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Resumo

Este artigo explora os construtos da hospitalidade privada, social e comercial, por meio de uma
visdo panoramica sobre seu impacto e os possiveis desenvolvimentos futuros da abordagem dos trés
dominios. Concentrando-se prioritaria, mas ndo exclusivamente, nos livros In search of hospitality:
theoretical perspectives and debates (2000) e Hospitality: a social lens (2007), o artigo descreve
como a abordagem dos trés dominios fornece um quadro tedrico que orienta o estudo da
hospitalidade de uma maneira holistica e discute sua importancia como um fenémeno mais amplo,
no contexto de sua oferta privada, social e comercial.
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Abstract

This article explores the constructs of private, social and commercial hospitality in a panoramic
examination of the impact and potential future development of the three-domain approach. Focused
primarily (but not exclusively) on the books In search of hospitality: theoretical perspectives and
debates (2000) and Hospitality: a social lens (2007), the article describes how the three-domain
approach provides a theoretical framework to inform the holistic study of hospitality and discusses
the importance of the broader phenomenon of hospitality in private, social and commercial
hospitality provision.
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Resumen

Este articulo explora los constructos de la hospitalidad privada, social y comercial a través de una
vision general de su impacto y del futuro desarrollo del abordaje de los tres dominios. Con
prioridad, pero no exclusividad, esta concentrado en el andlisis de los libros In search of hospitality:
theoretical perspectives and debates (2000) y Hospitality: a social lens (2007). El articulo describe
como el modelo de los tres dominios proporciona un marco tedrico para guiar el estudio de la
hospitalidad de una manera holistica y discute la importancia de la hospitalidad como un fenémeno
més amplio en el contexto de la oferta privada, social y comercial de hospitalidad.

Palabras clave: Mercantilizacion. Prestacion de Servicios. Hospitabilidad. Generosidad.
Reciprocidad. Virtuosismo.

Contexto

A publicacéo do original em inglés do livro Em busca da hospitalidade: perspectivas para
um mundo globalizado [In search of hospitality: theoretical perspectives and debates] surgiu de um
debate que comecou no Reino Unido, entre membros do Council for Hospitality Management
Education (CHME), em 1997. Posteriormente chamado de Grupo de Nottingham, esses experientes
educadores da area de hospitalidade buscaram legitimar a disciplina da hospitalidade, ao refletir
sobre a composicdo do curriculo dos programas de Administracdo de Hospitalidade, bem como
sobre a base teorica que o sustenta (MORRISON, O’'MAHONY, 2002). Como consequéncia, 0
tema principal de Em busca da hospitalidade atendeu a necessidade de ampliacdo da prépria
definicdo de hospitalidade, para incluir perspectivas oriundas das ciéncias humanas e sociais.

Embora o tema da hospitalidade tenha, com frequéncia, emprestado conhecimento de
disciplinas como finangas, gerenciamento de recursos humanos, marketing e tecnologia da
informacao, o livro Em busca da hospitalidade é inovador por incluir construtos sociolégicos como
os advindos da antropologia, da historia e da filosofia, bem como questbes de género e
performance. Essas perspectivas descortinam um grande potencial para o desenvolvimento de
mentalidades criticas, analiticas e empresariais relacionadas a pratica da hospitalidade comercial em
um ambiente dindmico, global e competitivo. Juntamente com 0s construtos mencionados acima,
varios outros temas relevantes sdo abordados no livro, incluindo-se a comodificacdo da
hospitalidade domestica, a hospitabilidade, a generosidade, a reciprocidade e a virtuosidade. Esses

temas sao cruciais para a compreensdo sobre como os relacionamentos sao formados e sobre como
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os lacos que os sustentam séo desenvolvidos e alimentados. Desse modo, ha muito a se ganhar com
0 exame dessas dimensdes e a reflexdo sobre o valor que elas podem acrescentar ao estudo e a
prética da hospitalidade.

Na verdade, a expansdo da hospitalidade para além do foco puramente gerencial ja tem
levado ao descobrimento de “[...] insights acerca do estudo da hospitalidade, abrangendo sua oferta
comercial e sua inddstria, embora, a0 mesmo tempo, haja o reconhecimento de que esta area tem
que ser tanto examinada em um cenério doméstico privado quanto estudada como fenémeno social,
que envolve relacionamentos entre pessoas” (LASHLEY, MORRISON 2004, p. XX-XXI). No
entanto, é a contribuicdo de Lashley (2000) no primeiro capitulo do livro, que ndo somente resume
0S argumentos apresentados por outros autores, iniciativa que todos os bons editores deveriam
tomar, como também apresenta a visdo do autor para o desenvolvimento da compreensdo tedrica da
hospitalidade, em sua forma mais ampla. Como consequéncia, 0 modelo conceitual que ele
apresenta como sendo os trés dominios da hospitalidade representa um avanco que nao somente
alcanca muitos estudiosos que tém explorado o fendmeno da hospitalidade pela vertente
socioecondmica, como também fornece uma estrutura holistica para a pesquisa da hospitalidade em
um contexto multidisciplinar.

