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CONDICOES GERAIS | GENERAL CONDITIONS

Entidade Editora

A revista cientifica Tourism and Hospitality International
Journal é um projeto editorial conjunto do Departamento de
Turismo do Instituto Superior de Ciéncias Educativas -
ISCE, enquadrado no Centro de Investigagdo da Instituicéo -
ISCE-CI -, em formato online, dedicada & publicacéo de
artigos cientificos originais nas areas do Turismo, Hotelaria
e Restauragdo.

Misséo

A publicagdo tem como misséo a partilha de conhecimento e
competéncias obtidas a partir de uma investigagao cientifica
e aplicada em Turismo, Hotelaria e Restauragéo,
aproximando gradualmente a comunidade de investigadores
das trés areas.

Periodicidade

A revista terd uma periocidade semestral, em setembro e
margo, e a sua publicagdo serd consumada em formato
digital de forma a atingir uma distribuicdo mundial e
gratuita.

Idiomas

O seu ambito internacional e multicultural permitird a
publicacdo de textos em portugués, inglés e castelhano,
aceitando trabalhos de autores de qualquer pais que visem o
contributo para uma discussdo pertinente e Util ao
desenvolvimento do Turismo.

Avaliacdo

Esta publicagdo pretende reger-se por  critérios
internacionais de exceléncia, assegurando a qualidade dos
artigos cientificos através de um processo de revisdo
anénima (blind referee) por um comité cientifico composto
por avaliadores externos a entidade editora, de prestigiadas
instituicdes de  ensino  superior e personalidades
representantes nacionais e estrangeiras. Numa fase inicial o
Conselho Editorial reserva-se ao direito de rejeitar papers
que considere de qualidade insuficiente, ou ndo relevantes o
suficiente para as areas tematicas da revista. Os trabalhos
avaliados pelo Conselho Editorial com qualidade suficiente
e relevantes para as areas tematicas da publicacdo sdo
encaminhados aos avaliadores cientificos para a revisdo
anénima.

Publicacéo

O THN é uma publicagdo cientifica de acesso livre, cujo
conteido estd disponivel aberta e gratuitamente para ser
lido, descaregado, distribuido, impresso e utilizado pelos
usudrios ou pelas instituicdes, sem a permissao dos editores
ou autores. Todo o processo de publicagéo (incluindo todas
as fases editoriais) é igualmente gratuito. As obras originais,
isentas de plagio, neutras e independentes, submetidas pelos
autores sdo sujeitas a um processo de “revisdo cega”. O
autor deve assegurar-se que esses trabalhos ndo foram
anteriormente publicados ou encontrem-se atualmente sob
analise e possibilidade de publicagdo num outro espaco
fisico ou eletronico. Os artigos publicados sdo da
responsabilidade dos seus autores. O THIJ é publicado sob a
licenga Creative Commons.
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Publisher

The scientific journal ‘Tourism and Hospitality International
Journal’ is an editorial project of the Tourism Department of
Instituto Superior de Ciéncias Educativas — ISCE, Odivelas,
Portugal, framed at the Research Centre of the Institution -
ISCE-CI -, in an online format, dedicated to publishing
original scientific papers in the Tourism, Hospitality and
Restaurant areas.

Mission

The publication's mission is to share knowledge and skills
gained from a scientific and applied research in Tourism,
Hospitality and Catering, gradually putting together the
research community of the three areas.

Periodicity

The journal will have a semi-annual periodicity, both in
September and March, in a digital format in order to reach a
free worldwide distribution.

Languages

Its international and multicultural scope will allow the
publication of texts in Portuguese, English and Spanish.
Papers will be accepted from authors in any country aiming
to contribute to a relevant and helpful discussion to the
development of tourism.

Evaluation

This publication intends to follow international standards of
excellence, ensuring the quality of scientific papers through
an anonymous review process (blind referee) by a scientific
committee composed of external evaluators of prestigious
higher education institutions and personalities, both national
and international. Initially, the Editorial Board reserves the
right to reject papers that do not have quality enough or that
are not relevant enough to the areas of the journal. The
studies evaluated by the Editorial Board with quality and
relevance to the areas of the publication will be sent to
reviewers for blind referee.

Publication

THIJ is an open access scientific publication, whose content
is available openly and free of charge to be read,
downloaded, distributed, printed and used by users or
institutions, without the permission of the editors or authors.
There is also no charge for publishing, and this applies to
the entire editorial process. The original and unpublished or
under review works, free of plagiarism, neutral and
independent, submitted by the authors are subject to "blind
review" process. The published articles are responsibility of
their authors. THIJis published under the Creative
Commons license.
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NORMAS DE SUBMISSAO | SUBMISSION PROCEDURES

Normas de Publicacdo

Os trabalhos submetidos devem ser originais e isentos de
plagio, neutros e independentes, baseados sempre em factos
cientificos. O autor deve assegurar-se que esses trabalhos
ndo foram anteriormente publicados ou encontrem-se
atualmente sob andlise e possibilidade de publicagdo num
outro espago fisico ou eletrénico. N&o obstante, o autor pode
submeter trabalhos apresentados em eventos cientificos que
n&o tenham sido publicados.

Os artigos publicados sdo da responsabilidade dos seus
autores.

Os trabalhos podem ser apresentados por professores,
investigadores, profissionais e estudantes das areas do
Turismo, Hotelaria, Restauracdo e afins. Os estudantes de
licenciatura e mestrado que submetam trabalhos para
apreciacéo devem ter um professor como coautor. Os artigos
podem incidir sobre investigagdes empiricas, revisdes de
literatura em areas especificas ou reflexdes teoricas.

O Conselho Editorial reserva-se ao direito de rejeitar
trabalhos que considere de qualidade insuficiente, ou n&o
relevantes o suficiente para as areas tematicas da revista ou
gue ndo cumpram as normas abaixo apresentadas.

Ao submeter trabalhos para publicagdo no Tourism and
Hospitality International Journal, o autor confirma a
aceitacdo de transferéncia de direitos autorais para a revista,
bem como os direitos para a sua difusdo, incluindo bases de
dados cientificas nacionais e internacionais e repositorios,
sempre sob a missdo de partilha de conhecimento e
competéncias obtidas a partir de uma investigacao cientifica
e aplicada em Turismo, Hotelaria e Restauragéo,
aproximando gradualmente a comunidade de investigadores
das trés areas. Ao enviar trabalhos o autor autoriza ainda a
Comisséo Editorial a fazer alteragdes de formatacdo aos
mesmos. A rejei¢do de um artigo submetido para publicagdo
pelos Conselhos Editorial ou Cientifico implica a devolugéo
automatica dos direitos autorais.

O autor deve enviar junto ao trabalho cientifico o
documento “Formulario de Direitos Autorais”, disponivel no
website da revista.

Em seguida expomos as normas especificas para entrega de
trabalhos, de forma a facilitar o sistema de submissoes e a
otimizar o processo para autores, corpo editorial e revisores.
O Tourism and Hospitality International Journal esta
disponivel para receber trabalhos de toda a comunidade
académica e profissional. Os trabalhos cientificos
submetidos devem respeitar as normas de publicacdo a
seguir expostas e o autor deve, antes de enviar 0 manuscrito,
certificar-se que cumpre as normas de publicagdo da revista
e as normas de publicacdo da APA (American Psychological
Association, 2010, Publication Manual of the American
Psychological Association, 62 ed., Washington, DC: APA).

A opcdo de escrita pelo acordo ortografico é da
responsabilidade dos autores.

THIJ — Tourism and Hospitality International Journal

Publication Procedures

All papers submitted must be original, neutral, independent
and plagiarism free, based on scientific facts. Authors must
ensure that the papers have not been published previously or
currently under evaluation for paper or electronic
publication. Nevertheless, authors may submit papers
presented in other events since they have not been published
yet.

Authors are responsible for their published papers.

Works can be presented by professors, researchers,
professionals and students of Tourism, Hospitality and
Catering, among others. Bachelor and master students must
have a teacher as co-author, in order to submit a paper.
Papers may focus on empirical research, literature reviews
in specific areas or theoretical reflections.

The Editorial Board reserves the right to reject papers that
do not have quality enough, that are not relevant enough to
the areas of the journal or that do not fulfil the following
procedures.

By submitting work for publication in the Tourism and
Hospitality International Journal, the author accepts
transferring copyright to the journal. These rights are
extensive to their dissemination, including scientific
databases and national and international repositories, always
willing to share knowledge and skills gained from a
scientific and applied research in Tourism, Hospitality and
Catering. Thus, the aim is to gradually approach the research
community of the three areas. By submitting work, the
author also authorizes the Editorial Board to make
formatting changes to it. The rejection of an article
submitted for publication by the Editorial Board or
Scientific implies the automatic return of copyright.

Authors should submit the document "Copyright Form"
available on the journal's website along with the scientific
work.

Papers must fill in the scientific procedures, in order to
facilitate the submission system and optimize the process for
authors, reviewers and editorial staff. The Tourism and
Hospitality International Journal is available to receive
papers from the academic and professional community. The
scientific papers submitted must meet the standards of
publication set out below and the author must, before
submitting the paper, make sure it meets the standards of
journal publication and publication guidelines of the APA
(American Psychological Association, 2010 Publication
Manual of the American Psychological Association, 6th ed.
Washington, DC: APA).
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Normas de Formatacao

Todos os artigos deverdo ser enviados para o e-mail

thijournal@isce.pt, com Cc de nuno.abranja@isce.pt.

Para publicar na edicdo de setembro deve submeter o seu
trabalho até 15 de junho. Para a publicacdo de margo devera
enviar o seu artigo até 15 de dezembro.

Os artigos submetidos ndo devem estar identificados no
préprio documento. O nome, afiliagdo e contactos dos
autores deverdo ser enviados no corpo do e-mail e no
“Formulario de Direitos Autorais”.

O documento deve ser enviado em formato word e ndo deve
exceder as 25 paginas no total.

A dimensdo da folha deve ser A4 (21cm x 29,7cm), com
margens superior, inferior e laterais de 3 cm.

O tipo de letra deve ser Times New Roman a tamanho de 12
pontos. O espacamento entre linhas deve ser a dois espagos.

Os paréagrafos devem ser indentados (iniciados para dentro)
cinco a sete espagos (0,5cm), exceto nos titulos, no texto do
resumo e nas citacdes em bloco (excertos com mais de 40
palavras). O texto deve estar alinhado apenas no lado
esquerdo da pagina (left justification) e a margem direita
incerta (ndo justificada).

A estrutura do artigo a enviar deve incluir a seguinte
estrutura:

Pagina de titulo

Pégina do resumo e abstract

Paginas de texto

Referéncias

Pégina de Notas (opcional)

Pégina de Quadros (opcional)

Pagina de Figuras (opcional)

Anexos (opcional)

PN~ WNE

Os artigos deverdo ser acompanhados de um resumo em
portugués e inglés, ndo devendo cada um exceder as 250
palavras. Devem também ser apresentados, em portugués e
inglés, pelo menos 4 palavras-chave e o titulo do artigo. O
resumo comega na primeira linha com a palavra Resumo,
centrada. Os paragrafos do resumo ndo devem ser
indentados e devem estar alinhados a esquerda e a direita. O
resumo é uma sinopse especifica e acessivel das principais
ideias do artigo.

Os titulos e subtitulos devem respeitar a seguinte formatacdo
por niveis:

= Nivel 1: Centrado, em Negrito, com Letras
Maiusculas e Minusculas

= Nivel 2: Alinhado a Esquerda, em Negrito, com
Letras Maiusculas e MinUsculas

= Nivel 3: Indentado a esquerda, em negrito, com
letras mindsculas e termina num ponto.

= Nivel 4: Indentado a esquerda, em negrito e em
itdlico, com letras minusculas e termina num ponto.

= Nivel 5: Indentado a esquerda, em italico, com
letras minusculas e termina num ponto.

Os vocabulos estrangeiros deverdo ser apresentados em
itdlico e ndo entre aspas, salvo quando se tratar de citagdes
de textos.
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Formatting Procedures

All papers must be sent to thijournal@isce.pt and
nuno.abranja@isce.pt.

Authors must send their works until the 15th June in order to
be published in the September edition and until the 15th
December to be published in the March edition.

Papers submitted must be free of personal information.
Name, institution and author contacts must be sent in the
email text and in the “Copyright Form” as well.

Documents must be sent in word format and must not
exceed 25 pages, at the most.

Each page must be in A4 format (21cm x 29,7cm), with 3
cm superior, inferior and side margins.

Texts must be written in Times New Roman 12 with 2.0 line
spacing.

Paragraphs must be indented at 5 to 7 spaces (0,5cm),
except titles, abstract text and block quotations (more than
40 words). Text must be left justified (left justification) with
no right margin.

Papers must follow the structure bellow:

Papers must follow the structure bellow:
Title page

Abstract page

Text pages

References

Notes page (optional)

Tables page (optional)

Pictures Page (otcional)
Attachments (optional)

N~ wWNE

Papers must have an abstract both in Portuguese and
English, with no longer than 250 words. The title of the
paper and the keywords (at least 4) must be written in
Portuguese and English. The abstract begins in the first line
with the word Abstract, centered. Paragraphs of the abstract
should not be indented and must be both left and right
justified. The abstract is a short and simple text of the main
ideas of the paper.

Titles and subtitles must follow the formatting level below:

= Level 1: Centered, Bold, Uppercase and Lowercase

= Level 2: Left Justified, Bold, Uppercase and
Lowercase

= Level 3: Left Indented, Bold, Lowercase and ends
with a final point.

= Level 4: Left Indented, Bold, Italic, Lowercase and
ends with a final point.

= Level 5: Left Indented, Italic, Lowercase and ends
with a final point.

Foreign words must be presented in italic but in text
quotations must be considered quotation marks.
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As aspas devem ser usadas para excertos de texto com
menos de 40 palavras, titulos de artigos ou de capitulos a
que se refere no texto, para reproduzir material de um item
de teste ou instrucbes aos participantes, ou quando
introduzir um termo de caldo ou um novo conceito proposto.

As citacOes de autores e obras no decorrer do texto deverdo
obedecer ao seguinte padrdo:

= (Abranja, 2020);

®  (Abranja & Magalhées, 2018);

= Abranja, Almeida e Elias Almeida (2019);

= Abranjaetal. (2020);

= Abranja (2019a, 2019b)

Em citagBes diretas (em que se transcreve o texto) deve
indicar o autor, 0 ano e a pagina junto a transcricdo e em
citagdes indiretas (em que se parafraseia) o autor e 0 ano da
publicacdo. Recomenda-se ndo mais de 3 citacdes diretas
por cada 10 paginas. Prefira para as suas citagdes revistas
cientificas a revistas de divulgacdo. No caso de citacdes
diretas com mais de 40 palavras (citacdes em bloco), ndo se
aplicam as aspas e muda-se de linha para iniciar a citacéo; o
texto deve estar afastado da margem esquerda meia
polegada, 5 espacos ou 1,3cm e o inicio ndo é indentado.

Na sec¢do das Referéncias deve incluir todas as citagdes do
artigo e apenas essas citacdes; ndo deve colocar obras que
ndo tenha referido no texto. As publicacdes devem ser
referenciadas conforme as normas da APA e ter em atengao
as seguintes indicagdes:

= As referéncias comecam numa nova pagina e
devem estar listadas por ordem alfabética;

= Quando ha varias referéncias do mesmo autor,
indicar por ordem de antiguidade (primeiro as
mais antigas), comecando pelas publicacbes em
que o autor aparece sozinho e sé depois as que
aparece com outros autores;

= Se ndo ha autor, é colocado por ordem alfabética
a primeira palavra com sentido da referéncia
(normalmente o titulo);

= Se tiver duas referéncias dos mesmos autores e
do mesmo ano, diferencia-las colocando uma
letra a seguir ao ano;

= Todas as referéncias devem estar alinhadas a
esquerda na 1.2 linha e ser indentadas nas linhas
subsequentes, e colocadas a dois espagos;

= Os titulos de artigos ou de livros sdo escritos em
letras minGsculas, com excecéo da primeira letra
do titulo e do subtitulo, e nos nomes proprios
(nomes de pessoas, paises, religides, etc.).

Recomendamos ainda a consulta dos seguintes exemplos de
referéncias:
= Abranja, N. Almeida, M. & Elias Almeida, A.
(2019). Gestdo de alojamento, rececdo e
housekeeping. Lisboa: Lidel.

= Abranja, N. (2020). The learning process of
entrepreneurship in tourism higher education in
Portugal: A case-study (chapter 13). In L. C.
Carvalho, M. de L. Calisto, N. Gustavo (Eds.),
Strategic business models to support demand,
supply, and destination management in the
tourism and hospitality industry. Hershey, USA:
[€]] Global. ISSN: 2475-6547, DOl:
10.4018/978-1-5225-9936-4.ch013.

= Abranja, N. (2018, Jan). Provar cultura
internacional & mesa. Restaurant Management.
Recheio Magazine, 103, 27-28.
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Quotation marks should be used to text of less than 40
words, titles of articles or chapters referred to in the text, to
reproduce material from a test item or instructions to the
participants, or to mention a slang term or newly proposed
concept.

Quotations must follow the procedures below:
= (Abranja, 2020);
"  (Abranja & Magalhées, 2018);
= Abranja, Almeida e Elias Almeida (2019);
=  Abranjaetal. (2020);
=  Abranja (2019a, 2019b)

Direct quotations (in transcribed text) must indicate the
author, year and page with the transcript and indirect
quotations (in which paraphrases) must indicate the author
and year of publication. It is recommended to avoid no more
than 3 direct quotations per 10 pages. Authors should give
preference to journals instead of magazines. In the case of
direct quotations over 40 words (block quotations), do not
apply the quotes and give a blank space to start the citation;
the text should be half inch away from the left edge; 5
spaces or 1.3 cm; the beginning should not be indented.

References section must include all the references of the
article and only those references; should not include works
that are not mentioned in the text. Publications should be
referenced according to APA standards and consider the
following:

= References begin on a new page and should be
listed in alphabetical order;

= When there are multiple references by the same
author, indicate in order of age (oldest first),
starting with the publications in which the author
appears alone and only after that those with the
other authors;

= If there’s no author it is placed alphabetically by
the first word in the reference (usually the title);

= |If you have two references of the same author and
the same year, distinguish them by placing a letter
after the year;

= All references must be left justified in the first line
and be indented on subsequent lines with 2.0
spaces;

= The titles of articles or books are written in
lowercase, except for the first letter of the title and
subtitle, and proper nouns (names of people,
countries, religions, etc).

We strongly recommend consulting the following references
examples:

= Abranja, N. Almeida, M. & Elias Almeida, A.
(2019). Gestdo de alojamento, rececdo e
housekeeping. Lisboa: Lidel.

= Abranja, N. (2020). The learning process of
entrepreneurship in tourism higher education in
Portugal: A case-study (chapter 13). In L. C.
Carvalho, M. de L. Calisto, N. Gustavo (Eds.),
Strategic business models to support demand,
supply, and destination management in the tourism
and hospitality industry. Hershey, USA: IGI
Global. ISSN: 2475-6547, DOIl: 10.4018/978-1-
5225-9936-4.ch013.

= Abranja, N. (2018, Jan). Provar cultura
internacional a mesa. Restaurant Management.
Recheio Magazine, 103, 27-28.
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= Mucharreira, P. R., Antunes, M. G., Abranja, N.,
Justino, M. R., & Texeira Quiros, J. (2019). The
relevance of tourism in financial sustainability of
hotels. European Research on Management and
Business Economics, 25(3), 165-174.

. UNWTO. (2017). Tourism highlights: 2017

edition. Retirado de
https://www.eunwto.org/doi/pdf/10.18111/97892
84419029.

Para todos os casos de Referéncias os autores deverdo
cumprir com as normas de publicagdo da APA, descritas no
Publication Manual da American Psychological Association
(6" ed., 2009).

Os quadros, figuras ou graficos deverdo respeitar
estritamente, no seu conteldo e forma, as regras de
formatacdo da APA, devendo ser apresentados em péginas
separadas (um quadro/figura/grafico por pagina) no final do
artigo, depois das Referéncias e antes dos Anexos. Os
quadros deverdo ser apresentados no tipo de letra Times New
Roman, a tamanho de 10 pontos. Os graficos deverdo expor
sempre os valores a que se referem no espago préprio do
gréfico, ou sob a forma de Quadro anexa, devendo permitir
a sua edigdo (construido em word ou excel: formato
microsoft graph).

As notas devem ser apresentadas em formato "Nota de
Fim".

Os anexos (se 0s houver) deverdo ser colocados depois de
todo o artigo. Deve iniciar cada anexo numa pégina
diferente e numera-los através de letras (Anexo A, Anexo
B...).
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= Mucharreira, P. R., Antunes, M. G., Abranja, N.,
Justino, M. R., & Texeira Quirds, J. (2019). The
relevance of tourism in financial sustainability of
hotels. European Research on Management and
Business Economics, 25(3), 165-174.

=  UNWTO. (2017). Tourism highlights: 2017

edition. Retirado de
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EDITORIAL

O Tourism and Hospitality International
Journal tem-se reinventado de ano para ano,
sempre a procura de uma qualidade que vai ao
encontro das mais elevadas expectativas
cientificas da sua comunidade.

Esta edicdo marca a mudanga da revista no
gue concerne a sua presenca online, inovando
num novo website [thijournal.isce.pt] alojado
num Online Journal System, com nova imagem
e novos contetidos.

Neste contexto, apresentamos esta nova
edicdo composta por uma diversidade de artigos
muito rica em termos de tema e conteudos.
Iniciamos com um artigo sobre a qualidade dos
servicos hoteleiros, numa altura em que estes
tém vindo a ganhar elevado interesse na selecéo
do consumidor, e, por esse sentido, algumas
unidades hoteleiras tém recorrido a certificacéo
pela norma de qualidade NP EN ISO
9001:2015.

O capitulo seguinte vem apresentar uma
visdo geral do desafio global que as redes
sociais representam para a atividade turistica,
por vezes levando a degradacdo ambiental e
econdmica com efeitos virais globais. Revela
ainda a analise de conteudo visual para imagens
colocadas no servigo de redes sociais de partilha
de fotos e dindmicas auto-organizadas que
causam impacto viral no turismo.

O artigo terceiro visa analisar a
implementacdo do uso do ‘yield management’
(gestdo de receitas) numa pequena estrutura
hoteleira, bem como as dificuldades na sua
aplicacdo pratica. Este estudo aborda o
problema numa perspetiva diferente e oferece
calculos praticos e guia para os gestores de
hotéis que podem ser facilmente adotados na
pratica. Este trabalho procura ainda persuadir 0s
responsaveis hoteleiros e financeiros a aplicar
na gestdo de receitas com base na formula
disponibilizada.

O quarto artigo relata a realizacdo de um
projeto de extensdo que procura capacitar os
atores locais do municipio de Indiaroba, no
estado de Sergipe, no Brasil, para a gestdo do
turismo de base comunitaria e apresenta 0s seus
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principais resultados. Este projeto procurou
minimizar a lacuna entre a participacdo
comunitéria e a gestdo do turismo, por meio da
transferéncia de tecnologia social, materializada
com o curso de capacitacdo, visando contribuir
para os interesses da comunidade e respeitando
as caracteristicas locais.

O artigo seguinte tem como objeto de
estudo trés sistemas uniformes de contas
aplicaveis ao setor do turismo e de utilizacdo
geralmente aceite na hotelaria, na restauracao e
nos spas. O propdsito deste trabalho foi
estabelecer a comparacdo entre o USALI
(Uniform System of Accounts for the Lodging
Industry), o USAR (Uniform System of
Accounts for the Restaurants) e o USFRS
(Uniform System of Financial Reporting for
Spas), de forma a proporcionar uma base de
andlise para os gestores, no sentido da obtencédo
de vantagens competitivas.

O Jultimo artigo revela-nos o grau de
importancia atribuido pelos individuos a saude e
bem-estar e ao exercicio fisico, e de que forma
se relaciona com o0 seu grau de preferéncia,
guando viaja, por hotéis que disponibilizam
infraestruturas desportivas e por determinado
tipo de infraestruturas, considerando que as
tendéncias de consumo associadas & saude e ao
bem-estar tém sido amplamente reconhecidas no
contexto do turismo e muitas empresas
hoteleiras ponderam o investimento nessas
infraestruturas.

Terminamos com a divulgacéo
cientifica de um evento de elevada
pertinéncia a data, o webinar subordinado
ao tema “The End of Tourism as we know
it”, dinamizado pelo Prof. Doutor Alfonso
Vargas Sanchez, Professor Catedratico da
Universidad de Huelva, que tera lugar no
dia 22 de abril. Entrada livre, evento aberto
a todos e em qualquer parte do mundo.

Nuno Abranja
Editor Executivo
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Resumo

Numa altura em que a qualidade dos servicos hoteleiros tem vindo a ganhar elevado interesse e peso na
escolha do consumidor, algumas unidades hoteleiras tém recorrido a certificacdo pela norma de qualidade
NP EN ISO 9001:2015. Uma vez que a literatura existente acerca desta norma no setor hoteleiro se foca
no ponto de vista das organizacdes, nomeadamente nas vantagens, desvantagens, dificuldades, barreiras e
motivacOes da implementacdo da norma e o impacto na organizacgao ao nivel financeiro e organizacional,
esta investigacdo foca-se, em alternativa, no estudo desta norma do ponto de vista dos consumidores
hoteleiros portugueses. Assim, este artigo tem como propdsito a analise do conhecimento e importancia
da certificacdo de uma unidade hoteleira pela norma de qualidade 1SO 9001 aquando a escolha de um
hotel por parte dos consumidores hoteleiros portugueses. O estudo empirico permitiu concluir, através do
preenchimento de um questionario com uma amostra de 398 inquiridos, que apesar de a qualidade ser um
aspeto importante na tomada de decisdo dos consumidores, a sua maioria ndo tem conhecimento da
existéncia das normas 1SO. Ainda assim, dos consumidores que conhecem estas normas, a maioria
conhece a norma de qualidade 1ISO 9001, embora apenas uma pequena percentagem reconheca a sua
presenca no setor hoteleiro. Dos consumidores que, de facto, reconhecem a sua presenca na hotelaria, a
maioria ndo procura se a unidade hoteleira é certificada pela norma aquando a escolha do hotel.

Palavras-chave

ISO 9001, Certificacdo, Setor hoteleiro, Percecdo dos consumidores

THIJ — Tourism and Hospitality International Journal vol. 14 n°1 ISSN: 2183-0800
Revista semestral gratuita de distribuicdo digital / Free biannual journal of digital distribution

E-mail: thijournal@isce.pt

13


https://thijournal.isce.pt/
mailto:thijournal@isce.pt

thijournal.isce.pt

Abstract

At a time when the quality of hotel services has been gaining high interest and weight in customer choice,
some hotel units have resorted to certification by the NP EN I1SO 9001:2015 quality standard.
Considering that the existent literature on this standard in the hotel sector focuses on the organizations
point of view, such as the advantages, disadvantages, difficulties, barriers and motivations of this standard
implementation and the impact on the organization at the financial and organizational level, this research,
as an alternative, focuses on the study of this standard from the point of view of portuguese hotel
customers. Thus, this article aims to analyze the knowledge and importance of the certification of a hotel
unit by the ISO 9001 quality standard when choosing a hotel by portuguese hotel customers. The
empirical study, based on a questionnaire and a sample of 398 respondents, concluded that although
quality is indeed an important factor in the decision-making process of portuguese hotel customers, most
are unaware of the existence of 1SO standards. Nevertheless, of customers who know the 1SO standards,
most know the 1SO 9001 quality standard, although only a small percentage recognizes its presence in the
hotel sector. Of the customers who do recognize its presence in the hotel sector, most do not search if the
hotel unit is certified by the standard when choosing the hotel.

Keywords

ISO 9001, Certification, Hotel sector, Customers perception
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Introducéo

A existéncia de bens e servicos homogéneos e a constante evolucdo dos mercados
contribuem para o0 aumento da competitividade entre organizacbes que,
consequentemente, dificulta a diferenciacdo entre as mesmas. De forma a ultrapassar
esta dificuldade, algumas unidades hoteleiras tém-se focado na qualidade dos seus bens
e servigos, que atualmente possuem um peso relativamente significativo aquando a
tomada de decisdo dos consumidores hoteleiros (Sureshchandar, Rajendran &
Anantharaman, 2001).

A gqualidade de um bem ou servigo baseia-se ndo sé nas necessidades e expectativas
dos consumidores como também nas suas preferéncias, sendo algo que se encontra em
constante mudanca e que varia de individuo para individuo. Assim, com o objetivo de
proporcionar a oferta de servicos de qualidade, que vdo ao encontro dos desejos dos
seus clientes, algumas unidades hoteleiras tém recorrido a implementacdo de um
sistema de gestdo da qualidade (SGQ), mais precisamente, a NP EN 1SO 9001:2015.

Tendo em consideracdo os estudos existentes acerca deste tema, € possivel verificar
que estes se focam no ponto de vista das organizagfes, como as vantagens,
desvantagens, beneficios e motivos da implementacdo e certificacdo das unidades
hoteleiras segundo esta norma e nas dificuldades, barreiras e impactos financeiros e
organizacionais da certificacdo, restando compreender a posi¢cdo dos consumidores
hoteleiros portugueses perante esta norma, nomeadamente, se tém conhecimento da
mesma e se a certificacdo de um hotel pela mesma é um fator importante na tomada de
decisdo aquando a escolha, sendo estes 0s objetivos gerais da investigacdo. Como
objetivos especificos definiram-se 0s seguintes: observar se a qualidade dos servigos
hoteleiros é um fator importante para os consumidores hoteleiros portugueses; observar
se 0s consumidores hoteleiros portugueses conhecem o sistema de normalizacdo da
qualidade dos servigos — ISO 9001; e, por ultimo, observar se para os consumidores
hoteleiros portugueses a certificacdo da unidade hoteleira pela norma ISO 9001 lhes
transmite confianca nos servicos prestados.

Deste modo, este estudo proporciona informacdes relevantes ao tema do SGQ e da
norma ISO 9001 na ética dos consumidores de unidades hoteleiras em Portugal.

