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RESUMO: O presente artigo tem como objetivo estudar aénitia do humor na qualidade do
atendimento hoteleiro e na satisfacdo do clienteu@or é estudado em diferentes campos do
saber, sendo nessa pesquisa de campo abordadouroancaracteristica de personalidade
(RUCH, 1993). O estudo de casos multiplos, de patuexploratéria, foi desenvolvido com
funcionarios de recepcdo e hdspedes de trés endoremrios hoteleiros de mesma categoria
na cidade de S&o Paulo. Os resultados apontamuperaelacdo entre bom humor, satisfacéo
no trabalho e qualidade, sendo o empreendiment@pmeta melhor resultado em qualidade o
mesmo que possui 0s maiores indices de bom hursatiacdo no trabalho. Também foi
possivel constatar que segundo a percepcédo doedesspquanto maior o indice de “bom
humor” da equipe, maior a satisfacdo com a quatidém atendimento. Em decorréncia do
carater exploratorio da pesquisa a principal pe&tereé iniciar uma discussdo em direcdo a

busca de maior conhecimento sobre o tema humor.
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ABSTRACT: Humor is studied by philosophy, sociology, psyclgloanthropology, among
other areas of knowledge. However, it is observediazil a lack of interest by business
management about the subject. So, the purpose i®fptper is discussing the different
approaches of humor and analyzing its presenceeiwbrkplace. There are studies regarding
the connection between humor and creativity, jdisfsection, quality, among other important
concepts to the organizations. Therefore, firstig different approaches of humor will be
discussed: humor as a comic issue, as physiologispbnse, as a virtue, as state of mind and
as a trait of personality. Then, it will be analgzbe presence of humor in the workplace and

the possible ways it can be used as an organizdigsue.

KEY WORDS: Humor, Hotel, Laughter; Quality; Sdo Paulo.

Introducao

O humor e a hotelaria parecem formar uma combinbgé&osucedida. Tal combinacéo
ja foi explorada por Coimbra (1998) e Maksoud (2068 entanto, o enfoque principal de suas
obras foram situacdes divertidas vividas pelos ragtoCoimbra (1998) utiliza as gafes
hoteleiras para ensinar como deve ser feita umealdmat de qualidade e Maksoud (2003)
descreve as situacdes mais inusitadas para entréedor. Afinal, o cotidiano hoteleiro esta
repleto de situacdes engracadas e inesperadas.

Entretanto, o objetivo desse estudo ndo é desceivmrgdes cOmicas ocorridas em
hotéis, mas compreender as varias dimensdes do rhyrnocipalmente como traco de
personalidade, e observar a sua influéncia sohtmkdade do atendimento e a satisfacado dos
hospedes.

A hotelaria no Brasil estd em constante crescimelesrle a forte entrada de redes
internacionais a partir de 1994 (PROSERPIO, 2008).crescimento trouxe na bagagem as
dificuldades encontradas em um mercado de altaocd@mcia, para o qual a maioria dos
gestores hoteleiros ndo estava preparada. Alémo, dissatentados terroristas ocorridos nos
Estados Unidos em 11 de setembro de 2001 reduzisaftuxos turisticos no mundo todo e
ajudaram a jogar a hotelaria nacional em uma longa (RODRIGUES, 2004).
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As dificuldades no mercado levaram os gestoreddiais a buscar novas ferramentas
para a diferenciacdo do produto, sendo a qualiddmleatendimento uma opcdo a ser
considerada.

Visto isso, nessa pesquisa trabalha-se com a p¢dpogedrica de que um ambiente
bem-humorado nos empreendimentos hoteleiros podedessenvolvido e mantido pela
organizacdo para melhorar a qualidade do atendimemha vez que bom humor ndo é
incompativel com a responsabilidade, o respeitp@dutividade.