O proposito deste artigo € o de fazer uma analise panoramica sobre o impacto e o potencial
para o desenvolvimento futuro da estrutura dos trés dominios de Lashley (2000), com atencéo
primordial (mas n&o exclusiva) dada aos livros Em busca da hospitalidade e Hospitality: a social
lens®. O artigo descreve como os trés dominios de Lashley fornecem uma estrutura tedrica para
atualizar o estudo da hospitalidade e discutir a importancia dos construtos-chave do fenémeno mais

amplo da hospitalidade em seu contexto privado, social e comercial.

3 A coletanea In search of hospitality: theoretical perspectives and debates foi editada em inglés por Conrad
Lashley e Alison Morrison e publicada em 2000, pela Butterworth-Heinemann. A obra foi traduzida pela Manole, no
Brasil, em 2004. A coleténea Hospitality: a social lens foi editada por Conrad Lashley, Alison Morrison e Paul Lynch
e publicada pela Elsevier em 2007, ndo tendo sido traduzida para o portugués.
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Os trés dominios da hospitalidade

Ao apresentar a abordagem dos trés dominios, Lashley (2000) destacou, corretamente, que a
hospitalidade tem sido tradicionalmente tratada como uma atividade comercial e econémica. Como
consequéncia, a perspectiva cientifico-social, que tem um papel atualizador no fornecimento da
hospitalidade, tem sido sistematicamente ignorada. Ele prop0s que a hospitalidade, nas formas
privada, social e comercial, tem um papel fundamental a desempenhar em nossa compreensao do
fendmeno mais abrangente da hospitalidade. Ele compactou essas atividades em um esquema
unificado, descrito como a abordagem dos trés dominios e o0 apresentou como um simples, porém
poderoso, diagrama de Venn, descrevendo os dominios privado, social e comercial da hospitalidade.

O dominio privado leva em consideracdo o fato de que a hospitalidade exercida na
sociedade ocidental € uma atividade privada e, dentro desse contexto, expressa-se por intermédio de
uma gama de simbolos, rituais, obrigacdes, privilégios e valores culturais. Muitos deles séo
praticados no partilhar do alimento, que é um passo importante no desenvolvimento e na
consolidacéo dos relacionamentos. Consequentemente, amizade, compartilhamento e reciprocidade
sdo caracteristicas-chave da hospitalidade privada.

A hospitalidade social considera os contextos sociais nos quais a hospitalidade é produzida e
consumida, bem como o impacto de uma variedade de préaticas de consumo, for¢as sociais e normas
culturais. A hospitalidade, no dominio social, pode ocorrer nos contextos privado e comercial, 0 que
levou Lashley (e outros autores) a considerar o contexto social no qual a hospitalidade é consumida,
estendendo a sua definicdo para incluir os valores e as normas de seu fornecimento. Esses valores e
normas incluem a protecdo dos hospedes, tais como o exemplo de Macbeth em Shakespeare, citado
em Em busca da hospitalidade, bem como o interesse pelo bem estar mutuo de anfitriGes e
hospedes.

A hospitalidade comercial se refere & produgéo e ao consumo da hospitalidade e a servicos
relacionados com fins lucrativos, incluindo-se a proviséo de acomodacao durante a noite (JONES,
1996) e a provisdo de alimento e bebida em ambiente comercial (BROTHERTON, WOOD, 2000).
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Comodificacéo da hospitalidade doméstica

Um tema-chave em Em busca da hospitalidade é o fato de que muitos dos aspectos dos
negocios relacionados ao gerenciamento da hospitalidade comercial giram em torno da
comodificacdo dos principios da hospitalidade privada ou doméstica. Com isso em mente, varios
capitulos concentram-se nos relacionamentos que sdo construidos entre anfitrides e hospedes, a
partir da perspectiva da hospitalidade privada (LASHLEY, 2000; DARK, GURNEY, 2000;
TELFER, 2000).

Embora a hospitalidade privada faca referéncia ao ato de receber hospedes em residéncias
particulares, ela também tem desempenhado um papel mais amplo na comodificacdo da
hospitalidade e, na verdade, no desenvolvimento do setor da hospitalidade, particularmente no
Reino Unido. Veja, por exemplo, os muitos livros de Beeton e, em particular, All about cookery,
que, & época em que foi lancado, figurou na lista dos mais vendidos. E interessante que as orelhas
(frente e verso) da “nova” edi¢do publicada em 1923 sdo tomadas por propagandas de gordura de
carne, bicarbonato de sédio, fermento em pd, cha e coco, bem como de uma conhecida marca de
fogdo a gés. E evidente que os editores e anunciantes reconheceram o valor comercial desse texto
local. Os editores descrevem a Sra. Beeton como tendo sido uma “[...] guia, filésofa e amiga de
incontaveis lares felizes, por mais de meio século” (citacdo dos editores em BEETON, 1923, p. 5).
O contexto doméstico € também importante, porque uma casa pequena é descrita como tendo
apenas um ou dois servigais, enquanto nas maiores se espera que haja uma equipe mais numerosa,
como se pode observar na declaragdo: “a cozinheira e os que trabalham sob sua lideranca estéo tdo
intimamente associados, que suas tarefas ndo podem ser tratadas separadamente” (BEETON, 1923,
p. 35).