Este artigo inicia-se com a presente introducdo, seguindo-se a revisdo da literatura
(onde se aborda a qualidade, o sistema de gestdo da qualidade, a norma ISO 9001 no
setor hoteleiro e a percecdo dos consumidores), a metodologia da investigacao (onde se
refere a area de estudo, o instrumento de observacdo utilizado no estudo e as hipo6teses
definidas), a analise e discussdo dos dados obtidos (onde estdo presentes a
caracterizacdo da amostra e validacdo das hipdteses) e, por ultimo, a conclusdo (que
inclui as principais conclusdes do estudo, limitacbes e recomendagOes para futuras
investigacoes).
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Revisdo da Literatura
Qualidade

O conceito de qualidade é complexo e subjetivo (Pires, 2012; Ramphal & Nicolaides,
2014) uma vez que se encontra em constante mudanca, acompanhando ndo sO as
alteracdes das necessidades, expectativas e exigéncias dos consumidores, mas também o
surgimento de novas organizagOes, bens e servicos concorrentes e a evolucdo da
tecnologia e dos processos de producéo e de prestacao do servico.

Devido a estes aspetos ndo existe um Unico conceito de ‘qualidade’. Ainda assim, a
norma ISO 9000:2015, elaborada pelo Instituto Portugués da Qualidade (IPQ, 2015,
p.46), define-a como o “grau de satisfacdo de requisitos dado por um conjunto de
caracteristicas intrinsecas”; Buttle (1997), como algo que se encontra de acordo com as
especificacbes definidas; e Spencer (1994), como um bem ou servigo que satisfaz o
consumidor.

A importancia em definir um conceito comum de qualidade, extensivel a toda a
organizacédo e seus colaboradores, deriva, segundo Ghobadian, Speller e Jones (1994),
do facto de auxiliar a mesma a focar os seus recursos na melhoria da qualidade dos seus
bens, servigos e processos e direcionar o trabalho e fung¢Ges dos seus colaboradores para
0s objetivos definidos.

Sendo as necessidades, expectativas e preferéncias dos consumidores o alicerce da
qualidade (Madeira, 1993; Pinto & Soares, 2010; Pires, 2012; Spencer, 1994), ¢
essencial que as organizacgdes, incluindo as unidades hoteleiras, sejam capazes de as
identificar e compreender, de forma a desenvolver bens e/ou servicos que vao ao
encontro dos desejos dos seus consumidores. Ainda assim, é importante perceber que a
qualidade ndo se encontra apenas na producdo do bem e/ou prestacdo do servico mas
também na relacdo que a organizacdo tem com os seus clientes (Lehtinen & Lehtinen,
1991; Pires, 2012).

Cada vez mais os consumidores exigem nao sé bens e servicos com qualidade, mas
também uma garantia da mesma, e para tal é essencial que esta seja controlada e gerida
da forma mais eficaz e eficiente. Segundo a norma I1SO 9000:2015 (IPQ, 2015), a gestédo
da qualidade é definida como um conjunto de atividades bem estruturadas que permitem
a gestdo e controlo de uma organizacdo, sendo composta por sete principios, de acordo
com a Associagdo Portuguesa de Certificacdo (APCER, 2015), que séo a base da NP
EN ISO 9001:2015: foco no cliente; lideranca; comprometimento das pessoas;
abordagem por processos; foco na melhoria continua, associado ao ciclo Plan-Do-
Check-Act (PDCA); tomada de decisdo baseada em evidéncias; e, por Gltimo, gestdo de
relacionamentos. Ao adotar estes principios as organizacdes possuem capacidade para
gerir os desafios provenientes das mudancgas dos consumidores e do meio envolvente
em gue se encontram (APCER, 2015).

Sendo a qualidade uma responsabilidade e funcdo de todos os colaboradores da
organizacdo (Madeira, 1993; Morales & Medina, 2015; Pires, 2012), deve ser criada
uma cultura de qualidade total a todos os niveis da unidade hoteleira, de forma a obter
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uma melhoria continua dos seus bens, servicos e processos (Pinto e Soares, 2010).

A qualidade total é, entdo, definida por Pires (2012, p.67) como “a cultura da
empresa que permite fornecer produtos e servigos capazes de satisfazer as necessidades
e expectativas dos clientes”. Esta estabelece a melhoria da qualidade como uma
prioridade para a eficacia e sobrevivéncia da organizacdo a longo prazo (Spencer, 1994)
e inclui o cumprimento dos requisitos do bem e/ou servico, a conce¢do do
bem/prestacdo do servico, o respetivo processo de producéo/prestacdo e as condigdes de
trabalho (Madeira, 1993).

A melhoria continua deve ser vista como uma estratégia por parte da gestdo de topo
de qualquer organizacao e esta relacionada com a capacidade de adaptagdo as mudancas
do seu meio envolvente e das necessidades, expectativas e exigéncias dos seus
consumidores (Pinto & Soares, 2010; Pires, 2012). Assim, para manter a melhoria
continua, as unidades hoteleiras devem adotar o ciclo de Deming, também conhecido
como o ciclo de gestdo PDCA (APCER, 2015; Lopes, 2014; Madeira, 1993; Pinto &
Soares, 2010). Este ciclo permite a organizacdo definir os objetivos que pretende
alcancar e 0s meios e processos necessarios para tal (plan, planear), implementar esses
processos (do, implementar), monitorizar se os objetivos estdo a ser cumpridos (check,
verificar) e, por altimo, definir agBes para melhorar, de forma continua, o desempenho
dos processos e a qualidade dos bens e/ou servicgos (act, agir).

A qualidade, ao ser uma variavel de decisdo na aquisicao de bens e servicos e ao ser,
para alguns consumidores, um critério de compra mais importante que 0 preco,
representa um fator estratégico para tornar as organizacGes competitivas (Fragoso &
Espinoza, 2017; Sureshchandar et al., 2001). Contudo, enquanto a qualidade de um bem
se foca na conformidade com as especificacdes e requisitos, a qualidade de um servico é
mais subjetiva e abrangente, uma vez que o conceito de qualidade é entendido com base
nas percecles, experiéncias e expectativas de cada individuo e, portanto, um
determinado servigo que tenha qualidade para certo consumidor, pode néo ter para outro
(Ghobadian et al., 1994; Lopes, 2014; Madeira, 1993; Morales & Medina, 2015; Pires,
2012; Ramphal & Nicolaides, 2014).

Deste modo, no caso dos servi¢os, a qualidade torna-se mais complexa, devido as
suas caracteristicas proprias, que os diferenciam dos bens, ndo existindo um consenso
guanto ao numero e designacdo das caracteristicas existentes, como é possivel observar
nos trabalhos desenvolvidos por Fragoso e Espinoza (2017), Ghobadian et al. (1994),
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), Ramphal e Nicolaides (2014), Sureshchandar et
al. (2001) e Zeithaml, Berry e Parasuraman (1988), referidos em seguida.

O facto de os servicos serem intangiveis significa que os clientes ndo conseguem
tocar nem experimentar o servico antes de este ser adquirido, o que dificulta a definigdo
de especificagbes quanto & forma da sua prestacdo. Enquanto os bens podem ser
armazenados, 0 servi¢co em si ndo, 0 que o torna perecivel, e, por isso, um servigo que
ndo for vendido num determinado dia representa a perda da respetiva receita. Este
aspeto torna o servico heterogéneo no sentido em que a sua prestacdo pode ser diferente
de um dia para o outro e de individuo para individuo devido aos diversos
comportamentos dos colaboradores que prestam o servigo. Para além disso, a unidade
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hoteleira ndo pode produzir o servi¢o antes de o consumidor o adquirir e, por isso, a
producdo e o consumo do servi¢o ocorrem em simultaneo e no mesmo local.

Um servico hoteleiro pode ser definido como todas as interagdes efetuadas entre os
hospedes e os colaboradores que o fornecem, sendo considerado pela ISO como uma
parte do conceito total de producdo (Christopher, 1986; Ramphal e Nicolaides, 2014).
Por esta razdo, a qualidade dos servicos ocorre durante a prestacdo do mesmo, esta
dependente e focada no desempenho dos colaboradores responsaveis pela sua prestagdo
e na experiéncia obtida pelo consumidor durante o processo de prestacdo do mesmo
(Christopher, 1986; Lehtinen & Lehtinen, 1991; Zeithaml et al., 1988).

Sistema de Gestao da Qualidade e a ISO 9001

Pires (2012, p.55) define o SGQ como o “conjunto das medidas organizacionais
capazes de transmitirem a maxima confianca de que um determinado nivel de qualidade
aceitavel estd sendo alcangado ao minimo custo”, devendo estas medidas ser sempre
adequadas a cada organizacdo — no caso em estudo, a cada unidade hoteleira —, com
base na sua visdo, missao, valores, objetivos, processos, bens e/ou servicos, podendo ser
aplicado a qualquer organizacdo, independentemente do seu setor de atividade,
dimensdo, tempo de atividade e tipo de consumidor (APCER, 2015; Pires, 2012;
Psomas, 2013).

De acordo com Pinto e Soares (2010) e Pires (2012), um SGQ permite determinar
quais as atividades que podem influenciar a qualidade do bem e/ou servico e fornece
evidéncias de que a qualidade pretendida estd a ser realmente obtida. Deste modo, um
SGQ, ao fornecer informacgdes essenciais, claras e concretas a organizacao, facilita o
controlo e gestdo de todas as atividades relacionadas com a qualidade dos seus bens
e/ou servicos, o0 que contribui para uma melhor gestdo da qualidade e,
consequentemente, uma melhor gestao geral da organizacéo.

Segundo APCER (2015) e Lopes (2014), a norma internacional 1SO 9001, e que em
Portugal corresponde a NP EN ISO 9001:2015, é o modelo mais utilizado pelas
unidades hoteleiras para demonstrar que se encontram em conformidade com o SGQ.

A norma ISO 9001 pertence a familia das normas 1SO 9000 que tem sido
desenvolvida pela International Organization for Standardization (1SO) — denominada
como Organizacao Internacional de Normalizagcdo, em portugués —, fundada em 1947,
com sede em Genebra, na Suica, e cuja principal funcdo é o desenvolvimento e
publicacdo de normas (APCER, 2015).

ISO 9001 no Setor Hoteleiro e a Perce¢éo dos Consumidores

A norma ISO 9001 foi submetida a quatros revisdes até a atualidade — 1994, 2000,
2008 e 2015 — derivadas da constante evolucdo do conceito de qualidade associado a
mudanca das necessidades, expectativas e exigéncias dos consumidores, do aumento da
concorréncia e da evolugdo e complexidade tecnologica (APCER, 2015; Pires, 2012). A
ultima revisdo destaca o setor dos servigos, onde esta inserida a hotelaria.
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Segundo a APCER (2015), esta norma tem como principal finalidade a defini¢éo de
requisitos referentes a um SGQ, com o intuito de auxiliar a organizagdo a melhorar e
aumentar a satisfacdo dos seus clientes e demonstrar a sua capacidade em desenvolver
bens e servicos conforme as suas necessidades e expectativas.

A implementacdo, e consequente certificacdo, de uma unidade hoteleira por esta
norma € opcional e deve ser uma decisdo tomada pela gestdo de topo (Sampaio, Saraiva
& Rodrigues, 2009; Sousa, 2006).

As motivacOes da certificacdo pela norma podem ser agrupadas em internas e
externas, sendo que as primeiras retratam o desejo da organizagdo em obter melhorias
internas ao nivel da qualidade, eficiéncia e resultados, e as segundas correspondem a
exigéncias do meio envolvente e do mercado em que se inserem (Buttle, 1997; Llopis &
Tari, 2003; Poksinska, Dahlgaard & Antoni, 2002; Sampaio, 2008; Sampaio et al.,
2009; Silva, 2011). Relativamente a organizacfes portuguesas, o estudo efetuado por
Santos, Costa e Leal (2014) demonstrou que as principais motivagdes sdao a melhoria da
qualidade e da imagem da organizacdo, reducdo dos custos, vantagem ao nivel do
marketing e empowerment dos colaboradores e captacdo dos seus conhecimentos.

Tal como as motivacdes, os beneficios também podem ser categorizados como
internos ou externos (Buttle, 1997; Llopis & Tari, 2003; Poksinska & Dahlgaard, 2003;
Poksinska et al., 2002; Sampaio, 2008; Sampaio et al., 2009; Silva, 2011). Os internos
dizem respeito a melhorias organizacionais como a criagdo de uma cultura de melhoria
continua, diminuicdo de ndo conformidades e reclamacdes e reducdo dos custos. Os
beneficios externos compreendem a obtencdo de vantagem competitiva, 0 aumento das
vendas, quota de mercado, satisfacdo dos consumidores e melhoria da imagem e
reputacdo da organizacdo. No que diz respeito a organizagdes portuguesas, o estudo de
Santos et al. (2014) concluiu que estas obtém como beneficios da certificagdo a
melhoria dos processos, produtos, servicos e imagem da organizagdo, aumento da
produtividade e da satisfagdo do cliente e diminuicdo dos custos.

Por outro lado, também existem algumas desvantagens da implementacdo e
certificacdo, nomeadamente, custos elevados, elevada burocracia e falhas na aposta no
desenvolvimento dos colaboradores (Llopis & Tari, 2003; Pinto & Soares, 2010; Sousa,
2006).

E ainda importante compreender que as motivacdes que levam & implementacio da
norma e a forma como esta é implementada e utilizada influencia o tipo de beneficios e
desempenho obtidos e, portanto, a certificacdo, por si sO, ndo garante a obtencdo dos
resultados desejados nem da melhoria da qualidade (Llopis & Tari, 2003; Poksinska et
al., 2002; Wu & Chen, 2011). A existéncia de fracas relagcbes entre os diversos
departamentos da organizacdo, a resisténcia a mudanca, o baixo comprometimento da
gestdo de topo, a falta de comunicacdo, treino e formagéo dos colaboradores e 0 pouco
envolvimento dos mesmos séo algumas das razGes para a ndo obtengéo dos resultados
pretendidos (Bounabri, Oumri, Saad, Zerrouk & lIbnlfassi, 2018; Poksinska et al., 2002;
Sampaio et al., 2009).

Segundo Poksinska e Dahlgaard (2003), o sucesso na implementacdo da norma
advém da capacidade e disposi¢do das organizagGes em cumprir 0S Seus requisitos e,
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portanto, devem trabalhar de forma consistente e sistematica para a mesma. Neste
sentido, Martinez-Costa e Martinez-Lorente (2003) defendem que, sem a atitude certa
por parte da organizagdo, a implementacdo e certificacdo pela norma 1SO 9001 nao
contribui para a melhoria da qualidade.

Relativamente a norma ISO 9001 na perspetiva dos consumidores hoteleiros, Heras-
Saizarbitoria, Arana e Boiral (2015), ao estudarem a relacdo existente entre as unidades
hoteleiras certificadas e ndo-certificadas pela norma ISO 9001 e a avaliacdo do hotel
pelo cliente, recorrendo a unidades hoteleiras espanholas e italianas, concluiram que ndo
existe relagdo entre os hotéis certificados e a satisfacdo geral dos seus clientes; a
certificacdo pela norma ndo tem impacto na avaliacdo dos clientes no que toca ao
servico prestado pelos colaboradores, limpeza e conforto do hotel; os hotéis certificados
possuem uma avaliacdo superior aos hotéis ndo certificados apenas no que diz respeito
as instalagoes.

Ainda na perspetiva dos consumidores acerca da ISO 9001 no setor hoteleiro,
Murmura e Bravi (2018) estudaram o conhecimento e percecdo dos consumidores
italianos acerca do SGQ nas organizacdes relativamente a gestdo dos processos (ISO
9001), meio ambiente (ISO 14001), saude e seguranca no trabalho (OHSAS 18001) e
responsabilidade social/ética (SA 8000). Focando na 1SO 9001, os resultados do estudo
demonstraram que mais de metade dos inquiridos com menos de 25 anos ndo conhecem
a 1SO 9001 e mais de metade dos individuos inquiridos com mais de 25 anos tem
conhecimento desta norma e sentem-se mais confiantes e seguros se a organizacao for
certificada. Para além disso, a medida que a idade aumenta, 0 conhecimento e percecdo
da norma pelos consumidores acompanham este crescimento.

Metodologia da Investigacéo

Uma vez que este estudo pretende compreender a percecdo dos consumidores
hoteleiros portugueses acerca da norma de qualidade ISO 9001 no setor hoteleiro e se a
certificacdo de um hotel por esta norma é um fator importante aquando a escolha do
mesmo, definiu-se como area de estudo os individuos portugueses com, no minimo, 18
anos de idade e que tenham ficado alojados numa unidade hoteleira pelo menos uma vez
num ano.

Dado que ndo existe um Unico indicador que inclua as duas variaveis referidas
anteriormente, para determinar a populacdo e, consequentemente, a amostra da
investigacdo recorreu-se aos websites da Comissdo Nacional de Eleigdes (2019) e da
PORDATA (2019). Segundo estas fontes, em dezembro de 2018 a populagdo com, no
minimo, 18 anos de idade atingiu os 9.342.202 portugueses e em 2017 viajaram em
turismo 2.671.181 portugueses.

De forma a verificar se existia uma diferenca significativa entre estas duas
referéncias, em termos do nimero da amostra necessaria para que o estudo seja viavel,
recorreu-se ao website Raosoft (2019). Para ambas as popula¢fes, com um nivel de
confianca de 95% e uma margem de erro de 5% — percentagens referenciadas e
predefinidas pela propria fonte online —, o valor minimo da amostra é 385, 0 que leva a
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crer que para qualquer referéncia entre estes dois valores a amostra mantém-se. Assim,
para que o estudo seja viavel, com estas condicdes, é essencial que, no minimo, 385
individuos respondam ao questionario — instrumento de observacdo utilizado neste
estudo.

Este questionario era composto por duas seccdes: a primeira contemplava questes
relativas aos fatores de escolha de uma unidade hoteleira, qualidade, norma 1SO 9001 e
conhecimento e percecdo dos inquiridos acerca desses temas e conceitos; a segunda
continha questdes relacionadas com as caracteristicas sociodemograficas e turisticas dos
inquiridos. O instrumento de observagdo foi colocado a disposi¢do dos consumidores
hoteleiros portugueses, através das redes sociais, e-mail e, em alguns casos,
pessoalmente sem qualquer forma de assisténcia ou intervengdo. O preenchimento do
questionario demorava cerca de 5 minutos e a recolha dos dados iniciou-se a 22 de maio
e terminou a 7 de setembro de 2019.

O numero de questionarios obtidos foi de 413, dos quais 15 foram considerados
invalidos por ndo terem respondido corretamente a uma questdo. Considerou-se, assim,
398 questionarios validos, sendo esta a dimensao da amostra.

Atraveés das respostas obtidas ao questionario foi possivel proceder-se a verificacéo,
ou nao, das seguintes hipoteses de estudo definidas:

Hipotese 1: A qualidade € um dos trés fatores mais importantes na escolha da
unidade hoteleira por parte dos consumidores hoteleiros portugueses.

Hipdtese 2: Os consumidores hoteleiros portugueses do género feminino valorizam
mais a qualidade do que os consumidores hoteleiros portugueses do género masculino.

Hipdtese 3: A maioria dos consumidores hoteleiros portugueses tem conhecimento
da existéncia da norma de qualidade para os servigos hoteleiros — 1SO 9001.

Hipotese 4: Aquando a escolha do hotel, a maioria dos consumidores hoteleiros
portugueses opta por uma unidade hoteleira certificada pela norma 1SO 9001 em
detrimento de uma néo certificada.

Hipdtese 5: A maioria dos consumidores hoteleiros portugueses sente confianga nos
servigos prestados por unidades hoteleiras certificadas pela norma ISO 9001.

Andlise e Discussao dos Dados Obtidos

A amostra deste estudo € composta maioritariamente (53%) por individuos com
idades entre 18 e 25 anos, seguindo-se a faixa etaria dos 46 aos 55 anos, com 15%; o
género feminino é predominante, com 80,7%; mais de metade dos inquiridos (53%)
possui o grau de licenciatura, seguido do ensino secundario, com 22%, e mestrado, com
14%; 46% dos inquiridos trabalha por conta de outrem e 36% sdo estudantes; 42% dos
inquiridos recebe menos de 600€ mensais e 25% dispde entre 601 e 1000 euros; mais de
metade dos inquiridos (60%) fica alojado em hotéis quando vao de férias, seguindo-se a
participacdo em eventos, com 14%; 65% dos inquiridos fica alojado num hotel uma a
duas vezes por ano; mais de metade dos inquiridos (52,5%) fica alojado numa unidade
hoteleira de 4 estrelas e 41,2% em hoteéis de 3 estrelas.
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Hipdtese 1: a qualidade ¢ um dos trés fatores mais importantes na escolha da
unidade hoteleira por parte dos consumidores hoteleiros portugueses

Segundo os dados obtidos pelo questionario, a qualidade é o terceiro fator mais
importante para os inquiridos na escolha de um hotel (22%), sendo ultrapassada pelo
preco do quarto por noite (30,4%) e pela localizacdo (29,5%), ainda que para a maioria
dos inquiridos (58%) a qualidade tenha muitas vezes um peso superior ao prego
aquando a escolha de uma unidade hoteleira.

Ainda assim, para 70% dos inquiridos a qualidade tem muita importancia na selecéo
de uma unidade hoteleira e 97% estariam dispostos a pagar mais por um quarto por
noite num hotel com melhor qualidade, nomeadamente se as condigdes e caracteristicas
do hotel forem do agrado dos inquiridos (26,6%), em caso de urgéncia/necessidade/
obrigatoriedade/se nao tivessem outra opcao (9%) ou numa ocasido especial (8,5%).

Deste modo, a andlise dos resultados demonstra que a qualidade do hotel e dos seus
servigos € importante para os consumidores, tendo um peso elevado na sua escolha, e,
portanto, a hipétese 1 confirma-se.

Hipdtese 2: os consumidores hoteleiros portugueses do género feminino valorizam
mais a qualidade do que os consumidores hoteleiros portugueses do género
masculino

De acordo com os dados obtidos, 23% dos inquiridos do género feminino selecionou
o fator ‘qualidade’ como um dos trés fatores mais importantes na escolha de um hotel,
enguanto do género masculino apenas 19% selecionou este fator.

De todos os inquiridos que responderam o fator ‘qualidade’ como um dos trés fatores
mais importantes na escolha de um hotel, 84% é do género feminino e 16% do género
masculino.

Uma vez que as respostas obtidas ao questionario ndo estdo equilibradas em termos
de género, procedeu-se a uma andalise mais aprofundada determinando a percentagem
dos inquiridos, tanto do género feminino como do género masculino, que selecionaram
o fator ‘qualidade’ em fun¢do do numero total dos inquiridos de ambos 0s géneros,
respetivamente. Deste modo, é possivel verificar, que do total dos 321 inquiridos do
género feminino, 69% (220) escolheu o fator ‘qualidade’ e do total dos 75 inquiridos do
género masculino, 57% (43) selecionou o0 mesmo fator, existindo assim alguma
diferenca entre as percentagens, embora ndo seja particularmente significativa.

Deste modo, a anélise dos resultados demonstra que, de facto, o género feminino
valoriza mais a qualidade, face ao género masculino, aquando a escolha de uma unidade
hoteleira e, por isso, a hipotese 2 também se confirma.

Hipotese 3: a maioria dos consumidores hoteleiros portugueses tem conhecimento
da existéncia da norma de qualidade para os servicos hoteleiros — 1SO 9001

Segundo os dados obtidos, apenas 29% dos inquiridos tem conhecimento da
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existéncia de um sistema de normalizacdo, mas apesar disso, 65% afirma saber da
existéncia do SGQ. No entanto, mais de metade dos inquiridos (54%) nunca ouviu falar
das normas 1SO e, consequentemente, ndo tem conhecimento da existéncia das mesmas.
Dos 46% dos inquiridos que afirmaram conhecer as normas I1SO, a grande maioria
(74%) conhece também a norma ISO dedicada a qualidade — ISO 9001 —, sendo que
apenas cerca de 23% tem conhecimento da sua aplicabilidade ao setor hoteleiro.

Deste modo, a analise dos resultados demonstra que a grande maioria dos
consumidores hoteleiros ndo tem conhecimento das normas 1SO e, consequentemente,
ndo reconhecem, de todo, a norma ISO dedicada a qualidade — 1SO 9001 —, e portanto a
hipotese 3 ndo se confirma.

Hipotese 4: aquando a escolha do hotel, a maioria dos consumidores hoteleiros
portugueses opta por uma unidade hoteleira certificada pela norma ISO 9001 em
detrimento de uma néo certificada

Com base nos dados obtidos, dos inquiridos que afirmaram saber que a ISO 9001
pode ser aplicada ao setor hoteleiro, mais de metade (73%) ndo procura saber se o hotel
é certificado pela mesma aquando a escolha deste, e dos 27% que procura saber, 66%
recorre ao website e redes sociais do hotel em questdo, 24% as agéncias de viagem e
10% a familiares e amigos.

Deste modo, a analise dos resultados demonstra que a grande maioria dos inquiridos
ndo procura saber se a unidade hoteleira é certificada aquando a escolha de um hotel e,
portanto, a hipétese 4 ndo se confirma.

Hipdtese 5: a maioria dos consumidores hoteleiros portugueses sente confianga nos
servigos prestados por unidades hoteleiras certificadas pela norma I1SO 9001

De acordo com os dados obtidos, cerca de 30% dos inquiridos afirma que a
certificacdo de um hotel pela norma ISO 9001 lhes transmite um nivel de confianca na
qualidade dos servigos prestados pontuado com 4, numa escala de 1 a 6, seguido do
nivel 5, com 29%, e nivel 6, com 20%. Isto significa que, para mais de metade dos
inquiridos a certificacdo de um hotel pela norma transmite um nivel elevado de
confianca nos seus servicos.

Deste modo, a analise dos resultados demonstra que a maioria dos consumidores
hoteleiros tem um nivel de confianca elevado nos servicos prestados por unidades
hoteleiras certificadas pela ISO 9001 e, por isso, a hipdtese 5 confirma-se.

Concluséao

O presente artigo contribui para compreender se 0s consumidores hoteleiros
portugueses conhecem a norma de qualidade 1ISO 9001, se sabem que pode ser aplicada
ao setor hoteleiro e se esta € um fator relevante aquando a escolha do hotel, fornecendo,
assim, informacdes relevantes e aprofundando a tematica da norma ISO 9001 no setor
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hoteleiro portugués.

Do estudo efetuado e respetiva analise, é possivel concluir que a qualidade € um fator
bastante importante na escolha do hotel por parte dos consumidores hoteleiros
portugueses, sendo mais valorizado pelo género feminino; a maior parte dos
consumidores hoteleiros conhece do que trata um SGQ mas ndo sabe da existéncia das
normas ISO; no entanto, dos consumidores hoteleiros que tém conhecimento das
normas 1SO, mais de metade conhece a norma dedicada a qualidade (1SO 9001); o setor
hoteleiro € o terceiro setor, depois dos setores da industria alimentar e da satde, no qual
0s consumidores hoteleiros mais reconhecem a presenca da norma 1SO 9001 e, apesar
de para a maioria dos consumidores hoteleiros portugueses a certificagdo de um hotel
pela norma lhes transmitir confianga nos servicos prestados, estes ndo procuram saber
se a unidade hoteleira é certificada aquando a escolha da mesma e, consequentemente, a
certificacdo do hotel por esta norma ndo €, atualmente, um fator importante na sua
tomada de deciséo.

Relativamente as dificuldades e limitagdes, o facto de existirem diversos artigos que
estudam os sistemas de gestdo da qualidade e a norma ISO 9001, a maioria aborda as
organizagdes no geral, e apenas alguns abordam o setor hoteleiro. Dos estudos efetuados
neste setor, existe um foco muito definido no ponto de vista da organizagao e por esta
razdo, alguns dos artigos utilizados na reviséo da literatura foram elaborados héa alguns
anos, o que dificultou o acesso a informacdo relevante. Para além disso, retrata a
inexisténcia de outros estudos sobre este tema do ponto de vista dos consumidores que,
como tal, impossibilitou a comparacdo dos resultados obtidos neste estudo com outros
“ja existentes”.

Quanto a amostra, cuja composicdo nao foi possivel controlar, devido ao modo de
divulgacdo, reconhece-se um desequilibrio entre géneros, e portanto, numa futura
investigacdo deve-se tentar proceder a uma composicdo da amostra mais robusta e
equilibrada. Seria também interessante observar e estudar as informacdes, e
consequentes conclusdes, que foram prestadas pela procura e as interpretacbes e
opiniBes que a oferta tem acerca deste tema.

Apesar de os resultados obtidos demonstrarem que a certificacdo de um hotel pela
norma ISO 9001 ndo é um fator de decisdo aquando a escolha do mesmo, esta ndo deixa
de constituir um fator diferenciador, de sucesso e de vantagem competitiva, tendo em
conta o numero de unidades hoteleiras certificadas por esta norma.
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Abstract

The “tourist gaze” has been in constant transformation and so has its mediatized representations spanning
from the picture postcard to the virtual picture posted on social media (SoMe) platforms. In the digital
society users of SoMe form a feedback-loop breaking the glass ceiling of destination marketing tactics.
Virtual dynamics partly shift control from tourist managers to tourists, at times negatively with divergent
unintended outcomes. This behaviour has occasionally resulted in viral effects jolting sustainability
schemes for tourist destinations. Therefore, we first present an overview of the general challenge that
SoMe poses for the tourist industry sometimes leading to environmental and economic degradation with
global viral effects. Secondly, visual content analysis to images posted on the photo-sharing social
networking service Instagram and self-organizing dynamics in the form of viral effects point to circular
causality impacting tourism. Public art is presented as a possibility to redirect tourist flows playing on
sensory attraction and engaged experience. This multidisciplinary paper suggests innovative ways for the
industry and how they can possibly react to the unplanned outcomes, e.g. using art as a tool which may
influence both viral effects as well as tourist’s behaviour for more sustainable tourism development. We
propose that art can be utilized by tourist managers to redirect flows and/or stabilize a crisis, even in the
short-term temporary. The paper targets the tourist industry, especially those engaged in tourism
management and marketing, with alternative solutions to the unforeseen increase in the number of visitors
due to consumer-generated-content (CGC) on SoMe.