Outra proposicao teorica que embasa esse trabalipoe €0 humor percebido pelo
héspede no momento do atendimento influencia asatisfacdo. Vale mencionar que esse
abordagem tedrica ndo defende a idéia de que desirfgio de ser bem humorado garante um
bom atendimento e a satisfacdo do cliente, tampéupe a qualidade no atendimento ndo sera
possivel sem funcionarios bem humorados. Esse cesimusidera apenas que com o humor
pode-se ir um pouco mais longe, atingir niveis delidade no atendimento que nado seria
possivel com equipes sérias ou mal-humoradas.

Para demonstrar isso, discutiram-se as varias @desndo humor bem como as
peculiaridades da hotelaria e a gestdo da quali@adeservicos hoteleiros. Também foi
realizada uma pesquisa exploratéria com profisgotda recepcdo de hotéis e com hospedes
utilizando o método estatistico para mensurar elrde humor das equipes e o0 conceito de
gualidade segundo os hospedes.

Mas ja de inicio, encontram-se dificuldades pafadeou circunscrever o humor em
algum campo especifico das manifestacées da almartay pois ha estudos sobre humor entre
fildsofos, psicélogos, neurologistas, historiadprastropdlogos, entre outros. Contudo, na
administracdo o humor ainda precisa ganhar espgano variavel de estudo: dentre os artigos
apresentados em todas as edi¢cbes do EnAnpad, upridogpais encontros de estyudiosos e

pesquisadores da administragdo somente dois adigwdaram o tema humor.

Hotelaria e humor

Expansao das redes hoteleiras no Brasil
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Embora presente no Brasil desde a década de @fhente a partir de 1994 que as
redes internacionais aumentam consideravelmentgastiaipacdo no pais (PROSERPIO,
2003).

Segundo a Associacdo Brasileira da Industria degisiofABIH), o Brasil possui
aproximadamente 110 cadeias hoteleiras e 18 mdswka hospedagem, com uma oferta de 1,1
milhdes de quartos, tal industria possui um patnim@mobilizado em torno de 10 bilhdes de
dolares, gera uma receita bruta de aproximadanaeingebilnbes de dolares anuais e mantém
cerca de um milhdo de empregos diretos e indiretiserva-se assim a importancia econémica
do setor hoteleiro para o pais (ABIH, 2009).

No entanto, observa-se um fator critico na inddgtdteleira brasileira devido as formas
de abertura dos empreendimentos.. Em grande pesteados, as grandes redes, as “bandeiras”
hoteleiras mais conhecidas no Brasil e no mundo,im&stem nos imoveis, pois o investidor
doflat, o comprador da unidade, € uma pessoa que promaaenda para seu capital, assim, a
criagdo do empreendimento esta entregue a uma sanprebilidria e ndo hoteleira. A
“bandeira” entra apenas para facilitar a venda ra pabilizar a operacdo hoteleira apos a
conclusao do empreendimento (DUARTE, 2005).

Portanto, em funcé@o da facilidade para a vendandegeqgueno imovel, um apartamento, e
tendo em vista os atrativos apresentados ao comp(aulitas vezes ilusorios), houve uma
exploséo de oferta de quartos, ou seja, em padltean” ndo foi hoteleiro, mas imobiliario.
Nesse cenario de ampliagdo concorrencial, restay@&tsres encontrarem novas formulas de
administracdo. Se a tecnologia utilizada, as iag@@s e, principalmente, a localizacdo do
empreendimento, ja ndo sao suficientes para garantentabilidade dos negdcios, novas
estratégias devem ser formuladas, sendo a difagiwido produto por meio do atendimento,
uma alternativa. Tal estratégia depende fundammeatde do capital humano da empresa,
sendo que a hotelaria tem como agravante a ma ezag#vo e o0 baixo grau de instrucao de seu
pessoal operacional. Além disso, como nos lembrdi&gapud CASTELLI, 2003), a empresa
hoteleira tfesponde, por vezes, mal as exigéncias da viddi&arei a reparticdo normal do
lazer’ o que pode repercutir no humor dos que nela linaba

