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Resumo

A hospitalidade comercid pode ser um meio de garantir a qualidade das relacdes entre
as pessoas que trabaham em uma empresa e seus clientes. As organizagdes formais que
ofertam servicos baseados em preceitos de hospitdidade podem atrair novos clientes e
manter os ja existentes. A busca incessante da fiddlizacdo de clientes pode contar mm a
hospitdidade comercial como sua diada Uma mandra de garantir a exiséncia e a
permanéncia da hospitaidade comercid em organizagbes formais pode ser por meio da
comunicacdo interna entre colaboradores e externa entre colaboradores e seus clientes.
Esse trabaho, portanto, pretende mostrar que conhecer o cliente e com ee manter uma

rdlacdo pautada na rea hospitdidede € a chave da manutencdo da qualidade dos
servicos prestados por organizactes formais.
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A hospitalidade comercial

O edudo da hospitdidade pode ser desenvolvido em praticamente todos os
campos dentro da sociedade, uma vez que sua andise e sua aplicacdo estdo inteiramente
ligadas &s rdagbes humanas. A principd fungdo da hospitalidade € estabelecer relagbes

humanas e, conseqlientemente, propiciar a convivéncia entre as pessoas por meio de um
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conjunto de atos baseados em trocas de bens materiais e smbdlicos que auxiliam na
manutencdo da subsisgéncia e do fortadecimento dos nucleos sociais. Nesse sentido
Lucio Grinover (2002, p. 25) diz que

[..] 0 estudo da hospitdidade implica um amplo e complexo contexto
sociocultural, a partir do momento em que se criam ou implementam
relagdes j& estabelecidas. Portanto, realizam-se trocas de bens e servigos
materiais ou smbdlicos, entre receptor e acolhido, anfitrido e hospede, sendo
gue a nogdo de hospitalidade emprega-se em diferentes contextos.

Dar, receber e retribuir sdo obrigacbes imperativas nos atos hospitaleiros, onde
as pesoas envolvidas se relacionam e se obrigam a concretizar os vinculos sociais. De
acordo com Marcel Mauss (1974), todas as ingtituighes das sociedades arcaicas, que por
ele foram edudadas, eram condituidas por meio das trocas gparentemente livres e
gratuitas entre os individuos. Entretanto, essa liberdede nas trocas entre os individuos
ndo era desprovida da imposicdo e do interesse das prestages, ou sga, havia a
expectativa de retribuicao.

A obrigacéo estabelecida nos aos de troca que ligavam as pessoas pautava as
relagbes socials desenvolvidas nessas sociedades. Um contrato de reciprocidade moral
era estabelecido pelas partes envolvidas. Comecava pelo ao de ofertar algo materia ou
smbdlico e tinha sua continuidade com a aceitacdo da outra parte envolvida e sua
posterior retribuicdo. Era um ciclo continuo por conta da ligacd mord desenvolvida
entre as partes que perpetuavam os lacos socias, retribuindo ofertas com novas ofertas e
assim por diante. A inspiracéo da hospitdidade vem dessas andises antropoldgicas que
posshilitaram os estudos mais recentes que mostram a exigéncia desse tragco do
fendbmeno aé os dias duas, manifetando-se em todos os circulos socias
(FREDERICO; OLIVEIRA, 2004).

Nesse sentido, a hospitdidade também pode ser andisada no contexto
comercid. De acordo com Lashley (2004, p. 17), a hospitdidade comega no contexto
doméstico com as relagfes familiares, entretanto, pode ser visa por um prisma mas
cdculisa onde a “oferta comercid da hospitdidade ocorre na maioria das sociedades
ocidentais num contexto em que esta ndo ocupa poscéo centrd no sistema de valores'.
Os atos de dar, receber e retribuir que séo a base da hospitalidade devem fazer parte
desse contexto. Lashley (2004, p. 19) diz quea

[...] oferta da hospitalidade comercial depende da reciprocidade com base na
troca monetéria e dos limites da concesséo de satisfacdo dos hdspedes que,
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no fim, causam impacto sobre a natureza da conduta hospitaleira e da
experiéncia da hospitalidade.

