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Resumo

A mensuracao da performance empresarial € relevante para a pesquisa e gestao das
organizacdes. Estudos anteriores em areas afins ao turismo apontaram que néo existe
uma consisténcia da mensuragdo do constructo, uma vez que varias medidas sédo
utilizadas e existe pouca reflexdo teorica acerca dessas medidas. Com isso, 0 objetivo
do presente estudo foi realizar uma reviséo da literatura acerca da mensuragao da
performance empresarial na pesquisa de turismo e hospitalidade. A partir do fator de
impacto da revista, selecionou-se 0s cinco peridodicos mais citados, além da base de
publicacdes em turismo, com um recorte temporal de 2010 até 2019. Os resultados
apresentaram um elevado niamero de medidas utilizadas, algumas especificas aos
setores de turismo e hospitalidade e uma concentracdo de estudos voltados a
hotelaria e restauracdo. Entende-se que a consolidacdo da pesquisa sobre
performance empresarial no turismo passara pela maior utilizacdo do conhecimento
de areas mais consolidadas na mensuragdo de performance empresarial (estratégia,
financas e marketing), uso de medidas de performance que nao sejam especificas ao
turismo e hospitalidade e maior emprego de medidas de performance relacionadas
com o consumidor.

Palavras-chave: performance empresarial; revisdo da literatura; turismo e
hospitalidade.

REUNA, Belo Horizonte - MG, Brasil, v.27, nl, p. B3 - 83. 2022 - ISSN 2173-8834



MENSURAGAD DA PERFORMANCE EMPRESARIAL NO TURISMD E HOSPITALIDADE: REVISAD DA LITERATURA

Abstract

Measuring business performance is very for the research and management of
organizations. Previous studies in areas related to tourism have pointed out that there
IS no consistency in measuring this construct, since several measures are used and
there is little theoretical reflection upon them. Thus, the objective of this study was to
conduct a literature review on the measurement of business performance in tourism
and hospitality research. Based on the journal’s impact factor, the five most cited
journals were selected, in addition to the base of publications in tourism, with a time
frame from 2010 to 2019. The results showed a high number of measures, some
specific to the sectors of tourism and hospitality and a concentration of studies focused
on hotels and restaurants. We understand that the consolidation of research on
business performance in tourism will involve greater knowledge from more
consolidated areas in the measurement of business performance (strategy, finance
and marketing), use of performance measures that are not specific to tourism and
hospitality and greater use of consumer-related performance measures.

Keywords: business performance; literature review, tourism and hospitality.

1. Introducéo

A &rea do turismo é composta por clusters complexos de negécios, sobretudo
por empresas do setor de servicos, que envolvem relacdes sociais diversas que
precisam de entendimento, para tanto é necessaria a consolidacdo do turismo
enquanto campo cientifico (BENI; MOESCH, 2017). Observa-se uma mudanca de
perspectiva dos profissionais nesse campo, “com maior foco em habilidades de
contabilidade e gestao financeira” (JUNG, 2008, p. 700). Da mesma forma, observa-
se 0 aumento do interesse académico pelo constructo de performance empresarial no
turismo e hospitalidade (SAINAGHI; PHILLIPS; ZAVARRONE, 2017).

O conceito de performance empresarial é bastante difundido na academia e
fundamental nas préaticas organizacionais, todavia, sua definicdo e mensuracédo ainda
evoca debates nas diversas areas do conhecimento, identificando-se varias medidas
utilizadas para mensuracgéo do constructo, bem como necessidade de maior defini¢cao
conceitual, uma vez que é superficialmente conceituado pelos académicos (ALTIN et
al., 2018; HELDT et al.,, 2020; KATSIKEAS et al.,, 2016; SAINAGHI; PHILLIPS;
ZAVARRONE, 2017).

Além dessa baixa definicdo conceitual, “a literatura sobre performance
empresarial é bastante densa, o que gera dificuldades para pesquisadores
escolherem uma unica medida para o constructo” (AYDINER et al., 2019, p. 231). Isso
evidencia-se em estudos em areas especificas que identificam um grande nimero de
distintas medidas para mensuracao de performance, como estratégia (RICHARD et
al., 2009), financas e marketing (HELDT et al., 2020) e marketing (KATSIKEAS et al.,
2016).
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Jung (2008) destaca a importancia de se mensurar a performance financeira —
também denominada performance econdmica (por exemplo, HUSSAIN; AL-AOMAR,;
MELHEM, 2019). O tema performance se apresenta consolidado no campo de
pesquisa académica, por meio de muitos artigos que surgiram em um periodo de trés
décadas, entretanto o conceito de desempenho no turismo ainda ndo se apresenta
bem articulado, e com medidas consolidadas, o que gera a necessidade de novas
pesquisas (SAINAGHI; PHILLIPS; ZAVARRONE, 2017).

Ao verificar estudos que debatem a mensuracéo da performance empresarial
na area de estratégia, observam-se dois grupos: os de revisédo e os de analise fatorial
sobre as dimensbes que compdem o constructo (HAMANN et al., 2013). Nesse
contexto, identificam-se algumas pesquisas que buscam oferecer novas medidas de
performance ou debater a efetividade do célculo para obtencdo da medida de
mensuracao (BENDLE; BUTT, 2018; JUNG, 2008; WIBBENS; SIGGELKOW, 2020).

Apesar de se identificar artigos que revisem a mensuracédo da performance
empresarial no turismo e hospitalidade (ALTIN et al.,, 2018; PNEVMATIKOUDI;
STAVRINOUDIS, 2016; SAINAGHI, 2010; SAINAGHI; PHILLIPS; ZAVARRONE,
2017), nota-se que essas pesquisas nao focam na identificacdo das medidas
utilizadas, bem como na forma de obtenc&o dos dados, conforme revisdes anteriores
em outras areas (por exemplo, HELDT et al., 2020; KATSIKEAS et al., 2016;
RICHARD et al., 2009).

