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Resumo

Este estudo tem como objetivo, ‘compreender a quais termos, experiéncias € vivéncias
sao assimilados a hospitalidade em comentarios de hospedes da hotelaria de luxo’, onde
se analisou como essas manifestacdes refletem valores éticos, emocionais e relacionais
que caracterizam a hospitalidade na hotelaria de luxo. De natureza qualitativa e carater
descritivo, este estudo utilizou hotéis de luxo localizados na cidade de Sao Paulo, listados
como parceiros de Virtuoso, rede global de consultoria e experiéncias turisticas de luxo.
Para isso, foram coletados 26 relatos, de um universo de 4.607 comentarios, de hdspedes
disponiveis na plataforma TripAdvisor que mencionavam explicitamente o termo
“hospitalidade”. Os dados foram interpretados a luz da teoria dos tempos sociais da
hospitalidade humana de Camargo (2004), do processo da hospitalidade de Castelli
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(2016) e do conceito de hospitabilidade de Telfer (2000). As andlises revelaram que a
hospitalidade ¢ associada a valores como atencdo aos detalhes, personalizacdo dos
servigos, empatia e acolhimento genuino, configurando-se como elemento central na
experiéncia de luxo. As mengdes destacaram colaboradores especificos como provedores
de hospitalidade e reforcaram a importdncia da relagdo afetiva e do cuidado
individualizado. O estudo amplia a compreensao da hospitalidade em contextos
comerciais e contribui para o debate sobre sua inser¢do como competéncia essencial na
hotelaria de luxo. Os resultados oferecem subsidios para gestores tanto da hotelaria
quanto de outros segmentos que tenham as relagdes humanas como foco, visando o
aprimoramento de estratégias em servigos, promovendo experiéncias auténticas e
memoraveis, capazes de gerar diferenciacdo e reputagdo competitiva.

Palavras-chave: Hospitalidade. Hospitabilidade. Hotelaria de luxo. Servigos.
TripAdvisor.

Abstract

This study aims to ‘understand which terms, experiences, and encounters are associated
with hospitality in luxury hotel guest reviews’, analyzing how these expressions reflect
the ethical, emotional, and relational values that characterize hospitality in luxury hotels.
Qualitative and descriptive in nature, this study examined luxury hotels located in Sao
Paulo, listed as partners of Virtuoso, a global network specializing in luxury travel
consulting and experiences. 26 reports, from a universe of 4.607 guest reviews, available
on the TripAdvisor platform that explicitly mentioned the term "hospitality" were
collected. The data were interpreted based on Camargo's (2004) theory of social times of
human hospitality, Castelli's (2016) hospitality process, and Telfer's (2000) concept of
hospitableness. The analysis revealed that hospitality is associated with values such as
attention to detail, personalized service, empathy, and genuine care, constituting a central
element in the luxury experience. The comments highlighted specific employees as key
mediators of hospitality and reinforced the importance of emotional connection and
personalized care. The study broadens the understanding of hospitality in commercial
contexts and contributes to the debate on its inclusion as a core competency in luxury
hotels. The results offer valuable insights for managers in the hotel industry and other
service sectors centered on human relationships, supporting strategies that promote
authentic and memorable experiences capable of generating differentiation and a
competitive reputation.

Keywords: Hospitality. Hospitableness. Luxury hotels. Services. TripAdvisor.
1 INTRODUCAO

Em um mundo marcado pela hiperconectividade, excesso de estimulos e
esgotamento emocional, a busca por experiéncias auténticas e regeneradoras tornou-se
um novo pilar do comportamento do consumidor de alto padrao. A hotelaria de luxo esta
evoluindo de um foco exclusivo em conforto e status para oferecer experiéncias que
promovem a cura emocional e a reconexao existencial (Ferreirinha, 2019; Ferreirinha;
Crepaldi, 2024).

Numa visdo poética, Moraes (2019) aponta que o conceito de luxo tem
componentes artisticos e sensoriais, na defini¢do a ele atribuida, “o luxo pode definir-se
fisiologicamente: a arte de nos alimentarmos pela pele, pelos olhos, pelos ouvidos, pelas
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narinas e pela imaginagdo”. Luxo é muito mais emog¢do e sensagdo que razao, muito mais
sentimento que funcdo. Logo caberia mais percebé-lo que descrevé-lo (Moraes, 2019).
Neste mesmo raciocinio, porém, com foco na hotelaria, Barreto (2025) descreve

que:
Nao ¢ de hoje que se fala que o luxo esta mudando de forma e sendo
redescoberto. Na hotelaria, o que antes era medido por tamanho,
numero de estrelas ou quantidade de mimos, hoje ganha contornos mais
subjetivos, sensoriais e conscientes. O luxo esta totalmente ligado a
conexdes emocionais que se constroem a partir de vivéncias Unicas,
experiéncias auténticas e impacto positivo (Barreto, 2025)

A hospitalidade acompanha essa tendéncia, no sentido da cria¢ao das conexdes e
estreitamento de lagos sociais entre um anfitrido e seu hospede ou seu visitante,
permitindo conexdes emocionais e afetivas entre os envolvidos, na busca ndo apenas do
acolhimento, mas do calor humano, da receptividade e da motivagao genuina pela relagao
com o outro (Lugosi, 2008; Telfer, 2000).

Em organizagdes atuantes no mercado de luxo, essa abertura para o acolhimento,
o desejo de entregar experiéncias memoraveis que levam o colaborador a pensar nas
minucias das experiéncias de seu cliente durante o relacionamento deste com o
estabelecimento, transformam a visao sobre a hospitalidade em um potencial diferencial
competitivo, que ¢ percebido ndo sob o olhar do tempo investido do colaborador com seu
cliente, mas do valor e da reputacdo que tal investimento e cuidado € capaz de gerar para
a organizacao como um todo, e para a memoria afetiva do cliente que, certamente, voltara
e recomendaré essa empresa (Ferreirinha; Crepaldi, 2024; Quadros, 2011).

