colaboradores e a administragdo com o ambiente em que se exerce o trabalho (Dardeer et al.,
2017; Oludeyi, 2015). Logo nesse sentido, Frye et al. (2020) consideram que existe maior
valorizagao por parte dos colaboradores nas organizagdes em que € oferecida a oportunidade
de progressao da carreira, a existéncia de uma lideranga competente e justa e oportunidade
de receber compensacdes adequadas ao desempenho realizado. O desempenho dos
colaboradores ¢ influenciado por fatores intrinsecos, tais como a formacdo, atitude e
motivagdo, e por fatores extrinsecos, entre os quais o ambiente de trabalho (Claudiu-Cétalin
et al., 2014). A existéncia de uma relagdo forte e positiva entre a administracdo e o0s
colaboradores, de uma forma geral, promove a retencdo dos mesmos, o que

consequentemente beneficia a satisfagdo laboral (Mardanov et al., 2007).

Segundo Huang & Rundle-Thiele (2014), as estratégias de MI que mais influenciam a
satisfacao laboral dos colaboradores no setor hoteleiro sdo a Cl e a formagao. De acordo com
o estudo realizado por Lee & Way (2010) foi concluido que existe maior sensibilidade por
parte dos colaboradores em relacao a efetividade da comunicagdo e ao nivel de confianca da
equipa de trabalho, do que, por exemplo, as recompensas monetarias. O investimento na
formacdo dos colaboradores e em estratégias que garantam a valorizagdo e motivagcdo dos
mesmos deverd ser o foco das unidades hoteleiras (H.-W. Fu, 2017). Este autor considera
que a comunicacao entre departamentos e equipas auxilia a criacao de um clima favoravel a

aprendizagem e evolugdo, consequentemente afetando de forma positiva o servigo prestado.

Ao longo deste capitulo, foram examinadas diversas estratégias de MI, ressaltando a sua
importancia no empenho e motivagdo dos colaboradores em diferentes contextos
organizacionais. No entanto, a aplicagdo destas estratégias no setor hoteleiro apresenta
desafios e oportunidades tinicas que podem influenciar significativamente a sua eficacia e
sucesso. Deste modo, compreender como estas estratégias sdo adaptadas e integradas a
cultura e dinamicas especificas dos hotéis ¢ fundamental para avaliar o seu impacto e garantir
que atinjam os objetivos desejados. Assim, a analise detalhada da implementacdo das

estratégias de MI no contexto hoteleiro permite ndo apenas identificar as melhores praticas,
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mas também maximizar o seu potencial para promover o bem-estar dos funcionarios e a

exceléncia no servigo ao cliente.

2.2.  Processo de Implementacio do Marketing Interno na Hotelaria

Apesar de existirem diversas defini¢des e, por consequéncia, dimensdes do MI, o mesmo
terd de passar por um processo de implementacdo. De acordo com Koseoglu et al. (2020),
os processos de implementagdo na hotelaria passam por 3 grandes fases, a formulagdo,
implementagdo e avaliacdo. Estes autores apresentaram na sua pesquisa fatores chave para
as fases iniciais da formulacdo e implementacdo de estratégias na hotelaria, estando os

mesmos referidos na Figura 2.

Formulagao Implementagao

* Avaliagdo da * Comunicagao;

concorrencia; * Envolvimento dos
« Fatores macro- colaboradores;
ambientais; * Alocagdo de recursos;
» Consenso estratégico; * Estratégia clara;
« Trabalho de equipa; « Controle;
* Incertezas e * Timing;
sazonalidade; « Colaboradores
« Gestores chave; talentosos;
* Dados relacionados com « Resisténcia dos
o mercado; colaboradores pela
* Récio de turnover entre mudanga;
o0s gestores; * Capital adequado;
« Consideragao pelas * Tempo;
barreiras de

« Consisténcia;

lmplement:‘l 540, * Plano de agdes claro;
» Acordo mutuo entre os Trei )
. * Treino adequado;
colaboradores;

* Trabalho de equipa;

* Reagdo adequada das
agdes da concorréncia.

* Problemas relacionados
com 0s Tecursos;

* Objetivo alcangavel para

a estratégia.
J N J

Figura 2- Fatores Chave para a Formulacdo e Implementagdo de Estratégias na Hotelaria

Fonte: Adaptado de Koseoglu et al. (2020, p. 7)

De acordo com Kotler et al. (2017), o processo de MI flui de acordo com a definigao de
cultura de servigo, mais efetivamente a existéncia de uma cultura de servigo com orientacao
para o cliente através de politicas, procedimentos, entre outros. Estes autores referem que a

estrutura convencional das organizagdes ¢ a estrutura triangular, em que os diretores
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corporativos estdo no topo, seguidos pelos diretores gerais, chefes de departamento,
supervisores, colaboradores e clientes na base da estrutura, tal como € possivel observar na
Figura 3. Sendo que nesta estrutura todos estdo a trabalhar para o seu superior, logo os
colaboradores estao preocupados com a sua performance apenas com o cuidado da visao que
0s seus supervisores e superiores irdo ter dos mesmos, € assim por diante pela organizacao.
O problema deste tipo de organizagdo ¢ que todos estdo preocupados em satisfazer os seus
superiores € dao pouca atengdo para com o cliente. Quando existe uma cultura de servigo
direcionada para o cliente a estrutura de servico € colocada ao contrario, ficando os clientes
na posi¢cdo mais alta e os diretores corporativos na base desta estrutura, tal como ¢ possivel
observar na Figura 3. Esta definicdo ao ser orientada para o cliente requer que sejam
adaptados alguns processos internos. Os autores Claudiu-Catalin et al. (2014) referem que a
relagdo entre a organizagdo e os colaboradores ¢ diretamente influenciada por estas
estratégias de MI, sendo de grande importancia que as mesmas sejam de acordo com a
cultura da organizacdo. Desta forma, Kotler et al. (2017) afirma que ¢ essencial a existéncia
de um compromisso por parte dos colaboradores que se encontram superiores na hierarquia
para que o MI seja implementado de forma eficaz numa unidade hoteleira. Os autores
Claudiu-Catalin et al. (2014) completam o pensamento referindo que a administragdo de uma
unidade hoteleira tem como responsabilidade a criacdo de um clima exemplar e de confianca

entre os colaboradores e ser coerente com a cultura de servi¢o adotada pela unidade hoteleira.

Os autores Kotler et al. (2017) consideram que a forma mais eficaz de determinada
organizagdo atingir o cliente externo ¢ através dos seus colaboradores, com grande
relevancia no caso do setor hoteleiro. Os mesmos consideram que estas organizagdes devem
realizar as suas comunicagdes para com o cliente interno na forma de publicagdes impressas.
Além do mais, ¢ de grande importancia que seja estabelecida uma ligacao continua entre a
administracdo e os colaboradores, de modo que possa representar as necessidades dos
clientes externos, resultado do seu contacto com os mesmos, € das suas proprias necessidades

como cliente interno.
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Estrutura de organizagdo Estrutura de organizagéo

convencional direcionada ao servigo

Clientes

Diretores

Corporativos

Colaboradores

Diretores Gerais .
Supervisores

Supervisores Diretores Gerais

Colaboradores
Diretores

Corporativos

Clientes

Foco nos colaboradores Foco na equipa

individuais organizacional

Figura 3- Estruturas de Organizagoes

Fonte: Adaptado de Kotler et al. (Kotler et al., 2017, p. 295)

Segundo os autores Lacovone (2020) e Rodrigues et al. (2016), o MI é uma ferramenta de
gestdo que tem por base o capital humano e intervém em todas as areas da organizagao.
Sendo de forma conjunta um processo que atrai, desenvolve, motiva e retém colaboradores
qualificados utilizando estratégias internas que satisfacam. Sendo que o MI tem impacto em
diversas areas da organizac¢do, ndo sendo limitado aos colaboradores que tém contacto direto
com os clientes. Os colaboradores que ndo tém contacto direto com os clientes podem ter

impacto na qualidade do servigo (Kumar & Indu, 2015).
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Segundo os autores Claudiu-Catalin et al. (2014), a implementacao de um plano de MI além
de ser uma ferramenta de gestao de recursos humanos, acaba por ser uma visao holistica de
Marketing, sendo um conceito com grande abrangéncia e importdncia para qualquer
organizagdo. Os mesmos consideram que a satisfacdo dos colaboradores reflete de forma
positiva na satisfacdo dos clientes, tornando o MI como fator chave para o sucesso de

qualquer organizacao.

Os estudos realizados na area do MI sdo diversos e abrangentes, tendo estudos nas areas da
medicina (Chang & Chang, 2007, 2009; Rodrigues et al., 2016), dos casinos (Back et al.,
2010), da aviagdo (Y.-K. Fu, 2013; Qin, 2020), da banca (Nacem & Saif, 2010), da
administracdo publica (Giiven & Sadaklio, 2012), da gestdo de recursos humanos (Y. Chen
& Chen, 2015; B. George & Pillai, 2019; Lacavone, 2020) entre outras, desse modo
revelando a importancia dada a satisfacdo e motivacao dos colaboradores como elementos
cruciais para o sucesso organizacional. No caso da hotelaria, esta em crescimento os estudos
nesta area, sendo ainda poucos os realizados neste dambito (Buhalis et al., 2020; Chien et al.,
2020; Frye et al., 2020; Khairy et al., 2023; Nart et al., 2019; Ramirez-Alcaraz et al., 2020).
A adocao de estratégias eficazes de MI nao s6 promove uma maior satisfagdo e motivagao
dos colaboradores, mas também contribui para a constru¢do de uma equipa mais
comprometida e alinhada com os objetivos e valores da organiza¢do, resultando em
beneficios tangiveis para a experiéncia do cliente e para os resultados financeiros da
empresa. Desta forma, a integracdo dos colaboradores no processo de MI € um fator crucial

para a obtencao dos objetivos estratégicos de uma empresa hoteleira.

2.3. Integracio dos Colaboradores no Processo Estratégico de Marketing

Interno

De acordo com Khairy et al. (2023), uma vez que existe um grande nivel de interagdes entre
o colaborador e o cliente na natureza do sector da hospitalidade, o sucesso da marca tem uma
dependéncia crucial nos colaboradores. Foi realizando um estudo em que era pretendido
analisar as interagdes do Branding Interno (BI) na industria hoteleira com os fatores do

comportamento organizacional dos cidadaos (COC), do envolvimento dos funcionarios (EF)
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e das amizades no local de trabalho (ALT) (Khairy et al., 2023). Concluiram que existe uma
relagdo positiva entre 0 COC e o EF, entre o ALT e o EF, entre o EF e 0 Bl e entre 0 COC ¢
o BI (Khairy et al., 2023). Além disto, foi concluido que o EF media a relacao entre o COC
e o BI, que o ALT amortece a relacdo positiva entre 0 COC e o EF, sendo que por outro lado

ndo existe relagdo positiva entre o ALT e o BI (Khairy et al., 2023).

No caso do desenvolvimento de uma abordagem de marketing para a gestdo de recursos
humanos, a administragdo e a geréncia deverdo adotar procedimentos que permitam a
compreensdo e resposta as diversas necessidades dos colaboradores, uma vez que se
comprometeram com os principios de marketing de ndo atrair apenas o cliente externo, mas
também de satisfazer e reter o cliente interno (Kotler et al., 2017). De acordo com Chen &
Chen (2015), existe uma importancia de que as necessidades do cliente interno sejam
satisfeitas, sendo realizada uma leitura correta sobre o que os mesmos valorizam em paralelo
com uma avaliacdo que garanta a sua satisfacdo. De acordo com Kotler et al. (2017) e
Claudiu-Catalin et al. (2014), os colaboradores deverao ser segmentados, sendo selecionado
o mercado que melhor deve se adequar a cultura da organizacao, selecionando o segmento
que melhor adequa-se a organizagdo, sendo desenvolvido um plano de marketing que se
adeque para a atragdo e retencao deste segmento de colaboradores. Seguindo este raciocinio,
os autores Claudiu-Catalin et al. (2014) realizaram a segmentacdo dos colaboradores
segundo a motivacdo dos mesmos, sendo a mesma dividida em seis segmentos, como ¢
possivel observar na tabela 3: sobreviventes, ambiciosos, transcendentalistas, participantes,

entusiastas e viciados.