Ainda que esses estudos anteriores em areas afins apresentem um panorama
sobre a mensuracdo da performance empresarial, € necessaria uma revisdo do
constructo nas pesquisas de turismo e hospitalidade, pois mesmo que o setor de
atuacdo da empresa aparente ndo impactar nas descobertas sobre desempenho
(HAWAWINI; SUBRAMANIAN; VERDIN, 2003), identificam-se nos artigos da area
medidas de performance como receita por quarto (REVPAR) (ORDANINI;
PARASURAMAN, 2011) e balanced scorecard (ELBANNA; EID; KAMEL, 2015),
métricas que apresentam menor incidéncia em outras areas (HELDT et al., 2020;
KATSIKEAS et al., 2016). Além disso, a area de turismo e hospitalidade apresenta
caracteristicas Unicas, justificando a necessidade de maior entendimento da
performance empresarial no setor (ALTIN et al., 2018).

Com isso, o0 objetivo deste estudo € realizar uma revisao da literatura sobre a
mensuracao da performance empresarial em periodicos de turismo e hospitalidade no
periodo de 2010 até 2019, identificando-se medidas utilizadas e aspectos
metodoldgicos (HELDT et al., 2020; KATSIKEAS et al., 2016; RICHARD et al., 2009).

Espera-se que os resultados possam contribuir para aprofundar a discussao
sobre performance empresarial na area de turismo e hospitalidade. Quanto a
organizagdo do paper, além da introducéo, o artigo € dividido em quatro secdes: na
proxima serad apresentado o referencial tedrico, o qual aborda a performance
empresarial; na terceira secdo apresenta-se o método de pesquisa, indicando os
caminhos para obtencdo dos dados; a secao seguinte apresenta os resultados e
discusséo da analise; e na quinta se¢do sdo apresentadas as consideracdes finais do
artigo, bem como limitacdes e sugestdes de novos estudos.
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2. Referencial Teo6rico

O referencial tedrico apresenta definicbes e estudos sobre a performance
empresarial em distintas areas do conhecimento, por exemplo estratégia, financas,
marketing e turismo. Encerra-se o referencial apresentando-se a classificacédo
utilizada para categorizar os estudos identificados na reviséo.

2.1 Mensuracao da performance empresarial

A area do turismo tem por caracteristicas ser complexa e jovem (MEIRA;
MEIRA, 2007; SILVA et al., 2018). Além de possuir um setor composto de clusters,
gue € um aglomerado de varios setores e servicos capazes de atender a
consumidores distintos, o cluster no turismo € formado por dindmicas relacionais
humanas, culturais e econdémicas, criadas entre diferentes setores dentro de si (BENI,;
MOESCH, 2017). Observa-se que o cluster turistico € composto por empresas de
diversos ramos, com necessidades e dinamicas distintas, por exemplo, companhias
areas, eventos, hotelaria e restauracdo?! (Lee et al., 2020). Entende-se que essas
caracteristicas permitem varios olhares, como a performance empresarial.

“A gestdo e a mensuragao da performance empresarial € parte relevante do
ciclo de sucesso da gestao ou processos da empresa” (ALTIN et al., 2018, p. 1172—
1173), os destinos turisticos, aliados ao seu conjunto de clusters, buscam crescimento
econdmico e social e sucesso financeiro, conhecer o mercado € essencial para atingir-
se tais objetivos (MADANOGLU; OZDEMIR, 2019; SAINAGHI; PHILLIPS;
ZAVARRONE, 2017). Observa-se gue 0s investimentos organizacionais necessitam
focar no desempenho (financeiro e ndo financeiro) da empresa (PORTO; ROBERT
FOXALL, 2019; SAINAGHI; PHILLIPS; ZAVARRONE, 2017).

O constructo performance empresarial apresenta fundamental relevancia para
organizacodes, todavia sua mensuracéo apresenta uma grande variedade de medidas
e métodos de obtencado dos dados em areas como estratégia (RICHARD et al., 2009),
hotelaria (PNEVMATIKOUDI; STAVRINOUDIS, 2016) e marketing (KATSIKEAS et al.,
2016). Esses estudos evidenciam uma elevada gama de medidas utilizadas pelos
pesquisadores, bem como uma heterogeneidade quanto a obtencdo dos dados
(objetivos ou subijetivos, longitudinais ou transversais, uma ou varias medidas).

Na literatura de desempenho organizacional, existem diferentes classificacfes
e dimensdes do conceito (HELDT et al.,, 2020). A especificagdo correta de um
constructo, apresentando detalhes necessarios, “ajuda no entendimento,
transferéncia e avango do conhecimento relacionado com o fenédmeno” (KUMAR;
MITTAL; MORGAN, 2018, p. 3). Nota-se que a pesquisa em financas aponta a uma
maior homogeneidade, uma vez que apresenta maior concentracdo de medidas
utilizadas e baseia-se em maior parte em dados objetivos (HELDT et al., 2020).

Observa-se que um sistema de mensuracdo de performance impacta
positivamente a performance empresarial (WEI et al., 2019). Nota-se, contudo, que a
area de turismo e hospitalidade carece de um maior aprofundamento teorico acerca
da mensuracdo da performance empresarial (ALTIN et al., 2018). As medidas de
performance na hotelaria podem ser classificadas como financeiras e nao financeiras
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(PNEVMATIKOUDI; STAVRINOUDIS, 2016) ou financeira, operacional e
organizacional (SAINAGHI, 2010).

