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Resumo

“Tendo em conta a conjuntura socioecondmica atual e o seu impacto sobre o tecido
empresarial, as empresas precisam cada vez mais da inovacdo para enfrentar a turbuléncia dos

mercados, fazer face a forte concorréncia e para a sua propria sobrevivéncia” (Fernandes, 2012).

Nesse sentido, 0 que se pretende com o estudo deste tema, ou seja, 0 objetivo desta
pesquisa, é estudar o valor que as inovacdes introduzidas ou optadas pelas PME da industria
hoteleira tém para a competitividade empresarial no setor do turismo. Assim, para concretizar
0s objetivos do estudo, isto €, para a parte empirica, aplicou-se um questionario para estudar as
unidades hoteleiras de pequena dimensdo em Portugal continental.

“Pretende-se com o presente estudo, dar alguns contributos consistentes a discussdo
sobre o tema, no sentido de se perceber o fendbmeno da inovacdo nas pequenas e médias

empresas do setor do turismo” (Fernandes, 2012).

Relativamente as principais conclusdes desta investigacdo, as mesmas focam-se na
validacdo das dimensdes estudadas, provenientes da identificacdo de elementos de destaque
neste setor no que diz respeito a inovacao e ao impacto que esta tem nas unidades hoteleiras de

pequena dimensé&o.

Palavra-Chave: Inovacdo; Competitividade Empresarial; Diferenciacdo Empresarial;

Hotelaria.



Abstract

Taking into account the current socio-economic environment and its impact on the
business fabric, companies increasingly need innovation to face the turbulence of the markets,
to face the strong competition and for their own survival (Fernandes, 2012).

In this sense, what is intended with the study of this theme is the understanding of
"innovation in small and medium-sized companies in the tourism sector in mainland Portugal”,
as well, the objective of this research is to study the value that innovations introduced or chosen
by SMEs have in the hotel industry for business competitiveness in the tourism sector. Thus, to
achieve the objectives of the study, the empirical part was carried out by the application of a

questionnaire to study small hotels in mainland Portugal.

The aim of this study is to make some consistent contributions to the discussion on the
topic, in order to understand the phenomenon of innovation in small and medium-sized

companies in the tourism sector.

The main conclusions of this investigation are focused on the validation of the studied
dimensions, i.e., the search for the identification of proeminent elements in this sector with

regard to innovation and its impact on small hotel units.

Keywords: Innovation, Competitiveness of corporate, Business differentiation, Hotels.
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1. Introducdo

A inovacdo é um acontecimento que engloba os mais diversos campos do saber, quer
no dominio cientifico como no empresarial. O importante é enaltecer que a inovagdo € um
acontecimento multidimensional e tem muita influéncia no sucesso competitivo das empresas,
bem como naquilo que s&o as trajetdrias de evolucdo das diferentes regides e paises, por isso €
pertinente o seu estudo (Pocas, 2015).

Ao nos debrucarmos sobre a inovagdo ndo se esta a tratar de um fendmeno recente,
porém, de um fendmeno que vem dos tempos mais remotos da humanidade, isto €, porque o
homem andou sempre a procura da melhor forma de realizar as tarefas. Por isso, € que algumas
pessoas a percebem como sendo a melhoria constante de algo que ja existe ou existiu
anteriormente, a inovacdo move a humanidade no que diz respeito aos objetivos que o ser
humano tem de auto-superar-se e da procura constante de melhoria das condi¢bes de vida
(Martins, 2003).

Segundo Pocgas (2015) a inovagdo por ser um conceito de grande abrangéncia, foi
preciso delimitar os assuntos a serem abordados, isto em virtude dos objetivos tracados no que

diz respeito ao tema em estudo, sem se perder de vista o panorama global do conceito.

Nos dias de hoje, a inovacgao é uma das principais prioridades tanto para os paises como
para as empresas, na medida em que pode ditar a sua diferenciacdo (Bebber et al. 2016).

Assim, apostando na inovacgdo, estamos a apostar no desenvolvimento e crescimento de
forma sustentada. A medida que com ela podemos acompanhar a evolugdo e se possivel
antecipar as necessidades dos clientes, aspeto de grande importancia num mundo empresarial

cada vez mais exigente e competitivo (Martins et al. 2014).

Nirazawa et al. (2015) defendem que a competitividade que existe torna o ciclo de vida
dos produtos e servicos cada vez mais curto o que obriga as empresas a investir mais e mais em
inovacdo. Desse modo, a inovacdo torna-se a principal arma na adaptacdo, renovacdo e

sustentabilidade das organizagdes num mundo empresarial global.

Todo trabalho de pesquisa é elaborado com o intuito de ser divulgado para académicos
no geral e toda comunidade cientifica, isto devido ao contributo que este possa trazer e
desempenhar junto daqueles que tém interesse pelo tema e pelo avanco do conhecimento
(Pocas, 2015).
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E de salientar que estamos diante de um tema bastante (til, atual e de grande relevancia
para todos os setores, principalmente para o setor dos servicos na medida em que a
diferenciacdo é ainda mais complexa (Neves, 2010). E a escolha do tema teve por base o
interesse pessoal, pelo facto de se poder recorrer a fontes acessiveis e as mesmas poderem ser

manuseaveis e o quadro metodoldgico estar ao alcance da experiéncia e saber do investigador.
1.1. Contexto e Problemética

Esta dissertacdo concentra-se no interesse técnico-cientifico de continuar a estudar as
relacbes entre a Inovacdo e a competitividade em pequenas e médias empresas (PME)

integradas no setor do Turismo e na industria hoteleira.

Dada a especificidade desta area de investigacdo, contextualizando os diversos tipos de
inovagdo empresarial que pelos seus conceitos diferenciadores vao obtendo notoriedade e
reputacao junto de turistas e locais, este presente estudo tem carateristicas adequadas para se
poder alcancar conclusdes que indiquem caminhos para outros estudos condicentes a uma
melhor compreensdo da problematica da inovacdo nos dominios da economia e da gestdo

empresarial.
1.2. Questdo de Partida da Investigacdo

Tendo em conta a natureza deste estudo, entidades e espacos criativos, e considerando
as limitacOes e caracteristicas inerentes a amostra, a investigacdo tem a seguinte questdo de
partida: Que valor turistico tem tido a inovacdo nas PME da industria hoteleira em Portugal

continental?

Por se compreender a complexidade dos temas que sdo discutidos nesta dissertacao,
“considera-se Util a possibilidade de dividir a questdo de partida em algumas perguntas, as quais
serdo dadas respostas ao longo do estudo com base no tratamento dos dados obtido
contextualizados em conjunto com o enquadramento teérico” (Fernandes, 2012).

PD1 - Como as inovagOes de uma empresa (produtos, servigos, processos, comunicagao

de marketing) influenciam a preferéncia dos turistas clientes?
PD2 - As inovacg0es introduzidas tornaram a empresa mais competitiva?

PD3 - Sera que a inovagdo contribui para uma maior diferenciacdo dos servicos
turisticos prestados pelos hotéis (informagdes, organizacdo de excursdes, relagdes com

parceiros organizadores de atividades apreciadas pelos turistas)?

12



b)

d)

f)

1.3. Objetivos da Investigacao
1.3.1. Objetivo Geral da Investigacao

O principal objetivo da presente investigacdo € estudar o valor que as inovacdes
introduzidas ou optadas pelas PME da indastria hoteleira tém para a competitividade

empresarial no setor do turismo.
1.3.2. Objetivos Especificos

Em particular, pretende-se entender de que modo e no setor do turismo as inovagdes
contribuem para um incremento da competitividade das PME enquanto unidades hoteleiras, o

que pode expressar-se deste modo:

Verificar se a inovacgéo influencia as unidades hoteleiras de pequena dimensdo em Portugal

continental.

Analisar o processo de inovacdo nas pequenas e médias empresas turisticas em Portugal

continental.

Comprovar que a inovacao € o principal diferenciador para o crescimento e desenvolvimento

das pequenas e médias empresas turisticas.

Entender o contributo da inovacdo para o desempenho das pequenas e médias empresas

turisticas em Portugal continental.

Demostrar a influencia da inovacéo nas pequenas e médias empresas turisticas em Portugal.

Analisar se é a inovagdo uma reacdo a fatores internos e externos nas pequenas e medias

empresas turisticas em Portugal.
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1.4. Estrutura da Dissertagédo

Este trabalho estd organizado em cinco capitulos. No primeiro capitulo temos a
introducao, os objetivos da investigacdo, a pergunta de partida da pesquisa e outros elementos

formais que constituem o trabalho, na introducéo é feita a contextualizacéo do tema.

O segundo capitulo concentra-se numa revisdo da literatura cientifica na qual sdo
tratados alguns conceitos e noc¢Bes basicas nos dominios de inovagdo organizacional, setor de
servigos, atividade turistica e servigos de hotelaria. Sdo analisados e discutidos os conceitos de
inovacédo, uso de politicas e estratégias de inovacdo como contributo para o desempenho e
competitividade de PME no sistema turistico. Relativamente ao tipo de inovagdes possiveis,
sdo discutidas questdes como o seu valor para o posicionamento competitivo das PME da

industria hoteleira.

Procurou-se sempre evidenciar a contextualizacdo da pesquisa bibliogréfica, isto €, a
sua estreita relacdo com os propo6sitos de investigagdo e com 0s seus principais suportes: as
relacdes entre a inovacdo, o setor de servigos na industria turistica, em particular nas PME da

industria hoteleira.

Os métodos de trabalho de investigacdo sao apresentados no terceiro capitulo, no qual
se procede a descricdo e justificacdo da elaboragdo do inquérito como instrumento utilizado
para a recolha de dados. Também sdo expostas as técnicas de andlise de dados que

possibilitaram a obtencao das conclusdes.

No quarto capitulo é apresentada a analise e discussdo dos resultados. Pretendeu-se fazer

0 cruzamento de dados considerados relevantes para o aprofundamento das informacdes finais.

Por altimo, no capitulo cinco sdo apresentadas as conclusfes validas que procuram
responder aos objetivos formulados, relacionando-as com a pergunta de partida e suas
derivadas. Finalmente, sdo expostas as limitacGes deste estudo e apresentam-se algumas
recomendacdes tidas como de interesse para investigaces futuras nas relacdes entre estes

dominios: inovacao, turismo e inddstria hoteleira.
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Capitulo Il - Enquadramento Tedrico
2. Inovacéo na Gestéo das OrganizacOes

Nas organizaces, a inovacao constitui hoje um tema tradicionalmente importante para
a capacidade concorrencial das empresas, e assume cada vez maior destaqgue no mundo
empresarial. Independentemente do setor, pode-se afirmar que o mercado se encontra cada vez
mais competitivo, no sentido de que as mudancas séo cada vez mais rapidas e complexas, apesar

da maior disponibilidade de informacéo que existe nos diahy hoje (Gorni et al. 2009).

Neste sentido, Bolota (2016) afirma que as empresas devem estar preparadas para um
cenario cada vez mais exigente, os consumidores procuram produtos e servicos diferenciados
que atendam as suas necessidades e expectativas, incluindo uma necessidade de mudanca e uma
expetativa de incremento constante de funcionalidades e novidades, bem como uma mudanca
de foco isto é da posse para a experiéncia, a medida em que atualmente se tornou mais
importante a experiéncia vivida com aquele produto ou servigo que a simples posse. Deste
modo, investir em inovacgdo pode proporcionar as empresas as condi¢des fundamentais para

gue se mantenham no mercado e se mostrem competitivas em relacdo aos seus concorrentes.

Por outro lado, Jos (2015) afirma que a inovacdo organizacional permite a empresa
implementar um novo método nas préticas de negocio da mesma, na organizacao do trabalho e
nas suas relacdes com o ambiente que a rodeia. Deste modo, inovagdes organizacionais podem
ter a ver com a reducdo de custos administrativos, melhoria do local de trabalho e melhoria do

comportamento dos recursos humanos.

Para Nirazawa et al. (2015) o conceito de inovagdes organizacionais é utilizado para
diferenciar as inovacdes tecnoldgicas das administrativas. Isto é as inovacdes que estdo

relacionadas com o0s recursos humanos e novas formas de organizar as atividades do negdcio.

E importante realcar que nas pequenas e médias empresas turisticas a inovacéo envolve
varios conceitos e abordagens teoricas que foram estudadas por varios autores (Gorni et al.
2009). No entanto, esta reviséo da literatura ndo pretende analisar exaustivamente nenhum dos
conceitos que, enquanto causa ou consequéncia, afetam a Inovagdo nas PMEs turisticas em
Portugal, mas sim relevar e enquadrar sumariamente 0s principais autores e tematicas
envolvidas naquele que é um cluster literario que tem vindo a captar atengdo ao longo dos
ultimos anos, acompanhando um incremento de fluxos turisticos e uma diversificagdo de

destinos.
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2.1. Sobre o Conceito de Inovacéo.

No que diz respeito ao conceito de inovacao € importante realcar que nédo é algo novo e
tem vindo a ter inmeros estudos nos Ultimos anos, neste sentido € preciso salientar que este
conceito estd marcado por uma diversidade de referéncias bibliogréficas enquadradas sob véarios
quadros de analise. O termo inovagdo tem origem no latim “innovare”, que pode significar
renovacdo e mudanca (in- em novus- novo), € o fendmeno socioecondmico mais marcante da

nossa era, com consequéncias nas economias e sociedade como um todo (Esteves, 2015).

Por outro lado, Bruno et al. (2014) realcam que a inovagdo pode ser entendida, como
algo novo, conduta de mudanga, processo, invencao, por isso, é entendida como o motor do
crescimento de empresas. Assim, apesar das definicdes de inovacdo terem o seu cerne no
critério de novidade, na mudanca e na eficiéncia no mercado, ndo ha uma defini¢cdo unanime

nas varias areas cientificas.

Ao estudar a inovacdo € preciso destacar Schumpeter, na medida em que o conceito
original é-lhe atribuido, sendo possivelmente o autor que mais se destacou no pensamento
econdémico sobre o conceito. No entanto, Schumpeter (1983) apud Esteves (2015) definiu
inovacdo como a introducdo no mercado de uma novidade técnica ou organizacional e ndo

apenas a sua invencao.

No entanto, Zehrer et al. (2009) reiteram que a inovacdo significa lancar com sucesso
no mercado um novo produto no mercado ou implementar um novo processo no ciclo de

producdo de uma empresa.

De outro modo, Serebrennikov & Golovkin (2006) consideram que inovar é 0
acontecimento de trazer para o publico da empresa em geral um produto ou servigo novo ou
com melhorias significativas. E de realcar que estas melhorias podem ser no que se refere a um
novo processo, novo método de marketing, novo método organizacional nas praticas de

negocios e na simples organizacdo do local de trabalho e nas relagdes externas.

Zilber et al. (2008, p. 4) afirmam que a “inovacdo ¢ um método criativo de obter novas
aplicagdes para o conhecimento existente ou ainda de combinar fragmentos de conhecimentos

existentes para a criagao de novas solucdes”.

A inovacdo tem grande preponderancia para a competitividade de uma empresa. E
importante dizer que hd uma série de defini¢des de inovacdo em diversas disciplinas, que
diferem em termos de variedade e tém implicacOes diferentes. Porém, na maioria dos contextos

de negocios, a inovacdo esta ligada direitamente com a teoria de crescimento da economia.
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Enquanto a teoria de Schumpeter ¢é diferente, de acordo com este, a inovagdo depende das
caracteristicas do empreendedor, ao se deparar com um ambiente econémico dindmico (Lima
& Alves 2011). Assim sendo urge a necessidade de inovar, trazer para o mercado novas ideias,
produtos/servicos que possam acrescentar valor a empresa e fazer com que a empresa possa

enfrentar este ambiente com firmeza.

Inovar é romper com os modelos pré-estabelecidos e iniciar a comercializagdo de um
produto que é percebido pelos consumidores como tendo efeitos além daqueles modelos de

consumo até entdo existentes.

Segundo a OCDE & Eurostat (2005, p.15) o manual de Oslo é um documento com
proposta de diretrizes para coleta e interpretacdo de dados sobre inovagdo tecnoldgica, € “tem
como objetivo orientar e padronizar os conceitos, metodologias e construcdo de estatisticas

e indicadores de pesquisa e desenvolvimento (P&D) de paises industrializados”.

Por outro lado, Moreira & Vargas (2015) realgam que em cada edicdo do Manual de
Oslo é possivel identificar melhorias das proposi¢des de indicadores e amplia¢des nas intencdes
de pesquisa no que concerne a inovacao. Assim, as duas primeiras edi¢es deste manual tiveram
centradas na mensuracao da inovacao no setor industrial, porém, a edicdo de 2005, ja traz com
ela medidas para inovacao nos servicos. Nesta edi¢do a inovacao é percebida como um processo
continuo e dindmico que resulta da acumulacdo de conhecimentos e das constantes proposices
de mudancas em produtos e processos que as empresas realizam, por esta razdo o manual se
propBe a mensurar os dados sobre o processo de inova¢do como um todo, a implementacédo de
mudancas significativas na empresa, os fatores que influenciam as atividades inovadoras e 0s

resultados da inovagéo.

De acordo com Serebrennikov & Golovkin (2006, p. 12) o requisito base para se
considerar uma inovagdo ¢ que seja “um o produto novo, um processo novo, método de
marketing ou organizacional novos ou seja melhoramentos do que j4 existe e combinacdes”. E
importante dizer que a inovacao pode ser algo inédito, que é desenvolvido pela propria empresa,
ou copiada, adaptada de outras empresas que ja tenham adotado tais inovagoes.