Para os autores Claudiu-Catalin et al. (2014), os colaboradores considerados como
sobreviventes tém como motivag¢do o atingir dos seus objetivos, uma vez que o trabalho
representa um fator de stress para os mesmos. Os colaboradores considerados como
ambiciosos procuram atingir objetivos e conquistas como fonte de satisfacdo pessoal. Os
colaboradores considerados como transcendentalistas apresentam como motivagdo a sua
evolucdo e aperfeicoamento do seu trabalho. Os colaboradores participantes sdo motivados
pela sua contribui¢do no resultado final, satisfacdo e realizagdo perante o trabalho. Os
colaboradores entusiastas tém como motivacdo a interagdo e ajuda entre os diversos

elementos das equipas e véem o trabalho como meio de socializagdo. Por fim, os
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colaboradores viciados véem o trabalho como um refiigio por desconhecimento de outra

atividade (Claudiu-Catalin et al., 2014).

Tabela 3- Segmentacao dos Colaboradores com Base na Motivagao

Segmento

Motivacio e atitude face ao trabalho

Sobreviventes

Trabalham para sustentar o seu estilo de vida;

O trabalho representa um fator de stress, embora seja necessario para
que os seus objetivos sejam atingidos;

Ambiciosos

Trabalham por satisfacdo pessoal, conseguida através de conquistas;

O trabalho ¢ uma fonte de satisfacdo que contribui para um forte “culto
de personalidade" do individuo;

Transcendentalistas

Trabalham para evoluir e auto aperfeigoar-se;

O trabalho ajuda que se identifiquem e ¢ um meio de se tornarem
complacentes;

Participantes

Trabalham pela contribuig¢ao para o resultado final e ndo pelo dinheiro;

O trabalho ¢ uma fonte de satisfacao e realizagao;

Entusiastas

Trabalham pela felicidade interagindo e ajudando os outros;

O trabalho ¢ um meio de socializagdo;

Viciados

Trabalham porque ndo sabem ou ndo querem fazer outra atividade;

O trabalho ¢ um refigio, rotina e necessidade

Fonte: Claudiu-Catalin et al. (2014, p. 5)

O MI na hotelaria ¢ um assunto que tem crescido, sendo a correlacdo positiva com a

satisfacao do cliente, retencao de funcionarios e desempenho organizacional os aspetos mais

evidenciados (Ahammad et al., 2018; S. Gounaris et al., 2016). Contudo, a eficacia dessas

estratégias depende do empenho ativo dos colaboradores (Morrison, 2017). Para avaliar esse

empenho, diversos métodos t€m sido propostos, incluindo varias técnicas, tais como

pesquisas de satisfagdo, feedback direto, indicadores de desempenho, avaliacdo de

19




resultados, observacdo e acompanhamento, entre outros (Peltier et al., 2017; Wirtz &

Johnston, 2016).

Seguindo esse raciocinio, a participacao dos colaboradores e a integragao de sugestoes feitas
pelos mesmos no processo estratégico sdo aspetos cruciais no MI, em especial o foco no
setor hoteleiro, onde o servico ao cliente € uma parte fundamental da experiéncia do hdspede.
Tal como referem Fulford (2019) e Nadeem & Uzair (2017), ¢ de elevada importancia de
ouvir ativamente os colaboradores e incorporar as suas perspetivas no desenvolvimento e na

implementagdo de estratégias de MI.

Segundo Mowbray et al. (2015), os colaboradores que tém mais oportunidade de expressar
as suas opinides, ideias e preocupacdes sentem-se mais valorizados e comprometidos para
com a organizacdo. Quando os colaboradores sao encorajados a compartilhar as suas
sugestoes e contribuigdes, promove um ambiente de trabalho positivo e pode levar a
melhorias significativas nos processos organizacionais € no desempenho geral (Detert &

Burris, 2016).

Uma integracdo eficaz das sugestdes dos colaboradores ¢ essencial para que sejam garantidas
que as estratégias de MI estejam alinhadas com as necessidades e expetativas dos clientes e
com 0s objetivos organizacionais (Detert & Burris, 2016). Segundo Raziq & Maulabakhsh
(2015), ¢ demonstrado que as organizacdes que valorizam e implementam as sugestdes dos
seus colaboradores tém maior probabilidade de alcangar melhores resultados em termos de

satisfacao do cliente, qualidade do servigo e desempenho financeiro.

A integracdo dos colaboradores no processo estratégico de MI na hotelaria ¢ fundamental
para promover um ambiente de trabalho colaborativo e empenhado. O mesmo pode ser
baseado em diversas teorias, tais como a participagdo dos funcionarios, autoeficacia e troca
social, em que podem ser percebidos melhor os mecanismos pelos quais os colaboradores
integram-se e contribuem para o desenvolvimento e implementagao de estratégias de MI.
Essas teorias destacam a importancia de envolver os colaboradores desde o inicio,
fornecendo-lhes apoio e reconhecimento, € promovendo um ambiente onde eles se sintam
valorizados e capazes de contribuir com as suas ideias e esfor¢os para o sucesso

organizacional.
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De modo a perceber a forma como os colaboradores sdo integrados no processo estratégico
de MI, serdo abordadas diversas teorias entre as quais a teoria da participagdo dos

funcionarios, a teoria da autoeficacia e a teoria da troca social.

A teoria da participag@o dos funcionarios destaca a importancia de envolver os colaboradores
nos processos de tomada de decisdes e no desenvolvimento de estratégias organizacionais
(Farndale et al., 2017; Jiang et al., 2019). A participagcdo dos colaboradores no processo
decisivo esta positivamente relacionada ao comprometimento organizacional e ao
desempenho no trabalho (Farndale et al., 2017; Jiang et al., 2019). Quando os colaboradores
se sentem envolvidos e valorizados, tendem a estar mais motivados e empenhados com os

objetivos da organizagao.

A teoria da autoeficacia proposta por Bandura (2008) destaca a importancia das crengas
individuais sobre a capacidade propria da realizacdo de tarefas e alcance de objetivos.
Segundo Kanfer et al. (2017) e Stajkovic e Luthans (2018), a autoeficacia dos colaboradores
influencia a sua disposic¢ao para envolverem-se em atividades de participagao e contribuir de
forma ativa para o processo estratégico. Quando os colaboradores tém confianga nas suas
habilidades, estdo mais propensos a envolverem-se proactivamente nas iniciativas de MI da

empresa.

A teoria da troca social destaca a natureza de reciprocidade das relagdes de trabalho, onde
os colaboradores trocam o seu esfor¢o e comprometimento pela valorizagdo e
reconhecimento oferecidos pela organizacao (Bandura, 2008). Segundo Gao et al. (2018) e
Liao et al. (2019), o reconhecimento € o apoio organizacional sdo impulsionadores
importantes do envolvimento dos colaboradores no processo estratégico, tendo influéncia
positiva no comprometimento e desempenho. Quando os colaboradores se sentem
valorizados e apoiados pela organizacao, estdo mais inclinados a contribuir com as suas

ideias e esforcos para o sucesso organizacional.

De modo a avaliar e monitorizar as estratégias de MI sdo necessarias algumas agoes,
podendo as mesmas ser medidas de diversas formas. Uma das forma que pode ser medido ¢
através de uma escala de 11 pontos, tal como ¢ possivel observar na Tabela 4, proposta por

Yildiz & Kara (2017) em que, segundo os autores, na sua apresentagao de escalas de medicao
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de MI deve ser mais ampla e ndo apenas incluir diversos aspetos tais como das dimensdes

da visdo, recompensas e¢ desenvolvimento ja incluidas noutras escalas tais como a de

Foreman & Money (1995) citada por estes autores. Ao incluir aspetos relacionados a

diferentes dimensdes que fossem de acordo com as necessidades e expectativas dos

colaboradores contribui para que seja avaliada a sua motivagao e desempenho de forma mais

profunda.

Tabela 4 - Escalas De Medi¢ao do Marketing Interno

Item da escala

Relacio entre o ponto da escala e
outras escalas ou teorias e
abordagens

1. Esta organizagdo proporciona condicdes fisicas
atrativas (escritorio, ferramentas e equipamentos) aos
seus colaboradores

Parasuraman et al. (1988) e Galpin
(1997)

2. Esta organizagdo atende as necessidades fundamentais
(remuneragdo, seguros, seguranga no emprego) de seus
funcionarios

Maslow (1943), Herzberg (1974) e
Gounaris (2006)

3. Esta organizagao fortalece seus funcionarios por meio
de direcdo, capacitacao e participagdo adequadas

Spreitzer (1995), Galpin (1997) e
Ferdous & Polonsky (2014)

4. Esta organizagdo fornece carga de trabalho e suporte

Karasek (1979) e Van der Doef &

adequados aos seus funcionarios Maes (1999)
5. Esta organizagio fomece.um’a.wsao alcangavel aos Foreman & Money (1995)
seus funcionarios

6. Esta organizagdo oferece programas de
treinamento/desenvolvimento para melhorar o
conhecimento e as habilidades de seus funciondrios

Maslow (1943), Herzberg (1974),
Foreman & Money (1995), Galpin
(1997) e Gounaris (2006)

7. Esta organizagdo oferece oportunidades de progressao
na carreira aos seus funcionarios

Maslow (1943) e Herzberg (1974)

8. Esta organizagdo trata seus funcionarios de forma
igual e justa

Adams (1963)

9. Esta organizagdo oferece canais de comunicagao
abertos e transparentes aos seus funcionarios

Galpin (1997), Gounaris (2006) e
Ferdous & Polonsky (2014)

10. Esta organizacgdo envolve seus funcionarios no

Likert (1961) e Ferdous & Polonsky

processo de tomada de decisao (2014)
11. Esta organizagdo oferece recompensas a funcionarios Foreman and Money (1995) e
de alto desempenho Galpin (1997)

Fonte: Yildiz & Kara (2017, p. 348)
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De acordo com Welch e Jackson (2007), existem 4 dimensdes base para o perfeito

funcionamento da CI, que podem ser adaptados para o MI, sendo que cada uma dessas

dimensodes tem diferentes niveis de atuacao, diregdo, participantes e conteudos, tal como ¢

possivel observar na Tabela 5.

Segundo os autores (Welch & Jackson, 2007), as quatro dimensdes da CI devem ser

consideradas de forma sucessiva. Primeiramente, a gestdo de linha ocorre em todos os niveis

das organizagdes. A comunicagao da gestdo direta refere-se a questoes relativas as fungdes

dos funcionarios e ao impacto da sua comunicagao pessoal. Este tipo de CI envolve métodos

como discussdes sobre a definicdo de metas e reunides de avaliagdo. Relaciona-se com as

atividades de gestdao quotidianas, tais como o acesso a recursos, a gestao financeira e a gestao

de recursos humanos.

Tabela 5- Dimensdes da Comunicagdo Interna

Dimenséo Nivel Direcao Participantes Conteudo
. Fungd
1. Linha . uneoes qos
. . Administradores funcionarios;
interna de Administradores . .
. . Predominantemente de linha e Impacto pessoal, por
comunicacao de linha e . . . s
. 2 sentidos supervisores - exemplo discussoes
da supervisores S
.. ~ Colaboradores de avaliagao,
administracéo . .
briefings de equipa
2. Cl entre Informagoes de
pares da Colegas de . Colaborador - equipa, por exemplo
. . 2 sentidos . <
equipa equipa Colaborador discussdes de tarefas
interna de equipa
3. Cl entre Inf oes d
entr Colegas do . Colaborador - nIOTMagoes ¢o
pares de . 2 sentidos projeto, por exemplo
. grupo de projeto Colaborador .
projeto problemas do projeto
Questdes
organizacionais/
4, Administrad . ti
- ministradores . Administradores corporativas, por
Comunicagao estratégicos/ Predominantemente estratéeicos - exemplo metas,
corporativa | administradores 1 sentido & objetivos, novos
. Colaboradores ;
interna de topo desenvolvimentos,
atividades e
conquistas

Fonte: Welch & Jackson (2007, p. 185)
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Seguidamente, a CI ao nivel da equipa pode envolver os funcionérios e administradores
numa situagdo de equipa e, dessa forma, considerar-se uma comunicagao entre pares ou entre
funcionarios em ambiente de grupo, podendo o seu contetdo incluir discussdes sobre as
tarefas da equipa. Em terceiro lugar, a CI no nivel do projeto pode envolver colegas que
trabalham em projetos especificos. Os objetivos deste tipo de CI centram-se na entrega de
objetivos especificos do projeto ou da equipa e na comunicagdo em rede. Por fim, a quarta
dimensao da CI ¢ considerada importante pois a mesma concentra a comunicacao de todos
os funciondrios, ¢ enfatizado o papel da comunicagdo clara, consistente e continua na
constru¢cdo do envolvimento dos funcionarios. O mesmo sugere que os administradores
podem contribuir para envolver os funciondrios em toda a organizacdo. A dimensdo da
comunicagdo corporativa interna pode ser definida como a comunicagdo entre o0s
administradores estratégicos de uma determinada organizacdo e dos seus stakeholders
internos, criada como forma de promogao do compromisso com a organizac¢ao, consciéncia
do ambiente em mudanca e a compreensdo dos seus objetivos em evolugcdo (Welch &

Jackson, 2007).

