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resumo
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O presente trabalho de investigacéo, que utiliza métodos mistos, analisa a
relevancia da hospitalidade na percecéo do destino turistico por parte da
procura turistica internacional. Realizou-se uma extensa revisao bibliografica
sobre as diferentes abordagens teéricas sobre a hospitalidade, que resultou
em perguntas elaboradas num inquérito aplicado a 388 entrevistados. As
diferencas das abordagens tedricas sobre o tema refletem-se na dificuldade
em compreender o que é a hospitalidade para quem dela usufrui, ou seja, a
procura turistica. A recolha empirica dos dados permitiu compreender a
percecao e a relevancia da hospitalidade para turistas internacionais que
viajam para o Brasil, nomeadamente para a cidade do Rio de Janeiro. A
andlise estatistica foi efetuada com o software SPSS (Statistical Package for
the Social Sciences), versao 25.0 para Windows. Como principal resultado,
observou-se que as componentes relacionadas com a populacéo local séo
preponderantes na percecéo da hospitalidade. Nao ha relacédo entre o
comportamento de viagem dos entrevistados e a avaliacdo da hospitalidade, e
as componentes do perfil sociodemografico da amostra inquirida tém baixa
influéncia. Quanto maior a intencdo de recomendacgéo do destino turistico mais
positiva € a avaliacdo da hospitalidade da cidade do Rio de Janeiro. Como
parte do estudo, analisou-se também, de forma qualitativa e quantitativa, a
percecao da imagem turistica do Rio de Janeiro como a imagem turistica do
Brasil. Duas amostras que perfizeram 528 respostas, sendo 269 sobre a
imagem do Rio de Janeiro e 259 sobre a imagem do Brasil, sugeriram que as
imagens de ambos sao similares, com destaque para a indicagdo dos atributos
‘praia’, ‘carnaval’, ‘futebol’ e ‘samba’. Estes resultados contribuiram para o
avanco dos estudos tedricos sobre a hospitalidade, direcionando-a para
aspetos relativos a valorizacao da interagao com a populacgao local dos
destinos turisticos, além de ajudar a compreender o mercado internacional
relativamente ao destino turistico Rio de Janeiro — Brasil.



keywords

abstract

hospitality, tourism destination, tourism destination image, tourism demand,
mixed methods, Brazil, Rio de Janeiro.

This research work, which uses mixed methods, analyses the relevance of
hospitality in the perception of tourism destinations by the international tourism
demand. An extensive literature review of the different theoretical approaches
to hospitality was conducted, resulting in the elaboration of a survey that
yielded 388 responses. The differences in theoretical approaches on the
subject are reflected in the difficulty in understanding what hospitality is for
those who enjoy it, i.e. the tourism demand. The empirical data collection
allowed us to understand the perception and relevance of hospitality to
international tourists traveling to Brazil, namely to the city of Rio de Janeiro.
Statistical analysis was performed using the Statistical Package for the Social
Sciences (SPSS), version 25.0 for Windows. As a main result, it was observed
that the components related to the local population are predominant in the
perception of hospitality. There is no relationship between the travel behaviour
of respondents and the assessment of hospitality, and the socio-demographic
profile of the respondent has little influence. The higher the intention to
recommend the tourism destination, the more positive is the assessment of
hospitality of the city of Rio de Janeiro. As part of the study, we also analysed,
using a qualitative and quantitative approach, the perception of the tourism
image of Rio de Janeiro as the tourism image of Brazil. Two samples of 528
respondents, 269 on the image of Rio de Janeiro and 259 on the image of
Brazil, suggested that the image of both are similar, highlighting the indication
of the attributes 'beach’, 'carnival', 'soccer’, 'and' samba'. These results
contributed to the advancement of theoretical studies on hospitality, directing it
to aspects related to the appreciation of interaction with the local population of
tourism destinations, as well as helping to understand the international market
in relation to the tourism destination Rio de Janeiro — Brazil.
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1.1 Enquadramento e relevancia do tema

O turismo e os deslocamentos estédo presentes na histéria da humanidade ha milénios
(Smith, 2004). Contemporaneamente, o turismo € um fendmeno observado
guotidianamente nas grandes cidades e atravessa a teia social de muitos territérios de
todo o mundo. Tal caracteristica faz com que o mesmo seja considerado um fenémeno
global, no entanto, ha que se destacar o contraponto e ressaltar que o turismo, como
ocorre em lugares (cidades, regides ou paises), mesmo sendo um fenémeno global,
esta vinculado também ao que é pertinente no territério local, ou o designado territorio

turistico (Fratucci, 2014).

Como fendbmeno mundial, “é um fendbmeno civilizacional intemporal que se estende a
toda ecumena” (Costa, 2014, p. 19), mas que, enquanto area de estudo, ainda é
recente. As conceptualizagbes mais difundidas e provavelmente mais aceites acerca
do turismo sdo aquelas propagadas pelos 6rgdos mundialmente reconhecidos,
nomeadamente a Organizagdo Mundial de Turismo (OMT) e a Divisdo de Estatistica
da Organizacao das Nagdes Unidas (ONU) (Uberlino, 2014). Tais conceitos podem ser
considerados técnicos ou normativos (Beni, 2006), justamente pela tentativa de
categorizar o turismo pelo (i) deslocamento dos turistas, (ii) tempo de permanéncia e

(iii) geragéo de divisas.

Sabe-se que tais conceitos, apesar de amplamente aceites, ndo sdo 0s Unicos, nem
consensuais. Beni (2006), em seguimento ao que Leiper ja havia indicado em 1979,
categoriza outros dois tipos de conceitos além dos (i) normativos, que séo os (ii)

economicistas e os (iii) holisticos.

Sendo alvo de diferentes olhares, o turismo deve, como campo de estudos, dialogar
com outras areas de conhecimento. Tradicionalmente, as areas de estudos com
grande ades&o e consequentes esforcos de aproximagdo e compreensdo sdo a
economia, a sociologia, a psicologia, a geografia e a antropologia (Jafari & Ritchie,
1981), visando analisar, sob o ponto de vista econémico, as receitas geradas para as
localidades turisticas, o efeito multiplicador, a empregabilidade, bem como a forma de
gerir 0s negdcios turisticos. No campo da sociologia, encontram-se estudos sobre 0s
impactes sociais que regem a relacdo entre os visitantes e os residentes de destinos
turisticos, e também sobre o lazer. Assim como a sociologia visa estudar os
comportamentos sociais a nivel coletivo, a psicologia procura compreender o0s
processos cognitivos individuais que influenciam o comportamento humano, neste
caso, sobretudo relativamente a motivacdo e percecao das experiéncias dos turistas.
A relacdo da geografia com o turismo da-se pela decorréncia dos deslocamentos do
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objeto principal de estudo da mesma — 0 espaco e 0 que nele se desenrola. A
antropologia estuda maioritariamente 0s impactes nos sistemas decorrentes das

interacBes entre 0s turistas e os residentes locais (Jafari & Ritchie, 1981).