Keywords

Tourism marketing, Social media, Public art, Theory of self-organization, Sustainability
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Resumen

La “mirada turistica” ha estado en constante transformacion y también sus representaciones mediatizadas
que abarcan desde la postal hasta la imagen virtual publicada en las plataformas de redes sociales (SoMe).
En la sociedad digital, los usuarios de SoMe forman un circuito de retroalimentacion que rompe el techo
de cristal de las tacticas de marketing de destino. La dinamica virtual en parte cambia el control de los
gerentes turisticos a los turistas, a veces negativamente con resultados divergentes no deseados. Este
comportamiento ocasionalmente ha resultado en efectos virales que sacudieron los esquemas de
sostenibilidad para los destinos turisticos. Por lo tanto, primero presentamos una descripcion general del
desafio general que plantea SoMe para la industria turistica, que a veces conduce a la degradacion
ambiental y econoémica con efectos virales globales. En segundo lugar, el analisis del contenido visual de
las imagenes publicadas en el servicio de redes sociales para compartir fotos Instagram y la dindmica de
autoorganizacién en forma de efectos virales apuntan a la causalidad circular que afecta el turismo. El arte
publico se presenta como una posibilidad para redirigir los flujos turisticos jugando con la atraccion
sensorial y la experiencia comprometida. Este documento multidisciplinario sugiere formas innovadoras
para la industria y como pueden reaccionar ante los resultados no planificados, p. utilizando el arte como
una herramienta que puede influir tanto en los efectos virales como en el comportamiento de los turistas
para un desarrollo turistico mas sostenible. Proponemos que los administradores turisticos puedan utilizar
el arte para redirigir los flujos y / o estabilizar una crisis, incluso a corto plazo. EI documento se dirige a
la industria turistica, especialmente a aquellos que se dedican a la gestion y comercializacion del turismo,
con soluciones alternativas al aumento imprevisto en el ndmero de visitantes debido al contenido
generado por los consumidores en SoMe.

Keywords

Marketing turistico Media social, Arte publica, Teoria da auto-organizacédo, Sustentabilidade
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Introduction

The multidisciplinary aspect of this paper includes three basic fields that combine to
create a unique approach to the tourist industry challenges for sustainable stability in the
digital age building from the “tourist gaze” (Urry, 1990), the Generation Hashtag
(Colombani & Sanderson, 2015) and the “more than visual” haptic sensory (Paterson,
2011). Social media (SoMe) participants, in contemporary tourism, form part of a
feedback loop or circular causality that stems from the spectator’s interaction with the
attraction. Shifts in the tourist gaze (Urry & Larsen, 2011) and stage authenticity
(McCanell, 1973) driven by SoMe have transformed the tourist industry. Visitor
attraction management analysis reveals a wide range of issues important for tourism
sustainability, management and marketing (Leask, 2016). By the term sustainable
stability, we understand long term economic, environmental, social, cultural
sustainability.

The use of SoMe in tourism has attracted a growing number of attention by scholars,
mainly coming from a business/management, hospitality/tourism or information
technology background (Mehraliyev et al., 2019). A growing number of studies discuss
the role of consumer-generated-content (CGC) on social media in connection with
tourism, oftentimes emphasizing that this type of content has impacted strongly the
decision making process of travellers (Dedeoglu et al., 2018; Hudson & Thal, 2013;
Leung et al., 2013; Lu et al., 2018). Although we know that SoMe is used as one of the
major tourism information sources, it is still under-investigated as to how the image of a
tourist destination is formed via SoMe (Kim et al., 2017). The analysis of online
imagery of popular tourist destinations confirmed that the “distinction between
marketers' intentions and the visitors' uses of SoMe to communicate or share their
experiences breaks down” (Hunter, 2016, p.222). Shin and Xiang (2020) suggest it is
essential to comprehend SoMe from the tourist motivational perspective. A large part of
contemporary culture is not produced by professionals, but by the Generation Hashtag
making use of their mobile device's cameras (Hochman & Manovich, 2013; Manovich
2016) with one of the most frequently used platforms, Instagram. It allows users to
upload and manipulate their photos with approximately 1 billion monthly active users
and 500 million daily users (Statista, 2020). Our approach is to understand these
network dynamics and SoMe with the theory of self-organization (TSO) (Gétschl,
2005). SoMe is usually referred to the “widely accessible electronic tools that enable
anyone to publish and access information, collaborate on a common effort, or build
relationships” (Jue et al., 2010, p. 4). The long-standing marketing of art attractors in
tandem with cultural heritage, have become icons by sharing CGC (postcards, emails,
SoMe) over time and created a stabilizing effect in national tourism e.g. David in
Florence, Sphinx in Egypt or Buddha in Kamakura. Today, sculpture may also help
redirect tourist flows given its potential for “human-art-interaction” of experience
beyond the visual (Jeon et al., 2019; Steelman et al., 2019; Trigg, 2012; Paterson, 2011).
Notwithstanding the allure of the immediate posting on Instagram or other SoMe sites,
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supports a re-thinking of fixed art as an attraction, gravitating towards dynamic
interactive installations to fit the digital society.

The research questions are the following:

1. How can the threats to sustainable stability provoked by SoMe viral effects
within tourist attractions/destinations be understood in order to prepare for
unplanned outcomes?

2. How can art (sculpture) interact with SoMe as an attractor for re-directing
tourism flows?

These two questions are essential for the tourist industry to cope with the unforeseen
increase in the number of visitors due to user-generated content on SoMe. Art has long
been utilized as a tourist attractor/stabilizer and optimizing its role can help redirect
flows when partnered up with SoMe. This paper adopts an exploratory research
approach to review options as a launching point and prompt discussion of the current
unsustainable situation and yet offers insights into possible solutions. We highlight how
3D art and SoMe can work in tandem as attractors with virtual dynamics impacting
tourism reality (Townsend, 2008). The research design was mainly descriptive due to
the early stage of this multidisciplinary field by utilizing case studies analysing SoMe
interactions with art.

First is an overview of the general challenge that SoMe poses for the tourist industry
leading to environmental and economic degradation with global viral effects. In the
theoretical chapter, we examine the ‘tourist gaze’ with SoMe (Magasic, 2016) posting
for tourist destinations as the base for a shift of self-organizing feedback loops and this
circular causality is explored utilizing TSO. The methodological framework is thereafter
presented. The consequent chapter examines the current challenge of viral effect in two
forms; firestorms and earthquakes. Finally, an exploratory chapter on a case study with
Instagram and art attractors. This leads to the results section, in which two cases were
compared, followed by conclusions.

Theoretical Backdrop
Tourist Gaze Revisited - From Postcards to WWW

Marketing tourism attractions and destinations should reflect the change of media
usage in order to offer sustainable tourism that enhances a local economy and social
context, culture and environment with sensitivity to national, regional and local aims
(Svels, 2017). Staged authenticity, interactive sculptures, sharing via artistic expression,
and cultural heritage all played a role in identifying how consumers generated content in
SoME for the case studies we explored.

Tourist and tourist manager relationships for our purposes begin with the
introduction of the postcard, identified as semi-public (Ostman, 2004), creating a post-
experiential effect to advertise a destination. Over the last decade with the onset of
SoMe, the modern postcard (Instagram) has become dominantly public, opening up a
wider audience with a sense of belonging to a worldwide photo album. In contemporary
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tourism, SoMe form part of a feedback loop or circular causality with the heightened
public participation that stems from the spectator’s interaction with the attraction or
object known as the “tourist gaze” (Urry, 1990) transformed into a virtual reality in the
technological age. Staged authenticity (MacCannell, 1973) both in cultural heritage or
other tourist attractions enters into tourism and is eventually passed on to virtual worlds.
In some cases, the viral effect of SoMe has posed a threat to the local environment and
the object itself if not checked to prevent saturation---i.e. Lofoten Islands, Norway
(Duncan, n.d.). Increased individual participation shifted the control of tourist flows
(Pan et al., 2007). Smart-phones and tablets revolutionized the whole process and
fuelled a new group of worldwide self-organizing groups. The impact on tourist
destinations from online posting and to offline popularity transformed the virtual reality
into tourism reality (Xie et al., 2016). The tourist gaze, in terms of sustainability, now
shifted significantly. CGC plays a pivotal role in tourism marketing as suggested by
Dedeoglu et al., 2020, changing the relationship between tourist managers and tourists
(Buhalis & Sinarta, 2019). Both groups have become part of a circular causality in the
sense that the SoMe self-organizing processes lost its linear structure built on planned
schemes. As a result, it became apparent that no longer was the tourist manager solely
managing the destination”s image (Hunter, 2016; Kislali et al., 2016). Uploaded images
and photographs are the most attractive CGC on SoMe (Zeng and Gerritsen, 2014).

Theory of Self-Organization

In a digital society, communication networks are able to perform feedback loops and
constitute complex and nonlinear systems, which can be analyzed using structural
sciences. Complex systems such as the Web have the potential for developing
phenomena of self-organization. TSO provides the theoretical framework for this
transition to emergentism. When analysing Web dynamics, we look at convergent
tendencies between the Internet (as a structural backbone) and the social dynamics
taking place with the view TSO. Publishing/sharing photos (experiences) can be
regarded as a phenomenon of self-organization in dynamic networks.

Forms of circular causality are on the rise (Gutounig, 2015; figure 1) leading to viral
effects. User interaction dynamics of SoMe (figure 1) are not centrally planned, but
rather emerge. The question arises, whether these systems reach sustainable stability.
Generally speaking, self-organizing systems tend to generate macroscopic stable
patterns that are maintained by dynamic (flow) equilibrium (Foerster, 1993). In order
for systems to develop, temporary disequilibrium is necessary, which often leads to
evolutionary stable structures (Gotschl, 1993; 2005). These phases of nonlinear
development are where systems either jump to a higher evolutionary state and generate
stability or fall back to a lower level. This is the point of bifurcation where the system
develops an attractor, which represents a point, where the whole system is moving
towards self-organizing.
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Methodology

Following Kislali et al. (2016) in that “qualitative studies might be more appropriate
to capture the processes that allow individuals to construct destination images in their
minds” we chose to investigate our empirical data using Visual Content Analysis (Bell,
2001). We developed a codebook according to our research questions and the concepts
of staged authenticity, interactive sculptures, sharing via artistic expression, and cultural
heritage. Then we refined the codes according to our initial findings in a sample set of
images in order to make a practical comparison between traditional and contemporary
art attractors. The coding was done using the software QDA Miner. Since the images
were taken from a SoMe platform, Instagram, this procedure was connected to the
Digital Methods approach put forward since Rogers (2013). As exemplary sets of
images we picked specifically the Great Buddha in Kamakura, Japan and Anthony
Howe’s sculptures. The images were retrieved by using the respective hashtags
(#kamakurabuddha, n=317; #anthonyhowe, n=533) in July 2017. Subsequently the
cases where the large Buddha is not visible (e.g. tattoos, sites near the Great Buddha,
Great Buddha sketches, food images, etc.) were eliminated resulting in 243 remaining
images to be analysed. In the case of Howe sculptures, the 200 most recent images
showing his sculptures were chosen for the qualitative analysis.

Qualitative document analysis, an objective technique for a systematic description
and understanding of communication content (Berelson, 1952; Polit & Hungler, 1995)
was used besides the visual content analysis to examine internet blogs, academic articles
and strategic tourism documents.

Challenge: Social Media as the Pivot Point of Tourism

The tourist manager relationship to tourists has shifted 180 degrees, changing the
social composite and meaning of tourism with these rapid digital sociological changes.
Tourist managers may now be dealing with saturated destinations and sustainability
issues from viral effects, an uncontrollable wave of popularity. Unfortunately, it has
even in some cases overloaded a local destination both in rural and urban areas. We
identify two possible divergent sustainability threats from SoMe in relation to TSO
activity and designate them for this purpose as “firestorms” and “earthquakes”.

Firestorms and Earthquakes in Virtual Reality

Viral effects tend to result in two directions bypassing tourism managers and planned
schemes. The “firestorm” effect, quick increase of SoMe activity (Pfeffer et al., 2014),
can cause short lived damage to local natural and/or economic sustainability due to
saturation with subsequent possible investment followed by a fall out of visitors. This
happens when “ad hoc publics” emerge, often centered around certain hashtags (Bruns
& Burgess, 2011). In contrast the “carthquake” effect (long lasting SoMe activity)
creates a breach of local environmental sustainability by attracting increased numbers
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over time and over capacity results (Alonso-Almeida, et al., 2019; 2019; Szromek, et
al., 2019). Contributions made by tourists and travellers are defined as a “mixture of
fact and opinion, impression and sentiment, founded and unfounded tidbits,
experiences, and even rumour” (Blackshaw & Nazzaro, 2006, p.4). According to Gnoth
(1997, p. 283), tourist “expectations, in turn, determine performance perceptions of
products and services as well as perceptions of experiences. Motivation thus impacts on
satisfaction formation”.

Based on TSO, two scenarios are described where SoMe presents an unexpected
impact on the holistic tourism attraction. We identify possible outcomes that would be
beneficial to take into consideration for tourist managers and marketing schemes to face
SoMe challenges (table 1). It is important to note that SoMe plays out in urban and rural
settings. Some SoMe reach out to nature tourists, adding to natural setting saturation
(A). Others focus on cosmopolitan travellers, adding to overcrowding urban centres (B).
Various relay secret hideaways destroying quaint atmospheres in both settings (C). In
order to explore these effects and reactions we look at three examples in Europe.

A case where tourist peaks, “firestorm,” hit highs within a short period of time at a
quaint location due to SoMe, is the Green Lake in TragoB, Austria (Holzer, 2015). After
film-star Ashton Kutcher posted a picture of the beautiful natural scenery on Facebook,
a viral effect set in and more than 100,000 people visited the beautiful yet protected site
resulting in fears of negative effects for the natural treasure due to increased traffic and
environmental pollution.

A first example of the “earthquake” effect is found in Norway, where some
attractions show increased visitors’ influx due to shared SoMe experiences. Recently
SoMe postings have changed the way local governance (municipality authorities and
area planners), tourism management and the destination organisation view possibilities
for tourism development in for example Preikestolen, Trolltunga and the Lofoten Island
(Evers, 2016; Fossan Langeland, 2017; Lytring Lofoten, 2018). As for today, official
marketing efforts are challenged by SoMe causing a need for a switch in marketing
performance.

A second “earthquake” example is Venice, where the urban centre shows signs of
having been victimized with its landmark attraction marketing and Forbes’ reports
‘Blacklisting’ Venice to actually save it from tourism (Rodriguez, 2017). Venice tourist
managers have been playing an active role with SoMe to cope. In a new campaign for
Carnival, hashtags were used as a tool to deal with tourist flows. This tactic was
transferred to the summer campaign as “#EnjoyRespectVenezia” (Buckley, 2017).
Venice city council intends to play along with tourists in real-time stating, “while there
will be no specific cap on visitor numbers, the figures will be shared in real time
through the city's website and SoMe in an effort to avoid overcrowding” (Edwards,
2017).

Consequently, as in TSO, attractors may be useful to redirect tourism flows for
sustainable stability. We offer the concept of art as the historical tourism attraction
across borders. Temporary art installations rather than fixed public art would allow for a
variety of timelines and flow patterns. Furthermore, the SoMe component in today’s
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digital world of marketing is highly engaging as a parallel attractor tool for recording
experiences with art.

Case Study: Instagram and Art

Sculptures, art attractors, have had a long-lasting stabilizing effect as national
tourism marketing icons. The phenomenological relationship of humans to icons, points
to the cognitive process whereby “individual memory is irreducible to
experience...rooted in lived experience (Trigg, 2012, pp.72-73). On one hand cultural
icons such as the Great Buddha in Kamakura have been attractive over time (Guichard-
Anguis & Moon, 2008) and yet temporary art installations change the short-term
atmosphere of a destination such as Jeanne-Claude Christo (Christo 2018) or sand castle
events (Wierenga, 2019).

Tourism and art history both actively engage their disciplines in this “reception and
response” theory extending phenomenal relationships in social practice to engaged
observation (Lakey, 2011). Paterson (2011) reveals a gap in the static visual
prominence, pointing to the ‘more-than visual’, and the relationship between affect and
sensation by delving deeper into haptics (hands), somosematics (touch) and oculomotor
(visual scanning) scopes of visitor interaction. The tactile access to the object is the
attraction that lends itself to outdoor interactive sculptures. Tactile perception can also
increase environmental empathy with in situ experiences (Ruiz-Scarfuto, 2018). In the
2016 Summer Olympics, artist Anthony Howe attracted audiences with his
“environmental message” and dwarfed the traditional flame (Graham, 2016; Howe,
2017) with his Kinetic sculpture.

Results

In analysing the images from Instagram, we were interested in how users of SoMe
make use of the communication possibilities provided by digital technology and create
hashtags for sculptures, furthermore, how this behaviour can connect with tourism. The
categories of interest were the following: Are there people visible in the picture? Are
stylistic photographic elements being used (details, use of filters, angles or creative use
of image composition) or how do people act in regard to the sculpture? We analyzed
how SoMe users participate and integrate with public art in two divergent cases with the
traditional Great Buddha and Anthony Howe’s kinetic sculptures with Instagram posts.

Regarding the images of the large Buddha in Kamakura, a total of 126 images
(39,75%) of the whole set (n=317) showed people. From this subset, 17 (13,49%)
featured one single person (e.g. selfie), 39 (30,95%) showed between 2-5 people and 70
(55, 5%) a larger crowd. In 59 cases (46,82%) people took a standard pose in front of
the sculpture, while only in 13 (10,32%) they took up a more defined posture. 23
(18,25%) images showed certain hand gestures, e.g. the Gyan Mudra (Seal of
Knowledge). Only 7 cases (5,55%) could be identified where the scenery in the picture
appeared to be a staged one (see figure 2).
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When we look at the creative elements of the whole set, we see that 65 pictures
(20,5%) avoided the frontal view and tried to take a perspective from an angle, at least
59 (18,61%) made use of characteristic filters and 35 (11,04%) created their picture by
selecting a partial of the statue. 44 (13,88%) also used additional elements for their
composition such as integrating elements around (e.g. trees) in order to make it more
interesting.

When we looked at images of Anthony Howe sculptures, displayed on Instagram
(n=200) we get different results. Here only 31 (15,5%) featured people (only a subset of
pictures of Howe’s sculptures taken during the 2016 Summer Olympics had a
significant higher share). From this subset, 12 (38,71%) showed only one person, 11
(35,48%) between 2 and 5 and 8 (25,81%) more than 5 people. Consequently,
observable human interaction with the sculpture resulted less frequently: In 4 cases
(12,9%) people took on a posture, only 1 identifiable hand gesture (3,23%) as well as 1
person (3,23%) touching a sculpture could be found. In 12 pictures (38, 71%) people
took a standard pose in the photo. 5 cases (16,13%) from the whole set could be
identified where the scene appeared staged.

When we look at the photographical elements in the whole set, we see 85 pictures
(42,5%) choosing a viewpoint from an angle, 138 (69%) making use of optical filters
and 60 (30%) focusing on a specific detail of the artwork. Photo composition, such as
making use of the environment in the photo, is found in 79 (39,5%) cases.

Hashtag behaviour was noted in both cases indicating the desire to belong to a group
based on an art attractor. The results of the Instagram analysis of the #hashtags
#kamakurabuddha and #anthonyhowe (figure 3) show some remarkable differences in
terms of how the sculpture was portrayed with people or standing alone as an object.

Conclusion

The relationship and balance in tourism, between providers and users, has drastically
shifted with this counterweight of freedom of information. We have drawn on the
current research of SoMe behaviour to be applied to the tourist industry as a self-
organizing challenge rather than the traditional marketing tool. There is circular
causality in the sense of TSO, no longer constituting a linear structure building on
planned schemes. There are examples of subsystems where this claim can be upheld
(e.g. on Wikipedia).

SoMe is a layer for analysis of flows on the global level posing a potential risk for
sustainable tourism. Albeit, SoMe has enhanced the tourist marketing strategies, we
have detected a loophole in the enthusiastic outbreak to forge forward without real stop-
gaps or risk management schemes. Following Kang and Schuett (2013) conclusions this
article encourages tourism policy makers to recognize SoMe as the key marketing force
in the internet, whether it be for immediate crisis management of overcapacity or re-
marketing to redirected visitor flows in mid to long terms. We comply with Park, Oak
and Chae (2016) that there is a need for tourism marketers to develop sufficient follow-
up and preparation techniques for SoMe impacts on destinations. However, we detect
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unplanned outcomes from those relationships in virtual reality that can have an adverse
effect in the short term or long term creating “firestorms” or “earthquakes” for
destinations in tourism reality. Therefore, in discussing how SoMe creates viral effects,
but are not always in one direction, the consequences can be varied. Sometimes it can
lead to a peak (economic) followed by a fall out whereby, if investment is applied, it
would be unsustainable. On the other hand, a significant increase in the flow of visitors
to the point of saturation can devastate the morale and environmental sustainability to a
destination. Thus, calling for contradictory measures we have used the terms
“firestorms” and “earthquakes” as metaphors for viral effects to alert tourism marketers
and management to be aware of possible unplanned outcomes.

Sharing the object by using a hashtag and belonging to a group by definition in the
virtual world did not necessarily mean posing with the object as part of the narrative.
Being there and posting was a key factor for these two different cases. The large
discrepancy of technical modification with optic filters, details or angles, and
composition became apparent with the Howe kinetic sculpture. Whether or not this
indicates the high-tech attraction of Howe’s sculptures triggered a high-tech response is
inconclusive but could be explored in further research. The gestures associated with the
sculpture were on par basically with only a slight difference with the Great Buddha in
that imitation of the hands was present. The large crowds noted in the Great Buddha
case could be due to Kamakura tours that played out in the photo. In contrast, Howe’s
sculptures are designed as artwork and a large number of images appear in a natural
setting, which could account for the low number of people in image set overall. It may
be inferred that by posting the artwork as part of the landscape without people, it
became integrated with the natural setting.

Art as an attractor to redirect flows of tourism worldwide has long been a tool to
boost national and local economies. Public art installations are a long decision-making
process due to their fixed and permanent structures that will affect a destination in the
long term or even define it for the future (Januchta-Szostak, 2007). However, to utilize
this cultural value in society that is visually attracted to images posted daily or even
hourly on such SoMe as Instagram, there may be an advantage to temporary art
installations with interaction to draw attention. The tactile aspect of sculptures in open
spaces allows for a variety of digital angles to cover with interactive players on SoMe.
Considering how participants post their own creative forms of experience on SoMe with
filters, angles, details or touch, the 3D artwork offers several different types of
interaction to keep the Generation Hashtag engaged and can be studied further. Due to
the small sample size of analysed images results have to be verified by researching a
bigger number of images. Also researching other platforms such as Pinterest or TikTok
for tourism purposes seems promising.

In a comparable manner, tourist marketers should act accordingly as crisis-managers
and prepare for natural disasters that arrive with little notice. Sustainable tourism
policies as well as crisis and risk management schemes should be in place to prepare,
monitor online communications and participate as players in SoMe communication to
stabilize and influence the situation positively (Goldgruber et al., 2017). Responsible
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marketing is necessary to combat sudden overcapacity and degradation via viral effects.
Furthermore, viable multi-stakeholder risk management partnerships, mobilising and
sharing knowledge, expertise, technology and financial resources are essential to
counteract the unplanned fallout and enhance sustainable consumption/production
patterns. ‘Firestorms’ and ‘earthquakes’ show that local sustainability influenced by
unexpected tourism flows may be in danger. Then again, it also provides possibilities
for bottom-up initiatives (e.g. local community informing people when not feasible to
visit area, pop-up enterprises, local resistance etc.) and bottom-up causality (e.g. the
possibility to publish your own creative content without the control of gatekeepers and
directly reach various audiences). Such developments diminish hierarchically organized
top-down causality. This seems to apply also to users of SoMe who live out their
creativity and receive feedback from others.

In this article we propose that art can be utilized by tourist managers to redirect flows
and/or stabilize a crisis. We propose that tourist managers can make the switch from
pure aesthetics, natural or cultural background, to alluring visitors towards alternative
destinations, putting art in the forefront. Sharing knowledge with sectors outside the
tourist industry may soon be necessary for collaborative projects to combat this growing
phenomenon that affects not only locals but the ecological backdrop that defines a sense
of place.

Acknowledgements

Earlier versions of this paper were presented in the following: “Architecture and
Tourism. Fictions, Simulacra, Virtualities”, Paris, Sorbonne University, July 4th to 7th
2017; and Proceedings of the 2nd International Conference on tourism research, ICTR
2019: hosted by University Portucalense, Porto, Portugal, 14-15 March 2019 (Sousa, et
al., 2019).

References

Alonso-Almeida, Borrajo-Millan, & Yi. (2019). Are social media data pushing
overtourism? The case of Barcelona and chinese tourists. Sustainability, 11(12),
3356. https://doi.org/10.3390/su11123356

Bell, P. (2001). ‘Content analysis of visual images’ in Handbook of visual analysis.
London: SAGE Publ., pp. 10-34.

Berelson, B. (1952). Content Analysis in Communication Research, New York: Free
Press.

Blackshaw, P. & Nazzaro, M. (2006). Consumer-generated media (CGM) 101: Word-
of-mouth in the age of the web-fortified consumer. Nielsen BuzzMetrics. Available
at: http://www.nielsen-online.com/downloads/us/buzz/nbzm_wp_ CGM101.pdf.

Bruns, A., & Burgess, J. E. (2011). The use of Twitter hashtags in the formation of ad
hoc publics. In Proceedings of the 6th European Consortium for Political Research
(ECPR) General Conference 2011. Retrieved from http://eprints.qut.edu.au/46515

THIJ — Tourism and Hospitality International Journal vol. 14 n°1 ISSN: 2183-0800
Revista semestral gratuita de distribuicdo digital / Free biannual journal of digital distribution

E-mail: thijournal@isce.pt

39


https://thijournal.isce.pt/
mailto:thijournal@isce.pt
https://doi.org/10.3390/su11123356
http://www.nielsen-online.com/downloads/us/buzz/nbzm_wp_CGM101.pdf
http://eprints.qut.edu.au/46515

thijournal.isce.pt

Buckley, J. (2017). Venice during the Summer is like a War, According to Tourism
Chief Paola Mar, The Independent. Available at:
http://www.independent.co.uk/travel/news-and-advice/venice-enjoyrespectvenezia-
tourism-campaign-overcrowding-paola-mar-litter-responsible-travel-a7863041.htm.

Buhalis, D., & Sinarta, Y. (2019). Real-time co-creation and nowness service: lessons
from tourism and hospitality. Journal of Travel & Tourism Marketing, 36(5), 563—
582. https://doi.org/10.1080/10548408.2019.1592059

Christo, J-C. (2018. Art installations. Available at: http://christojeanneclaude.net.

Colombani, L & Sanderson, D (2015). Generation# hashtag ascendant: Think native
digital first. Paris: Bain & Company, Available at: http://www. bain.
com/Images/BAIN_BRIEF_Generation_hashtag_ascendent. pdf.

Dedeoglu, B. B., Taheri, B., Okumus, F., & Gannon, M. (2018). Understanding the
importance that consumers attach to social media sharing (ISMS): Scale
development and validation.  Tourism  Management, 76, [103954].
https://doi.org/10.1016/j.tourman.2019.103954

Edwards, C. (2017). Venice introduces radical measures to crack down on tourist
numbers, The Local. Available at: https://www.thelocal.it/20170428/venice-
introduces-slew-of-measures-to-crack-down-on-tourist-numbers.

Evers, ABM. (2016). ‘Transforming a Norwegian Landscape into an Iconic Tourist
Attraction: The Trolltunga Experience’, Master’s thesis, University of Stavanger,
Norway. Available at:
https://brage.bibsys.no/xmlui/bitstream/handle/11250/2413805/Anouk_Eversl.pdf?s
equence=6&isAllowed=y.

Foerster, H. (1993) Wissen und Gewissen [Knowledge and Conscience]. Frankfurt am
Main: Suhrkamp (Suhrkamp-Taschenbuch Wissenschaft).

Fossan Langeland, J. (2017). ‘Tourist Safety and Natural Sustainability at Preikestolen
— An Exploratory Study of Stakeholders Perceptions’, Master’s thesis, University of
Stavanger, Norway. Available at:
https://brage.bibsys.no/xmlui/bitstream/handle/11250/2459789/Langeland_Joar.pdf?s
equence=1&isAllowed=.

Gnoth, J. (1997). Tourism motivation and expectation formation, Annals of Tourism
Research, 24(2), 283-304, https://doi.org/10.1016/S0160-7383(97)80002-3.

Goldgruber, E., Sackl-Sharif, S., Gutounig, R., & Ausserhofer, J. (2017). ‘Social Media
as a Crisis Communication Arena: Digging into New Communication Spaces’ in
ECSM 2017 Proceedings of the 4th European Conference on Social Media Research,
pp. 115-123. Vilnius, Lithuania: ACPIL.

Gotschl, J. (1993). Zur philosophischen Bedeutung des Paradigmas der
Selbstorganisation. Implikationen und Voraussetzungen fiir die Entwicklung eines
neuen Bildungsbegriffs [On the philosophical significance of the paradigm of self-
organization. Implications and prerequisites for the development of a new concept of
education]. Graz: (n.p.).

THIJ — Tourism and Hospitality International Journal vol. 14 n°1 ISSN: 2183-0800
Revista semestral gratuita de distribuicdo digital / Free biannual journal of digital distribution

E-mail: thijournal@isce.pt

40


https://thijournal.isce.pt/
mailto:thijournal@isce.pt
http://www.independent.co.uk/travel/news-and-advice/venice-enjoyrespectvenezia-tourism-campaign-overcrowding-paola-mar-litter-responsible-travel-a7863041.htm
http://www.independent.co.uk/travel/news-and-advice/venice-enjoyrespectvenezia-tourism-campaign-overcrowding-paola-mar-litter-responsible-travel-a7863041.htm
https://doi.org/10.1080/10548408.2019.1592059

thijournal.isce.pt

Gotschl, J. (2005). ‘Self-Organization: Epistemological and Methodological Aspects of
the Unity of Reality’ in L. Cuccurullo and E. Mariani (eds.), Contesti e Validita del
Discorso Scientifico, pp. 107-134. Roma: Armando.

