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RESUMO

Esse estudo tem como objetivo geral analisar a hospitalidade de uma pousada
localizada no centro histérico de S&o Luis-MA a partir das avaliagbes Online no
Tripadvisor pelos hospedes. E como objetivos especificos: identificar as principais
dimensdes da hospitalidade nas avaliacbes dos hdspedes; identificar os principais
aspectos positivos e 0s negativos nestas avaliagdes; verificar se ha diferenca nas
avaliacbes dos hospedes de acordo com sua nacionalidade (brasileiros e
estrangeiros). A pesquisa caracteriza-se como descritiva, com abordagem quantitativa
e qualitativa. A coleta de dados foi realizada a partir das avaliacbes Online e
organizadas num banco de dados. Foram coletadas e analisadas 30% (150) do total
de avaliagcbes (496). Os resultados revelam as dimensdes “Recepgéo calorosa” e
“Conforto”, sdo as mais citadas como aspetos positivos relacionados a hospitalidade,
com 38% e 35% respectivamente. Quanto aos aspectos negativos relacionados a
hospitalidade, a maior parte das avalia¢cdes reclamam de quesitos relacionados as
dimensdes “Conforto” e “Recepgao calorosa”, com 45% e 27% das observagdes,
respectivamente.

Palavras-chave: Hospitalidade. Pousada. Centro Historico. TripAdvisor.



ABSTRACT

This study aims to analyze the hospitality of a pousada located in the historical center
of S&o Luis-MA from the online evaluations on Tripadvisor by the guests. And as
specific objectives: to identify the main dimensions of hospitality in guest evaluations;
identify the main positive and negative aspects of these assessments; check if there is
difference in the guest ratings according to their nationality (brazilian and foreign). The
research is characterized as descriptive, with a quantitative and qualitative approach.
Data collection was performed from the online evaluations and organized into a
database. We collected and analyzed 30% (150) of the total evaluations (496). The
results reveal the dimensions "Warm reception” and "Comfort" are the most cited as
positive aspects related to hospitality, with 38% and 35% respectively. As for the
negative aspects related to hospitality, most evaluations complain of related questions
to "Comfort" and "Warm reception”, with 45% and 27% of the observations,
respectively.

Keywords: Hospitality; Pousada; Historic center; Tripadvisor
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1 INTRODUCAO

O turismo, no mundo, diferente de outras décadas, tem se destacado por suas
diversas vertentes. Hoje em dia, o0 setor se aprimorou e se aproximou cada vez mais
do turista, vendo este como principal fator de crescimento deste mercado. Sendo
assim, o mercado do turismo descobriu novas possibilidades e necessidades de
atendimento ao publico diversificado de pessoas que visitam outras localidades a
trabalho ou a lazer.

Com a evolucéo do turismo, desde o século XIX, e o crescimento dos servigos
de hospedagem e alimentacao, surge a industria da hospitalidade, que engloba desde
0s bens tangiveis, como hotéis, pousadas, resorts, restaurantes, meios de
transportes, entre outros, até os intangiveis, que sdo 0s servicos prestados para
proporcionar o bem-estar fisico e psiquico do visitante, a realizacdo de sonhos, de
experiéncias.

A hospitalidade no setor de turismo € um componente essencial, pois, a
hospedagem do viajante é uma oportunidade de mostrar a ele que,
independentemente do local que esteja, longe de casa, ele sera sempre bem recebido
e tera suas necessidades atendidas, tornando o lugar agradavel, a iniciar pelo local
que decida se hospedar.

O “bem receber” esta ligado com a preparagao que a cidade tem para receber
nao so os turistas, mas também seus moradores. Estes podem vir a encontrar um bom
acolhimento, um acolhimento improvisado ou até mesmo nao o ter, levando em
consideragao que alguns estabelecimentos focam mais nos turistas. No turismo, a
qualidade é o servico aliado ao produto o que o torna um fator importante para
determinar o éxito ou fracasso desses. A acolhida ao cliente, ou a arte do bem servir
e receber depende, essencialmente, de pessoas bem preparadas.

A hospitalidade, de uma forma geral, pode estar associada a diversos
aspectos, como: conforto, receptividade, sociabilidade, alimentacdo, lazer entre
outras. Muitos estudiosos entendem que a hospitalidade, assim como a qualidade é
subjetiva, sua percepcéo varia de pessoa para pessoa, e de cultura para cultura, mas
€ vital sua presenga nos meios de hospedagem. Para Grinover (2007, p. 28), “[...]
também sao elementos constituintes da historia da hospitalidade os negociantes, os
viajantes, os turistas e, por que nao, as ruas, as pragas, 0S monumentos de uma

cidade e a populacdo que nela habita”.
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A hospitalidade baseia-se na afetividade, reciprocidade e amizade dos
anfitribes em relacdo ao viajante. Sendo assim, alguns principios béasicos que
envolvem a pratica da hospitalidade devem ser considerados, como: a cortesia, a
seguranca do ambiente, o contato com o viajante desde a sua chegada até sua partida
e a coeréncia.

Haja vista que a hospitalidade em sua esséncia expressa as relacbes e
interacdes humanas e seu significado transcende a ideia de mera atividade comercial,
tendo em vista que estabelece relacdes de cordialidade, afetividade e reciprocidade,
revela, assim, um processo de vinculo social.

Diante desse mercado crescente e promissor, a facilidade de encontrar lugares
gue permitam ao viajante sentir-se mais a vontade e identificar-se com o lugar, tornou-
se algo que o mesmo pode fazer através da rede mundial de computadores. Hoje em
dia, existem varios sites que oferecem esse tipo de servigo gratuitamente. Um desses
sites € o TripAdvisor, foi fundado nos Estados Unidos, em fevereiro de 2000, por
Stephen Kaufer, formado em Ciéncias da Computacdo pela Harvard University, com
a missao de ajudar viajantes ao redor do mundo a planejar e ter a viagem fabricada.

O termo hospitalidade tem gerado amplas discussdes acerca de suas
definicbes e dos seus variados conceitos, autores e pesquisadores do assunto
divergem em muitas questdes no que tange a complexidade do tema. A hospitalidade
em seus diversos aspectos retrata as interacdes humanas. Seu significado vai além
da prestacdo de servicos no ambito comercial, revela um processo de vinculo
humano, estabelecendo relacdes de cordialidade, amizade, afeicdo e receptividade
reciprocas. O sentido da hospitalidade € muito mais complexo que o bem receber ou
ser hospitaleiro, consiste na aproximacéo de pessoas, costumes e culturas diferentes
(CAMARGO, 2004; GRINOVER 2007; DIAS, 2002; CRUZ, 2002).

A hospitalidade praticada por meio da construcdo de relacdes de afeicéo e
estima entre um determinado espagco e seus moradores, gera um sentimento de
pertencimento, cria uma identidade cultural e agrega valor a esse espaco exercendo
forte impacto naqueles que o visitam. Essa pratica de hospitalidade com viés mais
tradicional, em um contexto social é estruturada de forma mais simples, com gestos
acolhedores, sorrisos, dialogos, calor humano e amizade, consiste no prazer de
receber o outro, no prazer de proporcionar bem-estar, no prazer da partilha, no prazer

do convivio.
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A hospitalidade hoje em dia esta bastante relacionada com a de qualidade em
servigos, principalmente nos setores de Turismo e Hotelaria, onde ser hospitaleiro
esta relacionado com o acolhimento, nos aspectos profissionais e culturais. Utilizada
como lente para planejar o acolhimento de moradores e turistas no espaco publico, a

hospitalidade propicia aos visitantes a sensacao de ser bem-vindo.

De acordo com Castelli (2005), a Biblia, no Antigo e no Novo Testamento,
apresenta inimeros textos que relatam acontecimentos envolvendo o ato de comer,
de beber e de hospedar, contextos altamente favoraveis ao fomento da hospitalidade.
A ideia de que, acolhendo o peregrino ou o viajante, se estaria acolhendo a propria
divindade tem acompanhado a caminhada de muitos povos.

A ideia de hospitalidade fazia referéncia a imagem de héspedes sendo
recebidos e acolhidos, desde que pudessem pagar por isso Ashness, Lashley (apud
LASHLEY, 2015). Entretanto, talvez como uma consequéncia involuntaria, esta no¢cédo
de hospitalidade abriu espago para o estudo do relacionamento entre hdspede e
anfitrido, em todos os dominios: privado, cultural e comercial (LASHLEY, 2008).

A partir dessa perspectiva, a hospitalidade pode ser entendida como uma
caracteristica fundamental, onipresente na vida humana e a hospitalidade, em si,
indicaria a disposicdo das pessoas de serem genuinamente hospitaleiras, sem
qualquer expectativa de recompensa ou de reciprocidade.

Uma pousada localizada no Centro historico, foi escolhida para a presente
pesquisa. E possivel verificar a auséncia de pesquisas que tenham feito uma analise
aprofundada do assunto abordado anteriormente. Sendo assim, o problema da
pesquisa abordado consiste em saber qual a contribuicdo dos atributos, dimensdes
da hospitalidade para a satisfacdo do consumidor, segundo as avaliac6es postadas
no TripAdvisor por consumidores dos meios de hospedagem.

O site TripAdvisor foi escolhido como fonte de dados para a pesquisa por
disponibilizar os dados requeridos e por sua fama, pois é a maior comunidade de troca
de informacdes sobre viagens do mundo (TRIPADVISOR, 2017).