Com a intencéo de atualizar a visdo aqui denominada de tradicional, Tribe e Liburd
(2016) identificaram quatro grandes areas centrais no estudo do turismo: (i) estudos
empresariais (ou de negdcios); (ii) ciéncias sociais; (ii) humanidades e artes; e (iv)
ciéncias.

Os estudos empresariais do turismo representam as areas vocacionais de atuacao,
como marketing, financas, gestdo de recursos humanos, gestdo de servigos,
planeamento de destino, information communication technology [ICT] e inovagédo. A
area das ciéncias sociais € representada pela economia, geografia, sociologia,
antropologia, psicologia, ciéncia politica e direito. As artes e humanidades incluem
filosofia, historia, linguagem, literatura, comunicacdo, design, musica, danca e arte,
entre outros, e preocupam-se com a expressdo humana e o estudo da cultura. A
ciéncia inclui as disciplinas ditas "duras", como, por exemplo, medicina, biologia, fisica,
quimica, matematica e engenharia, caracterizadas por regras e procedimentos
positivistas (Tribe & Liburd, 2016).

De entre a exposta diversidade de olhares sobre o turismo encontram-se também
diversos fenbmenos que sdo estudados nesse ambito. Alguns sdo os temas ja
explicitados nas disciplinas referidas por Tribe e Liburd (2016), como a economia, por
exemplo, outros sdo estudados no seio de uma ou varias das disciplinas referidas
como o lazer, por exemplo, estudado tanto pela oética da sociologia quanto da
psicologia, ou ainda do desporto. Neste contexto, a presente tese harmoniza-se com a
tendéncia multidisciplinar do turismo e debruca-se sobre os estudos da hospitalidade

em relagdo ao turismo.

A dificuldade em perceber a origem conceptual nas escassas pesquisas empiricas
sobre a hospitalidade ¢ um dos motivos referidos por Brotherton (2005), para a
realizacdo de novos estudos. Segundo 0 mesmo autor, o problema continuava sem
solugédo. “No entanto, muito, se ndo a maioria deste trabalho revela uma auséncia
guase total de qualquer tentativa de desenvolver uma teoria mais fundamentada

através de inquérito empirico” (Brotherton, 2017, p. 83).

Lashley (2017a) sugere que a academia se debruce sobre estudos da hospitalidade
nos seus diversos aspetos e afirma que “o estudo da hospitalidade diz respeito a
relacdo entre anfitribes e convidados em todos os dominios, doméstico e comercial,

assim como seus aspectos culturais” (p. 409).
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Desta forma, indica-se, como contributo tedrico da presente tese, a sistematiza¢do do
conhecimento produzido sobre a hospitalidade, sobretudo no que diz respeito a sua
interface com o turismo. Diversos estudos e debates sobre o tema ja decorrem ha
décadas, no entanto, observam-se raros esfor¢cos na elaboracdo de um quadro teérico
conciso sobre a hospitalidade. A abordagem tedrica mais difundida sobre a
hospitalidade é a de Lashley, publicada em 2000, onde o autor apresenta como
dominios da hospitalidade os campos privado ou doméstico, cultural ou social, e

comercial ou industrial.

Visando desenvolver uma escala de hospitabilidade que, de forma sucinta, pode ser
entendida como a capacidade de disponibilizar hospitalidade (Brotherton, 2017
Lashley, 2017b; Tasci & Semrad, 2016; Telfer, 2017; Walton, 2017), os autores Tasci e
Semrad (2016) elaboram um quadro tedrico que contém oito estudos sobre o tema e
definem diferentes “etapas da hospitabilidade”, baseados na teoria de hierarquia de
necessidades desenvolvida por Maslow, na década de 1940. Cinotti (2011) defende,
na sua tese, o conceito de hospitalidade territorial no @mbito do turismo e apresenta a
sintese de 33 conceitos de hospitalidade, comecando por Van Gennep, no ano de
1909, e terminando com Béthune, no ano de 2007. Touil, Zine-Danguir e N'Goala
(2013) listam 16 conceitos de hospitalidade da autoria de escritores franceses, entre
os anos de 1909 e 2001, num estudo que problematiza a diferenca entre os conceitos

de acolhimento e de hospitalidade.

Outro esforgco relevante que visa sintetizar o conceito de hospitalidade é o de
Brotherton (2017), que considera a morfologia da hospitalidade composta por cinco
dimensdes: a espacial, a temporal, a fisica, a comportamental e a transacional. Para
este Ultimo autor, a larga e diversa producao cientifica sobre a hospitalidade resultou
no desenvolvimento de um fraco escopo de literatura, onde se verifica a falta de uma
“ancora conceitual unificadora e solida que poderia ser usada para fornecer uma
definicdo mais universalmente aceite da hospitalidade e ajudar a circunscrever o
campo em uma maneira mais légica e defensavel’ (Brotherton, 2017, p. 84). Botterill
(2004, p. 253) afirma que a hospitalidade foi tema de “baixo status” nos trezentos anos
posteriores ao que ele chama de revolucao cientifica ocorrida na modernidade, o que
resulta, até a segunda metade do século XX, em restricbes no desenvolvimento

tedrico do conceito de hospitalidade.

A presente tese pretende, como contributo tedrico, colaborar para dirimir tal restricdo e
cooperar com a construcdo do conhecimento no campo do turismo em relacdo a
hospitalidade. Com a sistematizacdo do conhecimento em hospitalidade no campo do
turismo atingem-se outros contributos, que sdo, ainda em relacdo a teoria, a
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confirmacdo de um método estatisticamente coerente para avaliar a percecdo da

hospitalidade por parte da procura turistica, e, em relacdo a economia, com a

aplicacdo do conhecimento produzido na realidade do Brasil, ilustrado na Figura 1 por

regides, separadas por cores, especificamente na cidade do Rio de Janeiro (RJ),

pretende-se colaborar para o incremento do turismo internacional no pais.
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Apesar das grandes proporgdes geogréficas e da populagdo local de pouco mais de
208 milhdes de habitantes® (IBGE, 2019), o nimero de turistas estrangeiros que

visitam o Brasil é baixo quando comparado com o cenario global. Em 2018, o pais

recebeu menos de 6,7 milhdes de turistas internacionais (Ministério do Turismo,

2019a), enquanto o pais mais visitado do mundo, a Franca, recebeu mais de 89

milhdes (UNWTO, 2019).

10 ultimo censo demogréfico do Brasil foi realizado no ano de 2010, por isso, os dados atuais

sdo estimados e alteram-se diariamente.
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Mariutti, Girardi e Crescitelli (2013) consideram que, mesmo com 0 reconhecimento
acerca do importante papel do turismo no desenvolvimento da economia nacional do
pais, principalmente devido ao impacte positivo que o turismo pode ter na criacdo de
emprego, rendimento e receita tributéria, o Brasil recebe um namero baixo de turistas

internacionais.

Os problemas de seguranca publica e os politicos do Brasil aparecem frequentemente
nos meios de comunicacao internacional. No entanto, nenhum estudo confirma que
esse € o principal motivo pelo qual quase 1,4 mil milhBes de turistas que viajam ao

redor do mundo (UNWTO, 2019) ndo escolhem o Brasil como destino de férias.