Essa classificacdo pode ser ampliada para medidas contabeis, de mercado
financeiro, mistas, reputacdo e vendas (RICHARD et al., 2009). Identifica-se ainda a
classificacédo proposta por Katsikeas et al. (2016). Ao revisar a literatura de marketing,
0s autores buscaram identificar e categorizar as medidas de performance
encontradas. Katsikeas et al. (2016) dividiram em dois grandes grupos, medidas de
performance operacional (mentalidade do cliente, comportamento do consumidor,
performance no nivel do consumidor e performance do produto no mercado) e
medidas de performance organizacional (performance contabil e de mercado
financeiro).

Estudos sobre performance da mentalidade do consumidor abrangem
medidas de satisfacdo, qualidade percebida, valor percebido, lealdade atitudinal e
brand equity; comportamento do consumidor utiliza como métricas aquisicao,
retencdo e boca a boca; performance a nivel do consumidor considera o valor de
vida do cliente (customer lifetime value), tamanho da carteira e lucratividade;
performance relacionada com produtos € obtida através das vendas totais,
crescimento de vendas, market share, crescimento do market share, performance de
produtos e sucesso de novos produtos; a performance contabil pode ser medida
atraves do retorno sobre o ativo, lucratividade, retorno sobre investimento, retorno de
vendas, reducdo de custo, fluxo de caixa e retorno de capital; e performance do
mercado financeiro abrange medidas como o Q de Tobin, retorno anormal de acdes
e o risco (KATSIKEAS et al., 2016).

3. Método

A realizacdo da presente revisdo seguiu os critérios recomendados na literatura
especializada (KOLLER; COUTO; VON HOHENDORFF, 2014), bem como artigos de
revisao da literatura sobre performance empresarial (HELDT et al., 2020; KATSIKEAS
et al., 2016; RICHARD et al., 2009). A presente revisdo da literatura busca mapear e
revisar estudos publicados sobre a performance empresarial no turismo e
hospitalidade.

Nota-se que a literatura académica apresenta diferentes tipologias de revisao?.
Para atingir 0s objetivos propostos, o presente estudo utilizou a revisao de literatura
(bibliogréfica), pois ela realiza avaliagbes criticas de material ja publicado, buscando
organizar e avaliar estudos anteriores sobre um tema (KOLLER; COUTO; VON
HOHENDORFF, 2014). Observa-se sua aplicacdo na literatura de negocios (por
exemplo, KATSIKEAS et al., 2016; LEONIDOU; KATSIKEAS; COUDOUNARIS,
2010).

Como forma de abranger a producgéo nacional sobre performance empresarial
no turismo e hospitalidade, foram coletados artigos na base publicacdes de turismo?3.
Observa-se que essa base € um banco de dados composto por informag¢des dos
artigos publicados em periodicos cientificos iberoamericanos de Turismo que utiliza o
sistema OJS. As informagdes sdo coletadas diretamente dos metadados fornecidos
pelas revistas. Para a producdo internacional, utilizou-se o fator de impacto dos
periddicos de turismo e hospitalidade, a partir do ranking “ISI Web of Knowledge?”,
critério utilizado por Heldt et al. (2020). Foram selecionados 0s cinco journals mais
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citados. Os periddicos selecionados foram: Annals of Tourism Research; International
Journal of Contemporary Hospitality Management; International Journal of Hospitality
Management; Journal of Travel Research; e Tourism Management.

A coleta na base brasileira ocorreu a partir da busca pelas palavras
“performance” e “desempenho” no titulo e resumo dos artigos. A busca nos peridédicos
internacionais limitou-se a palavra performance. A analise compreende artigos
publicados de 2010 até 2019. Ao usar performance de maneira genérica, foram
identificados artigos que tratavam temas afins a coleta, como performance de
funcionarios da linha de frente, por exemplo. Apés uma analise de cada paper, aqueles
que ndo apresentavam relagdo com a tematica foram excluidos.

A base final foi composta por 203 artigos, distribuidos da seguinte forma:
publicacdes de turismo® (14); Annals of Tourism Research (3); International Journal of
Contemporary Hospitality Management (35); International Journal of Hospitality
Management (90); Journal of Travel Research (9); e Tourism Management (52).

Os artigos foram tabulados por 3 pesquisadores independentes, seguindo um
protocolo de analise pré-estabelecido. Duavidas decorrentes das analises eram
verificadas por todos os autores do artigo. Considerando a mensuracdo da
performance, em cada artigo se identificou as seguintes categorias: tipo de dados
(quantitativo, qualitativo ou misto); recorte (transversal ou longitudinal); medidas
(Unica ou multipla); e medidas utilizadas. Essas categorias foram retiradas de estudos
anteriores (HELDT et al., 2020; KATSIKEAS et al., 2016; RICHARD et al., 2009).

Avaliou-se a forma de mensuracdo das medidas, classificando-as como
objetiva, subjetiva e quase-objetiva (RICHARD et al., 2009). Medidas objetivas se
caracterizam por apresentar valores “reais” e calculados, a partir de dados objetivos —
por exemplo, dados contabeis e preco de acdo das empresas; medidas subjetivas sao
baseadas na percepcao e opinido do respondente — perguntas como percepc¢ao da
performance geral e performance comparada com os concorrentes sdo exemplos de
medidas subjetivas; as medidas quase-objetivas correspondem a respostas
individuais sobre a percepcdo de medidas objetivas — por exemplo, percentual de
crescimento de vendas ou lucro no ultimo ano (HELDT et al., 2020; RICHARD et al.,
2009).