Lustosa & Rosério (2016) afirmam que a literatura sobre inovagdo se centra nas
inovagdes tecnoldgicas de produtos e processos, portanto, é importante realgar que existem
outros tipos de inovagdes: as inovacdes de marketing e as inovagdes organizacionais. Assim,
quando se refere a inovagdo de produto refere-se tanto a bens como servigos novos ou

melhorados, quer nas suas fungdes quer no uso.
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2.1.1 Fontes para a inovacao.

Antes demais, é importante dizer que a inovacdo e atividades que se originam no
processo de inovagdo proporcionam & empresa uma fonte inesgotavel de vantagens
competitivas. Neste sentido, as empresas esforcam-se a cada dia que passa por inovar,
desenvolvendo novos produtos e processos, ou melhorar o que dispdem. Porém, a capacidade
inovadora varia de empresa para empresa, e pode ser determinada por varios e complexos

fatores sejam eles internos, externos ou relacionais (Ferreira & Vieira, 2011).

Para Drucker (2004) existem inovacOes que provém de rasgos de genialidade, no
entanto, a maioria das inovacOes e, especialmente, as de maior sucesso, resultam de uma
procura consciente e intencional de oportunidades de inovagdo, que se resumem a apenas
algumas situagdes. Existem quatro tipos de oportunidades que se encontram facilmente no

interior das empresas ou das industrias.
E segundo o autor séo elas:

Ocorréncias inesperadas: Sdo as mais ricas fontes de oportunidades para a inovacdo e bem-
sucedida, infelizmente muitas vezes ndo s6 sdo negligenciadas mais em geral sdo fortemente
rejeitadas. S&o desenvolvimentos para uma finalidade que acabam por fazer sucesso noutra
aplicacdo. Por exemplo, a novocaina desenvolvida como anestésico cirirgico e que acabou

sendo um sucesso para o tratamento odontoldgico;

Incongruéncias: Podem ser diversas, como tecnoldgicas ou de mercado. Um exemplo de
incongruéncia que pode ser aproveitado é quando um mercado cresce significativamente e as

empresas que fazem parte deste mercado ndo possuem margens suficientes;

Necessidades de processo: Como o préprio nome diz é a inovacgdo baseada na inovacao atraves
de um processo. Este tipo de inovacdo visa resolver problemas ligados a procura ou as

restricdes, como o desenvolvimento das impressoras para atender as procuras dos jornais;

Alteracdes no mercado e na inddstria: Podem ser oportunidades. Nestes casos, as empresas

participantes, estdo muito preocupadas com a concorréncia, tendem a ndo ser inovadoras.

Por outro lado, 0 mesmo autor, Drucker (2004) afirma que existem trés fontes de

oportunidades exteriores a empresa, que compdem o ambiente social e intelectual circundante:

+ Alteragdes demogréaficas: Sdo sempre muito utilizadas como fonte externa de
oportunidades para inovagdo. O envelhecimento da populagédo, por exemplo, tem dado origem

a uma série de produtos e servicos para atender a essa nova procura.
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 Alteragdes na percecdo: Trata-se de uma mudanca da percecao, ou seja, ndo altera
os fatos, mas sim o significado rapidamente. Também podem auxiliar na identificacéo de novos

caminhos para a empresa.

» Novos conhecimentos: Sdo fontes 6bvias, mas mais dificeis de ocorrer neste

processo.

Cordeiro (2011) afirma que estas fontes podem, contudo, sofrer uma sobreposic¢éo. Dada
a diferente natureza subjacente ao seu risco, dificuldade ou complexidade, o potencial para a
inovacédo podera residir em mais do que uma area ao mesmo tempo. Porém, em conjunto, estas
oportunidades correspondem a grande maioria de todas as oportunidades que facilitam a

inovacao.

No entanto, Ferreira & Vieira (2011, p. 8) propdem trés tipos de fonte de inovacdo. Séo
elas, “os usuarios da inovagao (identificados como os principais criadores); os fornecedores de
materiais e componentes; e, os industriais, a quem 0s autores, atribuem a denominacdo de

inovadores tipicos”.

As fontes de inovacdo para a empresa podem ser: (1) as fungdes da sua cadeia de valor
interna; (2) a cadeia de valor dos seus fornecedores; (3) os clientes e produtores de bens
complementares; (4) as universidades, 0 governo e os laboratérios privados, e ainda, (5) 0s
concorrentes e as induastrias relacionadas de outros paises ou regides (Kogabayev &
Maziliauskas, 2017).

E pertinente ter o entendimento sobre a distribuicio das atividades de inovacdo entre as
indUstrias, a medida que é claramente importante para as politicas de inovacdo. Um objetivo
relevante é compreender o papel das fontes oriundas ou ndo da 1&D no processo inovagdo e
como a I&D pode estar relacionada com outras fontes de inovacao (Serebrennikov & Golovkin,
2006).

Pocas (2015, p.17) afirma que as “melhores informagdes sobre a prevaléncia das fontes
de inovacao do tipo ndo 1&D séo particularmente importantes para muitos servicos pois eles

fazem uso da I1&D com menos frequéncia”.

As atividades de inovacdo podem levar tanto ao desenvolvimento e & implementagdo de
inovagOes no curto prazo como a melhoria na capacidade de inovacdo da empresa. A medida
que a empresa aprende com o desenvolvimento e a implementacdo de inovagdes, com a
conquista das fontes valiosas a partir das interacGes e da atividade de marketing, e com a

melhoria da sua capacidade inovadora através de mudancas organizacionais (Amorim, 2005).
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Relativamente as fontes de inovagdo na hotelaria é importante destacar Fache (2000),
apud Pinho (2012) que fornece dois métodos ou técnicas para melhorar e inovar 0s servigos
prestados em hotelaria. Neste sentido o autor destaca o benchmarking e o service blueprinting.
Assim, o service blueprinting € uma técnica que permite identificar atalhos no processo de lidar
com as reclamacdes e o benchmarking deve ser encarado como um processo de comparagao
dos proprios servicos com as melhores praticas que podem ser encontradas, aplicando-0 a

processos operacionais fundamentais do nosso negaocio.

No entanto, é importante realcar que todas as fontes de inovacéao referidas anteriormente

tém a sua importancia no processo de inovagao organizacional.

2.2. Inovacdo e Sustentabilidade

A sustentabilidade de qualquer negdcio é importante, porém muitas das vezes é vista
apenas do modo convencional, como sendo a capacidade do negdcio para gerar recursos para
os fatores de producdo e investir para que a empresa continue a competir no mercado
(Bitencourt et al. 2018). Neste sentido ndo existe nada de novo no que diz respeito a inovacao,

tanto em inovacdes tecnoldgicas de produto/servico, de processo, nem de gestdo do negdcio

Inovar é explorar e obter sucesso a partir de novas ideias. Esse conceito pode ser
aplicado em varias areas, tanto na tecnologia, que se refere a criacdo de novos produtos/ e
processos, quanto a mercados, modelos de negécios e criacdo de novos métodos (Silva &
Gonzélez, 2019) num mundo em constantes mudancas e confrontado por problemas
socioambientais, aliar inovacdo a sustentabilidade se torna cada vez mais necessario, por ser,
além de uma forma de preservar o meio ambiente, uma forma de alcancar novas oportunidades

de mercado.

Segundo Spezamiglio et al. (2016, p.19) é por intermedio da inovacdo que é possivel
desenvolver ou melhorar “novos produtos /servicos, processos, métodos organizacionais e de
marketing mais amigos do ambiente, acautelando os interesses de todas as partes interessadas
e das geragoes futuras”. Assim, com a inovagd0 a empresa valoriza e desenvolve 0 seu

conhecimento, tornando mais robustas as suas opgdes estrategicas.

Por outro lado, Gois et al. (2009) afirmam que uma empresa inovadora e que se revé no
conceito da sustentabilidade, tem uma interpretacdo melhor das tendéncias dos mercados,
clientes e 0s movimentos socioecondémicos, alinhando deste modo as suas estratégias e colocar

o0 foco das suas aten¢des no que € considerado o caminho a seguir.
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E de realcar que a sustentabilidade deve ser vista pela empresa nio s6 como a
continuidade estendida ao longos dos anos como dizem o0s contratos sociais, mas também como
a contribuicdo concreta para o desenvolvimento sustentavel, deste modo as inovagdes poderiam

ter outros critérios de avaliacao para além dos convencionais (Bitencourt et al. 2018).

Teixeira (2016) afirma que de acordo com o conceito de sustentabilidade, considera-se
uma inovacado aquelas que possam gerar resultados econémicos, sociais e ambientais positivos
ao mesmo tempo, uma coisa que é dificil concretizar, visto que as inovagdes trazem com elas

incertezas, isto é sempre que séo de grande impacto se forem radicais.

O conceito de destruicdo criativa desenvolvido por Schumpeter (1988), apud Gois et al.
(2009) ganha uma nova forma quando pensado juntamente com a sustentabilidade. O processo
de inovacdo precisa ter uma visao aprofundada para se adequar e atingir ndo somente através

de seu desempenho econdmico, mas também, ambiental e social.
2.3. Inovacdo e Competitividade

Para Distanont & Khongmalai (2018) o mercado atual € caracterizado pela alta taxa de
competitividade e constantes mudancas, exigindo das organizacdes a capacidade de adaptacao
a essas mudancas, levando as empresas a precisarem de criar estratégias para que possam

manter-se competitivas e aptas a ganhar ao0s seus concorrentes.

E necesséario enfatizar a relacdo causal da inovacgdo, possibilitando a geracdo de
vantagens competitivas para a empresa. E natural que gestores procurem a sobrevivéncia da
organizagdo num primeiro momento e, posteriormente, a ampliacdo de suas atividades por meio
de estratégias que se desdobrem em diferenciacdo ou competicdo por custos, seja com foco

amplo ou em nichos (De Conto et al. 2016)

No entanto, “a competitividade deve ser entendida como a capacidade da empresa de
formular e implementar estratégias concorrenciais, que lhe permitam conservar, de forma

duradoura, uma posic¢do sustentavel no mercado” (Ribeiro, 2019).

Por outro lado, Spezamiglio et al. (2016), afirmam que as empresas atuam num ambiente
bastante competitivo, e uma das formas adotada para enfrentar a concorréncia € a adocao de
estratégias que visem fortalecer a organizacdo no mercado. Desse modo, a inovagdo pode ser 0
principal caminho para a empresa conquistar vantagem competitiva sustentavel em relagcdo aos

demais concorrentes.
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“A relagdo existente entre inovacdo e vantagem competitiva esta no facto da empresa
utilizar de maneira mais eficaz seus recursos, de modo a geri-los para a geracéo de inovacdes,
e estas serem passiveis de conquista de vantagem perante os concorrentes” (De Conto et al.
2016).

Machado (2010) defende que as PME continuam a enfrentar alguns problemas, como a
concorréncia, €, de salientar que a chave para aumentar a capacidade e criar vantagens para as
PME é a inovacdo, a medida que esta pode criar um crescimento sustentavel que traga vantagens

competitivas para os dois mercados, interno e externo.

Neste momento, a inovagao é um fator importante em varios aspetos da concorréncia
empresarial. A inovagdo permite que a empresa apresentar produtos novos ou melhorados para
0 mercado antes dos seus concorrentes e, assim, aumentar a sua quota de mercado. Varias sao
as empresas que tém tido sucesso adotando uma cultura centrada na inovacdo (Distanont &
Khongmalai, 2018).

As vantagens resultam dos bens e servigos que estas empresas apresentam com
diferencas notaveis dos produtos e a relagdo custo qualidade que oferecem, ao contrario dos

seus concorrentes (De Conto et al. 2016).

2.4 Inovacéo nas Pequenas e Médias Empresas

O papel que as PMEs desempenham para a promog¢do do crescimento econémico e na
geracdo de emprego e renda é cada vez mais reconhecido (Oliveira & Bertoni, 2014). Por outro
lado, estas empresas tém hoje um papel preponderante no processo de inovacgdo e na mudanca
técnica especificamente. Assim, apesar de tudo que se tem escrito sobre 0s determinantes da
inovacdo, sobre o efeito do tamanho da empresa nessa atividade, pode-se dizer que nada é assim

tdo linear.

Cordeiro (2011) afirma que a respeito da inovacéo, tal como existe vantagens para as
grandes empresas existem também vantagens para as empresas de menor dimensdo, neste
sentido, as vantagens para as grandes empresas estd quase sempre associado aos maiores
recursos financeiros e tecnoldgicos que despdem, o que se traduz em vantagens matérias; E no
gue concerne as vantagens das pequenas e médias empresas pode se afirmar que estdo
essencialmente ligadas ao dinamismo empreendedor, a flexibilidade interna destas e sua de

respostas as mudancas circunstancias, ou seja sdo vantagens comportamentais.
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E importante que se compreenda de uma vez por toda que a forca do pequeno negdcio
reside na motivagdo, na maneira como esta estruturado o projeto, no conhecimento adquirido
ao longo da vida pelo empreendedor, isto é, em habilidades Unicas, na comunicacao informal,
na inexisténcia da burocracia e na maior proximidade com o mercado e com a propria producao
(Oliveira & Bertoni, 2014). Nesta linha de pensamento as pequenas e médias empresas, dadas
as suas habilidades, estariam mais bem posicionadas para superar 0s constrangimentos num
dado periodo através da reconfiguracdo de seus recursos internos, como um resultado de sua

maior flexibilidade organizacional.

Nos dias de hoje um dos principais desafios para as politicas de desenvolvimento
econdmico superarem € a necessidade das pequenas e médias empresas se tornarem mais
flexiveis e adaptaveis as caracteristicas do ambiente na qual elas operam, onde o principal
aspeto ¢ a mudanca organizacional Brito & Candido (2003). Partindo do principio de que as
PME’s constituem-se num segmento econdémico imprescindivel para a geracdo da
competitividade e melhoria da qualidade de vida, bem como a geracdo de emprego e renda
(Oliveira & Bertoni, 2014).

Bolota (2016, p. 1) defende que o facto de nos encontrarmos num mundo em constantes
mudangas obriga as empresas “a estarem numa procura constante de adaptacdo e de
flexibilizacdo para ndo se sentirem ultrapassadas, 0 que as obriga a procurarem meios mais
adequados para delinear as suas estratégias empresariais, assim como estabelecer uns processos

de trabalho e de gestdo mais eficientes e eficazes”.

Por outro lado, Perez & Zwicker (2010) afirmam que as inovagdes séo adotadas ou
optadas para se ter respostas para as mudancas, tanta internas como externas que envolvem as
empresas, ou como as a¢fes que possam servir para prevenir e influenciar o ambiente em que
elas estdo inseridas. Assim, € possivel dizer que pequenas e médias empresas tém grandes
condi¢cdes de inovar porque na maioria dos casos elas enfrentam o desafio natural do

crescimento e do desenvolvimento de suas potencialidades.

E de salientar que a influencia da inovag&o nas PME’s pode ser vista em duas dimensdes,
na dimensdo da eficécia e eficiéncia. Em relacdo a dimens&o da eficacia, & importante dizer que
o foco vai para o impacto econémico da inovagéo na empresa, ou seja, 0 impacto que a inovagao
tem no sucesso no da mesma. Em relacdo a dimensdo da eficiéncia, procura-se demostrar o
processo pelo qual se atinge os resultados, ou seja, 0s meios que a inovacgédo oferece para atingir

0 sucesso organizacional (Mello & Machado, 2010).
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A inovagdo tem grande impacto no desempenho das PME’s, na medida em que nos dias
de hoje toda e qualquer empresa que pretende se destacar no mercado, obter grandes resultados
e vantagens competitivas, precisa investir em inovacdo de ponta. O que permitird a empresa
apresentar produtos/servicos novos ou melhorados antes dos seus concorrentes, no caso
concreto das PME’s do setor hoteleiro permite maior agilidade na publicitacdo dos sitios
turisticos aos clientes, ou seja, permite estar a um click da reserva ou consulta dos clientes
(Distanont & Khongmalai, 2018). Assim, atualmente é necessario estar sempre atentos com as

tendéncias de mercado.

Segundo Goleman et al. (2019) a inovacao é hoje o principal motor do desenvolvimento
e crescimento empresarial, a capacitacdo das PMEs para a competitividade atual deve passar na
responsabilidade de implantar e abracar uma cultura de inovacdo de forma sustentavel e

permanente.

Assim sendo, Brito & Céandido (2003) afirmam que no caso das pequenas e médias
empresas esta situacao fica mais grave em fungao das suas proprias peculiaridades, relacionadas
com a centralizacdo, formalizacao, a complexidade da estrutura administrativa, a qualidade dos
recursos humanos e as condi¢fes ou capacidade de investimento. Deste modo, surge entdo a
necessidade deste segmento empresarial aplicar adequadamente a melhor inovacao tecnoldgica,
que pode ser considerada uma acdo determinante para a geracdo de melhorias nas suas

operacdes e contribuindo efetivamente para o alcance dos objetivos pretendidos.

Neste sentido, Goleman at al. (2019) realcam que no contexto atual, os homens de
negocios, principalmente nas PMEs, precisam de aprender a administrar uma organizacao
inovadora, um grupo humano capaz de transformar suas ideias em tecnologia, produtos e

processos, de prever, desejar e aceitar 0 que € novo.

Serebrennikov & Golovkin (2006) afirmam que as pequenas e médias empresas tem
necessidades mais especificas nas suas atividades. Deste modo, aumenta a importancia de uma
interacdo eficiente com outras empresas e com instituicdes publicas de 1&D, troca de

conhecimentos e, potencialmente, para comercializacao e atividades de marketing.