O planeamento de mega eventos é considerado uma boa estratégia através da qual
um destino pode atrair turistas e obter vantagens competitivas (Wong et al., 2018).
Para aumentar a chegada de turistas, o Governo do Brasil fez um esfor¢o para chamar
a atencdo do mundo ao pais e atraiu eventos internacionais de grandes proporc¢des.
De entre outros eventos importantes que decorreram no pais destacam-se os Jogos
Pan-Americanos, em 2007; a Jornada Mundial da Juventude e o Campeonato das
Confederacbes da Federagcdo Internacional de Futebol (FIFA), em 2013; o
Campeonato do Mundo da FIFA, em 2014; e os Jogos Olimpicos, em 2016. Todos
eles decorreram na cidade do Rio de Janeiro, com os eventos da FIFA a decorrer

também noutras cidades.

Os nameros oficiais mostram que todo o esforgo ndo teve um efeito direto na chegada
de turistas. Em 2018, o pais recebeu 6,6 milhdes de turistas internacionais. A taxa de
crescimento foi de apenas 0,17% em relacdo ao ano anterior, enquanto a taxa de
crescimento na América do Sul e no mundo, no mesmo periodo, foi de 3% e 6%,
respetivamente (Ministério do Turismo, 2018a; OMT, 2019).

Nos ultimos anos, no Brasil, destaca-se o crescimento de 10,6% em 2014, que foi o
recorde de chegadas internacionais, impulsionado pelo Campeonato do Mundo da
FIFA. Além desse recorde, 0 crescimento maximo registado na ultima década foi de
4,3%, enquanto o minimo foi uma queda de 1,9% (Ministério do Turismo, 2018a,
2018c).

A pouca expressdo no cendrio turistico internacional apresenta uma grande
oportunidade de crescimento do setor turistico do Brasil. O fendmeno global que é o
turismo pode desempenhar um importante papel no desenvolvimento social, cultural e
economico dos paises. Quando bem planeado, é capaz de gerar investimentos, lucro
e empregos diretos e indiretos (Mariutti et al., 2013) e preservar o patriménio natural e

cultural dos povos ao redor do mundo (Krippendorf, 2000).
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Dentro desta perspetiva, optou-se pelo Brasil como objeto empirico de estudo. Outro
fator relevante para o estudo decorrer no Brasil é o fato de, historicamente, o item
mais bem avaliado pelos turistas internacionais que visitam o pais é a hospitalidade. A
tabela 1 apresenta uma sintese da recolha de dados realizada pela Fundacao Instituto

de Pesquisas Econbémicas (FIPE), solicitado pelo Ministério do Turismo.

Tabela 1: Avaliacdo da viagem dos turistas internacionais ao Brasil, 2013 — 2017

Hospitalidade 97,6 97,2 97,7 98,0 98,1
Alojamento 93,5 92,4 95,6 95,7 96,4
Gastronomia 95,1 94,4 95,7 95,4 95,7
Restaurante 94,6 93,6 94,7 95,0 95,5
Aeroporto 72,9 74,3 86,5 89,9 92,0
Divers&o noturna 90,7 91,5 91,2 91,8 91,4
Guias de turismo 89,5 89,6 89,6 90,6 91,2
Servigo de taxi 89,1 89,4 90,7 90,1 90,0
Informacao turistica 85,6 87,3 88,9 88,4 89,0
Sinalizagéo turistica 75,3 76,9 79,1 80,6 83,3
Transporte publico 76,3 79,4 79,9 81,6 82,8
Limpeza publica 79,2 79,9 80,4 81,7 82,7
Segurancga publica 81,9 82,2 82,2 82,5 81,5
Precos 58,2 56,4 69,4 77,2 73,8
Rodovias 70,6 69,9 71,1 72,0 72,9
Telecomunicacdes 64,8 62,6 65,4 69,6 70,9

Fonte: Ministério do Turismo (2018b, p. 37).

A avaliacdo positiva contabiliza o numero de respostas “‘bom” e “muito bom”
designadas para cada variavel. Observa-se que a hospitalidade é o item com a

percentagem mais alta de aprovacdo em todos 0s anos que estdo seriados na tabela.

Se a hospitalidade é o melhor que o pais oferece aos turistas internacionais, é
importante entender quais sd0 0s componentes presentes no conceito. Acredita-se
que, mesmo o estudo tendo o Brasil como ponto de partida, os atributos tedricos que
formam o conceito de hospitalidade pela procura turistica internacional podem ser

universalizados.
A partir do entendimento do conceito de hospitalidade dos diferentes mercados

turisticos internacionais, os gestores do turismo no Brasil e noutros paises poderédo
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saber 0 que deve ser melhorado no respetivo pais e que programas de marketing
devem ser desenvolvidos para que o numero de entradas internacionais seja
melhorado. Os dados obtidos podem nortear politicas publicas de turismo desde a
melhoria das infraestruturas até ao desenvolvimento ou fortalecimento da marca do

destino turistico (DT).

Mariutti et al. (2013) afirmam que “nesse contexto promissor, o Brasil tem o potencial
de expandir significativamente sua presenca no cenario internacional do turismo,
desenvolvendo sua imagem e se posicionando no mercado para promover negocios

de turismo doméstico e desenvolvimento econdmico” (p. 14).

Por fim, destaca-se que o mote central do estudo levou a encontros com outros temas
importantes para a compreensdo do papel da hospitalidade no cenéario do turismo,
nomeadamente a imagem dos destinos turisticos e a experiéncia turistica, entre

outros.
1.2 Questdo de investigacéo, objetivos e metodologia da tese

E consensual entre os investigadores da hospitalidade que o tema cruza diferentes
disciplinas, nomeadamente a filosofia, a teologia, a historia, a geografia, a sociologia, a
medicina, a ciéncia politica (Cinotti, 2011; Tasci e Semrad, 2016), e ainda o turismo e
a propria hospitalidade. Nos campos do turismo e da hospitalidade, os principais
tépicos abordados sdo a imagem de destinos turisticos, gestdo hoteleira, tecnologias
da informacéo, gestdo de destinos turisticos, atitudes dos residentes perante 0s
turistas (Fong, Law, Tang, e Yap, 2014), experiéncia turistica (Gallarza, Artega,
Chiappa, & Gil, 2015), atitudes dos funcionarios na industria hoteleira (Chu &

Murrmann, 2006), entre outros.

O objetivo principal deste estudo é o de compreender o significado da hospitalidade,
do ponto de vista tedrico, a partir da sistematizacdo do conhecimento disponivel
relativamente a procura turistica, através da investigagdo empirica junto de turistas

internacionais em viagem ao Brasil.