Tabela 6 - Sub-dimensoes da Orientagao do Mercado Interno

Dimensio Sub-dimensdo Quantidade

de Questoes
Identificagdo de trocas de valor 5
Geragao de inteligéncia Consciéncia do trabalho 4
do mercado interno Segmentagdo do mercado interno 5
Selecdo de segmentos internos 5
Disseminac¢io de Comunicagdo entre administracdo e funcionarios 5
inteligéncia interna Comunicag¢io entre administradores 4
Descri¢édo do trabalho 4
T Sistema de remuneracao 4

Resposta da inteligéncia - ~—

Preocupagdo de gestao 4
Formacgao 4

Fonte: Gounaris (2006, p. 437)

Noutra abordagem Gounaris (2006), considera que a estratégia de marketing deve incluir
tanto a orientagdo para o marketing quer na vertente externa como para a vertente interna. O

autor considera que a estratégia de MI ¢ dividida em dimensdes primadrias e sub-dimensdes.
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As dimensdes primdrias compreendem a geragdo de inteligéncia do mercado interno, a
disseminagdo de inteligéncia interna e a resposta da inteligéncia. Por sua vez, cada uma das
dimensodes ¢ dividida em sub-dimensdes apresentadas na Tabela 6 (S. P. Gounaris, 2006).
No mesmo estudo o autor apresentou um conjunto de 45 questdes para medir empiricamente

o seu estudo, subdivididas pelas dimensdes por ele apresentadas.

PARTE 2 - MARKETING INTERNO NA HOTELARIA
3. METODOLOGIA DE TRABALHO

No decorrer do desenvolvimento deste estudo, o foco central serda a compreensao detalhada
das atividades e agdes de MI implementadas no hotel em questdo, com o objetivo de avaliar
em que medida estas praticas podem ser otimizadas e atualizadas para aumentar a sua
eficacia e impacto. Para alcancgar este propoésito, optou-se pela adogdo de uma metodologia
qualitativa, a qual permite uma andlise aprofundada e holistica das estratégias de MI,
possibilitando a identificagdo minuciosa de areas que requerem melhorias e adaptagdes

(Taherdoost, 2022).

O presente estudo adotard uma metodologia qualitativa, com a realizagdo de um estudo de
caso unico, focado em um hotel. Para a recolha de dados, serdo aplicadas duas técnicas: a
observagdo e o inquérito por questionario dirigido aos colaboradores. A amostra sera
composta pelos funcionarios do hotel, que representam os principais intervenientes e
utilizadores das estratégias de MI implementadas. O envolvimento e o compromisso dos
colaboradores sdo fundamentais para o sucesso das iniciativas de MI, uma vez que
desempenham um papel central na promocao e consolidagao da cultura organizacional (Al
Kurdi et al., 2020; Khairy et al., 2023). Através da andlise das suas percegdes e experiéncias,
busca-se compreender de forma aprofundada como as agdes de MI influenciam o ambiente

de trabalho e, consequentemente, o desempenho global da organizacao.

Uma das técnicas metodologicas a ser utilizada sera a observagao direta e participante, tendo
em conta que foi realizado um estdgio prévio na entidade, o que proporcionou um
conhecimento mais profundo e contextualizado das praticas e procedimentos internos do

hotel. A observagdo, enquanto técnica de recolha de dados, permite captar nuances e detalhes
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do comportamento e das interagdes dos colaboradores de forma indireta, oferecendo insights
valiosos sobre a dindmica interna da organizagao (S. L. Gill, 2020; J. L. Johnson et al., 2020).
Este método permite, assim, uma compreensao mais rica ¢ contextualizada das praticas de

MI, observando como estas se desenrolam no ambiente real de trabalho.

Além da observagdo, sera também realizada uma outra técnica essencial: a aplicagdo de um
inquérito por questiondrio dirigido aos colaboradores do hotel. Este inquérito tem como
principal objetivo captar as percegdes e opinides dos colaboradores relativamente ao MI
praticado tanto no grupo empresarial quanto no hotel especifico, identificar potenciais
lacunas existentes, ¢ formular estratégias concretas para as superar, com o intuito de
melhorar o desempenho global e a satisfacdo dos colaboradores (S. L. Gill, 2020; J. L.
Johnson et al., 2020; Taherdoost, 2022). O questionario sera estruturado de forma a abranger
varias dimensdes do MI, incluindo a CI, o alinhamento com os valores organizacionais, € a

percecdo de apoio por parte da gestao.

Ao combinar as técnicas de observacao e de inquérito por questionario, espera-se obter uma
visdo abrangente, detalhada e multifacetada das praticas de MI do hotel, assim como das
opinides, sentimentos e percecdes dos colaboradores relativamente a estas praticas. A analise
cuidadosa e rigorosa dos dados recolhidos permitird identificar com precisdo as
oportunidades de melhoria e, consequentemente, propor um plano de MI personalizado e

ajustado as especificidades do hotel.

Em sintese, este estudo propde-se a explorar e refletir sobre as acdes de MI adotadas pelo
hotel, com o objetivo de desenvolver um plano estratégico de MI que nao so eleve a
satisfacdo dos colaboradores, mas que também contribua de forma significativa para a
melhoria continua do desempenho global da entidade. A metodologia qualitativa adotada,
aliada a utilizagcdo de técnicas como a observacgdo direta e os inquéritos por questionario,
revela-se essencial para alcangar estes objetivos e para fornecer um contributo significativo

para a literatura existente e para as praticas de gestdo no contexto hoteleiro.
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3.1. Observacio

Durante o estagio realizado no hotel, foi possivel observar e analisar em profundidade as
estratégias de MI adotadas pela empresa, proporcionando uma compreensao abrangente das
dindmicas internas e das suas implicac¢des. A utilizagdo da técnica de observagdo revelou-se
fundamental para entender como essas estratégias sdo efetivamente implementadas, bem
como para avaliar a sua eficacia e o impacto tanto nos colaboradores quanto na performance
organizacional. Segundo Creswell e Creswell (2018), a técnica da observagao € considerada
como um elemento central na investigacdo qualitativa, destacando a sua relevancia para a
compreensdo de contextos, comportamentos € interacdes sociais. A observagdo ¢
apresentada como uma ferramenta essencial para a recolha de dados em cendrios naturais,
sendo particularmente util para investigadores que pretendem captar a complexidade dos

fendmenos sociais.

No ambito deste estudo, recorreu-se a uma variedade de conceitos e teorias de MI,
detalhadamente descritas na Tabela 2, que serviram como base para a analise critica das
praticas observadas. Esses conceitos abordam diferentes aspetos do MI, incluindo a CI, o
ambiente organizacional, a satisfacdo no trabalho, o desenvolvimento profissional, a
motivagdo dos colaboradores e o apoio dado para a realizacdo das suas fungdes. Através
dessa andlise, procurou-se compreender como cada um desses elementos influencia a
organizagdo e os seus colaboradores, afetando, direta ou indiretamente, a eficdcia global das

estratégias de MI.

Durante o periodo de observagdo, destacou-se a importancia atribuida pela empresa a
Comunicacdo Interna, um dos pilares fundamentais do MI. Foi possivel observar como as
informagoes sdo transmitidas aos colaboradores por meio de diversas ferramentas e canais,
incluindo a afixacdo de comunicados no refeitorio do staff, onde podem ser facilmente
consultados. Esta pratica evidencia o papel central da CI como um veiculo essencial para o
sucesso das iniciativas de MI, promovendo a transparéncia, o alinhamento e a coesdo entre

os colaboradores.

Além disso, a observagao permitiu constatar o empenho da empresa em assegurar condigdes

de trabalho favoraveis. Os colaboradores beneficiam de um ambiente de trabalho seguro e
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confortdvel, complementado por oportunidades de formacao e desenvolvimento profissional
continuo. Esses fatores sdo cruciais para elevar os niveis de satisfacdo e produtividade dos
colaboradores, os quais, por sua vez, exercem um impacto positivo na performance global
da organizacdo. A correlacdo entre um ambiente de trabalho propicio e a eficacia das
estratégias de MI tornou-se evidente, refor¢ando a importancia de investir na qualidade das

condicdes de trabalho como parte integrante das politicas internas da empresa.

Em sintese, a técnica de observagdo proporcionou uma analise detalhada e contextualizada
das estratégias de MI implementadas pelo hotel, permitindo uma avaliagdo critica tanto da
sua execuc¢do quanto do seu impacto nos colaboradores e na performance organizacional. A
observacdo direta forneceu insights valiosos sobre a percecdo e a aplicagdo pratica das
estratégias de MI, os quais servem de base solida para o desenvolvimento de recomendagdes
concretas. Estas recomendagdes visam aprimorar as estratégias de MI da empresa,
alinhando-as com os conceitos e teorias consagrados na literatura sobre o tema, com o
objetivo de maximizar a sua eficacia e contribuir para o fortalecimento da cultura

organizacional.

3.2. Recolha de Dados

Foi conduzido um inquérito por questionario junto dos colaboradores de um hotel, com o
objetivo de avaliar o impacto das a¢cdes de MI no ambiente organizacional e na perce¢ao dos
funcionarios. Este instrumento de recolha de dados revelou-se crucial para captar uma
variedade de aspetos relacionados com a forma como os colaboradores percebem e avaliam
a gestdo de MI da empresa, assim como para determinar a importancia atribuida a estas

praticas no contexto organizacional.

O questionario foi estruturado de modo a incluir uma sec¢do inicial de perguntas
sociodemograficas, permitindo a estratificacdo dos colaboradores por sec¢do de trabalho e
pelo tempo de servigo na empresa. Esta abordagem foi fundamental para garantir uma anéalise
segmentada dos dados, possibilitando a identificagdo de padrdes e tendéncias especificos
dentro de diferentes grupos de colaboradores. Para além disso, o questiondrio incorporou

uma série de perguntas fechadas, apresentadas numa escala de Likert de 7 pontos, onde o
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valor 1 correspondia a discordancia total em rela¢do a uma determinada afirmagao, e o valor
7 representava a concordancia total. Esta escala permitiu captar nuances nas opinides e
percecoes dos colaboradores, oferecendo uma medida quantitativa das suas atitudes face as

praticas de MI.

As questdes do questionario foram cuidadosamente desenvolvidas com base nas dimensdes
de MI descritas na Tabela 2, que abrangem varios componentes essenciais, tais como a CI,
a inteligéncia de mercado interno, a disseminagdo dessa inteligéncia, a resposta as
informagdes obtidas, a gestdo de recursos humanos, os objetivos e recompensas, e,
finalmente, a formagdo continua. A construcdo do questionario foi informada por estudos
reconhecidos na area, nomeadamente o de Yildiz e Kara (2017), descrito na Tabela 4, e o de
Gounaris (2006), descrito na Tabela 6. Estes estudos fornecem uma base tedrica robusta para
a medi¢ao do MI, quer como um instrumento unidimensional, quer na sua orientacdo mais
abrangente. A Tabela 7 detalha os diferentes autores e as respetivas fundamentagdes teoricas
em que cada questdo do questiondrio foi baseada, assegurando assim a sua validade e
relevancia no contexto do estudo. O questionario, na sua versdo completa, esta disponivel
no Anexo 1 onde podem ser consultadas todas as questdes formuladas para a recolha de

dados.