Esta pesquisa tem como objetivo principal analisar a percepcao dos hospedes
sobre a hospitalidade numa pousada do Centro Histérico de S&o Luis a partir das
avaliacdes no site Tripadvisor.

Os obijetivos especificos séo:
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a) identificar as principais dimensdes da hospitalidade nas avaliagdes dos
héspedes;

b) identificar os principais aspectos positivos e 0s negativos nestas
avaliacoes;

c) verificar se h& diferenca nas avaliagdes dos héspedes de acordo com
sua nacionalidade (brasileiros e estrangeiros).

A seguir, apresentamos os fundamentos tedricos para a pesquisa.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA
A fundamentacao tedrica aqui exposta aborda primeiramente a hospitalidade,
turismo, hospitalidade na hotelaria e Tripadvisor para, posteriormente, abordar os

conceitos.

2.1 Hospitalidade

A palavra “hospitalidade” tem origem do latim hospitalitate, que significa “o ato
de hospedar” ou a qualidade de quem é hospedeiro. Segundo Camargo (2004, p. 52):
“hospitalidade pode ser definida como o ato humano, exercido em contexto domeéstico,
publico e profissional, de recepcionar, hospedar, alimentar e entreter pessoas
temporariamente deslocadas de seu habitat natural”.

O convivio social ou o viver em grupo é uma das necessidades fundamentais
de todo ser humano. A hospitalidade, esséncia da vida em grupo, é uma necessidade
natural, biolégica e social. Os estudos de Maslow também colocam as necessidades
sociais como fundamentais para as pessoas. O entendimento mais amplo a respeito
da hospitalidade sugere, em primeiro lugar, que esta é, fundamentalmente, o
relacionamento construido entre anfitrido e héspede.

Ao longo dos tempos a hospitalidade se caracterizou como o ato de bem
acolher, oferta de abrigo, seguranca, alimentacdo e lugar de descanso para o
estrangeiro. A atitude hospitaleira representava uma conduta virtuosa e um dever
moral e ético. Tal atitude era retratada como regras de comportamento, onde a
educacéao e a cortesia seriam exigéncias implicitas para acolher, proteger, entreter e
alimentar.

Conhecer as raizes da historia da hospitalidade contribuem para a
compreensao dos costumes das diferentes épocas e seus fundamentos na cultura

social.

Hoje o conceito de hospitalidade estende-se para além dos limites de hotéis,
restaurantes, lojas e estabelecimentos de entretenimento. Isso implica a
necessidade de recorrer a andlises de carater histérico, epistemoldgico e
empirico das acdes que sdo empreendidas na area da hospitalidade.
(GRINOVER, 2002, p.27)

Segundo Castelli (2005, p. 147), o ato da hospitalidade implica ndo somente

na abertura de espacos fisicos, mas também a abertura de espagos emocionais e
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intelectuais. Isso se traduz, na pratica, no acatamento de sugestdes e de ideias e
também no amor que dedicamos a outras pessoas.

O convivio de pessoas na perspectiva da hospitalidade se evidencia por meio
do relacionamento cordial, na preocupacdo com o bem-estar do outro, na boa
receptividade, no didlogo amigavel, ainda que sejam pessoas que nao se conhecam,
mas que estejam partilhando do mesmo espago de interagao.

Enguanto modelo de pratica cultural, a hospitalidade envolve recepcionar ou
receber pessoas, hospedar e alimentar. Ja a nocéo de eixo social se torna evidente
quando a hospitalidade é categorizada enquanto instancia social, surgindo entéo
quatro categorias: doméstica, comercial, publica e virtual. A juncdo desses dois eixos
forma uma base que gera novas abordagens para o estudo da hospitalidade.

A hospitalidade envolve: recepcionar ou receber pessoas, hospedar e
alimentar. J& a no¢do de eixo social se torna evidente quando a hospitalidade é
categorizada enquanto instancia social, surgindo entdo quatro categorias: doméstica,

comercial, publica e virtual.

Quadro 1 — Os tempos/espacos da hospitalidade humana.

Recepcionar Hospedar Alimentar Entreter
Receber pessoas . Oferecer Receber para
Doméstica | oM ¢asa de Fomecer abrigo refeicGes em recepgdes de
forma intencional | em casa
casa festas
ou casual
S Recepcéo em Hosped_agem Gastronomia Espacos publicos
Publica - proporcionada de eventos e
espacos publicos . local
pela cidade lazer
Servigcos Eventos e lazer
Comercial profissionais de Hotéis A restauracéo em espacos
recepgao privados
Midias sociais e Sites e . . .
Virtual meios de hospedeiros de Midia e sites de Entretenm,]e_nto €
S ) gastronomia jogo na midia
comunicacao sites

Fonte: Adaptado de Camargo, 2004.

Camargo (2004) levanta a questao: quais sdo 0s tempos e espacos nos quais
acontece a hospitalidade? Segundo o autor o processo de hospitalidade acontece por
meio de praticas sociais relacionadas a duas variaveis: tempos da hospitalidade —

quando se exercem as praticas sociais (receber, acolher, hospedar, alimentar e
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entreter) e espacos da hospitalidade — onde as praticas sociais acontecem (o

domeéstico, publico, o comercial e o virtual).

Pensando a hospitalidade, naturalmente somos levados a criar dois eixos de
tempos/espacos para delimitacdo do campo de estudo: um eixo cultural, que
leva em conta as a¢des abrangidas pela nocdo de hospitalidade, e um eixo
social, que diz respeito aos modelos de interacdo social e consequentes
instancias fisico-ambientais envolvidas (CAMARGO, 2004, p. 15).

Camargo (2004) descreve hospitalidade como:

[...] um conjunto de leis ndo escritas que regulam o ritual social e cuja a
observancia ndo se limita aos usos e costumes das sociedades ditas arcaicas
ou primitivas. Continuaram a operar até hoje e se exprimem com toda a forga
nas sociedades contemporaneas (CAMARGO, 2004, p. 17).

Para o autor a observancia dessas leis fortalece o vinculo humano e define o
conceito de hospitalidade, porém, seu descumprimento remete a hostilidade,
colocando-o0os como opostos e implicando que a hospitalidade sob esse aspecto deve
ser interpretada como uma atitude positiva em qualquer cédigo ético.

Camargo (2004) refere-se ao Ensaio sobre a dadiva e o dom de Marcel Mauss
(1974), que discorre sobre antigos costumes da humanidade, tal como o ato de dar
presentes, que ainda acontece atualmente, embora de maneira diferenciada, mas com
seu sentido associado a premissa de Mauss de que dar-receber-retribuir

fundamentava as relagdes sociais nas sociedades arcaicas. E afirma:

O contato humano néo se estabelece como uma troca, como um contrato.
Comeca com uma dadiva que parte de alguém. A retribuicdo € uma nova
dadiva que implica um novo receber e retribuir, gerando dons e contradons,
num processo sem fim (CAMARGO, 2004, p. 16)

O autor destaca que a hospitalidade comeca com uma dadiva e que nem toda
dadiva estd inserida dentro da hospitalidade, contudo toda acdo de hospitalidade
comeca com uma dadiva. Sendo assim, a hospitalidade pode ser entendida como uma
maneira de se relacionar baseada na atitude reciproca entre as pessoas. O autor
ressalta que a retribuicdo da dadiva ndo finda o processo da hospitalidade humana,
mas o enobrece, fortalecendo o tecido social que consolida o vinculo humano. Assim,
a hospitalidade compreende tradi¢do, principios familiares e culturais, como um
processo de agregacao do ser humano a coletividade, nesse sentido entende-se que
as relagbes de troca envolvem valores, sentimentos e consensos que resultam em
reciprocidade. (CAMARGO, 2004).
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Lashley e Morrison (2004, p.21) assinalam que “o entendimento mais amplo

a respeito da hospitalidade sugere, em primeiro lugar, que € fundamental o

relacionamento construido entre anfitrido e héspede. Cuillé (apud CASTELLI, 2005,
p.163), enfatiza que:

O sorriso é o primeiro gesto através do qual uma pessoa se demonstra

acolhedora e interessada em se comunicar com o outro. Por isso, o sorriso
cativa tanto e pode ser considerado o maior simbolo de hospitalidade.

Gouirand (apud CASTELLI, 2005), classifica o sorriso como o sentimento do
“eu estou feliz em vé-lo” ou recebé-lo. Em outras palavras, & querer mostrar para a
pessoa o0 prazer que ela nos proporcionou ao ser vista. Segundo Lashley (2004), o
contexto privado traz reflexdes relacionadas ao significado de hospitalidade,
hospedagem e hospitabilidade.

Apontando a hospitalidade no contexto doméstico como oferta de alimentos,
bebidas e acomodacéao para pessoas que ndo sdo membros da casa, embora outras
definicbes indiguem a troca comercial e mercadoldgica entre fornecedor e receptor de
hospitalidade.

Segundo o autor, no ambiente doméstico, essa troca vai muito além da
relagdo mercadoldgica, “A oferta de alimentos, bebidas e acomodacgao representa um
ato de amizade, cria lacos simbdlicos e vinculos entre pessoas envolvidas na partilha
da hospitalidade” (LASHLEY; MORRISON, 2004, p. 15).