A questdo de investigacdo que norteou a tese centrou-se em dados de pesquisas
oficiais que apontam que, historicamente, a hospitalidade é o item mais bem avaliado
por turistas internacionais (Ministério do Turismo, 2018b). Tal informacéo levou ao
guestionamento sobre o que os turistas entendem por hospitalidade? Sabendo que a
propria literatura sobre o tema é difusa, elegeu-se investigar aquilo que de melhor que

0 pais oferece a procura turistica internacional: a hospitalidade.
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De acordo com o objetivo proposto, a presente tese caracteriza-se como sendo de
carater exploratorio. Enquanto a pesquisa descritiva visa retratar o objeto estudado e a
pesquisa explicativa visa encontrar os fundamentos de um fato ou fendémeno, a
pesquisa exploratéria procura identificar melhor ou fazer a sondagem de um fato ou
fendmeno, ao mesmo tempo que visa apresentar algo novo a comunidade cientifica,

ou ainda propor novas hipéteses ou questdes de investigacao.

A elucidacdo teérica sobre o tema permitiu a criagcdo de categorias de andlise da
hospitalidade que, por sua vez, integraram o inquérito por questionario elaborado para

avaliar a hospitalidade em turismo, junto a procura turistica internacional no Brasil.

O percurso de investigacao utilizado aproximou o tema da hospitalidade ao tema da
imagem de destinos turisticos. Inicialmente planeou-se realizar a recolha de dados nos
cinco principais destinos recetores de turistas internacionais do Brasil: Rio de Janeiro,
Sao Paulo, Foz do Iguacu, Florianépolis e Salvador (Ministério do Turismo, 2019a), no
entanto, a logistica demonstrou ser inviavel por questdes de tempo, custos,
autorizacdes e equipa para recolha dos dados. Devido a impossibilidade de realizar a
recolha de dados em diferentes lugares do Brasil, com a inteng&o de obter uma melhor
representatividade do pais, e consequente generalizagao, optou-se pela aplicacdo dos
inquéritos da pesquisa a turistas internacionais na cidade do Rio de Janeiro.

O Rio de Janeiro é o principal destino turistico de lazer para o0 mercado internacional,
com 29,7% das chegadas deste segmento no pais no ano de 2018, e o segundo
principal destino de turismo de negécios, com 19,7% das chegadas do pais, atras da
cidade de Sao Paulo (48,7%) (Ministério do Turismo, 2019a). Apesar de continuar a
frente das outras cidades em relacdo ao segmento de lazer, o Rio de Janeiro teve uma
diminuicdo da percentagem nos ultimos anos. Em 2014, a titulo de exemplo, a
percentagem das chegadas ao pais pelo motivo de lazer, na cidade, foi de 45,2%
(Ministério do Turismo, 2018c). No geral, a cidade de Sao Paulo é via de entrada de
mais turistas estrangeiros — em 2018 foram contabilizados 2.250.994 turistas
internacionais. No Rio de Janeiro, o total de registo de entradas de turistas
internacionais teve um leve decréscimo em relagdo ao ano anterior, com 1.293.342

registos (Ministério do Turismo, 2019a).

Mesmo com a supremacia dos nimeros na cidade de Séo Paulo, entende-se que a
cidade do Rio de Janeiro € mais representativa na formacao da imagem turistica do
Brasil. Assim, para comprovar essa premissa, realizou-se um levantamento

bibliografico sobre a imagem turistica do Brasil e um inquérito online para verificar se a

Departamento de Economia, Gestdo, Engenharia Industrial e Turismo

A relevancia da hospitalidade na procura turistica internacional: o caso do Brasil



Capitulo 1 — Introducéao

percecdo da imagem que os turistas internacionais tém do Brasil e da cidade do Rio

de Janeiro é a mesma.

Apbs uma revisdo da literatura sobre hospitalidade, seguindo o desafio proposto por
(Brotherton, 2017) de realizar mais estudos empiricos sobre a hospitalidade, com a
intencdo de incrementar as categorias a serem aplicadas no inquérito por questionario,
composto por perguntas fechadas, aos turistas internacionais na cidade do Rio de
Janeiro, realizaram-se entrevistas abertas com turistas internacionais que ajudaram a

complementar a teoria sistematizada.

Assim, a presente tese contou, além da revisdo de literatura, com trés fontes
diferentes de recolha de dados primarios, hnomeadamente: (i) dois questionarios online
dirigidos a nao-brasileiros para verificar a imagem turistica do Brasil e do Rio de
Janeiro, com livre resposta, ou seja, sem apresentacao de op¢des prévias (n= 528); (ii)
entrevistas abertas com turistas estrangeiros na cidade do Porto e na cidade do Rio de
Janeiro (n= 200); e (iii) um inquérito fechado aplicado a turistas estrangeiros na cidade
do Rio de Janeiro (n= 388).

A procura de informac@es tedricas e empiricas teve como objetivos especificos:

i. Contextualizar os campos de conhecimento do turismo e da hospitalidade;
ii. Sistematizar os conceitos de hospitalidade desenvolvidos pelos autores da
area do turismo e de outras areas de conhecimento;

ii. Identificar categorias de andlise para a hospitalidade;

iv. Aplicar uma metodologia empirica quantitativa de estudo da perce¢do da

hospitalidade pela procura turistica;

v. Avaliar a percecdo da hospitalidade pela procura turistica internacional no

Brasil;
vi. Comparar a imagem turistica do Brasil e do Rio de Janeiro;

vii. Analisar os resultados obtidos com o objetivo de verificar se a hospitalidade de

um destino turistico é capaz de ampliar o fluxo turistico internacional.

Optou-se pela utilizacdo de métodos mistos (qualitativos e quantitativos) para dar
resposta aos objetivos definidos. O esquema metodolégico realizado pode ser

consultado na tabela 2.
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Tabela 2: Esquema metodoldgico conforme os objetivos da tese

Contextualizar os
campos de
1 conhecimento do
turismo e da
hospitalidade
Sistematizar a teoria da
hospitalidade
Identificar categorias de
3 andlise para a
hospitalidade
Desenvolver uma
metodologia de
percecdo da
hospitalidade
Comparar a imagem
5 turistica do Brasil e do
Rio de Janeiro
Avaliar a percecéo da
hospitalidade pela
procura turistica
internacional no Brasil
Verificar a relevancia da
hospitalidade da procura
7 turistica internacional na
escolha do destino

turistico

Literatura

Literatura

Literatura e entrevistas a

turistas

Literatura e entrevistas a

turistas

Inquéritos online
aplicados a ndo-

brasileiros

Inquéritos aplicados a
amostra da procura

turistica internacional

Inquéritos aplicados a
amostra da procura

turistica internacional

Fonte: Elaboracao propria

11

Analise bibliografica

Analise bibliogréfica

Andlise bibliogréfica e de

contetido

Andlise bibliogréfica e de

contelido

Andlise estatistica de

dados

Analise estatistica de

dados

Andlise estatistica de

dados

O processo metodolégico desenvolvido na investigacdo, no sentido de concretizar os

objetivos gerais e especificos, encontra-se detalhado no capitulo 5.

1.3 Estrutura da tese

Além do presente capitulo introdutério, onde se apresenta de forma sucinta o conteudo

da tese, com o objetivo de esclarecer preliminarmente a totalidade do estudo, esta

encontra-se organizada numa parte tedrica, composta por dois capitulos, sendo um

deles o capitulo referente & teoria do turismo, pois o estudo da hospitalidade, tema

tedrico do terceiro capitulo, pretende dar-se sempre em relagdo ao turismo. Numa
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segunda parte, referente a parte empirica, € apresentada a metodologia desenvolvida,
os dados recolhidos e a analise dos mesmos. Por fim, é apresentada a conclusao da

tese. A investigacao encontra-se, assim, estruturada da seguinte forma:

Capitulo 1: Introducdo — efetua o enquadramento e mostrar a relevancia do
tema, definir o problema e a pergunta da investigacdo, apresentar 0s objetivos

e a metodologia utilizada, e identificar a estrutura geral da tese.