Com esta transformagdo surge um novo perfil de viajante, que ndo estd mais
interessado em ostentacdo, mas sim em experiéncias com proposito, conexao pessoal e
significado, o que foi nomeado no relatério de tendéncias turisticas para 2026, da rede
Hilton (2025), como ‘whycation’, mostrando que o viajante quer experimentar o que ¢
unico e se afasta de qualquer tipo de padronizacao, pois mais do que status, busca historias
das quais ele ird se lembrar, bem como vivéncias e experiéncias genuinas com os lugares
por onde perpassa ou se hospeda.

Portanto, e visando compreender a inser¢ao dos conceitos da hospitalidade e da
hospitabilidade na hotelaria de luxo, adota-se como objetivo geral neste estudo,
‘compreender a quais termos, experiéncias e vivéncias sao assimilados a hospitalidade
em comentarios de hospedes da hotelaria de luxo’. Para isso, adotou-se também a seguinte
problematica: Quais termos, experiéncias e vivéncias sao assimilados a hospitalidade em
comentarios de hospedes da hotelaria de luxo?

O presente estudo, de caracteristica qualitativa e descritiva, partiu da sele¢do de
seis hotéis localizados na cidade de Sao Paulo que possuem parceria com Virtuoso, sendo
esta a maior rede de agéncias de viagens especializada em experiéncias de luxo do mundo,
com mais de 20 mil consultores ao redor do globo, e que possuem parcerias com
aproximadamente 2.200 empresas fornecedoras de servigos turisticos, entre eles hotéis,
companhias de cruzeiros, operadoras de turismo, entre outros, para oferecer experiéncias
Unicas para seus clientes.

Uma vez selecionados os hotéis listados em Virtuoso, adotou-se a plataforma
TripAdvisor visando compreender as experiéncias e relatos de hospedes e clientes que
tenham citado nominalmente a hospitalidade, totalizando, em outubro de 2025, 26
comentarios.
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Ao final, os comentarios foram analisados com base na teoria de tempos sociais
da hospitalidade humana de Camargo (2004), de processo da hospitalidade de Castelli
(2016) e da hospitabilidade (ou do inglés, hospitableness) de Telfer (2000), de modo a
compreender a hospitalidade e suas caracteristicas nos diversos momentos e contextos de
relacionamento entre hospedes e colaboradores, no papel de anfitrides, na hotelaria de
luxo.

Nas se¢des temadticas a seguir, apresentam-se a fundamentacao tedrica do presente
estudo, seus procedimentos metodoldgicos, resultados e discussdes e, consideragoes
finais, onde se buscou contribuir para a compreensiao da insercdo da hospitalidade em
espagos comerciais, mais especificamente na hotelaria de luxo, ressaltando suas
caracteristicas e sua importancia para a criagdo de memorias, lagos entre colaboradores e
hospedes, e entre hospedes e organizagdes, reputacao e, por fim, diferencial competitivo.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 Hospitalidade e inser¢ao em espa¢os comerciais

A hospitalidade, etimologicamente originada do latim hospitalis e do grego
hospes, significa o ato de acolher o outro, oferecida a quem precisar ou desejar.
Representa uma recepcdo incondicional e genuina, essencial para estabelecer vinculos
sociais e promover o pertencimento. Mais do que um simples gesto, a hospitalidade
carrega em si um compromisso ético, refletindo a esséncia das relagdes humanas e sua
capacidade de criar pontes entre as pessoas (Camargo, 2021; Grassi, 2011).

O ato de acolher transcende o aspecto fisico, expressando também simbolicamente
valores como respeito, inclusdo e reconhecimento mutuo, fundamentais para a coesdo
social. Essa perspectiva dialoga com as tradi¢des ancestrais, nas quais a hospitalidade ja
era entendida como um ato imaterial, refletindo valores compartilhados que
ultrapassavam o mero intercambio de bens (Camargo, 2004; 2021).

Esse ato enfatiza a experiéncia humana que promove vinculos e proporciona aos
visitantes um senso de pertencimento e reconhecimento, associando-se a generosidade e
a troca humanizada, superando os aspectos materiais (Camargo, 2021; Grassi, 2011).

Sob a otica do simbolismo, a hospitalidade, enquanto ato de generosidade,
consiste em compartilhar algo com o outro sem a expectativa de reciprocidade. Esse
principio ¢ reforcado nos rituais sociais que, ao longo da histdria, simbolizam a entrega
do anfitrido e o acolhimento do convidado em um processo de conexdao humana mais
profundo. Banquetes, dangas e outros ritos representam nao apenas a oferta de algo fisico,
mas um gesto emocional e mental de comunhao e pertencimento. Assim, a hospitalidade
se apresenta como um fendmeno emocional que reforca o papel do humano como um ser
relacional (Camargo, 2015; Grassi, 2011; Mauss, 1966).

Desse modo, em ambito de relagdes humanas, a hospitalidade se apresenta como
um principio ético, manifestado por meio da dadiva da cessdo de bens, atividades e
comportamentos, momentos genuinos de acolhimento, troca de calor humano e
receptividade, sendo observada nos diversos contextos sociais, sejam eles domésticos,
comerciais ou mesmo em atividades sociais mais amplas. Dessa forma, a hospitalidade
se faz presente nos encontros do cotidiano, permeando as interagcdes humanas em diversas
dimensdes da vida (Camargo, 2004; Lashley, 2000).