2.4.1. Processo de Inovacgéo nas Pequenas e Médias Empresas
Para Teixeira (2016) as PME’s sdo diferentes das empresas de grande porte no que diz
respeito ao processo de inovagdo e ndo s, na medida em que, de forma geral, estas empresas
ndo dispdem de uma area para pesquisa e desenvolvimento e por outro lado, no que se refere
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aos recursos a serem destinados ao processo de inovagdo séo bastante reduzidos e na maioria
delas vivem cercadas de incertezas oriundas das alteragdes na politica econémica do pais, na
diminuicdo do tempo de vida dos produtos e pela grande forca dos concorrentes que muitas das

vezes detém uma maior vantagem competitiva.

Por outro lado, Zilber et al. (2008) destacam que sdo as situacOes de incertezas que
fazem com que as PMEs véo procura do conhecimento externo a organizagéo, o que as leva a
inovacdo. Por isso, é que se diz que qualquer inovacgédo € o resultado tanto de mudancas do
ambiente interno como externo da empresa e a inter-relacdo dos diversos agentes nestes
ambientes cria ideias novas, conhecimentos e como consequéncias podem impulsionar o

surgimento de novos produtos/servigos.

Mello & Machado (2010) afirmam que o processo de inovacdo nas pequenas e médias
empresas turisticas em Portugal segue os tramites normais das restantes empresas, porém, com
as devidas reservas no que diz respeito a questdo relacionada com 0s recursos necessarios para
inovar, e por outro lado por serem empresas que na maioria das vezes ndo séo criadoras mais
sim fazem, apenas, a combinacao das inovaces ja existentes obtendo assim um produto/servico

novo ou uma maneira diferente de o fazer.

E importante destacar que a inovagio pode ser vista sob diferentes formas, como novo
produto, novo servigo, novo processo, nova forma de organizar, novas formas de combinar

recursos, novos mercados e, ainda, como uma melhoria continua (Bebber et al. 2016).

As empresas inovam em virtude de varias razdes, a medida que os seus objetivos podem
envolver novos produtos, mercados, maior eficiéncia, maior qualidade. Assim sendo, identificar
0 que leva as empresas a inovarem e sua importancia auxilia na analise das forcas que guiam
as atividades de inovacdo, como a competicdo e as oportunidades de ingresso em novos

mercados (Serebrennikov & Golovkin, 2006).

E de salientar ainda, que a forca de inovar de uma empresa esté na sua pericia de adquirir
a informag&o por meio da interagdo com o ambiente que a rodeia, bem como a maneira como
trata a mesma informacao e especialmente quais sdo suas redes de contato (Lima & Alves,
2011).

A possibilidade de uma PME’s crescer no mercado depende da aposta que ela faz no
seu sistema de conhecimento, a medida que o conhecimento é um dos fatores chaves do

processo de inovacdo, e a inter-relagdo dos conhecimentos tacito e explicito da origem a
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inovacdo (Teixeira, 2016). O homem é o principal responsavel pelo processo de criacdo de uma

inovacao e sem ele ndo ocorre este processo.

Mello & Machado (2010, p.3) realcam que a inovacdo pode ser vista de formas
diferentes, isto €, “como novo produto, novo servigo, novo processo, nova forma de organizar,

novas formas de combinar recursos, novos mercados e, ainda, como melhoria continua”.

Por outro lado, é importante realcar que a maioria das PME"s s6 criam ou adotam
inovacOes quando percebem uma oportunidade de negdécio ligada inovacdo ou, ainda, quando

se sentem pressionadas pelos clientes ou seus fornecedores (Teixeira, 2016).

Oliveira & Bertoni et al. (2014) relembram que nem sempre a inovagdo é resultado da
criacdo de algo totalmente novo, isto porque na maioria das vezes é o resultado da combinacéao
original de coisas ja existentes, neste aspeto, as pequenas e medias empresas tém um papel
fundamental na criacdo de novos processos e produtos, a medida que as PME's tem duas

grandes vantagens, a flexibilidade e a agilidade.

Por outro lado, Serebrennikov & Golovkin (2006) destacam que as empresas inovadoras
estdo subdivididas em aquelas que tem como atividade principal inovagdes proprias ou em
coopera¢do com outras organizacdes publicas de pesquisa, e aguelas que inovaram por meio da
adocdo de inovagdes criadas por outras empresas. Nesta linha de pensamento as empresas
inovadoras podem ser classificadas de acordo com os tipos de inovagdes que implementam (por
exemplo, a empresa pode ter implementado um novo produto, novo processo, novo método de

marketing).

Assim, é possivel dizer que o processo de inovacdo nas pequenas e médias empresas
turisticas em Portugal € feito do mesmo modo que nas empresas em geral, porém pelas suas
carateristicas e recursos que dispdem estas empresas deparam-se com mais dificuldades. Por
outro lado, estas empresas ndo sdo exatamente criadoras de inovagdes, mais sim aquelas que
fazem as mais diversas combinacdes de inovacdes com o que ja existem a fim de se obter um

produto/servi¢o novo ou melhorias significativas (Mello & Machado, 2010).
2.5 Inovagdo no Setor de Servigos

Para se debrucar em torno da inovacdo no setor dos servigos € importante definir o
conceito de servigos. No entanto, de acordo com o banco de Portugal, o setor dos servigos
compreende o comercio, transportes e armazenagem, alojamento, restauracdo, atividades de
informagdes e comunicag&o, consultoria e atividades administrativas (Barata, 2011). De acordo

com as caracteristicas préprias deste setor (intangibilidade, interatividade, variabilidade), bem
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como a fraca ou mesmo inexistente protecdo da propriedade intelectual presentes no setor, é
possivel classificar quatro tipos de servigos que sdo: Servigos relacionados com produtos,
servicos relacionados com informacéo, servicos baseados em conhecimento e servicos que

lidam com pessoas.

Esteves (2015) afirma que durante muito tempo a inovagdo em servicos foi deixada de
parte, porque pensava-se que 0s termos Servigos e Inovacdo eram incompativeis, assim sendo
a literatura sobre esta tematica encontra-se pouco estudada, porém atualmente, o conceito se
encontra cada vez mais a emergir e sdo muitos os estudiosos de varias areas atentos ao mesmao.
E neste sentido, as empresas de servigos tornam-se mais e mais o foco de esforcos consideraveis

em 1&D e inovagdo, adequado ao forte contributo que tem para as economias dos paises.

De acordo com Neves (2010) o setor dos servi¢os nas economias desenvolvidas tem
assegurado a essas atividades crescente visibilidade nos estudos econdmicos e as pesquisas
cientificas, dando-lhe destaque dentro dos estudos sobre inovagao e no campo da gestdo como

um todo.

Por outro lado, Vargas & Zawislak (2006) realcam que ao fazer a analise do processo
de inovacao no setor de servi¢os ndo se pode desvincular da visdo geral sobre o processo de
inovacdo nas economias capitalistas contemporaneas. Partindo do principio, que esta é a
proposicdo subjacente a abordagem integradora da inovacdo em servicos, a qual apresenta
elementos de um enfoque sistémico, como na nocao de forgas internas e externas que podem

condicionar o processo de inovacao.

Nos dias de hoje, o grande debate é a possibilidade de a Inovacdo nos Servigos poder
ser analisada ou ndo consoante 0s mesmos conceitos utilizados na Inovag¢do Industrial, uma

questdo que esta sempre ligada as varias abordagens de diversos autores (Gorni et al. 2009).

Moreira & Vargas (2015) afirmam que os estudos sobre inovacdo em servicos tém
procurado construir uma teoria capaz de abarcar as suas particularidades, o que levou a
proposicdo de abordagens distintas, mas que partem de um ponto comum: 0 conceito de
inovacédo proposto por Schumpeter, que a define como o processo de fazer novas combinagdes
levando & configuracéo de novos produtos/servigos ou a produgdo de produtos ou servicos de

forma diferente, pressupondo a geracdo de beneficio econémico no resultado.

2.6 A Inovagdo no Turismo
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2.6.1. Caracteristicas e Dominios de Inovacao.

Lima & Alves (2011) destacam que para falar da influéncia da inovacao no turismo, é
preciso antes de qualquer coisa clarificar o conceito de produtos turisticos e aquilo que podem
englobar. A medida que € possivel encontramos elementos tangiveis e intangiveis, num destino
turistico podem ser identificados muitos fornecedores turisticos como hotéis, restaurantes,
empresas de entretenimento, guias turisticos, entre outros, nesta linha de pensamento as
empresas proporcionam apenas componentes de um produto turistico total que é consumido ao

longo de uma experiéncia turistica.

Dizer que existem diferentes definicbes de turismo, porém aquela que mais me
identifiquei € a de Reid (2003) apud Esteves (2015) afirma que o turismo é a soma das
experiéncias vividas pelos individuos e relacBes que surgem da interacdo entre turistas,
fornecedores de servicos, governos, comunidades locais, universidades, e organizagdes nédo

governamentais, naquilo que é processo de atracdo, transporte e acolhimento de visitantes.

A dimensédo da inovacdo nos dias de hoje é notdria, reconhecida a nivel teérico bem
como empirico. No entanto, o estudo da inovacdo no setor de servigos é bastante complexo.
Isto porque a teoria da inovacdo foi desenvolvida com base na anélise de inovacao tecnolégica
em atividades de fabricacdo e por outra, as propriedades especificas das atividades do setor de
Servicos, isto € a esséncia da sua producdo, tornam a mesma de dificil mensuracao (Zehrer et
al. 2009).

De acordo com Granjo (2013) é importante realcar que as empresas de turismo operam
num sector de extrema competicdo, e que tem como principal caracteristica a transformacéo
continua. Deste modo, a competitividade das empresas que operam neste setor depende bastante
da sua capacidade de inovacgdo, na obtencgdo de custos mais baixos e saidas de maior qualidade
que atendam as exigéncias dos potenciais clientes, e introdugdo de novos produtos.

Lustosa & Roséario (2016) destacam que a inovacao no turismo tem estudos limitados,
a medida que so recentemente, o investigador tem dado mais atengdo em estudar a inovagao no

turismo, isto porque a maioria dos estudos eram concentrados na industria produtora.

E preciso relembrar que a inovago e o desenvolvimento de novos servigos sio recursos
estratégicos importantes para assegurar 0 crescimento e riqueza sustentavel para todos os
setores, mas em particular para aquelas industrias onde os mercados estdo saturados e 0s
clientes escolhem produtos e servigos de todo o mundo, como é o caso do turismo (Gorni et al.
2009).
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Por outro lado, Bitencourt et al. (2018) afirmam que o desenvolvimento de novos
produtos e a inovacdo tém a capacidade de criar valor adicional para os clientes e um
crescimento sustentavel para os empresas. Por isso, 0s processos de gestdo que levam a novos
produtos ou inovacgdes sdo de uma grande complexidade, em particular em um servigo como o

turismo.

Apesar de todos os autores concordarem sobre a importancia do desenvolvimento de
NOVOS Servicos e inovacao no turismo tem havido varias dificuldades a se superar para fortalecer
a inovacdo no turismo. A inovacao e a sua aplicacdo ao turismo sdo ainda muito limitadas e
ainda estdo na sua infancia é preciso muito mais devido as exigéncias nossos dias (Gorni et al.
2009).

E preciso dizer que a inovagao no turismo ou no novo produto turistico e de servigos de
desenvolvimento tem sido dominada por papéis conceituais ao invés de estudos empiricos. O
reduzido nimero de estudos sobre a inovagdo em programas de turismo demonstra lacunas no
processo de desenvolvimento de novos servigos, bem como na sua gestdo, controlo e
sustentabilidade. E de salientar, que a nivel europeu ainda ndo ha uma base suficiente para a

medicdo de novos servigos e inovagdo no turismo (Zehrer et al. 2009).

2.6.2. Desenvolvimento do Turismo.

Ano apos ano Portugal, demostrado as suas capacidades no que diz respeito ao turismo.
Isto é tanto pelo numero de turistas que que visitam o pais, bem como na crescente afirmacao
da sua relevancia enquanto atividade economica. Deste modo, ¢é de realcar que as agéncias de
viagens e todos outros agentes turisticos nacionais tém motivos para se orgulharem, a medida

que esta é ja uma das maiores fontes de receitas externas do pais (Rodrigues, 2018).

Nesta linha de pensamento, a procura tem crescido e a oferta procura acompanhar a
procura, que € a tendéncia de qualquer mercado. O aumento de turistas que Portugal tem vindo
a ter, fez crescer o nimero de empresas que direta ou indiretamente estdo ligadas ao Turismo,
isto é, com o intuito de fazer face ao numero de potenciais consumidores (Esteves, 2015).
Constata-se, apds analise no que diz respeito ao numero de estabelecimentos de alojamento
turistico, assim como a totalidade de quartos e de camas existentes, que € possivel verificar o

crescimento dos Ultimos anos neste setor.

Rodrigues (2018) reafirma uma ideia bastante obvia que o desenvolvimento e
crescimento do Turismo em Portugal, apesar de ser medivel pelos indicadores econémicos ou

resultados de inquéritos que séo feitos, acaba por ter a sua principal aclamacdo em prémios e
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referéncia nos medias estrangeiros que passaram a ver e divulgar o pais como um todo com

outros olhos.

No entanto, Machado & Almeida (2010, p. 22) realcam que o crescimento e
desenvolvimento da atividade turistica esta diretamente ligada ao “desenvolvimento das regides
e ao aparecimento gradual de novos destinos e produtos, dindmica esta que tem feito com que
o0 turismo se tornasse num fator chave para o progresso socioecondmico e para a qualidade de

vida das populagdes dos locais visitados”.

E de realcar a importancia do surgimento do plano estratégico nacional do turismo
(PENT), que tem sido uma grande oportunidade para fomentar o desenvolvimento da atividade
turistica em Portugal, tanto a nivel quantitativo como qualitativo, sendo necessaria uma
comunicacdo forte alargada aos diversos parceiros do setor turistico, desde os agentes publicos,
ao sector empresarial e sociedade em geral, no sentido de desenvolver uma cultura de
exceléncia (Granjo, 2013). Esta cultura de exceléncia s6 é possivel alcancéa-la se todos os
intervenientes das diversas areas ligadas ao setor turistico trabalharem com um objetivo comum

e entenderem que a sua atividade ndo esta isolada e tem influéncia direta nas outras areas.

2.7. A Inovagdo no Desempenho das PME’s Turisticas em Portugal

A importancia da inovagdo no desenvolvimento econémico dos paises de modo geral e
de empresas tem-se intensificado a medida que o mundo se torna global. Neste sentido no que
diz respeito ao mundo empresarial é necessario que 0s gestores de empresas € homens de
negocios tenham cultura inovadora, para estarem sempre atento as novas tendéncias (Pinto et
al. 2014). Atualmente, o desempenho das PME’s do setor do turismo € muito dependente do
tipo de inovacgdo que tem, e dos recursos humanos que tem para trabalharem com esta inovacao.
E ainda é importante realcar que os impactos das inovacdes no desempenho destas empresas
variam dos efeitos sobre as vendas, sobre os nichos de mercado que detém, sobre as mudancas

na produtividade e na eficiéncia dos seus processos (Canela et al. 2013)

Vargas & Zawislak (2006) afirmam que a capacidade de inovar que uma empresa tem
é um recurso-chave para 0s seu crescimento e desenvolvimento, a medida que empresas
excelentes investem e estimulam esta capacidade de modo a executarem de forma competente
0s processos de inovacgéo, levando a inovacGes em produtos, servigos, processos e negocios,

assim, proporcionar melhores resultados.
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Em paises em desenvolvimento, as PME"s sdo vistas como o motor do crescimento,
essencial para o desenvolvimento de mercados e de grande preponderancia no auxilio a redugéo
da pobreza. Neste sentido, num mundo empresarial cada vez mais competitivo a inovagéo
tornou-se reconhecida por todos como sendo importante na capacitacdo das PME"s para

competir com a concorréncia (Manthey et al. 2017).

Para Pinto et al. (2014) a inovacdo tem grande impacto na empresa a medida que as
torna mais competitivas, diferenciando-as da concorréncia. A inovacdo € um fator
impulsionador do desempenho econdémico-financeiro de qualquer empresa, e pode ser expresso

em termos de quota de mercado, rendibilidade e crescimento.

Em geral o impacto da inovacao na empresa depende principalmente do proprio sucesso
da inovacao, tanto no ambiente interno como externo da empresa. Dizer que 0 sucesso da
inovacdo € resultante da combinacdo de varios fatores que favorecem as inovacdes nas
empresas (Alvim, 2012). Porem, é preciso realcar um aspeto importante a ser considerado na
andlise do impacto das inovagfes que é o tempo necessario entre a implantacdo da inovacéo e
seu impacto, a medida que algumas o seu impacto materializa-se rapidamente e outras requer

tempo.

O processo de inovagdo enfrenta muitas incertezas, por isso, o estudo dos impactos da
inovacdo no desempenho empresarial deve considerar, a incerteza do proprio desempenho das
empresas. Deste modo, a utilizacdo de indicadores externos como referencial para analisar se o
impacto do desempenho da inovacdo na empresa deve ser bem observado, de modo a ter
certeza que este impacto € proveniente da inovacdo e ndo influenciado por outros aspetos
presentes no mercado no periodo em que a empresa desenvolveu atividades inovativas ou

adotou uma inovacdo (Lima & Alves, 2011).

Por outro lado, Manthey et al. (2017) afirmam que ao verificar o impacto da inovacao
no desempenho das empresas é preciso ter alguns cuidados como a necessidade de considerar
tanto os objetivos da empresa com a inovacao quanto os efeitos diretos e indiretos resultantes

do processo de inovagao.