Os lares aos quais a Sra. Beeton se refere exemplificam os valores e as normas vigentes a
época, segundo as quais a provisdo da hospitalidade estava diretamente associada aos
relacionamentos desenvolvidos entre anfitrides e hospedes. Nesses lares de classe média alta, esses
relacionamentos tiveram uma influéncia particular sobre as posi¢des dos individuos na sociedade e
0 compartilhamento do alimento e da bebida era um elemento essencial deste processo. O mais
importante, no entanto, é que esses lares foram as bases de treinamento para a equipe de

profissionais que viria a atuar na hospitalidade comercial e, na verdade, muitos dos rituais, das
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tradicOes e das praticas observados nesses lares foram diretamente transferidos para o setor da
hospitalidade. Consequentemente, a hospitalidade comercial tem um vinculo longo e ja estabelecido
com a hospitalidade privada e social, vinculo que nem sempre tem sido reconhecido (SLATTERY,
2002).

Nesses termos, as historias sobre hospitalidade e sobre o setor da hospitalidade sé&o
importantes para a nossa compreensdo a respeito da oferta da hospitalidade, em geral. Isso foi
ilustrado por Walton (2000), que aborda a histdria a partir de uma perspectiva urbana/industrial. Sua
abordagem se encaixa perfeitamente na logica da evolucdo da hospitalidade como setor e da
importancia da abordagem das ciéncias sociais a educacdo e pesquisa sobre hospitalidade. A
apresentacdo da historia em um contexto social e industrial também tem permitido que as raizes da
hospitalidade sejam descobertas por mais pessoas, sem as restri¢oes da ‘visdo de mundo’ empirista
que tem permeado a historia e a filosofia britanicas (CARR, 1961). Pela perspectiva historica,
ampliou-se também a compreensdo sobre os macro-relacionamentos, permitindo que os académicos
da hospitalidade expandam seu repertério para as relacdes internacionais, a diplomacia, a politica e
a ética, bem como que absorvam conceitos como hospitalidade condicional e incondicional, em
linha com as observagdes de Derrida (2000, 2005) e com a abordagem mais pontual de Kant (1983),
que inclui cédigos de amizade, manifestacdes de poder, elitismo e rituais. Baker (2011, p. 59)
descreve a visdo kantiana como o reconhecimento dos direitos dos estrangeiros, mas limitando esses
direitos aos “[...] males da apropriacao colonial na mente”.

O capitulo de Walton em Em busca da hospitalidade foi aprimorado por O’Gorman (2010),
que reflete sobre a importancia dos papéis de anfitribes e convidados e sobre os relacionamentos
que sao desenvolvidos entre ambos, tanto nos momentos em que a hospitalidade é fornecida, quanto
nos momentos em que é consumida. As influéncias sociais, econdmicas e geograficas descritas por

O’Gorman ganham relevancia especial no contexto da hospitalidade global.

O sistema de valores sociais

A importancia da hospitalidade para a coesdo social e para o bem-estar geral das
comunidades é outro tema-chave observado na redistribuicdo de “[...] alimentos e bebidas a

vizinhos e pobres” (LASHLEY, 2004, p. 9). Essa conex&o central com os valores da sociedade foi,
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até bem recentemente, um elemento critico ja bastante compreendido, em muitas sociedades. Na
verdade, o estado de bem-estar, que disponibiliza servicos de salde e cuidados aos cidaddos, €, de
certo modo, um fendmeno novo. Antes dele, muitas sociedades confiavam na benevoléncia dos
ricos para proverem lares de idosos e enfermarias beneficentes para cuidar dos doentes e dos menos
afortunados. Como consequéncia, oferecer hospitalidade a estrangeiros era um imperativo moral
que formou parte integrante da estrutura social das comunidades. A reciprocidade, que Lashley
(2000) explica ser um componente importante do sistema de valores social, foi, de igual modo, um
valor predominante. Quando exercida em um contexto de hospitalidade social em ambientes
privados ou comerciais, ela estabelecia um nivel de obrigacdo mutua, enquanto que no ambito da
hospitalidade comercial essa obrigacdo é mitigada pela troca econdmica. A exploragdo desses
construtos € ampliada em Hospitality: a social lens, que aumenta nosso nivel de compreensao sobre
os relacionamentos anfitrido/hdspede e sobre as obrigacbes multuas geradas por esses

relacionamentos.

Hospitabilidade

A hospitabilidade ¢ um conceito fundamental para a nocdo de hospitalidade, ao mesmo em
tempo que se constitui como uma filosofia com muitas dimensbes. Por exemplo, ha muitas
instancias no contexto da prestacdo de servicos de hospitalidade nas quais a falta de hospitabilidade
pode ter um impacto negativo sobra a satisfacdo, em geral. O’Mahony (2009) observa que 0
comportamento inospitaleiro pode se dar de forma inadvertida ou ostensiva. Por exemplo, praticas
como a ndo aceitacdo de cartdes de crédito internacionais, a auséncia de sinalizacdo e o
fornecimento de instrugbes para usuarios de transporte publico podem ser inadvertidamente
inospitaleiras. Por outro lado, a taxacdo de servicos turisticos seria uma tentativa mais ostensiva de
transferir o fardo da taxacdo local para os turistas, que ndo tém voz ativa nos destinos turisticos.
Isso assegura que haja repercussdes politicas minimas para politicos locais. A filosofia que sustenta
a taxacgdo turistica representa uma quebra de confianga, o0 que pode ter um impacto significativo
sobre o desenvolvimento de relacionamentos. Em um ambiente de hospitalidade social, isso tem um
impacto claro na transformacéo de estranhos em amigos (LASHLEY, 2000). No entanto, estudos