Por estar presente no cotidiano do relacionamento humano, a hospitalidade ¢
percebida em diversos ambientes. Camargo (2004) conceitua esses ambientes por meio
de seu quadro de tempos e espacos de hospitalidade, onde define os espagos por meio dos
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ambientes doméstico, publico, comercial e virtual, onde as relagdes e as cessdes de
dadivas sao percebidas por meio de quatro tempos, sendo eles receber, acolher, alimentar
e entreter, conforme observado no quadro a seguir.

Quadro 1: Os tempos/espacos da hospitalidade humana

Recepcionar Hospedar Alimentar Entreter

Doméstica | Recepcionar pessoas | Fornecer pouso e |Receber em casa | Receber para
em casa de forma |abrigo em casa para|para refeicGes e |recepgoes e festas
intencional ou casual | pessoas banquetes

Publica A recepcdo em | A hospedagem | A gastronomia | Espacos publicos de
espagos ¢ oOrgdos | proporcionada  pela | local lazer e eventos;
publicos de livre |cidade e pelo pais,
acesso incluindo  hospitais,

casas de saude e
presidio;

Comercial | Os servigos | Hotéis A restauragdo Eventos e espetaculos.
profissionais de Espagos privados de
recepcao lazer

Virtual Folhetos, cartazes, Sites e hospedeiros Programas na midia e | Jogos e
folderes, internet, de sites sites de gastronomia | entretenimento na
telefone, e-mail midia

Fonte: Camargo, 2004, p. 84

Mais especificamente em espago comercial, a hospitalidade ¢ analisada sob a
perspectiva dos servicos nos diversos empreendimentos que envolvam em seu ntcleo o
relacionamento humano, seja entre um colaborador e seu cliente, ou seu hospede, quando
abordada na hotelaria. Neste sentido, a hospitalidade torna-se um diferencial competitivo
em servicos por envolver aspectos de acolhimento, de calor humano e de receptividade
no trato com o outro (Guizi; Wada; Gandara, 2016; Lashley, 2000; Quadros, 2011).

Em Gotman (2009) observam-se as relagdes entre a hospitalidade que se
fundamenta sobre a dadiva e sua pratica em espagos comerciais como a hotelaria sendo
descrita como uma encenacio, a menos que seja “unicamente pela introdu¢do de uma
margem de improvisagdo permitindo, se for o caso, uma relacdo pessoal mas nado
personalizada — entre o hoteleiro e o cliente” (p.17).

Sinais de hospitalidade, como qualidade e caracteristicas pessoais, que
naturalmente sdo percebidos em espacos comerciais, também sdo descritos por Telfer
(2000) por meio do termo hospitabilidade (ou do inglés, hospitableness), trazidos por
meio dos tdpicos a seguir:

¢ O interesse, a compaixao ou o desejo de agradar aos outros, que brota da amizade
em geral e da benevoléncia ou da afei¢ao 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 ter companhia ou de fazer amigos.

O desejo de receber por prazer, que pode ser entendido como o desejo de entreter
0s outros, como passatempo.

A hospitalidade e a hospitabilidade entendidas em espacos comerciais direcionam
a entrega de servigos que nao se limitam, portanto, as agdes superficiais do oferecimento
apenas do que foi contratado, mas indica um genuino desejo de agradar e satisfazer o
outro, destacando-se pela autenticidade do acolhimento, sendo isso essencial para criar
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uma experiéncia memoravel. Estes principios, inseridos em espacos comerciais,
proporcionam ao cliente um senso de valor unico e individualizado (Lashley, 2015;
Telfer, 2000).

2.2 A hospitalidade na hotelaria de luxo

Desde suas origens, o luxo configurou-se como um fendmeno social
profundamente vinculado ao poder, a hierarquia e a diferenciacao. No Egito, na Roma
Antiga, na China e na {ndia, o luxo era reservado a uma minoria e servia como expressio
visivel da autoridade, do prestigio e da posi¢ao social (Kapferer; Bastien, 2012).

Sua essé€ncia estava associada a escassez e a demonstragdo publica, funcionando
como uma marca reconhecida de superioridade. Embora tenha evoluido ao longo dos
séculos, o luxo manteve seu papel essencial de criar distingdo e reforcar identidades por
meio de bens excepcionais, carregados de forte valor simbolico e cultural (Kapferer;
Bastien, 2012).

Ao introduzir e conceituar o luxo, Kapferer e Bastien (2012) afirmam que ele nao
se limita a produtos caros, mas constitui uma categoria propria que escapa as logicas
tradicionais do marketing. O luxo ndo busca maximizar vendas, mas ser universalmente
desejado, mantendo sua inacessibilidade como parte intrinseca de seu valor.

No mercado contemporaneo, o luxo organiza-se em diferentes niveis: do luxo
absoluto ao luxo acessivel, e embora tenha se expandido, a preservagdo de sua funcao
simbolica de distingdo permanece essencial. Assim, a trajetdria historica do luxo revela a
busca constante por diferenciacao, reconhecimento social e afirmacao cultural (Kapferer;
Bastien, 2012).

Tal reflexdo foi também encontrada em Hemetsberger, Wallpach e Bauer (2012)
quando destacam que o consumo no mercado de luxo ndo estd mais atrelado a classe
social, mas ao desejo do consumidor por experiéncias que definem sua esséncia ¢ dao
significado ao seu prazer. Nesse contexto, o luxo contemporaneo adquire uma fungao
introspectiva, permitindo ao consumidor afirmar suas proprias narrativas e valores através
da escolha de produtos e servicos que refletem suas aspiragdes pessoais.