Essas dificuldades nos ambientes interno e exw®rgerem que novas ferramentas de
gestdo nas organizacdes hoteleiras sdo necesgdanadita-se que ferramentas que valorizem

o0 ser humano, tornando mais agradavel o ambienteatalho para o funcionario seja uma
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opcao desejavel.. Afinal, se o elemento humandmaetsendo a peca fundamental na hotelaria
(CASTELLI, 2003), por que nao trabalhar com todaslemensdes e potencialidades de sua
personalidade aceitando-0 em sua integridade?
Observa-se que embora muitos autores e pesquisaglsreevam sobre o “lado humano” das
organizacoes, raras sdo as empresas hoteleiraslgueam explicitamente um “lado humano”
importante: as caracteristicas de personalidade.

Assim, faz-se de alta importancia buscar uma ceemsao maior do papel que assume
o0 humor, como uma caracteristica de personalidadgedhumano (RUCH, 1993), bem como o
humor organizacional, para sua possivel utilizaggdmamo uma ferramenta para o
aperfeicoamento da qualidade do atendimento hagelei

Alguns estudos realizados obtiveram resultad@&sessantes em relacdo a presenca do
humor no ambiente de trabalho, sugerindo que osthenorados tendem a ser mais criativos e
produtivos, como afirmam Chatterjee (1999; 2000pskoch (1996; 1997), Gavin (1989),
Abramis (1992), Gliner (2001), entre outros. Aléimssd, Abramis (1989) e Gliner (2001)
também observaram que os funcionarios bem-humotaduasgeralmente, maior satisfacdo no

trabalho.

Humor nas organizacgoes

Quando falamos de humor, todos parecem saber deejueta, entretanto, o humor é um
fendbmeno complexo, pois ndo ha uma teoria geraludaor ou mesmo uma definicdo com a qual todos
concordem. Os psicélogos, sociblogos, filosofosieopodlogos, dentre estudiosos de vérias areas do
conhecimento t8m se empenhado em encontrar unia &mwangente para o humor e o Yiso

Ao definir o que é o humor, encontra-se uma ampléedade de teoriagjue tém um forte
suporte sob determinada abordagem, porém se mostihda para outras abordagens. A divisdo
utilizada neste trabalho para classificar as ditke® teorias € somente uma das possibilidades de

organizacao das mesmas, ja que muitas teorias peeteemquadradas em diversas categorias.

3 Jablonski e Range encontraram, durante as pesquisa o artighO humor é s6-riso? Algumas consideragées
sobre os estudos em hump€m uma carta de A. Chapman, co-editoHdionor and Laughter: theory, research
and applicationsuma lista de artigos diretamente ligados ao humpyblicados até o ano de 1976, que continha
mais de mil referéncias.

* Nesse artigo o termo “teoria” seré usado parafgeir s nocdes dadas pelos autores estudadogssms
designacédo é por conveniéncia, pois alguns esesifazem descri¢cdes de algumas condi¢des do hoators
explicam o fenémeno humor através de diferentesdalgens.
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A primeira questao € como estudar o humor. Como rgagéo fisiolégica? Como comicidade?
(BERGSON, 2001; FREUD, 1977) Como virtude? Comopakgdo mental? Ou ainda, como
caracteristica de personalidade? (DUARTE; DUARTI® 7).

O interessante é que nada disso esta fora do humasr,ao mesmo tempo ndo apreende a
totalidade de sua natureza, pois 0 humor é vaétintar entendé-lo a partir de somente um ponto de
vista, tira-lhe a esséncia de liberdade.