recentes destacam a relacdo entre a confianca e o compromisso do hospede em estabelecer
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relacionamentos continuos, no &mbito da hospitalidade comercial, mas também a diminui¢cdo no
indice de reincidéncia da visitacdo e/ou de propaganda positiva, feita boca-a-boca (O’MAHONY,
SOPHONSIRI, TURNER, 2013). Por isso, a filosofia da hospitalidade, em Telfer (2000), é dada
como uma virtude bem fundamentada que tem implicacdes significativas para a pratica da

hospitalidade comercial.

Expandindo a definicdo de hospitalidade

Naturalmente, uma expansdo da disciplina da hospitalidade requer uma definicdo estendida
da prépria nocdo de hospitalidade, para que se possa navegar nas complexidades dos trés dominios
de Lashley (2000). Poucos autores seriam mais qualificados para definir hospitalidade, dentro desse
contexto mais amplo, do que Brotherton (que tem um historico em gerenciamento estratégico e
operacional) e Wood (com experiéncia em sociologia). Juntos, estes autores reinem defini¢bes
semanticas e empiricas de hospitalidade, em um texto coerente e, a0 mesmo tempo, abrangente. As
definicdes semanticas relacionam-se a significados de dicionario, enquanto as definicbes empiricas
estdo relacionadas ao setor da hospitalidade.

Muitas das definicGes semanticas de hospitalidade fornecidas nos dicionarios refletem sobre
a perspectiva da hospitalidade privada e incluem os elementos virtuosos da hospitalidade. Por
exemplo, valores como generosidade, abertura, hospitabilidade e reciprocidade estdo todos
presentes nesses verbetes dados pelos dicionarios, no que tange a hospitalidade. Brotherton e Wood
também refletem sobre os trabalhos socioldgicos sobre hospitalidade, publicados nos anos 1980 e
1990, incluindo-se os publicados por Visser (1991), Mennell (1985), Beardsworth e Keil (1997) e
Warde e Martens (1998). Essas obras realcaram as contribui¢es culturais da hospitalidade, bem
como o sistema de valores inerente a provisdo de hospitalidade, abrindo possibilidades para a
exploracdo do tema da hospitalidade nos dominios privado, social e comercial, em contextos
interculturais. Isso impeliu Brotherton e Wood (2004, p. 202) a definir hospitalidade como “uma
troca humana contemporanea, assumida voluntariamente e concebida para aumentar o bem-estar
mutuo das partes envolvidas mediante oferta de acomodacdo e/ou alimento e/ou bebida”.

Essa definigcdo, embora inclua os valores sociais do consumo de hospitalidade, através da

nogdo de aprimoramento do bem-estar mutuo, também captura varios dos fatores de repulsédo da
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atividade turistica. Mais especificamente, faz referéncia aos elementos relacionados a diminuicao
do estresse, ao ato de fazer novos amigos, divertir-se ou entreter-se e aos esforgos em prol da
renovacdo fisica ou emocional (DANN, 1981, YOON, UYSAL, 2005).

Em sua definicdo de hospitalidade, Brotherton e Wood (2000) tém demonstrado que a
hospitalidade é mais que apenas um conjunto de atividades do setor de servigos ligadas a producéo
e ao fornecimento de alimentos, bebidas e acomodacdes. Com base nisso, poder-se-ia sugerir que,
por um tempo considerdvel, os que estavam buscando legitimar a disciplina da hospitalidade

estavam procurando inspiracdo em lugares errados.

Impacto sobre a educacéo da hospitalidade

A publicagdo de Em busca da hospitalidade criou uma onda de empolgacdo que se
materializou em uma enxurrada de publica¢bes, comunicacdes em conferéncias e declaracGes de
opinides. As oportunidades que a publicacdo do livro criou para estudiosos da hospitalidade
levaram a um sentimento de orgulho diante da abertura de novas possibilidades para o estudo da
hospitalidade. Como Lashley, Lynch e Morrison (2007) observam na introducdo a Hospitality: a
social lens, o surgimento de estudos mais abrangentes sobre o tema da hospitalidade permitiu a
analise critica de conceitos sociais, complementando o foco gerencial dos programas de ensino
superior dedicados a hospitalidade. Na época, esperava-se que essa perspectiva mais ampla pudesse
ndo somente aprimorar 0s processos de gestdo dos estabelecimentos de hospitalidade, mas também
permitisse uma reflexdo mais profunda sobre o passado e sobre as tendéncias emergentes no
comportamento do consumo, em um movimento de fortalecimento e legitimacdo da hospitalidade,
como disciplina. Em harmonia com as obras anteriores publicadas por Morrison e O’Mahony
(2003), havia um sentimento de que a miopia académica poderia ser superada pelo engajamento
mais pleno com as ciéncias sociais, a0 mesmo tempo em que se aprimoravam as praticas filosoficas
destacadas por Tribe (2003).