De acordo com Goudbout (apud GRINOVER, 2002).

A hospitalidade é um dom do espaco, espa¢o da habitacdo, espaco para
percorrer a pé ou para contemplacdo, sendo suas qualidades a superficie, a
acessibilidade, o conforto, a estética, a historicidade. “Cidade hospitaleira”,
“rua hospitaleira”, expressdes da linguagem comum, ilustram bem a doagéo
do espaco, a doacgdo de protecdo e seguranca, além de abrigo e alimentacao.

A conclusédo de Gotman (apud CAMARGO, 2008) consolida a ideia de uma
dupla nocéo de hospitalidade: a genuina, estruturada no sistema da dadiva, tipica da
hospitalidade doméstica e de certos setores da hospitalidade urbana, e de uma
hospitalidade fake, encenada, com toda a pejoratividade sugerida pelo termo, a do
receptivo turistico. Um jantar que alguém oferece em casa a amigos seria uma

hospitalidade genuina, ainda que possa ser marcada por eventuais gestos de
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hospitalidade fake, enquanto que o hotel seria o palco dessa hospitalidade fake com
eventuais gestos da hospitalidade genuina.

O Antigo Testamento advoga o repartir costumeiro das refeicbes como um
modo de distribuir 0 excesso aos pobres e necessitados. A pratica da hospitalidade
em ambientes onde era improvavel que o hospede pudesse pagar, o papel do anfitrido
era fundamental. Na verdade, muitas das histdrias biblicas defendem a generosidade
dos anfitrides em contextos onde néo era possivel esperar por reembolso Casselberry.
Por exemplo, Abrado generosamente recebeu trés estranhos que revelaram ser anjos
Génesis 18. Em outro ponto da narrativa, L0 retardou a destruicdo de Sodoma e
Gomorra porgue havia oferecido hospitalidade e protecao a dois visitantes, que mais
tarde foram identificados como anjos Génesis 19 .Através das histérias dos israelitas,
argumenta-se que com suas experiéncias de mobilidade e pelo fato de serem
estranhos em terras estrangeiras, eles desenvolveram uma forte consciéncia sobre a
necessidade de oferecer hospitalidade e de dar alimento, bebida e hospedagem aos
estrangeiros e aos necessitados. (apud LASHLEY,2015).

A partir desses comentarios do autor e de passagens biblicas observamos que
a oferta de concessao de hospitalidade a estranhos era frequente e representava uma
forma de honrar a Deus.

Telfer (apud LASHLEY, 2015) relata que a hospitabilidade é compreendida de

acordo com alguns aspectos:

O interesse, a compaixao ou o desejo de agradar aos outros, que brota da
amizade em geral e da benevoléncia ou da afeicdo por determinadas
pessoas, em particular; o desejo de suprir as necessidades dos outros; o
desejo de receber amigos ou de ajudar os que estdo em dificuldade; o desejo
de companhia ou de fazer amigos; o desejo de receber por prazer, que pode
ser entendido como o desejo de entreter os outros, como um passatempo
(TELFER apud LASHLEY, 2015, P. 85).

2.2 Hospitalidade e turismo

A hospitalidade atual esta voltada também para os sentimentos de todos os
envolvidos no meio turistico. A preocupagédo vai além da qualidade dos servicos e da
preocupacgao com o conforto do turista. Ela busca a satisfacao total do visitante.

Para ser hospitaleiro € preciso esmerar-se na exceléncia dos servigos

prestados, educar a comunidade para receber os turistas, investir em infraestrutura
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bésica, porque a hospitalidade est4 desde o atendimento na compra dos pacotes, as
condicoes de sinalizacao, estradas e até a higiene e seguranc¢a dos destinos, podendo
ser espontanea ou artificial, esta ultima ocorre quando entidades publicas e/ou
privadas, promovem a criacdo de infraestruturas forjando uma hospitalidade
profissional e muitas vezes para uso exclusivos dos turistas.

Pode-se dizer que o bem receber compreende todos os esfor¢cos despendidos
pelo poder publico e a iniciativa privada para fazer de um local uma grande atracéo
turistica. E primordial receber os visitantes com atenc&o, demonstrar-lhes que o local
tem interesse em sua presenca e que esta preparado para recebé-los.

Fica claro que a hospitalidade esta diretamente ligada as necessidades e
desejos das pessoas, ou seja, do desejo do visitante de “ser bem recebido”. A
necessidade de rever os servicos prestados e colocar o cliente como peca
fundamental do Sistema de Turismo, oferecendo a ele servicos diferenciados é
imprescindivel para conquista-los, mas deve-se sempre levar em consideragdo 0s
interesses da comunidade local evitando, assim, conflitos que possam vir causar a
inviabilidade do destino turistico.

O treinamento do elemento humano faz parte da arte do bem servir e receber,
e torna-se peca fundamental, considerando que o tratamento recebido pelo turista/
héspede é, em grande parte, o gerador de uma imagem positiva ou negativa da
cidade, da regido ou do pais. (DALPIAZ et al, 2010).

Para Giacomini et al (2010, p. 3):

A hospitalidade no Turismo evidencia-se muito mais ampla do que
primeiramente se imaginava, ela deverd estar presente em todas as
atividades relacionadas com o turismo, desde a facilitagdo (ingresso,
permanéncia, deslocamentos internos e saida dos Vvisitantes), o
desenvolvimento da infraestrutura (rodovias, portos, aeroportos, obras
viarias, saneamento, energia, equipamentos sociais), 0s transportes e
comunicacdes (terrestres, aéreos, maritimos, fluvial e telecomunicacgdes), a
educacéo e capacitacdo (formacdo de recursos humanos para o setor em
niveis distintos) e prestagdo de servicos (alojamentos hoteleiros,
transportadores, restaurantes e similares, diversdo e entretenimento,
agéncias de viagens e locadoras).

A hospitalidade sempre foi e sera parte integrante do turismo. Desde os
primordios, ser hospitaleiro, receber o turista € oferecer servicos e produtos com

qualidade. Envolve um amplo conjunto de estruturas, servicos e atitudes, a propria
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cidade acolhedora e seus habitantes, que intrinsecamente relacionados proporcionam
0 bem-estar do visitante, satisfazendo suas necessidades.

A qualidade dos servicos prestados, ndo se resume em apenas dominar as
técnicas de atendimento excelente, mas principalmente deve ser uma pratica
constante e todos os colaboradores devem estar capacitados, desta forma, estarao
mais efetivamente satisfazendo sua clientela com a exceléncia dos servigos
prestados. (DALPIAZ et al, 2010)

A hospitalidade publica refere-se a cidade, seus espacos e consequentemente
aos mecanismos que se utiliza para promover qualidade de vida aos seus moradores

e boa acolhida aos seus visitantes.

[...] a hospitalidade em si € um fendmeno muito mais amplo, que nao se
restringe a oferta, ao visitante, de abrigo e alimento, mas sim ao ato de
acolher, considerado em toda sua amplitude. Envolvendo um amplo conjunto
de estruturas, servicos e atitudes que, intrinsicamente relacionados,
proporcionem bem-estar ao héspede (CRUZ, 2002, p. 39).

Cruz (2002) afirma que ha uma hospitalidade preparada, treinada, planejada, a
qual teoricamente se contrapde uma hospitalidade voluntaria e amadora. Aqueles que
estdo envolvidos na prestacéo de servigos aos turistas e que o fazem, portanto, como
uma forma de trabalho remunerado ndo sdo voluntariamente hospitaleiros. Sua
hospitalidade est4d associada a uma imposicdo do trabalho; trata-se de uma
“hospitalidade profissional”. Também a hospitalidade pode ser voluntaria ou
involuntaria, ou seja, nem sempre o anfitrido esta recebendo o visitante de forma
espontanea. Quando se trata de turismo, esse é um aspecto que nao pode ser
negligenciado.

Para Cruz (2002) como o turismo envolve deslocamento de pessoas e sua
permanéncia temporaria em locais que ndo sao o de sua residéncia habitual, hd uma
intrinseca relacdo entre turismo e hospitalidade. Todo turista estd sendo, de alguma
forma, recebido nos lugares. O que diferencia a experiéncia entre um e outro turista

no que se refere a hospitalidade € a forma como se da o seu acolhimento.

A hospitalidade no turismo tem componentes de espontaneidade e de
artificialidade que frequentemente se combinam. Por meio de estratégias
privadas e de politicas publicas, os lugares podem preparar-se para serem
hospitaleiros forjando, por exemplo, uma hospitalidade profissional, centrada
na oferta de estruturas e na prestacdo de servigcos voltados exclusiva ou
guase exclusivamente para o atendimento do turista. Dai pode-se falar em
hospitalidade turistica. (CRUZ, 2002, p.44).

Cruz(2002) ressalta que “sentir-se em casa” em termos de hospitalidade

turistica significa ter no lugar em que se € “estrangeiro” a mesma sensacao de
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acolhimento que se tem na propria casa, 0 que significa, em primeiro plano,
seguranca, mas também conforto e bem-estar de modo geral. Considerando que o
turismo tem o espaco como seu principal objeto de consumo, a qualidade do espaco
ou dos ambientes de modo geral é de fundamental importancia para a hospitalidade
turistica de um lugar.