Por sua vez, a inser¢ao da hospitalidade na hotelaria de luxo envolve novas formas
de relacionamento com os hospedes, novos métodos para a diferenciacdo de suas
expectativas e, de forma altruistica, esforcos para estabelecer lagos verdadeiros para além
da performance comercial. Em contexto hoteleiro de luxo, observa-se que a hospitalidade
busca superar as expectativas, oferecendo experiéncias personalizadas que combinam
sofisticacdo e autenticidade. Essa busca estd presente em cada detalhe, desde o design do
ambiente até a narrativa cultural dos servigos, visando a criacdo de experiéncias unicas e
personalizadas (Crotti; Moretti, 2019; Guizi, 2022).

A hospitalidade na hotelaria de luxo vai além do acolhimento fisico envolvendo
também aspectos emocionais e psicologicos, criando um ambiente no qual o hospede ¢
reconhecido em sua singularidade, facilitando a conexdo emocional. Portanto, a
hospitalidade em contexto comercial na hotelaria de luxo envolve generosidade, amizade,
criagdo de memorias e personalizacdo, tornando cada interacdo Unica e significativa
(Crotti; Moretti, 2019).

Para que se possa compreender os momentos de hospitalidade dentro de um hotel,
bem como tendo em vista a complexidade da estrutura organizacional hoteleira, Castelli
(2016) busca detalha-los por meio do processo da hospitalidade e estrutura operacional
(figura 2), levando-se em conta os tempos de hospitalidade de Camargo (2004),
acrescentando o tempo ‘partir’.
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Figura 1: Processo da hospitalidade e estrutura operacional
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Fonte: Castelli, 2016, p. 5

Uma vez conhecido o processo da hospitalidade e estrutura operacional, Castelli
(2016) detalha também os comportamentos e atos que visam a hospitalidade do hoteleiro
ao seu hospede, levando-se em conta cada um dos tempos citados, assim descritos:

e Receber: Significa bem recepcionar os viajantes, sendo executada especialmente
por profissionais da portaria social e recep¢ao, evidenciando atos como o sorriso,
a saudagdo e as boas-vindas ao hdspede, abrir a porta do automovel, ajudar a
descarregar a bagagem, acompanhar o recém-chegado a recep¢ao, primar pela
cortesia, amabilidade e presteza, conduzir o hospede até o apartamento e colocar-
se a disposicao.

e Hospedar: Significa conduzir o hdspede para sua unidade habitacional, de modo
que se iniciam o periodo de sua hospedagem, sendo percebidos com a
disponibilizagdo do apartamento em perfeito estado de limpeza e higiene,
cuidados com os pertences do hdspede, efetuar o servigo de abertura de cama,
disponibilizar mimos, quando for o caso, zelar pela tranquilidade e boa aparéncia
dos andares.

e Alimentar: Significa disponibilizar para o hospede um elenco de alimentos e
bebidas que estejam em sintonia com a categoria do estabelecimento, e que
integrem a oferta gastronomica regional, sendo evidenciados por meio da
recep¢do aos hospedes com cortesia e amabilidade no restaurante, servir os
alimentos e bebidas com técnicas pertinentes, disponibilizar os ambientes com a
limpeza e a higiene recomendadas.
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e Entreter: Significa a insercao do hospede nos ambientes do hotel, disponibilizando
todos os cuidados sem importund-lo. As praticas de lazer visam proporcionar
momentos prazerosos € um clima de harmonia e paz, sendo percebidos em atos
como a disponibilizacdo de opgdes de lazer e descanso ao visitante, estabelecer
relagdes cordiais com o hospede, zelar pela boa aparéncia e pelo asseio pessoal,
usar vocabulario condizente, demonstrar exceléncia na expressao corporal.

e Partir: Significa dispensar toda a aten¢do nos ultimos momentos do hospede no
hotel, sendo relacionados aos gestos de realizagdo do check-out com a devida
agilidade, providenciar o automdvel ou o transporte necessario, despedir-se,
deixando as portas abertas para um préximo encontro.

Tendo em vista as caracteristicas da hospitalidade na hotelaria de luxo, o presente
estudo visa compreender a quais termos, experiéncias e vivéncias a ela sdo assimilados,
cujo detalhamento ¢ apresentado na se¢ao metodologica a seguir.

3 METODOLOGIA

O presente estudo, de caracteristica qualitativa e descritiva, partiu dos conceitos
da hospitalidade e de sua inser¢do na hotelaria de luxo, adotando como objetivo geral:
‘compreender a quais termos, experiéncias e vivéncias sdo assimilados a hospitalidade
em comentarios de hospedes da hotelaria de luxo’.

Uma vez definido o objetivo geral de estudo, adotou-se também a seguinte
problematica: Quais termos, experiéncias e vivéncias sdo assimilados a hospitalidade em
comentarios de hospedes da hotelaria de luxo?

Para isso, adotou-se como base os hotéis de luxo localizados na cidade de Sao
Paulo, listados como parceiros da rede Virtuoso, que se trata da maior rede global de
agéncias e consultores de viagens especializados em viagens e experiéncias de luxo,
contando atualmente com mais de 20 mil consultores, e parcerias com mais de 2.200
empresas ao redor do globo, entre elas hotéis, companhias de cruzeiros, operadoras de
turismo e outros (Virtuoso, 2025).

Conforme propde a rede, os consultores de viagens Virtuoso espalhados pelo
mundo sdo capazes de elevar a qualidade de cada viagem, buscando fornecedores de
servigos turisticos parceiros, garantindo os mais altos niveis conceituais de luxo, obtendo
o melhor do tempo e do dinheiro dos clientes e transformando-os em viajantes VIPs, ou
de muita importancia em cada hotel, cruzeiro, tour e outros.