Duas correntes de curriculos dentro dos programas de ensino superior em hospitalidade
foram entdo identificadas. De um lado, os estudos em hospitalidade, um conjunto formado por uma
gama de disciplinas que incluem as ciéncias sociais e, de outro, a educagdo mais tradicional

dedicada a administragdo hoteleira (LASHLEY, MORRISON, 2000; MORRISON, O"MAHONY,
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2002; WOOD, 2013). Entretanto, hd que se considerar que, embora o livro Em busca da
hospitalidade tenha representado uma contribuigcdo significativa ao estudo da hospitalidade no
ensino superior, as oportunidades que ele apresentou ainda precisam ser plenamente percebidas. Ha
varias raz0es para isso. Uma delas é o dominio do ethos vocacional que tem permeado os curriculos
dedicados ao tema da hospitalidade, no ensino superior (MORRISON, O’MAHONY, 2002),
situagdo que, para ser alterada, demandaria uma transformacéo significativa no trabalho em sala de
aula. Schwab (1973) observa que mudancas expressivas no curriculo precisam incluir quatro areas
especificas: (i) os professores, (ii) o curriculo, (iii) o ambiente e (iv) os alunos.

A primeira mudanca diz respeito aos educadores da area de hospitalidade e a maneira como
lidam com a educacéo.

Da perspectiva do professor, ha que se padronizar o processo de disponibilizacdo do
material didatico, tornando a oferta mais consistente, por meio de varios recursos de ensino. Desse
modo, seria necessario adotar um livro didatico que esteja disponivel a professores e a alunos, além
de materiais suplementares, que complementariam a estrutura ja existente.

A segunda mudanca esta relacionada a habilidade de desenvolver um programa solido e
abrangente, desde o ponto de vista pedagdgico, por intermédio de uma orientagdo mais ampla dos
estudos de hospitalidade, para além do sustentado pela abordagem dos trés dominios. Morrison e
O’Mahony (2002) apresentaram um exemplo vidvel de um programa que foi desenvolvido e
aplicado em duas universidades, na Australia e na Escécia. A primeira versdo desses programas
conectou os conceitos de hospitalidade em todos os trés dominios em um ambiente estruturado e de
aprendizado experiencial, criado para fornecer uma percepcao inicial do contexto e do significado
de questBes relacionadas ao gerenciamento, em um nivel que fosse acessivel a todos os alunos,
independentemente de seus historicos. O tema contrapds, nas primeiras seis semanas, uma forma de
pensamento liberal e reflexiva com estudos sobre gerenciamento e entdo apresentou exemplos de
como esses conceitos poderiam ser aplicados a gestdo de hospitalidade.

O tema foi amplamente aceito por todos como uma inovagdo nos processos de ensino e
aprendizagem e inseriu-se de modo bem sucedido no contexto de uma populacdo estudantil bastante
diversa (MORRISON, O’MAHONY, 2002; 2003).

Neste processo de conseguir-se efetuar mudangas no curriculo, o ambiente ¢é
indubitavelmente o elemento mais critico. O livro Em busca da hospitalidade certamente impactou
e por certo inspirou 0 ambiente educacional, por ocasido de sua publicacdo. Ele também se
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beneficiou de ideias socioldgicas surgidas na mesma época, como, por exemplo, as apresentadas por
socidlogos como Ritzer (1993), Beardsworth e Keil (1997), Bell e Valentine, (1997) e outros.
Coletivamente, essas publicacdes reforcaram a nocdo de que o0 mundo mais amplo da hospitalidade
era critico, reflexivo, analitico e que as ciéncias sociais eram valiosas para a formatacdo do contexto
de provisdo da hospitalidade comercial. No entanto, compreender o ambiente também inclui
entender as razdes subjacentes dos alunos para se engajarem em estudos de hospitalidade, bem
como as condi¢bes de mercado e as forgas politicas que os estimulam a fazé-lo. No caso da
hospitalidade, a énfase no desenvolvimento de competéncias gerenciais tem se alinhado bem com
resultados de empregabilidade e com as necessidades funcionais da industria da hospitalidade
(SLATTERY, 2002).

Ha também uma dimensédo politica mais destacada, em muitos paises, que estd associada a
comodificacdo da educacdo, particularmente por seu valor de exportacdo. Esta dimensdo politica é
dada pelo foco do governo na melhoria da eficiéncia, dentro de um sistema educacional que se
baseia em uma filosofia “neoliberal”, que julga o desempenho da educagdo com critérios como a
urgéncia do emprego, ao invés da qualidade da educacdo que os alunos recebem (AYIKORU,
TRIBE, AIREY, 2009; MARGINSON, CONSIDINE, 2000, O'MAHONY, 2009; O°MAHONY,
SALMON, 2014). Por esta razdo, a maioria dos programas de ensino superior dedicados a
hospitalidade tem mantido a énfase nas competéncias gerenciais e vocacionais, em um contexto no
qual a capacidade administrativa é alcancada por meio de diversos programas de treinamento

apoiados pelos conceitos tedricos de gestdo de operacdes.