Em suma, nos dias de hoje, a inovacdo tem grande influéncia no desempenho
empresarial, 8 medida que “se tornou no principal fator de diferenciacdo entre empresas € a

principal fonte de vantagem competitiva” (De Conto et al. 2016, p. 4).
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2.7.1. A Inovacgdo como o Principal Diferenciador para as PME"S Turisticas
Pogas (2015) afirma que o mundo empresarial a cada dia que passa torna-se mais
dindmico e exigente, assim, as empresas precisam diferenciam-se umas das outras, porém so é
possivel sendo inovador, isto é, procurarem constantemente novas ideias, que poderdo resultar
em novos produtos/servigcos, pelo que se torna imprescindivel a procura permanente de
oportunidades, a fim de nos diferenciarmos do resto da concorréncia. Portanto, as empresas

podem e devem recorrer a inovagao enquanto fator diferenciador para superar a concorréncia.

Relativamente ao principio de diferenciagdo minima, um conceito que esta associado ao
marketing, no que diz respeito a maneira como a empresa é vista em compara¢do com a
concorréncia, assim, é necessario definir a capacidade dos produtores em criar uma diferenca
suficientemente percetivel aos olhos do consumidor entre os seus produtos e produtos
substitutos ou similares (Bebber et al. 2016).

Assim sendo, Silva (2013) afirma que as empresas que investem e cultivam uma cultura
de inovacao no sentido de melhoria e diferenciacdo dos seus produtos e servi¢os apresentam
normalmente um desempenho maior do que as concorrentes, isto no que diz respeito a medicéo

da quota de mercado, rentabilidade, crescimento ou capitalizagcdo de mercado.

Por outro lado, a diferenciacdo tem ainda outro papel importante, o de barrar as outras
empresas de entrarem no mercado, a medida em que de outro modo essas empresas teriam de
dispensar altos gastos para desenvolver linhas de produto e novas estruturas para gerir tais
linhas, e assim superar ou competir com as restantes empresas ja estabelecidas (Almeida, 2015).

No entanto, é importante realgar que “a inovagdo tem um poder incontornével para criar
mudancas profundas e duradouras em termos de vantagens competitivas” (Pocas, 2015). E para
que isso possa ser alcancado é necessario haja um nivel elevado da qualidade dos produtos ou
servicos, da fiabilidade e seguranca que é oferecida.

Assim sendo, atualmente as empresas para se manterem no mercado precisam ter uma
estratégia de diferenciacdo continua e desenvolvimento de caracteristicas que diferenciam os
seus produtos ou servico de modo que o cliente valorize. Deste modo, a empresa que adota este
tipo de estratégia de diferenciacéo € diferente de seus concorrentes nas mais diversas dimensoes

gue possam existir (Beuren & Oro, 2014).

“Uma estratégia de diferenciagdo continua so é possivel caso haja grande investimento

em inovagdo, a medida que este € o tipo de estratégia que faz com que a empresa seja unica na
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sua industria ou setor, o que leva a ter vantagem competitiva em relacdo a concorréncia” (Pogas,
2015).

Segundo Porter (2004) apud Bertolini et al. (2011) destacam que a diferenciagéo isola
0s rivais competitivos, por meio da lealdade dos consumidores devido ao desenvolvimento da

marca e da satisfacdo com produtos e servicos.

Neste sentido, a estratégia de diferenciacdo deve estar tenha focoda no cliente, isto
devido as constantes transformacdes que trouxeram com elas padrdes de comportamentos
novos e neste sentido, a enfase no produto/servico esta a entrar em desuso, o que faz com que
as empresas procurem cada vez mais ter uma boa relagcdo com os seus clientes. A medida que
0 consumidor atual exige mais e mais um atendimento personalizado o que implica para a

empresa capacidade de reter clientes a partir dessa estratégia (Bertolini et al. 2011).

Assim, na visao do cliente, a diferenciacdo nao esta tao relacionada ao servigo ou setor
quanto a sua forma de fazer negécios. Na medida que nos dias de hoje, com a informacéo que
existe, jando é possivel fabricar uma imagem, viver do rotulo. Isto porque a distancia entre a
percecdo e a realidade esta cada vez mais curta. Além disso, atualmente, os consumidores tém
varias opcdes, estes podem ser instaveis (Beuren & Oro, 2014). O que da a perce¢do que 0
marketing moderno é uma batalha pela fidelidade do cliente. O posicionamento tem que
compreender mais do que a simples consciéncia de uma hierarquia de marcas e nomes de

empresas. Mais sim, procura de uma relacao especial com o cliente e o mercado como um todo.

2.8. a hotelaria no contexto da inovacao

Pinho (2012) afirma que o estudo sobre inovacdo na hotelaria é ainda muito recente,
possuindo ainda pouca investigacdo associada, bem como um quadro conceptual
universalmente aceite. Os estudos existentes fornecem apenas conhecimentos sobre inovacao
nas instalacdes hoteleiras, inovacao no servico e sobre tudo o que diz respeito as carateristicas

do processo de inovacdo na hotelaria e determinantes de inovagdo nos hotéis.

Tal como em outras indUstrias na hotelaria ndo foge a regra, os fatores que
conduzem a inovacao variam no tempo e no espaco, de acordo com os diferentes tipos
de atividades turisticas e ndo s6, o que faz com que haja maior complexidade no
processo e é mais dificil de colocar em prética (Martins, 2013, p. 23). A nivel
organizacional e de gestdo, é importante destacar que uma lideranca focada na
inovagdo, pronta para correr determinados riscos, com uma viséo e um planeamento
estratégico, recursos humanos criativos que trabalhem bem em equipa, assim como

! Andreia Denise Oliveira Martins, autora da dissertacdo de mestrado em que foi retirada a frase citada.

33



uma integracdo em redes que estimulem a inovacdo nos hotéis sdo as principais
vantagens que se pode ter no processo de inovacao hoteleira.

No entanto, Hermiyanty et al. (2017) realcam que na industria hoteleira, tanto as
grandes cadeias como as unidades de menor dimensdo, reconhecem que existem beneficios
tangiveis e intangiveis em apostar na inovacdo. A industria hoteleira esta em constante
mudanca, o que faz que haja um ambiente cada vez mais dinamico, por isso os gestores dos

hotéis precisam adotar uma cultura inovadora a fim de atenderem as necessidades dos clientes.

Por outro lado, Perdigdo (2015) destaca que no turismo, mais especificamente na
hotelaria ndo existe opgdo sem o uso da inovagao, seja por existir uma concorréncia cada vez
mais exigente, bem como pelo facto do consumidor turistico ser tendencialmente mais exigente
e peculiar nos gostos. E a procura da diferenca sé é possivel através da inovacdo, por isso

tornou-se prioritaria e passou a encabecar a lista de prioridades dos gestores do setor.

Silva (2013) afirma que a inovacgéo constitui a base do sucesso para qualquer empresa
gue atua no ramo hoteleiro, a medida que permite uma melhoria continua da qualidade dos
nossos servicos, aumenta a eficiéncia, reduz os custos, satisfaz as necessidades atuais dos
clientes, aumentar as vendas e os lucros, tal como permite ganhar uma maior quota de mercado

e a se diferenciar do concorrente.

Em geral, os hotéis prestam servicos que envolvem ac¢des intangiveis para a satisfacdo
das pessoas, de modo geral os servigcos hoteleiros estdo voltados para duas areas de atuacao:
negocios e lazer. Deste modo, os clientes precisam estar presentes em quase toda a operacao de
prestacdo de servicos, a fim de receberem os beneficios pretendidos. (Handa, 2014). Dizer
ainda, que o cliente vé o mercado hoteleiro como um conjunto de ofertas de servicos facilmente
substituiveis, o que torna complexa e dificil a missdo das empresas hoteleiras se diferenciarem
perante a concorréncia. Neste sentido, a inovacdo nos hotéis tem grande importancia por ser o

principal fator chave para esta diferenciagdo que se almeja.

Devido as mudancas cada vez mais rapida, as empresas desta industria precisam adotar
uma cultura inovadora, a medida que sO se tem destaque se trazerem algo novo ou melhorado

para o mercado (Hermiyanty et al. 2017).

Atualmente, as transformacdes sdo constantes, no entanto, nas empresas hoteleiras
acentuaram-se com 0s novos sistemas de comercializagéo e reservas, contratacdo de méao-de-
obra terceirizada, incorporagdo da informética a hotelaria, sdo exemplos claros das

transformag0es que ocorreram e continuam a ocorrer nas empresas hoteleiras (Alcobia, 2016).
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2.8.1 Inovacdo nas instalacdes

Perdigdo (2015) afirma que aquando do desenvolvimento de um qualquer
empreendimento hoteleiro é necessario ter em conta algumas condi¢@es basicas. Em primeiro
ludar tudo comega com a arquitetura das instalacdes, deste modo o que se pretende é tenha uma
estética agradavel os olhos de quem vé. Procura-se um edificio seguro dotado de todos os
requisitos modernos de salvaguarda de toda equipa de trabalho e outros utentes. Contudo estes,
por mais importantes que possam ser, e certamente que o sdo, ndo deixam de ser atualmente
fatores basicos que tendem a deixar de ser diferenciadores e geradores de vantagem

competitiva.

2.8.2 Inovagdo no servico hoteleiro

A grupalizacdo promove a standardizacdo e consequente homogeneidade na forma
como os investidores dao resposta as solicitacdes dos diferentes submercados. Desde a forma
como os empreendimentos sdo projetados, passando pela decoracdo e ambiente em geral, até
aos servicos e valéncias disponibilizados, tudo é padronizado e consequentemente igual,
independentemente da sua localizacdo. As semelhancas sdo muitas independentemente da
localizacdo. N&o obstante existir um mercado fiel a estes principios, que naturalmente sdo
indicadores de uma qualidade geral uniforme, transversalmente a todas as unidades de uma
determinada cadeia hoteleira, ndo ha davidas que que muitos clientes anseiam serem

surpreendidos no que diz respeito ao atendimento e servicos (Klement & Yu, 2006).

Cada vez mais, 0s movimentos de massas serdo o resultado de vontades individuais e
naturalmente os estudos e as andlises de tendéncias de mercado terdo de passar a ter este facto
em conta. Sem pretender generalizar, as pessoas deixaram de querer ser tratadas como membros
de um grupo, de um conceito e de um todo. Cada um de nos, deseja receber tratamento
personalizado, sermos alvo de constante atencdo, que 0s nossos desejos sejam literalmente

adivinhados, e na medida do possivel satisfeitos (Hermiyanty et al. 2017).

Handa (2014) realga que inovar em termos de servigo, passa por incutir em todo o
pessoal que dentro de um estabelecimento hoteleiro tem contacto com o cliente, a tarefa de
discernir se um determinado cliente quer um atendimento de proximidade ou pelo contrario
deseja que lhe seja dado espaco, sendo ele que solicita o atendimento ou um servico, sem que

estes Ihe sejam sugeridos.

Na maioria dos paises 0s hotéis desempenham um papel importante, na medida em que

oferecem instalacGes para transacGes de negdcios, reunides e conferéncias, recreacdo e
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entretenimento. Afirmar ainda, que em muitas regiGes, 0s hotéis se tornam atra¢des importantes
para os visitantes, tem grande contributo para a economia local e ainda por serem grandes

empregadores de médo de obra (Hermiyanty et al. 2017).

Com o surgimento e propagacdo da Internet as principais transformacdes a destacar no
ramo da hotelaria, € que a internet trouxe com ela a evolucdo e surgimento de canais de
comercializa¢do dos produtos/servicos desta indUstria. Assim, com venda via internet, facilitou
por um lado o acesso a informacao por parte dos clientes, e por outro lado criou uma guerra por
tarifas. Neste sentido somente quem tiver fatores de diferenciacdo na utilizacdo das novas
ferramentas de vendas e divulgacdo do Hotel poderd ter os beneficios que a era da internet
trouxe (Alcobia, 2016). Ainda é de destacar que com a internet, para além de haver mais
informacdo disponibilizada em sites especializados, o cliente pode dar o seu feedback em

relacdo ao produto/servico que o hotel disponibiliza.
2.9. A Influencia da Inovagéo nas Unidades Hoteleiras de Pequena Dimensao.

Ao nos debrugarmos em torno das unidades hoteleiras de pequena dimensdo nao
estamos apenas a falar de hotéis de pequeno porte, mais também dos hostels, pousadas, guest
house, ou seja, qualquer estabelecimento que preste servigo de alojamento temporario (Luz et
al. 2017).

Carrasco (2017) afirmam que hostel é um estabelecimento de hospedagem de baixo
custo, em regime de quarto partilhado, que aceita jovens turistas, sozinhos ou em grupo, numa

curta estadia, possuindo areas comuns e equipamentos coletivos.

O mesmo autor Carrasco (2017) real¢a que quando falamos do fator diferenciador e
inovador no que diz respeito aos hostels em Portugal, relaciona-se com o facto de com o intuito
de se fugir aos esteredtipos que advém da hotelaria, os hostels tiveram e tém promovido um
conjunto de novos comportamentos padrdo e imagens facilmente identificaveis e em virtude
destes comportamentos gerou paradoxalmente, um novo estere6tipo que tornou assim, a
imagem dos hostels universais. Elementos como os azulejos tipicos, 0s cartazes com uma
estética retro e a louca das Caldas da Rainha tornaram-se elementos caracteristicos deste tipo

de alojamento em Portugal.

2 No que diz respeito a inovagao nos hostels, é preciso destacar a inovagao na
gestdo, comunicacdo externa, a extensdo dos servicos e a inovacgao no back-office. No
entanto, os hostels, diferente dos hotéis, a classificacdo do servico é feita pelos

2 Ana Rita da Silva Torres, é a autora da tese de mestrado onde foi retirada a citago, tese apresentada em 2015, no porto.
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préprios utilizadores. Por isso € neste fator que os hostels investem as suas energias,
para conseguir atributos distintivos capazes de atrair clientela (Torres, 2015, p. 13).

Pousadas: embora ndo existam parametros predefinidos para classificar as pousadas,
pode-se considerar que esse tipo de empreendimento é a versdo contemporanea das hospedarias
do passado. Representam uma alternativa de hospedagem mais acessivel, sem que isso

signifique auséncia de conforto (Cristina & Ribeiro, 2011).

No entanto, Kokt (2013) afirma que Guest House é um termo usado para indicar um
estabelecimento pequeno de gestdo personalizada que incluem casas e bed and breakfast, o
setor Guest House iniciou-se no Sul de Africa. Atualmente, excelentes Guest Houses e bed and
breakfasts sdo encontrados em cada canto da Africa do Sul e o setor contribui para a reputacéo

e turismo do destino turistico.

O mesmo autor, Kokt (2013) as Guest Houses tornaram-se a escolha preferencial para
muitos turistas. Estes estabelecimentos tém uma longa tradigdo em paises como a Gra-Bretanha,

Estados Unidos da América e Alemanha.

Budget Hostels é diferente do aqui analisado, nomeadamente ao nivel dos critérios como
a capacidade e tipo de organizacdo empresarial. Porém, na literatura o conceito de budget hostel
surge associado a hotéis de zero a duas ou trés estrelas, normalmente com um minimo de 50
quartos e que se encontram sobre a alcada de uma grande cadeia hoteleira Ruetz & Marvel
(2011) apud Luz et al. (2017). Este tipo de hotéis tem uma aparéncia tipicamente
estandardizada, com uma oferta ordinaria de servigos comida e bebida limitada e salas para
conferéncias ou reunides. No entanto, ndo deixam de ser umidades hoteleiras de menor

dimensdo e de baixos custos na maioria dos casos.

Alojamento local séo estabelecimentos que prestam servicos de alojamento temporario,
nomeadamente a turistas, mediante remuneracdo, e que reinem 0s requisitos previstos no
Decreto-Lei n.° 128/2014, de 29 de agosto, alterado pelo Decreto-Lei n.° 63/2015, de 23 de
abril, e pela Lei n.° 62/2018, de 22 de agosto, ndo sendo permitida a exploragdo como
estabelecimentos de alojamento local dos estabelecimentos que relinam os requisitos para serem

considerados empreendimentos turisticos (Assembleia da Republica, 2018).

Os estabelecimentos de hospedagem poderem utilizar a denominagéo hostel quando a
unidade de alojamento, Unica ou maioritaria, seja o dormitério e preencham alguns requisitos
adicionais. Os requisitos séo 0s previstos no artigo 14° do Decreto-Lei n.° 128/2014, de 29 de
agosto de 2014, deste modo, aqueles que cumprirem estes requisitos poderdo utilizar a
denominagdo hostel (Assembleia da Republica, 2018).
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Portanto, atualmente, todos os estabelecimentos anteriormente mencionados sé tem
grande destaque no mercado quando inovam ou procuram se diferenciar da concorréncia, a
medida que o mercado é cada vez mais competitivo e dindmico e s6 aqueles que adotam a
cultura de inovacéo e investem nela poderdo ter uma vantagem competitiva sustentavel, sejam

eles grandes ou pequenos negocios (Klement & Yu, 2006).

2.10. Inovacdo uma Reacdo a Fatores Internos e Externos nas PME"s do Turismo em

Portugal

Perante as atuais dificuldades de um mundo em constantes mutagdes que assolam todos
os tecidos empresariais, € necessario que as PMEs em particular encontrem solucdes que Ihes
permitam ultrapassar os desafios que lhes sdo colocados todos os dias. Deste modo, as melhores
solucdes serdo sempre aquelas que forem inovadoras, por isso, importa apostar em programas
de inovacdo que permitam, através de um pensamento estratégico estruturado, congregar
solucBes que respondam cabalmente as necessidades das empresas, levando em consideracao

tanto os fatores do ambiente interno, como externo das empresas (Costa & Faria, 2013).