Graham, C. (2016) Sun sculpture and cauldron light up Olympic ceremony finale with
environmental message, p. Sports, 1. Available
at: http://www.telegraph.co.uk/olympics/2016/08/06/sun-sculpture-and-cauldron-
light-up-olympic-ceremony-finale-with/.

Guichard-Anguis, S. & Moon, O. (2008). Japanese Tourism and Travel Culture. Taylor
& Francis (Japan Anthropology Workshop Series).

Gutounig, R. (2015). Wissen in digitalen Netzwerken [Knowledge in Digital Networks].
Springer Fachmedien Wiesbaden.

Hochman, N., & Manovich, L. (2013). Zooming into an Instagram City: Reading the
local  through  social media, First ~ Monday, 18(7).  Awvailable
at: http://firstmonday.org/ojs/index.php/fm/article/view/4711.

Holzer, E. (2015). Der Grline See wirkt wie ein Magnet [The Green Lake acts like a
magnet], Kurier. Available at: https://kurier.at/chronik/oesterreich/der-gruene-see-
wirkt-wie-ein-magnet/143.573.899

Howe, A. (2017). Lucea Il. Available at: https://www.howeart.net/lucea-ii.

Hudson, S. & Thal, K. (2013). ‘The Impact of Social Media on the Consumer Decision
Process: Implications for Tourism Marketing’, Journal of Travel & Tourism
Marketing, 30(1-2), pp. 156-160. doi: 10.1080/10548408.2013.751276.

Hunter, W. C. (2016). ‘The social construction of tourism online destination image: A
comparative semiotic analysis of the visual representation of Seoul’, Tourism
Management, 54, pp. 221-229.

Januchta-Szostak, A. (2007). ‘Methodology of visual art localization in public spaces on
example of Poznan city’, Town Planning and Architecture, 31(1), pp. 29-38.

Jeon, M., Fiebrink, R., Edmonds, E. A., & Herath, D. (2019). From rituals to magic:
Interactive art and HCI of the past, present, and future. International Journal of
Human-Computer Studies, 131, 108-119. Retrieved from
https://doi.org/10.1016/j.ijhcs.2019.06.005.

Jue, AL., Marr, JA., & Kassotakis, ME. (2010). Social media at work: how networking
tools propel organizational performance. San Francisco, CA: Jossey-Bass.

Kang, M. & Schuett, MA. (2013). Determinants of Sharing Travel Experiences in
Social Media, Journal of Travel & Tourism Marketing, 30(1-2), pp. 93-107. doi:
10.1080/10548408.2013.751237.

Kislali, H., Kavaratzis, M. & Saren, M. (2016). ‘Rethinking destination image
formation’, International Journal of Culture, Tourism and Hospitality Research,
10(1), pp. 70-80.

Lakey, CR. (2011.). The Ritual of Observing. Oxford Art Journal, 34(2), pp. 287-292.
doi: 10.1093/oxartj/kcr022.

Leask, A. (2016). ‘Visitor attraction management: A critical review of research 2009—
2014’, Tourism Management, 57, pp. 334-361. doi: 10.1016/j.tourman.2016.06.015.

THIJ — Tourism and Hospitality International Journal vol. 14 n° 1 ISSN: 2183-0800
Revista semestral gratuita de distribuicdo digital / Free biannual journal of digital distribution

E-mail: thijournal@isce.pt

41


https://thijournal.isce.pt/
mailto:thijournal@isce.pt
https://doi.org/10.1016/j.ijhcs.2019.06.005

thijournal.isce.pt

Leung, D., Law, R., Hoof, H. van, & Buhalis, D. (2013). ‘Social Media in Tourism and
Hospitality: A Literature Review’, Journal of Travel & Tourism Marketing, 30(1-2),
pp. 3-22. doi: 10.1080/10548408.2013.750919.

Lu, Y. (Tracy), Chen, Z. (Wade), & Law, R. (2018). Mapping the progress of social
media research in hospitality and tourism management from 2004 to 2014. Journal of
Travel & Tourism Marketing, 35(2), 102-118.
https://doi.org/10.1080/10548408.2017.1350249

Lytring Lofoten (2018). Tourist out? Public streamed seminar by NRK. Svolver,
Norway. Available at: https://www.nrk.no/nordland/debatt - -er-turisme-en-
velsignelse-eller-forbannelse-for-lofoten_-1.13868941.

Magasic, M. (2016). The ‘Selfie Gaze’ and ‘Social Media Pilgrimage’: Two Frames for
Conceptualising the Experience of Social Media Using Tourists. In A. Inversini & R.
Schegg (Eds.), Information and Communication Technologies in Tourism 2016 (pp.
173-182). Cham: Springer International Publishing. https://doi.org/10.1007/978-3-
319-28231-2 13

Manovich, L. (2016). Instagrammism and the mechanisms of contemporary cultural
identity. Available at: http://manovich.net/index.php/projects/notes-on-
instagrammism-and-mechanisms-of-contemporary-cultural-identity.

Mehraliyev, F., Choi, Y., & Koseoglu, M. A. (2019). Social structure of social media
research in tourism and hospitality. Tourism Recreation Research, 0(0), 1-15.
https://doi.org/10.1080/02508281.2019.1609229

Munar, AM. & Jacobsen, JKS. (2014). Motivations for sharing tourism experiences
through social media, Tourism Management, 43, pp. 46-54. doi:
10.1016/j.tourman.2014.01.012.

Ostman, J-O. (2004). The postcard as media, Interdisciplinary Journal for the Study of
Discourse, 24(3), 423-442. doi: 10.1515/text.2004.017.

Pan, B., MacLaurin, T. & Crotts, JC. (2007).Travel Blogs and the Implications for
Destination Marketing, Journal of Travel Research, 46 (1), 35-45. doi:
10.1177/0047287507302378.

Park, S., Ok, C., & Chae, B. (2016). Using Twitter Data for Cruise Tourism Marketing
and Research, Journal of Travel and Tourism Marketing, 33(6), 885-898.
https://doi.org/10.1080/10548408.2015.1071688.

Paterson, M. (2011). More-than visual approaches to architecture. Vision, touch,
technique, Social & Cultural Geography, 12(3), 263-281.
https://doi.org/10.1080/14649365.2011.564733.

Pfeffer, J., Zorbach, T., & Carley, K. M. (2014). Understanding online firestorms:
Negative word-of-mouth dynamics in social media networks. Journal of Marketing
Communications, 20(1-2), 117-128. https://doi.org/10.1080/13527266.2013.797778

Polit, D. F. & Hungler, B. P. (1995). Nursing research: principles and methods. 5. ed.
Philadelphia: Lippincott.

Rodriguez, C. (2017). Blacklisting Venice to Save It from Too Many Tourists and Too
Few Venetians, Forbes. Available

THIJ — Tourism and Hospitality International Journal vol. 14 n°1 ISSN: 2183-0800
Revista semestral gratuita de distribuicdo digital / Free biannual journal of digital distribution

E-mail: thijournal@isce.pt

42


https://thijournal.isce.pt/
mailto:thijournal@isce.pt
https://doi.org/10.1080/10548408.2017.1350249
https://doi.org/10.1080/10548408.2017.1350249
https://doi.org/10.1080/10548408.2017.1350249
https://www.nrk.no/nordland/debatt_-_-er-turisme-en-velsignelse-eller-forbannelse-for-lofoten_-1.13868941
https://www.nrk.no/nordland/debatt_-_-er-turisme-en-velsignelse-eller-forbannelse-for-lofoten_-1.13868941
https://doi.org/10.1080/02508281.2019.1609229
https://doi.org/10.1080/02508281.2019.1609229
https://doi.org/10.1080/02508281.2019.1609229
https://doi.org/10.1080/10548408.2015.1071688
https://doi.org/10.1080/10548408.2015.1071688
https://doi.org/10.1080/14649365.2011.564733
https://doi.org/10.1080/13527266.2013.797778
https://doi.org/10.1080/13527266.2013.797778

thijournal.isce.pt

at: https://www.forbes.com/sites/ceciliarodriguez/2017/05/29/blacklisting-venice-to-
save-it-from-too-many-tourists-and-too-few-venetians/#39b6b0121e50.

Rogers, R. (2013). Digital methods. Cambridge, Massachusetts: The MIT Press.

Ruiz-Scarfuto, R. (2018). ‘Investigations into the impact of tactile perception on the
artist's creative process expressed on a 3D Poetic Canvas using the methodology of
a 'Forest Flaneur”, Doctoral thesis, University of Sunderland, Sunderland.

Shin, S. & Xiang, Z. (2020). Social Media-Induced Tourism: A Conceptual Framework.
E-Review of Tourism Research, 17(4), 581-591.

Sigala, M., Christou, E., & Gretzel, U. (eds.) (2012). Social media in travel, tourism and
hospitality: Theory, practice and cases. Surrey: Ashgate Publishing.

Sousa, M. C. M. dos S., Freitas, I. V. de, Marques, J., & Universidade Portucalense
(Eds.). (2019). Proceedings of the 2nd International Conference on tourism
research, ICTR 2019: hosted by University Portucalense, Porto, Portugal, 14-15
March 2019. Reading, UK: Academic Conferences and Publishing International
Limited.

Statista. (2020). Instagram: active  users  2019. Retrieved  from
https://www.statista.com/statistics/730315/instagram-stories-dau/

Steelman, T. A., Andrews, E., Baines, S., & et al. (2019). Identifying transformational
space for transdisciplinarity: using art to access the hidden third. Sustainability
Science, (14), 771-790. Retrieved from https://doi.org/10.1007/s11625-018-0644-4

Svels, K. (2017). ‘World Heritage governance and Tourism Development: A study of
public participation and contested ambitions in the World Heritage Kvarken
Archipelago’, Doctoral thesis, Abo Akademi University, Vaasa, Finland, Available
at: https://www.doria.fi/bitstream/handle/10024/134803/svels_kristina.pdf.

Szromek, A. R., Hysa, B., & Karasek, A. (2019). The Perception of Overtourism from
the Perspective of Different Generations. Sustainability, 11(24), 7151.
https://doi.org/10.3390/su11247151

Townsend, A. (2008). Augmenting public space and authoring public art: The role of

locative media. Artnodes, (8). Retrieved from
http://citeseerx.ist.psu.edu/viewdoc/download?doi=10.1.1.602.3076 &rep=repl&type
=pdf

Trigg, D. (2012). The Memory of Place: a Phenomenology of the Uncanny. Athens,
OH: Ohio University Press.

Urry, J. (1990). The tourist gaze: leisure and travel in contemporary societies. London:
SAGE Publications Ltd.

Urry, J. and Larsen, J (2011). The tourist gaze 3.0. London: SAGE Publications Ltd.

Wierenga, L. (2019). Sand Sculpture: So Much More Than Castles! Sculpture Review,
68(1), 47-49. https://doi.org/10.1177/0747528419851740

Xie, KL., Chen, C. & Wu, S. (2016). Online Consumer Review Factors Affecting
Offline Hotel Popularity: Evidence from Tripadvisor, Journal of Travel & Tourism
Marketing, 33(2), pp. 211-223. doi: 10.1080/10548408.2015.1050538.

THIJ — Tourism and Hospitality International Journal vol. 14 n°1 ISSN: 2183-0800
Revista semestral gratuita de distribuicdo digital / Free biannual journal of digital distribution

E-mail: thijournal@isce.pt

43


https://thijournal.isce.pt/
mailto:thijournal@isce.pt
https://www.statista.com/statistics/730315/instagram-stories-dau/
https://doi.org/10.3390/su11247151
http://citeseerx.ist.psu.edu/viewdoc/download?doi=10.1.1.602.3076&rep=rep1&type=pdf
http://citeseerx.ist.psu.edu/viewdoc/download?doi=10.1.1.602.3076&rep=rep1&type=pdf
https://doi.org/10.1177/0747528419851740
https://doi.org/10.1177/0747528419851740

thijournal.isce.pt

Zeng, B. & Gerritsen, R. (2014). What do we know about social media in tourism? A
review, Tourism Management Perspectives, 10, 27-36.
https://doi.org/10.1016/j.tmp.2014.01.001.

THIJ — Tourism and Hospitality International Journal vol. 14 n°1 ISSN: 2183-0800
Revista semestral gratuita de distribuicdo digital / Free biannual journal of digital distribution

E-mail: thijournal@isce.pt

44


https://thijournal.isce.pt/
mailto:thijournal@isce.pt
https://doi.org/10.1016/j.tmp.2014.01.001

thijournal.isce.pt

B
*. 7=
i
L
L sender L receiverl sender/receiver J [+ Hybridisation of the
human-machine interface

[receiverJ [ sender J

[T

sender/receiver ]

+ Open access to systems
+ Socially robust

i knowledge

i+ New cooperation models
« Circular causality

Figure 1. Circular causality through SoMe (adapted from Gutounig, 2015)
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Viral Effects on Social Media

A. Nature

(B) Urban

(C) Mixed

Possible outcome

Vv

L

L

Saturate nature

Exhaust services

Ruin quaint location

Firestorm

Too quick to respond to
local needs, damage to
an ecosystem in the
short  term, locals
misread signals and
invest  unnecessarily.
Plan for stabilization.

Add to urban centre
overcrowding suddenly,
no time to react with
services.  Short term
lower  quality life.
Possible risk to
overinvestment.

Popular today, gone
tomorrow. A
reputation risk due to
overbooking, possible
investment and sudden
decrease, leads to
financial ruin.

Earthquake

Mid-long term
damage, need
transformation.

eco
for

Major investments to
redirect tourist flows
with additional services
needed.

Positive financial
gains at the cost of a
small intimate
location.
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Figure 2. Example of posted hashtags #kamakurabuddha and #anthonyhowe on
Instagram
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Figure 3. Comparison of #kamakurabuddha and #anthonyhowe
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Abstract

The purpose of this paper is to implement the usage of ‘yield management’ in a small hotel structure in
order to maximize revenues. Currently, most researches in yield management proposes formulas or
general formulation of the problem and thus managers face difficulties in its practical application. This
study addresses the problem from a different perspective and offers practical calculations and guide for
hotel managers which can be easily adopted in practice. Partial goal is by usage of this practical
implementation to persuade hotel and financial managers to apply yield management based on the
formula that is constructed in the article. The results showed that implementation of yield management is
beneficial even for small hotels and can increase annual revenues. This case study should increase
awareness in the hotel management and offer an impulse for considering the changes in pricing for
increasing better future economic sustainability in small-sized hotels.

Keywords
Czech Republic, Implementation, Pricing, Revenue management, Small sized-hotel, Yield management
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Introduction

Over the years, growth of technology has caused several changes that have an impact
on innovation in the sense of management running and its organisation as well as re-
engineering of the hospitality product (Sfodera, 2006). One of these innovations include
application of revenue (RM) or yield management (YM). Nowadays, maybe more than
ever, in times of Internet boom, the online purchases in tourism services rule the
demand and companies are trying to adapt to changes in demand by pricing that fits
directly to the products and services of a demand group with the aim of increasing
revenue. Dynamic pricing is thus inevitable in tourism industry as clients have direct
access to rates and prices and can choose the best option.

Historically, it started a few years after the deregulation of the US airline industry in
1978 (Vinod, 2016) and today yield management is a part of various services such as
airlines, restaurants, accommodation services, rental cars or even casinos of golf
services (Anderson and Xie, 2010). Yield management is typically used in the hotel and
airline booking policy (Badinelli, 1998) “to sell a fixed amount of commodities with
discriminatory pricing to maximize revenues”’ (Koide and Ishii, 2005, p. 417). As
tourism is a congregate of various economic activities (Jurigova, 2016), yield
management in this paper will be implemented in hotel services only. Hotel sector was
chosen also because, as Ivanov and Zhechev (2012) point out, there is a lack of research
on revenue or yield management in hospitality sector compared to much better
developed practice. Kimes and Wirtz (2003) add that in hospitality industry, revenue
management techniques are used extensively.

All previously mentioned tourism services including accommodation have few things
in common that makes them optimal for yield management implementation. Firstly, it
has relatively fixed capacity of a perishable product which means that it is difficult and
expensive to increase capacity and therefore the capacity should be used at its
maximum. If the hotel does not sell the room one night, it is lost forever. This is
connected with the services characteristics that the product can not be stored for later
consumption because production and consumption take place simultaneously, especially
in hotel services. In other words, each room, that has not been sold now, can not be sold
later and the revenue is lost in that particular moment (lvanov, 2014). Last but not least
characteristic of hotel services may include low marginal sales costs (if hotel sells
certain number of rooms, the costs for selling another one are not so high) and high
marginal production costs (it is difficult to enlarge capacity, if a hotel facility is full and
customer wants a room) (Kimes, 1989). According to Kimes (1989), if any industry has
these characteristics, it can apply yield (or revenue) management.

Why hoteliers use this tool in hotel services? First of all, it is a way of how to
maximize profits. Hotels face a lot of difficulties on a daily basis and those managers,
who use yield management believe, that price changing would increase revenues and
make hotel more competitive. And secondly, YM helps to limit the negative aspects of
hotel management such as seasonality, limited availability of rooms, changing demand
or perishability.
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According to some researchers, the real implementation and adopting of YM in hotel
industry has been slow in past due to slow and stagnating adoptions to new systems and
technologies (Donaghy et al., 1997). Not surprisingly, though, some small and medium-
sized hotels still do not implement this pricing policy mainly because of investments it
requires (Sfodera, 2006). One of the reasons may be also a fact that it is a challenging
task that requires willingness and cooperation of hotel managers and all employees and
continuous training (Jen¢kova & Abrham, 2015).

However, a vast majority of international hotel chains and bigger hotels in the Czech
Republic nowadays use the principles of yield/revenue management, at least at the
minimum level. Accommodation managers understood that it is an effective solution in
the facilities with 70 rooms and more (Jen¢kova & Abrham, 2015). It works because
they are able to interconnect sophisticated information software with employees work at
the same time. The usage of dynamic pricing in large-sized or more star hotels are
underpinned by Vives and Jacob (2019) who estimate the dynamic prices within the
revenue maximization in seven 4-star hotels in Spain. But what if, there are still some
small hotels from 10 to 50 rooms where managers believe price changing is only a
waste of time? Can it bring positive results also in small hotels? Can management see
what are the benefits of implementing yield management in his/her accommodation
facility by simple calculations that can persuade them to implement it? Jenckova and
Abrham (2015) justify that the problem may be in not understanding the benefits of
yield/revenue management for key economic indicators in collective accommodation
facilities. These are the questions that are to be answered in this case study. The
uniqueness of this research resides in a new concrete application of yield management
for small hotels to implement this model in their own conditions.

The aim of this paper is to implement the usage of the yield management in a chosen
small-sized hotel in the Czech Republic and particularly to find out whether yield
management is a good tool for revenue-increasing in small-sized hotels in general and
to offer a guide for other small-size accommodation facilities. Small hotels are different
in their managerial operations and “focus primarily on the smooth running of the
reception and operation of the facility” with simple manual recording or monitoring
through spreadsheet (Jenckova & Abrham, 2015, p.21). The aim will be reached by the
analysis of current status of the hotel occupancy and subsequent calculation of
anticipated revenue increase after using yield management by a new simplified method.

Theoretical Background

Yield management, or Revenue and Yield Management, according to Palatkova and
Zichova (2011, p.77), is one of the special methods of how to dynamically create a
price, not only for different segments but also for the changing level of demand. It is a
process of predicting the level of demand segregated for individual market segments
and subsequent pricing in order to influence demand changes and maximize returns at
the same time (Palatkova & Zichova, 2011). It is the price that represents one of the
most effective tool that managers use in yield management in order “to encourage or
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discourage demand in short run” (Azis et al., 2011, p.178). Yield management is very
often interconnected with the term revenue management “since it is revenue not yield
(revenue per revenue passenger mile) that is maximized” (Vinod, 2016). In other words,
yield management represents a process of management with the aim of maximizing
revenues from the sale of services that cannot be stored through effective price control
and overall capacity (Kiizek & Neufus, 2014). It is based on ‘“understanding,
anticipation, and desire to influence consumer behaviour to maximize the income or
profits from a fixed perishable resource.” (Sahut et al., 2016, p.4901) To sum it up, the
main aim of yield management is to “make seats that are expected to go unsold
available at a lower fare to the passenger who would otherwise not travel, while at the
same time ensuring that these lower fares are not purchased by passengers who are
willing and able to pay a higher fare” (Pena, 2001, p.9).
In general, components of yield management include (Kiizek & Neufus, 2014):

= price policy,

= demand survey — occupancy prognosis,

= sales strategy based on demand,

= capacity management — minimizing unused capacity,

= group policy,

= analysis of historical data,

= overbooking.

This concept is not new. Historically, at the beginning of 1980°s, airlines began to
use this pricing method and they started to offer all seats on the airplane at the same
rate. This resulted in offering different types of tickets concerning for example midweek
and weekend fare differences in order to stimulate new demand or high and low-season
differential fares (Pena, 2001). From that time on, the usage of yield management has
spread to several industries including other services in tourism industry.

European Commission (1997) reported the yield management applicability in
different types of tourism businesses on a scale of low, medium and high based on
typical characteristics of yield management as seen in table 1. Of course, because of the
specific characteristics of each industry, individual practical aspects in each industry
need to be applied and taken into account (lvanov, 2014). The highest applicability of
yield management within tourism businesses is in airlines, cruise ships and hotel
services (see table 1).

Yield Management in Hotel Industry and its Implementation

The vast majority of literature sources on the topic of yield management in hotels
dates few years back. The examples include the article of Landany (1976) in whose
research, the aim was to find a dynamic rules of maximizing daily expected revenues in
motels, the research of Williams (1977) who was keen on finding a dynamic reservation
policy during peak seasons for individual types of demand, i.e. stay-overs, reservations
and walk-ins, or other such as Tritsch (1989), Jauncey et al. (1995), Donaghy et al.
(1997), Prasad and Srivastava (2008) and others.
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European Commission reported already in 1997, a several practical examples of
hotel businesses where yield management caused increase in revenues:

» the Carlton Beach Hotel in The Hague and their own developed vyield
management system in 1989 caused increase in revenues by 20 %,

= an independent French hotel after implementing yield management reported a
4% increase in annual revenues in 1993 (European Commission, 1997).

However, already some current authors refer to dynamic pricing and revenue
management techniques and its positive effects on hotel’s revenues (Haddad, 2014;
Vives & Jacob 2019; Abrate et al. 2019).

Already in times when small and medium sized hotels collected only little internal
and external information and were supported mostly by a poor information system
(Luciani, 1999), yield management worked in some places. However, there is not
enough literature knowledge on supporting small-sized hotels in application of yield
management. One of the facts can be that nowadays, larger hotels are operated “by more
demanding executives who prefer more sophisticated systems” (Jenckova & Abrhdm,
2015, p.21) and therefore, using revenue/yield management is here more noticeable.
Another reason is that small and medium-sized hotels do not prefer revenue
management because of investments it requires (Sfodera, 2006). As Scholz et al. (2014)
believe, the purpose of small and medium sized hotels is mainly to survive on the
market with no possibility to compete with larger international hotel chains. That is the
reason why small hotels concentrate mainly on the smooth running of the hotel
operations (Jenckovd & Abrham, 2015) rather than sophisticated tools and techniques.
Many small hotels may live in the idea that it is a price technique that can be afforded
only to accommodation facilities with high budget, higher number of staff or stars,
however it should be used by all properties no matter the size (Mahmoud, 2016) and
they doubt its implementation operationally and financially (Donkin, 2017). Donkin
(2017) sees several limitations of small hotels ability to use revenue techniques. Firstly,
it is in inability to work with overbooking and struggling with its financial effects. This
is connected with constant learning and practice which is usually assigned to existing
employee in a small-sized hotel as they do not hire a skilled revenue manager
(Mahmoud, 2016). Another limitation is placed on customer relationship management
when in smaller hotels, there are many repeat customers so the management may
struggle whether it is effective to differentiate the rate and offer it to all repeated
customers so that it is not perceived as unfair practice (Donkin, 2017). The manager can
then feel, the hotel is losing the personal contact with its guest and the guest is not
feeling personal welcoming atmosphere that is typical for small hotels (Barros &
Mascarenhas, 2005).

For the purpose of effective YM implementation, different implementation models of
YM have been identified by researchers. It must be noted that all such models need to
be periodically updated and must be adapted to changes on the market and in demand
(Talén-Ballestero et al., 2014). It is vital to respond to mistakes on a permanent basis as
well as devote to constant learning (Haddad, 2014).
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The first mentioned model was developed by Jones and Hamilton (1992) who
interviewed several managers in hotels. Managers believed they used a yield-
management system based on implemented new technologies, price policies etc.,
however after a careful investigation of the authors, none of them had implemented a
complete YM system. The authors identified two problems as follows (a) focussing on
detail without fully understanding of the whole YM concept and (b) putting emphasis
on information technology and software without putting emphasis on people and
employees at the same time. Their model consisted of (1) developing a yield culture, (2)
demand analysis, (3) price-value determination, (4), market segmentation, (5) demand-
pattern analysis, (6) tracking declines and denials and (7) evaluation.

Another implementation model was proposed by Bitran & Mondschein (1995) whose
implementation and subsequent usage of yield management included two kinds of
decision levels. The first one is tactical (strategic) which means that the management
must decide “the maximum number of reservations for each market segment to accept at
a given moment in time for a particular target day” (Bitran & Mondschein, 1995,
p.427). At this level, the manager is able to see the total sum of reservations in each
market segment. Therefore, market segmentation belongs to the key factors of
successful hotel management (Merliss & Lovelock, 1980). The second level is the
operational level. Operational decisions are made in a case when a customer requests a
room during the target date and the manager needs to subsequently decide whether to
rent it or not. Several criteria are taken into account such as the number of reservations
made at the tactical level or potential clients who want to book their rooms without
previous reservations. However, the manager can not say in advance how many
potential customers will appear. What managers do to maximize total expected profit is
that they overbook the hotel. This is because of the possibility of no-shows at the
operational level and cancellation of reservations at the tactical level (Bitran &
Mondschein, 1995) that is caused by perishability of this type of services. If a hotel
room is not sold, it has zero value and cannot be stored in inventory for future usage
(Stolarz, 1994). These features cause that hotel service providers must adapt to
constantly changing situations in order not to face revenue losses (Guo et al., 2016).
Nowadays, online booking and e-commerce reduce the risk of no-shows significantly
by using credit cards or electronic money as a payment method when booking online
(Koide & Ishii, 2005). Overbooking is one of the tools used in yield management.
Another tool used in yield management is up-selling where, usually, the aim of the
front-office should be to actively offer and sell additional services and products based
on the customer need. The last tool according to Beranek (2013) are restrictions. These
are rules and procedures that allow customers to rank themselves in the appropriate
price-buyer category based on their needs and willingness to pay. Simply said,
restrictions aim to offer cheap services to “cheap” customers without the same services
being available to ‘“expensive” customers. Restrictions are often linked to the
impossibility to cancel a stay for free (Beranek, 2013).

Other authors who devoted their works to YM/RM implementation models include
Donaghy & McMahon (1995) who presented key stages in YM system and proposed
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five yield marketing practices and vyield segmentation process for -effective
implementation of YM or Jones and Kevin (1997) who developed a system divided into
six inter-related subsystems for maximising profit. Emeksiz et al. (2006) used different
strategy and they gathered several existing models and developed a new model that was
tested and used for full service five-star hotels in Turkey. Findings of this research
showed that yield management activities in the analysed hotels were carried out by the
managers of various departments who didn’t have time to manage all responsibilities
properly. The mistake was that they did not hire a yield manager who would take over
the overall YM process. More updated researches include e.g. Talon-Ballestero et al.
(2013) who propose a model to assess the implementation of RM or Lee (2018) with a
better forecasting model based on stochastic models of booking arrivals.

Based on researches and theoretical applications, several prerequisites must be
fulfilled and adopted in order to implement yield management in hotels (European
Commission, 1997; Palatkova & Zichova, 2011; Ktizek & Neufus, 2014; Ivanov, 2014):

= Fixed, i.e. limited capacity — e.g. room in the hotel is fixed but the demand can
be managed, so the management “must concentrate on achieving the best
possible combination of volume and prices” (European Commission, 1997,
p.20);

= Relatively high proportion of fixed costs — fixed costs do not change according
to the number of guests in the hotel. A high proportion of fixed costs along
with unused capacity increases the average costs thus it enables to reduce
overall rentability;

= Low variable costs — variable costs change according to the number of guests
in the hotel,

= Segmentation of demand — the hotel may apply different marketing strategy for
different target segments and thus it does not use uniform marketing mix.
There must always be a possibility of market segmentation and the price
demand must be elastic and predictable. As Kostkova (2010) adds, demand
service (i.e. also tourism) models can be managed only when they can be
predicted and, in a case, that customers will respond to incentives to change of
the time or place where they are willing to use the service;

= The offered product is non-storable;

= Predictable demand — if demand is chaotic and non-predictable, hotel strategy
would need to remain with constant prices;

= Demand is not always the same — it differs in time (lead time);

= Consistency of the product;

= The product is sold in advance of consumption;

= Reservation negotiation — the decision about pricing and availability must be
implemented already in reservation and sales process.

THIJ — Tourism and Hospitality International Journal vol. 14 n° 1 ISSN: 2183-0800
Revista semestral gratuita de distribuicdo digital / Free biannual journal of digital distribution

E-mail: thijournal@isce.pt

56


https://thijournal.isce.pt/
mailto:thijournal@isce.pt

hamcthiess thijournal.isce.pt

Pricing Strategy and its Fairness

Good YM includes effective and right decisions at the right time sold to a right
customer. Within the decision making process in any hotel, yield manager must reflect
various factors such as for example different room types, individual contractual room
rates, different durations of stay or some uncertainties including e.g. uncertainties about
visitors’ arrival, hotel room demand, its elasticity or the competitor pricing (Tse &
Poon, 2011). In this case, YM implementation will benefit the hotel by effective cost
management, better sales orientation and information used for marketing campaigns
(European Commission, 1997) for different target groups.