Impacto sobre a pesquisa de hospitalidade

Os conceitos apresentados no liviro Em busca da hospitalidade foram posteriormente
retomados em Hospitality: a social lens (publicado na Inglaterra em 2007). Os capitulos deste livro
demonstraram que o distanciamento em relacdo a uma visdo gerencial tradicional de hospitalidade
constrdi novas perspectivas para o estudo e a pesquisa de fendmenos relacionados ao tema. Vale a
pena notar que a publicacdo foi editada em uma seérie intitulada Advances in Tourism Research

[Avancos na Pesquisa em Turismo], que tem como objetivo levar ao conhecimento do publico
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resultados de investigacGes de ponta. Este livro de fato faz nosso pensamento avancar, em termos
de pesquisa em hospitalidade.

O acréscimo de novas dimensdes de pesquisa em hospitalidade também significou a
oportunidade de engajamento em investigacGes exploratdrias e indutivas, que trazem novas
perspectivas aos estudos sobre hospitalidade. Isso tem permitido a pesquisadores que empreguem
“métodos qualitativos [que] podem ser usados para revelar e dar a compreender o que esta por tras
de qualquer fendmeno, sobre algo que ainda é tdo pouco conhecido” (STRAUS, CORBIN, 1990, p.
19). Os estudos que tém emanado dessa abordagem representam uma mudanca revigorante, dada
por uma infinidade de artigos publicados, baseados em estudos quantitativos conduzidos em
mercados mais locais e em geral apoiados por Modelos de Equacdo Estrutural que descrevem
atitudes e intengbes comportamentais de grupos de alunos, abordados em cafeterias universitarias.

Os livros Em busca da hospitalidade e Hospitality: a social lens estimularam um debate
continuo, que tem inspirado outros pesquisadores a categorizar o seu trabalho dentro de dominios
ndo-tradicionais (privados e sociais) de hospitalidade. O impacto dessas publicacGes tem sido
duradouro, o que incentivou a criacdo do periodico cientifico Hospitality and Society, que vem
reunindo estudos que, de outra forma, ndo seriam publicados em revistas cientificas com escopo
mais gerencial. No entanto, uma dimenséo critica no processo de transicdo para uma abordagem
socialmente mais inclusiva para os estudos em hospitalidade é o desenvolvimento de uma estrutura
ou de um modelo a partir dos quais esses estudos possam ser caracterizados. Novamente, muito se
pode aprender a partir da visdo social-antropoldgica, em cujo ambito tém sido inseridas dimensdes
multifacetadas do estudo de varios fendmenos e da qual se importa modelos que permitem a
estudiosos multidisciplinares delimitar seus parametros de pesquisa. Veja, por exemplo, o estudo do
alimento na sociedade. Beardsworth e Keil (1997, p. 7) afirmam que “[...] ha duas maneiras basicas
através das quais o estudo do alimento e da alimentacdo estd sendo incorporado a sociologia
convencional”.

Por um lado, ha estudos que envolvem a anélise e a interpretacdo da producdo e do consumo
de alimentos e as estruturas sociais complexas que d&do sustentacdo a esta producdo e a este
consumo. Tais estudos séo especificamente concebidos para esclarecer questdes sociologicas a eles
vinculadas. De outro lado, ha estudos que analisam os processos de producdo e distribuicdo de
alimentos. Eles sdo frequentemente usados para destacar processos de capital intensivo e sistemas
economicos altamente racionalizados.
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Ambas as abordagens citadas tém sido combinadas em um modelo de estudos alimentares
que foi proposto pelo antropdlogo social Jack Goody, em 1982. Em seu livro Cooking, cuisine and
class, Goody afirma que a cadeia alimentar humana pode ser organizada sob cinco temas
especificos: cultivo, distribuicdo, preparacdo, consumo e eliminacdo de residuos. Ele vé todos
esses elementos como importantes, uma vez que cada um deles esta invariavelmente conectado ao
processo de consumo. Esse modelo se mostra adequado porque envolve a “cadeia de produgdo
alimentar” completa ou o ciclo alimentar humano que incorpora impactos gastrondmicos,
econdbmicos, sociais e ambientais. Para Symons (1996, p. 84), “com uma linguagem simples [...]
[o modelo] segue o processo de producédo alimentar do campo ao mercado e a cozinha”.

A abordagem de Goody passou pelo escrutinio académico, com uma edicdo da revista
cientifica Food and Foodways dedicada a discussdo do modelo, incluindo varias opiniGes
académicas. Nessas avaliacdes, sugeriu-se que ha no modelo um pequeno erro, relacionado ao uso
do termo ‘producdo’. Goody interpreta producdo como cultivo da terra, enquanto Freckelton, Gurr,
Richardson, Rolls e Walker (1989) citam o peixe como um exemplo de produto que ndo vem da
terra e argumentam que o modelo deveria ser ampliado, para reconhecer outros insumos como parte
do sistema alimentar. Por isso é que se considera que um termo mais adequado para descrever o
primeiro estagio do modelo seria ‘aquisi¢ao’.