As perguntas incluidas no inquérito abrangeram uma ampla gama de topicos relacionados
com o MI. Entre estes, destacam-se a comunicacdo interna, essencial para a coesdo e
alinhamento organizacional; a inteligéncia de mercado interno, que se refere a capacidade
da organizacao para compreender e reagir ao ambiente interno; a disseminagdo e a resposta
a inteligéncia interna, que dizem respeito a forma como as informagdes sdo partilhadas e
utilizadas dentro da organizagdo; a gestdo de recursos humanos, focada na eficicia das
praticas de recrutamento, retengdo e desenvolvimento de talentos; os objetivos e
recompensas, que avaliam a clareza e a equidade dos sistemas de incentivos; e, finalmente,
a formacao, que trata das oportunidades de desenvolvimento profissional oferecidas aos

colaboradores.

Este inquérito por questionario permitiu, assim, recolher dados valiosos que contribuem para
uma compreensao mais aprofundada do impacto do MI no hotel, fornecendo uma base s6lida

para futuras recomendacdes e melhorias nas estratégias de MI da empresa. O questionario
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foi colocado em pratica entre 8 e 24 de julho de 2024, data em que foi retirado o questionario

uma vez que grande parte dos colaboradores do hotel ja tinham respondido ao mesmo, com

43 respostas validas numa populacao total de cerca de 60 colaboradores perfazendo uma taxa

de resposta de cerca de 72%.

Tabela 7 — Estrutura do Questionario

Tema das questoes

Numero das

Autores que basearam as questoes

questoes
Andlise Sociodemografica N°la7 Sem autor
B P 1991); Yildi
Comunicacao Interna N°8al0 erry ¢ Parasuraman (1991); Yildiz e

Kara (2017)

Recursos Humanos

N°10a18;32a34

Gounaris (2006); Schneider e Bowen
(1993); Yildiz e Kara (2017)

Objetivos e Recompensas

N°17a2l;35e36

George (1990); Gounaris (2006);
Lings e Greenley (2005); Yildiz e

Kara (2017)

Inteligéncia de Mercado N° 22 228 Gounaris (2006)

Interno
Di inagao do Inteligénci

isseminagao do Inteligéncia N° 29 2 33 Gounaris (2006)
Interna

Resposta de Inteligéncia N°34a43 Gounaris (2006)

Formacao N°40 a 45 Gounaris (2006); Yildiz e Kara (2017)

Fonte: Elaborado pelo autor

Neste inquérito por questionario, foi utilizada uma amostragem por conveniéncia, ou seja, o

questionario foi disponibilizado a todos os colaboradores presentes no hotel durante o

periodo de recolha de dados. Esta abordagem foi escolhida com o intuito de captar uma

amostra mais abrangente da populagdo de colaboradores, o que possibilitaria a obtencao de

um numero elevado de respostas. Assim, a andlise dos dados seria mais representativa da
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realidade organizacional, refletindo com maior precisdo as perce¢des e opinides dos

colaboradores.

Tendo em conta os objetivos especificos do estudo, foram delineados alguns critérios
fundamentais a serem abordados no questionario, a fim de explorar diversas dimensodes do

MI no hotel. Estes objetivos incluem:

Nivel de compreensdo dos objetivos de marketing por parte dos colaboradores:

o Avaliar se os colaboradores estao cientes do publico-alvo do hotel, das metas
estratégicas e das principais mensagens que o hotel pretende comunicar ao

mercado.

Avalia¢ao dos materiais e canais de comunicagao utilizados:

o Examinar a eficacia dos diferentes materiais e canais de comunica¢ao, como
newsletters, murais informativos, intranet, e-mails, ¢ sessoes de formacao,

utilizados para disseminar informagdes entre os colaboradores.

Nivel de envolvimento dos funcionarios:

o Analisar o grau de envolvimento dos colaboradores nas estratégias de
marketing, observando a sua participagdo em reunides, programas de
incentivo, e a sua contribui¢do através de feedback sobre as iniciativas de

marketing.

Consciéncia da mensagem:

o Verificar se os colaboradores estdo familiarizados com a marca, missao e
visdo do hotel e se as suas acdes estdo alinhadas com esses principios

organizacionais.

Formacgao e desenvolvimento:

o Avaliar como o marketing ¢ integrado nos programas de formagao e
desenvolvimento dos colaboradores, garantindo que estes estao capacitados
para comunicar eficazmente sobre os produtos e servicos do hotel aos

clientes.
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e Feedback e avaliacao:

o Determinar se o feedback dos colaboradores sobre as estratégias de marketing
¢ recolhido de forma sistematica e se ¢ utilizado para ajustar ¢ melhorar as

abordagens existentes.
e Andlise de resultados:

o Medir o nivel de envolvimento ¢ satisfagao dos colaboradores em relacao as
iniciativas de marketing, identificando areas de sucesso e oportunidades de

melhoria.

Este conjunto de objetivos orientou a constru¢do do questionario, assegurando que as
respostas obtidas pudessem fornecer uma visao detalhada e abrangente do impacto das a¢des
de MI no ambiente organizacional. Através deste inquérito, pretende-se nao apenas
compreender melhor a eficacia das praticas atuais, mas também fornecer uma base solida
para recomendagoes futuras, que visem otimizar as estratégias de MI e promover um maior

alinhamento entre os colaboradores e os objetivos organizacionais do hotel.

4. ANALISE DO MARKETING INTERNO DO HOTEL

Neste capitulo, serd conduzida uma analise detalhada das estratégias de MI implementadas
no hotel, com o objetivo de avaliar a eficacia das praticas atuais e identificar areas onde estas
podem ser aprimoradas. A andlise do MI ¢ fundamental para compreender como as
estratégias existentes estdo a influenciar o envolvimento e a satisfagdo dos colaboradores, e

como estas podem ser otimizadas para potenciar o desempenho organizacional.

A andlise dos dados recolhidos permitiu identificar padrdes e tendéncias nas respostas dos
colaboradores, revelando percecdes comuns e destacando areas que necessitam de
melhorias. Esses insights foram essenciais para delinear recomendagdes praticas destinadas
a fortalecer as estratégias de MI, com o intuito de aumentar o compromisso dos

colaboradores e, por consequéncia, melhorar a performance global da organizagao.

Com base numa analise preliminar, foi possivel elaborar uma analise SWOT especifica para

o MI do hotel, cujos resultados estdo apresentados na Tabela 8. Nesta analise, os pontos
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fortes e pontos fracos refletem os aspetos internos do hotel, enquanto as oportunidades e

ameacas consideram fatores externos que podem impactar o hotel.

Tabela 8 - Analise SWOT do Marketing Interno do hotel

e Clientes habituais que visitam o hotel regularmente;
Pontos Fortes (S) e Equipa constante com pouca rotacao de funciondrios;
e Pertencer a um grupo reconhecido a nivel nacional;

e Insularidade faz com que algumas informacdes nao
cheguem a regido e ndo sejam colocadas em pratica da

Pontos Fracos (W) forma idealizada;

e Estar localizado fora do Funchal, onde a maioria das
atragdes estao localizadas;

e Estar numa regido turisticamente atrativa;
Oportunidades (O) e Proximidade do aeroporto, sendo uma das principais
opc¢des em caso de constrangimentos;

e Grande existéncia de concorréncia;
Ameagas (T) e ) ~ .
e Economia instavel (inflagdo e burocracia elevada).

Fonte: Elaborado pelo autor

A andlise SWOT proporcionou uma visdo clara dos recursos e capacidades internos que o
hotel pode explorar para melhorar os seus servigos, bem como dos desafios externos que
devem ser abordados estrategicamente. Através desta analise, foram identificados elementos
cruciais que o hotel pode utilizar para oferecer um servico de qualidade superior. Quando
aliados a fatores externos favoraveis, estes elementos t€ém o potencial de criar valor

significativo para a organizagao, contribuindo para o seu crescimento e sucesso no mercado.

Em resumo, esta analise aprofundada do MI ndo so6 revela as atuais lacunas e oportunidades
de melhoria, mas também fornece um plano estratégico que, se implementado eficazmente,
poderé elevar a qualidade do servigo oferecido pelo hotel, fortalecendo assim a sua posi¢ao

competitiva.

A utiliza¢do de um questiondrio como método de recolha de dados revelou-se uma opcao
eficaz para atingir os objetivos da presente tese. Este instrumento permitiu recolher dados
de forma sistematica e abrangente, garantindo uma amostra representativa das opinides e

percecdes dos colaboradores.
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4.1. Analise das respostas do questionario

De acordo com o questionario, sendo a maioria das perguntas em uma escala de
concordancia, a sua analise ¢ baseada na pontuacdo média que obtiveram, podendo ser
posteriormente analisadas por seccdo. O que dard uma visdo sobre quais as secgdes tém
maior debilidade no MI e, dessa forma, devem merecer maior atengdo por parte da
administracdo e direcdo do hotel. De modo geral, observa-se que uma média mais elevada
nas respostas tende a indicar um melhor dominio do contetido abordado na questao.
Entretanto, as questoes 27, 34 e 41 constituem excegdes a essa tendéncia, uma vez que para

elas a interpretacdo € inversa.

Numa andlise inicial foi realizada uma andlise sociodemografica dos respondentes que
revelam informacdes importantes sobre a composicdo dos colaboradores, o que pode
fornecer percecodes valiosas para a forma como o MI tem de ser dirigido por parte dos

recursos humanos.

A forca de trabalho ¢ predominantemente feminina, com 60,5% dos colaboradores sendo do
sexo feminino e 39,5% do sexo masculino. Esta distribui¢dao pode ser influenciada por uma
maior presenca de mulheres em fungdes tradicionalmente associadas ao género feminino,

como housekeeping e rece¢ao, tal como € possivel observar no Grafico 1.

A distribuicao etaria dos colaboradores mostra que a maioria esta na faixa dos 30 aos 49
anos, representando 67,4% da forga de trabalho. Apenas 11,6% dos colaboradores tém entre
18 e 29 anos, o que pode sugerir dificuldades na atra¢do de jovens talentos. A presenca de
colaboradores com mais de 60 anos ¢ minima (2,3%), possivelmente devido a reforma
antecipada ou desafios na manutengdo de trabalhadores mais velhos, tal como € possivel

observar no Grafico 2.
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B Fem. B Masc. HOutro

Grdfico 1- Género dos Respondentes do Questiondrio

Fonte: Elaborado pelo autor

Hm18a29anos W30a39anos W40a49anos 50a59anos M Maisde 60 anos

Grdfico 2- Faixa Etdria dos Respondentes do Questiondrio
Fonte: Elaborado pelo autor
Em termos de habilitagdes académicas, quase metade dos colaboradores (44,2%) tem o
ensino secundario completo na vertente de curso profissional, indicando que o nivel
educacional médio é adequado para as fungdes operativas do hotel, refletindo a necessidade

de competéncias técnicas especificas no setor hoteleiro. No entanto, menos de 10% dos
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colaboradores tém formagdo superior, o que pode limitar a capacidade de inovagdo e

progressao para cargos de lideranga, tal como ¢ possivel observar no Grafico 3.

H4ano MW12ano M Profissional Superior

Grdfico 3- Habilitagbes dos Respondentes do Questiondrio
Fonte: Elaborado pelo autor

A analise das secgoes revela que o housekeeping (25,6%) e a cozinha (23,3%) sdo as areas
com maior nimero de colaboradores, seguidas pelo restaurante (20,9%) e rececao (18.6%).
Estas sec¢des sdo cruciais para a operacao didria do hotel e para a experiéncia dos hospedes.
A dire¢do, o SPA e o economato tém apenas um colaborador cada, o que pode indicar uma
estrutura hierarquica reduzida e fungdes muito especializadas, tal como ¢ possivel observar

no Grafico 4.