Even though, dynamic price changes are beneficial for owners, not always may the
game of tourism businesses and their pricing methods seem fair to customers. The study
of Choi & Mattila (2004) tested the impact of variable pricing on customer’s perception
of fairness during the hotel reservation process. The results showed that when hotel
customers received higher room rates than the rates of others, they perceived the pricing
strategy to be less fair than if they received the same room rate as others. According to
Sahut et al. (2016, p.4905), there are two main cases that can happen:

= Tourists generally accept the trend of increasing prices during high season;

= Despite hotels operate with price variations, customers still perceived it fairly
and accept it generally during high season but only in a case a customer feels
that the price increase is not to generate profit of the management or if these
profits benefit the customer;

* On the other hand, tourists do not accept increase in costs because of “a last

minute reservation, a last minute cancelation or of a reservation on one day of
the week rather than another because the justification is not sufficient”.

The relationship of yield management and customer relationship management should
be mutually managed because the more customer knows about revenue/yield practices,
the better customer perceives its unfairness (Kimes, 2010). To limit and minimise the
negative effect of YM/RM, one suggestion, that resulted from the study of Choi and
Mattila (2004), can be to train the hotel staff not to mention room rates to customers at
the front desk or to give true information on the hotel YM/RM practices to customers
during reservations. Another way is “to cautiously evaluate customers’ perceptions of
fairness” and see “how RM strategies might affect their behavioral intentions” (Haddad,
2014). As confirmed by Abrate et al. (2019, p.229), “the benefits by charging different
prices to the same tourism service (intertemporal price discrimination) and by limiting
the number of units available before the demand is known (inventory control) outweigh
the potential negative effects of any perceived price unfairness”.

Methodology

The proof of positive impact of yield management in the hotel industry will be
researched by implementing yield management technique by a case study in a chosen
hotel. The chosen hotel for this case study is a three-star hotel located in Vyskov, in the
Czech Republic. It offers accommodation in 19 rooms divided into four main
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categories. i.e. A category, Triple room, A+ and Lux category which are different by the
price, area size and by the facilities used. Case study will be divided into two parts, i.e.
current state of the hotel before implementing the yield management and the anticipated
state after the possible usage of yield management. Processed data were available only
for years 2013, 2014 and 2015. For economic calculation and overall process of using
yield management, it is necessary to aim at these chosen parameters in the hotel based
on the prerequisites by several literature researches (European Commission, 1997;
Palatkova & Zichova, 2011; Kiizek & Neufus, 2014; Ivanov, 2014):
= calculation of fixed and variable costs based on real metrics from the hotel;
= ReVvPAR (revenue per available room) — Rooms Revenue per month/available
rooms in the hotel in 2015;
» ARR (average room rate)- Room Revenue per month/rooms sold per month in
2015;
= occupancy rates in 2013, 2014 and 2015;
= current revenues of the hotel.

So far, chosen hotel does not implement any price changes or dynamic pricing when
taking demand and occupation into consideration. All data such as occupancy, revenue
and others are available from internal information system of a chosen small-sized hotel
for the dates 2013, 2014 and 2015 and are based on consultations with hotel manager.
When calculating increasing revenue in individual months, the assumptions resided
from the occupation model of the highest occupancy rates in individual months. The
model example of calculation is shown on the case from January, the rest of the
calculations are seen further in results (see table 2).

Implementation of yield management into practice will be reached, firstly, by the
analysis of current status of a chosen hotel and subsequently by calculation of
anticipated revenue increase after using yield management. The calculation of
anticipated increase in demand after using yield management was done based on the
real occupancy data and occupancy analysis. The modelling of revenue change is thus a
model case based on previous occupancy rates where we suppose similar development
of demand regarding individual months and days of the year.

At the end of the whole case study, manager of the hotel has been contacted for a
short interview aimed at presentation of the results of the overall case study. Its purpose
was to see whether management will react positively or negatively on results of this
study and whether implementation of yield management will be seen as a crucial future
step in his small hotel.

Results
Introduction of Economic Side of the Hotel
The case study was conducted in the hotel situated in the Czech Republic. The

chosen hotel includes various services such as accommodation, spa, whirlpool, bowling
and conference rooms. In some hotels, additional revenues from restaurants, spa, casino
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or others may generate marginal revenues (lvanov, 2014), however, so far, this hotel is
not the case. Therefore, the case study counts only with the accommodation service
when introducing yield management policy. Hotel situated in VySkov offers
accommodation in four different types of rooms that differ by prices as seen in table 3.

Economically, based on these prices, the overall revenue in 2015 from
accommodation service was 4 721743 CZK. In order to calculate whether yield
management strategy is successful, two important indicators of yield management, i.e.
average room rate and revenue per available room, were calculated:

= ARR (average room rate) = Room Revenue per month/rooms sold per
month =4 721 743/3 937 = 1 199 CZK/per person
= RevPAR (revenue per available room) = Rooms Revenue per
month/available rooms = 4 721 743/6 931 = 681 CZK/per room
In the following table (table 4), average fixed and variable cost calculation was done

due to getting the number of fixed and variable costs for setting the price for the room.
Individual amounts were divided by 30 day in the calendar month and afterwards it was
divided by the capacity of the hotel (19 rooms).

Prerequisites for Possible Yield Management Usage in the Hotel

In order to implement yield management, there must be fulfilled these prerequisites:

1. At first, it is necessary to know the types of customers and their preferred
booking methods, i.e. to do the segmentation of customers. Guests can make a
reservation in the first place through the hotel’s website. In average, every fifth
customer books a stay through a hotel’s website. Other group of clients are those
who book their stay through various portals. The most used is booking.com
followed by Previo. The key customers are business clients due to various
companies that are located nearby hotel. Therefore, the key customers are
mostly business clients who accommodate in the hotel in the week from Monday
to Friday. Weekends are usually covered by different kinds of events such as
weddings, celebrations or by the sales of weekend packages though various
internet portals. Crucial are also various annual events organised by town and its
nearby surrounding that attracts customers.

2. Relatively high share of fixed costs and low variable costs was fulfilled.

3. Occupancy rate in the period 2013-2015 was analysed in order to find out in
which months, management can work with price changes. Graph 1 displays
occupancy rates of the hotel in years 2013-2015.

I. In order to set up a yield management plan, it is crucial to sort occupancy by
months so that the team responsible for yield management is able to respond
quickly to the occupancy and changes. Thus, in the following table, occupancy is
rated and grouped by colour after every three months with almost the same
occupancy (see table 5).

Il.  Management should also know other details of occupancy such as occupancy
during individual days or occupancy of rooms/beds (see table 6).
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Based on the analysis of the occupancy in hotel, it was proved that in winter months,
I.e. January, February and December, the prices should be rather lower to attract more
guests. On the contrary, in June, August and September, the management can afford to
increase the prices, as the demand is over 60% in each of the researched years. The most
occupied month is August (75,83%) followed by September (70,67%), June (68,20%),
July (65,30%) and October (63,50%). Management should also know other details of
occupancy such as occupancy during individual days or occupancy of rooms/beds.
Surprisingly, hotel has the best occupancy on Tuesdays (over 80% in total average for
12 months) and thus the prices should be higher on Tuesdays, Wednesdays and
Mondays because its occupancy is higher than during weekends. Due to the fact that
hotel is mostly business hotel, months excluding July, August or October show that the
rooms are occupied mostly by one person whereas during summer months such as July
and August, hotel is used mostly by families with children. This is evident in hotel
statistics in the number of occupied rooms that represents half the number of occupied
beds.

Possible Future Implementation of Yield Management in the Hotel

Previously mentioned analyses proved that in the chosen hotel, these changes need to
be implemented when starting with yield management implementation:

1. Price increase on Tuesdays and Wednesdays for single-person rooms.

2. Reduction of weekend prices for the rooms occupied by one or two people or
the creation of restrictions — minimal stay discounts on at least 2 days (Friday-
Sunday and Saturday-Monday).

3. Overall decrease of prices in December, January and February and increase in
prices in June, July, August and September.

4. In the last 3 unoccupied rooms always raise the price by 10%.

5. It is necessary to search event in VySkov and its surroundings — to create so
called demand calendar.

For the purposes of this case study, simplified calculation that is based on revenues
in 2015, was done. The revenues are present in table 7.

While calculating anticipated revenues after implementation of yield management,
each calculation was based on the earnings for relevant month in order to solve non-
stable occupancy. The research also takes into account the occupancy in individual days
and assigns either positive increase in % or negative decrease. The decrease is
compensated by the assumption of increasing the occupancy according to the occupancy
of the given months.

In other months, the system of calculation was similar with exception of different
days that were evaluated as the most and less occupied in every month. The following
table 8 shows the procedure of calculation of increasing occupancy from January to
December and the most and less occupied days.

Each month behaves differently according to anticipated increase or decrease in
occupancy as stated in table 5 and 6. By looking at the table, several trends are evident.
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For example, occupancy in June is according to table 6 higher than 80% also in
Thursdays so therefore, June calculates with the increase in calculations in this day.
Looking at July, real occupancy was over 70% on Saturdays so the price stayed the
same. In August, it is evident that the occupancy was good on Friday and Saturday with
no significant fluctuations, so the prices stayed the same and were not decreased or
increased. In December, the prices increased on Tuesday and Wednesday but decreased
in other days of the month because the occupancy was very low.

It must be noted that this is optimistic evaluation of occupancy in individual months
because increasing occupancy was equivalent to lowering the prices, however this is not
always the case. Thus, the final increase after future implementation of yield
management can be a little bit lower even when we take into account restrictions. This
can be seen also as the limitation of this research as well as methodological approach in
a choice of single case study which results in a limited generalization of the results.

In Conclusion

Revenue and yield management are modern management techniques that increase
efficiency and maximizes revenues in many tourism businesses, especially in hotel
businesses. Relatively high fixed costs, its fixed capacity, predictable demand and
market segmentation enables to use yield management in hotels and play with price
elasticity. For some customers, however, dynamic pricing may seem as used unfair
management practice when the customer’s knowledge about pricing strategy is higher
and the management is not able to deal with it. Its implementation thus requires constant
learning of the management and employees in order to respond to mistakes and monitor
its overall progress. As a result, lots of studies aim at customer behaviour within
dynamic pricing strategies and its unfair policy in hotels but do not address specific
yield management techniques in small-sized hotels. There are some hotels in the Czech
Republic, especially the small-sized hotels, that underestimate the implementation of
dynamic pricing in some way. First problem why hotels reject to implement this
management strategy is a lack of knowledge and practical information about its
incorporation into management strategy. Thus, for small and medium hotels, the old
system of price policy is more convenient also with regard to trainings of staff.
Secondly, the problem resides in a lack of information to managers about its benefits
and a lack of investments. Real case studies are missing in order to show high potential
of revenue and yield management to overall hotel financial policy. This study is related
to currently existing similar studies to some parts such as underlining the importance of
dynamic pricing for increasing revenues, manager’s perceptions and underpinning
recommendations for improving the current status. Mostly researchers, however, deal
with revenue management and its effect on increasing revenues in large hotels and
customers’ behaviour rather than on addressing small-sized hotels and vyield
management.

As a result, this paper presented a case study of evaluation of the usage of yield
management in a chosen hotel in the Czech Republic and proved how revenue
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management can be applicable even in small-sized hotel in the Czech Republic by using
the benefits of dynamic pricing resulting in annual revenue increase. Based on historic
demand data from the hotel, the future estimation of revenues proved increasing
revenues by 209 693 CZK during one year when implementing simple form of yield
management. Firstly, prerequisites needed to be analysed in order to evaluate
appropriateness of the conditions for yield management usage. These included relatively
high share of fixed costs and low variable costs, segmentation of customers based on
their needs and analysis of occupancy rates in the surveyed period 2013-2015. When
thinking about application of pricing policy within yield management in our concrete
hotel, the prices should be rather lower to attract more guests in winter months, i.e.
January, February and December. On the contrary, in June, August and September, the
management can afford to increase the prices, as the demand analysis showed demand
over 60% in each of the researched years. Surprisingly, hotel has the best occupancy in
regular days of the week and thus the prices should be higher on Tuesdays, Wednesdays
and Mondays because its occupancy is higher than during weekends. This is caused
mainly by the target segment of the customers who are business clients and create most
of the demand throughout the year. Secondly, occupancy analysis served for prediction
of occupancy and the calculation of revenues while applying yield management.
However, not always historical demand data may serve as a good estimation of future
demand rates (Badinelli, 2000) what can be seen as the limitation of this research. To
conclude, hotel has a good potential for application of yield management. The case
study showed its optimistic variety of results when increasing occupancy was equivalent
to lowering the prices and thus the final increase in revenue after implementation of
yield management was 209 693 CZK in 2015.

This is a real case of the hotel management who perceived yield management could
help to improve their economic side, however the current implementation of it has been
stagnant for last few years. After consultations of this case study and presenting results
to the management, hotel management uses the principles of revenue management
mainly during highly visited events in the nearby such as International Engineering Fair
or Grand Prix of the Czech Republic in Brno. However, not even this successful case
study results have persuaded management of widespread deployment and incorporation
of yield management in the hotel strategy. One of the advantages of this partial yield
management application is that the hotel does not need any yield manager and the
operations may be done by regular employees with training, in this case by
receptionists. Yield pricing mirrors dynamic reaction of management to changing
market conditions, however when yield management is forecasted wrong, is not flexible
or used systematically the whole yeas as in this case study, it can negatively affect
revenues. Therefore, it is advised to do the process regularly and complexly in order to
avoid any mistakes that may occur. The management of the hotel should remember that
the financial efficiency in those months, when yield management is not used as in the
case study of this Czech company, is lost forever. Most small and medium hotels may
think that estimation of demand and dynamic pricing is not for them. This case study
showed that dynamic pricing changes even in small hotels may lead to higher financial
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efficiency. The uniqueness of this research resides in filling a literature research gap as
there has not been found any current study presenting the implementation or usage of
yield management in small-sized hotels in the Czech Republic nor abroad. Most studies
are concerned about application and description of revenue management importance
within bigger hotels and hotel chains. Moreover, it offers a concrete new and simplified
design method for hotels which are thinking about implementation of yield management
into practice. It fills in the research gap that lacks the concrete and practical information
and calculations that can persuade financial managers of small hotels to apply this
strategy within their facilities. In order to reach positive results, hotel managers should
regularly monitor demand curve and its fluctuations, need to fight with unwillingness of
employees to adapt to new system, check accuracy of entered data and invest in
necessary information technology — these are the starting points of every successful
yield management implementation that can improve competitive advantage.
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Table 1
The applicability of yield management in chosen tourism businesses
Perishable | High, fixed, | Fixed Advance | YM
inventory | low variable | capacity | purchase | applicability
costs
Airlines . . . e | High
Cruise ships o o o ¢ | High
Railways . . * * | Medium-high
Rental cars . . * e | High
Ferries o o * * | Medium-high
Tour operators o * * e | Medium-high
Travel agents o o o o | Low
Hotels . . . e | High
Conference/convention/centres . o o e | Medium-high
Ski lifts . . . * | Medium
Golf courses . . . * | Medium
Theatres/cinemas/opera o o . * | Medium
houses
Museums . . * * | Medium
Amusement parks o o * * | Medium
Historical attractions . . * * | Medium
Casinos o o o e | Medium-high
Source: European Commission (1997)
. Yes
o No
* Sometimes
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Table 2
Model example of increasing revenues in January
JANUARY Revenues= 248 531 CZK
4 X Tuesday 4 *0,5%
4 X Wednesday 4*0,3%
5 x Friday 5* (-0,2%)
5 x Saturday 5*(-0,3)%
4 x Sunday 4 * (-0,5)%
Y Total % + 2,90%
% Total in CZK + 7207 CZK
THIJ — Tourism and Hospitality International Journal vol. 14 n°1
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Assumption of
increased occupancy
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Current pricelist of the rooms in 2015 (source: internal data of the company)

Room category

1 person/room

2 people/room

3 people/room

A category 920 CZK 1240 CZK
Triple room 1360 CZK 1580 CZK 1730 CZK
A+ category 960 CZK 1360 CZK
LUX category | 1060 CZK 1560 CZK
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Table 4

Fixed and variable costs calculation (own processing)

. Per month in | Per in | Perroomin
Name of fixed costs ¢ CgKt ¢ C;alz ¢ CZOK

Insurance 15000 500 26,32
60% energies 12 000 400 21,05
80% of gross margin — room | 33 300 1110 58,42
service
90% of gross margin - | 39960 1332 70,11
receptionists
Gross margin - operational 12 000 400 21,05
50% - cleansers 4 000 133,33 7,02
Liabilities to the social and health | 25 500 850 44,74
insurance company
30% - maintenance 3000 100 5,26
10% - breakfast 500 16,67 0,88
Payment of the loan (one half) 40 000 1333,33 70,18
Overall 185 260 6 175,33 325,02
5% fee for deterioration of non- | *0,05 *0,05 *0,05
current assets
Overall 194 523 6 484.10 341
Name of variable costs Per month Per day Per room
40% energies 8000 266,67 14,04
20% of gross margin — room | 6600 220 11,58
service
10% of gross margin - | 3300 110 5,79
receptionists
30% - cleansers 4 000 133,33 7,02
Sanitary equipment 5000 166,67 8,77
70% - maintenance 7000 233,33 12,28
¥ Total 33900 1130 59
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Graph 1

Occupancy rates of the hotel in chosen years (own processing)
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Table 5
Occupancy rating by every three months (own processing)
2013 2014 2015
1. June September August
2. August August June
3. October February September
4. April July February
5. July November July
6. November October October
7. September June May
8. May March November
9. March April April
10. January May March
11. December December January
12. February January December
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Table 6
Occupancy in % divided according to individual days (own processing)
Monday | Tuesday | Wednesday | Thursday | Friday | Saturday | Sunday

January 59,83% | 75% 59,48% 42,26% | 25,1% | 15,13% | 18,42%
February 65,75% | 87,46% | 69,1% 56,24% | 40,3% | 45,18% | 31,25%
March 62,9% | 80,04% | 72,36% 56,56% | 43,26% | 37,9% 18,51%
April 46,7% | 88,94% | 83,59% 59,86% | 50,85% | 49,59% | 33,56%
May 77,63% | 83,55% | 62,58% 61,97% | 35,48% | 42,39% | 36,84%
June 74,83% | 73,46% | 81,56% 91,92% | 53,3% |61,83% |41,13%
July 70,77% | 78,27% | 78,58% 61,87% | 57,45% | 72,26% | 35,53%
August 76,3% | 80,25% | 83,51% 79,52% | 74,31% | 83,57% | 43,91%
September 85,64% | 83,61% | 81,56% 77,63% | 60,54% | 63,49% | 42,66%
October 67,35% | 84,43% | 87,36% 70% 50,29% | 59,86% | 35,66%
November 69,75% | 86,16% | 88,15% 84,86% | 32,76% | 10,54% | 35,68%
December 40,97% | 63,98% | 51,8% 4498% | 38,82% | 20,4% 18,1%
X Total - average | 66,54% | 80,43% | 70,01% 65,64% | 46,87% | 46,84% | 32,60%
Rating 3. 1. 2. 4. 5. 6. 7.
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Table 7

Revenues by months in 2015 (own processing)
Month (2015) | Revenue (in CZK)
January 248 531
February 398 706
March 340 654
April 288 509
May 395 563
June 475163
July 483 968
August 598 069
September 521 022
October 355 668
November 357 889
December 257 398
Y Total 4721743
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Table 8
Possible future implementation of yield management and changes in revenues (own
processing)
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Month Monday| Tuesday | Wednesday | Thursday| Friday | Saturday | Sunday | Total Total
% CzZK
January 4*0,5% | 4*0,3% 5 * (-|5*(03) |4 * (-|+ +7 207
0,2%) 0,5%) |2,9%
February 4 *14*0,3% 4 * (-[4*(-03) |4 * (-|+ + 16 746
0,5% 0,2%) 0,5%) | 4,2%
March 5 *14*0,3% 4 * (-[4*(-03) |5 * (-|+ + 12 604
0,5% 0,2%) 0,5%) | 3,7%
April 4 *15*0,3% 4 * (-14*(-03) |4 * (-|+3% |+8655
0,5% 0,2%) 0,5%)
May 4 *14*0,3% 5 * (-|5*(-03) |5 * (-|+ +16 613
0,5% 0,2%) 0,5%) | 4,2%
June 5 *14*0,3% 4 *14 * (-14*(-03) |4 * (-|+ +34 212
0,5% 0,5% 0,2%) 0,5%) |7,2%
July 4 *15*0,3% 5 * (- 4 * (-|+5% | +24198
0,5% 0,2%) 0,5%)
August 4 *14*0,3% 5 * (-|+4% | +23923
0,5% 0,5%)
September | 4  * | 4 *15*0,3% 4 * (-|+ +24 488
0,3% | 0,5% 0,5%) | 4,7%
October 4 *14*0,3% 4 * (-|+ +9603
0,5% 0,5%) |2,7%
November 4 *14*0,3% 4 *14 * (-14*(-03) |5 * (-|+ +23 979
0,5% 0,5% 0,2%) 0,5%) |6,7%
December |4 * (- | 4 *|15*0,3% 5* -15 * (-/5*(-03) |4 * (-|+ + 7 465
0,2%) | 0,5% 0,2%) 0,2%) 0,5%) |2,9%
Total +209.693
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Resumo

Este trabalho relata a realizacdo de um projeto de extensdo que buscou capacitar os atores locais do
municipio Indiaroba, estado de Sergipe, para a gestdo do turismo de base comunitaria e apresenta seus
principais resultados. E derivado de uma parceria entre o Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e
Tecnologia de Sergipe (IFS) e a Prefeitura Municipal de Indiaroba. Visando contribuir com os interesses
da comunidade, respeitando as caracteristicas locais, o projeto buscou minimizar a lacuna entre
participacdo comunitaria e gestdo do turismo, por meio da transferéncia de tecnologia social do IFS ao
municipio citado, materializada com o curso de capacitagdo. O mesmo foi desenvolvido em quatro
maodulos e participaram 28 atores locais, entre eles representantes formais da comunidade. O principal
resultado foi a elaboracdo de uma carta de intengdes dos participantes frente ao desenvolvimento do
turismo local, chamada “Agenda do Turismo de Base Comunitaria de Indiaroba”.
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Abstract

This paper reports the realization of an extension project that sought to empower local actors of the
municipality of Indiaroba, state of Sergipe-Brazil, for the management of community-based tourism and
shows its main results. It is derived from a partnership between the Federal Institute of Education,
Science and Technology of Sergipe (IFS) and the Indiaroba City Hall. Aiming to contribute to the
community's interests, respecting local characteristics, the project sought to minimize the gap between
community participation and tourism management, through the transfer of social technology from the IFS
to the mentioned municipality, materialized with the training course. The course was developed in four
modules and 28 local actors participated, among them formal representatives of the community. The main
result was the elaboration of a letter of intent from the participants regarding the development of local
tourism, called "Agenda of community-based tourism in Indiaroba”.
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Introducéo

O turismo foi, por muito tempo, considerado uma atividade propulsora para o
crescimento econdmico, especialmente quando se referiria a localidades detentoras de
belezas cénicas. Foi essa ideia do turismo que contribuiu para o crescimento do turismo
de massa, muitas vezes resultando em impactos negativos para as localidades
receptoras, pois o interesse pelo retorno econémico prevalecia ao uso responsavel dos
recursos naturais e respeito as culturas locais. Parent, Klein e Jolin (2009) afirmam que
este tipo de turismo ndo gera o desenvolvimento das comunidades, mas a sua
debilitacéo.

Recentemente, pesquisadores vém chamando a atencdo para a preocupacdo que se
deve ter com esta atividade, ndo a analisando apenas do ponto de vista econdmico, mas
a considerando em sua totalidade, de modo complexo. Nesta perspectiva, merecem
destaque as questdes de ordem social e natural, uma vez que se tratam dos alicerces para
o0 desenvolvimento do turismo.

Os olhares sobre o turismo para além da esfera econémica consideram, por exemplo,
a cultura e a identidade local (Barreto, 2008); os impactos socioambientais desta
atividade (Fonteles, 2004); o global e o local, valorizando este Gltimo para ressaltar as
particularidades de cada localidade (Trevizan, 2006); o planejamento com envolvimento
da comunidade (Murphy, 1983; Simmons, 1994; Hall, 2000), entre outros assuntos.

Esta insercdo de novos olhares conduz a outras alternativas para o planejamento e
gestdo do turismo, tais como a do turismo de base comunitaria, onde o Ministério do
Turismo vé o desenvolvimento local no turismo a oportunidade de insercdo de atores
sociais e econdmicos de assumirem papel ativo na organizacao da oferta de produtos e
servicos em destinos turisticos. Nesta perspectiva, individuos de uma comunidade se
reinem para produzir de forma diferenciada; buscando alternativas de sobrevivéncia
econdmica na atividade turistica, aliadas a outros fatores como a valorizacdo do modo
de vida da cultura e/ou a defesa do meio ambiente (Brasil, 2010, p.11).

A ideia da gestdo do turismo com base na participagdo comunitaria vem sendo
difundida entre os autores que pesquisam o desenvolvimento do turismo e o reflexo
deste sobre as comunidades receptoras. Alguns autores denominam este modo de gestdo
como turismo de base local, a exemplo de Trevizan (2006), ja outros o conceituam
como turismo de base comunitaria (TBC), tal como Irving (2009), Zagnan e Sampaio
(2010), Bartholo Jr. et al. (2011), entre outros. Neste trabalho, serd adotado o termo
TBC. De acordo com Zagnan e Sampaio (2010, p.2) o TBC surge:

Na inten¢do de fomentar uma modalidade de turismo que se utiliza dos recursos
naturais e culturais existentes nos lugares de forma sustentavel [...] o qual se
diferencia do turismo convencional, chamado de massa, por priorizar a
conservacdo do meio ambiente e das culturas tradicionais, e emergir como
alternativa para que pequenas comunidades potencializem que (sic) seus modos de
producdo e de organizagdo possam ser compreendidos como atrativos turisticos,
sem que ocorra a espetacularizacdo, mas sim oportunidades de trabalho e geracéao
de renda para seus moradores.
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A gestdo do TBC se faz necessaria para que o possivel desenvolvimento comunitério,
por meio de novas alternativas econdmicas, ndo impacte negativamente a cultura e a
identidade local, assim como 0s proprios recursos naturais, fonte de sobrevivéncia
destas comunidades. Kashimoto, Russef e Dom Bosco (2002) explicam que é muito
recorrente nos estudos as reflexes sobre estes impactos negativos e exemplifica que
processos culturais podem ser acentuados com o turismo, devido a intensificacdo da
densidade populacional e a seletividade na oferta de trabalho.

Observa-se que a esséncia deste tipo de turismo é possibilitar que a comunidade, ou
seja, os atores locais se apropriem dos elementos geradores de atratividade turistica para
0 desenvolvimento desta atividade, respeitando os limites ambientais e 0s tragos
culturais ali encontrados. Neste sentido, a comunidade deve ser a principal gestora do
processo de desenvolvimento do turismo, participando das tomadas de decisdes do
planejamento e da gestdo da atividade.

Por outro lado, nem sempre o setor publico e/ou a iniciativa privada, maiores
detentores do poder de tomada de decisdo, envolve a comunidade local neste processo.
Nem sempre a comunidade é ouvida, restando a ela apenas os reflexos secundarios, as
vezes negativos, que o turismo proporciona, tais como subemprego e degradagéo
ambiental. Um dos motivos para a exclusdo da comunidade neste processo pode estar na
falta de empoderamento local, consequentemente na falta de conhecimento sobre o
papel da comunidade e como se inserir nos processos de planejamento.

Na tentativa de evitar que ocorram estes resultados negativos no municipio de
Indiaroba, Sergipe, € que se realizou o projeto de extensdo que capacitou alguns atores
locais para a gestdo do turismo, tendo como referenciais os principios do turismo de
base comunitaria. Neste municipio o turismo é incipiente, o que facilita a inser¢do da
comunidade nos processos decisérios. Complementarmente, os gestores publicos locais
vém demonstrando interesse no desenvolvimento desta atividade, considerando o
envolvimento da comunidade. Esta postura dos gestores publicos possibilita um cenario
positivo, uma vez que compreendem o papel da comunidade e passa a criar 0S canais
para inseri-la de forma participativa.

Neste sentido, este trabalho relata a experiéncia do projeto de extensdo intitulado
“Capacitacdo em gestdo do turismo de base comunitaria para os atores locais de
Indiaroba, Sergipe”, que foi desenvolvido no referido municipio, com inicio em 2015 e
conclusdo em 2017. Sera apresentada a area de aplicacdo do projeto e a contribuicédo
social esperada, os objetivos, a metodologia, os principais resultados alcangados, entre
eles a “Agenda do Turismo de Base Comunitaria de Indiaroba” e as consideracdes
finais.

Area de Aplicacio do Projeto de Extenséo e sua Contribuicdo Social

O municipio de Indiaroba esta localizado no sul do estado de Sergipe e é margeado
pelos rios Saguim, a norte, e Real, ao sul, com o qual faz divisa com o estado da Bahia.
Dista aproximadamente 100 km de Aracaju, capital do estado. Sua populacdo é
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composta por 15831 residentes, sendo que aproximadamente 65% moram na zona rural
(IBGE, 2010).

Duas de suas comunidades, Pontal e Terra Caida, sdo conhecidas por fornecerem
servigos de transporte aquatico que permitem acesso a Mangue Seco, praia situada no
municipio de Jandaira, litoral norte da Bahia.

Além destes servicos, Pontal oferece servico de estacionamento, habitualmente
utilizado por visitantes que chegam em veiculos proprios para fazer a travessia para
Mangue Seco. Destaca-se, conforme dados apontados por Santos e Carvalho (2016),
que o transporte proprio foi o principal meio de deslocamento utilizado pelos visitantes
para chegar em Pontal, no periodo de baixa temporada do ano de 2015, representado
68%, contra 25% dos que chegaram por meio de veiculos de agéncias de turismo. Isso
demonstra a viabilidade de se ofertar este tipo de servico na comunidade.

A figura 1 representa a localizacdo do municipio de Indiaroba, com destaque para a
comunidade de Pontal e a figura 2 ilustra a vista do Rio Real, com a comunidade de
Pontal a esquerda e o povoado de Mangue Seco ao fundo, na margem direita. As
embarcacGes observadas sdo exemplos das utilizadas pelos moradores para fazer a
travessia de visitantes.