O receber publico envolve a infraestrutura do espacgo publico, tendo em vista
gue o visitante ou morador necessitam ser acolhidos da mesma forma, no sentido de
terem suas necessidades supridas usufruindo de um espaco com servigos basicos
que lhe proporcione bem-estar, conforto e satisfacdo, oportunizando a ele lazer,
seguranca, qualidade ambiental e mobilidade. Baptista (2002, p. 162) afirma que:

Acolher o outro como héspede significa que aceitamos recebe-lo em nosso
territorio, colocando a sua disposi¢do o melhor do somos e possuimos. [...] a
hospitalidade permite celebrar uma distancia e uma proximidade, experiéncia
imprescindivel no processo de aprendizagem humana. Portanto, é urgente
transformar os espac¢os urbanos em espacos de hospitalidade. Ndo uma
hospitalidade convencional ou artificial, reduzida a um ritual de comércio e
falsa cortesia, mas uma hospitalidade ancorada no carinho e na sensibilidade
gue s6 podem ser dados por outra pessoa.

Cruz (2002) destaca que além da cordialidade no contato entre anfitrido e
visitante e das necessarias infraestruturas turisticas, a hospitalidade turistica abarca,
ainda, infraestruturas e servicos diversos.

De acordo com Castelli (2005) a hospitalidade é considerada, pois, um
importante insumo do produto turistico de uma nacdo ou de uma regido. Dai a
importancia de tornar empolgantes todas as acfes que envolvem o processo da
hospitalidade.

Castelli (2005) destaca que desde os primordios, o homem foi fascinado por
viagens, movido por necessidades e desejos dos mais variados, como férias,
negocios, aventuras, saude e religido. As viagens agregam valor as pessoas, tanto
para os visitantes quanto para os visitados.

Canton (2002) ressalta que os meios de hospitalidade de uma cidade, embora
totalmente independentes pela diversidade de seus produtos e servicos, evidenciam

um padrédo e uma referéncia de atendimento. Pela defini¢cdo tradicional, o produto é
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algo tangivel, sendo uma combinagédo de matérias- primas, processos de producao e
custos, ao passo que servico € algo intangivel.
Kotler (apud CANTON, 2002) defende com muita propriedade esses

conceitos:

Os produtos vao além de bens tangiveis. Os servi¢os incorporam os produtos.
Os produtos incluem objetos fisicos, servigos, pessoas, locais, organizagdes,
ideias ou combinacdes desses elementos. Servicos sdo produtos que
consistem em atividades, beneficios ou satisfacdes que sao ofertados para a
venda.

Segundo Grinover (2007) a hospitalidade supde acolhida; € uma das leis
superiores da humanidade, € uma lei universal. O ato de acolher € consentir a insercao
do outro no préprio espaco, sob algumas condic¢des.

Grinover (2007) aponta que hospitalidade representa um fenémeno que
envolve uma organizacao de lugares coletivos, assim como, a observacao das regras
para uso desses lugares. Segundo o autor, uma cidade hospitaleira é identificada por
meio de trés dimensdes fundamentais: a acessibilidade, a legibilidade e a identidade,
apoiadas em medidas geogréaficas e temporais. A acessibilidade tem como principio;
assegurar a todos os cidaddos 0 acesso a equipamentos e servicos, transportes
publicos, trabalho, etc.

Essa dimenséo além de possibilitar acesso a atividades e servigos, promove a
igualdade de oportunidades aos usudrios urbanos. Dividida em dois grupos a
acessibilidade pode ser fisica tangivel, refere-se ao sistema de transporte,
infraestrutura viaria e localizacdo de espacos e servicos urbanos (seguranca,
saneamento basico, saude, educacéo, trabalho e lazer). Ja a acessibilidade intangivel
ou virtual esta relacionada a cultura, a informacéo, ao lazer, propiciando assim, uma
aproximacdo entre seus habitantes, gerando uma interacdo social por meio da
cidadania (GRINOVER, 2007).

Grinover (2007) afirma que a legibilidade representa a qualidade visual de uma
cidade, identificada por meio da imagem ambiental que os visitantes e principalmente
seus moradores, fazem dela. A cidade é percebida por meio de aspectos culturais e
arquitetdnicos, estabelecendo uma comunicagdo entre sua estrutura fisica e a
sensibilidade do cidad&o, gerando fluéncia emotiva a partir de novas sensacgdes e/ou
lembrancgas de vivéncias passadas.

Para Grinover a identidade € mével, estd em constante transformacéo, contudo,

sempre relacionada as suas origens. E simultaneamente o passado vivido e o futuro
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desejado por seus atores. “A unica possiblidade de construir a hospitalidade
pressupde a capacidade de conhecer a cidade como ela é, sobretudo de reconhecé-
la como realidade.” (GRINOVER, 2007).

Para Grinover (2007) o sentimento de pertencimento € essencial para a
hospitalidade, na qual o anseio de pertencer a um grupo, a uma cidade, tem promovido

movimentos sociais e agdes culturais.

O que torna uma cidade bonita e hospitaleira é a sua capacidade de
expressar um microcosmo social e arquitetdnico ordenado, no qual cada
edificio, por suas qualidades, mostra ndo sO sua propria importancia, mas
também a propria importancia de quem encomendou e que ali vive
(GRINOVER, 2007, p. 86).

Grinover(2007) ressalta que a partir do momento em que o grupo humano
escolhe um determinado lugar e nele se estabelece, inicia-se um processo de
interacdo mutua, mediante o qual aquilo que se poderia denominar habitat natural
comeca a transformar-se. Cada forma espacial, consequentemente, é o produto de
uma estrutura social especifica em sua interagdo dinamica com um determinado meio
ambiente.

A cidade em que vivemos é lugar de memoria, de encontros, de sonhos. E
também lugar de lutas, de solidao, espaco de desigualdade e diferencas. Constitui 0
cenario e os bastidores onde transcorre a vida cotidiana em buscas e contradigdes.
Em outros momentos a cidade € palco das trocas que seguem ritos e cddigos,
manifestacbes de vivéncias que podem ser contempladas com curiosidade e

admiracao por parte de turistas e moradores.

A cidade que nos abriga, oferece espacos de descanso e possibilidade de
alimentagdo, que permite circular em seguranca por seu territério € uma
cidade hospitaleira. A cidade que conta suas historias, que se reconstréi a
cada dia, vibra, respira e pulsa como seus habitantes e que tenham
identidade, também é uma cidade hospitaleira. Antes mesmo que as pessoas,
€ 0 proprio espaco publico que nos recebe e transmite a atmosfera do lugar.
(GRINOVER, 2007, Pag. 17)

Segundo Matheus (2002) as cidades precisam estar aptas para integrar seus
moradores, sejam eles transitérios ou ndo, assegurando-lhes bem-estar social. A
autora defende que a auséncia de politicas apropriadas em setores significativos

como habitacéo e transporte, evidencia fendbmenos negativos na vida urbana.
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O Turismo é um fendbmeno complexo e deve ser olhado de uma maneira
interdisciplinar, que desafia cada vez mais, nos dias de hoje, ndo somente aqueles
gue o tém como seu objeto de estudo, mas também as instituicdes, entidades, e ao
mercado que o envolve (PLENTS, 2008). Para Santos (2010, p. 12):

Turismo compreende um sistema de servicos com finalidade Unica e
exclusiva de planejamento, promogédo e excursdo de viagem. Mas é preciso
gue se tenha infraestrutura adequada para atender ao desejo e/ou
necessidade da pessoa que adquiriu o servico, a saber; a recepcéo,
hospedagem, consumo e atendimento as pessoas e/ou grupos oriundos de
suas localidades residenciais.

No ano de 1994, foi formulado, pela Organizacdo Mundial do Turismo (OMT),
um conceito acerca dessa atividade que se tornou referéncia na elaboracdo de
estatisticas internacionais. Segundo ela o turismo compreende “as atividades que
realizam as pessoas durante suas viagens e estadas em lugares diferentes ao seu
entorno habitual, por um periodo consecutivo inferior a um ano, com finalidade de
lazer, negécios ou outras” (OMT, 2001, p. 38).

Como uma atividade humana, o turismo precisa levar em consideracdo uma
estrutura organizacional minima, a partir das necessidades ou conveniéncias

expressas pelas maneiras de fazé-lo acontecer. Santos (2010, p. 15), acrescenta:

Assim sendo, toda uma estrutura deve ser planejada para atender a atividade
turistica, visto que compreende instalagfes de equipamentos, transporte,
rede de 4gua e esgoto, energia elétrica, comunicacao, etc., e quem desfrutard
dessa atividade sera o ser humano, que € complexo e possui necessidades
e desejos.

Diferente do praticado no século XIX e até a década de 1930, a pds
modernidade transformou o turista atual. O que realmente importa agora € estar longe
s6 para poder escapar do cotidiano, jA que quase todos os lugares sao parecidos e
indspitos. “Por isso o turista sente saudades de casa, porque ndo encontra lugares,
somente ndo-lugares” (AVILA NETO, 2000, p.18).

Sendo assim, deve-se considerar o turismo moderno, como uma maneira de
optar por mudangas de pensamentos e de atitudes no que se refere ao “ser”, isso,
além da relagao do “ter” do turismo pés-modernismo, agregando valores econdmicos
e humanos.