Por conta dessa troca monetaria, dguns autores dizem ndo haver possbilidade
da exigéncia de hospitalidade comercid pelo fao de a red hospitdidade ser
desinteressada. No comércio, em Ultima andise, ndo ha desinteresse, porquanto o vaor
monet&rio € o principa fruto das relagbes comerciais. No entanto, ha aguns estudos que
mostram que ha a possibilidade de desinteresse nas relagfes comerciais a0 longo de seu
percurso. Na etapa find de toda reacdo comercid ha o envolvimento do vaor
monet&io, mas até que se finde relacéo, a hospitalidade pode fazer parte das etapas
precedentes. Elizabeth Tdfer (2004) diz que mesmo exidindo um interesse find
cdculista, a hospitdidade no contexto comercid pode exigtir. De acordo com a autora,
guem oferta hospitdidade deve assumir o bemrestar daquele que esta recebendo. Para
gue a hospitdidade sga verdadeira, o anfitrido deve se preocupar com as reas

necessdades daguele a quem a hospitadidade € ofertada, havendo um espirito de
hospitalidade na relacdo. Nesse sentido,

Se a pessoa acolhe por dever, sera que esta sendo hospitaleira ou esta
simplesmente fazendo o que deve? Acredito que ela estgja sendo hospitaleira
desde que aquilo que chame de espirito de hospitalidade sgja generoso |...]
se um hospedeiro comercia atende bem aos seus hdspedes com um interesse
auténtico por sua feicidade, cobrando um prego razoavel ndo extorsivo por
aquilo que oferece, suas atividades poderdo ser chamadas de hospitaeiras
[...] Essetipo de hospedeiro presta um servigo generoso, ndo minimo, porque
desgla agradar os hospedes; os hospedes pagam, ndo em hospitalidade, mas
aravés de uma soma de dinheiro, considerada equivalente a um bom
negocio e base para relacbes amigévels entre o hospedeiro e o hospede.
Dizer que ndo se pode considerar que um hospedeiro comercia se comporta
com hospitaidade so pelo fato de ee ser pago por seu trabaho € o mesmo
gue dizer que ndo se pode considerar que um médico se comporta com
compaixao porque ele é pago pelo servico que presta (TELFER, 2004, p.
59).

De acordo com Conrad Lashley (2004), os atos de hospitadidade auxiliam o
desenvolvimento de lagos sociais e na satisfacdo das subseqlientes necessidades das
pessoas envolvidas, consolidando as relaghes entre as pessoas e, no contexto comercid,
isso também ocorre. A hospitdidade comercid, quando auténtica, pode ser entendida
como uma posshilidade de arar e manter clientes dentro de um empreendimento,
garantindo a quaidade das relagbes humanas, uma vez que O servigo prestado €

generoso, ndo desinteressado totamente, mas sem 0 Unico interesse mongt&io e
mercantilista
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Asrelagdes pautadas na comunicacao e na hospitalidade

O ser humano, desde o inicio de sua vida em sociedade, utiliza-se da
comunicagio para sua sobrevivéncia e convivio em grupo. E por meio da comunicagio
e da hospitdidade que os homens estabelecem vinculos sociais. Andises antropol égicas
mostram que, nas sociedades mais arcaicas, individuos tinham a nogdo de que eram
aceitos em novos grupos daravés de peguenos gestos de hospitalidade que eram
comunicados por meio de aos smbdlicos, como a partilha do dimento. A hospitalidade
e a comunicacdo sfo ferramentas que transformam as relagbes dos envolvidos —
estranhos podem se tornar conhecidos e inimigos podem se tornar amigos (SELWYN,
2004).

Os vinculos sociais sdo estabelecidos por meio de informagBes carregadas de
simbolos, que sfo aceitos por individuos que pensam da mesma forma, ou sga, que
participam dos mesmos vaores culturais. A comunicagdo possibilita o intercAmbio de
simbolos hospitderos importantes para 0 estabelecimento e a manutencdo dos lacos
interpessoais. Nesse sentido,

Em todas as sociedades os seres humanos se ocupam da producéo e do
intercambio de informagdes e de contelido simbdlico. Desde as mais antigas
formas de comunicacéo gestua e de uso da linguagem até os mais recentes
desenvolvimentos na tecnologia computacional, a produgcdo, O
armazenamento e a circulagdo de informacBes e contelido simbdlico tém
sido aspectos centrais da vida socia [...]Tornou-se lugar comum dizer que a
comunicagdo € umaformade agdo [...] nos tornamos sensiveis ao fato de que
faar uma linguagem € uma dividade através da qua os individuos
estabelecem e renovam relagdes uns com os outros [...] (THOMPSON,
1998, p. 19-20).

Por meio dos simbolos de hospitdidade, as relagbes interpessoais sdo
estabelecidas e mantidas em um tempo e um espago, maior ou menor, dependendo da
importancia que esses simbolos possuem para cada pessoa. Os individuos carregam
objetivos diferentes e se associamn em “campos de interacdo” que, segundo Thompson,
ggnifica que as pessoas se relacionam de acordo com um conjunto de circunstancias e

oportunidades comuns.