A nocdo de humor é relativamente nova em seu &igdid moderno, cujo primeiro registro
aconteceu na Inglaterra em 1682, ja que antes, digptficava disposicdo mental ou temperamento.
Em sua pesquisa historico-cultural do humor, Bremméroodenburg (2000:13) o definem como
“qualquer mensagem — expressa por atos, palaviegjtes, imagens ou masica — cuja intencdo é a de
provocar o riso ou um sorriso”Essa definicdo permite aos autores estenderemvastigacdes a
Antiguidade, a Idade Média e ao inicio do periodmlenno, e também identificar a importancia do
humor na cultura desses povos. Entretanto, taleitondeixa de fora o humor como virtude (COMTE-
SPONVILLE, 2004), ou como reacdo fisioldgica do pmorhumano (FUNES, 2001; SPENCER,
DARWIN, HECKER, DEARBORN, MCDOUGALL, MENON, apud GADSTEIN, 1972), ou ainda, o
humor como uma caracteristica de personalidade ERU@93, 1995).

O humor estudado como reacdo fisiologica trouxeomapmtes contribuicdes. Os
trabalhos do Dr. Hunter Adams nos EUA e dos “Dagaila Alegria” no Brasil serviram de
incentivo para as pesquisas sobre os beneficibsimior e do riso. Quando rimos, o0 numero de
células naturais que destroem tumores e virus d@amassim comdamma-interferonuma
proteina que combate doencas; células T, impoggrdea 0 nosso sistema imunolégico; e
células B, que produzem anticorpos de combate acdseDiscovery Health Websites.d).
Além disso, o0 som de uma risada é muito mais cantg que uma tossida ou espirro
(MARANO, 2003). O humor e a risada causam um efg@dminé de alegria e diversdo, bem
como, iniciam varios efeitos fisicos positivos. Ubta risada pode ajudar a: reduzir o estresse;
abaixar a pressdo sanguinea; elevar o humor; dodrlo sistema imunoldgico; melhorar o
funcionamento cerebral; proteger o coragdo; consetaaos outros; causar relaxamento
instanténeo; fazer vocé se sentir bem.

A risada ativa a quimica da vontade de viver e aimpBossa capacidade de combater
doencas, além disso, rir relaxa o corpo e redyzrasemas associados a pressao alta, infarto,
artrite e Ulcera. Algumas pesquisas sugerem gusadar também possa reduzir o risco de

doencas cardiacas. Um estudo realizadomugersity of Maryland Medical Centesugere que
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um bom senso de humor e a habilidade de rir daacies dificeis ajudam a mitigar os efeitos
fisicos prejudiciais de emoc0des estressaridescovery Health Websites.d.). No entanto, ha
guem critique essa abordagem. Segundo Provine X206@0duas questbes que devem ser
aprofundadas para melhor entender os beneficiohuhoor e da risada. O primeiro é
justamente a impossibilidade de apontar o quedsabeneficios: a risada ou o humor? E a
segunda questdo é o fator social da risada. Afselkir € um fenédmeno social (PROVINE,
2000; MARANO, 2003) ha a possibilidade dos benefictitados anteriormente serem
oriundos da convivéncia social, em vez de sereraffeos do humor.

O humor como estado afetivo ou “disposicdo mentafere-se a uma emocao
disseminada como, por exemplo, bem-estar, eufafdera ou tristeza, ou seja, num
determinado momento, o individuo apresenta um reento que tende a impregnar as suas
vivéncias seguintes, a ndo ser que a importansgsad®va vivéncia seja maior que a anterior.

Psicologicamente, ha de um lado os afetos chandel@®sitivos (bom humor) como
alegria, prazer, satisfacao, etc. e, de outro ladoafetos que poderiam ser chamados de
negativos (mau humor) como a tristeza, o desprazasatisfacao, o sofrimento, a dor moral, a
frustracao.

Portanto, existe uma tendéncia polarizadora da/afetle, a qual se designa por humor
ou estado de animo, sendo que a propria expregesiiadd de animo” indica uma condicao
disposicional da afetividade.

No entanto, os sentimentos chamados de positivos asfiieles designados por
expansivos e, 0s seus opostos, que chamamos msgat&o designados por depressivos
(DUARTE; DUARTE, 2007) O termo “expansivo” refere-se a expansividade tilddade
mental no campo vivencial, que se encontra ampledeva a um aumento do interesse do
individuo na sua relacdo com o mundo, o fluxo memtalera-se e diminuem os fenémenos
inibitorios, criando uma maior liberacdo do comaorénto.