A comunidade ¢ citada no romance “Tieta do Agreste”, do escritor Jorge Amado,
possui beleza natural e é muito visitada em funcdo da sua proximidade com Mangue
Seco (SEDURB, 2012), que foi palco de gravacdo de cenas da novela de mesmo nome
do romance.

Ja em Terra Caida é possivel encontrar restaurantes e lanchonetes. Contudo, em
nenhuma destas comunidades, onde ha transito de turistas em funcao da travessia para a
referida praia, observa-se equipamentos de meios de hospedagem, entre outros servi¢cos
que complementam a oferta turistica.

De acordo com informagdes de representantes da Prefeitura Municipal, as principais
atividades econémicas, por ordem de importancia sao: pesca, agricultura e turismo. A
fim de fortalecer esta Gltima atividade, a Prefeitura Municipal de Indiaroba tem buscado
realizar parcerias com o IFS, por meio dos grupos de pesquisas e laboratorios que
envolvem os docentes pesquisadores da area de turismo e hospitalidade. Inclusive, se
reconhece que € possivel 0 municipio otimizar a passagem destes turistas, que estdo em
transito para Mangue Seco, e agregar a oferta de outros servicos.

Alinhado a algumas acdes ja desenvolvidas por estes docentes pesquisadores, 0
projeto de extensdo aqui apresentado visou, como principal contribuicdo social, a
capacitacdo de atores locais para a gestdo do turismo de base comunitaria no municipio
de Indiaroba, possibilitando o desenvolvimento enddgeno, com consequente geracdo de
ocupacdo e de oportunidade de renda para a comunidade. Por meio das acdes desta
capacitacdo, foi possivel contribuir para a transferéncia de tecnologia social do IFS,
enquanto instituicdo publica de ensino, pesquisa e extensdo, para a comunidade.

Outra contribuicdo social estd no fato de o Instituto Federal de Sergipe poder
executar acdes de extensdo, possibilitando o desenvolvimento da regido em que esta
inserido, por meio de projetos que associem o corpo docente, discente e técnicos
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administrativos, enquanto comunidade interna, e a comunidade de Indiaroba, enquanto
comunidade externa.

Vale destacar que, de acordo com Castro (2004), a extensdo universitaria se coloca
COmo um espaco estratégico para promover praticas integradas entre varias areas do
conhecimento, para isso é necessario criar mecanismos que permitam a aproximacao de
diferentes sujeitos, favorecendo a multidisciplinaridade; potencializa, através do contato
de varios individuos, o desenvolvimento de uma consciéncia cidadd e humana e, assim,
a formacdo de sujeitos de mudanga, capazes de se colocarem no mundo com uma
postura mais ativa e critica. A extenséo trabalha no sentido de transformacdo social.

Descrigdo do Projeto de Extenséo: Objetivos e Metodologia Utilizada

O projeto de extensdo teve como objetivo geral capacitar os atores locais envolvidos
com o turismo no municipio de Indiabora, Sergipe, para a gestdo do turismo de base
comunitéria.

Para que se atingisse este objetivo, os seguintes objetivos especificos foram
alcancados:

= Elaboracédo do curso, considerando as caracteristicas locais.

= |dentificacdo das liderancas locais envolvidas com a atividade turistica no
municipio.

= Definicdo dos representantes da iniciativa privada, do setor publico e da
sociedade civil organizada para participacdo das acdes de capacitacao.

= Aplicacdo do curso de gestdo de turismo de base comunitaria aos atores
locais envolvidos com o turismo em Indiaroba.

= Elaboracdo da Agenda de Turismo de Indiaroba.

A metodologia de execucdo do projeto considerou as etapas e respectivos métodos,
que serdo descritos na sequéncia.

1. Inicialmente foram realizadas reunibes com representantes do poder publico

municipal, a fim de:

= Construir coletivamente uma agenda de trabalho, que possibilitou a
realizacdo das acOes de capacitacdo, maximizando a participacdo dos atores
locais.

= |dentificar as liderancas locais, representantes da iniciativa privada, do setor
publico e da sociedade civil organizada que estavam envolvidas com o
turismo, definindo os participantes, ja que estes estavam dentro do publico
alvo do curso.

= |dentificar fragilidades que estivessem dentro do escopo do curso e que
pudessem, entdo, serem ali contempladas.

Estas reunides foram realizadas no ano de 2015, para inicio do curso em 2016. A
contrapartida dos representantes do poder publico foi viabilizar o local para realizagcdo
do curso e mobilizar os participantes. A pretenséo era de realizar o curso para quarenta
pessoas. O curso foi iniciado na comunidade de Terra Caida, onde ndo foi possivel
conclui-lo, como sera relatado nos resultados do curso. Novas reunides ocorreram em
2017, sendo alterada a comunidade de realizacdo do curso, passando para Pontal, no
mesmo municipio.

2. Concomitante a primeira etapa, foi elaborado o curso de capacitacdo, com a
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participacdo ativa dos estudantes do curso superior de Tecnologia em Gestéo de
Turismo, do IFS, campus Aracaju, integrantes da equipe deste projeto. Assim, o
curso foi ministrado em quatro mddulos, com tema, objetivo e metodologias de
ensino especificas, como demonstra 0 Quadro 1. Cada modulo contou com seu
respectivo material didatico, que foi entregue aos participantes.

3. Depois de elaborado o curso, o mesmo foi ministrado aos participantes,
considerando a agenda definida na etapa 1 e 0 esbogo apresentado na etapa 2.

Os instrumentos de avaliagao utilizados foram:

i. Atividade realizada no primeiro momento do curso, para fazer um diagndstico
sobre o conhecimento que os participantes detinham sobre os temas que foram
apresentados. Este diagnostico também permitiu ajustar o contetido e o tempo
dedicado as necessidades do publico.

ii. Atividade realizada no altimo momento, onde foi possivel identificar a
evolucdo do conhecimento, considerando o momento inicial do curso.

iii. 3) Producdo de um documento, contendo uma carta de intengdes dos
participantes para com o turismo local, que foi intitulado “Agenda do Turismo
de Base Comunitéria de Indiaroba”.

Realizacédo do Curso de Capacitacdo em Gestédo de Turismo de Base Comunitaria:
Principais Resultados

O curso comegou a ser aplicado em junho de 2016 na comunidade de Terra Caida,
contando com participantes desta e de outras comunidades, como Convento, Pontal e
Preguica, assim como de participantes da sede do municipio de Indiaroba. Os
participantes, que totalizaram doze, eram estudantes do ensino fundamental e médio,
diferentemente do esperado enquanto publico alvo do projeto, caracterizado por atores
locais envolvidos direta ou indiretamente com o turismo.

Inicialmente, houve uma apresentacdo do curso aos participantes e, posteriormente,
se procurou saber o que eles entendiam por turismo. Foram observados comentarios
vagos a respeito, 0 que motivou ainda mais a equipe a enfocar nos conceitos basicos da
atividade. Por outro lado, os participantes demonstraram compreender a importancia
econdmica do turismo. Verificou-se muito interesse em todos participantes nos
conteidos ministrados.

O segundo médulo do curso seria aplicado em novembro de 2016. Foram retomados
0s contatos com os representantes da Prefeitura Municipal para mobilizar os
participantes, pois seria dada continuidade no curso. Contudo, no dia da realizacdo do
segundo mddulo os participantes ndo compareceram.

Devido as dificuldades operacionais em continuar realizando o curso na comunidade
de Terra Caida, atreladas a necessidade de conclusdo do projeto, em funcdo dos prazos
institucionais, optou-se por aplica-lo em outra comunidade. Desta vez, a equipe entrou
em contato diretamente com liderangas formais da comunidade de Pontal, para as quais
foi apresentada a proposta do projeto, sendo por elas aceita. Ficou definido que o curso
seria realizado no Centro Comunitario de Pontal e que seriam convidadas as pessoas da
comunidade envolvidas direta ou indiretamente com o turismo. Originalmente, a
proposta era de aplicar o curso em quatro encontros de quatro horas, sendo um maodulo
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por encontro. Contudo, em fungéo da limitacdo de tempo disponivel dos participantes, o
curso foi reformatado para nove horas, sendo ministrados os quatro médulos em dois
encontros de 4,5 horas.

Participaram do curso 28 pessoas e diferentemente da primeira comunidade, nesta a
maioria (61%) dos participantes estava envolvida direta ou indiretamente com turismo,
a exemplo dos seguintes casos: proprietarios de estacionamentos; proprietarios de
embarcacOes; empregados dos setores de hotelaria e alimentos e bebidas; caseiros;
doceiras; pescadores, marisqueiras e catadoras de mangaba. Os demais estavam
representados principalmente por professores e donas de casa.

No primeiro modulo, posterior a apresenta¢do do curso aos participantes, se procurou
saber o que eles entendiam sobre o turismo. Diferentemente da primeira tentativa de
realizacdo do curso em Terra Caida, nesta observamos explicagdes envolvendo
varidveis que caracterizam o turismo, como economia, meio ambiente e cultura.
Acredita-se que estas explicacdes mais proximas do conceito académico do turismo, se
comparadas com as explicacfes emitidas pelos participantes da primeira comunidade,
foram possiveis devido a mudanca no perfil dos participantes atuais. Ou seja, devido a
estes realmente comporem o publico alvo do projeto. A participacdo nas discussdes
técnicas sobre as defini¢Bes de turismo e sobre o mercado turistico foi intensa.

O segundo madulo buscou trabalhar com o conceito de comunidade e verificar quais
elementos os participantes identificavam de comum entre eles e seu entorno. Assim
observou-se que eles reconheceram a pesca, 0 turismo e os elementos naturais ali
presentes (rio, manguezais e a mangaba) como principais elementos comuns e que 0s
unem enquanto comunidade. Estes achados demonstram a importancia destes elementos
no cotidiano destas pessoas e que contribuem para caracterizar a identidade local.

O terceiro modulo apresentou o tema turismo de base comunitéria, dando enfoque na
sua definicdo; nas experiéncias existentes - consideradas casos de sucesso - e nas
possibilidades de organizacdo comunitaria. Notou-se grande envolvimento e
identificagdo dos participantes com este tema. Inclusive, os relatos demonstraram que
eles reconhecem a importancia da organizacdo comunitéria para o desenvolvimento do
turismo, garantindo a distribui¢do dos ganhos econémicos e a conservacao dos recursos
naturais e tracos culturais ali presentes.

Com a realizagdo do ultimo moédulo, que objetivou a elaboragcdo da “Agenda de
Turismo de Indiaroba”, atingiu-se um dos principais resultados deste projeto de
extensdo, pois possibilitou verificar o resultado do curso como um todo, uma vez que 0s
participantes apreenderam os conteldos repassados e, com base nos conhecimentos
individuais, conseguiram traduzir num documento que refletisse as necessidades locais,
frente ao planejamento e a gestdo do turismo. Este achado corrobora com Freire (2006),
qguando diz que o conhecimento s6 se materializa quando é apreendido e aplicado a
realidade concreta.

Para se elaborar o referido documento, o grupo foi dividido em cinco subgrupos,
onde os participantes discutiram e redigiram propostas que poderiam contribuir com o
turismo local. Depois, cada grupo apresentou os resultados de suas discussdes, sendo
que houve questbes que se repetiram em mais de um grupo. Estas discussfes foram
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compiladas, resultando no documento supracitado, contendo os pontos descritos na
sequéncia.

1. Roteirizagdo das trilhas no Rio de Dentro e seus manguezais: a comunidade
identifica potencial de exploracdo turistica, uma vez que estas trilhas ja sdo
realizadas por moradores locais e seus visitantes.

2. Cursos de capacitacdo: atendimento ao visitante; cursos profissionalizantes na
area de turismo; cursos de idiomas; curso de guia de turismo local; educacédo
ambiental. Relataram sentirem caréncia nestes temas e associam a participacéo
nestes cursos a melhoria no servigo prestado.

3. Apoio financeiro: alguns membros da comunidade reivindicam a necessidade de
existirem linhas de crédito para empreendedorismo na é&rea de turismo,
possibilitando ampliar os negdcios ja existentes e a geracdo de novos, tais como
pousada comunitaria e restaurantes, servicos hoje inexistentes.

4. Melhorias em infraestrutura: construcdo de uma orla, possibilitando um ponto a
mais de visitacdo na comunidade; reforma do pier, para garantir mais seguranca e
conforto aos visitantes e barqueiros;melhoria do cais; construcdo de um centro de
apoio ao turista; instalacdo de academia ao ar livre; construgdo de um
estacionamento publico para 6nibus e vans; aumento da rede de iluminacgdo
publica; implantacdo de posto de salde e posto policial.

5. Manutencgdo em geral: limpeza do porto e regido do rio.

6. Resgate cultural, possibilitando a valorizacdo da cultura local e o
desenvolvimento de acdes/eventos que atraiam mais visitantes.

7. Organizacdo comunitaria: criacdo de associacdo envolvendo proprietarios e
empregados de embarcacgdes e associacao para venda de produtos locais.

8. Feira Gastrondmica de Pontal: ideia que surgiu buscando vincular uma atracéo a
mais & Festa de Sdo Pedro, comemorada tradicionalmente na comunidade.

Este altimo ponto foi 0 mais comentado pelos participantes, que demonstraram muito
interesse em colocé-lo em prética, por se tratar de uma ideia exequivel e que depende
pouco de ajuda externa. Ainda, deve-se considerar que na comunidade ndo héa
restaurantes e sdo muito limitadas as opcBes para os visitantes que quiserem fazer
alguma refeicdo. A propria comunidade reconhece que isto € um ponto a ser melhorado
localmente. Por outro lado, considera que ali ha um potencial para a oferta de servigos
na area de alimentos e bebidas e que, entre os pratos servidos, deva prevalecer a
identidade local e a tipicidade no preparo. Alguns exemplos destes pratos séo: o feijao
de coco, o peixe servido na folha de bananeira, o catado de aratu servido na palha, além
da diversidade de doces que tem como base a mangaba, fruta abundante na regido,
levando até a existéncia de uma Associacao das Catadoras de Mangaba.

Neste sentido, a Feira Gastrondbmica poderia ser mais uma alternativa de renda,
ainda que sazonal, para a comunidade. Por meio deste evento, também seria possivel
valorizar sua cultura e sua identidade, além de complementar os servi¢os necessarios
para a satisfacdo das necessidades dos visitantes, atrelados aos principios do turismo de
base comunitaria, onde os moradores sdo 0s principais atores do desenvolvimento
turistico.
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Adicionalmente, é possivel a comunidade planejar este evento e fortalecer a
identidade local, com base na gastronomia. De acordo com Segala (2003), alguns
destinos turisticos ofertam roteiros gastronémicos, garantindo mais atratividade e
possibilitando ao visitante conhecer a cultura e historica local.

Verifica-se, desta forma, a importancia da participacdo da comunidade nos processos
decisorios relacionados ao desenvolvimento do turismo local, o que pode garantir a
sustentabilidade da atividade. Lindstrém e Larson (2016) corroboram com esta ideia,
uma vez que destaca a importancia da participa;do comunitéria no planejamento de
destinos a fim de se buscar a sustentabilidade do turismo.

Considerac6es Finais

O turismo, ao longo dos anos, vem sendo considerado uma atividade que tem a
capacidade de promover o desenvolvimento das localidades. No entanto, deve-se atentar
para ndo o elevar como panaceia para os problemas locais. Complementarmente tal
atividade ndo deve ser desenvolvida a qualquer custo. Chama-se a atencdo para o
planejamento da atividade e para a participacdo da comunidade local, a fim de se
estabelecer “como” e “até onde” o turismo pode ir.

A opcdo por oferecer um curso de capacitacdo em gestdo de turismo de base
comunitaria levou em consideracdo as vocacles locais, a fim de possibilitar o
empoderamento da comunidade sobre os elementos culturais, naturais e arquitetdénicos
que lhes pertencem e que possam ser otimizados como atrativos turisticos para aquela
comunidade. Além disso, possibilitou demonstrar a importancia que a organizagédo
comunitaria possui para o desenvolvimento do turismo.

A primeira tentativa de aplicacdo do curso, na comunidade de Terra Caida, ndo foi
exitosa, contudo constatou-se o potencial turistico daquela comunidade, em virtude dos
recursos naturais ali presentes. Por outro lado, para que a atividade turistica possa vir a
ser desenvolvida, € necessario engajamento do empresariado local e sensibilizacdo da
comunidade sobre a importancia da capacitacdo. Contudo, é ela quem deve decidir
sobre 0s rumos do turismo.

Com a mudanca de comunidade para aplicacdo do projeto, observou-se aumento da
participacdo; mais representantes dos setores turisticos o que, possivelmente explica-se
0 engajamento mais expressivo, assim como mais interesse dos participantes, uma vez
que os dialogos entre eles e os moderadores eram frequentes, com relatos de
experiéncias proprias e associados aos contetdos apresentados.

O curso contemplou temas que perpassaram desde a esséncia do turismo a
participacdo comunitaria, possibilitando aos participantes conhecimentos essenciais
sobre 0 mercado turistico e como eles podem se inserir neste mercado, por meio de
acOes empreendedoras ou de gestdo participativa e, consequentemente, colaborando
para 0 desenvolvimento do turismo em Indiaroba, onde se potencializem os efeitos
positivos para a comunidade local. Todos os modulos previstos na metodologia do
projeto foram ministrados.
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Observou-se como principal resultado do projeto a elaboracdo da “Agenda do
Turismo de Base Comunitéria de Indiabora”. Com este resultado ¢ possivel concluir que
0s participantes do curso apreenderam os saberes transmitidos, a ponto de apresentar
pontos importantes para o desenvolvimento do turismo na comunidade. Além disso, o
ponto que se acredita ser muito relevante é o relacionado ao desenvolvimento da Feira
Gastronémica de Pontal, que busca valorizar tracos culturais e elementos naturais da
comunidade, caracterizando a identidade local.

Neste sentido, verifica-se a importancia das acGes de extensdo realizadas pelas
instituicdes de ensino, buscando levar o conhecimento e possibilitando a transferéncia
de tecnologia social diretamente para comunidades com acesso limitado & educacéao
formal. Sdo por meio destas acdes que € possivel expandir a funcdo social destas
instituicdes, exendendo-as até as localidades que demandam acgdes educativas
especificas. Desta forma, € possivel também contribuir para a melhoria das condicdes de
vida destas comunidades, ao passo que, por meio do conhecimento, ampliam as suas
oportunidades de trabalho e empreendedorismo. No turismo esta filosofia alinha-se aos
principios do turismo de base comunitaria.
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Quadro 1
Maodulos do curso de capacitacdo em Gestdo de Turismo de Base Comunitéria.
Tema Objetivo Metodologia Carga
horaria
1 Teorias e técnicas do | Possibilitar aos participantes 0 | Expositiva com espacos | 4h
turismo conhecimento sobre conceitos e definicdes | para discussao.
do turismo, entendimento sobre 0 mercado | Atividade pra realizacdo
(oferta, demanda e canais de distribuicdo) | de diagnéstico de
e sobre planejamento turistico. conhecimento.
2 Comunidade: | Apresentar a definicdo de comunidade e | Oficina 4h
Identificando o | identificar com os participantes o que eles
comum na unidade identificam de comum, entre eles, e para
vocacdo do turismo na localidade.
3 Turismo de base | Apresentar a definicdo de turismo de base | Expositiva com espacos | 4h
comunitaria: comunitaria, as experiéncias ja existentes e | para discussao.
experiéncias e canais | as  possibilidades de  organizacdo | Atividade para avaliagdo
de participagéo. comunitria (associagdes, cooperativas) | da evolucéo do
que possibilitem a participagéo. conhecimento.
4  Elaboragdo  da | Elaborar conjuntamente uma agenda com | Oficina e seminério. 4h

“Agenda do turismo
de Indiaroba”

as principais intencbes para o turismo no
municipio.
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Figura 1. Localizacdo do municipio de Indiaroba, com destaque para a comunidade de

Pontal.
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Foto: Fabiana Faxina, 2018.

Figura 2. Margem do Rio Real localizada ha Comunidade Pontal, Indiaroba, Sergipe.
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Resumo

O presente artigo tem como objeto de estudo trés sistemas uniformes de contas aplicaveis ao setor do
turismo e de utilizacdo geralmente aceite na hotelaria, na restauracdo e nos spas. O objetivo geral é
estabelecer a comparacdo entre 0 USALI (Uniform System of Accounts for the Lodging Industry), o
USAR (Uniform System of Accounts for the Restaurants) e o USFRS (Uniform System of Financial
Reporting for Spas), de forma a proporcionar uma base de andlise para os gestores, no sentido da
obtencéo de vantagens competitivas. Os objetivos especificos focam-se no estudo da vertente pratica dos
trés sistemas: estrutura, principais aspetos operacionais; e contributos para a gestdo. A metodologia
utilizada é a pesquisa exploratdria, através do método de estudo e analise de bibliografia que inclui, além
de artigos de autores diversos, os documentos oficiais que envolvem os trés sistemas uniformes de contas.
Os resultados permitem destacar as grandes diferencas entre os trés sistemas. E um facto que o USAR e 0
USFRS baseiam-se no USALLI, que é considerado um sistema de adocdo generalizada, no entanto, os dois
primeiros apresentam um maior grau de detalhe e permitem uma analise operacional e financeira mais
aprofundada, o que é relevante para a gestdo. As conclusdes evidenciam a utilidade do USALI e, também,
as vantagens do USAR e do USFRS para os gestores, pois permitem analises detalhadas do desempenho
da empresa hoteleira e uma visdo mais nitida e objetiva das atividades que representam — restauragdo e
spas — sobrelevando a capacidade de adaptacdo a diferentes contextos.

Palavras-chave
USALLI, USAR, USFRS, Sistemas uniformes de contas
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Abstract

The study of the three uniform account systems applicable to the tourism sector and of generally accepted
use in hotels, restaurants and spas is the scope of the paper. The main objective is to establish a
comparison between the USALI (Uniform System of Accounts for the Lodging Industry), the USAR
(Uniform System of Accounts for the Restaurants) and the USFRS (Uniform System of Financial
Reporting for Spas), providing a basis of analysis for managers, in order to obtain competitive
advantages. The specific objectives are focused on the study of the three systems practical issues:
structure, key operational aspects; and contributions to management. The methodology employed consists
of an exploratory research, using the method of bibliographic research where documents that support the
three mentioned systems were analysed, as well as several scientific articles. The results highlight great
differences among the three systems. It is a fact that USAR and USFRS are based on USALI, which is
considered a system of widespread adoption, however, the first two systems have a greater degree of
detail and allow a more in-depth operational and financial analysis, which is relevant for management.
Conclusions express the usefulness of USALI and also the advantages of USAR and USFRS for
managers, as they allow detailed analysis of the hotel company's performance and a clearer and more
objective view of the activities they represent - restaurants and spas - enhancing the capacity adaptation to
different contexts.

Keywords
USALI, USAR, USFRS, Uniform system of accounts
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Introducéo

O negdcio da hospitalidade constitui um desafio continuo. Dada a sua complexidade,
é essencial que os hoteleiros tenham uma imagem integral e exata do negocio em que
operam e, para tal, torna-se necessario implementar sistemas de informacdo que
permitam a andlise operacional e financeira do hotel e a apresentacdo de indicadores
que orientem para a maximizacao do lucro (Alves, Malheiros & Gomes, 2019).

Alguns autores sustentam que “o setor da hotelaria apresenta uma tendéncia de
crescimento nos ultimos anos e os hoteleiros tém vindo a diversificar e personalizar os
seus servicos, de forma a manter resultados positivos face a forte competitividade
existente neste setor” (Alves, Malheiros & Gomes, 2019, p.13), o que contribui para a
complexidade do negé6cio e sublinha a necessidade dos referidos sistemas de
informacao.

A maior tradicdo no uso de planos de contas setoriais em diversos setores
econdmicos pertence aos Estados Unidos da Ameérica; em termos praticos, sdo sistemas
designados por Uniform Systems, produzidos por profissionais da contabilidade e
aplicados a empresas a operar nos mesmos setores de atividade, sendo periodicamente
avaliados e revistos pelos profissionais do setor em questdo. O facto dos referidos
sistemas serem uniformes e padronizados possibilita comparacGes entre as varias
empresas que os utilizam, assim como comparagdes de empresas em diferentes paises
(Campa-Planas & Banchieri, 2016b), evidenciando a relevancia da “localiza¢ao” na
concecao dos mesmos.

O setor da hotelaria, desenvolveu sistemas de informacao adaptaveis a qualquer hotel
em funcgéo das suas carateristicas — “dimensao” e “organizagdo departamental” — e Cujo
principal objetivo € proporcionar informacéo contabilistica que, ao ser analisada com
precisdo, estabelece o ponto de partida para decisdes fundamentadas que permitam as
empresas gerar lucro (Campa-Planas & Banchieri, 2016a).

Dos quatro sistemas em uso na hotelaria, 0 presente estudo analisa trés: USALI,
USAR e USFRS. Em termos cronoldgicos, o USALI foi publicado em 1926, pela Hotel
Association of New York City; em 1968 foi publicado o USAR, pela The National
Restaurant Association; o mais recente € o USFRS que foi publicado em 2003, pela
International SPA Foundation (HANYC, 2014; NRA, 2012; Schmidgall & ISPA,
2005).

Sdo sistemas uniformes de aplicagdo geral por empresas em todo o mundo. No que
diz respeito a implementacdo do USALI em Portugal, de acordo com Faria (2007)
citado por Lima Santos et al., (2009), € possivel verificar que, de acordo com a Tabela
1, todos os hotéis de classificacdo de 5 estrelas da regido Oeste e do Alentejo tém este
sistema em utilizacdo. Na regido de Lisboa, quase metade dos hotéis de 3 e 4 estrelas
tém o USALI implementado. Nas restantes regiGes do pais, a utilizagdo do sistema
uniforme de contas aplicado a hotelaria é bastante reduzida.

No mesmo sentido, o estudo de Lima Santos et al. (2010) que analisou o uso de
ferramentas de contabilidade de gestdo nas unidades hoteleiras da regido Oeste,
demonstrou que 64% dos inquiridos conhecem e utilizam o USALI, enquanto os

THIJ — Tourism and Hospitality International Journal vol. 14 n° 1 ISSN: 2183-0800
Revista semestral gratuita de distribuicdo digital / Free biannual journal of digital distribution

E-mail: thijournal@isce.pt

94


https://thijournal.isce.pt/
mailto:thijournal@isce.pt

hamcthiess thijournal.isce.pt

restantes 36% desconhecem este sistema uniforme de contas; os mesmo autores referem
(Lima Santos et al., 2010, p.12) que “entre os que o utilizam, 71% dos inquiridos
adotaram parcialmente algumas diretrizes (...) como forma de melhorar o conhecimento
interno sobre a organizacdo, e 29% por questbes de simplificagdo no tratamento e
interpretagdo desta informagao”.

Num estudo mais recente, aplicado a hotéis com classificacdo de 4 e 5 estrelas da
regido do Algarve, Faria, Trigueiros e Ferreira (2015), verificaram que apenas 50% dos
hotéis tém o USALI integrado na sua contabilidade.

Para apurar quais os fatores que influenciam as empresas hoteleiras a adotar o
USALI em Portugal, no estudo de Gomes, Lima Santos e Arroteia (2015) os autores
afirmam que 27,9% das empresas utilizam este sistema com o objetivo da elaboragéo de
orcamentos, da ajuda na tomada de decisfes e no controlo de gestdo. Apuraram, no
mesmo estudo, que o numero de empregados e a resisténcia a mudanca pelo gestor de
topo sdo variaveis que influenciam a ado¢do do USALL.

N&o obstante o desconhecimento de estudos sobre o nivel de aplicacdo do USAR e
do USFRS, estes sdo tdo importantes quanto o USALI no apoio ao desenvolvimento e
especializagdo do setor hoteleiro, razdo pela qual o presente estudo apresenta de forma
sintética a estrutura de cada um dos trés sistemas uniformes de contas, identifica as
principais diferencas e semelhancas quanto as demonstracfes operacionais e as
demonstragdes financeiras, as principais rubricas de custos e seus niveis de detalhe, aos
racios, indicadores e métricas e quanto a outros aspetos relacionados com a estrutura
departamental — designadamente a imputacdo de custos — procurando evidenciar 0s
contributos para a gestao.

Em termos de estrutura, o estudo adota um formato convencional: revisdo da
literatura; explicacdo da metodologia; apresentacdo e discussdo dos resultados; e
conclusdes.

Revisado de Literatura

A revisdo da literatura é efetuada em funcao dos trés sistemas uniformes de contas;
serdo apresentadas as suas estruturas, de acordo com os documentos oficiais (HANYC,
2014; NRA, 2012; Schmidgall & ISPA, 2005) e com estudos que identificam as
vantagens e desvantagens decorrentes da sua utilizacdo e que ajudam a perceber de que
forma estes sistemas podem contribuir para melhorar a gestdo no setor hoteleiro.

USALI

Como resultado da adogdo de diversas alteracdes, desde tecnoldgicas a sociais, 0
USALI foi sendo atualizado ao longo dos anos até a versdo mais recente de 2014
(Gomes et al., 2018), a qual entrou em vigor no ano de 2015 (Schmidgall, 2014, citado
por Pefia, Monteys & Silvente, 2017). De acordo com varios autores, este € o sistema
contabilistico uniforme com uma maior utilizacdo e aceitagdo a nivel mundial porque
“estabelece classificagdes de contas e modelos normalizados para orientar a preparagao
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e apresentacdo das demonstragcdes de resultados e das demonstracGes operacionais e
financeiras (...) melhorando assim a sua compreensibilidade por parte dos usuarios”
(Rojas & Samper, 2002; Jagels, 2007, citado por Gomes et al., 2018, p.11).

O USALI esta divido em 5 partes (Figura 1). A parte | relata as atividades
operacionais e inclui a demonstracdo operacional resumo e as demonstracdes
operacionais departamentais; aqui sdo identificados os varios itens departamentais e
calculados os resultados operacionais (HANYC, 2014). A parte 1l do USALI inclui as
principais demonstragfes financeiras: balango, demonstracbes de resultados,
demonstracdo das alteracGes ao capital proprio, demonstracdo dos fluxos de caixa e
notas as demonstracdes financeiras. A parte Il inclui a andlise as demonstraces
apresentadas nas partes | e Il através de racios financeiros e métricas operacionais. A
parte 1V apresenta dicionarios de rendimentos e custos. A parte V, introduzida na 11.2
edicdo, clarifica se alguns rendimentos devem ser apresentados numa base bruta ou
liquida (HANYC, 2014).

