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RESUMO

O presente trabalho tem como objetivo identificar os indicadores da hospitalidade nas
pousadas do Centro Historico de Sdo Luis. A hospitalidade comercial € definida como a
pratica da hospitalidade em ambientes privados mediante a troca de valores monetarios entre
o anfitrido e o hospede. Quando se fala em uma hospitalidade voltada ao comércio, se tem um
trabalho em larga escala, diferente da hospitalidade por dadiva que visava o luxo e o conforto
oferecido a poucos. Foi tomado como base tedrica autores como Castelli (2005), Denker
(2003), Grinover (2003), Lashley e Morrison (2004) e Montandon (2003); em seguida foi
feito um mapeamento das principais pousadas do Centro Histérico de So Luis, e através
deste foi possivel elaborar e aplicar cinquenta questionarios com perguntas abertas e fechadas
aos hdspedes desses estabelecimentos comerciais, para conhecer a forma como estes
percebiam a hospitalidade e assim poder tracar todos os indicadores existentes a respeito da
percepcdo da hospitalidade em ambientes comerciais. Utilizando de métodos quantitativos e
qualitativos na analise dos dados, foi obtido como resultado que os indicadores relacionados
as interagdes humanas de atendimento e prestacdo de servicos ainda sdo os principais indices
de hospitalidade que os visitantes observam nas pousadas do Centro Histérico de S&o Luis,
remetendo assim que as percepg¢des primordiais da hospitalidade e bem receber ainda s&o os
fatores fundamentais na relacdo entre anfitrido e hdspede num ambiente onde existe a troca de
valores monetarios.

Palavras-chave: Hospitalidade Comercial, Pousadas, Indicadores.



ABSTRACT

The present work aims to identify indicators of hospitality at the hostels of the Historic Center
of S8o Luis. Commercial hospitality is defined as the practice of hospitality in private
environments through the exchange of monetary values between the host and the guest. When
it comes to the hospitality trade, if you have a large-scale work, different from the hospitality
by gift to the luxury and the comfort offered to few. Was taken as theoretical basis authors
such as Castelli (2005), Denker (2003), Grinover (2003), Lashley and Morrison (2004) and
Montandon (2003); then it was done a mapping of the main hostels of the Historic Center of
Séo Luis, and through this it was possible to draw up and apply fifty questionnaires with open
and closed questions to guests of these commercial establishments, to meet the way they
perceived the hospitality and thus able to trace all the existing indicators concerning
perceptions of hospitality in commercial environments. Using quantitative and qualitative
methods in the analysis of the data, was obtained as a result indicators related to human
interactions and provision of services are still the main indices of hospitality visitors to
observe at the hostels of the Historic Center of S&o Luis, once the primary perceptions of
hospitality are still the fundamental factors in the relationship between host and guest in an
environment where there is exchange of monetary values.

Keywords: Commercial Hospitality, Hostels, Indicators.
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1 INTRODUCAO

A hospitalidade é tida como a capacidade de receber visitantes ou clientes de
forma agradavel, dando o conforto e as condi¢BGes necessarias para que a o hdspede sinta-se a
vontade e que usufrua de servigos de qualidade.

Tida inicialmente como o ato de acolher o outro com respeito, gentileza, a
hospitalidade € regida por uma série de pequenos ritos que temos desde a chegada do visitante
ao local, e até a sua partida. Montandon (2000) completa que este determinado cenério se
desmembra em uma série de outros microcenarios citados por ele, como o acolhimento, 0 ato
de limpar-se, o festejar, 0 declarar seu nome e sua patria, o deitar-se, o tomar banho, o dom do
presente e demais ritos de entrada. Todos muito bem estabelecidos, seguindo uma ordem e
uma formula pré-determinados. Uma das primeiras acfes que marca a atitude do anfitrido é o
gesto de dar de beber e de alimentar. Sabe-se que o copo d’agua ou a xicara de café
significam para alguns povos um gesto de hospitalidade totalmente espontdneo e mais
imediato. De fato a hospitalidade ndo se resume ao simples oferecimento de uma restauracédo
ou de um alojamento, mas a relagéo interpessoal estabelecida, que implica uma ligacédo social
e de valores de solidariedade e de sociabilidade.

A hospitalidade se baseia em seus atos primordiais de valores em sociedade, e
para muitos pesquisadores e profissionais da area, a evolugdo da hospitalidade para a entéo
hospitalidade contemporanea como conhecemos atualmente se deu pela constante evolugdo da
prépria atividade turistica. Com o passar dos séculos, as civilizagfes que povoavam o mundo
sentiram a crescente necessidade de deslocamento, e assim foi notavel que a hospitalidade em
torno de meios de hospedagem para estes viajantes foi evoluindo, juntamente com os
primeiros estabelecimentos que serviam unicamente de hospedarias, como 0s monastérios e
igrejas e tavernas. A criagdo de tais servicos trouxe novas visdes a hospitalidade,
acrescentando-lhe a possibilidade de oferta da mesma, com uma troca monetaria entre o
visitante e o anfitrido, para que este lhe conceda o espaco.

Esta hospitalidade com caracteristicas comerciais é debatida por diversos
pesquisadores e profissionais da area, sobre 0 modo como esta € empregada, se baseando na
troca de valores monetarios. Esta discussdo vai muito além da hospitalidade em si, mas
também alcanca outras areas do conhecimento que abordam sobre a capacidade humana e

outras visdes da propria hospitalidade.
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O grande fato é que a hospitalidade comercial trouxe uma nova visdo, tanto para
0s prestadores de servicos em meios de hospedagem quanto para os hospedes, onde eram
criados ambientes muito mais aconchegantes e com a proposta de se assemelharem o maximo
possivel ao ambiente do lar, aumentando assim o nivel de satisfacdo das pessoas e abrindo
novas possibilidades aos proprietarios de explorar um novo mercado que comprovadamente
trazia um retorno financeiro ao seu negdcio.

O desenvolvimento dos meios de hospedagem, assim como a hospitalidade,
cresceu junto com a atividade turistica, criando assim diversos tipos de estabelecimentos para
atender os diversos tipos de clientes. As pousadas surgiram como opg¢des de certa forma mais
baratas aos meios de hospedagens mais requintados das cidades, e com estratégias que
buscavam atingir um publico que nao abria mdo do conforto, mas estava disposto a se
hospedar em locais que proporcionassem experiéncias diferentes, mais préximas ao ambiente
de uma casa comum.

No Centro Histdrico de Sao Luis, muitos estabelecimentos surgiram através desse
embasamento, e também pelo grande apelo turistico da regido e a necessidade de ofertar
hospedagens aos diversos tipos de turistas que a cidade recebe, em muitas épocas do ano. As
pousadas do centro de Sdo Luis se encontram em um ambiente historico de representatividade
fundamental para o turismo da cidade. A cidade foi fundada a partir de um pequeno povoado
com influencias portuguesas e espanholas, posteriormente invadido por franceses. Tem sua
data de fundacdo no ano de 1612, mesma época em que 0S colonizadores portugueses
retomaram o dominio da ilha. A histéria da cidade ainda guarda uma invasdo de colonizadores
holandeses por meia década, mas sem deixar grandes marcas culturais. Seu centro historico é
inscrito na lista de Patrimdnio Mundial e foi tombado pelo governo federal no ano de 1955.

Segundo o IPHAN o centro historico de Sdo Luis reune cerca de quatro mil
imdveis tombados pela unido e mantém intacto o tracado urbano do século XVIII. O local é
formado de conjuntos homogéneos de arquitetura civil, remanescentes dos séculos XVIII e
XX, com muitos destes alocando atualmente empresas e prestadoras de servigos que atendam
as necessidades turisticas da regiao.

Identificar como é percebida a hospitalidade comercial nas pousadas do centro
histérico de S&o Luis é uma das justificativas desta pesquisa. E necesséario analisar a
percepcao dos turistas sobre a qualidade das pousadas do centro histérico de Sdo Luis e obter
seus principais indicadores de hospitalidade, a fim de conhecer os tipos de turistas e como e 0

modo como estes observam o ambiente das pousadas da cidade, além de abrir novos caminhos
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para 0s proprios estabelecimentos com os dados obtidos na pesquisa, possibilitando a
resolucéo de problemas e a melhoria dos seus servicos.

Os objetivos gerais do trabalho discutem a hospitalidade baseada na percepc¢éo
dos turistas que se hospedam nas pousadas localizadas no centro historico de Séo Luis.
Consiste em analisar a percepcao dos turistas sobre a hospitalidade comercial nas pousadas do
centro histérico de S&o Luis e obter os indicadores atraves de questionarios aplicados.

Como objetivos especificos estdo conhecer os principais indicadores de
hospitalidade comercial/privada, e verificar se a percep¢do dos turistas sobre hospitalidade
estd condicionada ao contato humano decorrente do atendimento dos colaboradores que
prestam servicos nas pousadas do centro historico.

Como metodologia utilizou-se dos métodos qualitativos e quantitativos de
pesquisa, colocados como melhores instrumentos estatisticos e de qualificacdo de dados para
a obtencdo dos resultados propostos na pesquisa. Através do levantamento de todas as
pousadas que se localizam dentro do centro histérico de Sao Luis foi possivel mapear oito
pousadas a serem estudadas e o tempo necessario de dois meses para o desenvolvimento da
pesquisa de campo. Na pesquisa bibliogréfica, foi captada toda a literatura que justifica a
pesquisa e transmita todos os conceitos a respeito da hospitalidade e meios de hospedagem,
tdo quanto as justificativas para a percepcao da hospitalidade através dos sentidos humanos e
0 material necessario para o desenvolvimento dos questionarios.

A aplicacdo dos questionarios com os hospedes se deu tanto no ambiente externo
guanto no ambiente interno das pousadas que aceitaram participar da pesquisa, recebendo tais
questionarios e autorizando o acesso do pesquisador ao ambiente para a realizacdo de
entrevistas. Este questionario priorizou o entendimento completo sobre o que é hospitalidade
e como percebé-la através dos indicadores, e foi composto por quarenta e duas questdes
abertas e fechadas, que buscavam conhecer o perfil de cada participante, bem como o0 motivo
da viagem a Sdo Luis, 0 que levou o participante a se hospedar em uma pousada e seu nivel
de satisfacdo sobre a estrutura fisica e sobre a prestacédo se servigos.

Com o total de cinquenta questionarios aplicados, foi possivel obter os principais
indicadores de hospitalidade apontados pelos proprios hdspedes da pousada, e que estes ainda
se baseiam nas relagdes humanas de atendimento e prestacdo de servigos, justificando assim
gue mesmo se tratando de uma visdo mais comercial da hospitalidade, os fatores de
relacionamento humano ainda sdo os principais indicadores de satisfagdo do cliente quanto ao

meio de hospedagem, e assim de percepg¢éo da hospitalidade.
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O presente trabalho esta dividido em conceitos gerais a respeito da hospitalidade,
os tipos de hospitalidade, a percep¢do humana baseada nos sentidos, a inddstria da
hospedagem, as pousadas como o campo de estudo da pesquisa, 0 detalhamento da
metodologia, bem como a analise dos dados obtidos e as conclusdes.

Este trabalho é resultado de uma pesquisa cientifica desenvolvida por um ano
através do Programa Institucional de Bolsas de Iniciacdo Cientifica — PIBIC, associada, ao
Projeto de Pesquisa “Sdo Luis Patrim6nio Cultural da Humanidade: a dualidade da interagédo
entre turistas e o espago da cidade” MCTI/CNPq, Edital Universal 2014.
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2 AHOSPITALIDADE: A GUISA DE UM CONCEITO

Em termos gerais, a palavra hospitalidade é originaria do Latim, hospitalitate, que
esta diretamente relacionada ao ato de receber alguém e oferecer um conforto simbdlico a este
visitante. Denker (2003) pontua que a hospitalidade, do ponto de vista analitico operacional,
pode ser definida como o ato humano, exercido em contexto domeéstico, publico ou
profissional, de recepcionar, hospedar, alimentar e entreter pessoas deslocadas de seu habitat.
Ainda no significado literal da palavra, esta também refere-se a qualidade de quem se torna
hospitaleiro, praticando a dadiva do acolhimento com respeito e gentileza, ao que atribuimos
as relagcdes humanas e sociais.

Quanto a origem do termo “hospitalidade” nos reportou a Grécia antiga, onde a
palavra deriva-se de uma antiga palavra francesa que significava dar ajuda e abrigo aos
viajantes nas tavernas, que se tornam as primeiras visdes da hospitalidade no mundo, como

forma de trocas humanas.

A palavra hospitalidade, da forma como é utilizada nos dias atuais, teria surgido
inicialmente na Europa, em meados do século XIII, onde designava o sentido de
hospedagem gratuita, uma forma de atitude caridosa que oferecida aos viajantes da
época. Assim desde os primeiros deslocamentos na Roma Antiga, ja aparecia 0s
primeiros sinais de um acolhimento, para dormir ou de comer junto, do que hoje
chamamos de Hospitalidade. Exemplos deste acolhimento era os hospitium, casas
nas quais 0s monges acolhiam os peregrinos ou viajantes considerados precursoras
da hotelaria. (Castelli, 2005 p.20)

Ainda reportando as origens do termo na sociedade, Barreto (1995) aponta que a
historia da receptividade comeca com o0s primeiros deslocamentos do homem, quando a
grande distancia e os meios utilizados obrigavam os viajantes a pernoitar em lugares seguros.
As razdes dos deslocamentos a principio eram migratérias nos periodos pré-historicos, sendo
gue o mais provavel dos primeiros deslocamentos foram os caminhos do sal, que a partir do
litoral se espalharam terra adentro, gerando a necessidade de oferecer hospitalidade ao
visitante desde os primeiros intercambios.

As primeiras regulamentagcdes que se tem registro sobre a hospitalidade sdo
encontradas no Codigo de Hamurabi. Durante o governo do imperador Hamurabi na antiga
Babilonia, ele desenvolveu um extenso e detalhado codigo de leis e normas com a intengéo de
garantir a homogeneidade de seu reinado e para resolver as disputas dentro de seu reinado.
Segundo o cddigo de leis, os proprietarios de estabelecimentos tinham como obrigacdo
denunciar qualquer hospede que cometesse crimes. Além de garantir punicdes aos hospedes

que cometessem crimes, 0 cOdigo também trazia normas aos proprietarios, que eram
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obrigados a ndo adulterar alimentos e bebidas servidos aos clientes. A punicdo para esses
“crimes” era a morte por afogamento.