Tudo isso depende da forma como o turismo vem se desenvolvendo, e isso
implica a evolucdo do turista também. Dessa forma, € necessario pessoas diferentes
e lugares que possuam caracteristicas singulares e diferenciadas como opcéo de

desvincular o turista de sua rotina diaria. Para Monteiro (2006):
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Turismo deve envolver lazer, recreagédo, 6cio, aprendizado e conscientizacao
(pensamento) constantes, muito mais tempo livre, diminuicao e até o fim dos
padrGes e das viagens de negécios — porque ndo? —, da sazonalidade
incentivada pelo trabalho, enfim, deve envolver o viajar turisticamente.... Nao
deve ser apenas uma fuga momentanea da rotina, embora muitos assim o
considerem nos seus momentos de folga.

Nas ultimas décadas, o turismo teve seus estudos mais intensificados, em
decorréncia de sua diversidade e complexidade. Existem algumas classificacdes que
separam o turismo conforme alguns critérios, como por exemplo, o turismo de
negacios, turismo religioso, o ecoturismo, entre outros.

Todavia, hd uma corrente de pensadores que pretendem buscar uma melhor
conceituacao a respeito do fenébmeno turistico enquanto atividade social e dinamica
por meio de um melhor embasamento tedrico, fundamentado em novas ideias com
relacdo ao conhecimento atual sobre o turismo e sua relacdo com outros tipos de
viagens (MONTEIRO, 2006).

As tipificacOes de turismo existem pelas varias formas de se considerarem as
razdes que influenciam as pessoas a ingressarem em viagens com intuito turistico.
Dentre as razdes, incluem-se a “diversidade de modos de educagéo, da desigualdade
de niveis pessoais, grupais e do préprio poder aquisitivo, além da diversificacdo etéria,
das oportunidades e das necessidades atendiveis” (ANDRADE, 2002, p.60).

2.3 Hospitalidade na hotelaria

Camargo (2004) afirma que oferecer uma dadiva ou hospitalidade é sacrificar
algo que se tem em favor do donatario ou do hospede. Agradar ao héspede implica
abrir mao de algo que se tem em favor dele. Esse algo pode ou ndo implicar dispéndio
de dinheiro. Pode ser apenas um cafezinho j4 passado. Pode ser apenas tempo,
moeda tdo cara na vida moderna.

Castelli (2005) ressalta para que aconteca a préatica do turismo, é necessario
que haja estruturas de apoio adequadas, como estabelecimentos que oferecam
hospedagem e alimentagdo. Quando se fala em turismo, pensa-se em acolhida, e,
sem uma boa acolhida, ndo existe turista satisfeito, conclui o autor. Portanto, € da

gualidade da acolhida que depende o encantamento do viajante. Da boa acolhida ndo
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somente por parte dos meios de hospedagem, mas também por parte de toda a
comunidade que integra o nucleo receptor.

O viajante ao chegar ao hotel, paga ndo somente por um apartamento
confortavel, mas também pela boa acolhida e pela boa hospitalidade. Na perspectiva
de Gouirand (apud CASTELLI, 2005, p. 51) o acolhimento, ato imbricado a
hospitalidade passa, entdo, a ser “incontestavelmente, um dos componentes da troca
comercial, presente também na venda de um apartamento de hotel ou de uma
refeicao”.

A hospitalidade passou a representar, para muitos profissionais da hotelaria
moderna, a atencdo dispensada as pessoas durante a sua estada no hotel. Nesse
caso, € preciso ter o cuidado de ndo reduzi-la a um mero ato mecanico.

Gouirand (apud CASTELLI, 2005) lembra que os hoteleiros que continuam
considerando o viajante um estranho e que tém como Unica obrigacdo prestar-lhe
servicos tecnicamente perfeitos ndo sao verdadeiros hoteleiros. Os verdadeiros
hoteleiros sdo hospitaleiros, sabem estabelecer, além de lacos comerciais, elos
humanos, quase familiares, entre eles e os clientes resgatando, dessa forma, a nogao
histérica de hospitalidade.

Ao chegar ao hotel, em seu pais ou fora dele, o viajante tem necessidade de
atencao, zelo, cuidado, protecédo e carinho. Deseja que todos os colaboradores do
hotel se ocupem dele, a comecar pelas boas vindas dadas pelo capitdo-porteiro,
guando da sua chegada. Em seguida, os cuidados em relacdo a bagagem, ao
automoével, a conducdo do viajante até a recepgcdo, aos registros e ao
encaminhamento para o apartamento.

A partir de uma pesquisa na literatura referente as bases historicas e
sociologicas da hospitalidade, King (apud MULLINS, 2009) afirma que esta possui
quatro caracteristicas:

= E uma relagdo entre individuos que atuam como administradores do
setor hoteleiro e héspedes;

= Essa relacdo pode ser comercial ou privada (social);

= A chave para a hospitalidade bem sucedida, tanto na area comercial
guanto privada, exige o conhecimento daquilo que agrada ao hospede;

» A hospitalidade € um processo que inclui a chegada, a acomodacéao
confortavel, o atendimento dos desejos do hospede e sua partida ao

final da estada.



31

King entende que a hospitalidade comercial possui varios aspectos centrais que
devem ser incluidos em um modelo de hospitalidade que, por sua vez, inclua
administrador- empregado e hospede-cliente envolvidos em contatos face a face.

Para Lashley (2015) a oferta de alimentos, bebidas e acomodacéo representa
um ato de amizade, cria lagos simbolicos e vinculos entre as pessoas envolvidas na
partilha da hospitalidade. A redacdo das treze perguntas consideradas ‘confiaveis’
pode ser encontrada em Blain e Lashley (2014). Essas chamadas ‘declara¢des de
atitude’ sdo conjuntos de praticas relacionadas a trés grandes temas e diretamente
associadas ao outro, ou seja, a consideracdo do héspede e ndo do eu (anfitrido). Os
trés temas séo os seguintes: o desejo de que o hdspede esteja sempre em primeiro
lugar, antes até de si mesmo; o anseio de fazer os seus hdspedes felizes; a vontade
de fazer com que seus hdspedes se sintam especiais.

Castelli (2005) ressalta que a hospitalidade revestiu-se, pois, de diferentes
formas ou tipos de hospedagem, necessarias para se adaptar aos usos, costumes e
as necessidades da vida social e econémica de cada momento historico, como tem
sido o caso das ultimas décadas, com a explosao do turismo em massa. A hotelaria,
na sociedade moderna, encontra dificuldades de ser plenamente entendida, sem a
profunda compreensao do que a hospitalidade significou para os homens desde os
seus primérdios (CASTELLI, 2005).

Andrade e Polo (2016) mostram os dominios/dimensdes da hospitalidade, de
acordo com Lashley (2000) e Camargo (2004), e suas caracteristicas, indicaram que
a hospitalidade como um recurso estratégico (HRE) valioso, raro e de dificil imitacao
gue se da quando a dimenséo comercial praticada nos meios de hospedagem adquire
caracteristicas das outras dimensdes, como os valores culturais, da dimenséo social,

e o laco afetivo, da dimensdo doméstica.
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Figura 1 — Hospitalidade como recurso estratégico na hotelaria.
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Fonte: Andrade e Polo (2016).

Andrade e Polo (2016) propdem as dimensdes e variaveis que formam o
construto hospitalidade na hotelaria, tendo definido seis dimensbes para a
hospitalidade: personalizacdo, recepcdo calorosa, relacionamento especial,
autenticidade, conforto, justica de preco (quadro 2).

Pinto (2017) estudou a hospitalidade no setor de restaurantes, em Sao Luis.
A autora apresenta seis dimensdes que representam a hospitalidade nos restaurantes
do Centro Historico de S&o Luis: sabores, justica de preco, personalizacéo,
autenticidade, recepc¢éao calorosa e conforto.

Cordeiro (2018) abordou a hospitalidade no mercado central de Sédo Luis. A
autora aponta seis dimensdes que representam a hospitalidade no Mercado Central:
recepcado calorosa, conforto, restauracdo, acessibilidade, variedade de produtos,
autenticidade.

Esses estudos nos mostram que a hospitalidade mesmo em seu ambito

comercial com objetivo no lucro, pode ser realizada com base nas relagbes de
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afetividade, reciprocidade e amizade, possibilitando ao hospede um bom acolhimento

permeado por a¢des auténticas de hospitalidade.

Quadro 2: Dimensdes e variaveis do Construto Hospitalidade na Hotelaria

Dimensdes

Variaveis

Personalizacéo

Os funcionéarios do hotel sabem meu nome

Os funcionérios do hotel me tratam com absoluto respeito

O hotel faz com que me sinta uma pessoa importante

AlwidIE

O hotel permite que continue no quarto um pouco além do horario previsto
para a saida (late-check-out)*

o

Tenho solicitacfes especiais atendidas enquanto estou no hotel

Recepcéao
calorosa

o

O hotel permite que eu utilize o quarto antes do horario previsto para o
inicio da diéria (early check-in) *

Tenho um acolhimento caloroso desde a chegada ao hotel

Sou acompanhado até o quarto depois do check-in, quando chego ao
hotel*

Sou presenteado com uma cortesia de boas-vindas (por exemplo: bebida,
frutas, doces) *.

10.

Os funcionérios do hotel me ajudam com a bagagem

Relacionamento
especial

11.

Construir um bom relacionamento com o hdspede parece ser mais
importante que ganhar dinheiro

12.