Clientes que buscam consultores de Virtuoso para hospedagem na cidade de Sao
Paulo, tém a sua disposi¢do os empreendimentos parceiros e, portanto, referéncias em
hospedagem de luxo, a seguir:

Emiliano Sdo Paulo Hotel

Hotel Fasano Sao Paulo Jardins
Hotel Fasano Sao Paulo Itaim
Hotel Unique

Palécio Tangara, Oetker Collection
Rosewood Sao Paulo Hotel

Desse modo, e para alcance do objetivo geral e problemética propostos, buscou-
se nas paginas dos citados hotéis em TripAdvisor todos os comentarios, sem limitagdes
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de anos quando esses comentarios foram deixados, que tenham citado nominalmente a
palavra “hospitalidade” em seus comentarios resultando, em outubro de 2025, em 26
relatos de experiéncias de hospitalidade nos hotéis Virtuoso estudados, sejam elas
positivas e/ou negativas, de um universo de 4.607 comentarios nas paginas de todos os
hotéis somados.

Os comentarios foram recolhidos e organizados em quadros, relacionando-os aos
seus respectivos hotéis e indicando os meses e anos em que foram inseridos na plataforma.
Em seguida, esses comentarios foram analisados e assimilados aos topicos de tempos e
espacos da hospitalidade humana de Camargo (2004), e ao processo de hospitalidade de
Castelli (2016).

Os conteudos selecionados na plataforma TripAdvisor foram analisados e
apresentados na secao temadtica a seguir, tendo em vista o0 método proposto por Bardin
(2011) de analise de conteudo, os quais foram combinados em categorias, considerando
as teorias de Camargo (2004) e Castelli (2016), sendo elas: 1) Receber; 2) Hospedar; 3)
Alimentar; 4) Entreter; 5) Partir.

Comentarios que citaram nominalmente seus anfitrides, ou pessoas que exerceram
papéis importantes durante qualquer um dos tempos ou processos de hospitalidade, foram
também ressaltados de modo que fosse possivel compreender de maneira pratica o
conceito de hospitabilidade (ou hospitableness, em inglés) conforme apresentado por
Telfer (2000), juntamente as suas acdes e praticas hospitaleiras descritas, e pontuadas em
topicos também na se¢do a seguir de resultados e discussdes.

Deste modo, buscou-se desenvolver analise tendo em vista as caracteristicas de
hospitalidade percebidas e de hospitabilidade quando relacionada especificamente a um
anfitrido nominado, de modo a torna-las mais compreensivel no sentido da geracao de
diferencial competitivo, partindo do prisma da hotelaria de luxo, para que seja também
replicavel, guardada as devidas -caracteristicas e individualidades das demais
organizagdes que tenham as relagcdes humanas entre colaboradores e clientes como nucleo
de suas atividades.

4 RESULTADOS

Na presente se¢do, busca-se apresentar a coleta de comentarios por meio do
quadro 2 a seguir, relacionando-os aos seus respectivos hotéis, meses e anos em que estes
foram inseridos em TripAdvisor. Nessa coleta, buscou-se compreender quais termos,
percepcoes, mengdes e/ou experiéncias foram assimilados a hospitalidade em momentos
de relacionamento com colaboradores em hotéis de luxo na cidade de Sdo Paulo,
presentes na lista Virtuoso.

Tais comentarios auxiliam também na compreensao das caracteristicas de servigos
relacionados ao luxo, envolvendo detalhes, sensagdes causadas e, em alguns casos
relatados, a citagdo nominal de colaboradores durante o processo de entrega.

No entanto, destaca-se que nao houve comentarios que mencionaram a
hospitalidade nominalmente na pagina de TripAdvisor de Hotel Fasano Sao Paulo Itaim
dada a sua abertura recente, ocorrida no més de maio de 2023, sendo este o motivo da
auséncia deste hotel no quadro a seguir.

Quadro 2: Hotéis, periodo e comentarios recolhidos em TripAdvisor

Hotéis Meés/Ano | Comentarios publicados em TripAdvisor
Emiliano Sao Jul/21 O ponto alto do hotel ¢ o atendimento personalizado. Parabenizo
Paulo Hotel especialmente a Michelle a gerente, quem cuida pessoalmente de todos. Os
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detalhes, desde a recepc@o aos cuidados com obter o maximo de satisfagdo
com a escolha da suite. Também agradecemos todos os mimos que
disponibilizam para as kids, desde um Pic Nic a tarde na suite, PS4 com
joguinhos e uma selecdo de amenities sensacionais. A roupa de cama ¢
impecavel e maxima qualidade. O café¢ da manha do hotel é um arraso de
glamour. Se for sair na regido ele disponibilizam um carro importado,
blindado e com um driver no mesmo naipe quanto
a hospitalidade personalizada. Enfim ndo vejo como teria motivagdo para
procurar por outra casa, fora da minha casa.

Jun/21

A hospitalidade desses cavalheiros nos fez sentir acolhidos e especiais

Jun/19

Toda a discrigdo, atencdo, hospitalidade e exceléncia dos funcionarios ¢
unica

Nov/16

Gostaria de agradecer a hospitalidade e parabenizar pelo treinamento que dao
aos seus funcionarios e deixar aqui registrado o meu agradecimento e
reconhecimento

Hotel Fasano
Sao Paulo
Jardins

Out/25

O Hotel Fasano ¢ uma referéncia em hospitalidade na cidade. A localizagao,
no coragdo dos Jardins, € simplesmente perfeita. O atendimento ¢ outro ponto
positivo, com uma equipe atenciosa e profissional.

Abr/16

Ambiente sofisticado e no profissionalismo, eficiéncia e hospitalidade dos
seus colaboradores

Hotel Unique

Jul/24

Um icone de arquitetura e hospitalidade. O atendimento é exemplar, com
uma gestdo humanizada que se reflete no cuidado e na aten¢do dispensados
a cada hospede.