Capitulo 2: Enquadramento conceptual: Turismo — aborda a conceptualizacdo
do turismo e as suas diferentes abordagens teédricas. Entre os diversos sub-
temas encontrados no campo do turismo, o tbpico apresenta temas
previamente elencados como relevantes para a tematica, como outros
emergentes de dados posteriormente recolhidos empiricamente. Assim sendo,
sdo tratados os temas ‘Destinos Turisticos’, bem como o marketing e a imagem
dos mesmos, assim como sdo apresentados estudos sobre a imagem do Brasil
enquanto destino turistico, e as duas Ultimas subsec¢des debrucam-se sobre a

procura turistica e a experiéncia turistica.

Capitulo 3: Enquadramento conceptual: Hospitalidade — apresenta as diversas
concecbes acerca do significado de hospitalidade. S&o analisadas as
concecbes de diversos autores relativamente ao significado e origem da
hospitalidade no curso da histéria da humanidade. Em seguida, o capitulo
aprofunda-se na aplicabilidade da hospitalidade nas trocas espirituais e nos
espacos fisicos, sejam eles sociais ou comerciais e na relagdo entre 0s

diversos sujeitos, percorrendo a compreenséao da hospitalidade no turismo.

Capitulo 4: O cenario turistico brasileiro — é feita uma contextualizacdo do
turismo desde o periodo da chegada da familia real até os dias atuais,
passando pela histéria nacional e focando no cenério do objeto de estudo, a
cidade do Rio de Janeiro. Além disso, sdo analisados a relacdo do cinema com
a cidade, passando pela imagem da cidade que é construida nas telas e é
consumida pelo espectador, que constrdi a sua maneira de ver e consumir o

local.

z

Capitulo 5: Metodologia da investigacdo — € aprofundada a metodologia
utilizada no trabalho, com a apresentacao dos paradigmas de suporte, métodos
e técnicas da investigacao, de abordagem qualitativa e quantitativa, para se
atingir os objetivos desejados. E exposta também, de forma detalhada, a

descricdo da recolha e da analise dos dados.
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Capitulo 6: Apresentacdo e analise dos resultados — séo apresentados 0s
resultados das trés fontes de recolha de dados primarios. Numa primeira fase,
a imagem turistica do Brasil e do Rio de Janeiro sdo expostas, conforme 0s
resutados do questionario online, numa segunda fase sédo apresentados 0s
resultados das entrevistas abertas realizadas com os turistas internacionais na
cidade do Porto e do Rio de Janeiro e, por Ultimo, sdo descritos os resultados
do inquérito por questionario aplicado aos turistas internacionais no Rio de

Janeiro sobre a hospitalidade do destino turistico.

Capitulo 7: Conclusdo — o ultimo capitulo da tese dedica-se a realizar uma
apreciacao e analise global dos resultados, refere os contributos alcancados,

as limitagdes do estudo e sugere futuras investigacdes sobre o tema.
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2.1 Introducéo

O contexto da presente tese sobre a hospitalidade e a sua percecéo por parte da
procura turistica internacional requer a elucidacdo do conceito do proprio fendmeno
global do turismo. A preocupac¢do em ordenar o conhecimento no campo do turismo
advém de questdes sobretudo de ordem econdmica (Hall, Williams, & Lew, 2004;
Oliveira, De Man, & Guerreiro, 2015; Tribe, 2006). H4 também uma preocupacéo de
ordem cientifica, percecionada sobretudo no crescente niumero de cursos, centros de
investigacdo e pesquisa e de publicacbes (Costa, 2014). As publicacBes cientificas
conferem seriedade e maturidade ao setor, de certa forma obrigando os investigadores
a seguirem rigidos padrbes metodoldgicos e consisténcia tedrica para transformar
conhecimento em conceitos regidos por padrdes cientificos (Xiao, Jafari, Cloke, &
Tribe, 2013).

Contido no conceito do turismo, apresentam-se também as caracteristicas dos
destinos turisticos, principalmente sobre a imagem dos destinos turisticos, como parte
do objetivo de elucidacdo do escopo tedrico de suporte a hospitalidade do presente
capitulo. Assim como as caracteristicas da oferta turistica, também sdo apresentadas

as caracteristicas da procura turistica.

Atualmente, observam-se estudos na area da gestdo de destinos turisticos que tém
como objetivo verificar os esforcos, visbes e conceg¢bes dos gestores das
organizacdes, bem como a sua eficiéncia (Blain, Levy, & Ritchie, 2005; Pike & Page,
2014).

As “[destination management organizations] DMO, que podem juridicamente cobrir um
pais, um estado, uma provincia, uma regido ou especificamente uma cidade, sdo um
critico componente do turismo industrial” (Blain et al., 2005, p. 328). Tal assertiva pode
decorrer da premissa de que o turismo se sustenta do local, do territorio, do espaco
geografico onde decorre, acrescido da procura turistica. Para tal, estuda-se os
destinos turisticos, o seu planeamento, a precificagdo, o marketing, a oferta de

produtos e a qualidade (Pavlovich, 2014).

Por outro lado, a forma como um destino turistico é percecionado pela procura é um
fator critico de sucesso num cenario de competitividade global. O processo de escolha
do destino passa pela imagem projetada e percecionada do local (Baloglu, 1997,
Crompton, 1979; Gallarza, Gil, & Calderon, 2002; Hahm & Severt, 2018)
independentemente de serem ou ndo representacdes verdadeiras ou idealizadas do

gue esse lugar possa ter a oferecer (Um & Crompton, 1990).
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Os passos necessérios para liderar a escolha de um DT devem ser orientados de
alguma forma. Segmentos de mercado bem definidos e programas de promocao
devem formar uma estratégia de marketing que deve ser desenvolvida e gerida pelas

autoridades de turismo (Mohammad & Som, 2010).

Os autores Cardoso, Dias, de Araljo e Marques (2019, p.81) argumentam que “a
imagem surge, entdo, como um agente potencializador da competitividade dos
destinos turisticos e um componente relevante da escolha dos destinos dos

consumidores”.

Com vista a apresentar a relacdo entre a oferta turistica, a partir dos destinos
turisticos, e a procura turistica, que sdo considerados os dois modos tradicionais de
estudos do turismo (Cooper, Fletcher, Fyall, Gilbert, & Wanhill, 2008), o presente
capitulo estrutura-se da seguinte forma: apresenta, numa primeira parte, conceitos de
turismo; a seccdo 2.3 aborda os destinos turisticos, subdividida em marketing e
imagem de destinos turisticos; apresenta estudos ja realizados sobre a imagem do

Brasil como destino turistico e, por fim, apresenta caracteristicas da procura turistica.
2.2 As abordagens do fenémeno turistico

Antes de abordar o turismo na atualidade, é necessario esclarecer que a
generalizacdo do tema, sobretudo na pretensdo de o abordar de uma forma global,
remete para segundo plano o0s processos histéricos locais aos quais 0s continentes,
grupos de paises, ou mesmo diferentes regibes num mesmo pais passaram para
culminar na situagdo existente, nos dias de hoje, em relagdo ao turismo em cada lugar,

e, no somatério e interconexdo desses incontaveis lugares, no mundo.