O termo “depressivo” designa o sentido oposto,recoma “retracdo mental” e h4 uma
reducdo do campo vivencial. No entanto, em certosmemtos a afetividade caracteriza-se
como expansiva, em outros como depressiva. Em soyiedavras, o humor polariza-se
espontaneamente em uma tendéncia expansiva ou anemaéncia depressiva, porém este

estado pode ser alterado para o pélo oposto, agadarte tendéncia do individuo a interpretar
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afetivamente as novas vivéncias com significadesvals relativos ao pélo em que se encontra
seu humor no momento.

Vale mencionar que o polo expansivo ndo € necessante o polo do prazer, pois o
critério usado € a atividade mental. Na configusaci® humor expansivo, o individuo
apresenta-se exaltado e o tonus afetivo esta aadwergendo assim, um estado expansivo de
humor pode apresentar afetos prazerosos, comadagudu desprazerosos, Como a irritacao.
Ja no polo depressivo, o individuo apresenta umdéteia a tornar-se mais reflexivo e
aprofundar-se mais nas vivéncias.

Outra abordagem sobre o tema € o conceito filos@fie entende o humor como uma
das virtudes do ser humano. Por meio dessa abondqmele-se dizer que o humor tem um
lugar especial no que se refere ao atendimentwglgfndo ter humor € nao ter humildade, é
nao ter lucidez, € nao ter leveza, é ser demas@mio de si, € ser demasiado severo ou
demasiado agressivo, é quase sempre carecer, cem G generosidade, de docgura, de
misericordia...” (COMTE-SPONVILLE, 2004:229). E ndo é exatamentgsdalique precisam
agueles colaboradores cuja funcao primordial &rserv

Por isso, entende-se por humor mais que a simplgwipdade de ser comico. A
comicidade € seguramente uma de suas manifestagdgefanto a ironia também pode
utilizar-se de tal propriedade. O humor € mais fgzer rir, é sorrir; € um estado de espirito,
um bem-estar fisiologicamente comprovado, é untader Bobin afirma qued‘ironia € uma
manifestacdo da avareza, uma crispacao da intetigémue prefere cerrar os dentes a soltar
uma so palavra de elogio. O humor, ao contrarionga manifestacdo da generosidade: sorrir
daquilo que amamos é ama-lo duas vezes'riggisid COMTE-SPONVILLE, 2004:235).

Visto isso, pode-se afirmar que um ambiente bemenado nas organizacoes
hoteleiras pode ser desenvolvido e mantido peléureulorganizacional para melhorar a
gualidade do atendimento (DUARTE, 2005).

Porém, a maior limitacdo da abordagem do humor cama das virtudes do ser
humano é a impossibilidade de mensuracdo. Afimalc@nsiderar que o humor pode ser
desenvolvido e mantido pelas organizacoes temamuigderar também a sua mensuracéao, e
nesse aspecto, a abordagem de Comte-Sponvillaificiaate (DUARTE; DUARTE, 2007).,
sendo que o conceito de Ruch (1993) que entendanwmrhcomo uma caracteristica de

personalidade passivel de mensuracéo torna-sehomdagem mais apropriada.
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O humor como traco de personalidade recebeu atéegfoa e experimental por parte
de psicélogos americanos e alemaes ja no inicisédalo XX. Porém, Young (apud RUCH,
1995) concluiu que a dimensao bipolar de bom huhepresséo néao era sustentavel.

Para preencher essa lacuna, Ruch, Kshler e VaelThé96) desenvolveram o conceito das
trés dimensdes do humor: bom humor, mau-humor iedsele. O bom humor é uma caracteristica
afetiva, ou um temperamento, representando presimewte um indice habitualmente reduzido de
inducdo a hilaridade e riso. A seriedade é a caddichabitual do estado de espirito, visdo e atitude
perante 0 mundo composta de elementos de preval@eciestados sérios. O mau humor é uma
construcdo afetiva fundindo os dois elementos ideezsa/melancolia e azedume/mau humor (RUCH,
1995).