No periodo do império romano a mulher de um dono de hospedaria ndo podia ser
punida por desobedecer as leis contra o adultério; os donos de hospedaria ndo podiam servir
ao exército porque o exército era um servico dos nobres; e os donos de hospedaria ndo
podiam ter a guarda de criangas menores de idade. Algumas vezes, as regras eram instituidas
pelos donos de tavernas No século XVI, na Inglaterra, era comum a existéncia de leis como:
ndo era permitido deitar de botas na cama; ndo era permitido acolher nenhum amolador ou
construtor de ldaminas; era proibida a presenca de cées na cozinha; tocadores de realejo tinham
de dormir nos sanitarios. Apesar de algumas normas parecerem absurdas, as primeiras
regulamentacfes ajudaram no desenvolvimento da industria e algumas permanecem até os
dias atuais.

As diversas Oticas e reflexdes acerca da hospitalidade permitem aos autores uma
gama de definigBes através de diversas areas de conhecimento como forma de buscar o
descobrimento de suas simbologias e valores, nunca partindo de um conceito fixo e
engessado. Baptista (2002) define a hospitalidade como um modo privilegiado de encontro
interpessoal marcado pela atitude de acolhimento em relacdo ao outro. As praticas de
hospitalidade deverdo marcar todas as situacbes da vida, ou seja, a hospitalidade ndo devera
ficar circunscrita a disponibilidade para receber o turista, o visitante que chega de fora e esta
de passagem pela cidade, é necessario que esta atitude de acolhimento e cortesia, seja a todo o
préximo, seja o vizinho, o colega de trabalho, um desconhecido. Derrida (2003) se aproxima
deste conceito, pontuando que a hospitalidade é por definicdo incondicional, e estd sempre
condicionada pela realidade, onde a hospitalidade é o nome geral para todas as nossas
relagbes com o outro.

Montandon (2003) coloca em seu livro uma visao social da hospitalidade, como
"uma maneira de se viver em conjunto, regida por regras, ritos e leis”. Nesse sentido, a
hospitalidade é concebida ndo apenas como uma forma essencial de interacdo social, mas
também como uma forma prépria de humanizagdo, ou no minimo, uma das formas essenciais
de socializagéo.

Camargo (2004) divide em quatro tempos: o receber, o hospedar, o alimentar e
entreter. O receber seria a preocupacao inicial, o primeiro contato ao acolher o visitante em
sua “casa”. O hospedar trata da oferta de abrigo ao estranho, ao que vem de fora. O alimentar
esta relacionado a esse acolhimento, onde compartilha o alimento e a bebida de forma a saciar

a necessidade de alimentacdo. Por fim, o entreter que seria a forma de propor um momento
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agradavel para o visitante de maneira que possa servir de entretenimento para 0 mesmo, seja
através de conversa, TV ou até mesmo algum programa para sair entre outros.

Dois autores justificam a hospitalidade como a forma dos humanos se
relacionarem. Lashley (2004) afirma que a hospitalidade é relacionamento. A hospitalidade,
sendo a base da sociedade, tem como fungdo estabelecer relacionamentos ou promover um
relacionamento ja estabelecido. E a possibilidade de encontros que podem levar a
relacionamentos, propiciando a troca e o beneficio matuo para o anfitrido e o hospede. E para
Selwin (2004) a hospitalidade além de estabelecer um relacionamento, promove
relacionamentos ja existentes: Os atos relacionados com a hospitalidade, desse modo,
consolidam estruturas de relagbes, afirmando-as simbolicamente, ou (no caso do
estabelecimento de uma nova estrutura de relac6es) sao estruturalmente transformativas.

No segundo caso, 0s que ddo e/ ou 0s que recebem hospitalidade ndo sdo mais 0s
mesmos, depois do evento, como eram antes (aos olhos de ambos, pelo menos). A
hospitalidade transforma: estranhos em conhecidos, inimigos em amigos, amigos em
melhores amigos, forasteiros em pessoas intimas, ndo parentes em parentes.

Mediante as diversas visGes apresentadas sobre a hospitalidade e sua construcao
ao longo da historia, pode ser observada de forma adjetiva, como algo desejavel que aconteca
num encontro, e a forma substantiva, de entendé-la como um conjunto de peripécias que
sempre acontecem. Lashley (2005) apresenta a proposta de um triplice campo da
hospitalidade humana: a privada (doméstica), social (publica) e comercial, colocando a
hospitalidade doméstica (privada) como paradigma das demais, inclusive da comercial.
Hospitalidade seria um atributo de determinados encontros entre os anfitriGes e os hdspedes,
mas que ndo deve ser apenas observada desta maneira.

Segundo Dias (2002), hospitalidade é a recep¢édo cordial e generosa aos hospedes,
que compreende a prestacdo gratuita ou ndo de servigcos obtidos normalmente por uma pessoa
em seu proprio lar, mas que por ndo possui-lo, ou por estar dele ausente, temporariamente,
ndo os tem a sua disposi¢cdo. Basicamente, abrange leito ou alimentacdo. Quando a
hospitalidade é proporcionada com acomodacGes para dormir, caracteriza-se a hospedagem,
acompanhada ou ndo de refeicbes. Se apenas as refeicdes sdo oferecidas, tem se a
hospitalidade, mas n&o a hospedagem.

A hospitalidade como dadiva se reporta a uma visdo doméstica, atribuida as raizes
francesas de sua origem, onde se priorizava as relagfes humanas e o bem receber do outro em
seu lar cercado de relagfes mais familiares e de ajuda gratuita, como muitos autores citaram

em seus trabalhos.
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Os estudos acerca da hospitalidade remetem a historia das viagens, a criacdo dos
primeiros meios de hospedagem e a provisdo de alimentacdo dos viajantes. Com o
desenvolvimento do comercio e do nimero de pessoas que viajavam diariamente, os viajantes
sentiam a necessidade de um local para descansarem e até mesmo para passar a noite. Assim,
devido a falta de instalagdes e contando apenas com a hospitalidade de moradores locais, as
viagens se tornavam longas e lentas. Na antiguidade a hospitalidade era sentida como a
necessidade de um bem estar, como obediéncia a uma ordem divina, motivada por fatores
como solidariedade e amor ao préximo.

No inicio do século XVIII teve como grande transformacdo a instalacdo de
equipamentos comerciais que seguiam o padréo inglés de prestacdo de servicos, oferecendo
um alto padrédo de qualidade na acomodacdo desses visitantes e diversas inovacfes até mesmo
no atendimento. Com a chegada do século XX e das transformacgdes globais oriundas das
necessidades humanas houve um forte crescimento do numero de prestadores de servigos,
como hotéis e pousadas. O avanco tecnoldgico e o crescimento dos meios de transporte
facilitou o deslocamento de pessoas no mundo, proporcionando a expansdo da atividade
turistica e de competi¢cdo no mercado, iniciando assim a construcdo de uma visdo comercial
da hospitalidade.

Essa nova visibilidade adquirida nos tempos atuais pela hospitalidade humana
abrange desde negdcios ligados a hospedagem até o préprio campo do turismo. Segundo
Grinover (2002), até tempos atras a hospitalidade se fazia restrita aos servicos de alojamento,
havendo mais discussGes acerca da historia das hospedarias, os primeiros viajantes, 0S
primeiros hotéis. Hoje sua atencdo esta mais voltada aos sentimentos e experiéncias daqueles
que estdo envolvidos no meio turistico. Para Cruz (2002) a hospitalidade em si é um
fendmeno muito mais amplo, que ndo se restringe a oferta, ao visitante, de abrigo e alimento,
mas sim ao ato de acolher, considerado em toda a sua amplitude. Envolve um amplo conjunto
de estruturas, servicos e atitudes que, intrinsecamente relacionados, proporcionam bem-estar

ao hdspede.
2.1 OS TIPOS DE HOSPITALIDADE
A hospitalidade pode ser distribuida por vertentes, que definem melhor as

caracteristicas de cada uma, 0s pontos a serem observados e seus exemplos no cotidiano e foi

evoluindo com o passar dos anos, desde suas primeiras manifesta¢cdes no mundo ocidental.
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A hospitalidade tida como primordial é definida como a hospitalidade monastica,
surgindo entdo com religiosos que acolhiam os visitantes atraves dos preceitos da
hospitalidade cristda em oferecer abrigo e comida, sem cobrar nada por isso. Reymond (1969)
considerava a entdo “hospitalidade desinteressada” descrita por ele como a primeira forma de
acolher pessoas. Para ele, era consideravel que as leis da hospitalidade antiga e patriarcal
constituiram um passo importante na direcdo das visGes da hospitalidade que temos
atualmente.

A hospitalidade inicial ndo priorizava nenhum tipo de troca financeira e nem a
integracdo do outro, mas sim os meios de acolher este visitante e de certa forma cuida-lo até
que pudesse prosseguir em sua viagem.

Para muitos historiadores, a evolucdo da hospitalidade para a entdo hospitalidade
contemporanea se deu pela constante evolucdo do préprio turismo. Com o avango das
civilizagbes e a crescente necessidade de deslocamento, foi notavel que a hospitalidade em
torno da restauracdo e hospedagem para estes viajantes foi evoluindo para além de
monastérios e igrejas, chegando as primeiras hospedagens e tavernas. A criacdo de tais
servigos trouxe novas visfes a hospitalidade, acrescentando-lhe a possibilidade de oferta da
mesma, com uma troca monetéria entre o visitante e o anfitrido, para que este lhe conceda o
espaco.

Esta mudanga no modo de acolhimento com o advento do turismo partiu tambem
das proprias evolucdes socioculturais de toda a sociedade. Na segunda metade do século XX
foi possivel notar com mais clareza as grandes mudancas que ocorreram em torno do
acolhimento e da hospitalidade por meio de alguns aspectos:

e A oferta turistica, com a incorporacdo de dezenas de outros paises de todos 0s
continentes, oferecendo uma variacdo para o0 entdo mercado predominantemente
europeu. Novos mercados criados, com sistemas de hotéis, restaurantes e atrativos
naturais e culturais;

e O crescimento das companhias de transporte de todos os tipos, de empresas de
viagens, operadoras e agéncias de turismo receptivo, centrais de reserva e da
organizacéo e rapidez das mesmas na prestacdo dos servigos. A reducdo do tempo de
duracdo das viagens permitiu encurtar as distancias e aproximar os lugares de destino
potenciais dos mercados turisticos;

e A democratizacdo do turismo, com a constante evolucdo da demanda a partir do

século XX e no inicio do século XXI. Apds a Primeira Guerra Mundial o turismo
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viveu uma grande ascensao, com a elevacdo do nivel de vida da populagédo em geral e

a retirada de parte do privilégio das camadas dominantes da sociedade.

E importante frisar que a construcdo da hospitalidade contemporanea no mundo
estd constantemente associada a atividade comercial desenvolvida pelos meios de
hospedagem, restaurantes, agéncias e operadoras de viagens e turismo.

Para 0 nosso cotidiano atual, com diversos interesses envolvidos e uma
dinamizagdo da comunicacdo e dos transportes, a hospitalidade é atribuida a diversas formas
de turismo e apresenta atributos que variam de acordo com os interesses da natureza humana,
demonstrados pelas pessoas que compdem as organizacdes atuantes no contexto dos servicos
publico e comercial.

Lashley e Morrison (2004) demonstram em uma tabela adaptada o atual contexto
da hospitalidade, em que se observam distintos pontos e tomam-se alguns exemplos. No
contexto social estes atos se evidenciam na busca constante pelo anfitrido em melhor receber
0s seus visitantes, na flagrante tendéncia de adquirir valores morais e status. Na perspectiva
privada a hospitalidade, se figura vinculacdo das pessoas em espaco restrito, em que esta
relacdo tende a ser fruto de tensdes entre o visitante e o anfitrido.

A hospitalidade realizada na perspectiva pablica, em que o servico publico e
gratuito ainda € mantido por organizac6es religiosas, governamentais e filantropicas aponta
para uma aperfeicoar com o intuito de melhorar os valores e as préaticas da hospitalidade.

No ambito comercial a hospitalidade é praticada por empresas do setor de viagens
e turismo, em que se observam distintos pontos relacionados a satisfacdo e criacdo de valor
para o cliente. Este modelo se apresenta por meio da interacdo e da prestacdo de servigos aos
clientes, em que se busca criar bom relacionamento com os clientes, para obter vantagem
competitiva em relagdo a concorréncia. A hospitalidade comercial surgiu para atender as
necessidades dos viajantes, com a generalizagdo do comércio e das praticas de viagens para 0s

mais variados fins.
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SOCIAL

PRIVADA

PUBLICA

COMERCIAL

Enfase nas atitudes

Enfase no
relacionamento,

Praticado por
organizacles

Praticada por
empresas atuantes

EVIDENCIA do anfitrido; anfitrido e visitante, rellglosas,_ no setor viagens e
que pode ser fruto governamentais e .

. . . L turismo.

de maiores tensdes; filantropicas;
PONTOS Busca por Atendimento das Pro(;/;rrggg\;li(t;gsd(e:om Satisfacdo e criacdo
OBSERVADOS reconheCIm.ento e nece§s_|dade§ do manter ou restaurar de val_or para o

status; visitante; o cliente.

as energias;
EXEMPLO Organizac6es N&o Conjunto de

Receber e hospedar
amigos em casa;

Vinculacéo de
individuos e grupos
em espacos
restritos;

Governamentais
com o propésito de
alimentar
moradores de rua;

servicos oferecidos
por empresas da

rea de alimentacéo
e de hospedagem.

Fonte: Adaptado de Lashley e Morrison, 2004. Adaptacdo: Autor

2.2 PERCEPCOES DA HOSPITALIDADE NO TURISMO

A maneira em que cada individuo se v&, a maneira como o seu arredor € visto

sentido e/ou percebido sdo as formas individuais de percepcdo que atuam direta ou

indiretamente no processo de projecdo que um turista terd sobre o local visitado.

Para Hawkins (1995) para que essa identificacdo ocorra através da atmosfera

juntamente com o individuo, sdo agrupadas em quatro categorias relevantes a percepcéo:
Condicdo Ambiental (temperatura, qualidade do ar, ruido, mdsica e odor), Condic¢do Fisica
(layout, equipamentos, cores, artigos de decoracao e espago) e Condicéo Social (caracteristica
dos consumidores, nimero de consumidores, caracteristicas das forgas de venda).