3Nas empresas inovadoras ou que adotam a cultura de inovagéo, a gestdo de
inovacdes requer a coordenacao dos fatores ambientais que afetam o desempenho do
processo de inovacdo. Por isso, a identificacdo destes fatores ambientais requer a
avaliacdo de variaveis potenciais que podem influenciar, direta ou indiretamente, o
desempenho do processo de inovagdo, como por exemplo: comunicacdo interna,
estrutura organizacional, politicas, procedimentos, situacdo financeira, recursos
humanos, tecnologia disponivel e condigdes de mercado (Fernandes, 2012, p. 21). Os
fatores atras mencionados podem influenciar favoravelmente ou desfavoravelmente o
processo de inovagdo da organizacional.

A literatura mostra que a diferentes formas de classificagdo dos fatores que influenciam
0 processo de inovacdo nas organizagdes. Assim, as tipologias de classificagdo mais utilizadas
envolve a distincdo entre fatores internos e fatores externos. Neste sentido, fatores internos sdo
aspetos de natureza enddgena, ou seja, que estdo sob controlo da organizacao e que afetam o
desempenho do processo, tais como: comprometimento dos colaboradores, atuacdo da
lideranca, disponibilidade de ferramentas, recursos humanos qualificados, disponibilidade de
informagdo, disponibilidade de recursos financeiros, tolerancia ao risco e o grau de estruturagdo
do processo de inovagédo (Sarquis et al. 2015). Enquanto os fatores externos sao aspetos de
natureza exdgena, ligados ao ambiente externo, aqueles que ndo estdo sob o controlo da
organizacdo e que afetam o desempenho do processo de inovacdo, tais como: a procura de

mercado, apoio do governo, tecnologia disponivel no mercado, propriedade intelectual,

3 Juliana Carina Camilo Fernandes, é a autora da tese onde foi retirada a citacdo, tese apresentada em 2012.
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relagbes entre sociedades, relagbes sindicais, participagdo de fornecedores e redes

interorganizacionais com universidades.

E de salientar, que os fatores de influéncia & inovacdo podem estar relacionados as
caracteristicas da organizacdo, que pessoas de diferentes funcdes organizacionais sao fatores
relevantes no desempenho do processo de inovagdo, e que o planeamento do processo de
inovagao contribuir para a efetividade dos resultados. Neste sentido, Kiihl e Cunha (2013) apud
Sarquis et al. (2015) em seu estudo concluiram que organizacdes de manufatura e prestadores
de servicos tém percecdes diferentes sobre a importancia dos fatores que influenciam o processo
de inovacdo, porém, ambas avaliam como importante a centralizacdo das atividades de inovacao

e os fatores econdmicos (custos, risco e financiamento).

Kahilana (2017) afirma que no que diz respeito aos fatores internos, tem se dado mais
em fase sobre a dimensdo da empresa, o “know-how” empresarial e experiéncia da empresa,
bem como algumas carateristicas organizacionais associadas a relacao da gestdo da propriedade
e da estrutura dos processos de decisao.

Os fatores que influenciam o processo de inovacdo tém natureza dindmica e estdo
relacionados entre si. Num determinado periodo, um fator facilitador interno pode se converter
em um fator dificultador e vice-versa; e por outro lado, as condi¢des externas favoraveis podem
se tornar desfavoraveis. Fatores dificultadores podem também emergir em decorréncia da

auséncia de fatores facilitadores (Costa & Faria, 2013).

No que diz respeito aos fatores externos é importante dizer que sdo umas das variaveis
que orientam o processo de Inovacdo Tecnoldgica, desde as carateristicas empresariais e
estrutura do mercado, fornecedores, tecnologia de suporte, infraestrutura e regulamentacao
governamental. Neste sentido, as relacdes com fornecedores e outras e outros intervenientes do
mercado estimula a criacdo de novas ideias o que é importante para o processo de inovacao
(Rodrigues & Ribeiro, 2000).

Por outro lado, Kahilana (2017) destaca a interacdo com outros atores, tais como,
universidades, instituicdes de investigacdo publicas e privadas, clientes, fornecedores,
concorrentes, instituicGes de ensino superior e entre outras empresas, é possivel oportunidades
de acesso aos recursos e conhecimento tecnoldgico, que nutrem e promovem a rapida evolugao

das inovac0es, acesso a novos mercados, economias de escala e partilha de riscos e custos.

Ainda relativamente aos fatores externos a empresa é preciso destacar a globalizacéo.

No sentido que com a globalizagdo dos mercados, o que aumenta o ambiente de maior
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rivalidade, as rapidas mudancas tecnologicas, 0os mais curtos ciclos de vida de produtos e
tecnologia e muitas empresas especialmente as PME, procuram cada vez mais ter a inovagéo
como fator-chave para a vantagem competitiva sustentavel. A medida que o ambiente externo

afeta principalmente a sobrevivéncia e o crescimento da empresa (Rodrigues & Ribeiro, 2000).

Segundo André (2015) face a inovacdo as empresas podem demostrar algumas atitudes

basicas tais como: Atitude ativa, atenta e passiva.

Atitude ativa, neste tipo de atitude a empresa tem uma politica ativa de lancamento de novos
produtos ou de modernizagéo dos processos utilizados. Em regra, existe uma boa utilizacdo de
ferramentas informaticas de apoio a concecdo e a producéo, a empresa procura recorrer a novas

solucgdes organizacionais e comerciais para reclamar a sua posi¢do competitiva.

Atitude de atenta, a empresa ndo toma iniciativas relevantes de langamento de novos produtos.
Porém procura a acompanhar a evolucéo da concorréncia e responde rapidamente, por isso,
observa-se um nivel aceitavel de introducdo de nova tecnologia e de inovagdo organizacionais,

mas ainda com insuficiéncias.

Atitude passiva, neste tipo de atitude a tecnologia é tida como um fator e exdgeno na estratégia
da empresa. Por isso, ndo existe uma politica definida de lancamento de novos produtos e a
maioria das vendas respeita a produtos relativamente antigos. A introducdo de tecnologias da
informagao para apoio na concecdo e desenvolvimento de produtos e nula ou muito limitada. A

apeténcia pelo recurso a nova abordagem nos dominios organizacional e comercial é escassa.

Depois de ver alguns estudos sobre os fatores interno e externos que influenciam o
processo de inovacdo é possivel dizer que relativamente a questdo se a inovagdo nas PME
turisticas em Portugal é uma reacdo aos fatores internos e externos a resposta €, depende da
atitude da empresa face a inovacdo. A medida que, os fatores tanto os internos como os externos
podem influenciar favoravelmente ou desfavoravel ao processo de inovacdo da empresa no
determinado momento, tudo depende da dindmica do mercado e outros atores (Sarquis et al.
2015).

Convém salientar que este enquadramento tedrico, contextualiza 0s conceitos
apresentados e fundamenta os métodos de pesquisa que serdo seguidos, a fim de obter dados

que possibilitem responder as questdes anteriormente formuladas.
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Capitulo 111 — Metodologia
3. Enquadramento Metodoldgico

Neste capitulo apresenta-se a metodologia utilizada para a pesquisa, tendo em conta 0s

objetivos tragados e o estudo realizado pelo investigador.

A metodologia é em outras palavras a explicacdo detalhada de como se procedeu a
obtencdo dos dados (Prodanov & Freitas, 2013). Neste sentido é importante referir que para
este trabalho de investigacdo recorreu-se a fontes de informacao primarias e secundarias, tendo-
se aplicado um questionario a totalidade da populacédo alvo. Os dados que foram obtidos através
do questionario foram alvo de uma analise estatistica descritiva. A analise descritiva centra a
sua atencdo tem no estudo de caracteristicas ndo uniformes das unidades que sdo observadas ou
experimentadas, como por exemplo de pessoas, entidades, cidades, escolas (Pestana & Gageiro,

2008). E serve para descrever dados através de estatisticas, nomeadamente a média.

“Naquilo que € o trabalho pratico, importa salientar a forma como foi feita a
recolha de dados e no sentido de se reduzir a subjetividade, obter respostas confiaveis,
facilitar a consolidacéo e a analise das respostas, os dados recolhidos por questionario
sofreram um tratamento quantitativo, pelo que tiveram de ser, na sua maioria, pre-
codificados. Tratamento este que permitiu comparar as respostas globais de diferentes
categorias sociais e analisar as correlac@es entre variaveis (Pocas, 2015, p.73), tendo-
se para tal utilizado o programa SPSS, 27.0.

Para Fonseca (2002) apud Pocas (2015) methodos significa organizacdo de um estudo
sistematico, ou seja, metodologia é o estudo organizado dos caminhos a serem percorridos, para
se realizar uma pesquisa cientifica. Etimologicamente falando, quer dizer o estudo dos

caminhos, dos instrumentos utilizados para fazer uma pesquisa cientifica.

E fundamental realcar a diferenca entre metodologia e métodos. A medida que a
metodologia se interessa pela validade do caminho que se escolhe para se chegar aos objetivos
pretendidos na pesquisa; portanto, ndo deve ser confundida com o conteldo nem com 0s
procedimentos (metodos e técnicas). Assim, a metodologia € muito mais que a simples
descri¢do dos procedimentos (métodos e técnicas a serem utilizados na pesquisa), porque ela
deve indicar a escolha tedrica realizada pelo pesquisador para abordar o objeto de estudo
(Provdanov & Freitas, 2013).

Barafiano (2004) afirma que o método descritivo tem como caracteristicas observar,

registar, analisar, descrever e correlacionar fatos ou fendmenos sem manipulé-los, procurando

4 Vitéria Manuela de Almeida Pogas, é a autora da dissertacdo onde foi tirada a citacdo, apresentada em 2015, em Viana de Castelo.
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descobrir com precisdo a frequéncia com que um fendmeno ocorre e sua relagdo com outros
fatores. A pesquisa descritiva pode assumir algumas formas que se relacionam com aquilo que

0 pesquisador deseja dar para seu estudo.

Por outro lado, Keynes (2014, p. 4) afirma que o método indutivo € o “raciocinio que,
apos considerar um namero suficiente de casos particulares, conclui uma verdade geral. A

inducgdo, ao contrério da dedugdo parte da experiéncia sensivel dos dados particulares”.

Nesta perspetiva, o exercicio metddico do conhecer afirma uma posicdo indutiva do
sujeito em relacdo ao objeto, na qual a investigacéo cientifica é uma questdo de generalizacao
provavel, a partir dos resultados obtidos por meio das observacdes e das experiéncias (Diniz, et
al. 2008). Assim, pode se dizer que se optou pelo método descritivo porque considerou-se ser

0 mais pratico naquilo que o investigador queria.
Pesquisa exploratoria com uma abordagem quantitativa

Segundo Malhotra (2001) apud Provdanov & Freitas (2013), a pesquisa exploratdria é
geralmente usada em casos nos quais é necessario definir o problema com maior precisdo. O

seu objetivo é prover na pesquisa critérios e compreensao.

E importante dizer que a pesquisa exploratoria vem normalmente acompanhada de uma
abordagem qualitativa, bem como a discussao, e, caracteriza-se pela auséncia de hipdteses, ou
hipoteses pouco definidas (Piovesan & Temporini, 1995).

E de realcar que os métodos utilizados pela pesquisa exploratéria s&o geralmente amplos
e versateis. Os meétodos aplicados compreendem: levantamentos em fontes secundarias,
levantamentos de experiéncias, estudos de casos selecionados e observacao informal (Fonseca
et al. 2002).
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Quadro 1- Etapas do processo de investigacdo

. Recolha, analise, sele¢do e revisdo da literatura

. Enquadramento e contextualizagéo do tema

. Definicdo da composicdo dos capitulos da dissertacéo
. Elaboracdo do questionario

. Aplicacdo do questionario

. Recolha de dados

. Tratamento e anélise dos dados

. Discussdo dos resultados

9. Conclusbes

Concretizacao 10. Finalizacao/revisdo da redacdo da dissertacao

Conceptualizacéo

Construcéo

Verificacdo

O N0 BAWN P

Fonte: Elaboragdo propria

Escolheu-se 0 questionario por se considerar ser 0 método possivel para conseguir 0s
dados pretendidos, isto de acordo com o0s possiveis respondentes do mesmo e devido a situacédo
pandémica em que nos encontramos de momento. Visto que o setor dos servigos, em particular
a hotelaria, foi bastante afetado o que dificultou a aplicacdo do questionario aos possiveis

respondentes. E neste sentido a aplicagéo foi realizada via mail.

3.1. Elaboracdo do Questionario
“O primeiro passo, na elaboracdo de um inquérito por questionario, passa pela
capacidade de controlo da multiplicidade de sentidos e de referéncias, porventura concatenados
com os enunciados das perguntas e das respostas” (Pocas, 2015). Para isso, € importante o
dominio da linguagem utilizada, assim como saber muito bem o que realmente se pretende com

as questdes a enunciar (Ferreira, 2011).

Na elaboragéo do questionario as questdes devem ser inseridas de maneira a
dar resposta aos objetivos propostos, de forma clara e ordenada de modo a haver um
encadeamento de ideias, tendo em conta a abordagem feita no enquadramento teérico
(ver Capitulo 1), sabendo que é muito importante recolher apenas a informagéao

relevante a investigacdo (Pocas, 2015, p.72).

Neste sentido é importante salientar que as questdes usadas para o questionario deste
estudo ja foram objeto de estudo de outros estudos como podemos constatar de seguida:

Quadro 2- Outros autores que estudaram as perguntas do questionario

5 vitéria Manuela de Almeida Pocas, é a outra citada por ter usado uma frase retirada da sua tese de mestrado apresentada em
2015, em Viana de Castelo.
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Questdes aplicadas no questionario realizado no presente Outros autores que estudaram estas questdes
estudo

dimenséo. et al. 2016).

A inovacdo como diferenciador entre os hotéis de menor | (Bebberetal. 2016); (Beuren & Oro, 2014); (De Conto

Imensao S). vim, i ant| ey et al. .
dimensio (PME’s) (Alvim, 2012); (Manth 1. 2017)

A influéncia da inovacdo no desempenho dos hotéis de menor | (Pinto at al. 2014); (Vargas & Zawislak, 2006);

As inovacles introduzidas tornaram a empresa mais | (Pogas, 2015); (Moura, 2016).
competitiva.

Influéncia da inovacdo no desenvolvimento do turismo. (Machado & Almeida, 2010); (Rodrigues, 2018).

servicos turisticos prestados pelos hotéis de menor dimenséo. | et al. 2016).

O contributo da inovacdo para uma maior diferenciacdo dos | (Bebber etal. 2016); (Beuren & Oro, 2014); (De Conto

Os hotéis de menor dimensdo no contexto da inovacéo. (Lima & Alves, 2011); (Hermiyanty et al. 2017).

processos, comunicacdo de marketing) influenciam a | 2014); (Silva, 2013).
preferéncia dos turistas clientes.

Como as inovacdes de uma empresa (produtos, servicos, | (Hermiyanty et al. 2017); (Perdigdo, 2015); (Honda,

Fonte: Elaborag&o prépria

Pocas (2015) afirma que os inquéritos por questionarios refletem uma grande fonte de
evidéncias, portanto, é preciso ter a atengcdo com a sua dimensdo, porque quando demasiado
extensos podem provocar a reniténcia e o aborrecimento dos inquiridos, reagdes que qualquer
individuo percebe se pensarmos na interferéncia que o inquérito representa no seu dia-a-dia.
Assim, foi necessario elaborar questdes que pudessem ser respondidas de forma intuitiva, de
modo que este seja claro e de facil de preenchimento, assim como o agrupamento por secces,

dotando desta forma o questionério de menos contetido, tornando-0 menos extenso.

Para a elaboracdo do questionario e para que este possa nos ajudar a obter os dados

adequados € necessario ter cuidados como: ( Kauark et al. 2010).
- Informar como preencher o questionario;
- Perguntas claras e objetivas;
- Saber o tipo de perguntas que queremos fazer (fechadas ou abertas);
- O que queremos saber tendo em conta 0s N0ssos objetivos de pesquisa;

- Fazer um estudo piloto (Isto é testar a aceitacdo do questionario, avaliar as dificuldades
na aplicacdo do mesmo, realizar corre¢des na formulagdo das perguntas e dimensionar a

amostra).
- Ter em aten¢do ao nimero de perguntas a serem feitas;

- Fazer a escolha da escala de medida (a escolha da escala adequada é fundamental para
se mensurar aspetos pertinentes a uma avaliagdo por parte dos inqueridos. Por exemplo,

satisfagdo com um produto ou servico; grau de dificuldade; importancia, e outros.
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- Ter em atencdo as varidveis quantitativas (é importante evitar usar lista de valores para

variaveis quantitativas para melhorar a exatiddo dos dados.

Optou-se por um questionario de perguntas fechadas porque estes promovem maior
facilidade na comparacgéo dos dados, mas também com o objetivo de se obter maior nimero de

respostas, caracteristica importante para a obtencéo da representatividade da amostra.

Assim, € preciso ter em atengdo as técnicas estatisticas a utilizar, ou seja, aquelas que
no caso se adequam mais para a analise e tratamento dos dados, nesta linha de ideias é
importante definir os tipos de escalas de medidas que serdo aplicadas (nominal, ordinal de
intervalos e de racio). Dizer que as escalas servem para quantificar as respostas de um
individuo, a respeito de uma varidvel definida. Deste modo optou-se por utilizar a escala de
Likert com uma escala de 4 niveis, em que cada nivel tem amplitude igual e pode ser vista como

uma escala de intervalo semelhante (Pocas, 2015).