No que respeita a experiéncia, 37,2% dos colaboradores tém entre 11 e 20 anos de
experiéncia, sugerindo uma forca de trabalho experiente e possivelmente mais estavel. A
significativa propor¢do de colaboradores com 6 a 10 anos (23,3%) e 2 a 5 anos (23,3%) de
experiéncia mostra um equilibrio saudavel entre veteranos e novos colaboradores. Apenas
uma pequena fragao (2,3%) tem menos de 2 anos de experiéncia, o que pode refletir uma
baixa rotatividade e uma forte capacidade de retencdo de talentos, tal como € possivel

observar no Grafico 5.
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Grdfico 4- Sec¢do de Trabalho dos Respondentes do Questionario

Fonte: Elaborado pelo autor

3%

B Menosde2anos BM2a5anos M6allanos 1l1a20anos M Maisde20anos

Grdfico 5- Experiéncia na Hotelaria dos Respondentes do Questiondrio
Fonte: Elaborado pelo autor
O tempo de servico no hotel reforga esta observagdo, com 44,2% dos colaboradores
trabalhando no hotel entre 11 e 18 anos. Esta estabilidade pode ser um indicador de um
ambiente de trabalho positivo e de boas praticas de gestdo de pessoal. A propor¢do de novos
colaboradores (menos de 1 ano) ¢ baixa (11,6%), sugerindo que o hotel tem uma capacidade

eficaz de integrar e reter novos empregados, tal como é possivel observar no Grafico 6.
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Grdfico 6- Experiéncia de Trabalho no Hotel dos Respondentes do Questiondrio
Fonte: Elaborado pelo autor

A analise sociodemografica do hotel destaca uma forca de trabalho estavel, experiente e
predominantemente feminina. A maior parte dos colaboradores encontra-se na faixa etéaria
dos 30 aos 49 anos e possui o ensino secundario completo. As &reas operativas cruciais como
cozinha, restaurante, housekeeping e rece¢do sdo bem representadas, assegurando a
eficiéncia nas operacdes didrias. A baixa rotatividade e o longo tempo de servigo dos

colaboradores indicam um ambiente de trabalho estavel e possivelmente satisfatorio.

Para a analise dos dados obtidos através do questionario aplicado, recorreu-se ao calculo da
média aritmética simples como técnica estatistica descritiva. Esta op¢ao metodologica
permitiu sintetizar os resultados de forma clara e objetiva, fornecendo uma visdo geral das
tendéncias de resposta para cada uma das questdes incluidas no instrumento de recolha de
dados. A média simples foi calculada somando os valores atribuidos por todos os
respondentes a cada item do questionario e dividindo esse total pelo nimero de respostas
validas obtidas para o respetivo item. Esta operacdo permitiu determinar o valor médio de
cada questdo, refletindo a perce¢do ou opinido predominante dos inquiridos em relagdo ao

tema em analise.

Analisando o valor médio obtido em cada uma das questdes, é possivel observar que todas

obtiveram uma média na resposta superior a 3.5, tal como ¢ possivel observar na Tabela 9.
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Tabela 9- Média das respostas das questdes do questionario

Meédia de
Questao Tema medido na questdo resposta da
questdo

8 Comunicagdo Interna 4,05

Comunicacdo Interna 4,65
10 Comunicacao Interna; Recursos Humanos 4,00
11 Recursos Humanos 4,74
12 Recursos Humanos 4,70
13 Recursos Humanos 4,44
14 Recursos Humanos 4,70
15 Recursos Humanos 4.47
16 Recursos Humanos 4,63
17 Recursos Humanos; Objetivos € Recompensas 4,60
18 Recursos Humanos; Objetivos e Recompensas 4,70
19 Objetivos e Recompensas 4,67
20 Objetivos e Recompensas 4,56
21 Objetivos e Recompensas 4,84
22 Inteligéncia de Mercado Interno 4,16
23 Inteligéncia de Mercado Interno 4,47
24 Inteligéncia de Mercado Interno 4,44
25 Inteligéncia de Mercado Interno 4,19
26 Inteligéncia de Mercado Interno 4,47
27 Inteligéncia de Mercado Interno 4.00
28 Inteligéncia de Mercado Interno 4,30
29 Disseminacdo de Inteligéncia Interna 4,16
30 Disseminacao de Inteligéncia Interna 4,72
31 Disseminacao de Inteligéncia Interna 4,30
32 Disseminacgao de Inteligéncia Interna; Recursos Humanos 4,26
33 Disseminacgao de Inteligéncia Interna; Recursos Humanos 4.42
34 Recursos Humanos; Resposta de Inteligéncia 3,79
35 Objetivos e Recompensas; Resposta de Inteligéncia 4,77
36 Objetivos e Recompensas; Resposta de Inteligéncia 4,28
37 Resposta de Inteligéncia 4,74
38 Resposta de Inteligéncia 4,19
39 Resposta de Inteligéncia 4,63
40 Formacao; Resposta de Inteligéncia 4,51
41 Formacao; Resposta de Inteligéncia 3,51
42 Formacao; Resposta de Inteligéncia 4,33
43 Formagao; Resposta de Inteligéncia 4,28
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44 Formagao 4,67
45 Formagao 4,35

Fonte: Elaborado pelo autor

Verificando as questdes que obtiveram uma média superior € possivel observar que estas
questdes abordam a concordancia em relagdo a identificagdo com a cultura e valores do hotel,
a recompensas aos funcionarios de alto desempenho, a satisfacdo de necessidades e objetivos
pessoais e a realizacdo de tarefas que ajudem numa progressdao de carreira dentro da
organizagdo, o que torna possivel concluir que a empresa tem algum cuidado com os seus
colaboradores e esta alinhada com o que os mesmos esperam obter na sua carreira dentro da

empresa, tal como € possivel observar na Tabela 9.

Dado que as perguntas do questionario se encontram subdividas em 7 diferentes temas, tal
como ¢ possivel observar na Tabela 7, a sua analise foi feita por tema, de modo a procurar
ver qual o tema que seria necessario efetuar uma acao mais urgente ou qual tema estava mais

estavel e ndo necessita de agdes no presente.

Realizando essa andlise das questdes por tema, foi efetuada uma média do conjunto de
questdes de cada tema sendo que temos € possivel observar no Grafico 7 as diferentes médias
consoante o tema. Desse grafico ¢ possivel perceber que a nivel do tema dos Objetivos ¢
Recompensas a média da resposta € mais elevada, com uma média de 4.63, o que indica que
os colaboradores estdo satisfeitos com a forma como sdo recompensados em relacio ao seu
trabalho e que a empresa apresenta objetivos SMART para os seus colaboradores. Pelo outro
lado, temos a Inteligéncia de Mercado Interno com a menor média, com o valor de 4.14, uma
vez que este tema aborda principalmente as necessidades e satisfacdo dos colaboradores em
relacdo ao trabalho pode traduzir num ambiente em que a direcao apresenta mudangas sem
ter em conta o tipo de colaboradores que tem no momento na empresa e essas mudangas nao

serem as mais indicadas para os mesmos.

Cada tema do questionario pode ser confrontado com os conceitos presentes na Tabela 2,
dessa forma serdo analisados os principais conceitos abordados nessa tabela, tais como a
formacao, comunicagdo, desenvolvimento de carreira, motivagdo, sistema de recompensas e
incentivos, uma vez que sdo os conceitos que mais autores referem. Analisando cada
conceito individualmente ¢ possivel concluir que a formagao, a comunicacao, o sistema de
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recompensas e incentivos, os Gltimos apresentam-se como apenas um tema no questiondrio,
tém um tema especifico dentro do questionario, o que em concordancia com o Grafico 8 ¢
possivel perceber que os conceitos tém uma média de 4.27, 4.23 e 4.63, respetivamente, o
que demostra que os colaboradores consideram que a formag¢do e a comunicagdo sdo
positivas. Por outro lado, a motivagao ndo tem um tema dedicado a si, mas estd presente no

tema da inteligéncia de mercado interno.

4,7 4,63
4,6
45 437 4,41
4,4 !
4,3 4,23 4,24 4,27
4,2 4,14
4,1

4
3,9
3,8

Comunicagdo Inteligéncia de Disseminagdo  Resposta de Recursos Objetivos e Formacgao
Interna Mercado de Inteligéncia  Inteligéncia Humanos Recompensas
Interno Interna

B Média de Resposta do Tema

Gréfico 7- Média das Respostas do Questionario por Tema

Fonte: Elaborado pelo autor

Os resultados obtidos através da observagdo e do inquérito por questionario evidenciam a
importancia do envolvimento dos colaboradores na implementagao das estratégias de MI no
hotel. A andlise das percecdes e experiéncias dos funcionérios revelou que, embora existam
iniciativas voltadas para a CI e a motivagdo da equipa, ainda ha oportunidades de melhoria

na forma como essas ac¢des sdo estruturadas e percecionadas pelos colaboradores.

A observagao permitiu identificar pontos criticos no dia a dia operacional, como lacunas na
comunicag¢do interna, necessidade de maior reconhecimento e valorizacdo profissional e o
impacto da motivacdo no atendimento ao cliente. Ja os dados do inquérito destacaram que,

apesar de os colaboradores reconhecerem a importancia das iniciativas de MI, muitos sentem
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falta de um maior alinhamento entre a estratégia organizacional e as suas necessidades

individuais, bem como de mais oportunidades para o seu desenvolvimento profissional.

Com base nessas conclusodes, o proximo passo sera a constru¢do de um Plano de Marketing
Interno especifico para o setor da hotelaria, que vise fortalecer a CI, aumentar o nivel de
compromisso dos colaboradores e melhorar a experiéncia no ambiente de trabalho,
garantindo assim um impacto positivo no desempenho organizacional e na satisfacdo dos

clientes.

PARTE 3 - CONSTRUCAO DE UM PLANO DE MARKETING INTERNO PARA A
HOTELARIA

5. FASES DO PLANO DE MARKETING INTERNO

No setor da hotelaria, um dos principais objetivos a ser cumprido € a satisfagdo do cliente.
No entanto, para alcangar esse objetivo requer que além de um excelente servigo prestado
ao cliente, os funcionarios estejam motivados e comprometidos. Dessa forma, um plano de
MI eficaz ¢ essencial para que a cultura organizacional positiva seja promovida e garantir
que os colaboradores estdo alinhados com os valores e objetivos da empresa (Al Kurdi et al.,

2020; Amangala & Wali, 2013; Chien et al., 2020; Koseoglu et al., 2020).

Para a formulagao de um plano de MI para um hotel ou grupo hoteleiro, € necessario seguir
uma abordagem abrangente e estruturada, seguindo um conjunto de fases, cada uma com o

seu objetivo especifico, tal como ¢ possivel observar na Tabela 10.

Utilizando como base na Tabela 10 e a analise dos dados recolhidos durante o estagio, que
incluiu tanto observagdes realizadas ao longo do periodo de estagio quanto informagdes
obtidas através do questionario aplicado, foi desenvolvido um plano de MI especifico para

o hotel, com o objetivo de corrigir os problemas identificados.

De modo a conceber um plano de MI para qualquer organizagao ¢ fundamental compreender
a sua cultura organizacional, o funcionamento da sua CI e o ambiente de trabalho. A cultura

organizacional, no caso do hotel estudado, ¢ transmitida por meio de informagdes
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disponibilizadas no refeitério dos funcionérios, por mensagens de correio eletronico e

através de comunicagao oral entre os colaboradores do hotel. A CI ¢ realizada através dos

mesmos meios da cultura organizacional e, adicionalmente, através de mensagens de texto

para a disseminagdo de informagdes.

Tabela 10 - Fases e objetivos do plano de Marketing Interno de um hotel

Fase

Objetivos da fase

1. Analise da Situagao Interna
Atual

E fundamental perceber a situacio atual do hotel. Este
passo inclui uma avaliagdo da cultura organizacional, a
CI, o comprometimento dos funciondrios e a percecao
geral dos colaboradores sobre o ambiente do local de
trabalho.

2. Estabelecimento de
Objetivos

Apos a analise da situagdo interna atual e com base na
mesma, ¢ necessario definir objetivos SMART
(especificos, mensuraveis, atingiveis, relevantes e
temporais) para o plano. Estes devem estar alinhados com
os objetivos gerais do hotel.