Recebo caloroso “até logo” depois do check-out, quando vou embora
do hotel*

13.

O hotel oferece op¢des para me entreter

14.

Sou tratado mais como um amigo que como um cliente

Autenticidade

15.

Os funcionérios do hotel conversam comigo olhando nos olhos

16.

Os funcionérios do hotel oferecem um sorriso auténtico todo o tempo

17.

O comportamento hospitaleiro dos funcionarios parece ser espontaneo,
independentemente de qualquer controle ou incentivo.

18.

O comportamento hospitaleiro dos funcionarios parece estar motivado pela
vontade genuina de agradar e cuidar dos héspedes e ndo para
impressiona-los de forma artificial

Conforto

19.

O hotel garante que todos os aspectos do quarto estdo em boas condi¢des

20.

Senti-me como se estivesse em casa durante a estadia no hotel

21.

Os funcionarios do hotel se asseguraram de que o quarto estava
confortavel para mim

22.

O hotel garante a seguranca de todos os hdspedes

23.

O hotel garante o cuidado no preparo das minhas refei¢cdes

Justica de Preco

24,

Eu tenho confianca de que o pre¢o pago pela hospedagem é aceitavel*

25.

Comparando o preco deste meio de hospedagem com outros similares no
mercado, considero o prec¢o justo*

26.

Considerando os servicos oferecidos pelo meio de hospedagem durante a
minha estadia posso dizer que o prec¢o é justo*

Fonte: Andrade e Polo (2016)

Segundo Cuillé (apud CASTELLI, 2005), a pratica da hospitalidade envolve

guatro principios béasicos:
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a) Seguranga - 0 viajante, ao ser acolhido, almeja encontrar um abrigo seguro
para poder repousatr;

b) Cortesia - 0 viajante deseja ser tratado com amabilidade e cordialidade para
poder sentir-se a vontade, como se estivesse em sua propria casa;

C) Contato - desde a sua chegada até a sua saida, o visitante deseja receber toda
a atencao;

d) Coeréncia - o0 viajante, ao ser acolhido, almeja encontrar ambientes e servicos
coerentes durante toda a sua estada. Nessa linha de pensamento, se um hotel for
cinco estrelas, ndo pode prestar servigos ou oferecer ambientes que ndo condisserem
com a categoria do estabelecimento buscando a harmonizag&o de todos 0s servigos.

Para uma boa carta de hospitalidade, alguns parametros devem estar
contidos; sdo eles: a necessidade da acolhida € universal. Todos os homens
necessitam uns dos outros; a hospitalidade consiste em tratar o visitante como um
amigo; o0 sorriso é um gesto que representa o prazer em receber alguém; a cortesia
se manifesta por meio da boa aparéncia da educacao, da amabilidade e da presteza;
a melhor maneira de se acolher alguém é querer acolhe-lo (GOUIRAND apud
CASTELLI, 2005).

A pousada Portas da Amazobnia esta ha 12 anos no mercado e nasceu da
restauracdo arquitetdénica de um casarao colonial do século XVIII, localizado no centro
histérico da cidade. Possui uma decoracao rustica com cipé, vime, bambu, palha,
artesanato e pedras, além do mobiliario antigo que faz o diferencial no ambiente. A
noite as luminarias encantam os corredores da pousada, iluminando desde o jardim
até a pizzaria que funciona todas as noites e serve massas tipicas italianas.

A Pousada Portas da Amazobnia, conta com 36 apartamentos divididos em 02
categorias: CONFORT e MASTER, e distribuidos em 3 pisos. Sendo, o térreo,
adaptado para pessoas com dificuldade locomotora. Todos os apartamentos séo
equipados com TV, ar-condicionado SPLIT, camas box, chuveiro com ducha quente,
frigobar, telefone e WI-fi.

A restauracao foi feita respeitando as estruturas originais, sendo que o local
foi decorado utilizando vegetacao e materiais da regido, valorizando toda a pousada
proporcionando uma experiéncia relaxante e inesquecivel. Os apartamentos da
pousada foram restaurados mantendo o equilibrio e o espaco da estrutura original e o

seu estilo colonial, a Pousada Portas da Amazénia, vem passando por processos de
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melhoria continua, tanto no atendimento quanto na estrutura de seus apartamentos e
areas comuns.

A Portas da Amazobnia se funde com a cidade, refletindo a rusticidade, o calor
e a historia em cada aspecto desde a fachada em estilo colonial, as grandes paredes

de pedra internas e o jardim interno.

2.4 TripAdvisor

O TripAdvisor, maior site de viagens do mundo, permite que 0s viajantes
aproveitem cada viagem ao maximo. Com mais de 661 milhdes de avaliacdes e
opinides sobre a maior selegéo de perfis de viagem do mundo (aproximadamente 7,7
milhbes de acomodacBes, companhias aéreas, experiéncias e restaurantes), o
TripAdvisor oferece a sabedoria de outros viajantes para ajudar as pessoas a decidir
onde ficar, qual voo pegar, o que fazer e onde comer.

Além disso, o TripAdvisor compara precos em mais de 200 sites de reserva
de hotéis para que o0s viajantes encontrem 0 menor preco para a acomodacao ideal.
Os sites com a marca do TripAdvisor estao disponiveis em 49 mercados. Juntos, eles
formam a maior comunidade de viagens do mundo, com 456 milhdes de visitantes
Unicos mensais em busca de aproveitar cada viagem ao maximo (TRIPADVISOR,
2018).

O site TripAdvisor foi fundado nos Estados Unidos, em fevereiro de 2000,
por Stephen Kaufer, formado em Ciéncias da Computacao pela Harvard University,
com a missdo de ajudar viajantes ao redor do mundo a planejar e ter a viagem
fabricada. O TripAdvisor traz dicas de milhdes de viajantes e inUmeros recursos de
planejamento, além de contar com links para as ferramentas de reserva que
pesquisam centenas de sites para encontrar os melhores precos de hotéis.

O TripAdvisor tem assumido ao longo dos anos um destaque cada vez mais
crescente ndo s6 na perspectiva do consumidor, mas também, na unidade hoteleira.
A consulta nas plataformas online para a escolha sobre qual sera o proximo hotel a
eleger, tem vindo a tornar-se uma rotina entre utilizadores. O TripAdvisor € uma das
plataformas online mais populares entre os consumidores.

Aplicativos como o TripAdvisor sdo muito Uteis tanto para turistas quanto para
gestores, uma vez que se tratam de mecanismos que promovem a parceria e a

fidelidade. O TripAdvisor.com é um site de dicas sobre viagens no mundo inteiro. Nele,
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o cliente cria um perfil com login e senha e, com esse acesso, pode opinar sobre
cidades e locais que ja visitou. Além disso, o turista tem a sua disposi¢céo links de
agéncias online, através dos quais ele pode efetuar sua reserva

Autointitulado como “o maior site de viagens do mundo”, o TripAdvisor € um
portal com dicas e comentarios de viagens no mundo inteiro. Segundo a descri¢cao no
site, nele o viajante pode encontrar “as dicas mais confiaveis do mundo”. As dicas sao
sobre “onde ficar, onde comer e o que fazer no destino escolhido”. Ha, ainda, um
férum de viagens, em que se pode tirar dividas sobre o destino com alguém que ja o
tenha visitado (PERINOTTO et al, 2018).

De acordo com Almeida (2018), as redes sociais, como o TripAdvisor, tém-
se estabelecido como uma ferramenta de compartilhamento de informacdes uteis,
geradas pelos préprios consumidores, que permitem o acesso rapido a um grande
volume de informagdes sobre a satisfacdo dos consumidores, merecendo ser objeto
da atencao dos pesquisadores.

Munar e Jacobsen (apud CORREA e HANSEN, 2014) ressaltam que 0s
avancos na internet e as midias sociais estdo mudando o modo como as informacfes
sobre viagens de lazer e suas experiéncias sao disseminadas. Plataformas de midia
social ttm permitido que o turista digitalize e compartilhe amplamente conhecimento
online - emoc¢Bes, momentos e experiéncias. Contribuicbes sdo extraidas de
comentarios publicados em sites e comunidades virtuais e estdo sendo criadas formas
gue permitem maior interacao social.

Na vis&o de Jeacle e Carter (apud CORREA e HANSEN, 2014) alguns desses
sites de avaliacdo transformaram-se em pontos obrigatérios de passagem,
apresentando opinido a partir de um dominio particular. As recomendacdes online e
0os blogs pessoais desempenham a funcdo das recomendacdes boca-a-boca de

antigamente.
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3 METODO

Este capitulo busca detalhar os aspectos metodoldgicos da investigacdo que
foram utilizados para que se alcancasse o objetivo geral tracado.

O trabalho consiste em um estudo qualitativo, de carater descritivo-exploratorio.
Foi realizado no periodo de Setembro a Novembro de 2018, a partir das seguintes
etapas: (1) pesquisa bibliografica, (2) coleta de dados secundarios (avaliacées) no

portal Tripadvisor, (3) categorizacdo dos dados e (4) analises.

3.1 Universo e Amostra

O universo da pesquisa compreende os hdspedes que avaliaram a pousada
no site Tripadvisor. A amostra, ndo probabilistica, considerou 30% (150) do total de

avaliacdes 496, e a mesma propor¢ao para cada nota atribuida (quadro 3).