O individuo assume o papel de julgador de todos os processos da atividade,
atraveés de suas percepgdes que tendem a construir a sua opinido a respeito do ambiente e de
todos os servigos prestados. Cabe a ele identificar se realmente ha hospitalidade neste meio de
hospedagem. O visitante sempre busca 0 seu bem estar, e a visdo da hospitalidade é criada
guando este percebe diversos fatores de carater pessoal que o remetem tranquilidade,

conforto, seguranca e um bom tratamento.
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Todo o espago de uma regido, além do ambiente do hotel em si, é observado e esta
incluido na percepcéo da hospitalidade. O turista busca regides que alem de o satisfazerem,
oferecam as condic¢des basicas para recebé-lo, como seguranca, transporte, alimentacéo e o
acolhimento. Avena (2003) considera que o acolhimento é fator principal e imprescindivel
nédo obtenc¢éo da qualidade na prestacdo dos servigcos. Sendo assim, ele define como elementos
fundamentais no ato de “acolher” bem o0 turista o reconhecimento, a hospitalidade e o
cuidado.

A industria da hospitalidade estd também estreitamente ligada a de viagens e
turismo. Turismo € a viagem de recreacao ou a promocao, e estes mantem fortes relagbes com
todo o mundo que envolve a hospitalidade e suas percepc¢des. Para alguns atores da area, é
completamente consideravel a combinacdo da hospitalidade com o turismo uma Unica grande
industria — a industria do turismo e da hospitalidade. Esta ligacdo é criada com a unido de
diversos componentes, que seriam as empresas e 6rgdos ligados ao turismo. A oferta da
hospitalidade vai dos servigos prestados aos meios de hospedagem, vistos sob o olhar de cada
um a qual o servico é prestado. Setores como o de alimentos e bebidas também estdo
relacionados a essa industria do turismo e hospitalidade, justificando ainda mais que ambos
caminham juntos e comp&em um Unico e grandioso sistema.

Os servicos gque constroem todo esse sistema séo: alimentos e bebidas, servicos de
hospedagem e recreacdo, servigos relacionados as viagens e produtos que sdo oferecidos
como extras ao cliente.

As expectativas dos clientes e hospedes de uma pousada sdao uma forma de tracar
um modo de perceber a hospitalidade do local. A percepcdo de um bom servigco prestado
oriundo dos profissionais do ramo e o valor que foi pago sdo parametros que indicam se este
hospede se satisfez ou ndo ao final da estadia. Essa variacdo de valores modifica as
percepcOes, pois um cliente ndo se dispde a esperar por servigos de primeira linha se estiver
hospedado em pousadas mais simples. E realmente visivel que as proprias distingdes de
formatos dos estabelecimentos influenciam no modo como séo julgados, mas de modo geral
um bom atendimento é de suma importancia para garantir a satisfacdo de qualquer hospede e

a obtencdo de uma resposta positiva quanto a hospitalidade.

“Um bom servigo sempre é equiparado a quantidade de agrados, ao grau de atengéo/
interacdo ou & rapidez da entrega. Apesar de esses fatores estarem relacionados ao
servigo, identifica-los diretamente com a qualidade do servigo € ilusorio. Os servigos
e a qualidade dos servicos sdo contextualmente definidos pelas expectativas do
hdspede e, também, pela imagem da organizagdo”. (Chon, 2003 p.11)
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Cada pessoa tem suas proprias percepgdes em relacdo a hospitalidade. Os
hospedes sempre esperam dos estabelecimentos de hospedagem uma boa e eficiente prestacéo
de servico, condizente com o valor que esta sendo pago. Os hdspedes avaliam a qualidade de
um servico comparando o que foi oferecido e o que eles esperavam receber, conforme o tipo
de estabelecimento.

Por mais que ndo seja um cddigo de regras, sdo colocados como elementos
principais nos critérios de julgamento dos hospedes as caracteristicas estruturais do
estabelecimento, sua credibilidade no mercado, a responsabilidade na prestacdo dos servicos,
garantias que sdo oferecidas ao cliente e o ambiente caseiro que é simulado pelos
colaboradores do estabelecimento. Os principais fatores citados sdo de carater da convivéncia
humana, e estes sdo descritos como o0s principais meios de se perceber a hospitalidade nestes

ambientes.

2.2.1 Os sentidos humanos na percepcao da hospitalidade

Dialogar com os cinco sentidos humanos para justificar a percepcdo da
hospitalidade é a afirmacdo da capacidade da percep¢do humana em distinguir se tais
condic@es vividas serem ou ndo hospitaleiras. Estas atribuicdes se ddo através da experiéncia
que esta pessoa veio a ter com todo o ambiente do estabelecimento e sua interacdo com todos
0s aspectos tangiveis e intangiveis.

Grinover (2003) propde trés conjuntos de indicadores; o primeiro engloba
indicadores fisicos (ar, agua, ruido), bioldgicos (solo, vegetacdo, fauna) e estéticos; o segundo
um conjunto de indicadores relativos aos equipamentos urbanos, correspondentes aos
problemas do ambiente, ao estado da populacdo em termos de conforto, salde e lazer e As
atitudes com o estranho, o héspede; e por ultimo um conjunto de indicadores que reflita a
recepcdo do ambiente pela populacdo e resulte em critérios tais como “conviviabilidade” ou
alienacdo, e estabilidade ou instabilidade, seguranca ou crime, hospitalidade ou afastamento.

E construida entdo uma andlise da hospitalidade através dos cinco sentidos da
percepcdo humana: visdo, audicdo, olfato, paladar e o tato.

Visdo: sentido humano responsavel pela captacdo das imagens através dos
receptores, os olhos. A imagem captada pelos receptores passa por um processo de
codificacdo capaz de trazer a tona alguns sentimentos ligados de forma direta com o que é
observado. O ato de poder enxergar o ambiente é 0 que traz ao ser humano a percepgéo inicial

qguanto ao lugar em que esta, e fazer os primeiros julgamentos quanto sua aparéncia e
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estrutura fisica. Em uma pousada, a captacdo das imagens € o primeiro impacto do hospede
com o estabelecimento.

e Audicdo: capacidade de captar e perceber 0s sons presentes no ambiente, através dos
receptores localizados na orelha. A audicdo é associada principalmente no
reconhecimento da condicdo do local quando a possiveis incobmodos ou
desconformidades estruturais, oriundas de barulhos ou perturbacdes que venham a
interferir na tranquilidade do hospede. Fator fundamental quando um bom descanso
representa uma boa parcela na avaliacdo final do hospede em relacdo a pousada em
que se hospedou.

o Olfato: sentido que possibilita ao individuo a capacidade de reconhecer odores atraves
do sistema olfatorio. Classificamos estes odores como o “cheiro” das coisas, emitidos
por qualquer coisa ou substancia presente no local. Para a percepcdo da hospitalidade
associamos o cheiro as memorias que guardamos no subconsciente e ao que se torna
agradavel ou ndo para cada um. Os odores sdo diretamente associados as lembrancas e
tem a capacidade de ditar os conceitos de hospitalidade do ponto de vista de cada
hospede da pousada. Este sentido também é diretamente associado as percepcles da
hospitalidade em empreendimentos de restaura¢éo e no ambiente urbano das cidades.

e Paladar: a associacdo da hospitalidade com o paladar é de certa forma diretamente
ligada aos empreendimentos de restauracdo, e sua referéncia € feita desde os
primordios, com a hospitalidade inicial e seu ato cristdo de oferecer um abrigo seguro
e uma boa comida. O paladar é a capacidade de reconhecer os mais variados sabores
através dos sensores presentes na lingua humana. Através da percepcdo dos sabores
que é dada a qualificacdo de determinados alimentos associando-0s sempre com 0
empreendimento em que se encontra, e consequentemente a hospitalidade.

e Tato: o tato é a percepcao de objetos tangiveis través do toque feito pelas maos e pes,
ou contato com a pele humana. A capacidade tatil é associada a hospitalidade através
do contato humano, entre anfitrido e hospede, na transmissdo de sentimentos
absorvidos pela chamada percepcao tatil. O reconhecimento da presenca humana e de
sensacOes de perigo ou seguranca também & incluido no julgamento da hospitalidade
através deste sentido. Experiéncias positivas ou negativas com os valores culturais
encontrados no ambiente da pousada de fato itens que conceituardo certas atitudes

como hospitaleiras ou ndo do ponto de vista do individuo.
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Os cinco sentidos humanos se juntam a percepgdo dos sentimentos na percepgéo
da hospitalidade nas pousadas, tornando-a ainda mais complexa e particular do ponto de vista
de cada um, tornando a experiéncia turistica Unica.

O modo como cada pessoa faz sua propria percepcdo com relacdo a hospitalidade,
se utilizando dos proprios sentidos, nos traz o0 questionamento universo a cerca dos ambientes
em que essas pessoas estardo se hospedando. Entender sobre o surgimento, sobre a dinamica
de funcionamento e sobre as relacbes comerciais existentes em tais ambientes nos mostra
quais as condicdes favoraveis para a existéncia de uma percepcdo da hospitalidade pelos

hospedes a partir do seu modo mais pessoal de identifica-la.

2.3 A INDUSTRIA DA HOSPEDAGEM

No ambito da hospitalidade, os meios de hospedagem sdo basicamente 0s
responsaveis pelo recebimento e manutencdo dos visitantes em uma localidade. Falar da
industria das hospedarias e dos meios de hospedagem é falar diretamente da hospitalidade
caracterizada pela relacdo entre o anfitrido, no caso os prestadores de servicos, e visitante,
sendo neste caso o0 héspede, que nada mais é do que a relacdo primordial na percepcao da
hospitalidade.

Castelli (2005) relaciona o surgimento dos primeiros meios de hospedagem com

0s caminhos formados durante o suntuoso Império Romano.

“[...] as grandes conquistas romanas abriram caminhos que ligavam Roma a Atenas,
Roma a Peninsula Ibérica e a outras localidades que faziam parte do Império
Romano. Ao longo desses caminhos, foram construidas casas, denominadas
mansiones, espécies de albergues, que serviam para hospedar e alimentar os
vigjantes das mais diversas categorias, entre eles: militares, funcionarios,
comerciantes e turistas.”

Nesta época as viagens se intensificaram na regido devido a entdo paz romana,
que garantia ao cidaddo uma seguranga para o deslocamento dentro do reino e regides
préoximas. A facilidade em fazer negdcios com a moeda da época também impulsionou o
deslocamento de milhares de moradores, pelas boas estradas da época. Ao longo das mesmas,
foram se acumulando centenas dessas pequenas instalagdes que ofereciam condic¢des basicas
de conforto ao viajante, que preferisse se hospedar nestes pequenos estabelecimentos ao invés
de pernoitar ao relento. Hospititium era 0 nome dado aos estabelecimentos e hospes ao
hospede, colocadas como mées da hotelaria que temos na atualidade.

As hospedagens das estradas romanas eram de certa forma superior as tabernas

que existiam até entdo, dando condi¢Bes a uma nova segmentacdo de mercado, atendendo
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uma clientela que pagava um pouco mais por servicos de melhor qualidade. A hospedagem
passa entdo a se tornar um negdcio lucrativo e que estimulava a economia local. Belchior e
Poyares (1987) caracterizam estes estabelecimentos como responsaveis significativos na
expansdo do império, facilitando contatos entre regides distantes, através de paragens que
vinham também a permitir a ocupacéo territorial e estimulavam a vida econémica com o
acesso mais seguro de produtores e comerciantes aos mercados e feiras. Abriu caminho a
consolidacdo do poder militar romano, e que sem elas a jornada pelas estradas se tornaria
impossivel.

Neste império foram registradas as primeiras instalacdes de albergues que
ofereciam uma hospitalidade paga. Com o declinio do Império Romano e a ascensdo de novos
e modernos impérios em outras partes da Europa, o ato de viajar ficou extremamente
comprometido por conta da falta de seguranca que rondava as civiliza¢6es. Por alguns séculos
esse tipo de estabelecimento se reduziu a pouquissimas instalaces, vindo a ter uma nova
crescente com o inicio dos Impérios Bérbaros.

A Idade Moderna e o movimento da Renascenca trouxeram novas Vvisdes a
hospedagem e uma quebra de paradigmas que resistiam até entdo, principalmente quanto ao
modo de refeicdo medieval. Neste periodo os meios de hospedagem ganham em luxo e
requinte, com a introducédo de utensilios e métodos de preparo de alimentos e do atendimento
nos estabelecimentos.

A gastronomia foi um grande impulso para o desenvolvimento dos meios de
hospedagem com a chegada da Idade Contemporanea, que juntamente com o0
desenvolvimento dos meios de transporte dinamizaram e criaram novas possibilidades de
negdcio em regides que estavam sendo ‘“‘descobertas” pelos habitantes da €poca. Nesse
periodo os empreendimentos de restauragdo ganharam notoriedade e se tornaram grandiosos
locais para o lazer, aléem da alimentacdo refinada servida aos nobres que tinham acesso a este
tipo de entretenimento. A partir do final do século XVIII e do inicio do século XI1X, observou-
se 0 surgimento de alguns nomes nas areas do turismo, da hotelaria e da gastronomia, que se
tornaram verdadeiros icones no fortalecimento da arte do bem acolher e do bem hospedar.

Na atualidade os meios de hospedagem desempenham um papel fundamental na
industria do turismo e da hospitalidade, no acolhimento do enorme contingente de viajantes
que s6 aumenta a cada ano. Torna-se cada vez mais necessario dotar os meios de hospedagem
de novas tecnologias e instalacdes, além de pessoal qualificado, priorizando o talento e tendo

como missdo oferecer a experiéncia Unica de um acolhimento encantador ao hdspede.
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2.3.1 A Hospitalidade Comercial

A hospitalidade foi construida ao longo das épocas junto com seus devidos modos
de hospedagem. Inicialmente se tinha o modo gratuito de hospedagem, que evoluiu para
hospedagens pagas como temos atualmente.

Medlik e Ingran (2001) citam em seu estudo as transformacgdes que ocorreram a

partir das novas perspectivas hoteleiras:

“[...1 A palavra hotel passou a ser utilizada na Inglaterra com a introdugdo, em
Londres, ap6s 1760, do tipo de estabelecimento, entdo comum em Paris,
denominado Hotel Garni, uma grande casa, na qual os apartamentos eram alugados
por dia, semana ou més. Seu aparecimento representou uma mudanca radical das
formas tradicionais de acomodagdes, inns ou hospedarias similares, em algo mais
luxuoso e mesmo ostentativo. Os hotéis com gerentes, recepcionistas e staff
uniformizados implantaram-se, em geral, no inicio do século XIX e, até a metade
deste, seu desenvolvimento foi relativamente lento”. (Meldik e Ingran — 2001 p6).