3.Identificacdo do Publico
Interno

E importante perceber quem sdo os principais
stakeholders internos do hotel, como funcionarios em
diferentes niveis hierarquicos e departamentos. Dessa
forma, o plano pode ser adaptado e realizado de forma

personalizada de acordo com as necessidades e interesses
especificos de cada grupo (Claudiu-Cétélin et al., 2014;
Kotler et al., 2017)

4. Desenvolvimento de
Estratégias

Com base nos objetivos estabelecidos e no publico
interno identificado, serdo desenvolvidas estratégias
especificas para atingir 0s mesmos.

5. Implementagao

Depois das estratégias serem desenvolvidas, as mesmas
devem ser implementadas. Produzindo um plano de
implementagao onde as diversas praticas sao colocadas
em prética.

6.Avaliagdo e
Acompanhamento

Ao longo da implementagdo do plano, € importante
recolher feedback dos funcionarios e controlar os
indicadores de desempenho relevantes. Isto permite que
sejam realizados ajustes conforme necessario e garante
que o plano gere os resultados desejados.

7. Revisao e Melhoria
Continua

Com base na avaliagdo e feedback recebidos, o plano
deve ser ajustado conforme as necessidades. Devendo ser
flexivel e adaptavel a mudancgas das necessidades e
ambientes exteriores.

Fonte: Elaborado pelo autor
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O ambiente de trabalho, de forma geral, € positivo, caracterizado por um forte espirito de
cooperacgao e apoio mutuo entre os colegas, tanto dentro das mesmas se¢des quanto entre
diferentes departamentos do hotel. Esse ambiente colaborativo contribui para a satisfagdao do
cliente, que ao sair do hotel com uma boa impressao, tem maiores hipdteses de retornar,

estabelecendo assim uma relagao de fidelizagdao com o hotel.

Com base nos pressupostos estabelecidos, conclui-se que a CI requer uma melhoria. A
diversidade de meios utilizados para a transmissdao de informagdes pode resultar em
variagdes na atengdo dedicada as mensagens, o que pode fazer com que alguns colaboradores
ndo recebam ou ndo compreendam adequadamente o conteudo transmitido. Portanto, este

aspeto deve ser um dos focos principais de melhoria no plano de MI a ser desenvolvido.

Adicionalmente, ¢ essencial definir objetivos claros para o plano de MI, alinhando-os tanto
com os objetivos gerais do hotel quanto com os objetivos especificos de MI. Dessa forma,
procura-se assegurar que ambas as dire¢des convirjam, permitindo que os objetivos globais

e os especificos do plano sejam alcancados de maneira harmoniosa e eficiente.

Um dos principais objetivos de qualquer unidade hoteleira deve ser a satisfacdao do cliente
ao término da sua estadia. Essa satisfagdo pode ser alcangada por diferentes meios, no
entanto, o hotel deve atribuir especial relevancia a perce¢do de que o servigo prestado
durante a estadia foi adequado ou superior as expectativas do cliente. Outro objetivo crucial
¢ a fidelizacdo do maior niimero possivel de clientes, seja uma fidelizacdo do hotel em
particular ou do grupo hoteleiro, isto pode ser conseguido através da criagao de uma imagem

de marca associada a qualidade.

Apesar dos objetivos para todos os colaboradores serem os mesmos, ¢ necessario criar uma
divisdo entre os diferentes colaboradores internamente, definindo os varios colaboradores de
acordo com o seu nivel hierdrquico e o departamento a que pertencem. Este processo ¢
fundamental, pois permite uma segmentagdo dos funcionarios em diferentes grupos,
possibilitando que o plano estratégico seja adaptado e personalizado em conformidade com

as necessidades e interesses especificos de cada grupo.

No caso do hotel analisado, os colaboradores podem ser divididos nos seguintes grupos:
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e Rececdo, restaurante, bar e spa: colaboradores com maior contacto direto com os

clientes;

o Direcdo e chefias: colaboradores em posi¢des hierdrquicas superiores, responsaveis
por conhecer e transmitir aos seus subordinados todas as alteragdes e novas praticas

implementadas;

o Housekeeping, cozinha, economato e manuten¢do: colaboradores com pouco ou
nenhum contacto com os clientes. Embora estes departamentos interajam
minimamente com os hospedes, tal contacto pode ocorrer, sendo, portanto,
necessario que estejam informados sobre as informagdes mais importantes e cruciais

relativas ao hotel.

Ap6s a definicdo dos objetivos e da identificacdo dos diferentes grupos de colaboradores
serdo delineadas as estratégias a implementar. Dessa forma, as seguintes estratégias serdo

desenvolvidas.

A CI desempenha um papel fundamental no sucesso de uma organizagdo, particularmente
no setor hoteleiro, onde o alinhamento entre equipas ¢ essencial para garantir uma
experiéncia positiva ao cliente. Atualmente, os canais de CI podem ser otimizados de modo
a fornecer informagdes mais regulares, relevantes e de interesse para os colaboradores. A
utilizacdo de ferramentas ja estabelecidas, como o WhatsApp, e-mail ou até informagdes
afixadas em areas de acesso comum, como o refeitorio, pode ser potencializada. A chave
para esta otimizagao passa pela recorréncia e consisténcia no fornecimento de informagdes,
abrangendo nao sé eventos internos, mas também atividades relevantes do hotel, como a
programacdo de eventos de animacdo e outros tdpicos de importincia estratégica para os
colaboradores. A comunicagdo transparente e regular fortalece o envolvimento e o sentido

de pertenca dos colaboradores a organizagao.

Paralelamente, ¢ fundamental melhorar os canais de comunicagdo interdepartamentais. A
utilizagdo do sistema ERP (Enterprise Resource Planning ou Planeamento de Recursos
Empresariais) deve ser explorada ao maximo. O ERP permite a integragao das varias fungdes
empresariais numa unica plataforma, assegurando o acesso a informagdes criticas por todos

os departamentos da organizagdo. Segundo Ruivo et al. (2014), a utiliza¢do eficaz de um
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ERP pode contribuir significativamente para a gestao eficiente da organizacao, oferecendo
uma visdo integrada de todas as atividades. No entanto, a ado¢do de outros meios de
comunicagdo, como contactos teleféonicos ou e-mails entre departamentos, deve ser
reforcada, promovendo uma maior coordenacao e evitando lacunas na troca de informagdes

cruciais.

Uma 4rea critica que pode ser desenvolvida ¢ a criagdo de um programa de integragdo eficaz
para novos colaboradores. A integracao deve ser estruturada de forma a incluir uma visita
guiada ao hotel, permitindo que os novos colaboradores conhecam as instalagdes e
compreendam o funcionamento de cada departamento. Para além disso, uma apresentagdo
detalhada sobre o departamento especifico onde o novo colaborador iré trabalhar ¢ essencial
para a sua rapida adaptacdo. Para fortalecer este processo, a criacdo de um sistema de
mentoria podera ser benéfica, onde colaboradores mais experientes apoiam o0s recém-
chegados, tanto no que diz respeito as fungdes a desempenhar como na adaptagdo ao
ambiente organizacional e a cultura da empresa. O acompanhamento dos primeiros dias ou
semanas de trabalho, complementado por um pedido de feedback, contribuird para melhorar
o processo de integracdo, garantindo que cada novo colaborador se sinta bem acolhido e

ajustado as suas fungdes.

Além disso, o desenvolvimento de um plano de formagao e carreira personalizado para cada
colaborador, elaborado em conjunto com a sua chefia e a direcao do hotel, podera contribuir
significativamente para o seu crescimento € motivagao dentro da empresa. Este plano devera
incluir formacgdes especificas, focadas em areas onde o colaborador se sente menos
confortavel, bem como um trajeto claro para o desenvolvimento de carreira. E fundamental
que os colaboradores com aspiragdes de progressao tenham um caminho tragado, com metas
bem definidas, de modo a saberem o que ¢ necessario melhorar para alcancar o sucesso € o
crescimento desejado. Esta abordagem ndo s6 motiva os colaboradores como também
reforca o seu compromisso com a organizacao, ao mostrar que ha oportunidades reais de

promogao e avango na sua carreira dentro do hotel.

Outra estratégia que pode ser implementada no contexto de desenvolvimento de
competéncias € o "cross training", que consiste na rotacdo e formacao de colaboradores em

diferentes sec¢des e fungdes dentro do hotel. Este tipo de formagdo promove uma visao
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integrada da organizagdo, permitindo que os colaboradores compreendam as dindmicas de
outras areas e estejam preparados para auxiliar em momentos de necessidade. Esta
flexibilidade contribui para uma maior eficiéncia no servigo prestado ao cliente, pois permite
que as equipas colaborem de forma mais eficaz, assegurando que o cliente tenha uma

experiéncia satisfatoria, independentemente de quem o esta a atender.

A satisfa¢do dos colaboradores ¢ um fator chave para a qualidade do servigo oferecido aos
clientes. Funciondrios satisfeitos tendem a prestar um servigo mais personalizado e
atencioso, o que resulta numa experiéncia mais positiva para o cliente. Para promover esta
satisfacdo, a criagdo de programas de incentivo e reconhecimento ¢ uma estratégia eficaz. O
reconhecimento do trabalho bem feito, através da partilha de feedback positivo dos clientes
diretamente com os colaboradores envolvidos, refor¢ca a sua motivagao ¢ dedicacao. Estes
programas podem incluir prémios ou distingdes internas, que reconhecam publicamente o

esfor¢o e dedicag¢do dos colaboradores.

A medigdo continua da satisfagdo dos colaboradores ¢ uma pratica essencial para garantir
um ambiente de trabalho positivo e produtivo. Através de inquéritos regulares e outras
formas de recolha de feedback, os colaboradores podem sentir que as suas opinides sao
valorizadas e que tém uma voz ativa na melhoria continua do ambiente organizacional. Esta
pratica ndo so contribui para uma maior retencao de talentos como também melhora a cultura

organizacional, promovendo um ambiente de trabalho mais saudavel e colaborativo.

Em sintese, a melhoria dos canais de CI, a criagao de um programa de integracao estruturado,
o desenvolvimento de planos de carreira personalizados, a ado¢ao do “cross training”, a
implementagdo de programas de reconhecimento e a monitorizagdo continua da satisfacdo
dos colaboradores sdo estratégias que, em conjunto, podem elevar a eficacia organizacional
no setor hoteleiro. Estas praticas ndo s6 promovem uma maior coesao e eficiéncia interna
como também tém um impacto direto na qualidade do servigo prestado ao cliente, resultando
numa experiéncia mais positiva e, consequentemente, numa maior satisfacdo e fidelizagao

dos héspedes.

Apo6s o desenvolvimento das estratégias propostas, ¢ essencial avancar para a sua

implementagao de forma estruturada e eficaz. Para tal, deve ser elaborado um plano de
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implementagdo detalhado, no qual as diversas praticas e agdes sao claramente delineadas e
organizadas. Este plano deve definir os responsaveis por cada a¢ao, os recursos necessarios,
0s prazos para a execugdo ¢ os indicadores de sucesso que permitirdo monitorizar o
progresso. A implementacdo cuidadosa garante que as estratégias previamente definidas
sejam traduzidas em resultados concretos, assegurando que os objetivos organizacionais

sejam atingidos de maneira consistente e eficiente.

Durante a implementacao do plano, € crucial realizar uma avaliagdo continua e acompanhar
de perto o progresso das ac¢des desenvolvidas. A recolha de feedback dos funcionarios
desempenha um papel essencial, uma vez que sdo eles que experienciam diretamente as
mudancas e podem fornecer insights valiosos sobre a eficécia das estratégias. Além disso, o
controlo regular dos indicadores de desempenho estabelecidos no plano permite medir o
impacto das iniciativas, identificar possiveis desvios e, assim, tomar medidas corretivas de
forma proativa. Este processo de acompanhamento assegura que o plano nao sé esta a ser
executado conforme o previsto, mas também que estd a gerar os resultados desejados para a

organizagao.