Como ja mencionado anteriormente, o turismo tem diversas abordagens que variam,
assim como também convergem, de acordo com a visdo dos autores e 0s momentos

histéricos correspondentes.

Comummente, |é-se em artigos cientificos publicados na area do turismo que os
estudos sao recentes, ndo havendo escopo tedrico consistente (Lai, Li, & Scott, 2015;
Rejowsky, 2010). Sobre o fato de ser uma ciéncia recente, Jafari (2005) indica que os
estudos que alavancaram o conhecimento cientifico no turismo sédo da Ultima década
do século XX. Este mesmo autor, em parceria com Aaser, tratou da producao cientifica
das teses de doutoramento sobre turismo produzidas nos Estados Unidos, entre os
anos de 1951 e 1987 (Rejowsky, 2010).

Os investigadores brasileiros Lohmann e Panosso Netto (2012), acerca do debate a
proposito de o turismo ser ou ndo uma ciéncia, debrugaram-se sobre a tentativa de
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identificar correntes sobre a discussao. A primeira abordagem indica que o turismo
esta no caminho de se tornar uma ciéncia. A segunda corrente nega a possibilidade de
o turismo ser ou tornar-se futuramente numa ciéncia por nao ter um objeto de
pesquisa claro e definido, nem um método de pesquisa especifico. O Ultimo grupo

verifica um corpo teérico maduro e consistente, considerando o turismo uma ciéncia.

Para Butler (2015), o turismo é objeto de estudos da academia h4 um longo periodo,
assim como a prépria histdria do turismo é mais extensa do que se costuma deduzir.
Para Costa (2005, p. 280), “a histéria do sector do turismo encontra-se associada a

prépria histéria da humanidade”.

Pretende-se, portanto, apresentar algumas das principais abordagens teéricas sobre o
turismo ao longo dos tempos, realcando momentos histéricos basilares do fenébmeno
turistico, ciente de que ndo sao as Unicas e de que, talvez, importantes estudos néo
tenham sido considerados. O critério de escolha dos autores e/ou abordagens,
sobretudo em tempos de hiper-acesso a informacao, torna-se uma tarefa ardua. A
tendéncia, conforme os procedimentos correntes (e recorrentes) na literatura da area,
€ a procura de artigos nas bases de dados cientificas de maior renome. No entanto,

talvez esse ndo deva ser o Unico meio.

No contexto da identificagdo de autores de relevancia na area do turismo e da
hospitalidade, Law (2017) identificou, analisando estudos publicados que abordaram o
tema, quatro principais formas de classificagdo de autores, identificaveis em grupos de
periddicos, em espacos temporais determinados, nomeadamente: (i) contagem de
publicagfes; (ii) andlise de rede de contatos; (iii) avaliagdo hibrida; e (iv) numero de
citacbes. A primeira forma de elaboragdo de ranking € a mais simples, refere-se ao
namero de publicacdes de cada autor em periddicos. A segunda procura identificar a
contribuicdo e relacdo entre os investigadores, que pode ser medida perante as
citacdes de uns em relacdo a outros ou com as publica¢cdes em conjunto, bem como a
partir de grupos de pesquisa. A avaliagdo hibrida refere-se ao cruzamento de
informagfes, como por exemplo o numero de citagbes por publicacdo de outros

autores.

Entre todas as criticas que Law (2017) faz as inconsisténcias dos rankings de

proficuidade dos autores, destaca-se a conclusdo de que

N&o estéo listados entre os estudiosos de pesquisa mais proeminentes (em
termos de publica¢gbes ou citagdes), apesar de suas contribuicdes altamente
significativas para o desenvolvimento do conhecimento muitos membros da
Academia Internacional para o Estudo do Turismo, um grupo que inclui
estudiosos altamente respeitados (p. 394).
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Além das suas consideragfes, Law (2017) ressalta a supremacia da lingua inglesa,
para ndo dizer hegemonia, nos periédicos de renome disponibilizados nas bases de
dados, o que origina uma grande lacuna em relacdo a troca de conhecimento entre
paises latino-americanos, europeus e asiaticos, embora se observe um grande

namero de publicacdes em inglés de investigadores deste Ultimo continente citado.

Justifica-se, por fim, a escolha dos autores e/ou abordagens aqui tratados através do
processo de investigacdo conhecido como ‘bola de neve’, onde um artigo leva a outro
e assim por diante, tendo em consideracdo as bases de dados -cientificas,
principalmente Google Scholar, SAGE, Emerald Insight, B-on e Scopus, assim como
Research Gate, que € uma rede social direcionada a professores e investigadores,
onde os préprios autores disponibilizam os seus artigos cientificos, mas com destaque
também para autores de livros, académicos de renome e reconhecimento

internacionais, ainda em atividade, ja reformados ou mesmo in memorian.

N&o é apenas a identificacdo dos principais autores da area que consiste numa tarefa
dificil no campo de conhecimento do turismo. Em relagdo a producdo académica,
Butler (2015) equaciona haver diversidade de énfases e focos, de acordo com
momentos factuais. Antes disso, Libourd (2012) referiu que n&o se pode afirmar com
seguranca que haja acordo que se traduza numa soélida fundacéo para uma perspetiva
filosofica ou paradigmatica do turismo.

A dificuldade em identificar a episteme do turismo ndo significa que seja por caréncia
de produgéo cientifico-académica. Nos ultimos anos, diversos estudos comprovaram
que se arrisca a cometer um equivoco quem afirmar que a producdo cientifica em
turismo é escassa. “As grandes origens e a evolugao do fendmeno do turismo a escala
mundial encontram-se amplamente analisadas na literatura, desde Jost Krippendorf e
Peter Murphy, na década de 1980, e mais recentemente por Chris Cooper” (Costa &
Albuguerque, 2016, p. 2).

Antes dos anos de 1980, o numero de revistas cientificas em turismo e hospitalidade
era inferior a dez. Ja no ano de 2017, mais de 300 periddicos estavam disponiveis
(Nunkoo, 2018).

A base de dados Scopus, na procura por “area de assunto”, apresenta 97 periddicos
como resultado para Turismo, Lazer e Gestdo da Hospitalidade (Tourism, Leisure And

Hospitality Management), conforme categoria pré-definida pela prépria plataforma2.

2 Consulta realizada em 20/07/2018.
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Como exemplos de produtividade na area, cita-se o estudo realizado com o objetivo de
analisar a tematica de teses de doutoramento em Portugal, Franca, Espanha, lItalia,
Reino Unido e Alemanha, no periodo de 2000 a 2013. Oliveira at al. (2015)
identificaram 6.189 teses na area do turismo e, com o intuito de identificar os principais
problemas na pesquisa em turismo, no mesmo ano, Lai at al. (2015) entrevistaram 212

investigadores, apenas na China.