3.1.1 Populacdo e Amostra
O requisito de verificabilidade de um inquérito naquilo que é a definicdo do ambito tanto
geogréfico como temporal de um estudo que precisa ser verificado. Assim, logo depois da
definicdo do campo de analise o pesquisador pode optar pela recolha dos dados, a incidéncia
das suas andlises sera feita a respeito da totalidade da populacdo coberta por esse campo ou

limitada por uma amostra representativa desta populacéo (Quivy & Campenhoudt, 2005).

No entanto, neste trabalho optou-se por aplicar o questionario a populacdo, que é o
conjunto total dos casos sobre os quais se pretende retirar conclusdes Hill & Hill (2009) apud
Pocas (2015) com o objetivo de se poder obter 0 maximo de respostas, tendo em conta a propria
dimensao da populacéo, no caso 167 hotéis de menor dimensdo, e alinhada com os objetivos da
investigagdo. Deste modo e fundamental referir que a escolha é, na realidade, bastante teorica,
visto que na maioria das vezes, uma das solucbes se impde em funcdo dos objetivos da

investigacdo (Quivy & Campenhoudt, 2005).

E de realcar que a opini&o de todos é de grande relevancia por isso ndo podemos excluir
nenhuma ocorréncia no campo de investigacdo, no sentido que a opinido de todos é importante

e porque a amostragem garante apenas resultados aproximados.

Neste sentido, Ferreira (2011, p. 13) considera que uma “amostra ¢é representativa de um
determinado universo quando esta garanta a aleatoriedade do processo da sua constituigdo e
para isso deve ser suficientemente grande para permitir a andlise multivariada com a
desagregacéo das categorias que se deseja”.
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Por outro lado, Pogas (2015) afirma que é importante que saibamos que os inquéritos
por amostragem podem contribuir para uma investigacdo no que diz respeito a reducdo de
custos bem como numa maior rapidez na obtenc¢éo dos resultados, no que se refere a uma maior
profundidade no tratamento da informacéo, a medida que a utilizacdo de grupos relativamente
menores facilita a recolha e um maior nimero de dados. Por outro lado, reduz a possibilidade
de ocorréncia de erros que possam surgir na recolha, anotagéo e tratamento da informacéo, no
entanto, é preciso dizer que uma amostra muito pequena pode diminuir a credibilidade dos

resultados.

Relativamente as respostas obtidas € preciso dizer que o nimero ficou aquém do
esperado, 0 que pode por em causa a representatividade da amostra e por conseguinte implicar
naquilo que sdo as conclusdes, ou seja, estas ndo poderem ser generalizadas com confianga para
toda a populacédo (Pocas, 2015). Portanto, isto € muito vulgar sempre que 0s questionarios sao
enviados por correio, porém neste caso teve ainda mais um entrave a situacdo causada pela
pandemia da Covid 19, no setor hoteleiro. Houve muitos que ndo responderam, e para que 0
namero de respostas aumentasse tive de se alargar o prazo para os respondentes do inquérito e

muitos dos casos ir até a presenca destes para sensibilizar que respondessem ao questionario.

E fundamental salientar que qualquer trabalho de pesquisa exige do investigador
mecanismo para obter informacdes, partindo do principio de que um dos objetivos principais é
a recolha de dados de uma pequena parte de um grande grupo e obter conhecimento sobre o

grupo maior (Vardo at al. 2006).

Mayer (2016, p. 37) afirma que “a amostragem aleatoria simples ¢ o método mais
simples para selecionarmos uma amostra probabilistica de uma populagdo”. A medida que serve

de base para outros procedimentos amostrais.

Deste modo, decidiu-se utilizar a amostragem aleatoria simples porque chegou-se a
conclusdo de que com esta teriamos 0s melhores resultados devido as limita¢cbes como recursos
em fazer o estudo de todo universo que é a industria hoteleira de Portugal continental (\Varao et
al. 2006).

Relativamente ao tamanho final da amostra, foi possivel obter 43 respostas, o0 que
representa uma taxa de resposta de aproximadamente 29,39%, apesar de ser uma taxa pouco
representativa para a populacdo estudada, porém consideramos o nimero suficiente para

continuar o estudo, considerando a amostra representativa, pelo que a analise e conclusdes

46



apenas se referem a amostra e ndo a populagdo como um todo. Assim, os resultados obtidos

com esta amostra servem de indicadores para estudos futuros sobre o tema em estudo.

E de destacar que o mais importante foi obter as ideias gerais sobre os hotéis de menor
dimensdo em Portugal e o grande contributo que traz a inovacao para a gestao diaria das suas
atividades e para a concretizacdo dos seus objetivos, bem como aspetos relativos a concorréncia

no mercado.

3.1.2. Procedimentos de Recolha de Dados

Para obter a informacdo o investigador, fez uma pesquisa exploratoria nas bases de
dados disponiveis (B-ON, Google e Google Académico). E no que diz respeito aos dados que
dao resposta as questdes gque sdo levantadas na investigacdo e por conseguinte no questionario
foram obtidos por intermédio de um questionario dirigido a empresas do setor hoteleiro que
trabalham com a inovacdo em Portugal continental. Os respondentes foram selecionados num
universo vasto de empresas, porém decidiu-se escolher aquelas em que teriamos mais
probabilidades de obter respostas, bem como que iam ao encontro do tema e dos objetivos
tracados no caso os hotéis de menor dimensdo (PMEs). E o procedimento usado para obter as
respostas foi a aplicagdo do questionario via mail, isto é, contactou-se telefonicamente as
entidades e fez-se uma sensibilizacdo, explicando o objetivo do estudo e as entidades deram os

seus contatos (e-mail) para a aplicacdo do questionario.

3.1.3 Tratamento e analise dos dados

Partindo do pressuposto de que o0 que se pretende é dar respostas aos objetivos propostos
para a investigacdo, foi necessario tratar os dados quantitativos por meio da estatistica
descritiva. A medida que esta tem o foco no estudo de caracteristicas ndo uniformes das
unidades observadas ou em analise (Pestana & Gageiro, 2014) com a finalidade de descrever
os dados através de indicadores, como por exemplo a média.

E importante real¢ar que os dados recolhidos com a aplicacdo do questionério séo
bastante ricos em informacdo e podem ser de grande utilidade para o desenvolvimento deste
trabalho e da ideia que se tinha da importancia da inovacdo nas unidades hoteleiras de menor

dimensdo em Portugal.

“Em termos de estatistica descritiva apresentam-se, para as variaveis de caracterizagéo,
as tabelas de frequéncias e gréficos ilustrativos das distribuicdes de valores verificadas”
(Cunha, 2013).
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Relativamente aos intervalos de confianga sao determinados com um grau de confianca
de 95%. Os intervalos de confianga sdo um instrumento da inferéncia estatistica, que permitem
inferir sobre os intervalos de valores que se observam para a populacdo, a partir de dados da
amostra e também averiguar se as diferencas observadas na amostra sdo estatisticamente
significantes, ou seja, se as conclusdes da amostra se podem inferir para a populagéo
(Guimarées & Sarsfield Cabral, 2010).

Ao valor de 95% para o grau de confianca estd associado um valor complementar de
5%, que é um valor de referéncia utilizado nas Ciéncias Sociais para testar hipoteses, significa

que estabelecemos a inferéncia com uma probabilidade de erro inferior a 5%.

Apresentam-se os valores médios e o limite inferior (LI) e limite superior (LS) do
intervalo de confianca, com um grau de confianca de 95%. Estes dados permitem concluir sobre
os intervalos de valores que se observam para a populacdo e comparar quaisquer categorias de

uma variavel:

o Se existir sobreposicdo entre os valores do intervalo de confianga, significa que néao

podemos considerar que as duas categorias em analise apresentam valores diferentes.

o Se néo existir sobreposicdo entre os valores do intervalo de confianca, significa que

podemos considerar que as duas categorias em analise apresentam valores diferentes.

“Estas conclusdes sdo estabelecidas para um nivel de significancia de 5%, tal como

todos os testes de hipoteses utilizados nas Ciéncias Sociais” (Nunes & Afonso, 2019).

3.1.4 Andlise Descritiva
E importante referir que para ser possivel efetuar uma analise estatistica adequada dos
dados é necessario estimar o tamanho da amostra. Neste sentido, importa referir de que forma
é que a baixa representatividade da amostra é sustentada. Assim, pode-se dizer que neste
trabalho deparei-me com imensas dificuldades em obter respostas das empresas devido a
pandemia da Covid 19, na medida em que foi muito complicado contactar as empresas

pessoalmente e por outros meios nem sempre se observavam respostas.

Assim, aamostra é constituida por 40 elementos, tendo as respostas sido recolhidas entre
6 de maio e 20 de julho de 2020. Foram eliminados trés casos que nao tinham respostas validas.
E quando a soma das respostas é superior a 40, significa que alguns elementos da amostra deram

mais do que uma resposta.
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Gréafico 1 - Frequéncia idade

vidis ae oo
anos; 1; 3% 18-25 anos; 8;
46-65 anos; 11; 20%
27%

26-45 anos; 20;
50%

Fonte: Elaboracéo prépria.

Relativamente aos individuos da amostra, 20,0% tém 18-25 anos, 50,0% tém 26-45

anos, 27,5% tém 46-65 anos e 2,5% (um elemento) tem mais de 65 anos.

Gréfico 2- Frequéncia género

asculino; 17;
44%

Feminino; 22
56%

Fonte: Elaborag&o propria.

Os individuos que constituem a amostra, 43,6% sdo do género masculino e os restantes

56,4% do género feminino.

Gréfico 3- Frequéncia habilitacdes literarias

12 Ciclo (42 classe) [N 5
22 Ciclo (62 classe) M 2,5
32 Ciclo (92 ano) N 5
Ensino secundério N 10
Curso técnico-profissional M 5
Frequéncia do ensino superior M 5
Licenciatura pés-Bolonha I 40
Licenciatura pré-Bolonha [ 5
Mestrado [N 22,5
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Fonte: Elaboracéo propria.

Na amostra, 5,0% tém 1° Ciclo (42 classe), 2,5% (um elemento) tem 2° Ciclo (62 classe),
5,0% tém 3° Ciclo (9°ano), 10,0% tém Ensino secundario, 5,0% tém Curso técnico-profissional,
5,0% tém Frequéncia do ensino superior, 40,0% tém Licenciatura pés-Bolonha, 5,0% tém

Licenciatura pré-Bolonha e 22,5% tém Mestrado.

Tabela 1- Resumo dos dados demogréaficos

Frequéncia Percentagem

Idade 18-25 anos 8 20,0
26-45 anos 20 50,0
46-65 anos 11 27,5
Mais de 65 anos 1 25
Género Masculino 17 43,6
(1 n&o resposta) Feminino 22 56,4
Habilitagcdes literarias  1° Ciclo (42 classe) 2 5,0
2° Ciclo (62 classe) 1 25
3° Ciclo (9° ano) 2 5,0
Ensino secundario 4 10,0
Curso técnico-profissional 2 5,0
Frequéncia do ensino superior 2 5,0
Licenciatura pés-Bolonha 16 40,0
Licenciatura pré-Bolonha 2 5,0
Mestrado 9 22,5
Total 40 100,0

Fonte: Elaboracéo prépria.

Gréfico 4. I- A influencia da inovagdo no desempenho dos hoteis
de menor dimensdo (PME’s).

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45

Reduz os desperdicios de tempo e ajuda
os hotéis de menor dimensao a atingir os
seus objetivos de vendas.

22,5

Reduz os desperdicios e maximiza os
resultados dos hotéis de menor
dimensao.

22,5

E a principal responsavel para que os
hotéis de menor dimensdo tenham bons
desempenhos.

12,5

Possibilita que os hotéis de menor
dimensao atinjam posicdes de destaque
no mercado em relagdo as grandes...

42,5

Fonte: Elaborac&o propria.

Gréfico 5. 1l- A inovacdo como diferenciador entre os hotéis de menor dimenséo.

50



Frequéncia relativa (%)
S 10 15 20 25 30 35

E o principal diferenciador entre os hotéis |
- = 22,5
de menor dimensdo em Portugal. I
Facilita a diferenciagdo entre os hotéis de _ 20
menor dimensdo no mercado.
Sem inovagdo ndo haveria diferencas
s ; & 25
entre os hotéis de menor dimensdo. |

E t30 ou mais importante do que o preco

pequena dimensao.

o

Fonte: Elaboracdo propria.

No que se refere aos individuos da amostra, 32,5% respondem que a Inovacao € tdo ou
mais importante do que o pre¢o para a concorréncia entre os hotéis de pequena dimensao, 25,0%
respondem que sem inovacao ndo haveria diferencas entre os hotéis de menor dimenséo, 22,5%
respondem que a Inovacdo é o principal diferenciador entre os hotéis de menor dimensao em
Portugal e 20,0% respondem que a Inovacdo facilita a diferenciacdo entre os hotéis de menor
dimensdo no mercado.



Gréafico 6. Ill- Serd que a inovacdo contribui para uma maior diferenciacdo dos servicos turisticos
prestados pelos hotéis de menor dimenséo.

Frequéncia relativa (%)
10 20 30 40 50

o

As ferramentas que advém da inovagdo
sdo as principais responsaveis da 22,5
diversificagdo dos servigos turisticos.

Sem inovagdo ndo ha diversificagdo dos

% S 45
servicos turisticos.

A inovagdo traz produto/servigos novos. 35

Fonte: Elaboracéo prépria.

Na amostra, 45,0% respondem que sem inovacdo ndo ha diversificacdo dos servigos
turisticos, 35,0% respondem que a inovacgao traz produto/servigos novos e 22,5% respondem

que as ferramentas que advém da inovacédo séo as principais responsaveis da diversificacdo dos
Servigos turisticos.

Gréafico 7. IV- Como as inovagdes de uma empresa (produtos, servigos, processos, comunicagdo de
marketing) influencia as preferéncias dos turistas clientes.

Frequéncia relativa (%)
10 20 30 40 50

Contribui para o aumento das vendas e 15
maximizag¢ado dos lucros.
Porque ajuda a empresa a se destacar a5
perante a concorréncia.
Faz com que a empresa atrai o maior
5 ; 42,5
numero de clientes.

o

Fonte: Elaborac&o propria.

Os individuos da amostra, 45,0% respondem que porque ajuda a empresa a se destacar
perante a concorréncia, 42,5% respondem que faz com que a empresa atrai 0 maior nimero de

clientes e 15,0% respondem que contribui para 0 aumento das vendas e maximizagao dos lucros.
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Gréafico 8. V- A influencia da inovagéo no desenvolvimento do turismo.

A inovacgao é o principal motor do
desenvolvimento do turismo em Portugal

Contributo dos hotéis de menor dimenséo
para o desenvolvimento do turismo em
Portugal

As politicas setoriais no desenvolvimento
do turismo em Portugal.

Fonte: Elaboracao prépria

Frequéncia relativa (%)
5 10 15 20 25 30 35 40

o

37,5

37,5

37,5

Na amostra, 37,5% respondem que a inovacdo é o principal motor do desenvolvimento

do turismo em Portugal, 37,5% respondem que contributo dos hotéis de menor dimensdo para

0 desenvolvimento do turismo em Portugal e também 32,5% respondem que as politicas

setoriais no desenvolvimento do turismo em Portugal.

Gréfico 9. VI- Os hotéis de menor dimensdo no contexto da inovagéo.

O marketing turistico é uma varidvel de grande
importancia para os hotéis de menor
dimensdo no contexto da inovagdo

Com o surgimento e expansao da internet foi
possivel melhorar as vendas dos
produtos/servigos hoteleiros

A inovagdo permite aos hotéis de menor
dimens3o atingir alvos que seriam impossivel
ser atingidos sem ela

Os novos procedimentos e novas formas de
gestdo inovadoras permitem os hotéis de
menor dimensdo atingir uma maior cota de
mercado

Fonte: Elaboracéo prépria.

Frequéncia relativa (%)
5 10 15 20 25 30 35 40

o

22,5

15

30

37,5

Os individuos que representam a amostra, 37,5% respondem

que 0S novos

procedimentos e novas formas de gestdo inovadoras permitem os hotéis de menor dimensao
atingir uma maior cota, 30,0% respondem que a inovacao permite aos hotéis de menor dimensao
atingir alvos que seriam impossivel ser atingidos sem ela, 22,5% respondem que o marketing
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turistico € uma varidvel de grande importancia para os hotéis de menor dimensdo no contexto
da inovacédo e 15,0% respondem que com o surgimento e expansdo da internet foi possivel

melhorar as vendas dos produtos/servicos hoteleiros.

Grafico 10. VII- As inovagdes introduzidas tornaram a empresa mais competitiva.