4. Andlise e discussédo dos dados

Apés a consolidacdo dos resultados, buscou-se identificar medidas que,
mesmo nomeada de maneira distinta, representavam semelhancas em sua
mensuracao. A medida denominada performance econdmica foi atrelada a medida de
performance financeira. Alguns estudos utilizaram uma medida denominada
performance nado financeira, considerou-se ela como uma medida de performance
geral, visto que em ambos os casos o0s estudos consideram conjuntos genéricos de
medidas (satisfagdo de funcionérios e clientes, market share, performance geral, etc.).
A medida de receita por quarto foi incorporada ao REVPAR, da mesma forma, diaria
média foi renomeada e inserida na categoria taxa diaria média.
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No que tange a evolucéo dos estudos dentro do recorte temporal deste estudo,
observou-se que 12 artigos foram publicados em 2010; 14 em 2011; 17 em 2012; 17
em 2013; 28 em 2014; 24 em 2015; 22 em 2016; 20 em 2017; 23 em 2018 e 26 no
ano de 2019. Este resultado mostra o crescimento do interesse no campo do turismo
por estudos sobre performance no setor.

A base de dados foi separada a partir do contexto em andlise. Objetivou-se com
isso avaliar quais empresas e setores do cluster turistico foram avaliadas, auxiliando
a identificar quais setores carecem de maior aprofundamento. Todos 0s contextos
estudados que apresentaram apenas um estudo foram categorizados em outros.
Destaca-se que a maioria dos estudos focou na hotelaria (118 estudos), além de dois
estudos categorizados em hotel e setor de restauracédo; alojamento rural; hostel;
pensédo e resort; hotel e resort (um estudo em cada categoria). A segunda categoria
com mais casos foi setor de restauracdo. A categoria empresas de turismo representa
estudos que contemplaram uma alta gama de setores ou n&o informaram o contexto
estudado.

Destaca-se o baixo nimero de estudos em companhias aéreas e eventos.
Essas empresas apresentam papel importante no cluster turistico (CASANUEVA,
GALLEGO; SANCHO, 2013; LEE; SEO; SHARMA, 2013; SAINAGHI; PHILLIPS;
ZAVARRONE, 2017) e passam por um grande desafio em funcdo da pandemia de
COVID-19 (DONTHU; GUSTAFSSON, 2020). Mais estudos devem buscar entender
os determinantes da performance nesses setores. Esses dados estdo resumidos na
tabela 1.

Tabela 1- Categoria de empresas estudadas

Contexto F %*
Hotel 118 58,13
Setor de restauracdo 32 15,76
Empresa de Turismo 12 5,91
Cassino 5 2,46
Companhia aéreas 3 1,48
Pequena e média empresa de turismo 3 1,48
Agéncia de viagens 2 0,99
Hotel e setor de restauracéo 2 0,99
Outros 26 12,81

* A soma percentual excede 100% em funcéo do arredondamento

Fonte: elaborado pelos autores

Observou-se, apés a andlise e consolidacdo dos resultados, que a performance
foi mensurada, em linhas gerais, a partir de dados quantitativos, em seis estudos se
observaram métodos mistos (uma coleta qualitativa e uma quantitativa). ldentificou-
se ainda que, apesar de equilibrado, ocorreram mais estudos transversais (106) do
que longitudinais (97). Esse achado contrasta com a pesquisa na area de financas,
em que existe um predominio de estudos longitudinais (HELDT et al., 2020), mas vai
ao encontro da pesquisa em marketing (HELDT et al., 2020; KATSIKEAS et al., 2016).
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A forma de mensuracao da performance apresentou maior numero de medidas
objetivas (111), seguido de medidas subjetivas (69) e medidas quase objetivas (40).
Observa-se que com excecdo a area de financas — a qual apresenta quase a
totalidade medidas objetivas (HELDT et al., 2020) — estudos em marketing e estratégia
apresentam maior volume de medidas subjetivas (HELDT et al., 2020; KATSIKEAS et
al., 2016; RICHARD et al., 2009).

A presente revisao identificou um equilibrio entre estudos que utilizam medida
Unica para medir performance (96) e multiplas medidas (107). Esses resultados
apresentam similaridade com levantamentos anteriores em nas areas de estratégia,
financas e marketing (HELDT et al., 2020; RICHARD et al., 2009). Destaca-se ainda
o elevado nimero de medidas de performance identificadas na analise (75), repetindo
resultados obtidos em levantamentos anteriores (HELDT et al, 2020;
PNEVMATIKOUDI; STAVRINOUDIS, 2016; RICHARD et al., 2009) e confirmando a
assertiva de que o constructo de performance empresarial é bastante utilizado e
difundido, porém h& pouco aprofundamento tedrico (KATSIKEAS et al.,, 2016;
SAINAGHI; PHILLIPS; ZAVARRONE, 2017).

Os resultados apontam que a mensuracdo da performance empresarial
apresenta alguma convergéncia com a pesquisa em estratégia, financas e marketing,
areas com maior experiéncia na mensuracado do constructo. O turismo, devido suas
caracteristicas de campo jovem, interdisciplinar e multidisciplinar (MEIRA; MEIRA,
2007; SILVA et al.,, 2018), deve buscar a apropriacdo do referido tema em suas
diretrizes.

Todavia, os resultados apontam, principalmente relacionado com a obtencao
dos dados, para maior divergéncia com a area de financas, um campo de pesquisa
mais consistente e estabelecido, sobretudo no que se relaciona com a mensuragao
de performance (RICHARD et al., 2009). Os pesquisadores de turismo devem
considerar o conhecimento advindo dessas areas mais estabelecidas (estratégia,
financas e marketing) ao delinear suas pesquisas voltadas para a performance
empresarial. A utilizacdo de distintas teorias na construgdo de uma ciéncia nova é
importante na concepcao de ciéncia atual (KUHN, 2009; SILVA et al., 2018).

Os resultados revelam que as medidas mais utilizadas para a mensuracao da
performance foram: performance geral (48); performance financeira (43); RVPAR (36);
ROA (27); Q de Tobin (24) e taxa de ocupacéo (22). As medidas mais identificadas na
pesquisa em finangas sdo ROA, retorno de ag¢des, retorno anormal de acbes e Q de
Tobin (HELDT et al., 2020). Em marketing destacam-se medidas como lucro, market
share, receita de vendas e satisfacao dos consumidores (KATSIKEAS et al., 2016).