No Brasil, os cursos de graduacdo em turismo tiveram inicio na década de 1970,
disponibilizados maioritariamente por instituicdes de ensino superior privadas, com
crescimento infimo até o final da década de 1980. Ja a década seguinte é de
crescimento significativo, até meados dos anos 2000, quando se inicia a estagnacao e
declinio (Lima & Rejowsky, 2010).

Relativamente a formacao stricto sensu, que compreende programas de mestrado e
doutoramento, o primeiro programa especifico em turismo surgiu em 1993, com o
Mestrado em Turismo e Lazer da Universidade de Sao Paulo (USP) (1993 a 1998),
seguido do Mestrado em Turismo e Hotelaria da Universidade do Vale do Itajai
(UNIVALI), iniciado em 1997 (Lima & Rejowsky, 2010).

Atualmente, ha seis programas especificos de doutoramento em turismo em curso no
Brasil. O mais antigo deles é o da Univali e o mais recente o da USP, conforme pode
ser conferido na tabela 3.

Tabela 3: Programas doutorais em turismo no Brasil

Unidade da

Universidade Ano Programa ~
Federacéo

Programa doutoral em

2009 Administracao e Turismo
UNIVALI & Santa Catarina
2013 Doutoramento em Turismo e
Hotelaria
UFMG 2012 Doutoramento em Estudos do Lazer Minas Gerais
UFRN 2014 Doutoramento em Turismo Rio Grande do

Norte

ucs 2015 Doutoramento em Turismo e Rio Grande do Sul
Hospitalidade

Universidade Anhembi

X 2015 Doutoramento em Hospitalidade Sao Paulo
Morumbi

USP 2019 Doutoramento em Turismo Sao Paulo

Fonte: Elaboracao propria

Departamento de Economia, Gestdo, Engenharia Industrial e Turismo

A relevancia da hospitalidade na procura turistica internacional: o caso do Brasil

20



Capitulo 2 — Enquadramento conceptual: Turismo

Comparando as ciéncias médicas, pode-se afirmar que o turismo é uma area de
conhecimento recente. Hipdcrates € considerado “o pai da medicina” ocidental ou
moderna. Pondera-se que viveu entre 460 a 377 antes de Cristo e a sua tradicdo é
importante tanto em termos do desenvolvimento do conhecimento médico como
também da sua pratica (Marcum, 2017). Ja o “pai do turismo” viveu no Reino Unido do
século XIX, e chamava-se Thomas Cook. A relevancia de tal personagem para a
histéria do turismo repousa no pioneirismo da sua empreitada, onde organizou a
primeira viagem por contrato na histéria do turismo (Hunter, 2006) e fundou uma das

primeiras agéncias de turismo no mundo, que tem o seu nome (Barros, 2016).

H& outra questdo relevante na identificacdo de Thomas Cook como precursor do
turismo: para muitos autores, é ai que se inicia a histéria do turismo (Molina, 2003),
enquanto para outros (Costa, 2005; Smith 2004) é o marco do principio do turismo
moderno, ou turismo de massas (Hunter, 2006; Russell & Faulkner, 2004) e o turismo
em si ja teria iniciado muitos séculos antes, desde que os homens se descolaram
sobre a terra (Barros, 2016; Santos Filho, 2007).

Demonstra-se, assim, que a questao da maturidade do turismo enquanto pratica e
campo de conhecimento pode variar conforme ao que se compara. Levando-se em
conta a area da gamificacdo, ou gamification, na lingua inglesa, cuja primeira
publicacdo da base de dados Scopus data de 2011 (Souza, Varum & Eusébio, 2017),
0 “pai do turismo” assume-se como um senhor de quase dois séculos, assim como o

campo de conhecimento em si.

Ao pensar-se 0 turismo como uma ciéncia jovem, em comparacao, por exemplo, a
medicina, torna-se evidente que ha muito menos anos de estudo na area para haver
uma consolidacdo da epistemologia do turismo. Além disso, 0s pioneiros nos estudos
em turismo advieram de diversas areas, com saberes distintos, quando nao opostos
(Cooper et al.,, 2008). Neste cenario, ndo parece estranho que a tarefa tedrica de

consolidacdo da episteme do turismo ainda esteja em construcao.

A diferenca de formacé&o dos distintos investigadores néo deve ser percecionada como
um problema no campo do conhecimento do turismo, apenas como uma caracteristica,
que pode ser muito proficua, pois “onde reina a pluralidade, a argumentacao
intensifica em vez de ser estruturalmente impedida” (Isaac & Platenkamp, 2017, p.
223).

Atualmente, o turismo é definido pelo 6rgao regulador que o rege, nomeadamente a
Organizagdo Mundial do Turismo, como “um dos maiores e mais crescentes setores

econdmicos do mundo [...] com crescimento praticamente ininterrupto ao longo do
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tempo, apesar dos choques ocasionais, demonstrando a sua forga e resiliéncia” (OMT,
2017, p. 2). O discurso da OMT, embora néo tenha objetivos académicos, repete-se
frequentemente nas justificacdes dos estudos cientificos publicados no campo do
turismo, pois enaltecem-no como atividade econémica em constante crescimento em
nameros absolutos e em geracao de receitas, ocupando o terceiro lugar mundial como
categoria de exportacao, ficando atras apenas de produtos quimicos e combustiveis.
Ainda para o referido 6rgdo, o turismo é o principal vetor de exportacdo em muitos

paises em desenvolvimento.

A OMT, agéncia da ONU, foi criada em 1975. Antes disso, varias outras organizacdes
ja haviam definido, presumivelmente de maneira formal, o turismo. O ano de 1937
baliza a primeira tentativa global de unificar a actividade turistica, quando a Comisséao
de Peritos em Estatistica da Liga das Nag¢bes Unidas definiu o turista internacional
como aquele que cruza as fronteiras nacionais do seu pais de residéncia habitual, por
um periodo superior a 24 horas, sem ser por motivos de trabalho, migracao,
deslocacdo regular ou em tréansito (Smith, 2004). Desde entdo, as definicbes
normativas ndo avancaram tanto: aumentaram os negécios como motivacao aceite ao
turismo, delimitando também o periodo maximo de estadia e indicando diferencas

entre turistas, excursionistas e visitantes.

Jafar Jafari, fundador de um dos periédicos mais importantes no campo do turismo, o
Annals of Tourism Research, em 1973, trouxe um grande contributo para o
conhecimento do turismo. Sobre como como 0s investigadores compreendem o
turismo ao longo dos tempos, Jafari, apologista da interdisciplinaridade no turismo,
desenvolveu, no final dos anos de 19703, quatro grupos, identificando diferentes
perspetivas, posicdes ou mesmo uma plataforma teérica. Embora tenham aparecido
por ordem cronolégica, ndo sao excludentes, “cada uma delas esta em continuidade e
oposi¢cdo com a anterior, mas sem chegar a substitui-la” (Jafari, 2005, p. 41). As
quatro plataformas sdo denominadas de defesa (advocacy), preventiva (caution),
adaptacéo (adaptation) e cientifica (knowledge-based). Assim sendo, numa publicagcédo
posterior, Jafari (2005) acrescentou a plataforma interesse publico (public interest) as

anteriores.