A visdo de hospitalidade como um “comércio” surgiu com a escola norte-
americana de hotelaria, no século XX, alterando de forma radical o conceito de hospitalidade
existente. Enquanto a tradicional hotelaria inglesa e francesa se preocupava com o luxo,
extremo conforto, servicos de altissima qualidade e atendimento personalizado, a hotelaria
americana surge com as novas perspectivas de mercado visando o lucro e a troca de valores,
tendo como pontos fortes 0s equipamentos e 0s aspectos funcionais de sua metodologia de
trabalho.

A hospitalidade comercial surgiu como uma forma de preencher o “vazio” sentido
por muitas pessoas quando estdo fora do seu ambiente habitual de convivio, uma vez que 0s
estabelecimentos comerciais oferecem protecdo e conforto, e os funcionarios tornam-se 0s
anfitrides.

A oferta de acomodacdo, alimentacdo e diversdo através de trocas monetérias
além de possibilitar as viagens, representam, de certo modo, o qudo determinado lugar é
hospitaleiro. Percebe-se que a relacdo de hospitalidade se da entre pessoas, e sempre gera um
ambiente de troca. Atualmente, ha grande exigéncia do cliente pela qualidade na prestacéo de
servicgo, que comeca antes de tudo pela hospitalidade.

Lashley (2004) coloca que a hospitalidade comercial, quando auténtica, pode ser
entendida como uma possibilidade de atrair e manter clientes dentro de um empreendimento,
garantindo a qualidade das relagdes humanas, uma vez que 0 Sservico prestado € generoso, nao

desinteressado totalmente.
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H& uma grande polemica sobre autenticidade da hospitalidade em trocas
comerciais, mas dizer que ndo se pode considerar que um hospedeiro comercial se comporta
com hospitalidade s6 pelo fato de ele ser pago por seu trabalho é o0 mesmo que dizer que nao
se pode considerar que um médico se comporta com compaixdo porque ele é pago pelo
servico que presta (Telfer, 2004). Logo, € possivel ser hospitaleiro mesmo sendo beneficiado
monetariamente.

A partir dessa visdo comercial a hospitalidade é vista como inddstria, onde a
reciprocidade tem muitas de suas caracteristicas reduzidas, pois se baseia na troca de valores
monetérios. Enquanto a hospitalidade social prima pela interacdo baseada na experiéncia
social visando o fortalecimento de lacos, a hospitalidade comercial reflete a busca da
lucratividade por meio da satisfacdo do hdspede em questdo, que se torna o cliente.

A busca por essa tal satisfacdo envolve uma série de atitudes e comportamentos,
oriundos dos hospedes e dos prestadores de servigos e seus funcionarios. A hospitalidade
comercial se baseia na percepcdo do que representa a exceléncia dos servicos prestados aos
clientes e na motivacao para a interacdo social e troca simbdlica por parte do prestador desses
Servigos.

A hospitalidade a partir desse ponto passa a ser vista em Varios casos como um
diferencial em diversos meios de hospedagem. Os que buscam ficar acima da concorréncia e 0
fortalecimento no mercado tendem a investir em torno dessa hospitalidade diferencial,
implicando treinamentos e novas opcBes oferecidas aos hospedes.

As diferencas da hospitalidade comercial para a social sdo ainda mais notdrias
quando sdo analisadas as suas caracteristicas basicas. Quando se fala em uma hospitalidade
voltada ao comércio, se tem um trabalho em larga escala, diferente da hospitalidade por
dadiva que visava o luxo e o conforto oferecido a poucos. A hospitalidade comercial € voltada
para a demanda que foi criada, e ndo produto da busca de viajantes como se tinha na antiga
Europa.

Com isso se tem uma administracdo feita por terceiros onde € criada certa
padronizacédo, que ndo significa igualdade nos servigos. E a experiéncia final da hospitalidade
comercial é voltada a experiéncia do servigo, no julgamento da qualidade, sendo o oposto da
social que primava por trocas de experiéncias humanas e as dadivas divinas de bons
relacionamentos e ajuda ao outro.

Os meios de hospedagem séo de fato 0 ambiente onde é vivida essa hospitalidade
comercial. Nesse sentido, a hotelaria adota esse termo de forma a demonstrar ainda mais seu

objetivo de ser tornar acolhedora, de receber bem o cliente. A qualidade de hospitaleiro vai
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das obrigagOes do anfitrido no ambiente de trabalho, se ampliando para as obrigagdes socialis,
contratuais e legais, como em um ambiente de convivio interativo do lar e da familia.

O conceito de hotelaria se fincou na capacidade de bem receber. Castelli (2001)
fala que a empresa hoteleira € uma organizacdo que tem como principal objetivo a venda da
hospedagem, oferecendo alojamento a uma clientela desde que haja o pagamento de diérias
por este servico. O autor em uma obra mais recente constrdi o elo entre a hotelaria e a
atividade turistica, apontando que o hotel tem como objetivo atender essas pessoas que
praticam o turismo, onde se deslocam de suas moradias até outros locais vizinhos. Assim, a
rede de hotelaria desenvolve o fendbmeno da hospitalidade recebendo clientes de forma
acolhedora, atendendo as expectativas de turistas seja em sua estrutura fisica como no seu
atendimento (Castelli, 2006).

Petrocchi (2007) define a empresa hoteleira como a pessoa juridica que explora ou
administra meios de hospedagem, tendo como objetivos sociais 0 exercicio da atividade
hoteleira. Desta maneira, 0s meios de hospedagem sdo necessarios para que 0s hospedes que
viajam para determinada localidade seja a motivos de lazer ou negdcios, se acomodem.

Nos meios de hospedagem, a hospitalidade € transmitida através de diversos
aspectos, que sdo observados e vividos pelos hospedes. Petrocchi (2002) cita que embora o
hotel englobe um conjunto de instalagcdes fisicas que influenciam no seu desempenho,
possuem algo que ndo se pode ver ou tocar. “A hospedagem é intangivel na ambiéncia da
decoracdo, no oferecimento de um clima de hospitalidade. Significa sentir-se em casa, embora
fora de casa, na atencdo recebida, na cortesia percebida em cada gesto, no sorriso dos
profissionais que atuam no hotel”.

Segundo Machado (2009), uma das politicas da hospitalidade comercial é atrair e
reter uma forca de trabalho competente, que essa seja capaz de agradar ao cliente (hospede) e
que ele possa sair do estabelecimento com a sensacdo de ter vivido uma grande experiéncia.
Onde a qualidade nos servicos prestados é uma forma de garantia de sobrevivéncia de uma
empresa.

A manutencdo do patriménio hoteleiro requer muitos custos, mas sua realizacdo
garante ao estabelecimento manter um padrdo de qualidade e a satisfacdo de seu hospede.
Dentro de um hotel, a manutencédo ¢ detalhada, e vai desde a estrutura tangivel até as roupas
de cama de uma unidade habitacional. O bom funcionamento de um hotel garante uma

experiéncia completa e sem grandes complicagdes.
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Gouirand (1994) enumera em sua obra os “mandamentos” que compde a “carta da

hospitalidade”, que seriam as principais referéncias a serem seguidas para alcancar a

satisfacdo do cliente:

A necessidade da acolhida é universal. Todos os homens necessitam uns dos outros;

A hospitalidade consiste em tratar o visitante como um amigo;

O sorriso é um gesto que representa o prazer em receber alguém;

A cortesia se manifesta por meio da boa aparéncia, da educacdo, da amabilidade e da
presteza;

A melhor maneira de acolher alguém é querer acolhé-lo.

Sdo apresentados entdo os 12 mandamentos que fazem parte desta carta da

hospitalidade:

VI.
VII.

VIII.

XI.
XII.

Manter a limpeza e a higiene em todos os ambientes do meio de hospedagem;

Manter uma boa postura e aparéncia pessoal (higiene e uniforme) de todos os
colaboradores;

Fazer o viajante sentir-se bem-vindo, com um olhar nos olhos, um sorriso discreto e
com uma saudacao adequada (bom-dia, boa-tarde, boa-noite);

Chamar o cliente por senhor ou senhora. Se for um cliente habitual, demonstrar que
foi reconhecido, chamando-o pelo nome / sobrenome, dando-lhe um tratamento
personalizado;

Tratar o cliente com um espirito de servico, ou seja, com simpatia, amabilidade,
alegria, emocao, entusiasmo, rapidez, objetividade e presteza;

Reconhecer e antecipar as necessidades, 0s desejos e as expectativas dos clientes;
Cumprir com a promessa de servi¢o no que diz respeito a oferta de bens e servigos,
precos e prazos;

Cultivar o espirito de equipe, por intermédio de um ambiente de colaboragdo com os
colegas de todos os setores;

Saber ouvir a voz dos clientes;

Saber recuperar-se dos erros inevitaveis, com tranquilidade e agilidade;

Estar bem informado para bem informar;

Finalizar todo o atendimento do cliente de forma primorosa.

2.3.2 As pousadas como campo de estudo da pesquisa



32

Entende-se como pousada o meio de hospedagem diferenciado dos outros
formatos de hotéis, com suas instalagdes mais reduzidas se assemelhando ao ambiente de um
lar comum, que podem vir a oferecer diversos servicos extras ao visitante. Mediante ao porte
da pousada, estas podem ter caracteristicas simples ou mais sofisticadas a partir da
classificacdo dos meios de hospedagem brasileiros.

O Sistema Brasileiro de Classificagdo de Meios de Hospedagem, construido por
meio de uma ampla parceria entre o Ministério do Turismo, INMETRO, Sociedade Brasileira
de Metrologia e sociedade civil, € um importante passo para possibilitar a concorréncia justa
entre 0s meios de hospedagem do pais e auxiliar os turistas, brasileiros e estrangeiros, em suas
escolhas. Como exemplo de diversos outros paises, o Brasil estabeleceu um sistema préprio
de classificacdo como estratégia para promover e assegurar a sua competitividade em um
mercado global altamente disputado.

O SBClass é um instrumento reconhecido oficialmente para divulgar informacdes
claras e objetivas sobre os meios de hospedagem, sendo importante mecanismo de
comunicacdo com o mercado e o0 modo mais adequado para o consumidor escolher quais
meios de hospedagem deseja utilizar. Os empreendimentos ou estabelecimentos,
independentemente de sua forma de constituicdo, destinados a prestar servi¢os de alojamento
temporario, ofertados em unidades de frequéncia individual e de uso exclusivo do héspede,
bem como outros servigos necessarios aos usuérios denominados de servigos de hospedagem,
mediante adocdo de instrumento contratual, tacito ou expresso, e cobranca de diaria (artigo 23
da Lei n° 11.771/2008).

O Sistema de Classificacdo estabeleceu a tipologia de meios de hospedagem
mediante a capacidade de cada um e as suas diferentes praticas de atuacdo no mercado. E
definiu o nivel de classificagdo (de uma a cinco estrelas) de acordo com as expectativas
distintas dos turistas.

De acordo com esta classificagdo, as pousadas sdo empreendimentos de
caracteristica horizontal, compostos de no maximo 30 (trinta) unidades habitacionais e 90
(noventa) leitos, com servicos de recepgdo, alimentagéo e alojamento temporario, podendo ser
em um prédio Gnico com até trés pavimentos, ou contar com chalés ou bangalés. As pousadas
tambem s&o colocadas como locais turisticos, normalmente fora do centro urbano
predominantemente construido em partido arquitetdnico horizontal, com o objetivo de abrigar
turistas em viagens de recreacao e lazer restritos a hospedagem.

As distingdes iniciais entre o0s tipos de pousadas podem ser definidos como:
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e Pousadas pequenas, de até cinco unidades habitacionais (UH’S), operadas por uma
familia com o auxilio de um ou dois funcionarios, onde 0 mais importante é garantir a
sobrevivéncia dos donos;

e Pousadas médias, de cinco a 20 (vinte) unidades habitacionais, operadas pelos
proprietarios com uma equipe de funcionarios, onde ha preocupacdo com a gestdo, o
atendimento ao cliente, a lucratividade, o marketing, entre outras;

e Pousadas médias ou grandes, com 30 (trinta) unidades habitacionais ou mais,
concebidas, sobretudo como investimento e operadas em base totalmente
profissionais, com utilizacdo de servigos de consultoria especificos para cada etapa da

obra, metas e prazos de retorno do capital.

Os padrdes das unidades de habitacdo variam em dimensdes e equipamentos
disponiveis em cada estabelecimento. Para um apartamento comum em uma pousada tem-se
como padr@es iniciais: estantes; luminarias; armarios com cabides; televisdo; frigobar; ar-
condicionado ou calefacdo (variacGes que dependem do clima da regido); mesas e cadeiras;
compartimentos para bagagens; telefone. No banheiro do apartamento: vaso sanitario; ducha
higiénica; pia; chuveiro; porta-toalhas; banheira (opcional).

Para o estabelecimento ser considerado como pousada, deve-se enquadrar nos
requisitos minimos de apartamentos. Sdo instalacdes indispensaveis para esta classificacdo:
recepcdo; geréncia; guarda-volumes; restaurante; local para refeicdes; cozinha; sala de estar;
televisdo e aparelho de DVD; banheiro social.

Os oito estabelecimentos que se fizeram presentes neste estudo atendem aos
critérios do sistema de classificacdo e apresentam minimamente as caracteristicas basicas de
um empreendimento classificado como pousada. Algumas se diferem, pois apresentam em sua
estrutura itens mais sofisticados ou pelo proprio formato em que a mesma foi alocada no
casardo historico, e a fim de garantir a seguranca de informacfes e dados sobre os
estabelecimentos que possam a refletir de formas inesperadas e/ou virem a prejudicar a
imagem da empresa ou do proprietario nenhuma das pousadas teve o seu home divulgado na
pesquisa ou nos trabalhos realizados a partir desta, tanto como 0 nome dos funcionarios e dos

hospedes.
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3 METODOLOGIA

As pousadas do centro histérico de S&o Luis se encontram em um ambiente
historico de representatividade fundamental para o turismo da cidade. Dessa forma, buscar
formas de se trabalhar com a hospitalidade comercial e proporcionar um servigo de qualidade
aos turistas e hospedes garante ndo sé a sobrevivéncia econémica do negdcio como aumenta o
nivel de satisfacdo deste turista, transformando assim sua experiéncia no tempo em que
permaneceu na cidade.

Todos os empreendimentos de hospedagem em que este estudo foi desenvolvido
estdo localizados na area historica da cidade foram convidados previamente a participar da
pesquisa mediante a aplicacdo de questionarios que visavam obter dados primarios sobre 0s
hospedes e a classificagcdo dos mesmos quanto aos niveis de satisfacdo em diversos ambientes
da pousada.