Nota-se que dentre as principais medidas identificadas em estudos anteriores,
a unica que ndo foi verificada no presente estudo foi market share. E importante
observar a utilizacdo dessa medida como Unica métrica de performance tem sido
criticada, uma vez que o0 seu papel na performance relaciona-se a contextos
especificos (EDELING; HIMME, 2018). No presente estudo, essa medida apresentou-
se apenas como uma variavel do constructo de performance geral.

Cabe destacar que dentre as principais medidas identificadas, duas
relacionam-se com a &rea do turismo, sobretudo voltadas para o setor hoteleiro:
RVPAR e taxa de ocupacédo (MUN; WOO; PAEK, 2019; ORDANINI; PARASURAMAN,
2011). Observa-se uma situagédo paradoxal com isso. A0 mesmo tempo que essas
medidas séo uteis para melhor gestdo de empresas de hospitalidade, sobretudo os
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hotéis, essa escolha impede uma comparacdo de performance com empresas de
outros setores. Sugere-se que o0s pesquisadores da area de turismo e hospitalidade
complementem os estudos sobre performance com medidas que podem ser aplicadas
em varios setores (por exemplo, ROA e Q de Tobin). Salienta-se ainda que ambas as
medidas associam-se com a ocupacao de quartos, sendo que o REVPAR considera
a receita obtida em relagcdo a numero total de quartos (MUN; WOO; PAEK, 2019).

N&o foram identificadas pesquisas que utilizam a metodologia de estudo de
evento. Essa metodologia considera se um determinado evento ira gerar um retorno
excessivo (ou anormal) nas acdes da empresa, sendo bastante difundido e utilizado
na pesquisa em finangcas (HELDT et al., 2020; PETERSON, 1989). Apesar de nao
identificado na analise, observam-se estudos no campo do turismo e hospitalidade
que utilizam essa metodologia (por exemplo, KIM et al., 2020; NICOLAU, 2002).

Com isso, apresenta-se a oportunidade aos pesquisadores da area de turismo
e hospitalidade em aplicar essa metodologia para testar o impacto de eventos
especificos no retorno de acdes das empresas da area. O maior detalhamento dos
resultados pode ser observado na tabela 2.

Tabela 2-Analise descritiva dos resultados

Fonte PT ATR | IJCHM IJHM | JTR ™ Total
Coleta

Misto 3 2 1 6
Quantitativo 19 3 35 88 9 43 197
Recorte

Longitudinal 6 1 14 50 26 97
Transversal 16 3 21 40 9 18 106

Forma de mensuracéo

Objetiva 7 1 20 55 1 27 111
Quase-objetiva 9 1 5 16 3 6 40
Subjetiva 10 1 13 27 7 11 69
Medidas

Multipla 8 1 19 50 5 24 107
Unica 14 2 16 40 4 20 96
Multiplas

Médias das medidas 1 1 4 4 10
Separadas 7 1 18 46 5 20 97
Nome da medida

Balanced scorecard 2 2
Brand equity (valor de marca) 1 1
Capital empregado (RCE) 1 1
Compensacéo do CEO 1 1
Chegada de turistas 1 1 2
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Classificacdo de crédito da

empresa ! !
Crescimento de receita 1 1
Crescimento de vendas 1 1
EBITDA 1 1 2
Eficacia 1 1 2
Eficiéncia 2 2 4
Fluxo de caixa 1 1
Grau de Inovacao 1 1
Jensen’s a 1 1 2
Lucratividade 1 2 5
Lucro liguido 3 1 4
Lucro liguido antes dos impostos 1 1 2
I(_écorg IDAR)Operamonal Bruto > > > 7
Margem de Lucro 2 3
Market value added (MVA) 1 1
NUmero de clientes 1 1
OTR (TripAdvisor) 1 1
Passenger Load Factor 1 1
Performance de Marketing 1 1
Performance de Meio Ambiente 1 2
Performance Social 1 1
Performance de clientes 1 2 3 1 7
Performance de funcionario 1 1 2
Performance de marca 1 1 2
Performance de processo 1 1
Performance de vendas 2 3 1 6
Performance financeira 4 8 17 11 43
Performance geral 11 10 13 10 48
Preco das acdes (stock value) 1 1
Preco do quarto 1 1
Price premium 1
Q de Tobin 5 15 4 24
Receita 6 1 9
Receita de banquete comidas e

bebidas por quarto ocupado L 1
Receita de comidas e bebidas do

setor de restauracdo por quarto 1 1

ocupado
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Receita Liguida (NOI) 2 2
Receita ~ por km rodado por 1 1
passageiro

Receita/lucro por Funcionario 1 1 1 3
Reputacdo 1 1
Retencdo de consumidores 1 1
Retorno anormal do ROA 1 1
Retorno de acdes 1 6 3 10
Risco ndo sistematico 1 1
Risco operacional 1 1
Risco sistematico 3 3
ROA (retorno sobre ativo) 1 2 16 8 27
ROE (return on equity) 2 5 3 10
ROI (retorno sobre investimento) 1 2 3
nga Ss;etorno sobre o total de 1 4 5 7
RVPAR 1 1 7 16 1 10 36
satisfacdo com o trabalho 1 1
Satisfacdo dos consumidores 2 5 7
Share of business 1 1
Sharpe ratio 1 1 2
Sortino Ratio 1 1
Satisfacdo dos stakeholders 1 1
Sucesso de implementacéo 1 1
Tarifa Média por Quarto (AAR) 1 1
Tarifa por quarto 1 1
Taxa de ocupacao 2 10 2 8 22
Taxa Média Diéria 3 6 5 14
Technical efficiency 1 1
Technical Efficiency Gap 1 1
TrevPar 1 1 1 3
Treynor Index 1 1
Upside Potential Ratio 1 1
Venda média por cliente 1 1
Vendas por ponto de venda 1 1
Vendas por quarto 1 1
Vendas totais 1 7 2 10
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Notas: PT: publicacdes em turismo; ATR: Annals of Tourism Research; [JCHM: International Journal of
Contemporary Hospitality Management; IJHM: International Journal of Hospitality Management; JTR:
Journal of Travel Research; TM: Tourism Management.