Humor em trés hotéis de uma rede internacional em&® Paulo

Metodologia

O estudo desenvolvido tem natureza exploratéridueipio da auséncia de pesquisas e
conhecimentos na area, conforme a abordagem métpclide YIN, 2004, optando-se pelo
formato de um estudo de casos multiplos. Portagsse trabalho ndo se propde a uma
generalizacdo estatistica, mas uma generalizac&o pdzposicdes tedricas (YIN, 2004)
mencionadas na introducgao.

Foi definida como unidade da pesquisa uma Redenbt®nal, administradora
hoteleira multimarcas que possui mais de 40 emgnmeemtos no Brasil. Tal escolha se deve
ao fato da necessidade de comparar a qualidadenidirmento em hotéis de mesma categoria.

Os héspedes, os recepcionistas e os chefes de;@iecefo 0s sujeitos da pesquisa.
Cabe ainda mencionar que foram considerados pa@a @ssquisa somente os hdspedes
corporativos.

Para mensurar o humor como uma caracteristica denaidade, foi utilizado o
questionério elaborado por Ruch (1995) como base paplicacdo nas equipes de recepcao
pesquisadas.

Ruch (1995) utiliza um método estatistico para memso humor pedindo para os

voluntarios preencherem um questionario de 30 afiffes, no qual o pesquisado deve dar
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valores de 1 a 4 com critérios que variam entigcordo completament@ concordo
completamenteAssim, Ruch (1995) tabula as questdes de acanaoos valores dados a cada
uma das afirmacbes e mensura as trés dimensdesirdor:-hbom humor, mau humor e
seriedade. Tal questionario foi aplicado aos rdoemstas e chefes de recepgdo. A escolha dos
funcionérios da recepcéo para a realizacdo da {gessgl deu por dois motivos: a) é o principal
contato do hospede com o hotel; b) o questionarigdlidado em aleméo e inglés, portanto,
necessaria a fluéncia em inglés para respondeestiqoario.

Para analisar os dados obtidos por meio das esttnevtom o0s hospedes em relagéo a
gualidade, foi utilizado o0 mesmo padrdo do programajualidade da Rede Hoteleima;
boa; regular; ruim; e péssima; porém, foram atdbsiipesos para tabulacéo: 5; 4; 3; 2; e 1
respectivamente. A pesquisa se concentrou em safperu de satisfacdo com a qualidade do
atendimento e a percepcéo do entrevistado em oetaiumor no ambiente de trabalho e sua
relagdo com a qualidade.

Apos a andlise dos dados, as informacfes foranadaszpara identificar as possiveis
relacbes do humor com a satisfacdo em relacaceadiatento hoteleiro. Portanto, foi possivel
observar se o fato de ter uma equipe com indivich@a humorados e um ambiente de

trabalho bem humorado implica em melhor qualidagatdndimento.

Humor e qualidade no atendimento

A Rede Hoteleira autorizou a aplicagdo de question&om todos os funciondarios das
recepcdes dos trés empreendimentos, porém limgoang&evistas com hospedes a quinze
clientes por empreendimento. Foram 21 funciongesgjuisados com idade média de 25 anos,
sendo 33,33% mulheres e 66,67% homens. Essa masgeniagem se repetiu entre os 45
hospedes pesquisados.

ApoOs a tabulagdo do humor dos funcionérios como cemecteristica de personalidade,
observamos que a média mais alta foi do Hotel édfiam oscorede 21,67; seguido do Hotel
Gama com 19,89 e do Hotel Beta com 19,33.

Assim como o humor, também foi mensurado o grasaetisfacdo dos funcionarios. Foi
perguntado a cada funcionariEm uma escala de 1 a 4 (sendo: 1 muito insatisfeit

insatisfeito; 3 satisfeito; 4 muito satisfeito) ocmnvocé avaliaria a sua satisfacdo no
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trabalho?”. Os resultados foram: Hotel Afaom a média 3,17; Hotel Gama, 3,11; e Hotel
Beta, 2,83.