No primeiro momento foi realizado o levantamento de todas as pousadas que
aceitaram participar da pesquisa, recebendo os questionarios e autorizando o acesso do
pesquisador ao ambiente para a realizacdo de entrevistas. Foram delimitadas 08 (oito)
pousadas nesta etapa.

No segundo momento foi feita a aplicacdo dos questionarios. Para delimitar a area
de aplicacdo dos questionarios nas pousadas foi realizado mapeamento completo de todo o
centro historico, entendendo toda a area que contempla 0 mesmo e todas as pousadas que
estdo incluidas neste tracado. Para cada pousada escolhida foi feita uma abordagem inicial
com a explicacdo e fundamentacdo da pesquisa, as propostas da coleta de dados e 0 modo
como seriam aplicados tais dados. Com o consentimento das oito principais pousadas
localizadas no centro historico de Sdo Luis, o questionario foi aplicado com os hospedes
buscando a forma menos invasiva, que garantisse a privacidade e a protecdo da identidade
tanto das pousadas participantes como dos proprios hospedes. Uma parcela dos questionarios
foi colocada a disposi¢do da pousada para ser aplicado diretamente na recep¢do quando o
hospede estivesse em momentos ociosos e outra parcela foi aplicada diretamente pelo
pesquisador em momentos destinados especificamente para isso, com o consentimento dos
responsaveis pelos estabelecimentos. Cada questionario era aplicado e o tempo medio de
preenchimento variava entre 03 (trés) e 05 (cinco) minutos.

O questionério foi desenvolvido através de um estudo bibliogréfico realizado em

Novembro e Dezembro do ano de 2014 que priorizou o entendimento completo sobre o que é
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hospitalidade e como percebé-la através dos indicadores. Este estudo possibilitou tragar o
caminho para a elaboracdo das perguntas e também da pesquisa de campo para 0 mapeamento
e identificacdo de todas as pousadas localizadas no centro histérico de Sdo Luis. O
questionario foi composto por 42 (quarenta e duas) questdes abertas e fechadas que foram
aplicados aos hdspedes das principais pousadas do centro histérico de Sao Luis, que tiveram
suas identidades preservadas gragas a técnica escolhida e aos acordos para a realizacdo desta
pesquisa.

Dentro do acordo, posteriormente a analise de tais dados, 0s mesmos serdo
disponibilizados as pousadas participantes como garantia de que sua imagem foi preservada e
a fim da interpretacdo dos dados pelos proprietarios que se interessaram. A amostragem de 50
(cinquenta) questionarios foi suficiente para identificar os indicadores da hospitalidade
comercial e suas classificacbes através da percepcdo dos préprios hdspedes consultados.
Desenvolvidos com base nos estudos tedricos e mapeamento das pousadas citados
anteriormente, coletaram informacgdes basicas sobre o perfil de cada participante e
delimitaram as seguintes questbes abertas: o motivo da viagem a Sdo Luis; transporte
utilizado; permanéncia na cidade; motivo que levou o participante a se hospedar em uma
pousada; uma palavra indicada pelo participante que lhe remetia a “hospitalidade”; o que seria
indispensavel em uma pousada de acordo com o seu ponto de vista.

Para as questfes fechadas sobre o nivel de satisfacdo do participante foram
identificados os seguintes ambientes a serem julgados:

Pousada (visdo geral do estabelecimento); quartos; banheiros; recepcdo e sala de

Estar; prestacéo de servicos.

O meio de classificacdo (qualitativo através de notas de um a dez) foi o escolhido
para melhor caracterizar a opinido dos participantes e estavam distribuidos os seguintes
indicadores de hospitalidade nas pousadas: Acolhimento; tratamento; aparéncia; limpeza;
decoracdo; alimentos; bebidas; odores; ruidos; seguranca; arrumacao; ambientagdo; conforto;
moveis e equipamentos disponibilizados; itens disponibilizados; entretenimento; contatos com
0 estabelecimento; recepcionistas; camareiras; geréncia; telefonia e internet; audio e video;

guarda-volumes; manutencéo; relacdo com os demais hospedes da pousada.

Para cada um dos indicadores o participante atribuia a nota de 01 (um) a 10 (dez)
que representasse o0 seu julgamento em relacdo a qualidade e a hospitalidade.
A analise do perfil socioeconémico dos participantes da pesquisa se da através das

primeiras perguntas abertas do questionario. Para tal divisdo, foi importante separar 0s
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principais dados dos participantes da pesquisa mais sem revelar suas identidades, de forma a
garantir a seguranca e a privacidade dos mesmos.

O meétodo quantitativo e qualitativo de pesquisa foi utilizado nos questionarios
devido ao delineamento do problema e da necessidade de aplicacdo de questionarios para a
obtencéo dos indicadores. Diehl (2004) coloca que a escolha do método se daré pela natureza
do problema, bem como de acordo com o nivel de aprofundamento.

Richardson (1989) coloca que o método quantitativo é aplicado nos estudos
descritivos como forma de descobrir e classificar a relacdo entre variaveis, propondo
investigar “o que ¢”, ou seja, a descobrir as caracteristicas de um fendbmeno como tal, que
justifica a escolha deste método na identificacdo dos indicadores de hospitalidade através das
perguntas fechadas.

Ramos e Busnello (2005) classificam o método qualitativo como o que ndo
necessariamente seja mensurado nos numeros, e sim nas formas em que se pretende verificar
a relacdo da atividade com o objeto de estudo, a fim de obter vérias interpretaces de uma
analise indutiva por parte do pesquisador, justificando assim o método que foi aplicado nas
perguntas abertas do questionario que traziam indagac6es pessoais dos participantes.

O terceiro momento expde-se 0s dados obtidos com a pesquisa e seus resultados
expostos através de graficos e tabelas, com todos os indicadores identificados e as notas
atribuidas a cada um deles, de forma a reconhecer quais destes sdo os principais indicadores

de hospitalidade comercial nas pousadas do centro historico de Sdo Luis.
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

4.1 PERFIL DOS PARTICIPANTES

Gréfico 01 — Género dos participantes da pesquisa
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72%

Fonte: Autor.

No primeiro grafico é feita a amostragem do percentual dos 50 (cinquenta)
participantes da pesquisa, que revelou que a maioria (72%) foi de pessoas do sexo masculino.
E importante frisar que os dados obtidos através dos questionarios foram de aplicacdes
realizadas no periodo de Janeiro a Mar¢o do ano de 2015 no periodo em que estava sendo
comemorado o carnaval na cidade de S&o Luis.

Ainda dentro da analise do perfil dos participantes da pesquisa, foi constatada a
média de idade de 33,48 anos. Esta média foi calculada com a soma de todas as idades e

revelou que em média os visitantes tem idade acima dos 22 (vinte e dois) anos de idade.

Gréfico 02 — Locais de origem dos participantes
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Fonte: Autor.

No segundo grafico, é observado que a grande maioria dos visitantes da cidade é
do sudeste do Brasil (60%), com destaque aos estados do Rio de Janeiro, S&o Paulo e Minas
Gerais. Dentre os estados do Norte e Nordeste que mais emitiram turistas a Sdo Luis podemos

destacar o Ceara como principal emissor. Um dado interessante a ser analisado é o numero
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consideravel de estrangeiros que vieram a cidade, em sua maioria conhecendo pela primeira
vez. E possivel destacar a presenca de turistas oriundos em sua maioria do continente
europeu, com destaque a paises como Franca e Suécia.

A grande maioria dos participantes (72%) e também turistas que se hospedam nas
pousadas do centro historico possui nivel superior, 0 que representa um grau de conhecimento
mais elevado para com a percepcdo dos detalhes historicos, sociais e culturais da cidade. E
possivel analisar também que a maioria de pessoas que possuem nivel superior completo
representa também um nivel mais elevado de poder aquisitivo, tendo em vista que 0s mesmos
estavam visitando a cidade em um periodo festivo e de férias escolares. A distribuicdo do
percentual dos cinquenta participantes estd colocada no grafico a seguir.

Grafico 03 — Grau de escolaridade dos participantes
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Fonte: Autor.

Os visitantes que declararam possuir apenas 0 nivel médio (28%) deram destaque
ao motivo da visita a cidade, que estava dividido entre a vinda a trabalho e a passeio, pelas

festividades carnavalescas.

Grafico 04 — Motivo da visita ao centro histérico de Sdo Luis
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Fonte: Autor.

Neste grafico, a parcela de pessoas que estavam em visita ao centro historico a
turismo ou passeio representa a grande maioria (70%), seguido pelos que estavam na regido a

negocios ou a trabalho. E importante ressaltar que os dados obtidos com a realizagdo dos
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questionarios em pousadas diferentes foi o fator principal para a diferenca entre as
motivacdes. Morreti e Silva (2013) afirmam que a motivacdo se ocorre ao modo de agir, ou de
fazer qualquer acdo determinada. A motivacdo de uma viagem ocorre por diversos fatores,
pois o turista pode se motiva a viajar buscando a fuga do stress cotidiano, por motivo de
trabalho, lazer e até mesmo para alcancar algum status no meio de seu convivio social.

No centro histérico de Sdo Luis existem quatro pousadas que sdo voltadas
principalmente para o turismo de negocios, recebendo hdspedes diretamente das empresas
através de acordos e parcerias firmadas, visando vantagens para ambas as partes. As demais
pousadas se colocam no mercado mais comum, dos empreendimentos que buscam atender as
necessidades de pessoas que vieram somente a lazer e a passeio. Outro ponto a ser observado
é que uma parcela (4%) de participantes ndo opinou sobre seu real motivo em estar na cidade,
ou estd na pousada a tempo superior a dois meses, sendo classificada pelos mesmos como

uma “moradia na cidade”.

Gréfico 05 — Transporte utilizado pelos turistas na vinda a cidade
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Fonte: Autor.

No quinto grafico é colocado que a grande maioria (80%) dos visitantes utilizou o
transporte aéreo para se locomover até a cidade de S&o Luis. Os demais (20%) participantes
indicaram que vieram a cidade em meios de transporte terrestre, com destaque aos 6nibus
rodoviarios, ou veiculos proprios, por opcdo dos mesmos.

Palhares (2002) define os transportes no turismo como a atividade meio que
interliga a origem de uma viagem turistica a um determinado destino que interliga varios
destinos turisticos entre si (primarios e secundarios) ou que faz com que o0s visitantes se

desloguem dentro de um mesmo destino primario ou secundario.

Gréafico 06 — Motivo para se hospedar nas pousadas do Centro Historico
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Fonte: Autor.

O grafico acima coloca os principais motivos apontados pelos participantes em se
hospedar nas pousadas do centro historico de Sdo Luis. Esta foi uma das perguntas chave
dentre as questdes abertas.

A maioria dos participantes alegou que a principal motivagdo em se hospedar nas
pousadas do centro historico era o fator “preco”, classificando assim que a proposta das
pousadas em manter ambientes mais simples e com menos recursos é um fator determinante
na escolha. Shoemaker (1996) faz uma colocacéo pertinente sobre a percepcdo dos hdspedes
quanto aos seus desejos quanto cliente:

“as expectativas dos consumidores desempenham um papel vital na avaliagdo da
satisfagdo e da qualidade de um servigo”. Com isso percebe-se que a qualidade
precisa estar focada no cliente, pois é este quem utiliza os produtos disponiveis e 0s
avalia de acordo com o atendimento ou superacdo de suas expectativas. Shoemaker
(1996 p.42).

O publico que busca 6timos pregos se distancia dos principais concorrentes das
pousadas do centro histérico, que sdo os hotéis localizados na zona costeira da cidade. Por
oferecerem opcdes de quartos compartilhados e alimentacdo inclusa, as pousadas conseguem
manter uma vantagem na conquista deste tipo de publico, pois ainda este modo de operacéao
estd colocado como uma das principais formas de percepcdo da hospitalidade, através do
contato mais humano e familiar que possuem estes ambientes. Em seguida, como segundo
fator mais indicado pelos participantes, esta a preferéncia pelos estabelecimentos em ocasiéo,
que caracterizam que os estabelecimentos buscam formas de conquistar e cativar seus
clientes, os fidelizando e garantindo a qualidade no atendimento. Observamos também que
alguns participantes citaram o proprio trabalhno como motivagdo em se hospedar nas pousadas,
0 que traduz que a distancia até o local de trabalho e o tempo levado neste trajeto influencia o
hospede a procurar melhores alternativas na hora de se hospedar, e inclusas nestas estdo as
pousadas.

Ainda neste item, foi perguntado sobre o tempo de permanéncia dos participantes

nas pousadas. A média geral observada foi de 03 (trés) a 05 (cinco) dias de hospedagem.
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No item em que foi perguntado sobre a palavra que representasse a
“hospitalidade” no sentido geral da palavra, foi colocado aos participantes um questionamento
sobre 0 mais representava a hospitalidade para cada um. A pergunta sugeria que cada
participante colocasse uma palavra que significasse a percepcdo da hospitalidade para si,
mediante ao seu proprio conhecimento sobre o assunto. Como esta também era uma pergunta
aberta, foi observada a grande variedade de respostas, com as mais diferentes palavras citadas,
que representam os diferentes modos de pensamento dos visitantes e 0 modo que cada um
assimila a hospitalidade. As palavras mais citadas pelos participantes foram “acolhimento” ou
“acolhida”, representando assim uma semelhan¢a na ideia de varios participantes com o que
representa a hospitalidade. Avena (2006) coloca um entendimento sobre o acolhimento que
faz mencdo a um universo maior que o conceito de hospitalidade. Para ele, a palavra acolher
vem do verbo “colher” com prefixo “a” ¢ nela ha a ideia de atracdo e de vontade e, como na
colheita, o acolhimento é um ato voluntario. No seu sentido figurado ela também est4 proxima
da palavra “recolher”. A ideia de acolher/acolhimento existe a de reunido, hospitalidade e
caridade, portanto a hospitalidade estaria dentro do conceito de acolhimento.

Diversas outras palavras foram citadas, que remetem a muitos temas, com
destaque as palavras “hospedagem”, “simplicidade”, “educacdo”, “gentileza”, “respeito”,

“humildade”, “atengdo” e “simpatia”.

Gréafico 07 — Fator fundamental na percepcao da hospitalidade em uma pousada

36

CONFORTO E QUALIDADE PRECO NAO OPINARAM
NOS SERVICOS
PRESTADOS

Fonte: Autor.