Fonte: elaborado pelos autores

Procedeu-se uma andlise cruzada das medidas de performance com os
distintos setores identificados. Optou-se por omitir setores classificados apenas uma
vez, 0s estudos com mais de um setor e contextos classificados de forma genérica.
Os resultados apontam que a medida Q de Tobin foi utilizada em todos os contextos,
com excecao dos dois estudos em agéncias de viagens.

As medidas mais utilizadas para mensurar a performance na hotelaria foram
RVPAR, performance geral, performance financeira e taxa de ocupacao. Observa-se
gue o0 RVPAR e a taxa de ocupacdo sdo medidas mais relacionadas ao contexto da
hotelaria, uma vez que associam-se com quartos ocupados e receita por quarto.
Reitera-se que a utilizacdo dessas medidas impede a comparacao da performance de
empresas da hotelaria com outras companhias, inclusive do cluster turistico.

Para o setor de restauracdo, a medida mais utilizada foi o Q de Tobin e a
segunda foi performance geral. Destacam-se ainda performance financeira, ROA e
vendas totais. Esses resultados apontam que a pesquisa sobre a performance do
setor de restauracao usa métricas associadas com a performance de mercado, de
produtos e contabeis, conforme a classificacdo de Katsikeas et al., (2016).

O ROA foi a medida mais utilizada nos estudos de performance de cassinos.
Destaca-se que a Unica mensuracao de brand equity foi identificada nesse setor. Além
disso, a medida de Q de Tobin foi utilizada em apenas um estudo, todavia outras
medidas de performance no mercado financeiro foram observadas (por exemplo,
Sortino Ratio).

O setor de companhias areas, a exemplo do que identificou-se na hotelaria,
apresenta algumas medidas que n&do podem ser aplicadas a outros setores (por
exemplo, passenger load factor). Esse setor apresenta um baixo niumero de estudos,
as medidas identificadas aparecem apenas uma vez, nota-se, todavia, que a receita
— bruta ou relativa — apresenta maior incidéncia.

Conforme apresentado anteriormente, apenas dois estudos analisaram
agéncias de viagem. As medidas identificadas foram performance geral e performance
financeira. Observa-se que ambas sdo medidas genéricas, apontando para a
necessidade de ampliacdo das medidas nesse setor. Os resultados podem ser
observados na tabela 3.

Tabela 3 — Tabulacédo cruzada entre medidas e setores

Contexto Hotel Setor de | Cassin | Companhi | Agéncia
restauracao | o a aérea de
viagem

Nome da medida

Balanced scorecard 2
Brand equity (valor de marca) 1
Capital empregado (RCE) 1
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Chegada de turistas 1

Crescimento de receita 1

Crescimento de vendas 1

EBITDA 2

Eficacia 2

Eficiéncia 3

Fluxo de caixa 1

Jensen’s a 1

Lucratividade

Lucro liquido

Lucro liquido antes dos impostos

~N N (AW

Lucro Operacional Bruto
(GOPPAR)

Margem de Lucro 1

NUmero de clientes 1

OTR (TripAdvisor) 1

Passenger Load Factor 1

Performance de Marketing

Performance de Meio Ambiente

Performance Social

Performance de clientes

Performance de funcionario

Performance de marca

Performance de processo

W (kNN e e N

Performance de vendas

Performance financeira

N
(631

Performance geral

N
S
R o |0 |k
'_\
H

Preco das acdes (stock value)

Preco do quarto

Price premium

Q de Tobhin 10 1 1

Receita

P lo |~ |k |k

Receita de banquete comidas e
bebidas por quarto ocupado

Receita de comidas e bebidas do | 1
setor de restauracdo por quarto
ocupado

Receita Liquida (NOI) 2
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Receita por km rodado por
passageiro

Receita/lucro por Funcionario 2

Reputacéo 1

Retencédo de consumidores 1

Retorno anormal do ROA 1
Retorno de acbes 6 1
Risco ndo sistematico 1
Risco operacional 1
Risco sistemético 2 1
ROA (retorno sobre ativo) 12 5
ROE (return on equity) 4 1
ROI (retorno sobre investimento)

ROS (retorno sobre o total de |3 3
vendas)

RVPAR 35

Satisfacdo dos consumidores 5

Share of business 1

Sharpe ratio

Sortino Ratio

Satisfacdo dos stakeholders 1

Sucesso de implementacdo 1
Tarifa Média por Quarto (AAR) 1

Tarifa por quarto 1

Taxa de ocupacdo 21

Taxa Média Diéria 13

Technical efficiency 1

Technical Efficiency Gap 1

TrevPar 2

Treynor Index

Upside Potential Ratio

Venda média por cliente 1
Vendas por ponto de venda 1

Vendas por quarto 1

Vendas totais 6 4

Fonte: elaborado pelos autores

AplOs essa andlise inicial, buscou-se agrupar cada medida a partir das
categorias estabelecidas por Katsikeas et al. (2016). A categorizacdo baseou-se na
definicdo das medidas e classificacdes anteriores (HELDT et al., 2020; KATSIKEAS
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et al., 2016). Os resultados apontam para a maior utilizacdo de medidas de
performance contabil (191). Esses achados estdo de acordo com a pesquisa em
marketing (KATSIKEAS et al., 2016) e financas (HELDT et al., 2020). Classificaram-
se 79 estudos como varios/outros. Essas medidas se caracterizam por mensuracdes
genéricas (por exemplo, performance geral), ou que se encaixam em varias categorias
(por exemplo, balanced scorecard).