O modelo de Goody foi usado com sucesso em varios estudos anteriores (FRECKELTON et
al., 1989; O’MAHONY, 2003) e por isso constitui uma oportunidade de benchmarking, no sentindo
pratico, cultural e académico de sua aplicacdo. Isso € reforcado pela afirmacdo de Sangren (1989, p.
197) de que “[...] Goody tem prestado um grande servi¢o aos pesquisadores interessados no estudo
comparado dos alimentos e dos caminhos que eles percorrem, através do tempo e das culturas”. O
Quadro 1, a seguir, mostra os tipos de estudo que podem ser desenvolvidos, seguindo-se 0 modelo
(modificado) de Goody (1982).

Aquisicéo Distribuigéo Preparacéo Consumo Eliminacéo
Agricultura Equidade Cozimento Cultura Sustentabilidade
Pesca Logistica Preservagéo Rituais Uso da terra
Pecuéria AFN Ingredientes Questdes Sociais Fertilizac8o
) Trilhas de Métodos & Meios o Bercarios Marinhos
Aquicultura ) ) ) Religido
Alimentos e Vinhos de Cozimento Terrestres
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) Transportes de ) Alimentacéo
Sazonalidade ) Sabor Obesidade )
Alimentos Animal
. Emissdes de ) )
Sustentabilidade Cultura Diabetes Reciclagem
Carbono

. Mercados de L . Co-uso na

Colheita ] Religido Doenca Cardiaca 3
Agricultores propagacao

Quadro 1: Exemplos de estudos que poderiam ser conduzidos sob cada uma das dimensdes do modelo de
Goody

Portanto, a fim de poder estabelecer vinculos com as mudancas na sociedade, o
comportamento do consumidor e as demandas do setor, a elaboracdo de um modelo que seja capaz
de analisar todos os elementos relacionados a provisdo de hospitalidade é um desafio critico a ser
vencido, ndo somente para a pesquisa aplicada e a pratica da hospitalidade, como também para
incrementar o desenvolvimento do curriculo dos programas de hospitalidade. Isso inclui as
principais dimensBes sob as quais varios elementos podem ser acomodados, bem como as
sobreposicdes essenciais que esse modelo invariavelmente iré gerar.

A abordagem dos trés dominios de Lashley (2000) fornece uma estrutura Gtil para
encapsular e iluminar os elementos sociais da hospitalidade e permite aos pesquisadores interpretar
0 impacto das tendéncias sociais emergentes, juntamente com o estudo do gerenciamento das
operacOes de hospitalidade. Por intermédio deste modelo, Lashley tem fornecido aos estudiosos da
hospitalidade elementos para explorar o fendmeno da hospitalidade em sua amplitude (pela
abordagem dos trés dominios) e, por isso, tem também prestado um grande servigo aos estudiosos

da hospitalidade.
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Figura 1: O diagrama Venn, dos trés dominios da hospitalidade

Discussao

Os pontos chave de In search of hospitality sdo exatamente os temas explorados pelo livro.
Ou seja, o livro da uma contribuicdo diferenciada ao apresentar uma visao da hospitalidade que néo
estava disponivel em textos anteriores sobre o tema. Os quinze capitulos trouxeram inspiracdes das
diversas areas da especialidade académica individual dos autores o que, por sua vez, deu aos
leitores oportunidades de refletir sobre o tema da hospitalidade de um modo que ndo havia sido
explorado anteriormente. O livro também sinalizou ao setor da hospitalidade que era importante
para 0s gestores entender o impacto dos valores pessoais, tradicionais, culturais e sociais sobre a
provisdo de hospitalidade comercial. Muitos dos construtos contidos no texto (conforme discutido
anteriormente) tém se mostrado vitais no processo de disponibilizacdo da hospitalidade
contemporanea. Veja, por exemplo, as incontaveis conexdes entre a filosofia da hospitabilidade e a
visdo corporativa. Trabalhos recentes nessa area tém demonstrado que uma visdo compartilhada,

que perpasse todos os niveis das empresas da area de hospitalidade, tem se mostrado vital para o
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estabelecimento de vantagem competitiva, em ambiente global (LAHAP, O’MAHONY,
DALRYMPLE, 2013).