Finalizando as questdes abertas, foi questionado sobre o que seria fundamental
para 0s participantes em uma pousada. Esta perguntava também estd baseada nos
conhecimentos individuais e na percep¢do de cada um sobre o que lhe faz sentir-se bem em
uma pousada, representando assim a hospitalidade. No sétimo gréafico podemos observar que

o0 conforto e a qualidade nos servicos prestados foram colocados pela maioria (lembrada cerca
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de trinta e seis vezes) como um fator fundamental na percepcédo da hospitalidade em uma
pousada.

Petrocchi (2002) cita que “uma pequena pousada com 10 (dez) UH’S pode ter
uma elevada qualidade dentro da sua dimensao e proposta de produto™. Para o autor, para que
haja obtencdo de qualidade, ndo é necessério um alto padrdo ou um ambiente luxuoso, até
porque cada meio de hospedagem possui sua classificacdo especifica. Um hotel que detém
categoria econdmica deve atender prontamente as necessidades e expectativas do seu cliente.

Através de tais dados é observado que a percepc¢do inicial da hospitalidade por
parte dos hdspedes, sem citar os indicadores, estd voltada ao bem estar do mesmo no
estabelecimento. As pessoas que em sua maioria buscam as pousadas nédo estdo procurando
luxo ou requinte nos detalhes, mas sim melhores relacdes entre o prestador de servico e o
consumidor.

Flores (2002) conclui que o hotel ndo deve somente se preocupar com a
hospedagem, mas com ambientes que proporcionem aos seus clientes momentos de
entretenimento, relaxamento, cuidados com a satde, bem como gastronomia de qualidade.
Para isso 0 proprio autor fala que é necessario que esses servicos sejam de qualidade, focando
no treinamento dos funcionarios para que possam usufruir da boa estrutura e prestar um
servigo de alta qualidade.

Importante frisar que a simplicidade do ambiente de uma pousada se comparado
ao de um hotel sofisticado nédo significa a falta de conforto, e sim uma visdo de conforto mis
préxima a uma residéncia, sem as particularidades que sdo colocadas em quartos de hotéis. O
preco vem em seguida como um fator fundamental na percep¢do da hospitalidade, com
destaque a algumas opinides que caracterizam o fato de algumas pessoas se sentirem bem
pelo simples fato de estar pagando pouco por um servigo ou por estarem economizando em

Sua viagem para gastos com outros interesses.

4.2 INDICADORES DE PERCEPCAO DA HOSPITALIDADE COMERCIAL NAS
POUSADAS

A partir das questdes fechadas do questionario foi possivel tracar os indicadores
de percepcdo da hospitalidade comercial nas pousadas do centro historico de S&o Luis. O
termo “indicador” é definido como formas de representacdo quantificvel de caracteristicas de
produtos/servicos ou processos, utilizadas para acompanhar e melhorar os resultados ao longo

do tempo. O numero de 33 (trinta e trés) quadros com opcBes de marcacdo de notas
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qualitativas (de 01 a 10 — um a dez) foram distribuidas a fim de coletar dados sobre a opinido
dos héspedes com relacdo a todos os principais ambientes de todas as pousadas que fizeram
parte desta pesquisa.

Os estabelecimentos de forma geral possuem diferencas estruturais bem notdrias,
e os ambientes escolhidos através do levantamento feito foram os locais comuns dentre todas
as pousadas, isto é, que existem em todas as pousadas do centro histérico, sem excecdes. As
tabelas a seguir expGem as notas obtidas e o percentual que representam sobre a amostragem
total, determinando assim quais s@o os indicadores de hospitalidade nas pousadas do centro

histérico.

4.2.1 Notas atribuidas a pousada e a percepcao dos sentidos

Para esta tabela foram considerados os primeiros contatos do hospede com o
estabelecimento, relacionando com a percep¢do inicial através dos sentidos.

Segundo Guerrier (2000) assim como o0s demais servi¢os em turismo, 0s meios de
hospedagem tém algumas especificidades que devem ser consideradas, sendo a principal delas
o fato de se ter uma dimensdo tangivel e outra intangivel. Em um hotel, restaurante ou evento
a dimensédo tangivel diz respeito ao que se pode ver e tocar, como as instalacGes fisicas
(prédio, sala, saldo, jardins, piscinas); os utensilios (mdveis, objetos, roupa de cama, mesa e
banho), a decoracdo, quadros arranjos florais; e ainda as refeicdes, propriamente ditas,

alimentos e bebidas. Partindo desse conceito, foram considerados o0s itens a seguir:

Tabela 02 — Atribuicdo das notas sobre a pousada

INDICADORES NOTAS (DE 1 A 10) PERCENTUAL (%)
10,0 60%
9,0 16%
01) Acolhimento 8,0 20%
7,0 4%
10,0 68%
9,0 8%

02) Tratamento por parte dos

Funcionérios 8,0 16%
7,0 8%
10,0 42%
9,0 10%

03) Aparéncia da Pousada 8,0 3204




7,0 14%
10,0 36%
9,0 20%
04) Limpeza 8.0 39%
7,0 10%
10,0 38%
9,0 30%
05)  Decoragdo 8,0 20%
7,0 4%
6,0 204
10,0 42%
9,0 22%
8,0 22%
06)  Bebidas 7,0 8%
6,0 204
5,0 204
3,0 204
10,0 46%
9,0 26%
07) Alimentos 8.0 26%
6,0 204
10,0 32%
9,0 18%
8,0 20%
08) Odores 7,0 20%
6,0 204
50 204
3,0 204
10,0 20%
9,0 10%
09) Ruidos 8,0 32%
7,0 24%
6,0 8%
10,0 82%
10)  Localizagéo 9,0 10%
8,0 8%

Fonte: Autor.
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01)  Acolhimento: o0 modo como o hospede foi recebido na pousada, que inclui desde a

recepcdo por parte dos funcionarios como por outros hospedes em todos os ambientes da

pousada. Para 60% dos hospedes das pousadas do centro histdérico de S&o Luis o acolhimento

obteve nota 10,0 (dez) caracterizando assim que as pousadas em que 0 questionario foi

aplicado exploram a boa recepcdo ao cliente e as demais pessoas presentes também se

mostram hospitaleiras e prestativas. Apenas 4% dos hospedes marcaram notas regulares
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(abaixo de 7,0), que representa um numero baixo de clientes insatisfeitos com o acolhimento.

As demais notas consideradas ruins ndo foram marcadas.

02)  Tratamento por parte dos funcionarios: para esta questao foi levado em consideracao o
modo como o hdspede foi tratado pelos funcionarios da pousada, no atendimento ou na
resolugdo de eventuais problemas. Conforme Almeida (2001), a percepgdo do cliente em
relacdo ao atendimento depende de diversos fatores momentaneos, como sua necessidade,
personalidade, experiéncia e estado de espirito. Para ele cada cliente possui um perfil,
devendo o servico prestado atender as necessidades momenténeas dos clientes, de acordo com
a situacdo concreta em que 0 mesmo se encontre. Para 68% dos hdspedes o tratamento obteve
a nota 10,0 (dez), assim como na questdo anterior, que o grau de insatisfacdo foi baixo.
Apenas 8% dos participantes marcaram notas regulares (7,0), e as demais notas ndo foram

marcadas pelos participantes.

03)  Aparéncia da pousada: para esta pergunta foi considerada a percepcao da hospitalidade
através da visdo, que é um dos sentidos primordiais na classificacdo da hospitalidade
comercial. Neste item podemos observar uma quantidade de notas 10,0 (dez) abaixo de 50%,
representando assim que menos da metade dos hdspedes considera como “6tima” a aparéncias
das pousadas do centro histdrico de S&o Luis. E possivel observar que 38% dos participantes
classificam a aparéncia como boa com ressalvas, tendo em vista a conservacdo de muitos
casarfes em que estdo localizadas algumas pousadas. Para 14% dos hospedes a aparéncia esta
regular, e necessita ser revista pelos proprietéarios. Através da andlise de tais dados podemos
observar ainda 0 modo como a visdo influencia no critério de andlise da hospitalidade

comercial.

04) Limpeza: Esta pergunta foi feita considerando cada area das pousadas, e por esse
motivo aparece nas demais tabelas. O hdspede pode julgar como limpo o ambiente da
recepcdo, mas eventualmente pode considerar sujo o banheiro da pousada. Para 34% dos
participantes o ambiente geral das pousadas, levando em consideragéo a limpeza completa
esta “bom”, que mostra que os estabelecimentos possuem uma preocupagdo com a limpeza,
mas com algumas falhas operacionais. Por outro lado, 10% dos hdspedes ndo consideram a
limpeza das pousadas como boa, e registraram suas notas como 7,0 (sete) no questionario. As

demais notas ndo foram marcadas pelos participantes.
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05) Decoracédo: Para este item, ainda foi levada em consideracdo a percepcao visual dos
hospedes com a decoracdo dos ambientes da pousada, e se estes lhes agradavam. Podemos
observar a proximidade entre o percentual de notas étimas e boas, com 38% dos hdspedes
classificando a decoracdo como Gtima e outros 30% como boa. E possivel observar ainda que
apenas 2% dos participantes consideraram a nota 6,0 (seis) para a aparéncia das pousadas em
que estavam demonstrando assim seu desagrado com a escolha da decoragdo por parte dos

donos de tais pousadas.

06) Bebidas: Para esta questdo foram considerados 0s servi¢os opcionais que as pousadas
possuem para atender os clientes. A disponibilidade de bebidas varia em cada pousada, com a
venda de bebidas alcoolicas em algumas destas. Este item foi incluido de forma a observar a
percepcdo da hospitalidade pelos hospedes através do paladar. Ao analisar este item,
observamos a grande variacdo no julgamento pelos hdspedes, com 4% destes classificando as
bebidas disponibilizadas nas pousadas como ruim ou péssimas. Por outro lado, 42% dos

participantes classificaram as opgdes de bebidas disponiveis como “6timas”.

07)  Alimentos: Seguindo com a classificacdo através do paladar, neste item foram
consideradas as opg¢des de alimentos que as pousadas oferecem aos clientes. Assim como na
classificacdo das bebidas, apenas 2% dos participantes julgaram como ruins as opcoes
oferecidas nas pousadas ou a qualidade dos alimentos. 46% dos hdspedes classificaram como

Otimas as opc¢oes de alimentos ou a qualidade dos mesmos.

08)  Odores: dentro da percepg¢do através dos sentidos, neste item o participante optaria em
marcar a nota que fosse de seu julgamento por parte dos odores do ambiente da pousada. Na
percepcdo olfativa, os odores podem representar perigo, em situagdes onde o mau cheiro
prevalece no ambiente, ou trazendo sensagdes como boas lembrangas, se o odor presente no
ambiente lhe remeter a alguma vivéncia do passado. Neste item também é observada a grande
variagdo nas notas, e a classificagdo ruim por parte da maioria dos participantes. Com
destaque para quase 30% de notas ruins quanto a percepcdo do odor nas pousadas. Muitos
participantes citaram que o mau cheiro proveniente do lixo e do esgoto que em muitas ruas
estdo a ceu aberto interfere no conforto dos dias em que estes permanecem nas pousadas, 0
gue se torna um indicador negativo quanto a hospedagem dos clientes nas pousadas do Centro
Historico. 32% dos participantes desconsideraram alguns odores provenientes de fatores



47

externos e julgaram os odores do ambiente interno das pousadas que Ihes foram agradaveis, e

de certa forma lhes fizeram sentir bem.

09) Ruidos: Neste item foi considerada a percepcao da audicdo no julgamento do conforto
do ambiente da pousada, e consequentemente assim na percepcdo da hospitalidade. A
condigdo que tais ambientes apresentam em garantir a tranquilidade, principalmente em
horérios de descanso do hospede ¢ um importante indicador no grau de satisfacdo, afinal
como funcdo bésica as pousadas servem para 0 repouso do visitante no periodo da viagem.
Neste item observamos que os ruidos notados influenciaram negativamente o julgamento,
com 24% dos participantes classificando como regular, e ainda 8% marcando a nota 6,0 (seis)
no questionario. Apenas 20% dos participantes classificaram como 6timo, o que caracteriza
que estes ndo foram de certo modo prejudicados pelos ruidos produzidos dentro e fora do

ambiente das pousadas.

10)  Localizacdo: a localizacdo da pousada foi colocada de forma, a saber, a opinido dos
hospedes quanto ao local em que cada uma das pousadas se encontrava no Centro Histérico,
considerando a paisagem em seu entorno e a proximidade com algum atrativo turistico
relevante ou do agrado do hdspede. Podemos perceber que para 82% dos participantes a
localizacdo de todas as pousadas dentro do Centro Histérico é tida como 6tima, significando
gue a grande maioria se sente confortavel pelo fato de estar hospedado em uma pousada que

fica proxima a um atrativo turistico ou local de interesse pessoal.
4.2.2 Notas atribuidas aos quartos

Na segunda tabela estdo colocadas as notas e o percentual que cada uma delas
representou em cada pergunta colocada no questionario com os indicadores de hospitalidade

atribuidos aos quartos das pousadas. Foram considerados os itens numerados a seguir:

Tabela 03 — Notas atribuidas aos quartos

INDICADORES NOTAS (DE 1 A 10) PERCENTUAL (%)
10,0 34%
9,0 28%
11) Limpeza 8,0 22%
7,0 14%
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5,0 2%
10,0 40%
9,0 20%
12) Seguranga 8,0 20%
7,0 8%
6,0 6%
10,0 38%
9,0 14%
13) Arrumagcao 8,0 24%
7,0 16%
6,0 8%
10,0 46%
9,0 18%
14) Ambientacio 8,0 18%
7,0 12%
6,0 204
10,0 42%
9,0 20%
15)  Conforto 8,0 22%
7,0 12%
6,0 4%
10,0 40%
9,0 24%
16) Moveis e Equipamentos 8,0 24%
Presentes 70 %
6,0 204

Fonte: Autor.

11)  Limpeza: como foi colocado na tabela anterior, o indicador de limpeza foi colocado de
forma a variar entre o julgamento de diferentes ambientes e para ndo interferir na
classificacdo final da hospitalidade na pousada. Para 34% dos participantes a limpeza dos
quartos atingiu a nota 10,0 (dez), seguido por 28% das notas 9,0 (nove) e outros 22% de notas
8,0 (oito). Nesta tabela também observamos a grande quantidade de classificacdo de notas
consideradas ruins (6,0 e 5,0) em todos os indicadores, com percentual de 2% de indicacdes

relacionadas a limpeza dos quartos das pousadas.