Além do humor e da satisfacdo no trabalho, o HAtE tem o melhor indice de
gualidade segundo os hdspedes. Esse indice fdootiim a perguntdComo vocé avaliaria a
gualidade do atendimento desse hotel@s resultados foram: Hotel Alfa com média de 4,8;
Hotel Gama, 4,6; e Hotel Beta, 4,4.

Assim, podemos notar que o empreendimento com aAomehédia de bom humor
(Hotel Alfa) foi também o empreendimento com a roelmédia de satisfacdo dos funcionarios
e a melhor média de qualidade segundo os héspedes.

Outras informacdes interessantes puderam ser @gsenem relacdo a qualidade do
atendimento segundo os hospedes. Entre os hospeeestendem o humor como um estado
de espirito (53,33%) a média de qualidade foi 4e7&ntre os hospedes que entendem o humor
como um comportamento (33,33%) a média foi 4,33.

Outra relacdo importante é a relacdo entre a pgiioeplo humor da equipe e a
percepcdo da qualidade. Entre os hospedes quealesi a equipe da recepcao ‘muito bem
humorada’, a média de qualidade foi de 4,75; os cuesideram a equipe como ‘bem
humorada’ a média foi 4,63; e 4,33 foi a médiaeear que avaliaram o humor da equipe como
algo “normal”.

Além das relacdes que foram possiveis fazer corpigido dos hospedes, também
foram tabuladas as respostas dos funcionarios réesetnpreendimentos. As respostas dos
funcionarios sdo indicadores de que ha diferemtgads de influéncia do humor na qualidade
do atendimento, segundo os funcionarios: 38,10%nafn que os hdspedes percebem a
variacdo de humor; 28,57% acreditam que o humasnéagiante; 23,81% observam que o
humor é cativante ou transmite simpatia; e 9,52% pksquisados responderam que o humor
facilita em situagdes dificeis. Por outro lado,29tbacreditam que o humor néo influencia na
gualidade do atendimento, pois o profissionalisenedorevalecer.

Entre os pesquisados, 76,19% afirmaram trabalhanreanambiente bem humorado. E
outra questdo que deve ser observada pelos geséomesnaneira que esse ambiente bem
humorado influencia no trabalho dos funcionarioc®,52% afirmaram que um ambiente de
trabalho bem humorado aumenta a disposi¢ao; a mpsmantagem afirmou que melhora a

motivacdo e/ou a satisfacdo no trabalho; 14,29%d#am que o bom humor facilita o fluxo de
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trabalho; 14,29% observam que esse mesmo ambiertiaanas situagbes mais dificeis;
4,76% acreditam que o bom humor auxilia no espdet@quipe; e outros 4,76% afirmaram que

a vontade de trabalhar aumenta em um ambiente berarhdo.

Discussao dos resultados

Os hotéis atualmente se preocupam ndo s em asprecessidades basicas de abrigo e
alimentacdo, mas principalmente, superar a expetdé seus clientes por meio da qualidade
dos servicos. E nesse aspecto, foi observado nessguisa que o humor pode ser uma
ferramenta organizacional importante para a sgésfao cliente.

Kotler (1994) afirma que o marketing visa a safi@tado cliente. Gueiros e Oliveira
(2004) comprovaram que na hotelaria a satisfacadrailho do cliente interno conduz a
satisfacdo dos clientes externos. Abramis (198G)imer (2001) lembram que pessoas bem-
humoradas tendem a serem mais satisfeitas com tsghehos, como foi observado na
pesquisa de campo realizada para a elaboracdo pestmisa. Portanto, apdés uma breve
relacdo dos conceitos mencionados, ha a tentadossibgidade de afirmar que o
empreendimento hoteleiro que tiver um quadro decifurdrios bem humorados terd
prosperidade nos negocios. Entretanto, como mesioma introducdo, esta pesquisa néo
parte da idéia de que o simples fato de ser benetadn garantira um bom atendimento.
Tampouco se considera que a qualidade no atendinméiat sera possivel sem funcionarios
bem-humorados.