Em contraste a pesquisa em marketing (KATSIKEAS et al., 2016), mais estudos
foram categorizados como performance de mercado financeiro (49) frente
performance relacionada com produtos (45). Deve-se notar que medidas de mercado
financeiro restringem os estudos a empresas de capital aberto, enquanto performance
contabil e performance relacionada com produtos sdo observadas em uma maior
gama de empresas.

Os estudos sobre comportamento do consumidor apresentam menor
incidéncia, sendo que a categoria de performance a nivel do consumidor néo
apresentou nenhuma pesquisa. Observa-se uma oportunidade a ser explorada em
futuros estudos sobre performance empresarial na area de turismo e hospitalidade.

Quadro 1 — distribuicdo das medidas de performance conforme a classificacao de
Katsikeas et al. (2016)

Categoria Medidas Total
Performance  da | Brand equity (1); OTR (TripAdvisor) (1); reputagdo (1); satisfagédo | 10
mentalidade do | dos consumidores (7)
consumidor
Comportamento do | Chegada de turistas (2); numero de clientes (1); retengdo de | 4
consumidor consumidores (1)
Performance Crescimento de vendas (1); grau de inovacao (1); performance de | 45
relacionada com | vendas (6); share of business (1); taxa de ocupacgédo (23); venda
produtos média por cliente (1); venda por ponto de venda (1): venda por
guarto (1); vendas totais (10)
Performance Capital empregado (1); crescimento de receita (1); EBITDA (2); | 191
contabil fluxo de caixa (1); lucratividade (5); lucro liquido (4); lucro antes
dos impostos (2); lucro operacional bruto (7); margem de lucro (3);
performance financeira (43); preco do quarto (1); price premium
(2); receita (9); receita de banquete comidas e bebidas por quarto
ocupado (1); receita de comidas e bebidas do setor de
restauracao por quarto ocupado (1); receita liquida (2); receita por
km rodado por passageiro (1); receita/lucro por funcionario (3);
retorno anormal do ROA (1); REVPAR (36); ROA (27); ROE (10);
ROI (3); ROS (7); tarifa média por quarto (1); tarifa por quarto (1);
taxa média diaria (14); TREVPAR (3)
Performance  de | Classificacdo de crédito da empresa (1); Jensen’s (2); market | 49
mercado financeiro | value added (1); preco das acdes (1); Q de Tobin (24); retorno de
acles (10); risco ndo sistematico (1): risco operacional (1); risco
sistematico (3); sharpe ratio (2); Sortino ratio (1); Treynor index
(1); upside potential ratio (1)
Varios/outros Balanced scorecard (2); compensacao do CEO (1); eficacia (2); | 79
eficiéncia (4); performance de marketing (1); performance de meio
ambiente (2); performance social (1); performance de clientes (7);
performance de funcionario (2); performance de marca (2);

RELNA, Belo Horizonte - MG, Brasil, v.27, n.l, p. B3 - 83. 2022 - ISSN 2173-8834



MENSURAGAD DA PERFORMANCE EMPRESARIAL NO TURISMO E HOSPITALIDADE: REVISAD DA LITERATURA

performance de processo (1); performance geral (49); satisfacédo
com o trabalho (1); satisfacdo dos stakeholders (1) sucesso de
implementacéo (1); technical efficiency (1); technical efficiency
gap (1)

Fonte: elaborado pelos autores

Os resultados aqui apresentados expandem estudos anteriores aplicados a
area de turismo e hospitalidade. Primeiramente ampliou-se a classificacdo proposta
por Pnevmatikoudi & Stavrinoudis (2016), ao categorizar as medidas de performance
além de financeiro e ndo financeiro. Ampliam-se ainda outros estudos de revisédo da
performance em turismo e hospitalidade (ALTIN et al.,, 2018; SAINAGHI, 2010;
SAINAGHI; PHILLIPS; ZAVARRONE, 2017), ao identificar formas de mensuracédo dos
dados, bem como as medidas utilizadas em maior ou menor nivel.

Os resultados permitiram identificar a falta de consisténcia e consonancia da
mensuracao do constructo de performance empresarial na pesquisa em turismo e
hospitalidade. Existem muitas medidas utilizadas e pouca aderéncia quanto ao tipo de
coleta (transversal ou longitudinal, medida Unica ou multiplas medidas, longitudinal ou
transversal). Apesar de ndo ser uma situacao exclusiva do turismo e hospitalidade
(KATSIKEAS et al.,, 2016; RICHARD et al., 2009), uma maior consisténcia na
mensuracao auxiliaria no entendimento do fenbmeno nesse campo de conhecimento.

O baixo numero de estudos que utilizam medidas de performance do
consumidor aponta a um campo amplo de possibilidades de pesquisa. Instituicdes de
pesquisa brasileiras vinculadas ao turismo e hospitalidade deveriam desenvolver um
levantamento sobre a satisfacdo dos consumidores empresas da area, algo
semelhante ao indice de satisfacdo do consumidor (American Customer Satisfation
Index — ACSI) (FORNELL et al., 1996). Na presente andlise identificou-se um estudo
que utilizou esse indice, porém ndo como medida de performance, e sim uma variavel
exdgena do desempenho (SUN; KIM, 2013).

5. Consideragdes finais

O constructo de performance empresarial é bastante difundido na literatura
académica, observa-se a centralidade do conceito para a melhor gestdo das
empresas. Todavia, a mensuracdo da performance e o aprofundamento teorico do
constructo sdo pouco debatidos na literatura académica. A partir disso, 0 objetivo do
presente estudo foi apresentar uma revisdo da mensuragdo do constructo de
performance empresarial na literatura académica de turismo e hospitalidade. Esse
estudo buscou contribuir com a discusséo de performance empresarial e apresentar
a realidade da mensuracao da performance na pesquisa em turismo e hospitalidade.