12)  Seguranga: a seguranga nos quartos é outro principal indicador que pode mudar
completamente a opinido do hospede com relacdo a hospitalidade nas pousadas. Ao analisar
esta questdo observamos que 40% dos participantes classificaram com nota 10,0 (dez) os itens
de seguranca presentes nos quartos, como fechaduras, travas, cadeados, janelas e o fator de
facilidade em entrar nos quartos que estdo ocupados. A igualdade entre notas 9,0 (nove) e 8,0
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(oito) com o percentual de 20% também sinaliza que mais da metade dos participantes
também considera como “boa” a seguranca nesses locais. Somente 6% dos participantes
classificaram a segurancga dos quartos como ruim. As demais notas ndo foram atribuidas por

nenhum participante.

13)  Arrumacéo: trata-se do servigo feito pelos colaboradores da governanga das pousadas,
ou camareiras em alguns locais. A arrumacao dos quartos envolve a troca dos lencdéis de
cama, roupas e suites, nos quartos de algumas das pousadas. Para 38% dos participantes a
arrumacao dos quartos foi classificada como nota 10,0 (oito), e outros 24% classificaram com
nota 8,0 (oito) este mesmo item. As demais notas abaixo de 6,0 (seis) ndo foram selecionadas

pelos participantes.

14)  Ambientacdo: a ambientacdo esté relacionada com o modo que o hospede se adaptou
ao ambiente da pousada, e se fez integrar com a dindmica do meio de hospedagem em que
estava. Para quase metade dos participantes (46%), a ambientacdo ocorreu de forma natura,
sendo classificada com nota 10,0 (dez). Apenas 2% dos participantes classificaram como ruim
este processo, que € interligado também a qualidade do leito em que cada hdspede esta

colocado.

15)  Conforto: a percepcdo do conforto no quarto da pousada esta relacionada com a
percepcao de todos os sentidos do hdspede, e a maneira como cada um se sente confortavel
em um loca. Para 42% dos participantes, os quartos das pousadas sdo confortaveis e
receberam a nota 10,0 (dez) no quadro de notas a serem atribuidas nos questionarios. Apenas
4% dos participantes ndo se sentiram confortaveis nos quartos das pousadas, mas também néo

fizeram indicacOes quanto a justificativa do desconforto vivido.

16)  MOveis e equipamentos presentes: este item também faz mencdo a percepgdo do
conforto no quarto das pousadas, tendo em vista que muitos hdspedes esperam encontrar bons
equipamentos nos quartos, com destaque a camas, criados-mudos, espelhos, cortinas e demais
pecas que compbBem os leitos das pousadas. Para 40% dos participantes 0s modveis e
equipamentos presentes nos quartos das pousadas foram classificados com a nota 10,0 (dez),
estando assim em boas condigdes para 0 uso. Observamos ainda a igualdade entre notas 9,0
(nove) e 8,0 (oito) com o percentual de 24%, que também representa um alto nivel de



50

satisfacdo com este item nas pousadas. As demais notas ndo foram classificadas pelos

participantes.
4.2.3 Notas atribuidas aos banheiros

Na terceira tabela estdo colocadas as notas e o percentual que cada uma delas
representou em cada pergunta colocada no questionario com os indicadores de hospitalidade

atribuidos aos banheiros das pousadas. Foram considerados os itens numerados a seguir:

Tabela 04 — Notas atribuidas aos banheiros

INDICADORES NOTAS (DE 1 A 10) PERCENTUAL (%)
10,0 38%
9,0 30%
17) Limpeza 8,0 24%
7,0 4%
6,0 2%
10,0 34%
9,0 28%
18) Seguranca 8,0 22%
7,0 10%
6,0 2%
10,0 30%
9,0 16%
8,0 28%
19) Itens Disponiveis 7.0 16%
6,0 2%
5,0 4%
10,0 26%
9,0 18%
20) Equipamentos Presentes 8,0 28%
7,0 18%
6,0 4%

Fonte: Autor.

17)  Limpeza: assim como nas duas tabelas anteriores, a limpeza foi colocada a ser julgada
de forma separada também nos banheiros das pousadas. Para 38% dos participantes 0s
banheiros das pousadas foram classificados com nota 10,0 (dez), estando limpos e aptos para
serem usados. Em seguida, 30% dos participantes classificaram com notas 9,0 (nove) e 24%

com notas 8,0 (oito) os banheiros das pousadas.
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18)  Seguranga: assim como na limpeza, a seguranca aparece de forma separada a ser
julgada sem interferéncias de outros fatores. A seguranca dos banheiros foi colocada como
percepcdo do perigo que estes locais podem apresentar, tanto com relacdo a acessibilidade
qguanto a de eventuais perigos com objetos antigos ou quebrados que possam estar sendo
utilizados nesses ambientes. Para 34% dos participantes os banheiros das pousadas sdo
seguros e ndo apresentam grandes riscos a integridade fisica dos usuarios. Podemos observar
ainda a proximidade no percentual entre as duas proximas notas (9,0 e 8,0) que representa
certa semelhanca na opinido de todos os hospedes com relagdo aos banheiros das pousadas do
centro historico. Apenas 2% dos participantes classificaram esta pergunta com nota 6,0 (seis).

As demais notas ndo foram colocadas por nenhum participante.

19)  Itens disponiveis: foram colocados como itens disponiveis todos os tipos de materiais
de limpeza ou higiene pessoal que estivessem relacionados aos banheiros das pousadas, como
sabonetes para a lavagem das maos, alcool em gel, papel higiénico, desinfetantes, entre
outros. Para 30% dos hdspedes a quantidade de itens é satisfatoria, tendo em vista que a
grande maioria traz consigo 0s seus préprios itens de limpeza e higiene. Neste quesito alguns
hospedes fizeram queixas relativas aos produtos que foram de necessidade de uso, mas que
ndo se encontravam presentes, como sabdo em po6 e papel higiénico. Justificando esta
colocacdo temos 4% de notas 5,0 (cinco) que representam a insatisfacdo de alguns hdspedes
guanto ao descaso de alguns estabelecimentos com relacdo a colocacdo de produtos de

limpeza nos banheiros.

20)  Equipamentos presentes: como colocado nos quartos, esta subdivisdo é relacionada
aos equipamentos presentes nos banheiros das pousadas, como vasos sanitarios, chuveiros,
pias, boxes, varais, entre outros. Para 28% dos participantes estes equipamentos foram
classificados com nota 8,0 (oito), estando em boas condi¢des, mas com sinalizacdo que
podem ser melhorados. Outra nota que chama atencdo é a nota 7,0 (sete) indicada por 18%
dos hospedes, o que representa ainda que muitos ndo ficaram satisfeitos com a condicéo

encontrada em algumas pousadas.

4.2.4 Notas atribuidas a recepcao e sala de estar
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Na quarta tabela estdo colocadas as notas e o percentual que cada uma delas
representou em cada pergunta colocada no questionario com os indicadores de hospitalidade
atribuidos a recepcao e sala de estar das pousadas. O que é colocado como sala de estar séo 0s
espacos caracteristicos das pousadas do Centro Historico de disponibilizarem um espaco de
socializacdo entre os hdspedes dentro do proprio estabelecimento. Foram considerados 0s

itens numerados a seguir:

Tabela 05 — Notas atribuidas a recepcéo e sala de estar

INDICADORES NOTAS (DE1A10) | PERCENTUAL (%)
10,0 36%
9,0 18%
8,0 32%
21) Limpeza 7.0 10%
6,0 2%
5,0 2%
10,0 30%
9,0 30%
22) Seguranca 8,0 28%
7,0 10%
6,0 2%
10,0 52%
9,0 18%
8,0 24%
23) Ambiente e Decoragéo 7,0 2%
6,0 2%
3,0 2%
10,0 34%
9,0 16%
. 8,0 30%
24) Entretenimento
7,0 16%
6,0 2%
5,0 2%

Fonte: Autor.

21)  Limpeza: para a limpeza das areas descritas na tabela, 36% dos participantes
classificaram com nota 10,0 (dez) representando assim um bom percentual de hdspedes
satisfeitos com a limpeza das areas sociais das pousadas. Por outro lado, a soma de 4% de
participantes indicou com notas 6,0 (seis) e 5,0 (cinco) que néo se fizeram satisfeitos com essa
limpeza, apontando fatores como a presenca de muita poeira sobre 0s objetos e de insetos
como tragas e teias de aranhas.
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22)  Seguranca: para a seguranca de tais areas houve uma semelhanca entre as notas 10,0
(dez) e 9,0 (nove), classificadas por 30% de hospedes como satisfatoria. E importante
ressaltar que a seguranca relacionada a estas areas € tida com relacdo a possiveis roubos ou
furtos que podem acontecer enquanto os hdspedes fazem uso dessas areas. Apenas 2% dos

participantes classificaram com nota 6,0 (Seis) e ndo se sentiram seguros nesses ambientes.

23) Ambiente e decoracdo: o ambiente e a decoracdo das pousadas varia em cada
estabelecimento, e esta questdo também esta interligada com a percepcéo dos hospedes quanto
a seus sentidos. Grande parte das pousadas do centro histérico guardam detalhes e constroem
sua decoracdo baseada na propria condicdo de casardes historicos, com sua importancia
cultural para a cidade e para os moradores da cidade. 52% dos hdspedes classificaram com
nota 10,0 (dez) essa forma de decoracdo das pousadas do centro historico, mostrando seu alto
nivel de satisfacdo e fazendo deste um dos principais indicadores da hospitalidade nas

pousadas do Centro Histdrico.

24)  Entretenimento: o entretenimento esta colocado para representar a maneira como a
pousada trabalha formas de envolver seus clientes no tempo em que estes permanecem dentro
do estabelecimento. Seja com atragfes internas como exposi¢des e mostras ou até mesmo na
emissdo de passes e convites para festas ou apresentacdes de outros tipos de manifestacdes
culturais. Neste item, muitos hospedes citaram o fato de que nas pousadas em que estavam
ndo foi possivel perceber este tipo de abordagem e, se percebida, foi insignificante.
Considerando a propria ambientacdo com estes locais, 34% dos participantes classificaram
com nota 10,0 (dez), seguidos pela nota 8,0 (oito) com outros 30% do percentual total.
Podemos observar ainda que 2% dos hospedes se mostraram completamente insatisfeitos com

essa condicdo e optaram pela nota 5,0 (cinco) em sua classificacédo final.

4.2.5 Notas atribuidas a prestacdo de servicos

Na ultima tabela estdo colocadas as notas e o percentual que cada uma delas
representou em cada pergunta colocada no questionario com os indicadores de hospitalidade
atribuidos a prestacéo de servigos. A prestacdo de servico foi tida pela maioria dos hdspedes
como o fator principal na percepcdo da hospitalidade e é nela que estdo os indicadores mais



54

importantes na analise da hospitalidade nas pousadas de S&o Luis. Foram considerados os

itens numerados a seguir:

Tabela 06 — Notas atribuidas a prestacao de servicos

INDICADORES NOTAS (DE 1 A 10) PERCENTUAL (%)
10,0 36%
9,0 18%
25) Reservas 8,0 34%
7,0 10%
10,0 72%
9,0 10%
26) Geréncia (Proprietarios) 8,0 8%
7,0 10%
10,0 80%
x I 9,0 14%
27) Recepgdo (Recepcionistas) 70 %
10,0 72%
9,0 14%
28) Camareiras e Governanga 8,0 8%
7,0 4%
6,0 2%
10,0 42%
9,0 18%
29) Telefonia e Internet 8,0 26%
7,0 12%
4,0 2%
10,0 36%
9,0 16%
) 8,0 34%
30) Audio e Video 7.0 8%
6,0 4%
10,0 46%
9,0 22%
31) Guarda-volumes 8,0 18%
7,0 10%
6,0 2%
10,0 54%
9,0 16%
32) Manutencao 8,0 12%
7,0 12%
6,0 6%
10,0 60%
33) Contatos com a Pousada 9,0 20%
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8,0 14%
7,0 4%
6,0 2%

Fonte: Autor.

25) Reservas: nas reservas sao consideradas todas as formas de contato entre o cliente e o
prestador do servico, com destaque a reservas feitas por telefone, internet, sistemas de
reservas online e a propria reserva feita na recepcdo da pousada. 36% dos hospedes
classificaram com nota 10,0 (dez) as opcGes de reservas disponibilizadas pelas pousadas do
Centro Histérico de Sao Luis. Observa-se também que 10% dos hdspedes classificaram com a
nota 7,0 (sete) estes meios de reserva, caracterizando certa insatisfacdo pela falta de

informacdes sobre muitos dos estabelecimentos pesquisados.

26) Geréncia: a percepcdo da hospitalidade pela prestacdo dos servigos esta diretamente
relacionada com a condicdo humana de boas relacbes entre o anfitrido e seu hospede. Para
72% dos hdspedes a geréncia obteve nota 10,0 (dez) quando perguntado sobre a qualidade
desde o atendimento até a resolucdo de eventuais problemas. As demais notas abaixo de 7,0

(sete) ndo foram classificadas por nenhum hospede.

27)  Recepcdo: o indicador de percepcdo da hospitalidade na recepcdo obteve o maior
percentual positivo dentre todos os outros indicadores. Com 80% de notas 10,0 (dez), a
relacdo entre os hospedes e 0s recepcionistas das pousadas foi tida como fator principal na
percepcdo da hospitalidade em todas as pousadas onde foi aplicado o questionario. Ao
analisar esses dados temos a confirmacdo que os fatores de relagdo entre os seres humanos
ainda s@o os principais fatores que tornam qualquer ambiente hospitaleiro e confortavel ao

visitante.

28)  Camareiras: ainda analisando o corpo de funcionarios da pousada e 0s servicos
prestados, 72% dos hdspedes classificaram com nota 10,0 (dez) o servico feito pelas
camareiras das pousadas e a relagdo com as mesmas no tempo em que ficaram hospedados.

Apenas 2% classificaram com nota 6,0 (seis) este item.

29)  Telefonia e Internet: como forma de analisar o conforto que a tecnologia traz para os
hospedes da pousada foi colocada como julgamento a disponibilidade de sinais de celular e
internet sem fio para o acesso em todos os setores da pousada. Para 42% dos participantes esta
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questdo foi classificada com nota 10,0 (dez), com indica¢Oes sobre a ndo influéncia deste fator
no julgamento da qualidade de toda a pousada. Para muitos hospedes € irrelevante o fato de
ndo existir um alto grau de qualidade em sinal de telefonia mével e internet nas pousadas. Por
outro lado, 12% dos hospedes classificaram como regular (7,0) esta disponibilidade, pelo fato
de precisarem do servico e este apresentar certas falhas em toda a cidade, e ndo s6 no
ambiente da pousada.