De acordo com os estudos de diversos autores, o USALI apresenta algumas
vantagens e desvantagens, as quais estdo sintetizadas na Figura 2.

Do lado das vantagens, importa enaltecer Lamelas e Filipe (2012) que defendem a
importancia do uso do USALI para adquirir uma visdo Unica, ndo sé para o sucesso de
colideranca como também para a comparacédo entre indicadores de concorréncia. No seu
estudo tentaram perceber se existia relacdo entre o modelo de colideranca e a melhoria
da efetividade e eficiéncia das empresas hoteleiras em Portugal. Os resultados afirmam
que quanto maior for a colideranca, melhor sera a eficicia e eficiéncia o que,
consequentemente, gera um maior resultado operacional bruto. Lamelas e Filipe (2012)
defendem a importancia de uma lideranca com capacidades complementares as quais
serdo alcancadas através de sistemas de mediacdo e informacdo qualitativa e
quantitativa como € o caso do USALLI.

Do lado das desvantagens, Campa-Planas & Banchieri (2016a) evidenciam
diferengas na aplicagdo do USALI; estes autores avaliaram a homogeneidade na
aplicacdo do USALI no setor hoteleiro, atraveés da metodologia quantitativa, com um
questionario apresentado a 1 089 hotéis da Catalunha, Espanha; os resultados apontaram
para uma disparidade dos critérios, mostrando heterogeneidade na aplicacdo do USALI.

Quanto as variaveis que influenciam a adocdo do USALI, as opinides divergem.
Lamelas e Filipe (2012) sdo da opinido que a utilizacdo do USALI é maior quando a
categoria e dimensdo de uma empresa hoteleira € maior; Faria, Trigueiros e Ferreira
(2019) defendem que n&o existe relacdo entre 0 USALI e a dimensdo da empresa, mas
apenas com a categoria da mesma. Gomes, Lima Santos e Arroteia (2015) apuraram que
0 nimero de empregados e a resisténcia a mudanca pelo gestor de topo sdo variaveis a
ter em conta.

USAR

O USAR foi criado em 1968 e foi sofrendo vérias alteraces ao longo dos anos,
sendo a sua versdo mais recente a do ano de 2012. Este sistema serve de guia de
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elaboracdo da informacéo financeira de um restaurante, pois mostra um “clear and
meaningful feedback” (NRA, 2012, p.1) com o intuito de obtencdo do sucesso tanto a
nivel operacional como financeiro (NRA, 2012).

O sistema uniforme de contas para os restaurantes esta divido em 4 partes (Figura 3):
demonstracdes operacionais e financeiras, mapas de controlo, questdes tributarias e
dicionario de custos (NRA, 2012).

A parte | inclui a demonstracdo operacional resumo, as demonstracdes auxiliares
detalhadas, o balango e a demonstragdo de fluxos de caixa. Na parte Il, relativas aos
mapas de controlo de restaurante, sdo explicados os mapas de controlo de caixa, do
custo da comida, do custo de méo-de-obra utilizada e do custo primo; o custo primo € o
termo usado para se referir ao somatério das matérias-primas com a méao-de-obra direta
(Pires, 2017). A parte 111 explica de que forma a fiscalidade se aplica aos restaurantes
sendo, naturalmente, ilustrado o caso dos Estados Unidos da América. Na parte IV é
apresentado um dicionario de todos os custos que podem ser imputados ao restaurante
(NRA, 2012).

A linguagem utilizada pelo USAR permite a discussdo entre o custo da comida, o
custo primo e os custos operacionais diretos de forma a compreender a margem
operacional, 0s custos e os racios financeiros que ajudardo na tomada de decisdo. E,
igualmente, possivel estabelecer o histérico do restaurante, o que acaba por facilitar
andlises de evolucdo e comparacdes entre as médias do setor.

Sd0 apontadas vantagens ao USAR, como a facilidade de planeamento e a
consisténcia nas operacdes elaboradas (Main, 2018). Num documento técnico dirigido a
profissionais do setor, sobre a rendibilidade do negocio da restauracdo, Laube (n.d.)
explica que o0 USAR é considerado um sistema uniforme de contas facil de utilizar o
que constitui em si uma enorme vantagem.

Lewis citado por Sysco (n.d.), num estudo relacionado com custos do restaurante,
sublinha a importancia da identificacdo e analise dos principais custos dos alimentos
com o objetivo de procurar a redu¢do dos mesmaos.

USFRS

Criado em 2003, o USFRS é aplicavel em todos os tipos de spas independentemente
da sua dimensao ou operacao.

O USFRS esta dividido em 3 partes (Figura 4), sendo estas: demonstracoes
financeiras; andlise financeira; ferramentas de apoio.

A parte | esta dividida em 6 secGes relacionadas com as demonstracfes que propde
apresentar: balanco; demonstracdes de resultados; demonstracGes de capital préprio;
demonstragfes de fluxo de caixa; notas sobre as demonstragdes financeiras;
demonstragfes departamentais. A parte Il refere-se a racios, analises estatisticas e
orcamentos. A parte 11l apresenta, como ferramentas de apoio, um plano de contas e um
dicionéario de custos (Schmidgall & ISPA, 2005).

Dada a limitacdo relacionada com estudos sobre sistemas de contas para spas, O
estudo de Alves, Malheiros e Gomes (2019, p.13) procura ajudar a perceber quais as
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ferramentas disponiveis, ao “nivel da literatura no apoio a gestdo dos spas,
nomeadamente a adaptacdo do USFRS e dos racios operacionais”. Neste sentido, os
autores consultaram plataformas de informacéo do setor, procederam & identificacdo dos
racios e indicadores mais relevantes e que, sendo utilizados por todos que operam no
setor, facilitam analises de evolucdo da empresa e do setor, bem como andlises
comparativas entre empresas; concluiram que o0s gestores beneficiariam com a
utilizacdo de racios operacionais no controlo de gestao da atividade dos spas.

Metodologia

A metodologia utilizada no presente estudo é de carater exploratorio, permitindo a
obtencdo de mais informacdo sobre a tematica da investigacdo que se encontra na sua
fase inicial. Snyder (2019) refere que a revisdo de literatura € considerada, cada vez
mais, um método de investigacdo pelo que se recorreu a pesquisa bibliografica com o
levantamento e analise de elementos ja publicados (Prodanov & Freitas, 2013;
Universia, 2019).

Foram consultados os documentos oficiais que instituem o USALI (HANYC, 2014),
0 USAR (NRA, 2012) e 0 USFRS (Schmidgall & ISPA, 2005), o que permitiu a analise,
interpretagdo e comparagdo entre os trés sistemas uniformes de contas. A pesquisa foi
também enriquecida com o recurso a diversas obras escritas por institutos educacionais
e associacOes profissionais, estudos exploratorios e artigos cientificos que abordam esta
tematica. Todas estas fontes facilitaram a obtencdo dos resultados do presente estudo.

Resultados e Discussao

Os resultados permitem assinalar semelhangas e, essencialmente, destacar as grandes
diferencas entre os trés sistemas.

O USAR e o USFRS tém origem no USALI, que € considerado um sistema de
adocdo generalizada, no entanto, quer o USAR, quer o USFRS apresentam um maior
grau de detalhe em varios aspetos; esta situacdo ocorre porque estes dois sistemas
obrigam a uma analise operacional e financeira mais aprofundada em comparacdo com
0 USALL.

Por outro lado, da andlise dos sistemas torna-se evidente que o0 USALI e 0 USAR
operam com um elevado numero de custos fixos, comparativamente ao USFRS que
opera com um maior nimero de custos variaveis. E esta é, também, uma razdo que
favorece a utilizacdo dos trés sistemas. Com efeito, os trés sistemas uniformes de contas
estudados permitem, quer aos utilizadores internos, quer aos utilizadores externos as
organizagOes, fazer comparacOes sobre o desempenho operacional e financeiro das
mesmas (HANYC, 2014; NRA, 2012; Schmidgall & Raymond, 2005).

Para melhor compreensdo do seu potencial informativo apresentam-se, de seguida,
semelhancas e diferencas relativas aos sistemas de contas objeto de estudo, as quais
estdo sintetizadas na Figura 5.
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Areas de Negdcio

O USALI ¢ aplicado ao sistema hoteleiro, mas também a empresas de gestdo, a
propriedades independentes, entre outras areas de negocio, 0 que permite efetuar
comparagfes quanto ao desempenho financeiro e operacional de entidades (HANYC,
2014), constituindo uma grande vantagem. O USAR pode ser aplicado a restaurantes de
pequenas, médias ou grandes dimensBes, havendo dois tipos de demonstracdes
financeiras que podem ser a full-service* ou limited-service®. Isto significa que as
demonstracdes podem englobar todos os rendimentos e custos do servigo ou apenas 0s
rendimentos e custos das comidas deixando de fora as bebidas alcodlicas (NRA, 2012).
O USFRS adapta versdes mais curtas do sistema quando os spas tém dimensdes mais
reduzidas para ndo suscitar davidas na distribuicdo dos custos, como por exemplo,
aquando da elaboracdo de demonstracdes financeiras (Schmidgall & Raymond, 2005).

Demonstracdes Operacionais

O USALI distingue-se dos restantes por ter na sua constituicdo demonstracdes
operacionais integradas, o que ndo acontece com o0 USAR e o USFRS, porque estes
sistemas destinam-se a departamentos especificos. Isto €, nas demonstracdes
operacionais do USALI sdo apresentados todos os departamentos que fazem parte de
um hotel, para que depois seja possivel apresentar todos esses valores na demonstracao
operacional resumo. Esta demonstracdo de resultados apresenta 0s rendimentos
estruturados em alojamento; comidas e bebidas; outros departamentos operacionais;
seguidamente, sdo apresentados os custos dos departamentos acima mencionados, bem
como os custos de marketing e vendas, de manutencdo, de administracdo, entre outros,
até a obtencao do resultado liquido (Anexo 1). Os dados sdo apresentados desta forma
porque os departamentos de alojamento e comidas e bebidas tém um maior impacto, na
generalidade, na operacdo de um hotel comparativamente aos restantes departamentos
(HANYC, 2014).

Devido a generalidade do USALI torna-se dificil imputar alguns custos indiretos a
alguns departamentos. Segundo Carvalho (2009), o departamento de comidas e bebidas
é influenciado de forma negativa no sistema em quest&o.

Sendo assim, 0 USAR é essencial para analisar esses mesmos custos. Para além
disso, devido a complexidade do USALI, a sua implementacdo é mais dificil em
empresas de pequena dimenséo, pelo facto dos pequenos hotéis ndo se organizarem em
departamentos.

No USAR as areas mais relevantes das demonstracGes operacionais sdo a comida e
bebida (estd dividida por licores, vinhos e cervejas porque as restantes bebidas ndo
alcoolicas estdo incluidas nas comidas). Sdo considerados nesta demonstragdo
operacional os custos com o pessoal, 0 custo-primo e custos de merchandise® (Anexo 2).

4 Servigo completo.

5 Servigo limitado.

Termo que faz “parte do marketing que engloba técnicas comerciais, as quais permitem apresentar o produto ao potencial
comprador nas melhores condigdes materiais e psicologicas” (Academia Francesa das Ciéncias Comerciais, citado por Caetano
& Rasquilha, 2017, p.107).
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Nas demonstra¢des operacionais do USFRS, as sec¢des massagem, cuidado de pele,
cabelo e unhas sdo as mais importantes (Anexo 3) (NRA, 2012; Schmidgall &
Raymond, 2005).

Os custos indiretos e os custos ndo distribuidos, no USAR e no USFRS tém um
maior destaque quando comparam com a demonstracdo operacional do USALI, o que
acaba por facilitar a leitura e fazer uma mais rapida e melhor interpretacdo dos custos
mencionados.

Do exposto, fica patente que os trés sistemas uniformes apresentam demonstracées
operacionais (no USFRS estdo incluidas na “Part I Financial Statements”), mesmo
sabendo que no USALI estas representam um todo enquanto no USAR e no USFRS
representam um departamento especifico que é, ou pode ser, parte desse mesmo todo.

Demonstracdes Financeiras

O USALI e 0 USFRS apresentam o designado conjunto completo de demonstracdes
financeiras e que inclui o balan¢o, a demonstracao dos resultados, a demonstracdo dos
fluxos de caixa, a demonstracdo das alteragdes no capital proprio e as notas anexas. No
entanto, no USFRS a demonstracdo dos resultados €, claramente, um item operacional
que é complementado pelas demonstra¢des departamentais, também elas operacionais.

Jad 0 USAR opta por uma versdo centrada no negdcio da restauracao, fixada no
patrimonio (balango) e nos pagamentos e recebimentos (demonstracdo dos fluxos de
caixa).

Andlises

Os trés sistemas proporcionam analises, por via dos racios e indicadores, métricas,
estatisticas e orcamentos. O USAR é aquele que apresenta um maior cuidado no
controlo de custos, porque o setor da restauracdo € caraterizado por ser propicio ao
excesso de custos. Sendo assim, este sistema tem como objetivo destacar as areas de
custos que se consideram serem mais dificeis de controlar e sdo estas que tém um maior
impacto no funcionamento de um restaurante. Por essa razdo, o sistema uniforme de
contas aplicado a restauracdo defende ser importante a apresentacdo do custo-primo
semanalmente; deste modo, se existir algum problema os gestores poderdo aperceber-se
mais rapidamente do que com o que conseguiriam com periodicidade mensal e propor
solucBes no sentido do sucesso do negécio (HANYC, 2014; NRA, 2012; Schmidgall &
Raymond, 2005).

O USAR inclui, apenas, analise as questBes tributarias; no entanto, quanto aos
aspetos fiscais, os trés sistemas séo recetivos a diferentes sistemas de tributacdo, o que é
normal para empresas localizadas em paises distintos. Também ao nivel das
gratificacOes cada pais determina a obrigatoriedade, ou ndo, das mesmas. Em paises em
gue ndo existe essa obrigatoriedade fica ao critério do cliente se deve ou ndo atribuir
gratificacdes, de acordo com a qualidade do produto ou servico prestado.
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Nomenclatura

Um dicionario de custos, para melhor se perceber onde se podem imputar 0s custos,
é um elemento comum aos trés sistemas em estudo. O USALI apenas se distingue do
USAR e do USFRS por incluir, também, um dicionario de rendimentos, visto que é
necessaria uma analise mais elaborada pelo facto de todos departamentos ou sec¢des de
uma empresa poderem estar presentes no sistema.

Conclusodes

Com a globalizacdo e intensificacdo da concorréncia num mercado global, os
gestores hoteleiros devem estar seriamente comprometidos com o desempenho das suas
empresas (Pajrok, 2014). Deste modo, torna-se necessario implementar estratégias que
permitam 0 sucesso das organizacOes e, neste particular, os sistemas uniformes de
contas aqui estudados constituem uma mais-valia ao permitirem anélises ndo so
operacionais, mas tambeém financeiras (American Hotel & Lodging Association.
Educational Institute, 2014).

O USALI melhora a qualidade da informagdo de uma empresa (Jorge, 2010), assim
como a torna mais eficaz e eficiente (Lamelas, 2011). No entanto, se 0s gestores
colocarem o foco apenas no USALLI, tornar-se-a mais complicada a tarefa de imputacédo
de todos os custos associados aos departamentos de comidas e bebidas e de spa. Para
simplificar e ajudar a compreender o desempenho das empresas hoteleiras, foram
criados 0 USAR e o USFRS que permitem uma maior e melhor analise nos
departamentos de restauracao e de spa.

O USALI e 0 USAR tém em comum o facto de servirem atividades — hotelaria e
restauracdo — em que predominam os custos fixos (Singer, 2012b, citado por Alves,
Malheiros & Gomes, 2019). O USFRS serve uma atividade — spa — em que 0S custos
tém carater acentuadamente variavel.

No entanto, o setor da restauracdo ¢ um negocio que exige “analises finas” pelo facto
de comportar uma percentagem elevada de custos fixos que lhe sdo imputados. Para
além desta carateristica, os resultados operacionais do sistema podem variar de acordo
com a localizacéo, o custo da comida, o tipo de conceito do restaurante, o preco, entre
outros fatores determinantes (NRA, 2012).

Por fim, considera-se que, embora 0 USAR e 0 USFRS possam parecer reproducdes
basicas do USALLI, para os profissionais e para os gestores da especialidade, estes dois
sistemas contribuem para uma melhor analise e desempenho sobre os departamentos em
questdo (atividade que o USALI ndo consegue fornecer, visto que se trata de um sistema
uniforme contas generalizado). Com o USAR e 0 USFRS os departamentos de F&B e
Spa podem ter uma visdo mais clara e especifica do seu desempenho, mesmo sem a
utilizacdo do USALL.

O estudo encontrou limitacdes associadas a escassez de informacéo, sobre 0o USAR e
sobre 0 USFRS, pois é ndo é muito extensa a literatura neste ambito.
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A investigacdo prosseguird com estudos de caso sobre a aplicacdo destes sistemas
uniformes a pratica empresarial.
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Tabela 1
Nivel de utilizagdo do USALI em Portugal
Regido Classificagdo
deksk Rk ek

Acores 5% 11% 0
Madeira 0 18% 33%
Porto 25% 37% 14%
Norte do Porto 11% 6% 0
Grande Lisboa 6% 8% 0
Beiras 5% 23% 0
Oeste 14% 0 100%
Lisboa — cidade 31% 47% 46%
Estoril e Sintra 0 36% 0
Algarve 4% 32% 33%
Alentejo 0 0 100%

Fonte: Faria (2007) citado por Lima Santos et al., (2009, p.11)
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Vantagens

Desvantagens

Util para administracio (Lamelas & Filipe,
2012).

Dificuldade em satisfazer as necessidades
operacionais (Kwansa & Schmidgall,
1999: 94; Sanchez, 1999: XVIII citado por
Rojas & Samper, 2002).

Aplicacdo em qualquer empresa de gestdo
(Rojas & Samper, 2002).

Sistema austero (Kwansa & Schmidgall,
1999: 94; Sanchez, 1999: XVIII citado por
Rojas & Samper, 2002).

Facil adaptacdo a contabilidade de cada
pais (Rojas & Samper, 2002).

Pode gerar conflitos devido a visdo geral
do sistema (Kwansa & Schmidgall, 1999:
94; Sanchez, 1999: XVIII citado por Rojas
& Samper, 2002).

Racios que permitem a elaboracdo de
painéis de controlo (Rojas & Samper,
2002).

Elaboragdo de uma abordagem de custeio
tradicional (Marques, 2013).

Guia permanente dos objetivos a cumprir
(Rojas & Samper, 2002).

Problemas na identificacdo das despesas
exatas de um departamento operacional
(Patiar, 2016 citado por Elston, 2018).

Desenvolve a comunicacdo e permite o
entendimento entre todas as partes
inseridas na atividade (Rojas & Samper,
2002).

Dificuldade no apuramento de custos de
determinados departamentos pode originar
pregos de venda imprecisos para certos
produtos e/ou servigos (Patiar, 2016 citado
por Elston, 2018).

Fonte: adaptado de Rojas e Samper (2002); Lamelas e Filipe (2012); Marques (2013); Elston (2018).

Figura 2. Vantagens e desvantagens do USALI
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Fonte: adaptado de Uniform System of Accounts for the Lodging Industry (2014, p.170)
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Anexo 2

Statement of Income, USAR

Fonte : adaptado de Association Solutions National Restaurant Association (2012, p.56)
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Anexo 3

Statement of Income, USFRS

Fonte: adaptado de Schmidgall (2005, p.20).
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Resumo

O turismo e o desporto tém crescido lado a lado ao longo dos tempos, tanto por o desporto necessitar de
recorrer aos servicos e aos conhecimentos do turismo, como por se ver utilidade na utilizacdo dos servicos
e conhecimentos do desporto no ambito da atividade turistica. Por outro lado, as tendéncias de consumo
associadas a salde e ao bem-estar tém também sido amplamente reconhecidas no contexto do turismo.
Nesse sentido, muitas empresas hoteleiras ponderam o investimento em infraestruturas para a pratica
desportiva aos seus héspedes. Contudo, estas representam muitas vezes um investimento elevado para
essas empresas e um dos custos fixos mais expressivos na gestdo de um hotel. Com base num inquérito
por questionario a uma amostra de 354 residentes em Portugal, este artigo explora como o grau de
importancia atribuido pelos individuos a salde e bem-estar e ao exercicio fisico, se relaciona com o seu
grau de preferéncia, quando viaja, por hotéis que disponibilizam infraestruturas desportivas e por
determinado tipo de infraestruturas. Os resultados sugerem que a maioria dos turistas portugueses se
considera saudavel, tem preocupacdo com a salde, pratica exercicio fisico pelo menos uma vez por
semana, e viaja uma a duas vezes por ano. Contudo, a maioria ndo tem intencdo de praticar exercicio
fisico durante a estada quando viaja. Os resultados também sugerem que existem infraestruturas
desportivas com potencial impacto na escolha do consumidor por hotéis e que o género e a idade podem
ser fatores influenciadores na importancia dada a determinados tipos de instala¢des desportivas.

Palavras-chave

Infraestruturas desportivas, Turismo desportivo, Salde, Bem-estar, Exercicio fisico, Hotelaria
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Abstract

Tourism and sport have grown side by side over time, both because sports need to use tourism services
and knowledge, and because it is useful to use sports services and knowledge in the field of tourism. On
the other hand, consumption trends associated with health and well-being have also been widely
recognized in the context of tourism. In this sense, many hotel companies consider investing in
infrastructures for the practice of sports for their guests. However, these often represent a high investment
for these companies and one of the highest fixed costs in managing a hotel. Based on a questionnaire
survey of a sample of 354 residents in Portugal, this article explores how the degree of importance
attributed by individuals to health and well-being and physical exercise, relates to their degree of
preference, when travelling, by hotels that offer sports infrastructures and for a specific type of
infrastructures. The results suggest that the majority of Portuguese tourists consider themselves healthy,
are concerned with health, exercise at least once a week, and travel once or twice a year. However, most
have no intention of exercising during their stay when travelling. The results also suggest that there are
sports infrastructures with a potential impact on consumer choice for hotels and that gender and age can
be influencing factors in the importance given to certain types of sports facilities.

Keywords

Sports infrastructures, Sports tourism, Health, Well-being, Physical exercise, Hotel industry
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Introducéo

Para além de se desenvolverem de forma individualizada, o turismo e o desporto
expandiram-se ao longo dos tempos de forma sistémica, com sinergias e areas de
sobreposicdo (Carvalho & Lourengo, 2009). Por um lado, o desporto esta inserido nas
mesmas dindmicas da sociedade contemporanea, apesar das grandes cidades e dos seus
ritmos quotidianos serem cada vez mais intoleraveis, pouco apraziveis e em nada
favorecerem a salde, o bem-estar e a qualidade de vida das popula¢6es (Nunes, 2010).
Por outro lado, se é verdade que h& algumas décadas atras poucas pessoas podiam ter o
prazer de viajar e conhecer sitios novos, hoje em dia esse prazer tornou-se banal, sendo
que a viagem turistica se transformou em mais do que conhecer novos lugares. Os
turistas querem novas experiéncias e novas vivéncias (Carvalho & Lourenco, 2009).

Alias, ja no final do século XX, na literatura cientifica do Turismo, se identificava a
necessidade de uma pausa na rotina didria como uma das principais motivacGes dos
turistas (Iso-Ahola, 1982) que os leva a procurar experiéncias de tranquilidade,
aventura, charme, conforto e salde e bem-estar (Besancenot, 1990). Também mais
recentemente, se tem observado um interesse crescente sobre aspetos relacionados com
a qualidade de vida e o bem-estar na investigagdo em turismo, evidenciado por um
aumento de publicacGes sobre este topico (Uysal, Kruger, & Sirgy, 2018; Uysal, Perdue,
& Sirgy, 2012).

A tendéncia de consumo relacionada com a preocupacdo com o bem-estar, que se
tem vindo a intensificar nos Gltimos anos, € uma oportunidade para o turismo. No caso
da hotelaria, a oferta relacionada com o fitness esta a tornar-se numa forma de os hoteéis
ganharem vantagem num mercado muito competitivo (Ferroni, 2016). Contudo, o
investimento em infraestruturas para a pratica desportiva dos seus hospedes pode ser
muito elevado para as empresas hoteleiras e um dos custos fixos mais expressivos na
gestdo de um hotel. As infraestruturas desportivas ocupam espacos, normalmente de
grande dimens&o, nos estabelecimentos hoteleiros que podiam estar a ser ocupados com
mais quartos, ou por outras infraestruturas ndo desportivas que eventualmente pudessem
gerar maior receita. Como tal, a decisdo de investir neste tipo de infraestruturas deve ser
bem fundamentada no conhecimento das necessidades e desejos dos consumidores.
Apesar de o Turismo de Portugal (2006) ter identificado que os principais fatores para o
sucesso de uma empresa que ofereca servicos nesta area sdo, entre outras, a
disponibilidade de uma quantidade minima de instalacdes e equipamentos, e uma
suficiente oferta de servicos especializados, ndo se conhecem estudos sobre esta matéria
no contexto Portugués. E essencial estudar a importancia destas infraestruturas para os
consumidores, 0 que nos levou a seguinte questdo de investigagdo: “Qual a importancia
das infraestruturas desportivas, nos hotéis, para a escolha do consumidor portugués?

Do ponto de vista tedrico, este estudo enquadra-se na teoria da identidade
eudemonica ou da expressividade pessoal (Waterman, 2005; Waterman, Schwartz &
Conti, 2008). De acordo com esta teoria, a motivacdo intrinseca para um individuo
desenvolver atividade fisica € guiada por duas componentes de necessidade: a
expressividade pessoal (eudemonia) e o prazer hedonico. Esses motivos, consistem na
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procura de desenvolver o melhor de si préprio (orientacdo eudemonica) e/ou na procura
de prazer e conforto (orientacdo heddnica).

Este estudo apresenta contributos, quer praticos, quer tedricos. Do ponto de vista
pratico, disponibiliza aos gestores hoteleiros indicacdo sobre as preferéncias dos turistas
relativamente a intencdo de préatica de desporto durante a estada em hotéis, e sobre quais
as infraestruturas com potencial impacto na escolha do consumidor por hotéis, bem
como assinala diferencas de género e idade na preferéncia por determinados tipos de
instalagBes desportivas. Do ponto de vista tedrico, este estudo contribui para a
diminuigédo de uma lacuna no conhecimento sobre o turista portugués relacionada com a
intengdo de pratica desportiva durante a viagem, sugerindo novas interpretacdes do
impacto para a hotelaria das tendéncias relacionadas com a satde e bem-estar.

O Consumidor e o Bem-Estar e a Aaude — Influéncias no Turismo

O interesse pelo fitness tem-se vindo a desenvolver, e uma das principais razdes é a
disponibilidade de informac&o acerca da influéncia dos desportos, e exercicio fisico em
geral, para o bem-estar fisico e psicolégico (McGrath, Scanaill & Nafus, 2014). A
inatividade fisica é considerada um dos maiores problemas de salde publica das
sociedades modernas, por parte das organizagdes cientifico-médicas (Seabra et al.,
2008). A prética de exercicio fisico, para além de ser imprescindivel para o bem-estar
fisico, € também preponderante para o bem-estar social e psicoldgico num individuo de
qualquer idade (Lemos, 2016).

A atividade fisica pode ser influenciada por dois tipos de caracteristicas, individuais
e ambientais. As caracteristicas sociodemogréaficas, como o0 género, a idade, a
escolaridade, estado civil, entre outras, podem influenciar a pratica de exercicio fisico
(Camdes & Lopes, 2008). Também a motivacdo, a autoeficécia, as habilidades motoras
e outros comportamentos de satde fazem parte das caracteristicas individuais, enquanto
que o acesso ao trabalho ou espacos de lazer, os custos, as barreiras de disponibilidade
temporal e o suporte sociocultural fazem parte das caracteristicas ambientais (Sherwood
& Jeffery, 2000).

O modo de vida ligado ao desporto e a salde e bem-estar que muitas pessoas estdo a
adotar, leva a que o mercado se desenvolva no sentido de acompanhar 0s seus
interesses. Este também é o caso do Turismo. Independentemente do objetivo da
viagem (trabalho ou férias), é cada vez maior o numero de viajantes que tentam manter
0 seu regime de treino fora de casa, e para muitos isto significa dirigirem-se aos
ginasios dos hotéis (Ferroni, 2016).

As pessoas procuram atividades que permitam a libertacdo do stress e a0 mesmo
tempo, fugir a rotina (De Knop, 1990). Assim, a procura por viagens de saude e bem-
estar ja ha algum tempo que tem vindo a crescer na Europa (Turismo de Portugal,
2006). As principais razdes para este crescimento sdo o envelhecimento da populagéo e
a maior atencdo orientada para os tratamentos termais e prevencdo de doengas, a
exposicdo dos consumidores a fatores externos que afetam o seu bem-estar fisico e
psicologico, e o crescente interesse pelo “culto do corpo”.
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Apesar das férias serem uma forma de aliviar o stress acumulado na rotina do dia-a-
dia, nem sempre os turistas obtém sensacOes de relaxamento sendo passivos durante a
estada. Por vezes, participar em atividades e em desafios pode ser muito benéfico
fisicamente e psicologicamente para o turista, obtendo-se as mesmas sensacfes de
relaxamento (Mermet, 1996). Por outro lado, os turistas, atualmente, sdo em geral
adeptos de novas experiéncias, especialmente quando vivem uma rotina diaria,
aproveitando as viagens para descobrir novas atividades e prazeres. Cada vez mais 0s
turistas se preocupam em adicionar valores intangiveis as suas viagens, como 0s
sentimentos e as sensacdes, e estdo dispostos a pagar mais por estes (Cortada, 2006). A
Estratégia Turismo 2027 (Turismo de Portugal, 2017), aponta algumas das tendéncias
do turismo para o futuro que incluem a alteragéo dos padrbes de consumo e motivagoes,
que privilegiam destinos que oferecam experiéncias diversificadas, auténticas e
qualidade ambiental e a procura crescente por habitos saudaveis e produtos de saude e
bem-estar.