Frequéncia relativa (%)
0 5 10 15 20 25 30 35 40

As inovagbes introduzidas nos processos de

trabalho didrio tém possibilitado maior _ 17,5
flexibilidade dos servigos
As inovagdes em produtos e/ou servigos
contribuiram para maior competitividade da _ 17,5

empresa

As inovagbes nos processos de trabalho tém
possibilitado melhores niveis de prestacdo
de servigos aos clientes

37,5

As inovagbes em produtos e/ou servigos
melhoraram o posicionamento da empresa
em relagdo a concorréncia directa

35

Fonte: Elaboracao prépria

Na amostra, 37,5% respondem que as inovagdes nos processos de trabalho tém
possibilitado melhores niveis de prestacdo de servigos aos clientes, 35,0% respondem que as
inovacgdes em produtos e/ou servicos melhoraram o posicionamento da empresa em relacdo a
concorréncia directa, 17,5% respondem que as inovacgdes introduzidas nos processos de
trabalho diario tém possibilitado maior flexibilidade dos servigos e também 17,5% respondem
que as inovagdes em produtos e/ou servicos contribuiram para maior competitividade da

empresa.
3.2. Objetivos da Investigacdo Versos as Questdes Inqueridas

Objetivo a) Verificar se a inovacdo influencia as unidades hoteleiras de pequena

dimensdo em Portugal continental.

Para o estudo deste objetivo consideramos pertinente a analise da questdo | - A
influéncia da inovagédo no desempenho dos hotéis de menor dimenséo (PME’s).

Intervalos de confianga a 95% para a resposta a questdo | - A influéncia da inovagéo no

desempenho dos hotéis de menor dimensdo (PME’s).
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Tabela 2- Objetivo A versos primeira questao

IC a 95%
% LI LS

Reduz os desperdicios de tempo e ajuda os hotéis de menor dimenséo a atingir os seus

objetivos de vendas. 22,5% 9,0% 36,09
Reduz os desperdicios e maximiza os resultados dos hotéis de menor dimensao. 22,5% 9,0% 36,09
E a principal responséavel para que os hotéis de menor dimens&o tenham bons

desempenhos. 12,5% 1,8% 23,29
Possibilita que os hotéis de menor dimenséo atinjam posicdes de destaque no mercado

em relacdo as grandes cadeias hoteleiras. 425% 26,5% 58,59

Fonte: Elaboracéo proépria.

Por exemplo, comparando a resposta € a principal responsavel para que os hotéis de

menor dimensdo tenham bons desempenhos. Com um IC a 95% de [1,8%;23,2%] com a

resposta possibilita que os hotéis de menor dimens&o atinjam posic¢des de destaque no mercado

em relacdo as grandes cadeias hoteleiras. Com um IC a 95% de [26,5%;58,5%], ndo existe

sobreposicado e conclui-se que as duas respostas sao significativamente diferentes.

Outro exemplo, comparando a resposta reduz os desperdicios de tempo e ajuda os hotéis

de menor dimens&o a atingir os seus objetivos de vendas. Com um IC a 95% de [9,0%;36,0%]

com a resposta possibilita que os hotéis de menor dimensédo atinjam posi¢cdes de destaque no

mercado em relacdo as grandes cadeias hoteleiras. Com um IC a 95% de [26,5%;58,5%], existe

sobreposicao e ndo se pode concluir que as duas respostas sejam significativamente diferentes.

Intervalos de confianca a 95% para a resposta a questdo | - A influéncia da inovagéo no

desempenho dos hotéis de menor dimensédo (PME’s).

Tabela 3- Intervalo de confianca para a resposta da primeira questdo

| -1s

Intervalo de Confianla a 95%

\ = Média

=Ll

Reduz os
desperdicios de
tempo e ajuda os
hotéis de menor
dimensao a atingir
os seus objetivos
de vendas.

Reduz os
desperdicios e
maximiza os
resultados dos
hotéis de menor
dimenséo.

Fonte: Elaboracéo propria.

E a principal
responsavel para
que os hotéis de
menor dimensao

tenham bons

desempenhos.
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Podemos concluir que a resposta possibilita que os hotéis de menor dimensao atinjam
posicdes de destaque no mercado em relagdo as grandes cadeias hoteleiras é mais dada
comparativamente com a resposta € a principal responsavel para que os hotéis de menor
dimensao tenham bons desempenhos, tendo as respostas reduz os desperdicios de tempo e ajuda
os hotéis de menor dimensdo a atingir os seus objetivos de vendas e reduz os desperdicios e
maximiza os resultados dos hotéis de menor dimensao valores que ndo se diferenciam das outras

duas opc¢oes de resposta.

Portanto, relativamente ao objetivo a), de verificar até que ponto a inovacao influencia
as unidades hoteleiras de pequena dimensdo em Portugal continental, a influéncia é superior
para que atinjam posi¢Oes de destaque no mercado em relacdo as grandes cadeias hoteleiras e
inferior para ser a principal responsavel para que tenham bons desempenhos, sendo intermédia

para as reducdes de desperdicios.

Objetivo b) Analisar o processo de inovacdo nas pequenas e medias empresas turisticas

em Portugal continental.

Para o estudo deste objetivo consideramos pertinente a analise da questdo VII — As

inovacOes introduzidas tornaram a empresa mais competitiva.

Intervalos de confianca a 95% para a resposta a Questdo V11 — As inovagdes introduzidas

tornaram a empresa mais competitiva.

Tabela 4- Objetivo B versos sétima questdo

IC a 95%

% LI LS
As inovacdes introduzidas nos processos de trabalho diério tém possibilitado maior
flexibilidade dos servigos 175%  52% 29,89
As inovagdes em produtos e/ou servigos contribuiram para maior competitividade da
empresa 17,5% 52% 29,89
As inovagdes nos processos de trabalho tém possibilitado melhores niveis de prestagao
de servigos aos clientes 375% 21,8% 53,29
As inovagdes em produtos e/ou servicos melhoraram o posicionamento da empresa em
relacdo a concorréncia directa 35,0% 19,6% 50,49

Fonte: Elaboragéo propria

Intervalos de confianca a 95% para a resposta a questdo V11 — As inovacges introduzidas

tornaram a empresa mais competitiva.
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Tabela 5- Intervalo de confianca para a resposta da sétima questdo

60%

-Ls
u Média
- = =Ll

Intervalo de Confianla a 95%
N w B wn
=) o o o
X X XX

_;
o
B

0%
As inovacdes As inovacdes em As inovacdes nos As inovagdes em

introduzidas nos produtos e/ou processos de produtos e/ou
processos de servigos trabalho tém servigos
trabalho diario tém contribuiram para possibilitado melhoraram o
possibilitado maior maior melhores niveis de posicionamento da
flexibilidade dos competitividade da  prestacédo de empresa em
servicos empresa Servigos aos relacéo a
clientes concorréncia

directa
Fonte: Elaboracao prépria
Podemos concluir que as respostas ndo apresentam diferencas significativas entre si.

Portanto, relativamente ao objetivo b), de analisar o processo de inovagédo nas pequenas
e medias empresas turisticas em Portugal continente, todos os aspetos da competitividade
melhorados pelas inovagdes introduzidos sdo considerados de forma semelhante (nédo
significativamente diferente), nomeadamente a maior flexibilidade dos servigos e os melhores
niveis de prestacdo de servigos aos clientes conseguidos pelas inovacfes introduzidas nos
processos de trabalho, e a maior competitividade da empresa e melhor posicionamento da
empresa em relacdo a concorréncia direta conseguidos pelas inovagdes em produtos e/ou

Servigos.

Obijetivo c) Comprovar gque a inovacao € o principal diferenciador para o crescimento e

desenvolvimento das pequenas e médias empresas turisticas.

Para o estudo deste objetivo consideramos pertinente a analise das questdes Il - A
inovacdo como diferenciador entre os hotéis de menor dimenséo e Il — Sera que a inovacao
contribui para uma maior diferenciacdo dos servicos turisticos prestados pelos hotéis de menor

dimensao.

Intervalos de confiangca a 95% para a resposta a questdo Il - A inovacdo como
diferenciador entre os hotéis de menor dimensao.
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Tabela 6- Objetivo C versos segunda questdo

IC a 95%
% LI LS
E o principal diferenciador entre os hotéis de menor dimens&o em Portugal. 22,5% 9,0% 36,09
Facilita a diferenciagdo entre os hotéis de menor dimensao no mercado. 20,0% 7,0% 33,09
Sem inovagdo ndo haveria diferencas entre os hotéis de menor dimenséo. 25,0 11,0% 39,09
E tdo ou mais importante do que o prego para a concorréncia entre os hotéis de
pequena dimensao. 325% 17,3% 47,79
Fonte: Elaboracéo propria.
Intervalos de confianca a 95% para as respostas a questdo Il - A inovagdo como

diferenciador entre os hotéis de menor dimensao.

Tabela 7- Intervalo de confianca para a resposta da segunda questao
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dimens&o em dimens&o no menor dimensdo. concorréncia entre
Portugal. mercado. os hotéis de
pequena dimensao.

Fonte: Elaboragéo propria.
Podemos concluir que as respostas ndo apresentam diferencas significativas entre si.

Intervalos de confianca a 95% para a resposta a questdo Il - Sera que a inovacao
contribui para uma maior diferenciacdo dos servigos turisticos prestados pelos hotéis de menor

dimenséo.

Tabela 8 - Resposta a terceira questao

IC a 95%
% LI LS
As ferramentas que advém da inovagao séo as principais responsaveis da diversificagdo
dos servigos turisticos. 22,5% 9,0% 36,09
Sem inovagado ndo ha diversificacdo dos servicos turisticos. 45,0% 28,9% 61,19
A inovacao traz produto/servicos novos. 35,0% 19,6% 50,49

Fonte: Elaborac&o propria.
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Intervalos de confianca a 95% para as respostas a questdo Il - Serd que a inovagédo

contribui para uma maior diferenciacdo dos servigos turisticos prestados pelos hotéis de menor
dimensao.

Tabela 9 - Intervalo de confianca para a resposta da terceira questdo
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Fonte: Elaboracéo propria
Podemos concluir que as respostas ndo apresentam diferencas significativas entre si.

Portanto, relativamente ao objetivo c), de Comprovar que a inovagdo é o principal

diferenciador para o crescimento e desenvolvimento das pequenas e médias empresas turisticas:

Todos os aspetos de inovacdo referidos como diferenciador entre os hotéis de menor
dimensdo sdo considerados de forma semelhante (ndo significativamente diferente),
nomeadamente a inovacdo ser o principal diferenciador entre os hotéis de menor dimenséo em
Portugal, facilitar a diferenciacao entre os hotéis de menor dimensdo no mercado, sem inovagao
ndo haveria diferencas entre os hotéis de menor dimenséo, e ser tdo ou mais importante do que

0 preco para a concorréncia entre os hotéis de pequena dimenséo.

Todos os aspetos de inovacdo referidos como contribuindo para uma maior
diferenciacdo dos servicos turisticos prestados pelos hotéis de menor dimensdo sao
considerados de forma semelhante (ndo significativamente diferente), nomeadamente as
ferramentas que advém de a inovacgao serem as principais responsaveis da diversificacdo dos
servicos turisticos, sem inovacdo ndo haver diversificacdo dos servicos turisticos, e que a
inovacéo traz produto/servi¢os novos.
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Objetivo d) Entender o contributo da inovacdo para o desempenho das pequenas e

médias empresas turisticas em Portugal continental.

Para o estudo deste objetivo consideramos pertinente a analise da questdo IV - Como as
inovacbes de uma empresa (produtos, servicos, processos, comunicacdo de marketing)

influenciam a preferéncia dos turistas clientes.

Intervalos de confianga a 95% para a resposta a questdo 1V - Como as inovagdes de uma
empresa (produtos, servicos, processos, comunicacdo de marketing) influenciam a preferéncia

dos turistas clientes.

Tabela 10 - Objetivo D versos quarta questdo

IC a 95%
% LI LS
Contribui para 0 aumento das vendas e maximizagdo dos lucros. 15,0% 3,4% 26,69
Porque ajuda a empresa a se destacar perante a concorréncia. 45,0% 28,9% 61,19
Faz com que a empresa atrai 0 maior nimero de clientes. 42,5% 26,6% 58,59

Fonte: Elaboracéo propria.

Intervalos de confianca a 95% para a resposta a questao IV - Como as inovacgdes de uma
empresa (produtos, servicos, processos, comunicacdo de marketing) influenciam a preferéncia

dos turistas clientes.

Tabela 11- Intervalo de confianga para a resposta da quarta questéo
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Fonte: Elaboracéo propria.

Podemos concluir que as respostas porque ajuda a empresa a se destacar perante a

concorréncia e faz com que a empresa atrai 0 maior nimero de clientes s&o mais dadas
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comparativamente com a resposta contribui para 0 aumento das vendas e maximizacdo dos

lucros.

Portanto, relativamente ao objetivo d), de entender o contributo da inovacdo para o
desempenho das pequenas e médias empresas turisticas em Portugal continente, o contributo é
superior para ajudar a empresa a destacar-se perante a concorréncia e fazer com que a empresa
atraia 0 maior numero de clientes e inferior para contribuir para 0 aumento das vendas e

maximizacéo dos lucros.

Objetivo e) Demostrar a influencia da inovacdo nas pequenas e médias empresas

turisticas em Portugal.

Para o estudo deste objetivo consideramos pertinente a analise da questdo V - Influéncia

da inovacdo no desenvolvimento do turismo.

Intervalos de confianca a 95% para a resposta a questdo V - Influéncia da inovacdo no

desenvolvimento do turismo.

Tabela 12- Objetivo e versos quinta questdo

IC a 95%
% LI LS
A inovacao é o principal motor do desenvolvimento do turismo em Portugal 37,5% 21,8% 53,29
Contributo dos hotéis de menor dimenséo para o desenvolvimento do turismo em
Portugal 375% 21,8% 53,29
As politicas setoriais no desenvolvimento do turismo em Portugal. 375% 21,8% 53,29

Fonte: Elaboracgdo prépria

Intervalos de confianca a 95% para as respostas a questdo V - Influéncia da inovacéo no

desenvolvimento do turismo.
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Tabela 13- Intervalo de confianga para a resposta da quinta questéo
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turismo em Portugal turismo em Portugal

Fonte: Elaboragéo propria.
Podemos concluir que as respostas ndo apresentam diferencas significativas entre si.

Portanto, relativamente ao objetivo €), de demostrar a influéncia da inovacdo nas
pequenas e médias empresas turisticas em Portugal, todos o0s aspetos sdo considerados de forma
semelhante (n&o significativamente diferente), nomeadamente a inovagéo ser o principal motor
do desenvolvimento do turismo em Portugal, o contributo dos hotéis de menor dimenséo para
o desenvolvimento do turismo em Portugal, e as politicas sectoriais no desenvolvimento do

turismo em Portugal.

Objetivo f) Analisar se é a inovacdo uma reacdo a fatores internos e externos nas

pequenas e medias empresas de turismo em Portugal.

Para o estudo deste objetivo consideramos pertinente a analise da questdo VI — Os hotéis

de menor dimensdo no contexto da inovacéo.

Intervalos de confianca a 95% para as respostas a questdo VI — Os hotéis de menor

dimensdo no contexto da inovacao.
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Tabela 14 - Objetivo F versos sexta questao

IC a 95%
% LI LS

O marketing turistico € uma variavel de grande importancia para os hotéis de menor
dimens&o no contexto da inovagao 22,5% 9,0% 36,09
Com o surgimento e expansao da internet foi possivel melhorar as vendas dos
produtos/servigcos hoteleiros 15,0% 3,4% 26,69
A inovacao permite aos hotéis de menor dimens&o atingir alvos que seriam impossivel
ser atingidos sem ela 30,0% 15,2% 44,89
Os novos procedimentos e novas formas de gestéo inovadoras permitem os hotéis de
menor dimensao atingir uma maior cota de mercado 37,5% 21,8% 53,29

Fonte: Elaboragéo propria.

Intervalos de confianca a 95% para a resposta a questdo VI — Os hotéis de menor

dimensdo no contexto da inovacao.

Tabela 15- Intervalo de confianga para a resposta da sexta questdo
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Fonte: Elaboracdo propria.
Podemos concluir que as respostas ndo apresentam diferencas significativas entre si.

Portanto, relativamente ao objetivo f), de analisar se é a inovagdo uma reacdo a fatores
internos e externos nas pequenas e medias empresas de turismo em Portugal, todos os aspetos
sdo considerados de forma semelhante (ndo significativamente diferente), nomeadamente o
marketing turistico ser uma varidvel de grande importancia para os hotéis de menor dimenséo
no contexto da inovagdo, com o surgimento e expansdo da internet ter sido possivel melhorar
as vendas dos produtos/servicos hoteleiros, a inovacgao permitir aos hotéis de menor dimensao
atingir alvos que seriam impossivel ser atingidos sem ela, e 0s novos procedimentos e novas
formas de gestdo inovadoras permitirem aos hotéis de menor dimenséo atingir uma maior cota
de mercado.
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Os dados foram analisados com recurso a conhecimentos estatisticas e ao software
SPSS, versdo 27.0.
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Capitulo IV — Analise e Discussdo de Resultados

Neste capitulo pretende-se analisar e discutir os resultados obtidos no inquérito feito
(ver tratamento e analise de dados) e fazendo o respetivo enquadramento com a teoria (ver
Capitulo 1), e respondendo aos objetivos geral e especificos e as questdes em estudo no

presente trabalho de investigacéo.

Como foi efetuada anteriormente a caracterizacdo da amostra, procede-se desde ja a
analise e discussdo dos resultados relacionados com a tematica em estudo, a inovacao nas

pequenas e médias empresas turisticas em Portugal continental.

Assim, no que diz respeito aos dados demograficos é de salientar que 50% dos
respondentes ao inquérito tem entre os 26 aos 46 anos de idade. E relativamente ao género
dizer que se destacou o género feminino com 56% do numero total dos respondentes ao
inquérito. E em relacdo as habilitacGes literarias 40% dos respondentes tem a licenciatura pos-

Bolonha, ou seja, é a maioria.