Quadro 3- Amostra de notas atribuidas pelos héspedes

AVALIACAO TOTAL AMOSTRA (30%)
Excelente 81 25
Muito bom 190 57
Razoavel 127 38
Ruim 50 15
Horrivel 48 15
TOTAL 496 150

Fonte: A autora.

As coletas das avaliacdes foram organizadas num banco de dados, para
fazer as analises. Para andlise dos comentéarios, foram estipulados os seguintes

critérios a serem considerados:

a) Avaliagbes em lingua portuguesa e estrangeira, considerando as ultimas
avaliagOes no periodo de 2015 a 2018;
b) Avalia¢cbes pontuadas como “Excelente”, “Muito bom”, “Razoéavel”’, “Ruim”,

“Horrivel”;

c) Sexo dos avaliadores;
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d) Nota atribuidas, de 1(péssimo) a 5 (excelente).

3.2 Coleta de Dados

Os dados utilizados na pesquisa foram coletados do site Tripadvisor,
considerando as ultimas e amostra previamente definida. Na figura 2 apresentamos o

print com um exemplo de avaliagdo feita no site.

Figura 2 - Avaliacdo de um usuario do site TripAdvisor.

° @@@@@® rublicada 9 de julho de 2018
ﬁ 6timo local

otimas instalacdes e atendimento numa localizacdo privilegiada, no centro historico de Sdo
Luis, para imergir na cultura local

O prédio, por ser tombado e ter seu valor historico tem sua fachada que ndo se destaca
entre os demais casardes coloniais, porém o interior da pousada € fantastico. alpem de
otimas acomodacdes e atendimento, café da manhd € super completo, delicioso e nos
prepara para um dia inteiro de caminhada pelas ladeiras do centro historico

O centro histérico, onde a pousada fica localizada € um fema a parte, e embora ndo esteja
super bem cuidado, € bonito e nos remete a época

Mostrar menos

Tony P

1313

Hospedou-se em setembro de 2017, viajou 2 dois
@@@@0 Quartos

@@@@0O Limpeza

@@@@(O Atendimento

Peca informacdes para Tony P sobre Pousada Portas da Amazénia

il 2 Obrigado, Tony P

Fonte: dados da pesquisa (2018).

E possivel identificar o usuéario que realizou a avaliacéo, a nota que indica sua
satisfacdo geral com meio de hospedagem (obrigatoria), o titulo da avaliacédo, a
descricdo detalhada da avaliacdo, a pontuacdo relacionada aos atributos pré-
determinados do servi¢co (ndo é obrigatorio responder esses itens), e a data em que
ocorreu a hospedagem.

A nota 1 indica que o consumidor classifica o servico como “Péssimo”, a nota 2
como “Ruim”, a nota 3 como “Razoavel, a nota 4 como “Muito bom” e a nota 5 como
“Excelente”. Ha ainda, a opcado para que outros usuarios do site agradecam a quem
postou a avaliagdo. No site sdo permitidas tanto avaliacbes positivas, quanto
negativas. Nem todas informacdes encontradas nas avaliagdes foram utilizadas na

presente pesquisa, tornando-se necessario extrair apenas as informacodes relevantes.
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3.3 Anélise dos Dados

Para analise dos dados foi utilizado o software Microsoft Excel. Inicialmente foi
elaborado um banco de dados com nimero de pessoas que comentaram enumerados
de 1 a 150 relatos. As variaveis observadas foram:

a) data do comentario;
b) sexo;

c) nacionalidade;

d) nota;

e) texto da avaliacao;

A partir do texto da avaliacdo foram identificadas as dimensdes da
hospitalidade (ANDRADE & POLO, 2016) apontadas pelo hospede, seja como um
aspecto positivo ou negativo. Logo, utilizou-se da andlise de conteido como método
para definicdo das dimensdes.

A frequéncia da identificacdo de cada dimenséo é apresentada em forma de

gréficos e porcentagem.
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4 RESULTADOS

Neste capitulo apresentamos os resultados da pesquisa. Primeiramente
descrevemos o perfil dos héspedes.

Foram extraidos 150 comentéarios do TripAdvisor entre o periodo de 2018 a
2015, verificou-se que 51% dos comentérios dos hospedes sdo do sexo feminino e

49% do sexo masculino, como apresentado no graficol.

Grafico 1 — Sexo

® Masculino ®Feminino

Fonte: A autora.

Em relagcdo a nacionalidade, constatou-se através dos comentarios na

plataforma TripAdvisor, a maioria dos hdspedes séo brasileiros (gréfico 2).

Gréfico 2 — Nacionalidade

EBR EEST

Fonte: A autora.
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Quanto as dimensbes da hospitalidade analisadas de modo geral nos
comentarios no site Tripadvisor, constatou-se que as dimensdes “Recepcgao calorosa”
e “Conforto”, sdo as mais citadas como aspectos positivos relacionados a
hospitalidade, com 38% e 35% respectivamente. A dimensao “Justica de preco” foi
verificada em 16% das avaliacbes. 8% apontam a “Personalizacdo” nos servigos.
Apenas 2% indicam a dimensao “Relacionamento especial” e 1% apontam a

dimenséao “Autenticidade” (grafico 3).

Grafico 3 — Dimensdes positivas

mPers ERC mRE =CO mAT mJP

Fonte: A autora.

No quadro 4, apresenta-se cinco exemplos (de 150 comentarios, vamos
apresentar apenas cinco neste trabalho, para exemplificar) de avaliagcbes e as
respectivas dimensbes verificadas como aspectos positivos relacionados a
hospitalidade na pousada. Nos comentarios esta negritado o que cada trecho do

comentario representa em relacédo as dimensdes da hospitalidade.



Quadro 4: Avaliacbes e dimensdes da hospitalidade verificadas (aspectos positivos)
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Comentéario

Dimensdes identificadas

“Contratei um pacote para Sao Luis e foi a
agéncia de viagens (Natur turismo) que
escolheu essa pousada para uma diaria na
chegada e outra na saida da cidade (num
intervalo de uma semana). Chegamos de
madrugada e fomos muito bem recebidos, eu
e meu filho adolescente. O quarto era simples,
com uma tv de tubo ainda mas as duas e meia
da manhd a cama limpinha (mesmo com roupa
de cama ja bem antiguinha), o ar condicionado
bom e o siléncio foram 6timos. A localizacao
é privilegiada permitindo o acesso a todo o
centro histérico com muita facilidade e rapidez.
E praticamente ao lado do Cafofinho da Tia Dica
e da Escola Senac (opg¢bes de restaurantes
super recomendados), O café da manha é bom,
bem servido, com alguma demora em reposi¢éo
de alguns itens mas nada que comprometa.
Antes de partir para conhecer o centro histérico,
pude perceber os detalhes. E um casaréo
antigo, tombado, muito charmoso com
decoracdo muito bem transada. O wifi funciona
razoavelmente mas é assim em toda a regido.
Uma semana depois, voltamos para essa
mesma pousada e o0 atendente, super gentil,
nos deu um up e fomos para uma suite
charmosa, com tv moderna e decoragéo que
até meu filho adolescente reparou e achou
bacana. Sim, quando tem shows na pracinha
préxima, tem barulho mas nada que
comprometa a hospedagem, afinal € um point
do lugar. Enfim, recomendo! Otimo custo-
beneficio!” (set/2018)

Recepcéao calorosa,;
Conforto;
Personalizacao;

Justica de preco.

“todo.. su ubicacion ... muy buena, cerca hay
lugares para comer muy lindos, la zona ideal
para ir a cualquier lugar,

la ambientacion,lleno de rincones llenos de
encanto , las habitaciones,amplias, la
atencion, buena, se presentaron algunos
inconvenientes pero fueron solucionados”. (
juli2017)

Recepcéao calorosa;
Conforto;

Justica de preco.

“Simplesmente amei a hospedagem, a pousada
tem uma nova &rea que vale a pena se
hospedar, prego acessivel, 0s quartos sao
novinhos em folha, super limpos e com cama
confortavel.

Vale a pena pelo ar condicionado e o wi fi,
ambos super potentes!

Achei o café da manha bem ok e variado, nada
de super especial, mas bem gostoso.

Vale também pela localizacdo. Apesar de um
local um pouco perigoso devido a seguranca, 0
centro historico € lindo e fervilha cultura, boa
gastronomia e ainda tem lojinhas para comprar
lembrancinhas para todos os lados.” (jul/2016)

Recepcéao calorosa;
Conforto;

Justica de preco.
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“a suite que me hospedei (tripla master)
excelente e silenciosa, diferente do que dizem
de outras suites. Apenas a porta do banheiro
nao tinha tranca, mas 0s recepcionistas, o
café da manha e o apartamento eram 6timos,
tendo em vista 0 preco e a excelente
localizacao (pra quem visita com interesse
cultural).” ( fev/2016)

Recepcao calorosa;
Conforto;

Justica de preco.