A presente andlise, na qual se identificou muitas métricas de performance e
pouca uniformidade de medidas e métodos, vai ao encontro da pesquisa em
estratégia, financas e marketing, campos nos quais a analise em performance
empresarial € mais consolidada. Os estudos em turismo e hospitalidade apresentam
a mesma situagdo dessas areas. Um constructo bastante difundido, mas com pouco
ou nenhum aprofundamento tedrico. Reitera-se a sugestdo apresentada nos estudos
anteriores (HELDT et al., 2020; KATSIKEAS et al., 2016; RICHARD et al., 2009), para
gue os pesquisadores da area de turismo e hospitalidade busquem aprofundamento
teorico do constructo e uniformidade de métodos e medidas utilizadas.

REUNA, Belo Horizonte - MG, Brasil, v.27, nl, p. B3 - 83. 2022 - ISSN 2173-8834



Ricardo Saraiva Frio; Andressa Aguiar Victoria Brayer de Aguiar; Janara Cristina Neukamp Battisti; Lucimari Acosta
Pereira

Especificamente ao turismo e hospitalidade, observou-se um maior nimero de
estudos que avaliam a performance empresarial em hotéis e no setor de restauracao.
Esses setores apresentam relevancia ao turismo, contudo organizacdes de outros
ramos foram preteridas, como companhias aéreas, destinos turisticos e eventos. O
entendimento acerca da performance nesses setores € relevante para compreensao
do constructo no turismo e hospitalidade.

Identificou-se que varios estudos utilizaram medidas de performance que nao
sao aplicadas para empresas de outros setores (por exemplo, taxa de ocupagao).
Apesar da relevancia dessas métricas, sugere-se que 0s pesquisadores utilizem
também outras medidas, para possibilitar a comparacao entre setores.

Os resultados obtidos permitiram identificar algumas categorias pouco
exploradas nos estudos sobre performance no turismo e hospitalidade, especialmente
relacionados com o consumidor. A pesquisa sobre performance no turismo e
hospitalidade deve dirigir atencéo a esse grupo de métricas.

Conforme apresentado no decorrer do texto, a area de financas apresenta
robustez no que concerne a mensuracao do constructo, bem como a maior utilizacéo
de medidas de performance objetivas. A pesquisa em turismo e hospitalidade
apresenta maior numero de medidas de performance objetivas, porém se observa um
elevado numero de medidas subjetivas também. Recomenda-se que o0s
pesquisadores, sobretudo brasileiros, busquem identificar essas praticas da pesquisa
em financas e apliguem nos estudos sobre a performance empresarial no turismo e
hospitalidade (HELDT et al., 2020).

A principal contribuicdo do presente artigo foi mapear a pesquisa sobre
performance das empresas no turismo e hospitalidade. Essa revisdo permitiu
identificar a realidade da pesquisa e indicar algumas sugestbes e reflexdes aos
pesquisadores para maior consolidacdo da pesquisa em performance empresarial no
campo do turismo e hospitalidade.

A principal limitacédo do artigo esta relacionada com aspectos metodolégicos. A
presente andlise limitou-se ao periodo de 2010 até 2019 e com a busca nos cinco
periodicos da area de turismo e hospitalidade com maior fator de impacto, além da
base publicacdes em turismo. Novos estudos devem considerar um periodo maior e
maior niumero de periédicos.

Outra limitacdo associada com o delineamento metodolégico € que a busca
limitou-se aos periddicos da area de turismo e hospitalidade. Artigos aplicados em
empresas da industria do turismo e publicados em periddicos de areas afins (por
exemplo, administracdo) ndo compdem a base do presente estudo. Novas pesquisas
poderiam identificar esses estudos e comparar com 0s achados da presente analise.
Essa verificagdo iria apontar a existéncia (ou ndo) de algum viés de publicacéo, ou
seja, diferencas metodoldgicas a partir da fonte de publicagéo.

Outra limitacao refere-se ao tratamento dos dados obtidos. O presente artigo
restringiu-se a uma analise descritiva dos dados sobre performance. Novos estudos
deveriam realizar uma analise inferencial (por exemplo, meta-analise), identificando
as principais variaveis exdgenas e endogenas da performance empresarial em
empresas do cluster turistico.

O presente estudo ndo coletou dados primarios. Sugere-se que futuras
pesquisas busquem, a partir de abordagens qualitativas e quantitativas, entrevistar
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académicos da area do turismo e hospitalidade, bem como gestores de empresas do
cluster turistico para identificar as principais caréncias percebidas na analise da
performance das empresas da area.

Optou-se, em funcdo da metodologia proposta e contribuicdes geradas, pela
realizacdo de uma revisdo ampla do constructo, ndo focando em uma medida ou
categoria de métricas. Novos estudos devem aprofundar a revisdo do constructo,
enfocando medidas especificas, buscando atingir maior entendimento da aplicacéo e
mensuracao de métricas particulares.

Notas

! De acordo com Bahls, Krause e Farias (2015, p. 238), elaborado a partir de Krause
(2011), restauracao é uma “atividade econdmica que agrega servigcos a producao de
alimentos, englobando todo e qualquer empreendimento na area de alimentacéo,
como restaurantes, bares e similares uma atividade econdmica relacionada com
servigos e similares”

2 Os autores agradecem a um revisor andnimo por essa sugestao

3 http://www.each.usp.br/turismo/publicacoesdeturismo/

4 https://clarivate.com/webofsciencegroup/solutions/web-of-science/

5> Os artigos publicados em revista internacional e identificados na base foram
analisados
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