Set/21

Aprovado a hospitalidade, gastronomia e energia. Destaque para o
sanduiche e pizza superfina. Parabéns a todos da equipe UNIQUE,
estaremos de volta em breve

Mar/21

Fomos recebidas pela Ana com tagas de champanhe e com show
de hospitalidade. Nos levou para conhecer cada detalhe desse lindo
(extraordinario) hotel abundante de sensagdes sensoriais.

Set/11

Muito obrigada pela excelente hospitalidade que tivemos neste hotel
maravilhoso ... tudo foi perfeito ... , o quarto super confortavel , café da
manhd com qualidade, arquitetura moderna belissima ,atendimento
diferenciado ... com certeza voltarei sempre ao UNIQUE , um hotel que deixa
saudades....obrigada !

Palacio
Tangara,
Oetker
Collection

Set/25

Experiéncia sensacional. Hospitalidade, elegancia e preco acessivel. S6 o cha
com todas as guloseimas ndo precisa nem jantar. V4 sem comer € se prepare.
Experiéncia tnica. Eu amei cada detalhe. Obrigada Palacio Tangara por me
receber com tanto carinho

Nov/24

Atendimento, Sofisticagdo e Hospitalidade em perfeita harmonia

Set/22

Fomos absolutamente bem atendidos pelo Vinicius! Nunca fomos tdo bem
tratados...indicamos e recomendamos muito a estadia do hotel e queriamos
deixar um agradecimento especial para o Vinicius por toda hospitalidade

Abr/22

Atengao e hospitalidade sem precedentes. As instalagdes sdo fantasticas, o
servigo Otimo, as refei¢des excelentes!! Delicadeza desde a reserva até o
check-out. Perfeito!!!!

Jun/21

Hotel elegante com hospitalidade impecéavel

Jan/21

Todos os colaboradores do hotel sdo extremamente cordiais, educados e
polidos, observa-se que ha um protocolo extremamente formal a ser seguido
(...) uma pena que ndo se pode falar o mesmo sobre a hospitalidade.
A hospitalidade ndo ¢ algo que se treina, e sim se nasce ¢ ¢ aprimorada ao
longo do tempo... as pessoas sdo hospitaleiras ou ndo, ¢, querendo ou ndo, as
pessoas ¢ que formam a cultura do lugar.

Jan/21

A estadia inteira foi incrivel! Desde o servigo impecavel até a limpeza ¢ o
cuidado das acomodagdes e areas comuns, ndo tem um defeito! Jantamos na
varanda do hotel e fomos extremamente bem servidos pelo Henrique, que
nos deu dicas 6timas sobre a comida e fez com que nosso jantar fosse ainda
mais especial. Mesmo morando em Sao Paulo, a sensacdo de ficar no Tangara
¢ que vocé viajou para outro mundo. Obrigada a todos pela hospitalidade e
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pelo carinho. Voltaremos sempre, especialmente para curtir datas especiais
em um lugar ainda mais especial!

Destoando da maioria dos hotéis de luxo da capital que servem a um publico
predominantemente corporativo, o hotel oferece instalagdes suntuosas
e hospitalidade 5 estrelas em ambiente voltado para o descanso, para
desconexd@o do ambiente cadtico e frenético da cidade.

Jan/21

Excelente hospitalidade. Sem palavras para o atendimento, restaurante, suite,
servigos oferecidos pelo hotel. Se quer conhecer um hotel perfeito em cada
Jan/20 detalhe, hospede-se no Palacio Tangara. Pela primeira vez no Brasil, deixei
o hotel sem ter algo de negativo que pudesse falar. Nao sdo cinco estrelas,
sd0 seis! Parabéns a toda a equipe por todo o profissionalismo e dedicacdo.

Parabéns, equipe e gestores, vocés fazem jus a palavra hospitalidade e sabem

Nov/19 que a hotelaria ¢ feita de detalhes!

O Palacio Tangara ndo deixa a desejar quando se titulam como um oasis
urbano, ao chegar no local ja pude sentir uma calmaria ¢ descanso ao meio
da agitagdo de Sdo Paulo. Desde o check-in fui bem recebida e atendida com
muita simpatia, meu quarto possuia uma vista para a cidade ¢ mesmo assim
era um siléncio muito relaxante. O quarto limpo, muito arrumado e bem
decorado. O jantar no restaurante do lobby foi maravilhoso e o atendimento
impecavel. No dia seguinte, o café da manha no restaurante Jean-Georges
estava magnifico, com um ambiente agradavel e um croissant digno da
Franca, para finalizar a estddia, um mergulho na piscina indoor e um tempo
na jacuzzi completaram o descanso que o hotel proporcionava. Indico para
todos que desejarem fugir da correria de Sdo Paulo, um hotel que ndo deixa
a desejar em hospitalidade, luxo e simpatia de todos os funcionarios.

Ago/18

Hotel que alia elegancia, conforto, bom gosto e hospitalidade. Lindos
arranjos florais. Decoragdo sobria e sofisticada com pegas de design e obras
de artistas renomados. Lumindrias deslumbrantes. Cozinha barbara! Staff
educado e bem treinado. Suites amplas e silenciosas com vista para a mata
do parque Burle Max, com som de grilos e cigarras para curtir do terrago.
Impressionantemente sem insetos apesar da localizagdo. Encantada!

Fev/18

Luxo, requinte, bom gosto, modernidade, hospitalidade ¢ BRASILIDADE,
tudo na medida certa. Um oasis dentro da nossa maior metropole. Parabéns
Rosewood e sua excepcional equipe de colaboradores. Um orgulho para Sao
Paulo, um orgulho pro Brasil.