Pousada aconchegante, com quartos
amplos, confortaveis e um delicioso café da
manha. J& estive trés vezes no estabelecimento
e a cada vez me surpreendo com a qualidade
no atendimento. Sem contar que a capital S&o
Luis é lindah e apaixonante, quero voltar mais
vezes. ( fev/2017)

Recepcéo calorosa,;
Conforto

Fonte: organizado pela autora

Quanto aos aspectos negativos relacionados a hospitalidade, a maior parte das

avaliagdes reclamam de quesitos relacionados as dimensodes “Conforto” e “Recepcao

calorosa”, com 45% e 27% das observacgoes respectivamente. 13% das observagoes

negativas estao relacionadas a dimenséao “Autenticidade”, 9% a “Justica de preco”,

3% a dimensao Personalizacdo e 3% a dimensao “Relacionamento especial’.

Pode-se observar que pelos comentarios 0os hdéspedes estrangeiros sdo 0s mais

exigentes em relacdo a limpeza, que se encaixa na dimensao “conforto” e a recepcao

nao foi amigavel, que se adapta a dimensao “recepcgao calorosa”. (grafico 4)

Grafico 4 — Dimensdes negativas

EPers mRC mRE mCO mAT

Fonte: A autora.

uJjp
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No quadro 5, apresenta-se cinco exemplos (de 150 comentarios, vamos
apresentar apenas cinco neste trabalho, para exemplificar) de avaliacbes e as
respectivas dimensfes verificadas como aspectos negativos relacionados a
hospitalidade na pousada. Nos comentéarios esta negritado o que cada trecho do

comentario representa em relacdo as dimensdes da hospitalidade.

Quadro 5: avaliagcfes e dimensdes da hospitalidade verificadas (aspectos negativos)

Comentario Dimensodes identificadas

“De facto o local é pitoresco mas decadente. Conforto
A limpeza deixa muito a desejar, ficando
mesmo receosa em relagdo as condi¢cdes de
higiene. As toalhas e lengdis ddo medo, estéo
cheios de manchas e deixaram de ser brancos
h& muito tempo. Pedi que trocassem por uns
mais brancos e de facto trocaram, mas por uns
menos manchados, porque brancos nao tém,
tudo tem um aspecto muito usado e surrado. A
casa de banho corresponde ao resto, a agua do
duche na maioria das vezes esté fria e tudo esta
encardido. Existem zonas do quarto que por
certo ha muito que nao sao limpas. As cortinas
estdo velhas e surradas. O ar condicionado tem
aspecto de néo ter manutencéo desde sempre.
O café da manha é fraco, o pdo nem sempre é
fresco, a manteiga ndo estéd nas melhores
condi¢des de conservacao e é dificil encontrar
uma chavena que nao esteja encardida. A safa
€ o café e alguns dos bolos.

Alguns dos funcionérios séo de facto
simpéticos, salvando a honra do convento.”

(dez/2017)

“A Pousada Portas da Amaz6nia é um Conforto;
daqueles hotéis que padece de abandono por

parte dos proprietarios: situada em um belo Recepcao calorosa.

prédio colonial com uma posi¢ao excepcional,
bem no Centro Histérico de S&o Luis, tinha tudo
para ser um excelente local de hospedagem.

Infelizmente, tudo estd mal conservado, a
higiene das roupas de cama e banho deixa a
desejar, e o café da manha é péssimo.”

(ago/2017)

horrible experience, the hotel is so so noisy! Recepcéo calorosa;
you can choose between the rooms facing the

street (too noisy), or the ones in the back (either Conforto;

the loud music from the restaurant or the club .

next door). either way you will not sleep!! perfect Justica de preco.

location if you don't need to rest. (mai/2017)

A pousada deixou bastante a desejar: O ar Recepcéo calorosa;
condicionado ndo funcionava e por isso
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tivemos que mudar de quarto trés vezes, 0s
recepcionistas nédo foram legais e o café da
manha é BEM simples. Ainda assim, a pousada
€ um belo casardo e em uma boa localizacao no
centro historico. (dez/2016)

Conforto.

Quarto com gotejamento que quando batia
no piso de madeira fazia um barulho muito
chato, chuveiro péssimo é um atendimento
mal feito pelos recepcionistas. A pousada fica
em uma area no Centro histérico em que 0s
carros ndo entram, péssimo para pegar o uber
ou taxi. O ponto maximo do péssimo
atendimento deixo como a pizzaria anexa a
pousada, deploravel! Encerravam por volta das
23h, mas as 22h ja fingiam n&o nos enxergar,
chegamos a tentar outras duas vezes e
fomos ignorados pelos atendentes, nota zero.
(jul/2018)

Recepcao calorosa,
Conforto;
Autenticidade.

Fonte: organizado pela autora

Quanto as notas atribuidas dos brasileiros (gréafico 5) analisadas, de modo

geral, nos comentérios no site Tripadvisor, constatou-se que, 16% avaliaram como

Excelente, 47% consideraram Muito bom, 26% apontam como Razoavel os servicos,

8% e 3% consideram o servigco Ruim e Horrivel respectivamente.

Gréafico 5 — Notas atribuidas dos brasileiros

Brasileiro

m Excelente ®mMuito bom m®Razoavel

Fonte: A autora.

Ruim = Horrivel



46

Quanto as notas atribuidas dos estrangeiros ( gréfico 6 ) analisadas de modo
geral nos comentarios no site Tripadvisor, constatou-se que, 18% consideram o0s
servicos Excelentes; 26% pontam como Muito bom; 24% avaliam como Razoavel;

13% consideram Ruim e 19% consideram Horrivel.

Grafico 6 — Notas atribuidas dos estrangeiros

Estrangeiro

19% 18%

m Excelente mMuito bom mRazoavel Ruim mHorrivel

Fonte: A autora.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho buscou analisar a percepcéao dos hdspedes sobre a hospitalidade
numa pousada do Centro Histérico de Sao Luis a partir das avaliagbes no site
Tripadvisor.

A partir das avaliagdes dos hospedes foram identificados elogios e/ou criticas
relacionadas as dimensdes da hospitalidade na hotelaria propostas por Andrade e
Polo (2016): Personalizacdo, Recepcdo Calorosa, Relacionamento especial,
Autenticidade, Conforto e Justica de Preco.

Verifica-se que nas dimensdes positivas da hospitalidade analisadas de modo
geral nos comentarios no site Tripadvisor, constatou-se que as dimensodes “Recepcédo
calorosa” e “Conforto”, sdo as mais citadas como aspectos positivos relacionados a
hospitalidade, com 38% e 35% respectivamente. A dimensao “Justica de preco” foi
verificada em 16% das avaliacbes. 8% apontam a “Personalizacdo” nos servicos.
Apenas 2% indicam a dimensao “Relacionamento especial” e 1% apontam a
dimensdao “Autenticidade”. Quanto aos aspectos negativos relacionados a
hospitalidade, a maior parte das avalia¢cdes reclamam de quesitos relacionados as
dimensbes “Conforto” e “Recepgado calorosa”, com 45% e 27% das observagdes
respectivamente. 13% das observacdes negativas estdo relacionadas a dimenséao
“‘Autenticidade”, 9% a “Justica de preco”, 3% a dimensao Personalizagdo e 3% a

dimensao “Relacionamento especial”.
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Diante dos resultados da pesquisa, constatou-se que a pousada Portas da
Amazonia, localizada no centro historico de Sao Luis-MA, apresenta um bom nivel de
hospitalidade conforme a percepcdo dos hospedes da pousada que utilizaram o
Tripadvisor, por outro lado houve divergéncias nos comentarios de acordo com o
periodo das postagens, uma grande parte dos estrangeiros sdo exigentes em relacao
a limpeza (conforto) e atendimento( recepc¢ao calorosa) de acordo com 0s comentarios
coletados no Tripadvisor. Verifica-se que os estrangeiros e brasileiros tém percepcoes
diferentes por isso para o brasileiro as dimensdes “Conforto” e “Recepgao calorosa”
foram avaliados de forma positiva enquanto para o estrangeiro foram avaliados de
forma negativa, considera-se também o0 espacgo/ tempo, ou seja 0 estrangeiro e
brasileiro foram atendidos por diferentes recepcionista e foram para a pousada em
épocas distintas. O desafio esta na capacidade de encantar os consumidores, visando
superar as diversas exigéncias e expectativas.

Por meio do estudo, ainda ficou evidente a importancia de contar com um
guadro de funcionarios qualificados e engajados, englobando os que atuam no contato
direto com o publico até os chefes de cozinha e os que organizam o café da manha,
porque somente com o trabalho e dedicacdo das pessoas a exceléncia serd
alcancada, algo que exige empenho e compromisso da parte de todos.

Por fim, vale mencionar que a pesquisa apresentou limitacdes em relacdo a
amostra, pois se limitou a um grupo de respostas. Seria interessante observar se ha
mudanca nos tipos de reclamac¢des com o passar do tempo.

Acredita-se que a proposta de avaliar a hospitalidade da pousada localizada no
centro histérico a partir da percepcao dos hospedes divulgado em midias sociais e
sites como o Tripadvisor tenha sido obtida de forma satisfatéria. Logo, entende-se que
as novas tecnologias sao muito Uteis e podem trazer importantes beneficios para o
turismo. Esse estudo confirma que as reclamacdes podem auxiliar tanto os turistas
que buscam informagfes compartilhadas na internet como 0s gestores que visam
melhorar cada vez mais seus empreendimentos. Com investimentos pautados na
capacitacdo dos profissionais da pousada, podera crescer ainda mais em exceléncia
e qualidade de seus servi¢cos. Por fim, além de servir de motivagdo para novas

pesquisas sobre um tema pouco explorado.
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