Quanto a influéncia da inovacdo no desempenho dos hotéis de menor dimensao, 0s
respondentes ao questionario, ou seja 42,5 % dos 100 % referem que a Inovacdo possibilita que
o0s hotéis de menor dimenséo atinjam posi¢des de destaque no mercado em relacdo as grandes

cadeias (ver tratamento e andlise de dados).

Quanto a inovacdo como diferenciador entre os hotéis de menor dimensdo, 0s
respondentes ao questionario, ou seja 32,5 % afirmam que a inovacdo é tdo ou mais importante
do que o prego para a concorréncia entre 0s hotéis de pequena dimensdo, enquanto 25 % dizem
que sem inovacdo ndo haveria diferencas entre os hotéis de menor dimenséo, isto €, num total

de 100 % (ver tratamento e analise de dados).

Quanto ao contributo da inovacdo para uma maior diferenciacdo dos servicos turisticos
prestados pelos hotéis de menor dimensao, os respondentes ao questionario ou seja 35 % dos
100 % responderam que a inovacao traz produto/servigcos novos engquanto 22,5% dizem que as
ferramentas que advem da inovacdo sdo as principais responsaveis da diversificacdo dos

servigos turisticos (ver tratamento e analise de dados).

Quanto a questdo que diz como as inovacdes de uma empresa (produtos, servicos,
processos, comunicacdo de marketing) influenciam a preferéncia dos turistas clientes, os
respondentes ao questionario isto € 45 % dos 100 % dizem estas inovagdes ajudam a empresa

a se destacar perante a concorréncia, enquanto 42,5% responderam que estas inovagdes fazem
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com que a empresa atrai 0 maior numero de clientes em relacdo a concorréncia (ver tratamento

e analise de dados).

Quanto a influéncia da inovacdo no desenvolvimento do turismo em Portugal, é de
destacar que 37,5% respondem que a inovacao é o principal motor do desenvolvimento do
turismo em Portugal, enquanto 37,5% responderam que o contributo dos hotéis de menor
dimensdo influencia o desenvolvimento do turismo em Portugal (ver tratamento e analise de
dados).

No que diz respeito a questdo os hotéis de menor dimensdo no contexto da inovacéo, 0s
respondentes ao questionario, ou seja 37,5% afirmam que os novos procedimentos e novas
formas de gestdo inovadoras permitem os hotéis de menor dimenséo atingir uma maior cota de
mercado, enquanto 30 % responderam que a inovacdo permite aos hotéis de menor dimenséo

atingir alvos que seriam impossivel ser atingidos sem ela (ver tratamento e analise de dados).

Quanto a questdo as inovacOes introduzidas tornaram a empresa mais competitiva
37,5% responderam que as inovagdes nos processos de trabalho tém possibilitado melhores
niveis de prestacdo de servicos aos clientes, enquanto 35 % dizem que as inovagdes em produtos
e/ou servicos melhoraram o posicionamento da empresa em relacdo a concorréncia (ver

tratamento e andlise de dados).
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Capitulo V — Conclusdes

A inovacdo € uma tematica atual e tem vindo a merecer a atencdo de investigadores,
homens de negocios, estudiosos e de todos de uma forma geral, isto é, pelo seu importante

impacto que tem nos dias de hoje, assim € pertinente estudar e divulgar esta temética.

“O presente trabalho apresenta uma revisdo bibliografica na qual procurou-se
apresentar de forma resumida, direta e atualizada a tematica em estudo, onde foi possivel aliar
os contributos dos diferentes autores que abordam a questdo da inovacdo” (Pogas,2015).
Utilizou-se o questionario como o instrumento para obtencdo dos dados, porém a baixa
representatividade da amostra limitou tirar algumas ilag6es da populagéo, no entanto, entende-
se que os resultados obtidos sdo um contributo para a literatura sobre o tema, por toda a

informacao relevante que foi possivel recolher.

Pretendeu-se, com este trabalho de investigacdo, verificar qual é o valor que as
inovacdes introduzidas ou optadas pelas PME da indUstria hoteleira tém para a competitividade
empresarial no setor do turismo. Com este trabalho foi possivel aprimorar a capacidade para a

identificacdo da problematica, desenvolvé-la com método e poder expd-la de forma técnica.

De forma resumida, apresentam-se os contributos para os conhecimentos originados
pelo trabalho, nomeadamente os que d&o resposta aos objetivos, geral e especificos. Constata-
se que a inovacao contribui para a competitividade empresarial no setor do turismo (objetivo
geral), fator importante tendo em conta o contexto global e exigéncias dos mercados atuais, e
que permite & mesma manter-se lider do setor no mercado em Portugal. No que respeita aos
objetivos especificos, verifica-se que a inovacdo tem grande influéncia para as unidades
hoteleiras de pequena dimensdo, a medida que é um dos meios facilitadores da relacdo que
mantém com os clientes e fornecedores. Também, no que diz respeito a qualidade dos
produtos/servicos, ela (inovacdo), dita a sua posicdo de lideranca no mercado face aos

concorrentes.

Verifica-se também que a inovagdo é um fator de diferenciacdo entre empresas da
indUstria hoteleira e esta caracteristica passa essencialmente pela abertura a mudanca, pela
aposta na qualidade e num servigo de exceléncia, que permitem a empresa manter a cota do
mercado, manter vantagem competitiva e superar a concorréncia, além de permitir também o
desenvolvimento de novos servicos e penetragdo em nichos mais especificos. E por

consequéncia é responsavel pelo crescimento do desempenho da empresa.
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Constatou-se também que o processo de inovacao nos hotéis de menor dimenséo (PME),
segue 0S mesmo parametros que nas grandes empresas com a principal diferenca incidir na
questdo dos recursos disponiveis e na falta de um departamento de pesquisa e desenvolvimento
e introducdo na empresa essencialmente através de formacdo, aquisicdo de equipamentos e
software e que as vantagens associadas a sua implementacdo permitem reduzir o tempo de
resposta as necessidades dos clientes, aumentar a satisfacdo dos colaboradores, melhorar a

prestacdo dos servicos, sendo que a inovacao pode mesmo ditar a sobrevivéncia da empresa.

Demostrou-se também, que a inovacdo é para muitas empresas deste setor uma cultura,
porém, é muitas das vezes também uma reagdo aos fatores internos e externos nestas empresas.
A medida que umas adotam a cultura inovadora na estratégia empresa e outras s6 tem a

preocupacdo de inovar quando o mercado faz pressao.

No que diz respeito a amostra, mesmo com a pouca representatividade, assumiu-se que
era um namero suficiente, pelo que foi possivel atingir os objetivos propostos. Sublinha-se,
portanto, como ponto fraco da investigacao a baixa representatividade da amostra, e como ponto
forte o levantamento de dados primarios e secundarios para exposicdo do tema em estudo,

tratamento e analise de dados, assim como a apresentacdo e discussdo dos resultados.

A intencdo é, portanto, que este trabalho de investigacdo tenha produzido novos
conhecimentos tedricos, bem como aclarar muitas questdes sobre a tema em estudo e que sirva

de contributo para o avanco do conhecimento cientifico.

Relativamente as limitacGes, foram detetadas muitas limitacdes ao estudo
nomeadamente a dificuldade na obtencdo de respostas ao questionario, apesar de se ter
garantido a confidencialidade e anonimato dos dados, assim como a situagdo pandémica da
Covid 19, que teve grande impacto naquilo € as ndo respostas ao questionario outra limitacéo
detetada foi a impossibilidade na maioria dos casos de ir presencialmente ao encontro dos
possiveis respondentes isto também devido a pandemia da Covid, no entanto seriam necessarios

mais recursos (tempo, financeiro) para a sua aplicagéo.

“Como futuras linhas de investigacdo e preciso aprofundar algumas questdes como o
papel da inovagdo na expansdo das unidades hoteleiras de pequena dimensdo, bem como
melhorar o questionario e ampliar a sua aplicacéo a fim de se obter uma amostra maior” (Pogas,
2015).
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Dados demograficos

ANexos

Tabela de frequéncias: Idade

Frequéncia Percentagem

18-25 anos 8 20,0
26-45 anos 20 50,0
46-65 anos 11 27,5
Mais de 65 anos 1 2,5
Total 40 100,0

Tabela de frequéncias: Género

Frequéncia Percentagem

Masculino 17 43,6
Feminino 22 56,4
Total 39 100,0

Tabela de frequéncias: Habilitacdes literarias

Frequéncia Percentagem

1° Ciclo (42 classe) 2 5,0
2° Ciclo (62 classe) 1 2,5
3° Ciclo (9° ano) 2 50
Ensino secundario 4 10,0
Curso técnico-profissional 2 50
Frequéncia do ensino superior 2 50
Licenciatura pés-Bolonha 16 40,0
Licenciatura pré-Bolonha 2 5,0
Mestrado 9 22,5
Total 40 100,0

Tabela de frequéncia 12 pergunta

Frequéncia Percentagen

Reduz os desperdicios de tempo e ajuda os hotéis de menor dimenséo a atingir os seus

L 9 22,59
objetivos de vendas
Reduz os desperdicios e maximiza os resultados dos hotéis de menor dimenséo 9 22,59
E a principal responséavel para que os hotéis de menor dimenséo tenham bons 5 1250
desempenhos '
Possibilita que os hotéis de menor dimenséo atinjam posicdes de destaque no mercado 17 42 59
em relacéo as grandes cadeias '
Total 40 100,
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Tabela de frequéncia 22 pergunta

Frequéncia Percentagen

E o principal diferenciador entre os hotéis de menor dimensdo em Portugal 9 22,59
Facilita a diferenciagdo entre os hotéis de menor dimensdo no mercado 8 20,09
Sem inovacao ndo haveria diferengas entre os hotéis de menor dimenséo 10 25,09
E t&0 ou mais importante do que o preco para a concorréncia entre os hotéis de 13 3250
pequena dimenséo ’

Total 40 100,(

Tabela de frequéncia 32 pergunta

Frequéncia Percentagen

As ferramentas que advém da inovacéo s&o as principais responsaveis da

) o . - 9 22,59
diversificagdo dos servicos turisticos
Sem inovagdo ndo ha diversificagdo dos servicos turisticos 18 45,09
A inovacéao traz produto/servicos novos 14 35,09
Total 40 100,!

Tabela de frequéncia 42 pergunta

Frequéncia Percentagen

Contribui para o aumento das vendas e maximizag&o dos lucros 6 15,09
Porque ajuda a empresa a se destacar perante a concorréncia 18 45,09
Faz com que a empresa atrai 0 maior nimero de clientes 17 42,59
Total 40 100,

Tabela de frequéncia 52 pergunta

Frequéncia Percentagen

A inovacéo é o principal motor do desenvolvimento do turismo em Portugal 15 37,59
Contributo dos hotéis de menor dimenséo para o desenvolvimento do turismo em 15 3750
Portugal )

As politicas setoriais no desenvolvimento do turismo em Portugal 15 37,59
Total 40 100,

Tabela de frequéncia 62 pergunta

Frequéncia Percentagen

O marketing turistico € uma variavel de grande importancia para os hotéis de menor

g ~ ; ~ 9 22,59
dimens&o no contexto da inovagéo
Com o surgimento e expansao da internet foi possivel melhorar as vendas dos 6 15.00
produtos/servigos hoteleiros ’
A inovacdo permite aos hotéis de menor dimensao atingir alvos que seriam impossivel 12 30.09
ser atingidos sem ela ’
Os novos procedimentos e novas formas de gestéo inovadoras permitem os hotéis de 15 37,50
menor dimens&o atingir uma maior cota ’
Total 40 100,(
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Tabela de frequéncia 72 pergunta

Frequéncia Percentagen
As inovacdes introduzidas nos processos de trabalho diario tém possibilitado maior 7 1750
o . , oY%
flexibilidade dos servigos
As inovagdes em produtos e/ou servigos contribuiram para maior competitividade da 7 1750
empresa ’
As inovagdes nos processos de trabalho tém possibilitado melhores niveis de prestacéo 15 37 59
de servigos aos clientes ’
As inovagdes em produtos e/ou servicos melhoraram o posicionamento da empresa em 14 35.00
relacdo a concorréncia directa ’
Total 40 100,(
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Questionario

Este questionario faz parte de uma dissertacdo de mestrado em Gestdo Empresas na
Universidade Autonoma de Lisboa (UAL), que versara sobre a Inovagdo nas pequenas e médias

empresas turisticas em Portugal.

Com este estudo pretende-se analisar como a inovagao (processos, servicos, produtos)

tem contribuido para a competitividade dos hotéis de menor dimensédo (PME).

Os dados pessoais dos respondentes serdo utilizados apenas para efeitos analiticos,

comprometendo-se o autor a n&o os divulgar ou difundir por qualquer meio.

Agradecemos antecipadamente a sua colaboracdo no preenchimento do questionario que

se segue.
Dados demogréaficos
1. Idade
18-25[ ]
26-45 ]
46-65 ]

Mais de 65 []

2. Género

Masculino [_] Feminino [_]
3. Habilitacgdes literarias

1° Ciclo (42 classe) [ ]

2° Ciclo (62 classe) [ ]

3° Ciclo (9° ano) [ ]

Ensino secundario [_]

Curso técnico-profissional [_]
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Frequéncia do ensino superior [_]
Bacharelato [_]

Licenciatura pds-Bolonha [_]
Licenciatura pré-Bolonha [_]

Mestrado [_]

I - A influéncia da inovagdo no desempenho dos hotéis de menor dimensédo (PME’s).

Indique com um X a resposta (apenas uma) com a qual mais concorda e que

complementem a frase: “A inovagao...

[ ] - Reduz os desperdicios de tempo e ajuda os hotéis de menor dimensio a atingir os

seus objetivos de vendas.

[ ] - Reduz os desperdicios e maximiza os resultados dos hotéis de menor dimensao.

O - E a principal responsavel para que os hotéis de menor dimensdo tenham bons

desempenhos.

[ ] - Possibilita que os hotéis de menor dimensdo atinjam posicdes de destaque no

mercado em relagéo as grandes cadeias hoteleiras.
Il - A inovacdo como diferenciador entre os hotéis de menor dimenséo.

Indique com um X a resposta (apenas uma) com a qual mais concorda e que

complementem a frase: “A inovacao...
[]- E o principal diferenciador entre os hotéis de menor dimensio em Portugal.
[ ] - Facilita a diferenciacdo entre os hotéis de menor dimens&o no mercado.
[] - Sem inovacio ndo haveria diferencas entre os hotéis de menor dimensao.

[ ] - E tAo ou mais importante do que o preco para a concorréncia entre os hotéis de

pequena dimensé&o.

1l - Sera que a inovagdo contribui para uma maior diferenciacdo dos servi¢os

turisticos prestados pelos hotéis de menor dimenséao.
Indique com um X a resposta (apenas uma) com a qual mais concorda.
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[ ] - As ferramentas que advém da inovagdo sdo as principais responsaveis da

diversificagdo dos servigos turisticos.
[ ] - Sem inovacio ndo ha diversificacdo dos servigos turisticos.
[ ] - Ainovagéo traz produto/servigos novos.

IV - Como as inovagbes de uma empresa (produtos, Servigos, processos,

comunicacao de marketing) influenciam a preferéncia dos turistas clientes.
Indique com um X a resposta (apenas uma) com a qual mais concorda.
[_] - Contribui para 0 aumento das vendas e maximizac&o dos lucros.
[] - Porque ajuda a empresa a se destacar perante a concorréncia.
[] - Faz com que a empresa atrai 0 maior niimero de clientes.
V - Influéncia da inovacéo no desenvolvimento do turismo.

Indique a sua opinido sobre a influéncia da inovacéo assinalando com um X numa escala
de cinco valores, onde 1 = nada importante, 2 = pouco importante, 3 = importante, 4 = bastante

importante e 5 = muito importante.

A inovacdo é o principal motor
do desenvolvimento do turismo em
Portugal

Contributo dos hotéis de menor
dimensdo para o desenvolvimento do
turismo em Portugal

As politicas  setoriais no
desenvolvimento do turismo em
Portugal.

VI — Os hotéis de menor dimens&o no contexto da inovacao.

Indique a sua opinido sobre o valor da inovagdo no desempenho dos hotéis de menor
dimensdo, assinalando com um X numa escala de cinco valores, onde 1 = nada importante, 2 =

pouco importante, 3 = importante, 4 = bastante importante e 5 = muito importante.
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O marketing turistico é uma
variavel de grande importancia para
0s hotéis de menor dimenséo no
contexto da inovacéao

Com o surgimento e expansao
da internet foi possivel melhorar as
vendas dos produtos/servigos
hoteleiros

A inovacédo permite aos hotéis
de menor dimens&o atingir alvos que
seriam impossivel ser atingidos sem
ela

Os novos procedimentos e
novas formas de gestdo inovadoras
permitem os hotéis de menor
dimensao atingir uma maior cota de
mercado

VII — As inovacg0es introduzidas tornaram a empresa mais competitiva.

Indique a sua opinido sobre a frequéncia das inovagdes no desempenho dos hotéis de
menor dimensdo, assinalando com um X numa escala de cinco valores, onde 1 = nada

importante, 2 = pouco importante, 3 = importante, 4 = bastante importante e 5 = muito

importante.

As inovagdes introduzidas nos
processos de trabalho diario tém
possibilitado maior flexibilidade dos
Servicos

As inovagdes em produtos e/ou
servicos contribuiram para maior
competitividade da empresa

As inovag0es nos processos de
trabalho tém possibilitado melhores niveis
de prestacdo de servicos aos clientes

As inovagdes em produtos e/ou
servi¢cos melhoraram o posicionamento da
empresa em relacdo a concorréncia directa
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