Jul/25

De maneira geral, tivemos uma experiéncia muito proveitosa. Os 2 primeiros
dias foram impecaveis, fomos extremamente bem atendidos, tanto nos
restaurantes e piscinas, quanto pelas camareiras. Pequenos detalhes, como
deixar um doce no quarto, colocar marcadores de livros, paninhos para
Jan/24 limpar os 6culos, entre outros, tiveram grandes impactos, sendo esses muito
positivos! Além disso, a massagem que fizemos no SPA foi excelente, desde
os procedimentos em si, até a infraestrutura do local e hospitalidade dos
funcionarios. Também, o tour das Artes feito pela Priscila foi sensacional,
pudemos aprender muito e iremos recomendar para amigos, com certeza!

Rosewood Sao
Paulo Hotel

A arquitetura, estrutura e decoracdo do Rosewood ¢ mesmo imbativel. O
hotel ¢ lindo. Pena que parece que depois dai, quem pensou em toda a
Jul/23 experiéncia do hotel ndo parecia entender muito de hospitalidade, ainda mais
no sentido que se pretendia oferecer. Apds o primeiro dia, tudo comegou a
me parecer um pouco “Disney”

Experiéncia perfeita para mim e minha esposa, chegamos bem na hora do
jogo do Brasil com a Crodcia e mesmo assim nao faltaram em nenhum
Fev/23 | momento atengio conosco. E um padrio de hospitalidade que sempre senti
falta no Brasil, mas o melhor ¢ ver que o hotel s6 vai melhorar, pois faz parte
de um projeto muito maior.

Fonte: Os autores, 2025
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Uma vez conhecidos os comentarios relacionados a hospitalidade, inseridos por
hospedes nos perfis dos citados hotéis no TripAdvisor, buscou-se assimild-los aos tempos
sociais da hospitalidade humana de Camargo (2004) e ao processo da hospitalidade de
Castelli (2016), transformados em categorias de analise conforme a teoria de Bardin
(2011), sendo pontuados por meio dos topicos a seguir:

e Receber: Presente em comentarios que envolveram o atendimento personalizado,
a discrigdo e atengdo aos detalhes, recep¢ao com carinho e simpatia, na harmonia
entre atendimento e sofisticacdo, na cordialidade e polidez dos colaboradores,
aliando elegancia, conforto e bom gosto.

e Hospedar: Sendo possivel notar em comentarios que trouxeram detalhes como
disponibilizar mimos no quarto durante a hospedagem, como itens de cuidado
pessoal para hospede que claramente necessitavam, e no acolhimento
personalizado. Foram também observados no preparo, profissionalismo,
eficiéncia e polidez durante a hospedagem, no cuidado e atencao aos detalhes em
todos os momentos, na delicadeza no trato com o hdspede e na promocgao de
ambientes de descanso, conforto e tranquilidade ao hdspede, bem como no
cuidado para que os quartos estivessem livres de incomodos, como insetos ¢ itens
desnecessarios.

e Alimentar: Presente por meio dos mimos em forma de alimentos ou petiscos
deixados no quarto, e por prezar pela qualidade dos momentos de alimentagao, da
qualidade dos alimentos servidos, de ingredientes e do preparo, resultando em
experiéncias de acolhimento por meio do alimento.

e Entreter: Visto em comentarios que destacaram a disponibilizacdo de jogos e
atividades recreativas aos hdspedes, especialmente criancas, durante a
hospedagem, no tour guiado pelo hotel ou para visualizacdo de obras de arte pela
propriedade com o acompanhamento de anfitrides e em servigos de massagem e
cuidado pessoal promovidos pelos hotéis.

e Partir: Presente em comentarios que destacaram o interesse de retorno descrito
por hospedes, as palavras de recomendagdo do hotel, e comentarios que
ressaltaram a atencao ¢ a delicadeza no momento do check-out.

Com base nas descri¢des e relagdes estabelecidas com hospitalidade, foi possivel
perceber a sua relagdo com principios pautados na ética € nos bons costumes, cuja
promocgao do acolhimento, do calor humano, da receptividade e da presteza esteve no
centro de todos os atos e tratos entre colaboradores e seus héspedes (Camargo, 2004;
Lashley, 2000).

Em ambientes que envolvem os servigos relativos ao luxo, conforme observado
nos estabelecimentos hoteleiros estudados, as experiéncias exemplificam como a
hospitalidade praticada por colaboradores visa transcender a entrega de servigos
genéricos, para encontrar niveis de acolhimento e aten¢do personalizada nas interagdes
cotidianas, reforcando o papel da hospitalidade como um elo fundamental de conexado
interpessoal (Camargo, 2015; Lashley, 2000).

Sinais de hospitabilidade (ou hospitableness, do inglés), conforme visto em Telfer
(2000), também foram notados ao longo da andlise de comentarios de hdspedes, quando
estes citam e agradecem nominalmente aos seus anfitrides por experiéncias € momentos
de hospitalidade, sendo eles:
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e O cuidado pessoal da gerente Michelle, de Emiliano Sao Paulo Hotel, a todos os
detalhes da hospedagem: Entendido como hospitabilidade por meio do interesse
em receber amigos ¢ da compaixao ou desejo de agradar aos outros.

e A recepgdo com tagas de champagne pela colaboradora Ana, do Hotel Unique:
Observada como uma qualidade de hospitalidade, ou hospitabilidade, pelo desejo
de receber os outros como amigos e pelo desejo de entreter os outros.

e Asdicas cuidadosas e atentas para o jantar dadas por Henrique e do atendimento
cuidadoso de Vinicius, ambos do Palacio Tangara, que elevaram a qualidade e
experiéncia de hospitalidade relatadas por hospedes: O que ¢ observado em
hospitabilidade pelo desejo de suprir as necessidades dos outros, bem como o
interesse ou o desejo de agradar aos outros, que brota da amizade em geral.

e O tour das artes feito por Priscila, do Rosewood Sao Paulo, descrito como
‘sensacional’: Entendido como hospitabilidade pelo desejo de receber por prazer,
oferecendo entretenimento como passatempo.