Com base nos dados recolhidos durante o acompanhamento e¢ no feedback obtido dos
colaboradores, ¢ importante que o plano seja revisto e ajustado conforme necessario. A
capacidade de adaptagdo a novas realidades, seja por mudangas internas ou influéncias
externas, ¢ fundamental para manter a relevancia e eficacia das estratégias implementadas.
A revisao continua do plano permite que o mesmo permaneca flexivel e em sintonia com as
necessidades emergentes da organizacao, promovendo uma cultura de melhoria constante e

garantindo que os objetivos a longo prazo sejam atingidos de maneira sustentavel.

6. CONCLUSAO

O presente estudo focou-se nas praticas de MI no setor da hotelaria, explorando a
importancia deste conceito para a gestao eficiente de colaboradores e a influéncia direta que
ele tem na qualidade dos servigos prestados aos clientes. Com base na observacao pratica e
nas andlises realizadas, ficou evidente que o MI desempenha um papel fundamental na

satisfacdo e retencdo de colaboradores, elementos essenciais para garantir 0 Sucesso
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competitivo no mercado hoteleiro. Como discutido por Ahmed et al. (2003), o MI ¢ uma
abordagem estratégica que visa tratar os colaboradores como “clientes internos”, focando-
se no seu bem-estar e desenvolvimento, a fim de melhorar o desempenho organizacional e

proporcionar um servigo de exceléncia ao cliente.

Uma das principais conclusdes deste estudo ¢ que a implementagdo de estratégias eficazes
de MI tem um impacto significativo na motivag¢do, desempenho e retencao de colaboradores.
Como Berry e Parasuraman (1991) argumentam, o MI deve estar centrado na criacao de
valor para os colaboradores, tal como ocorre com os clientes externos. Quando os
colaboradores sentem-se valorizados e motivados estdo mais dispostos a oferecer um
atendimento ao cliente de alta qualidade, o que contribui diretamente para a fidelizagao dos
clientes. Nesse contexto, um bom plano de MI aumenta a competitividade no setor, uma vez

que ajuda a diferenciar o servico prestado em comparacao com os concorrentes.

No caso do hotel estudado, observou-se que a organizagao ja investe em algumas praticas de
MI, tais como a formagdo continua e a CI, que sdo consideradas fundamentais por autores
como Varey e Lewis (1999) e Gummeson (1991). A formacdo dos colaboradores
desempenha um papel vital na capacitagao dos mesmos para lidar com as diversas situagdes
que surgem no setor hoteleiro. Segundo Rathore (2017), a qualidade no servigo esta
intrinsecamente ligada as competéncias humanas, o que sublinha a importancia da formagao
para assegurar um servigo eficiente e de exceléncias. Contudo, o estudo também destacou
areas de melhoria, especialmente na forma como a CI ¢ gerida, sendo essencial uma maior

centralizagdo e uniformiza¢do das mensagens transmitidas aos colaboradores.

O ambiente de trabalho também emergiu como um fator centrar para a satisfagdo e retengo
dos colaboradores. De acordo com Dardeer et al. (2017), um ambiente de trabalho positivo,
caracterizado pela cooperagdo e pelo respeito mutuo, ¢ essencial para garantir a motivagao
continua e o compromisso dos colaboradores. Durante o estdgio no hotel, foi possivel
observar que a empresa promove um ambiente colaborativo entre equipas, 0 que gera um
impacto positivo na qualidade do servico prestado aos clientes. No entanto, ¢ crucial
continuar a investir em estratégias de refor¢o de autonomia dos colaboradores, permitindo-

lhes maior autonomia na tomada de decisdes (Al-Omari et al., 2020; Ayupp & Chung, 2010).
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Embora o hotel apresente praticas positivas de MI, como a comunicagdo e a formagao,
existem lacunas que precisam de ser abordadas para melhorar a eficacias dessas estratégias.
A CI, por exemplo, ¢ realizada por meio de diversos canais, como comunicados afixados, e-
mails e mensagens de texto, mas a falta de uma abordagem centralizada foi apontada como
uma fraqueza. Segundo Jakubiec (2019), a comunicagdo ineficaz ou inconsistente pode levar
a desmotivacdo e a um desempenho inferior por parte dos colaboradores. Uma sugestio para
resolver esse problema seria a criagdo de uma plataforma de comunicacao centralizada ou
intranet, onde todas as informacgdes essenciais fossem disseminadas de forma clara e

uniforme para todos os colaboradores.

Além disso, o processo de integracdo de novos colaboradores foi identificado como uma
area de melhoria. Atualmente, a integracao nao segue um processo formalizado, o que pode
resultar em dificuldades de adaptacdo para novos funcionarios. Claudiu-Cétalin et al. (2014)
defendem que a integracdo ¢ uma fase critica para garantir que os novos colaboradores
compreendem a cultura organizacional e as expectativas do seu papel. Para mitigar esse
problema, seria benéfico implementar um programa de integragdo estruturado, que inclua
visitas as instalagdes, apresentagdo dos diferentes departamentos e uma introducao gradual
as tarefas. A criagdo de um sistema de tutoria, em que colaboradores mais experientes

ajudem os recém-chegados, também para acelerar o processo de adaptagao.

Outro aspeto importante que carece de atencdo ¢ o feedback continuo dos colaboradores.
Embora o hotel incentive a partilha de sugestdes, esse processo nao parece ser formalizado
ou sistematico, o que limita a capacidade da gestdo de agir proactivamente com base nas
preocupagoes dos colaboradores. Mowbray et al. (2015) destacam que o feedback regular ¢
crucial para que os colaboradores sintam-se valorizados e envolvidos nas decisdes
organizacionais. Portanto, ¢ recomendavel que o hotel implemente um sistema de feedback
estruturado e recorrente, possibilitando que os colaboradores expressem as suas opinides de
forma regular e que essas informacgdes sejam utilizadas pela administragdo para otimizar as

operacoes.

A motivagdo dos colaboradores ¢ um tema recorrente na literatura de MI. Berry e
Parasuraman (1991) sublinham a importancia de um sistema de recompensas € incentivos

bem estruturado para manter os colaboradores motivados e comprometidos com a
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organizagdo. No caso do hotel estudado, foram identificadas praticas de recompensa, mas
estas poderiam ser expandidas para incluir reconhecimentos nao financeiros, como prémios
de "Colaborador do Més" ou dias de folga adicionais. Kim (2011) sugere que esses tipos de
incentivos podem ser tdo eficazes quanto as recompensas monetarias, pois reforcam a

valorizagao do colaborador dentro da organizacao.

A implementagdo de um sistema mais amplo de recompensas também pode incluir
oportunidades de progressao na carreira e desenvolvimento profissional, o que foi
identificado como um fator de motivagdo importante pelos colaboradores. Segundo Huang
e Rundle-Thiele (2014), os colaboradores valorizam o crescimento dentro da organizagao e
tendem a estar mais comprometidos quando veem uma trajetéria clara de progressdo na
carreira. A criagdo de planos de desenvolvimento personalizados para cada colaborador,
alinhados com as suas aspiragdes profissionais, pode ajudar a motivar e a reter talentos

valiosos na organizagao.

Uma das conclusdes mais importantes deste estudo ¢ a necessidade de harmonizar as
estratégias de Marketing Interno e Externo. Como Kotler et al. (2017) defendem, o MI deve
estar alinhado com as mensagens promovidas externamente pela organizagdo, de forma a
garantir que a experiéncia do colaborador reflete os valores e promessas transmitidos aos
clientes. No caso do hotel estudado, embora se observe uma certa coeréncia entre as
estratégias internas e externas, existe espago para uma maior integragdo. Campanhas de
responsabilidade social corporativa ou iniciativas de sustentabilidade, por exemplo, podem
envolver tanto os colaboradores quanto os clientes, fortalecendo a identidade da marca e

promovendo uma imagem positiva no mercado.

Para Kotler et al. (2023), o alinhamento entre Marketing interno e externo ¢ essencial para a
criacdo de uma cultura de servigo centrada no cliente. Isso requer uma comunicagao
constante e eficaz entre a administragdo e os colaboradores, garantindo que todos entendam
e estejam comprometidos com a visdo e os valores da organizagdo. No caso do hotel, a
promog¢dao de campanhas conjuntas, que envolvam os colaboradores em iniciativas
estratégicas, pode nao s6 aumentar o seu compromisso, mas também melhorar a qualidade

do servigo prestado aos clientes, reforcando a imagem positiva do hotel.
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O setor hoteleiro enfrenta desafios continuos, como a concorréncia crescente ¢ a
instabilidade econdmica, que exigem uma adaptagdo constante das estratégias de gestao,
especialmente no que diz respeito ao desenvolvimento dos colaboradores. Segundo Chen
(2023), a inovagao no setor hoteleiro depende mais das inovagdes dos seus colaboradores do
que de quaisquer outros fatores. Este estudo refor¢a essa ideia, sugerindo que a criagdo de
um ambiente de trabalho que promova a autonomia, a criatividade e a inovagao pode resultar

em melhorias substanciais nos servigos prestados e no nivel de satisfagdao dos clientes.

As oportunidades futuras para o hotel incluem o refor¢o das estratégias de MI, focando-se
na integracdo dos colaboradores nos processos de tomada de decisdo, no aumento da
autonomia e na promocao de uma cultura de inovacao. Khairy et al. (2023) demonstram que
o envolvimento dos colaboradores nas iniciativas de BI tem um efeito positivo no
comportamento organizacional € no compromisso com a marca. Nesse sentido, € importante
que o hotel continue a investir em estratégias que permitam aos colaboradores contribuir

ativamente para a constru¢ao da imagem e reputacdo da empresa.

Este estudo reforca a importancia do MI como uma ferramenta estratégica de gestao no setor
hoteleiro. Através da implementagao eficaz de praticas de MI, as organizagdes podem nao
sO garantir a satisfagdo e reteng@o dos seus colaboradores, mas também melhorar a qualidade
do servico prestado e, por conseguinte, a satisfacdo dos clientes. O alinhamento entre MI e
Marketing externo, como sugerido por Kotler et al. (2017), ¢ fundamental para criar uma
experiéncia consistente tanto para os colaboradores quanto para os clientes, o que, em ultima

instancia, contribui para o sucesso da organizagdo no mercado competitivo.

As sugestoes de melhoria propostas, como a centralizagdo da comunicagao, a formalizagido
do processo de integracdo e a expansao dos sistemas de recompensas, oferecem um caminho
claro para a otimizacdo das praticas de MI no hotel em questdo. Ao adotar essas
recomendacodes, espera-se que o hotel possa fortalecer a sua cultura organizacional, aumentar

a satisfacdo dos colaboradores e melhorar a experiéncia dos clientes.

Em suma, a implementacdo eficaz do MI ¢ uma estratégia indispensavel para garantir a
competitividade a longo prazo no setor hoteleiro. A medida que o setor continua a evoluir,

as organizagdes que investirem na motivacdo € no desenvolvimento continuo dos seus
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colaboradores estardo mais bem preparadas para enfrentar os desafios futuros e aproveitar

as oportunidades de crescimento.

7. LIMITACOES E RECOMENDACOES PARA TRABALHOS FUTUROS

Neste capitulo serdo abordadas as limitagdes inerentes ao presente estudo e apresentadas
algumas sugestdes para investigacdes e trabalhos futuros na area do MI na hotelaria. Embora
o estudo tenha proporcionado uma analise aprofundada das praticas de MI num hotel
especifico, ha que reconhecer que certas limitagdes podem ter condicionado os resultados e
as suas implicagdes. A op¢ao metodologica por uma abordagem qualitativa, sustentada em
observagdes e questionarios, pode restringir a generalizacdo dos resultados a outros
contextos ou a diferentes tipos de unidades hoteleiras. Adicionalmente, o facto da pesquisa
centrar-se numa Unica entidade ndo permite captar, de forma abrangente, a diversidade de
praticas e desafios que caracterizam o setor hoteleiro como um todo. Face a estas limitagdes,
recomenda-se que estudos futuros ampliem a amostra, integrem métodos quantitativos que
complementem a abordagem qualitativa e explorem novas variaveis, como o papel das
especificidades culturais e o impacto das tecnologias emergentes no MI, com vista a

proporcionar uma compreensao mais vasta e detalhada deste fenémeno.