30) Audio e video: neste item foi considerada a presenca de equipamentos que sejam
utilizados como passatempo ou distragdo em momentos ociosos do hospede nas pousadas,
com destaque a canais de televisdo fechados e/ou musica ambiente. 36% dos hospedes se
fizeram satisfeitos com as condic¢des atuais das pousadas e ndo falou sentir-se incomodados na
possibilidade do servi¢co também ndo ser oferecido. Em seguida, 34% classificaram com nota
8,0 (oito) pela presenca destes equipamentos em horas que 0S mesmos procuraram 0 Servigo e

0 encontraram.

31)  Guarda-volumes: a analise deste item estad inclusa na seguranca, mas foi subdividida
pela importancia dada a este equipamento no quarto dos hdspedes, mediante a pesquisa de
campo realizada. Para 46% dos hospedes os guarda-volumes presentes nas pousadas do centro
histérico de fato transmitem a sensacdo de privacidade e resguardo de seus bens. Observa-se
que apenas 2% classificaram os guarda-volumes com nota 6,0 (seis), influenciados por fatores
como desgaste de trancas e fechaduras ou a desconfianca em outros hospedes que dividiam o

quarto.

32)  Manutencdo: a manutencdo é relacionada a capacidade da pousada em solucionar
problemas que ocorram enquanto o hdspede faz uso de sua estrutura, bem como o tratamento
dado por parte do funcionario responsavel. Mais da metade dos participantes (54%)
classificaram com nota 10,0 (dez) o servi¢co de manutencdo prestado pelas pousadas, o que
reflete diretamente em uma satisfagdo pessoal em ter seus problemas resolvidos com
agilidade. Apenas 6% dos hospedes ndo se agradaram com o atendimento dado pelos

funcionarios de manutencéo ou pelo servigo feito por estes.

33)  Contato: o contato é representado pelas formas de comunicagdo entre o hdspede e 0s
prestadores de servico, ou entre os demais hospedes do estabelecimento. Para 60% dos

hospedes das pousadas este contato foi agradavel e nao foram feitas queixas com relacdo a
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maus tratos ou falta de educacdo. Apenas 2% dos participantes indicaram com nota 6,0 (seis)
com relagdo a esse contato, através de certos desentendimentos apontados pelos mesmos

como conflitos com demais hdspedes ou com a prépria geréncia.

Todas as notas atribuidas aos indicadores nas cinco tabelas acima estdo colocadas
juntamente com o percentual em que foram marcadas nos questionarios. As notas de 01 a 03
(um a trés) representam a opg¢do “ruim” no questionario; as notas de 04 a 06 (quatro a seis)
representam a opg¢ao “regular”; as notas de 07 a 09 (sete a nove) representam a opc¢ao “bom”;

e anota 10 (dez) representa a opgédo qualificada como “6timo”.

As notas foram organizadas pelos setores analisados nas pousadas, e dessa forma
foram distribuidas nas tabelas acima. Na primeira tabela, onde estdo atribuidas as notas a
respeito da visdo dos hdspedes sobre o estabelecimento e a percep¢do dos sentidos,
observamos a predominancia de notas positivas sobre todos os indicadores listados, assim
como nas tabelas seguintes, que listam os indicadores divididos pelos ambientes internos. A
maior parte de notas positivas reflete em visfes positivas que os hdspedes estdo tendo, em sua

maioria, com a estrutura e 0s servicos das pousadas que se localizam no centro historico.

Almeida (2001) fala que a percepcdo do cliente em relacdo ao atendimento
depende da sua necessidade momentanea, da sua personalidade, experiéncia e estado de
espirito. Para ele cada cliente possui um perfil especifico, e as empresas precisam estar atentas

a este perfil e oferecer um servigo que atenda ao desejo de cada um destes.

A justificativa de muitos participantes em julgar como “boa” a qualidade das
pousadas do centro histérico implica nas percepcdes pessoais de cada um a respeito da
qualidade, o que representa que o tipo de hdspede que frequenta as pousadas ndo esta
amplamente focado em servigos primorosos como 0s prestados em grandes hotéis, mas
também deixa bem clara a sua preferéncia por um bom atendimento e pela satisfagdo de suas

necessidades.

Gronroos (1983) faz as seguintes afirmac6es sobre a qualidade dos servigos em
meios de hospedagem. O autor afirma que esta pode ser dividida em duas partes: técnica e
funcional. A qualidade técnica diz respeito ao que o prestador de servico fornece durante o
processo de provisdo do mesmo, como conhecimento do prestador de servico sobre o

equipamento tecnico utilizado e solucdes técnicas utilizadas. Por outro lado, a qualidade
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funcional esté ligada ao servico prestado, relacionado as contribuigdes interpessoais efetuadas

pelo prestador de servigo.

As notas atribuidas pelos clientes representam ndo s6 uma base de dados para se
dimensionar a qualidade dos servi¢os para os pesquisadores, como uma importante maneira
dos prestadores do servico obter informacgdes oriundas dos proprios hospedes sobre seus
servigos e assim fazer as devidas mudancas para solucionar os problemas apontados. Castelli
(1994) completa esta colocacdo afirmando que o cliente é a voz do empreendimento, sendo
este o mais indicado para analisar todos os servigos oferecidos. E de suma importancia dar
atencdo ao hospede e a sua opinido, porque em decorréncia da mesma € que o0

empreendimento obtera o devido sucesso.
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5 CONCLUSAO

O presente estudo teve como objetivo identificar analisar a percepc¢édo dos turistas
sobre a hospitalidade comercial nas pousadas do centro histérico de S&o Luis e obter os
indicadores através da aplicacdo de 50 (cinquenta) questionarios, com o intuito principal de
contribuir diretamente para a hospitalidade no turismo da cidade.

Dentre os resultados obtidos nesta pesquisa pudemos observar que 0 centro
historico de S&o Luis ainda é um ambiente amplamente visitado pelos turistas, mesmo que
sofra com a sazonalidade e com problemas estruturais em suas dezenas de ruas e casardes
historicos. Os hdspedes dessas pousadas, apesar da concorréncia entre elas, ainda se mostram
agradados pelo ambiente Unico que as mesmas proporcionam, de relacdes humanas, como
pode ser observado pelas notas atribuidas aos indicadores referentes a prestacéo de servicos.

O elemento humano, como Castelli pontua, se torna a peca fundamental para
processo de acolhida e para a propria rentabilidade da empresa. O autor também coloca que é
através do tratamento que o hdspede recebe no hotel que depende a formacdo de uma imagem
positiva ou negativa da cidade, da regido ou do pais, onde o profissional além de uma
formacao técnico-cientifica deve evidenciar também as qualidades humanas em sua formacéo
especializada, onde as aptiddes fisicas, intelectuais, sociais, de carater e de trabalho apontarao
o verdadeiro profissional. O autor que conhecer sobre a historia da hospitalidade também ¢
fundamental para o profissional da hotelaria, podendo trazer subsidios valiosos para uma
melhor compreensdo a respeito do exercicio das atividades nos meios de hospedagem, pois
servira para mostrar aos profissionais da hotelaria, a grandeza do ato de receber, acolher,
alojar.

Alcancando niveis amplamente satisfatorios, a receptividade classificada pelo
participante N°12 (doze) como “hospitalidade do povo do Maranhdo” se mostra ainda hoje
como o principal indicador de hospitalidade observado pelos turistas que se hospedam nessas
pousadas. Pimenta (2006) conclui que sera através da qualificacdo que cada profissional
tomara consciéncia da importancia e responsabilidade de seu papel no contexto turistico e
assim podera transformar um simples atendimento em uma recordagdo inesquecivel para o
cliente.

Por mais que muitos fatores estruturais se mostrem entraves na satisfacao total dos
hospedes, a maioria destes ndo demonstra que isto interferiu diretamente em sua opinido final

sobre a viagem. Sabemos que os fatores externos sdo fundamentais na percepcéo,
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principalmente quando relacionada diretamente aos cinco sentidos humanos, mas 0 modo
como muitas pousadas operam, desde a chegada destes visitantes até sua saida, torna a
experiéncia muito mais proveitosa e coloca as pousadas como ambientes diferenciados que
facilmente podem dar retorno financeiro se todo o processo se mantiver uniformes e bem
aplicados. A hospitalidade, apesar de comercial, ainda que influenciada pela troca de valores,
mantem sua relacdo social humana totalmente presente, levando a concluir que a
hospitalidade comercial ndo necessariamente deve ser classificada como falsa hospitalidade, e
sim como uma vertente que traz inovacdo ao ramo de hospedagem e figura entre as falas dos

turistas quando perguntados sobre a viagem que fizeram.
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APENDICE A — Questionario sobre a percepc¢do da hospitalidade aplicado aos hospedes das

pousadas de S&o Luis — MA.

CENTRO DE CIENCIAS SOCIAIS

UNIVERSIDADE FEDERAL DO MARANHAO "
CURSO DE TURISMO tet

ESINT

Espaco Integrado do Turismo

PROJETO “A PERCEPCAO DOS TURISTAS EM RELACAO A HOSPITALIDADE NAS
POUSADAS DO CENTRO HISTORICO DE SAO LUIS”
PESQUISADOR: MATHEUS SANTOS COORDENADOR® CONCEICAO BELFORT

Perfil do Participante:
M( )F( ) Idade:

O que lhe motivou a se hospedar em
Origem: uma pousada?

Escolaridade:

Ocupacéo: Em sua opinido, o que é indispensavel
em um meio de hospedagem como uma

Qual o motivo da viagem a S&o Luis? pousada?

Transporte utilizado: Pontue os seguintes itens de acordo

com seu nivel de satisfacao:

Sobre a pousada:
Duracéo da Viagem:
Acolhimento

RUIM REGULAR BOM OTIMO
1.12.13. |4 |5 |6.|7.(18.]09. 10.

Sobre a visita ao Centro Historico:

Tratamento recebido pelos funcionarios

Patriménio Material () .
() RUIM | REGULAR | BOM | OTIMO
()

Entretenimento e Cultura
Passeio Simples
Outras motivacoes:

1.12.13. |4 |5 |6.|7.(18.]09. 10.

Aparéncia e estrutura
RUIM [REGULAR| BOM [OTIMO
.23 456 [7.]8]9 | 10

Qual a primeira palavra que vem a sua i
cabeca quando vocé ouve a palavra Limpeza
“hospitalidade”?

RUIM REGULAR BOM OTIMO
1.12.13. |4 |5 |6.]7.(18.]09. 10.




BANHEIROS E LAVABOQOS;

Decoragao Limpeza
RUIM | REGULAR | BOM | OTIMO RUIM | REGULAR | BOM | OTIMO
1.]2. ]3[4 5 |6 |7 ]s 10. 1.]2 |34 |5 ]6[7.[8]9 10.
Alimentos e bebidas Seguranca
RUIM | REGULAR | BOM | OTIMO RUIM | REGULAR | BOM | OTIMO
1.]2. ]3[4 5 |6 |7 ]s 10. 1.]2 |34 |5 ]6[7.[8]9 10.
Odores e Ruidos Quantidade de itens disponiveis
RUIM | REGULAR | BOM | OTIMO RUIM | REGULAR [ BOM [ OTIMO
1.]2. ]3[4 5 |6 |7 ]s 10. 1.]2. ]3[4 s |6 |7.]8 ]9 10.
Localizacéo Equipamentos presentes
RUIM | REGULAR | BOM | OTIMO RUIM | REGULAR [ BOM [ OTIMO
1.]2. ]3[4 5|6 |7 ]s 10. 1.]2. ]3[4 s 6 |7.]8 ]9 10.
Para os ambientes da pousada: RECEPCAO E SALA DE ESTAR;
QUARTO; Limpeza
Limpeza RUIM | REGULAR | BOM | OTIMO
RUIM | REGULAR| BOM | OTIMO L2 ]3[4 |5 6|7 /8]0 10.
1.]2. ]3[4 5|6 |7 ]s 10.
Seguranca
Seguranga RUIM | REGULAR | BOM | OTIMO
RUIM | REGULAR| BOM | OTIMO L2 ]3[4 |5 |6 ]7.|8]09 10.
1.]2. ]3[4 5 |6 |7 ]s 10.
Ambiente e decoracdo
Arrumacéo RUIM | REGULAR | BOM | OTIMO
RUIM | REGULAR| BOM | OTIMO L2 ]3[4 |5 6|7 /809 10.
1.]2. ]3[4 5 |6 |7 ]s 10.
Entretenimento
Ambientagéo RUIM | REGULAR BOM OTIMO
RUIM |REGULAR| BOM | OTIMO 1L)2 ]3[4 |5 |6 ]7.|8]09 10.
1.]2. ]3[4 56 |7 ]s 10.
PRESTACAO DE SERVICOS;
Conforto
RUIM | REGULAR | BOM | OTIMO R(isgr\:as_ et contatos  com 0
1.]2 ]3[4 5 |6 |78 10. estabelecimento i
RUIM | REGULAR [ BOM [ OTIMO
1.]2. ]3[4 s 6 [7.]8]09. 10.
Moveis e Equipamentos
RUIM | REGULAR | BOM | OTIMO Gerénci
1.]2 ]3[4 5 |6 |78 10. ereéncia i
RUIM | REGULAR [ BOM |[OTIMO

1.2 (3. |4 |5 |6.|7.]8 |09 10.




Recepcionistas e camareira

Qual a sua avaliacdo final sobre a

RUIM | REGULAR | BOM | OTIMO '

1.]2 ]3[4 56 |7.]8]9 ] 10 pousada a respeito de sua
hospitalidade?

Telefonia e internet

RUIM | REGULAR | BOM | OTIMO

1.]2. ]3[4 s 6 [7.]8 ]9 10.

Audio e video

RUIM | REGULAR | BOM | OTIMO

1.]2. ]3[4 s |6 [7.]8 ]9 10.

Guarda-volumes

RUIM | REGULAR | BOM | OTIMO Espaco aberto para criticas, sugestdes

12|34 |5 |6 |7.18 9 10 e demais observacdes sobre a pousada
e a pesquisa.

Manutencao

RUIM | REGULAR | BOM | OTIMO

1.]2 ]3[4 s |6 [7.]8 ]9 10.

Contato com os demais hospedes

RUIM | REGULAR | BOM | OTIMO

1.]2 ]3[4 s |6 [7.]8 ]9 10.

OBRIGADO PELA PARTICIPACAQ!