O valor dos relacionamentos entre anfitrido e hdspede, da reciprocidade e do
desenvolvimento de vinculos fortes tém também se mostrado componentes fundamentais para a
lucratividade e, por esta razdo, para a sustentabilidade das empresas. Desenvolver esses
relacionamentos com o objetivo de gerar novos negdcios e de promover a comunicagao positiva
boca-a-boca esta se tornando cada vez mais importante, parcialmente por conta da influéncia sobre
a satisfacdo, a lealdade e as intengbes comportamentais dos hospedes (O’MAHONY,
SOPHONSIRI, TURNER, 2013) e, mais recentemente, por conta do impacto sobre as midias
sociais. Na verdade, o gerenciamento dessas midias, especificamente por meio do acompanhamento
de postagens de hospedes sobre experiéncias ruins, tem se tornado uma questdo primordial para o0s
negocios contemporaneos da area de hospitalidade. Assim, a énfase dada, nos textos reunidos nos
livros Em busca da hospitalidade e Hospitality: a social lens, aos gestos de amizade, que geram
experiéncias mutuamente benéficas e orientam o estabelecimento de relacionamentos, tem tido
também grandes implicacfes comerciais. Do mesmo modo, entender as tradi¢des, a cultura e as
crencas dos anfitribes tem se tornado significativo para muitos dos negdcios da area de
hospitalidade. 1sso esta ligado a mudanca de padrdo de demanda turistica, ou seja, as caracteristicas
de origem geogréfica dos turistas. Por exemplo, 0 mercado de turismo chinés emissor tem previsao
de ser uma grande forca no futuro (YEOMAN, 2008). Isso é importante porque estudos
demonstram que a cultura influencia as necessidades, 0s desejos e as expectativas dos turistas (LEE,
ULGADO, 1997; OZDIPCINER, LI, UYSAL, 2012), a imagem do destino, a motivacdo e a
satisfacdo dos turistas (KOZAK, BIGNE, GONZALEZ, ANDREU, 2003), o estilo de comunicacéo
e satisfacdo do cliente (REISINGER, TURNER, 2003), as formas de entrega do servico
(ARMSTRONG, MOK, GO, 1997) e de prestacéo de servicos de apoio (MATTILA, PATTERSON,
2004). Como consequéncia, muitas organizacgdes estdo se esforgando para melhor compreender as
necessidades e os desejos desse segmento de mercado cultural.

O dominio social também tem se tornado uma importante plataforma para entender como a
hospitalidade privada e a comercial podem coexistir € pode orientar um tipo de pensamento
gerencial que, de outro modo, seria pouco explorado. Veja, por exemplo, um casamento
acontecendo em um hotel de luxo. Nesse contexto, ha muitas diferengas em relagdo ao processo
regular de provisdo de hospitalidade, no dominio comercial. Por exemplo, a geréncia ndo pode
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reservar para si o direito de autorizar ou ndo a entrada de um convidado, pois € prerrogativa do
anfitrido (em geral, da familia da noiva) enviar convites aqueles com quem eles desejam celebrar.
Desse modo, as necessidades dos anfitrides sdo diferentes das da empresa e, como consequéncia,
também diferem os parametros a partir dos quais se vai medir satisfacdo. Na verdade, nessas
ocasides festivas, 0 hotel é s6 um dos componentes na criacdo de uma experiéncia memoravel e o
papel dos funcionarios do hotel esta limitado a apoiar o staff que, juntamente com uma variedade de
prestadores de servico contratados externamente, auxilia a familia a gerar essa experiéncia
memoravel. Entender esses relacionamentos e seu impacto sobre a experiéncia da hospitalidade, em
geral, é essencial para gerar as experiéncias memoraveis imaginadas pelos hdspedes, com os trés
servicos bésicos de hospitalidade (alimento, bebida e acomodacdo) desempenhando um papel

relativamente menor.

Concluséao

Com base na discussdo acima, é justo dizer que o elemento mais importante neste processo
de expansdo do conceito hospitalidade tem sido o advento da abordagem dos trés dominios. No
entanto, a consideracdo dos construtos que representam as dimensdes essenciais (por exemplo,
generosidade, reciprocidade e virtuosidade) dessa visdo mais ampla de hospitalidade também
surgem como oportunidades significativas para ampliacdo, desenvolvimento e incremento do
curriculo. Na verdade, a abordagem dos trés dominios é fundamental para o exame holistico
necessario nos processos de desenvolvimento continuo dos programas de estudo, visando dar
sustentacdo as estruturas de servico de hospitalidade e orientar a pesquisa adequada para dar apoio a
essas estruturas.

Esses estudos tém se tornado permanentes, por intermedio do uso dos dois livros e das
publicacBes do periodico Hospitality and Society, que tem se afirmado como uma fonte continua
para que pesquisadores ndo relacionados a area de hospitalidade continuem a se envolver com o
estudo do tema desde uma perspectiva mais ampla e a conectar-se com outros pesquisadores que
tomem conhecimento desses estudos.

Para onde ir agora?
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Se o0s debates e o trabalho académico dedicados ao tema da hospitalidade desde uma
perspectiva mais ampla, que surgiram em 2000 com a publicagdo do livio Em busca da
hospitalidade, pudessem ser resumidos, seriam descritos por trés contribuigdes, em particular: (i) a
proposta dos trés dominios da hospitalidade como uma estrutura orientadora dos estudos sobre o
tema, (ii) a construcdo de uma definicdo abrangente de hospitalidade e (iii) a identificacdo dos
relacionamentos que sdo desenvolvidos e aprimorados através de atos de hospitalidade, incluindo-se
a obrigacdo mutua, a reciprocidade e a virtuosidade. A extensdo da no¢do de hospitalidade para a
esfera mais ampla da hospitalidade privada, social e comercial revela que o contexto das ciéncias
sociais, aplicado a abordagem dos trés dominios, ainda tem mais a oferecer, para além de questdes e
desafios relacionados a provisdo da hospitalidade comercial. Tome-se, por exemplo, a
responsabilidade social, em termos do dano causado pelo alcool, ou as epidemias de obesidade e
diabetes a que temos sido expostos, e sera possivel perceber como uma abordagem multidisciplinar

pode influenciar a busca de solucdes inovadoras para esses dilemas sociais.
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