O que uma das proposi¢Oes tedricas desta pesqliga @ que com o humor pode-se ir
um pouco mais longe, atingir niveis superiores wkidade no atendimento. Os resultados da
pesquisa de campo comprovaram que o empreendiro@m@ melhor resultado de qualidade,
o Hotel Alfa € o0 mesmo que apresentou os melhordisds de satisfacdo do funcionério e de
bom humor como caracteristica de personalidadesritfanto, isso néo significa que os outros
dois empreendimentos ndo obtiveram resultados dédgqde positivos, afinal o indice do
Hotel Gama (4,6) e do Hotel Beta (4,4) representaspectivamente, 92% e 88% do indice
méaximo de qualidade que poderiam obter: 5,0. Erdsgante notar, porém, que no
empreendimento com melhor resultado de satisfagdwdpede em relagdo ao atendimento, o

Hotel Alfa, 100% dos funcionarios acreditam queuonbr influencia na qualidade, enquanto
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no Hotel Gama, 77,78% créem em tal influéncia, enap 66,67% dos funcionarios do Hotel
Beta concordam com a relacéo entre humor e qualidadtendimento.

Além disso, se a satisfacdo do consumidor estéioelada ao desempenho percebido e
a expectativa (KOTLER, 1994), o humor mostra maisawez a sua importancia: entre os
héspedes que avaliaram a equipe de recepgdo comito ‘tbem humorada’ o indice de
gualidade foi 4,75. Entre os hospedes que avaliaraguipe como ‘bem humorada’ o indice
foi de 4,63 e entre os que avaliaram como “boaidice caiu para 4,33.

A outra proposicao tedrica na base dessa pesquisa @m ambiente bem-humorado
nos empreendimentos hoteleiros pode ser desenwolvidnantido pela organizacdo para
melhorar a qualidade do atendimento. Tal proposi&dconfirmada pela maneira que os
funcionarios entendem o humor: 66,67% véem o hwoaro um estado de espirito, contra
14,29% que entendem o humor como uma caracteristivgportamental. Essa informacéo é
relevante aos chefes, supervisores ou gerentescdpgéo, pois se suas equipes acreditam que
0 humor varia de acordo com o0 momento, a manutetigdmm humor da equipe passa a ser
papel do gestor. Afinal, 80,95% dos funcionariosvedm que o humor influencia na qualidade
do atendimento.

Além disso, a distingdo entre as duas abordagenBuder (estado de espirito e
comportamento) deve servir de alerta para os gsstwoteleiros, pois enquanto os hdspedes
gue entendem o humor como um estado de espirif83%3 possam relevar um atendimento
“seco” ou “frio”, provavelmente aqueles que entende humor como um comportamento
(33,33%) ndo aceitem tal situacdo. Afinal, o primegrupo entende que o mau humor é
passageiro, enquanto o segundo grupo entende ohoraor como algo constante. Esses
resultados se tornam mais relevantes ao considesagme 86,67% dos hdspedes acreditam
gue o humor influencia a relacdo com o hotel. E383% restantes afirmam que apesar do
humor né&o influenciar na escolha do hotel, prefesenhospedar onde as pessoas sao bem

humoradas.

Consideracoes Finais

Portanto, observa-se que tanto o humor no ambdenteabalho quanto o humor como

uma caracteristica de personalidade, ndo séo iratores a qualidade dos servicos e podem
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ser utilizados como ferramentas organizacionaia panelhoria da qualidade do atendimento,
logo, apesar de ndo ser possivel generalizar sgtathente os resultados a toda hotelaria por
se tratar de um estudo de caso, a pesquisa noge spge ha um extenso campo para novas
pesquisas no setor e também nos mostra que o RuoMrassunto muito mais complexo do

gue simplesmente fazer rir.
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