Adicionalmente, ¢ fundamental que os estudos futuros considerem a inclusdo de uma
amostra diversificada de hotéis, com diferentes caracteristicas em termos de localizagao
geografica, dimensao e segmento de mercado, de modo a capturar variagdes nas praticas de
MI. Essa ampliacdo poderd contribuir para a identificagdo de padrdes comuns e
particularidades especificas que possam ser relevantes para a generalizagdo dos resultados.
Para além disso, a utilizacdo de métodos quantitativos, tais como inquéritos com escalas de
medicao validadas e andlises estatisticas, podera proporcionar uma avaliagdo mais objetiva
e precisa do impacto das estratégias de MI na satisfacdo e desempenho dos colaboradores,

bem como na fideliza¢ao dos clientes.

Outra recomendagdo pertinente para investigacoes futuras consiste em explorar a influéncia
de variaveis culturais e organizacionais no sucesso das estratégias de MI. Considerando que

os valores, as normas e as praticas podem diferir significativamente entre organizagdes e
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regides, ¢ crucial examinar como a cultura organizacional e as caracteristicas culturais dos
colaboradores afetam a implementacdo e eficacia das iniciativas de MI. Estudos
comparativos entre diferentes paises ou regides poderdo revelar fatores contextuais que
influenciam as praticas de gestdo e fornecer orientagdes especificas para adaptar as

estratégias de MI a realidades distintas.

Adicionalmente, a medida que o setor hoteleiro enfrenta transformacgdes tecnoldgicas cada
vez mais aceleradas, investigagdes futuras devem analisar o impacto das novas tecnologias
de comunicagdo e gestdo de recursos humanos nas praticas de MI. A adogao de ferramentas
digitais, como plataformas de CI, ERP e aplicagdes moveis para feedback continuo, pode
transformar significativamente a forma como os colaboradores interagem com a organizagao
e com 0s seus superiores hierdrquicos. Avaliar o papel dessas tecnologias no fortalecimento
do MI poderé oferecer insights valiosos sobre como a digitalizagdo pode ser aproveitada para
promover um ambiente de trabalho mais colaborativo, eficiente e alinhado com os objetivos

estratégicos da empresa.

Finalmente, sugere-se que os trabalhos futuros se debrucem sobre a avaliagdo longitudinal
das praticas de MI, para compreender os seus efeitos ao longo do tempo. A maioria dos
estudos atuais tende a focar-se em analises transversais, que capturam uma visao instantanea
das percegdes e praticas no momento da recolha de dados. No entanto, uma abordagem
longitudinal permitiria investigar as dinamicas de mudanga e adaptacdo das estratégias de
MI em resposta a condigdes de mercado volateis ou mudangas organizacionais, fornecendo
uma perspetiva mais abrangente sobre a evolucdo do impacto do MI na hotelaria. Essa
abordagem contribuiria para a identificagdo de praticas sustentaveis e adaptaveis que podem

garantir a resiliéncia e o sucesso continuo das organizagdes hoteleiras.

Como conclusdo, destaca-se que, embora este trabalho tenha sido concebido sob a
designacdo de plano, a sua estrutura e conteudo aproximam-se mais de um modelo
estratégico, que visa orientar a reflexdo e a tomada de decisdo a médio e longo prazo. Em
vez de apresentar um conjunto de agdes concretas e imediatamente aplicaveis, propde-se
aqui uma base conceptual que podera ser adaptada e desenvolvida conforme a realidade

especifica de cada organizacdo. Esta abordagem estratégica pretende, assim, oferecer um

54



contributo sélido para a compreensao e evolugdo das praticas de inteligéncia de mercado no

setor hoteleiro, servindo de referéncia para futuras investigagdes e intervengoes praticas.

Esta opcao metodologica prende-se com o proposito de construir um instrumento de
orientacao estratégica, que possa servir de base para decisoes futuras, adaptavel a realidade
especifica da unidade hoteleira em questdo e as constantes mudangas do setor. Assim, o
modelo apresentado pretende funcionar como um quadro conceptual de referéncia,
fornecendo diregdes claras para a gestao e o desenvolvimento organizacional, mas deixando
margem para a posterior operacionalizagdo das acdes, de acordo com os recursos

disponiveis, prioridades definidas e contexto envolvente.

Neste sentido, o trabalho assume um carater estratégico e estruturante, propondo uma visao
de médio a longo prazo, mais do que uma interven¢ao imediata e tatica. Reconhece-se, por
1sso, que este modelo podera vir a ser complementado futuramente com um plano de agdo

mais detalhado, que contemple a execugdo pratica das estratégias aqui delineadas.
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Analise do Marketing Interno na
hotelaria

Este questionario foi criado no ambito do relatério de estagio para a dissertagao do
mestrando Gongalo Correia, do mestrado em Gestao Hoteleira.

Este questionario tem por objetivos perceber a forma como o Marketing Interno tem
influéncia na gestao estratégica no alojamento e desse modo compreender a forma
como 0 mesmo ja é realizado e como pode ser melhorado.

O preenchimento deste questionario tem a duragédo de 5 a 10 minutos.

* Indica uma pergunta ohrigatdria

1. Declaro que tomei conhecimento acerca do objetivo e procedimentos de
investigacgao.
E-me garantida a possibilidade de, em qualquer altura, recusar participar sem
qualquer tipo de consequéncias, bem como, de nao responder a qualquer
questao do questionario que me pareca desadequada ou sensivel.
Confirmo que aceito voluntariamente participar neste estudo e permito a
utilizacdo dos meus dados e respostas para fins exclusivos de investigagao, sob
garantia do seu anonimato e confidencialidade, bem como sob a condi¢ao de
que estas serdo tratadas em termos globais e n&o a titulo individual.
Posso em qualquer momento contactar a equipa de investigagao para o
esclarecimento de duvidas ou questdes adicionais ou solicitar a eliminagao dos
dados que forneci.

Marcar apenas uma oval.

Confirmo que aceito participar nos termos e condi¢des especificadas

Analise Sécio-Demografica

2. Género*

Marcar apenas uma oval.
Feminino

Masculino

Outro



3. Faixa Etaria *

Marcar apenas uma oval.

18 a 29 anos
30 a 39 anos
40 a 49 anos
50 a 59 anos

Mais de 60 anos

4. Habilitagdes literarias *

Marcar apenas uma oval.

4 ano de escolaridade (1° Ciclo do Ensino Basico)
12° ano (Ensino Secundario)
Curso tecnoldgico/ profissional/ outros (Nivel I1)

Formacéo Superior (Licenciatura/ Mestrado/ Doutoramento)

5. Seccéao onde exerce funcdes *

Marcar apenas uma oval.

Andares/ Housekeeping
Cozinha

Diregao

Economato
Manutengao

Rececao
Restaurante/Bar

SPA



6. Experiéncia no setor hoteleiro *

Marcar apenas uma oval.

Menos de 2 anos
Entre 2 a 5 anos
Entre 6 a 10 anos
Entre 11 a 20 anos

Mais de 21 anos

7. Ha quanto tempo exerce fungdes no hotel? *

Marcar apenas uma oval.

Menos de 6 meses
Entre 6 meses e 1 ano
Entre 2 e 5 anos

Entre 6 e 10 anos

Entre 11 e 15 anos

Marketing Interno

Considere a seguinte escala para responder as questdes abaixo:
1 - Discordo Totalmente

2 - Discordo Bastante

3 - Discordo

4 - Nem Concordo nem Discordo

5- Concordo

6 - Concordo Bastante

7 - Concordo Totalmente

8. A comunicacgao interna é eficaz no hotel. *

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo totalmente



9. Esta organizagao oferece canais de comunicacao abertos e transparentes aos *
seus funcionarios.

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo totalmente
10. Esta organizagéo envolve seus funcionarios no processo de tomada de *
deciséo.

Marcar apenas uma oval.

Disc Concorto totalmente

11. Identifico-me com a cultura e valores do hotel. *

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo totalmente

12. Estou satisfeito/a com as oportunidades de crescimento oferecidas pelo hotel. *

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo totalmente



13. Esta organizacao oferece oportunidades de progressao na carreira aos seus
funcionarios.

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo totalmente

14. Esta organizagéo proporciona condigdes fisicas atrativas (escritorio,
ferramentas e equipamentos) aos seus colaboradores.

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo totalmente

15. Esta organizacao fornece carga de trabalho e suporte adequados aos seus
funcionarios.

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo totalmente

16. Esta organizagéo trata seus funcionarios de forma igual e justa. *

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo totalmente



17. Esta organizacao atende as necessidades fundamentais (remuneracéo,
seguros, seguranga no emprego) de seus funcionarios.

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo totalmente

18. Esta organizagéo fornece uma visédo alcangavel aos seus funcionarios. *

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo totalmente

19. Sinto-me motivado para contribuir para o cumprimento dos objetivos do hotel *

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo totalmente

20. O hotel oferece recompensas adequadas pelo meu desempenho. *

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo totalmente



21. Esta organizagao oferece recompensas a funcionarios de alto desempenho. *

Marcar apenas uma oval.

Disc Concorto totalmente

22. Esta empresa enfatiza a compreensao das necessidades do seu staff. *

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo totalmente

23. Os meus superiores realizam reunides regularmente para que exista a
oportunidade de dizer o que esperamos da empresa.

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo totalmente

24. Avaliar a satisfagao no trabalho é uma tarefa importante para os meus
superiores.

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo totalmente



25. Antes de qualquer mudanca estratégica ser introduzida, as caracteristicas
individuais de cada colaborador sdo consideradas antecipadamente.

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo totalmente

26. Todos os funcionarios sdo tratados da mesma forma. *

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo totalmente

27. As necessidades individuais de cada colaborador sdo ignoradas. *

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo totalmente

28. As necessidades individuais pessoais sao avaliadas sistematicamente na
empresa.

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo totalmente



29. Antes de qualquer mudanca de estratégica, os meus superiores informam-me *
as diferentes fases dessa mudanga com antecedéncia.

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo totalmente

30. Os meus superiores estdao sempre disponiveis para falarem comigo quando  *
necessito.

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo totalmente

31. Os meus superiores passam algum tempo a me informar sobre as minhas *
tarefas, objetivos e chegam a um acordo comigo.

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo totalmente

32. Cada decisao importante relativa as politicas de Recursos Humanos é sempre *
adaptada de acordo com as necessidades individuais de cada um.

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo totalmente



33. Politicas especificas de Recursos Humanos sao sempre consideradas para *
grupos especificos de funcionarios com um conjunto comum de necessidades.

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo totalmente

34. A administragcao da empresa € indiferente aos problemas dos colaboradores. *

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo totalmente

35. O meu trabalho permite-me satisfazer as minhas necessidades e objetivos *
pessoais através do mesmo.

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo totalmente

36. O meu rendimento e os aumentos anuais estao intimamente ligados as minhas *
qualificacbes e ao meu desempenho.

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo totalmente



37. As tarefas que me sao atribuidas ajudam-me a progredir na minha carreira *
nesta empresa.

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo totalmente

38. A administragdo esta considerando as necessidades individuais de cada *
colaborador e elabora politicas que as refletem.

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo totalmente

39. A administracao esta decidida a resolver os problemas dos colaboradorese  *
dar-lhes o suporte necessario ao trabalho.

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo totalmente

40. Nesta empresa, as formacgdes estao relacionadas com as necessidades *
individuais de cada funcionario.

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo totalmente



41. Um funcionario recém-contratado tera que descobrir por si mesmo como lidar *
com as exigéncias do trabalho.

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo totalmente

42. Antes da implementagdo de uma grande mudancga nas regras de servigo, é *

sempre dada a formacao devida sobre o impacto nas atividades diarias
realizadas.

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo totalmente

43. Se houver uma transferéncia de um departamento para outro, o novo chefe ira *
dar a formacgao adequada para a realizagao das tarefas da melhor forma.

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo totalmente

44. Esta organizagao fortalece seus funcionarios por meio de direcao, capacitacao *
e participacao adequadas.

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo totalmente



45.

Esta organizagao oferece programas de treinamento/desenvolvimento para
melhorar o conhecimento e as habilidades de seus funcionarios.

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo totalmente
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