Apesar de alguns autores (e.g., Kazimierczak & Malchrowicz-Mosko, 2013)
proporem que se deve perceber as diferencas entre praticar desporto diariamente e
praticar desporto durante a viagem/férias, outros (e.g., Gibson, 1998) defendem que se
uma pessoa pratica desporto no seu dia-a-dia, € muito provavel que queira praticar
desporto quando esta de férias ou em viagem. Os desportistas ativos tém normalmente
uma motivacdo relacionada com a salde e bem-estar, e que provavelmente fardo
desporto quando viajam.

O enquadramento descrito nesta seccdo leva-nos as seguintes hipoteses:

H1 - A preocupacdo com a saude e bem-estar relaciona-se positivamente com a
pratica de exercicio fisico.

H2 - A frequéncia da prética de exercicio fisico durante o ano esta positivamente
relacionada com a intencéo de praticar exercicio fisico durante a estada.

H3 — A existéncia de infraestruturas desportivas nos hotéis tem importéncia na
escolha do consumidor.

O Turismo Desportivo

Turismo desportivo representa a interdependéncia entre o desporto e o turismo. A
relacdo entre o turismo e o desporto fortificou-se porque o fendmeno desportivo cresceu
de tal forma que se teve necessidade de recorrer aos servi¢os e aos conhecimentos do
turismo e este cresceu num sentido que torna Util a utilizacdo dos servigcos e dos
conhecimentos do desporto (Carvalho & Lourengo, 2009, p.125).

Em estudo iniciais, turismo desportivo € definido como “holidays involving sporting
activity either as a spectator or participant” (Weed & Bull, 1997, p.5) e como “travel for
non-commercial reasons to participate or observe sporting activities” Hall (1992,
p.147). Assim, os turistas desportivos sdo individuos e/ou grupos que ativa ou
passivamente participam em desportos competitivos ou recreacionais, enquanto viajam
para, e/ou ficam, em locais fora do seu ambiente usual (Gammon & Robinson, 2003,
p.23). Para Pereira e Carvalho (2004), existem duas vertentes do turismo desportivo: a
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vertente eminentemente desportiva, em que o desporto é a motivacdo para viajar; e a
vertente eminentemente turistica, onde o fator que desencadeia a relacdo entre o
desporto e turista € a viagem. Neste caso, 0s turistas praticam desporto, normalmente,
numa Gtica de recreacdo. Carvalho e Lourenco (2009) afirmam que existem dois tipos
de turista desportivo, 0 entusiasta e 0 esporadico. O turista entusiasta viaja tendo a
pratica desportiva como principal motivacdo, enquanto que o turista esporadico pode
praticar atividades desportivas nas suas viagens, no entanto a pratica desportiva nao é a
sua principal motivacdo. Mesmo que um turista se desloque com o objetivo de fazer
turismo de sol e mar e acabe por jogar golfe, ele serd considerado turista desportivo,
mas neste caso, esporadico, pois a sua motivacao maior nao é a préatica desportiva.

Mais recentemente, durante a década de 2010, foram realizados trabalhos adicionais
elaborando a visdo de que a participacao fisica no desporto é o fator diferenciador entre
o0 turismo desportivo ativo e passivo (Gibson et al., 2018). Numa revisdo sistematica da
literatura desenvolvida por Rheenena, Cernaianub e Sobryc (2017) foram analisadas 30
defini¢bes de turismo desportivo, tendo os autores identificado que nessas definicdes
predomina o desporto como o fator que motiva a viagem.

Gammon e Robinson (2003) preferem classificar os turistas desportivos como “hard”
e “soft” considerando que o primeiro procura ativamente o desporto quando viaja,
enquanto que o segundo esta mais preocupado com a recreacdo e lazer. Esta dicotomia
relativamente aos tipos de turista desportivo pode estar fundamentada nas duas
componentes de necessidade - a expressividade pessoal (eudomonia) e o prazer
hedonico (Waterman, 2005; Waterman, Schwartz, & Conti, 2008). Os turistas
desportivos ‘hard’ serdo mais motivados pela expressividade pessoal, enquanto os ‘soft’
pelo prazer heddnico. Sirgy (2019) clarifica como estas componentes se relacionam com
a prética de exercicio fisico por turistas.

A expressividade pessoal associada ao exercicio fisico em locais turisticos refere-se a
medida em que o exercicio fisico ajuda o individuo a identificar seu potencial e leva o
individuo a concretizar esse potencial. Assim, 0s turistas desenvolverdo exercicio fisico
guando este contribuir para a sua expressdao pessoal - exercicio como forma de
concretizar a autoimagem ideal de cada individuo. A autoexpressao através do exercicio
fisico tera um impacto positivo e duradouro no estado de salde do turista. O prazer
hedodnico associado ao exercicio fisico consiste no grau em que o exercicio fisico que o
turista deseja praticar esta associado a um aumento de emocdes positivas e a diminuicao
de emoces negativas. E provavel que os turistas desenvolvam atividade fisica por
motivacdes heddnicas ja que essas atividades oferecem aos turistas uma oportunidade
de diversdo e uma sensacdo de prazer - i.e., exercicio como forma de diversdo (Sirgy,
2019).

Assim, chega-se a seguinte hipotese:

H4 — A prética de desporto é uma motivacdo de viagem para uma parte dos
viajantes.
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O Desporto e a Oferta nos Estabelecimentos Hoteleiros

Para Hudson (2003) a oferta turistica desportiva divide-se em cinco areas: as atragdes
turisticas desportivas; 0s resorts desportivos; 0s cruzeiros; os tours; e, 0s eventos. Um
resort de turismo desportivo tanto pode ser mais direcionado para a saude (por exemplo,
resorts com oferta de spa), como para a préatica desportiva (por exemplo, resorts de golfe
ou ténis, resorts de desportos aquaticos ou de neve, e ainda 0s resorts orientados para a
natureza, caminhadas ao ar livre, entre outros) (Hudson, 2003). Grande parte destes
resorts oferecem instalacdes e servi¢os de muita qualidade ao turista desportivo.

Para além dos resorts desportivos, varios hotéis tém investido recursos na oferta de
infraestruturas desportivas para os seus clientes (Ferroni, 2016). Por infraestrutura
desportiva entende-se “... primary physical and organizational construction needed to
facilitate sport participation” (Hallman et al., 2012, p.2). A infraestrutura desportiva é
importante para a atividade desportiva porque muitos desportos ndo podem ser
praticados sem instalacdes desportivas adequadas (Hallman et al., 2012). Por outro lado,
quanto maior for a experiéncia do praticante desportivo, mais importancia é atribuida a
qualidade dos recursos relacionados com a modalidade desportiva praticada; em
contraste, quando os desportistas sd0 menos experientes, sdéo mais influenciados pelo
preco e alojamento (Pereira, 2006; Richards, 1996).

Diferencas na pratica desportiva também podem resultar de variaveis como a idade, o
género e a nacionalidade (Stamm & Lamprecht, 2005). Por exemplo, num estudo no
contexto norte-americano, Ifedi (2008) demonstrou que os praticantes masculinos
preferem hoquei no gelo, golfe, basquetebol, basebol ou futebol, enquanto que as
mulheres tendem a preferir a natacdo, o golfe, o futebol, o voleibol e o esqui. Em
relacdo a idade, um estudo no contexto europeu, indica que a frequéncia da pratica
desportiva tende a decrescer com o avango da idade (Comissdo Europeia, 2013). Sirgy
(2019) propbe que expressividade pessoal experienciada numa atracdo turistica
contribuird mais para a felicidade pessoal dos turistas mais jovens do que para a dos
turistas noutros estagios de desenvolvimento (por exemplo, idade adulta média e tardia).

Decorreram do atras exposto as seguintes hipoteses:

H5 — A intencdo de praticar exercicio fisico durante a viagem esta positivamente
relacionada com a preferéncia por hotéis que oferecam atividades desportivas.

H6 — Existem diferencas entre géneros na importancia atribuida as infraestruturas
desportivas de um hotel.

H7 — Existem diferencas entre os consumidores mais novos e os mais velhos na
importancia atribuida as infraestruturas desportivas de um hotel.

Metodologia

Este estudo é de natureza exploratdria e tem como objetivo avaliar a importancia das
infraestruturas desportivas, nos hotéis, para o turista portugués.

O método escolhido para a recolha de dados foi o inquérito por questionario. O
questionario é composto por texto de introdugdo, perguntas de resposta fechada de
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escolha mdltipla e, por Gltimo, por questdes de caracter demografico: idade e género. As
perguntas de resposta fechada iniciam-se pelo tema saude, depois tém continuacéo para
0 desporto e posteriormente para o turismo desportivo. Na maioria das questbes é
utilizada uma escala de concordancia ou de importancia, de sete pontos.

O questionario disponibilizado online, entre 15 de julho e 9 de setembro de 2019, foi
disseminado nas redes sociais atraves do método snowball. Trata-se por isso de uma
amostra por conveniéncia. Foi obtido um total de 354 respostas, 51,7% do género
feminino e 48,3% do género masculino, com idades entre os 15 e 0s 75 anos e média
aproximada de 39 anos (DP=16,44). Contudo, apenas foram consideradas 311 respostas,
pois 43 dos inquiridos responderam “0” a pergunta “Quantas viagens faz por ano?”. As
311 respostas validas ultrapassam o valor minimo desejado de 269 respondentes, para
um nivel de confianga de 90%, com base numa populacdo que corresponde ao nimero
de pessoas com residéncia em Portugal que viajaram em 2018, 4 920 000 pessoas
(PORDATA).

A analise dos dados foi feita utilizando o programa IBM SPSS Statistics 22, com
recurso a estatisticas descritivas, analise de correlacdo e testes de hipdteses. Foram
executados testes de normalidade, ndo se conseguindo provar a normalidade das
variaveis, o levou a escolha das medidas e testes a utilizar. Sendo assim, o método de
Spearman foi utilizado para testar a existéncia de correlagdo entre a “preocupacido com a
saude” e a “frequéncia da pratica de exercicio fisico” dos inquiridos. A medida de
associacdo V de Cramer foi utilizada para analisar o nivel de associacdo entre a
“frequéncia da pratica de exercicio fisico ao longo do ano” e a “intengdo de praticar
exercicio em viagem”, e também entre a “intenc¢do de praticar exercicio fisico durante a
viagem” e a “escolha do hotel tendo em conta as atividades desportivas”. O teste de
Mann-Whitney U foi utilizado para testar se individuos de géneros diferentes atribuem
graus de importancia diferentes as infraestruturas desportivas, e para testar se individuos
de faixas etarias diferentes atribuem graus de importancia diferentes as infraestruturas
desportivas.

Resultados
Estatisticas Descritivas e Frequéncias de Resposta

Na tabela 1 sdo apresentadas as frequéncias e as estatisticas descritivas relativas as
questBes relacionadas com aspetos de salde e pratica de exercicio fisico dos
respondentes.

Em relagdo a afirmagdo “Considero-me uma pessoa que se preocupa com a saude e
bem-estar”, 72.9% da amostra respondeu que concordava total ou parcialmente com a
mesma. No entanto, 18.1% esta em desacordo e considera ndo se preocupar com a sua
salde e bem-estar. Ainda relacionado ao tema salde, aproximadamente 65% dos
inquiridos consideram-se pessoas saudaveis, sendo que 25.7% do total respondeu
“Concordo totalmente”. Ainda assim, 20.4% discordam, enquanto que 15.3% ndo
concordam nem discordam. Em relagdo a frequéncia com que os inquiridos praticam
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exercicio fisico, 29.4% pratica exercicio 2 a 3 vezes por semana, enquanto 15.5% fa-lo
apenas 1 vez por més ou até menos, e 19.2% afirma mesmo ndo praticar exercicio.

No que se refere ao nimero de viagens que cada pessoa costuma fazer por ano
(tabela 2), a moda corresponde a uma viagem por ano (28,2%). Por outro lado, existe
uma percentagem de 11,9% que afirma ndo viajar. A maioria dos inquiridos viaja 1 a 2
vezes por ano (54.2%). Relativamente ao exercicio fisico ser a principal motivacdo da
viagem, mais de metade dos 311 respondentes discorda, sendo que 38.3% respondeu
“Discordo totalmente” e 19,0% assinalou “Discordo parcialmente”. Considerando que
25.1% dos inquiridos afirma que o exercicio fisico é uma motivacdo de viagem, ndo se
rejeita H4.

Na tabela 3, verifica-se que a maioria dos inquiridos (58,5%) ndo tem intencéo de
praticar exercicio fisico durante a estada. Aos inquiridos que quando viajam tém
intengdo de praticar exercicio fisico, foi perguntado: “Com que frequéncia pratica
exercicio durante a estada?”, sendo que a maioria desses (51.9%) respondeu que pratica
exercicio duas ou mais vezes por semana.

Sobre a escolha do hotel tendo em conta as atividades desportivas que este apresenta
(tabela 4), a amostra de 311 respondentes estd dividida, com mais de 41% a indicar
“Concordo parcialmente” ou “Concordo totalmente” e mais de 41% que discorda
parcial ou totalmente.

Em relacdo a importéncia de cada tipo de infraestrutura desportiva para a escolha do
hotel, que pode ser observada na tabela 5, as infraestruturas como maiores frequéncias
de resposta, nas opgdes “muito importante” ou “‘extremamente importante”, sdo a
piscina (60,8%), o spa (47.6%) e o ginasio (28.3%). Por outro lado, se forem
acumuladas as percentagens referentes a “Nada importante” e “Pouco importante”,
existem seis infraestruturas que ultrapassam os 60%, sendo por isso pouco relevantes
para a maioria dos inquiridos. Estas sdo, o court de ténis (62.7%), o court de pédel
(66.2%), o campo de golfe (62.7%), o campo de basquetebol (65.2%), o campo de futsal
(61.4%) e a pista de atletismo (63%).

Da tabela 5 pode concluir-se que existem infraestruturas favoritas para a maioria dos
respondentes e que existem nichos de mercado em que pode valer a pena investir em
infraestruturas desportivas especificas. Considerando os dados acima analisados, ndo se
rejeita H3. De facto, algumas infraestruturas tém uma grande importancia na escolha do
consumidor. S8o o caso da piscina, do spa e do ginasio. No entanto, e dependendo do
nicho de mercado que o hotel queira cativar, todas as infraestruturas desportivas tém o
potencial de serem importantes.

Correlagdes

Os resultados relativos a correlagdo entre varidveis, utilizando o teste néo
paramétrico de Spearman, permite concluir que a preocupacdo com a salde estd
positivamente relacionada com a pratica de exercicio fisico ao longo do ano, ou seja, as
pessoas que se preocupam mais com a saude e bem-estar também praticam mais
exercicio durante o ano. Verifica-se um coeficiente de correlagéo de 0.184 (sig. 0,001),
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o0 que significa que a correlacdo entre as duas variveis € positiva apesar de muito fraca.
Assim, néo se rejeita H1.

Relativamente a associacdo entre a frequéncia da pratica de exercicio fisico durante o
ano e a intencdo de praticar exercicio fisico durante a viagem, os resultados (utilizando
a medida de associacdo V de Cramer) indicam uma associacdo positiva, (0,289; sig =
0,000), apesar de fraca. Assim, ndo se rejeita H2.

No caso da associacdo entre as variaveis “intencdo de praticar exercicio fisico” e
“escolha do hotel tendo em conta as atividades desportivas”, a medida de associacdo V
de Cramer, revela uma associagédo fraca de 0,205 (sig = 0,011) mas positiva, pelo que
n&o se rejeita H5.

Teste de Hipdteses

Para estudar se existem diferencas de género em relacdo a importancia que é
atribuida a cada infraestrutura hoteleira pelo consumidor, foi realizado o teste de Mann-
Whitney. As infraestruturas onde se verificaram diferencas estiticamente significativas
sdo o campo de futebol (sig = 0.004), o campo de golfe (sig = 0.007) e campo de futsal
(sig = 0.001). Nesse sentido, ndo se rejeita H6. Nos trés casos verifica-se que 0 género
masculino atribui maior importancia a estas infraestruturas. No que se refere ao género
masculino, 23.8% considera “muito importante” ou “extremamente importante” a
existéncia de campo de futsal, enquanto que do género feminino, apenas 14.3% atribui
esses graus de importancia. No que se refere ao campo de futebol e ao campo de golfe
verifica-se praticamente a mesma distribuicéo.

Para estudar se existem diferencas na importancia dada as infraestruturas de um hotel
entre 0os consumidores com mais idade, e 0s consumidores mais jovens, utilizou-se
também o teste de Mann-Whitney. Identificou-se diferencas entre as faixas etérias
apenas no que se refere a infraestrutura desportiva piscina (sig = 0.033), pelo que nao se
rejeita H7. Segundo os dados obtidos, a piscina tem mais importancia para as geracoes
mais novas do que para as mais velhas. A percentagem de pessoas mais jovens a
considerar a piscina como uma infraestrutura “muito importante” ou “extremamente
importante” é de 62.9%, enquanto que da geracdo mais velha 50.7% tem a mesma
opinido.

Discussao de Resultados

Os resultados sugerem que a maioria dos turistas portugueses, mais de 60%, se
preocupa com a salde e bem-estar e se considera uma pessoa saudavel. Apesar de a
disponibilidade de informacao acerca dos beneficios do desporto e exercicio fisico para
a saude, assim como as campanhas de consciencializacdo, estar a influenciar as pessoas
e a elevar o interesse da populacéo pelo exercicio fisico, de acordo com McGrath et al.
(2014), neste estudo verificou-se que existe uma correlagdo positiva mas fraca entre a
preocupacdo com a saude e bem-estar e a pratica de exercicio fisico, sugerindo que
algumas das pessoas que se preocupam com a sua saude nao praticam exercicio fisico.
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Estes resultados séo consistentes com o estudo Eurobarometer 412 (Comissdo Europeia,
2013), que indica que 37% dos homens e 47% das mulheres nunca praticam exercicio
fisico. Na nossa amostra, cerca de 34% dos inquiridos ndo pratica exercicio fisico, ou
fa-lo menos de uma vez por més, em média.

O facto de ser ter verificado uma associacdo positiva entre a frequéncia da pratica de
exercicio fisico durante 0 ano e a intencdo para praticar exercicio fisico durante a
viagem, € consistente com autores que defendem que a populacdo tende a manter as
rotinas de exercicio fisico quando viaja. Contudo, na nossa amostra essa relacao ¢ fraca,
sugerindo que algumas das pessoas que praticam exercicio fisico durante o ano ndo tem
intencédo de o praticar durante a estada.

Do total da amostra, apenas uma pequena parte afirma que a pratica de exercicio
fisico é a sua principal motivacdo de viagem. Apesar de ser uma reduzida parte, estes
turistas enquadram-se no perfil definido por Pereira e Carvalho (2004) como o turista
desportivo na vertente eminentemente desportiva. A maioria dos inquiridos que
praticam exercicio fisico durante a estada enquadra-se, pelo contrario, no perfil do
turista desportivo na vertente eminentemente turistica (Pereira & Carvalho, 2004). Ou
seja, 0s resultados sugerem prevaléncia dos motivos heddnicos sobre os eudemonicos.
Contudo, a maioria dos inquiridos ndo tem intencdo de praticar exercicio fisico durante
a viagem.

Os resultados indicam também que existe uma fraca associagdo positiva entre a
intencdo de praticar exercicio fisico durante a viagem e a escolha do hotel tendo em
conta as atividades desportivas. Considerando que apenas uma pequena parte dos
turistas sdo da vertente eminentemente desportiva, o resultado é consistente com a
proposta de que apenas os turistas com mais experiéncia de praticante desportivo
atribuem mais importancia a qualidade das infraestruturas desportivas (Pereira, 2006;
Richards, 1996). A maior parte dos turistas é mais influenciado pelo preco e pela
qualidade do alojamento.

Neste estudo, verificam-se também diferencas de género, na importancia dada a
algumas infraestruturas desportivas, como é o caso do campo de golfe e do campo de
futebol, sendo que o género masculino atribui maior importancia a estas infraestruturas
do que o género feminino. Existem também diferencas entre os mais velhos e 0s mais
novos na importancia atribuida a existéncia de piscina. Ambos os resultados, sao
consistentes com Stamm e Lamprecht (2005), que defendem que a participacdo nos
varios desportos esta dependente de algumas variantes, como a idade e 0 género. Apesar
da referéncia do Turismo de Portugal (2006) de os turistas mais jovens tenderem a optar
por servicos de fitness, enquanto que os adultos e seniores tém maior tendéncia para 0s
servicos de spa, no presente estudo ndo se encontram diferencas entre faixas etarias na
importancia atribuida as infraestruturas ginasio e de spa. Assim como ndo existem
diferengas no que se refere a preferéncia por campo de golfe, campo de basquetebol e
campo de futebol.
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Conclusodes

Turistas desportivos sdo individuos e/ou grupos que ativa ou passivamente
participam em desportos competitivos ou recreacionais, quando viajam. O turismo
desportivo tem vindo a crescer devido a exposicdo dos consumidores a fatores externos
que afetam o seu bem-estar fisico e psicologico, 0 que por sua vez leva a que estes
procurem por viagens de bem-estar e saude, para relaxar e para aliviar o stress. Nesse
sentido, a literatura tem sugerido que é importante, do ponto de vista competitivo, que
os hotéis disponham de infraestruturas, para dar resposta as mudancas no estilo de vida
das populacdes e ao cuidado com o fisico e saude. Contudo, o investimento em
infraestruturas para a pratica desportiva pode ser muito elevado para as empresas
hoteleiras e um dos custos fixos mais expressivos na gestdo de um hotel.

N&o se conhecendo estudos sobre a realidade portuguesa nesta matéria, neste estudo
avalia-se a importancia das infraestruturas desportivas nos hotéis, para o turista
portugués em termos de decisdo de compra. De acordo com os resultados obtidos, pode-
se concluir que a maioria das pessoas tem cuidado e preocupagdo com a sua salde, e
que a maior parte dos inquiridos afirma praticar exercicio fisico regularmente. Ainda
assim, a generalidade dos participantes ndo tem intencdo de praticar exercicio fisico
durante a viagem. Apesar disso, verifica-se que existem infraestruturas desportivas
muito importantes na escolha de alguns consumidores, nomeadamente, a piscina, 0 spa
e 0 ginasio. Concluiu-se também que existem diferencas de género e de idade no que diz
respeito a importancia atribuida ao tipo de infraestruturas desportivas, sendo que as
geragdes mais velhas tém tendéncia para dar menos importancia a infraestruturas como
piscina, e o género feminino tem tendéncia para dar menos importancia a campos de
futebol, de futsal e de golfe.

Este estudo apresenta limitacGes. Uma das limitacdes esta relacionada com a amostra
obtida. Sendo uma amostra com dimensdo aceitavel, ndo deixa de ter sido obtida por
conveniéncia, pelo que ndo se podem generalizar os resultados para a populacdo. Por
outro lado, o estudo analisou dados recolhidos apenas num limitado periodo de tempo,
ndo permitindo a analise da evolugdo dos consumidores ao longo do tempo.

O leque de linhas investigacdo que poderdo emergir deste trabalho é abrangente.
Seria, por exemplo, interessante analisar a questdo do lado da oferta, analisando os
resultados que estabelecimentos hoteleiros focados em determinados segmentos ligados
ao turismo desportivo tém tido em Portugal, a taxa de utilizacdo dos diferentes tipos de
infraestruturas pelos hospedes e o seu reflexo em termos de rentabilizacdo do
investimento das empresas hoteleiras. Seria também importante a aferir que aspetos das
infraestruturas mais influenciam a percecdo de qualidade dos hdspedes e a sua
satisfagdo. Futura investigacdes, poderdo também explorar melhor o perfil psicogréfico
do turista desportivo e a sua relacdo com as questdes da satde e do bem-estar.
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Tabela 1
Saude e prética de exercicio fisico

thijournal.isce.pt

N 1 2 3 4 5 Moda Média
Considero-me
uma  pessoa
que se
354 9,3% 8,8% 9,0% 294% 435% 5 3,88
preocupa com
a saude e bem-
estar @
Considero-me
uma  pessoa 354 8,5% 119% 153% 38,7% 257% 4 3,61
saudavel 2
Qual a
frequéncia
com que
pratica 354 192% 155% 20,3% 29,4% 155% 4 3,05
exercicio
fisico ao longo
do ano?®

21= Discordo totalmente; 5= Concordo totalmente

® 1 = N&o pratico; 2 =1 x por més ou menos; 3 =1 x por semana; 4 =2 a 3 X por semana; 5 =4 x por semana ou mais
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Tabela 2
Frequéncia e motivo para viajar
. Desvio
N 1 2 3 4 5 Moda Média ~
padrao
uantas viagens
Q g 354 119% 28,2% 6% 153% 18,6% 2 2,99 1,29
faz por ano? @
A principal
motivacgdo
guando viajoéa 311 38,3% 19% 17,7% 158% 9,3% 1 2,39 1,37
prética de
exercicio fisico
21 = Nenhuma,; 2 = 1 viagem/ano; 3 =2 viagens/ano; 4= 3 viagens/ano; 5 = 4 ou mais viagens/ano
® 1= Discordo totalmente; 5= Concordo totalmente
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Tabela 3
Pratica de exercicio fisico durante a estada
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N Sim

Quando viaja, tem intencdo
de praticar exercicio fisico 311 41,5%
durante a estada?

Com frequéncia pratica 1x porsemanaou 2 a 3x por 4x por semana
exercicio fisico durante a 311 menos semana ou mais
estada? (48,1%) (33,3%) (18,6%)
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Tabela 4
Relevéncia das infraestruturas desportivas do hotel no momento da compra
N 1 2 3 4 5  Moda Média DoVI°
padréo
Quando
escolho  um
hotel, tenho
em COMa &S o514 9380, 186% 16.1% 27.7% 138% 4 289 1,40
atividades
desportivas
que o hotel
apresenta @

21= Discordo totalmente; 5= Concordo totalmente
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Tabela 5
Preferéncia por tipo de infraestrutura desportiva
i 2 i a ;- .
infr:éps)frgteura FrequenCIa de resposta |V|0d Medl DeSVIO

desportiva ! 2 3 4 S a a pad rao
Ginasio 17.7%  264% 27.7% 13.8% 145% 3 2,81 1,28
Court de Ténis 312% 315% 19.9%  9.6% 7.7% 2 2,31 1,22
Court de Padel 334% 32.8% 148% 10% 9% 1 2,28 1,27
Campo de Golfe ~ 354% 27.3% 17% 109% 93% 1 2,32 1,31
Campo 9 3340 31.8% 161% 77%  109% 1 248 1,30
Basquetebol
Campo 9 g6 28.9% 209% 116% 10.6% 2 236 124
Futebol
Campo de Futsal  29.6% 31.8% 19.9%  10% 8.7% 2 3,63 1,27
Piscina 8% 12.9% 18.3% 29.3% 315% 5 3,39 1,28
Spa 10.3% 132% 28.9% 22.2% 254% 3 2,31 1,30
Pista de atletismo  357% 27.3% 16.7% 11.3% 9% 1 2,31 1,30

21 = Nada importante; 5 =Extremamente importante
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THE END OF TOURISM AS WE KNOW IT
Webinar | 22 de abril

No proximo dia 22 de abril, o departamento de Turismo do ISCE organiza um
webinar para debater o futuro do turismo tendo em conta o cenario de pandemia
mundial COVID-19 que vivemos.

O evento € de todo pertinente ou ndo fosse o setor do turismo um dos setores
econdmicos mais afetados pelos efeitos desta pandemia mundial.

De resto, e segundo as mais recentes previsdes da Organizacdo Mundial de
Turismo, divulgadas na passada sexta-feira, dia 27, as chegadas de turistas
internacionais devem cair entre 20% e 30% em 2020, face ao ano anterior. Nas mesmas
previsoes a OMT refere que “uma queda esperada de 20 a 30% pode traduzir-se num
declinio das receitas internacionais do turismo (exportacdes) entre 300 e 450 mil
milhdes de dolares, quase um terco dos 1,5 trilibes de dolares gerados em 2019.
Levando em conta as tendéncias anteriores do mercado, significaria que entre cinco e
sete anos de crescimento seriam perdidos para a COVID-19". Também esta semana, a
IATA estimou perdas superiores a 70 mil milhGes de euros nas receitas com passageiros
para as companhias aéreas europeias em 2020, que de resto sdo das mais afetadas do
mundo pela pandemia de covid-19. A pandemia de covid-19 estd a provocar quebras
superiores a 80% no trafego aéreo na Europa, percentagem que chega a 90% nalgumas
companhias, estando apenas a serem realizados 5.000 voos por dia.

Ja no panorama nacional, o cenario antevé-se igualmente dificil para um setor que
segundo dados do INE, em 2018, representava 14,6% do PIB e 9% do emprego
nacional. Recentemente, a Associacdo Portuguesa de Resorts estima quebras de 50% no
volume de negdcios em 2020 face ao ano transato. Por sua vez, pela Associacdo de
Hotelaria de Portugal (AHP), através de um inquérito relampago realizado entre 2 e 9 de
marco, contabiliza até a0 momento o cancelamento de 346.497 quartos devido ao
COVID-19.

Mas nem tudo sdo mas noticias. A LuggageHero — servi¢o de armazenamento de
bagagens em 40 cidades europeias e norte-americanas — conduziu um extenso
inquérito através do qual a empresa dinamarquesa percebeu, junto de mais de 2000
participantes europeus, que 0s viajantes ndo cancelaram os seus planos apenas 0s
adiaram até a situacdo se tornar mais clara: 44% dos inquiridos garantiram que ndo irdo
alterar o plano de viagens agendadas para depois de maio. Em todo o globo, a
percentagem é de 50%.

Dinamizado pelo Prof. Doutor Alfonso Vargas Sanchez, Professor Catedratico da
Universidad de Huelva e um dos grandes nomes mundiais do Turismo, o webinar tera
inicio as 17h00 tendo uma duracéo aproximada de 1 hora e trinta minutos.

As vagas sdo limitadas e as inscricbes através do email isce@isce.pt, até ao
proximo dia 17 de abril.
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