Esta observagdo reforca a hospitalidade como uma pratica que responde as
necessidades de acolhimento emocional e existencial do hospede, estendendo-se para
além dos servicos programados de hospedagem, permeando cada detalhe da ambientacao
e da experiéncia sensorial, criando um espaco de troca de hospitalidade onde o héspede
se sente genuinamente acolhido.

Assim, em todos esses relatos, observa-se a materializacdo do conceito de
hospitalidade descrito por Lashley (2015), evidenciando que nos contextos mais refinados
da hotelaria de luxo, o “ser hospitaleiro” envolve a aten¢ao aos detalhes, a escuta ativa ao
héspede, a autonomia para cuidar e atender aos pedidos de hospedes, buscando atender e
exceder suas expectativas quanto as relacdes com colaboradores dentro e fora do hotel, e
entrega de experiéncias verdadeiramente acolhedoras.

A observagao destes resultados orienta atitudes e agdes que geram a satisfacao
maxima ao héspede, que naturalmente podem ser levadas para além da hotelaria,
atendendo as organizacdes que tenham as relacdes humanas como centro da entrega de
servicos, visando apoiar no desenvolvimento de culturas organizacionais mais alinhadas
aos principios da hospitalidade, da dadiva e do acolhimento genuino voltados a geragao
de valor, reputacao positiva e diferencial competitivo.

Esses detalhes refletem a esséncia do verdadeiro luxo, pois criam uma sensagao
de privilégio e unicidade. Como afirmam Kapferer e Bastien (2012), o luxo ¢
caracterizado pela raridade, qualidade e valor simbolico. Em ambientes que envolvam a
hospitalidade como principio ético de relacionamento humano, observa-se sua
manifestagdo em experiéncias que transcendem a mera entrega de servigos, consolidando
o luxo como uma construgao simbolica e emocional dificil de ser replicada.

5 CONSIDERACOES FINAIS

A andlise dos relatos de hospedes em hotéis de luxo paulistanos evidencia que a
hospitalidade ¢ muito mais do que um adorno ou uma pratica complementar: ela constitui
um elemento estratégico essencial para a competitividade no segmento da hotelaria de
luxo. Em um mercado onde a exceléncia estrutural e os servigos de alto padrdo sao
pressupostos, o que diferencia uma experiéncia memoravel ¢ a capacidade de gerar
conexdo emocional, sentimento de pertencimento e acolhimento e exclusividade.
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Desse modo, e buscando-se responder a problematica do presente estudo, sendo
ela: Quais termos, experiéncias e vivéncias sdo assimilados a hospitalidade em
comentarios de hospedes da hotelaria de luxo? Notou-se que as percepgdes positivas
manifestadas pelos hospedes, seja pela atencao aos detalhes, pela personalizagdo dos
servigos, pela promocao de experiéncias em almogos e jantares, de entretenimento e pela
autenticidade do acolhimento, confirmam que a hospitalidade transforma a estada em um
espaco de memoria, afetividade e identidade em todos os momentos do relacionamento
entre hospedes e colaboradores.

Tal observagdo e analises demonstram que a hospitalidade, em contexto hoteleiro
de luxo, transcende a entrega de servigos, inserindo aspectos éticos de acolhimento, de
calor humano e de generosidade como parte intrinseca e fundamental para a experiéncia
do luxo, potencializando e agregando valor para a marca hoteleira.

Sob essa perspectiva, a inser¢do da hospitalidade torna-se um vetor fundamental
de diferenciacdo competitiva, contribuindo para a fidelizagdo de clientes e para a
construcao de reputagdes solidas no mercado global. Em um contexto contemporaneo em
que o luxo ¢ cada vez mais associado a autenticidade, ao bem-estar emocional, a vivéncia
personalizada e a experiéncia, a hospitalidade atua como um elo entre a proposta
simbolica da marca e a vivéncia do hdspede.

Assim, a hospitalidade torna-se ndo apenas um atributo desejavel, mas uma
competéncia essencial para a hotelaria de luxo contemporanea, capaz de gerar
competitividade sustentdvel ao transformar cada interagdo em um gesto de
reconhecimento, cuidado e exclusividade; valores que hoje definem o verdadeiro
significado do luxo.

Desse modo, e conforme observado ao longo do estudo, tais atributos sdo
replicaveis em outras organizacdes voltadas aos servigos, quando posicionam seus
clientes no patamar mais elevado entre as prioridades, visando oferecer ndo mais servigos
genéricos, mas experiéncias memoraveis de alto padrao, que levam em conta os principios
de hospitalidade e hospitabilidade, pautados no bom relacionamento com colaboradores,
quando esse genuinamente desejam conhecer e atender as necessidades de seus clientes,
bem como no acolhimento e no calor humano.

Futuros estudos, tendo como base o presente tema, podem aprofundar a analise da
hospitalidade na hotelaria de luxo, sejam em redes ou em hotéis independentes, brasileiros
ou internacionais, visando a compreender melhor a inser¢do da hospitalidade e da
hospitabilidade, além dos resultados observados.

O presente estudo somou-se, entdo, as discussoes da inser¢ao da hospitalidade tendo
como base a hotelaria de luxo, mas com o objetivo maior de fomentar discussdes acerca
das praticas com vistas aos conceitos estudados, de modo que sejam analisados
academicamente, em pesquisas e aulas em cursos de graduacgao e pds-graduacio em turismo
e hospitalidade, como também fornecendo subsidios para tomada de decisdo e
desenvolvimento de ambientes corporativos mais hospitaleiros, em especial nas relacdes
entre anfitrides/colaboradores com seus clientes/hdspedes.
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