A vida socia é feita por individuos que perseguem fins e objetivos os mais
variados. Assim fazendo, eles sempre agem dentro de um conjunto de
circungtancias previamente dadas que proporcionam a diferentes individuos
diferentes inclinagGes e oportunidades. Estes conjuntos de circunstancias
podem ser conceituados como “campos de interagdo” (THOMPSON, 1998,
p. 21).
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A hospitdlidade na comunicacdo pode atuar na manutencéo do tempo e do
epaco nas relagbes dentro dos “campos de interagdo”, oferecendo sSignificados
diferenciados para 0 estabelecimento e a manutencéo de lagos interpessoais. Nas
relacbes que ocorrem em ambientes inditucionalizados, como em organizagOes formals,
a comunicacdo e a hospitalidade podem ser pontos imprescindiveis para a quaidade dos
sarvigos ofertados e para afiddizacéo de clientes.

A hospitalidade e a comunicag&o no processo da fidelizacdo de clientes

As organizagbes sGo condtituidas por um conjunto de regras e relagtes ligadas ao
tempo e a0 expaco, e dependem dessas varidveis para dcancar dguns objetivos tragados
(THOMPSON, 1998). A possibilidade de acancar esses objetivos esta intrinsecamente
ligada & capacidade que os empreendedores possuem de lidar com a hospitdidade na
comunicacdo. Por melo da hospitdidade comercial é possivel aumentar a durabilidede
das relacles e estender 0s espagos de interacdo entre clientes internos e externos.

De acordo com Chiavenato (1999), a comunicagdo interna que ocorre em
organizagbes formals é muito importante uma vez que, por meio de uma comunicacéo
eficiente, os objetivos estabelecidos pelas empresas sdo dcancados. A comunicagdo €
uma ponte de mdo dupla que transporta informacOes entre as pessoas. Na época da
administracdo cléssica, segundo Zarifian (2001), a comunicagdo era considerada um
empecilho a producéo, ndo era bem vista peas organizagbes, pois Sseus gestores
acreditavam que resultados econdmicos néo poderiam ser alcangados por meio de troca
de informagbes que tomariam tempo precioso de producéo, dém de ser eemento de
subversdo da ordem organizacionad estabeecida Todos os bens de consumo eram
produtos meteriais e tangiveis que deveriam ser produzidos sem que os empregados
precisassem de mais informagdes. Os membros de uma organizacdo eram Vistos gpenas
como maquinas de producdo, pagos para produzir um grande volume de produtos gracas
avelocidade de seus gestos.

Atudmente, sabe-se que a comunicacdo empresarid traz grandes beneficios as
organizagles, porque informagdes trocadas entre seus membros auxiliam no acance dos
objetivos e das missdes estabelecidas por seus gestores. Os atos hospitaleiros entre os
colaboradores de uma organizacdo podem indicar um caminho para que as relagoes
sgam legitimas e produzam os efeitos desgados com qudidade. Sendo assm, a
hospitdidade na comunicacdo carega simbolos que posshilitan a criacdo e
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manutencdo de vinculos entre os envolvidos internamente na organizacdo. Esses

vinculos podem ser estabeecidos também com os clientes externos, favorecendo a

oferta de qualidade no servico prestado.

Todos os signos verbais e ndo verbais que acompanham O servigo
desempenham, desse ponto de vista, um papel fundamenta: olhar o cliente
face a face, ceder-lhe a passagem, exprimir seu prazer em vé-lo com um
sorriso, chama-lo peo nome sdos trunfos na conquista da qualidade
(HOROVITZ, 1993, p. 38).

Dentro de uma organizacdo, o0 principa objetivo € o lucro para que a
subsgéncia da mesma sga perpetuada. Essa idéia pode colocar em dlvida a existéncia
de reais atos hospitaleiros. As organizagbes, no entanto, podem acolher um cliente com
a esperanca de que a hospitdidade sgja de certa maneira retribuida. De acordo com
Tefer (2003, p. 60), essa concepcdo “ndo destrdi 0 hospitaleiro, isto € a natureza de
consderacdo pelo outro de ta acolhimento, pois ambas as partes tém uma espécie de
acordo té&cito peo qua estdo conjuntamente fazendo aguma coisa em beneficio mituo”.
Além da preocupacdo com o lucro, as empresas devem ter como principal foco de acéo
a hospitdidade como uma feramenta para fiddizar seus dientes A hospitdidade
verdadeira deve ser interiorizada por quem a oferta, Sncera, gratuita, ndo uma obrigacéo
ou condicionamento de conduta Ha esabdecimentos que ofetam uma fasa
hospitdidade, condicionando seus funcion&rios araves de condicionamentos de
comportamentos que ndo surtiréo 0 mesmo efeito que a hospitaidade genuina.

Pode-s= concluir que s uma organizacdo forma consegue prestar Servicos,
segundo Tefer (2004, p. 63), com um “interesse auténtico” em relacdo aos seus
clientes, conhecendo-os a ponto de aender suas expectaivas e aé mesmo superélas,
pode ser consderada uma empresa hospitaleira. Dessa maneira, a relacéo entre clientes
internos e externos é estabelecida de forma duradoura promovendo a fiddlizagdo e o

sucesso empresarial.
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