A primeira plataforma indicada, a de defesa, ou apologética, é formada por sujeitos,

associacoes ou instituicdes mais ou menos beneficiadas pelos efeitos econémicos do

3 Jafar Jafari publicou originalmente o estudo em 1977, e depois, em 1981, em parceria com Ritchie,
publicou uma nova versado, ambos no Annals of Tourism Research.
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turismo, e é vista como uma alternativa positiva para ingressos financeiros

internacionais (Jafari, 2005).

Como exemplos de definicbes desta plataforma podem-se citar a do economista
austriaco Hermann von Schullern zu Schattenhofen, datada de 1911, considerada por
Beni (2006) e Panosso Neto (2010) como a primeira definicdo de turismo: “turismo é o
conceito que compreende todos 0s processos, especialmente os econdmicos, que se
manifestam na chegada, na permanéncia e na saida do turista de um determinado
municipio, pais ou estado” (Beni, 2006, p. 35). Outro exemplo é o de A. J. Norwal, de
1936, que defende que o turista gasta o dinheiro recebido no seu pais de origem
noutro pais, ignorando entdo o turismo interno ou nacional, mas levantando um

importante aspeto econémico (Jafari & Ritchie,1981).

Ja em 1979 Leiper criticou as abordagens econdmicas do turismo. Para o autor, eles
(os economicistas) ndo afirmam explicitamente nada sobre o turista, o elemento

humano, que é sem duvida o ponto fulcral do assunto (Leiper, 1979).

Enquanto a primeira plataforma seria a porta-voz dos beneficios do turismo, a
plataforma preventiva seria a propagadora dos males do mesmo, desde os anos 1960,
com maior visibilidade a partir dos anos 1970. Os seus propagadores questionavam
ndo apenas 0s reais beneficios econdémicos do turismo, com destaque para a
coincidéncia da indicacdo temporal da plataforma ser a mesma da abertura e
expansao internacional de companhias aéreas e redes hoteleiras, mas também
demonstravam preocupacdes com a prote¢cdo do meio ambiente, incluindo a natureza

e as culturas.

Reconhece-se em todo o mundo, neste periodo, em maior ou menor grau, a marca
inapagavel do turismo de massas, 0 qual surgiu na sequéncia do desenvolvimento
social e econdmico do periodo P6s-Segunda Guerra Mundial, numa fase de forte

expansao econdémica e demografica.

A plataforma de adaptacdo apresenta outras opgOes para a analise e interpretacéo
das formas de desenvolvimento do turismo para além do foco de impactes positivos,
na primeira plataforma, e negativos, na segunda. Observa-se uma maior preocupacao
com o equilibrio entre as opcdes de experiéncias oferecidas aos turistas perante as
caracteristicas das comunidades de acolhimento. Jafari (2005) relaciona uma série de
estratégias resultantes no que se designa por segmentos do turismo referentes a esta
plataforma. Entre outras, a titulo de exemplo, constam as chamadas abordagens
constitutivas da plataforma adaptativa: agroturismo, turismo comunitario, turismo

cultural ou étnico, ecoturismo, turismo rural, turismo responsavel e turismo sustentavel.
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Ao indicar separadamente as abordagens constitutivas da plataforma adaptativa, que
certamente receberiam outras formas de turismo em diferentes locais e periodos,
ilustra a ideia do autor de que as abordagens adaptativas possuem visdes parciais ou

limitadas, ainda que avancem em relacao as duas plataformas anteriores.

A plataforma cientifica € formada na Ultima década do século XX por investigadores
empenhados no fortalecimento cientifico do turismo, mantendo um dialogo aberto com

as trés plataformas anteriores, mais atentas aos impactes e formas do mesmo.

Estuda sistematicamente a estrutura do turismo; coloca-o em continuidade
com varios campos de pesquisa ou disciplinas; define seu lugar no amplo
contexto multidisciplinar que o gera e o acomoda; examina as suas funcdes
em escala pessoal, grupal, empresarial, governamental e sistémica; identifica
os fatores que influenciam e sdo influenciados pelo turismo. Tudo isso
contribui para um tratamento totalizante do turismo, ndo apenas seus

impactes ou suas formas (Jafari, 2005, p. 43).

Jafari (2005) estabelece o periodo pés-ataque as Torres Gémeas, a 11 de setembro
de 2001, nos Estados Unidos, como o precursor da plataforma denominada de
interesse publico. Acrescido aos problemas com a seguranca, as questdes sanitérias e
de exploracéo sexual, além de grandes crises, 0 autor indica a abordagem ao turismo
como um fendmeno sociopolitico como sendo a caracteristica principal desta

plataforma.

A Teoria Geral dos Sistemas (TGS) surgiu na década de 1940, a partir da observacdo
dos organismos vivos no campo da biologia, e foi rapidamente absorvida por diversas
outras areas de conhecimento, como o turismo. Os seus autores transmitiram a ideia

de que o organismo é um todo maior do que a soma das suas partes.

O autor comummente citado (Beni, 2006; Leiper, 1978; Urano, 2016; Velasquez &
Oliveira, 2016, 2018) como o fundador da Teoria Geral de Sistemas é o hiélogo
Ludwig von Bertalanffy (1901-1972). Bertalanffy afirma ter iniciado as suas teorias
sobre o sistemismo na década de 1920, no entanto, as ideias eram demasiado
inovadoas para a época, atrasando a publicacdo das mesmas. A novidade da
abordagem repousa no facto de a analise se centrar nas caracteristicas da
organizacdo dos seres vivos, e ndo no estudo isolado de cada parte dos organismos
vivos. Apesar de a sua area ser a biologia, o proprio autor indicou que a abordagem
sistétmica deveria ser abordada por outras areas cientificas e criticava o
‘encasulamento’ das disciplinas e subdisciplinas. Nas palavras do autor, “é dificil trocar

uma palavra de um casulo para outro” (Bertalanffy, 1972, p. 29).
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E também no Annals of Tourism Research, em 1978, que Leiper publica a defini¢cio do
turismo enquanto sistema, que envolve o trajeto da viagem e a permanéncia
temporaria, pelo minimo de uma noite, fora do local de residéncia habitual, e que néo
tenha como objetivo principal a obtencao de qualquer remuneracgio. “Os elementos do
sistema sdo os turistas, as regibes geradoras (ou destinos emissores), rotas de
transito, regides de destino (ou regido receptora) e uma industria turistica” (Leiper,
1978, p. 404). A industria turistica consiste no conjunto de empresas, organizacdes e
instalacGes destinadas a atender as necessidades e desejos especificos dos turistas,
como marketing turistico, transportes, meios de alojamento, atra¢des turisticas,
servicos turisticos diversos, como restaurantes e lojas de souvenirs, entre outros, e

também a propria regulamentacgéo do turismo (Leiper, 1978).

Leiper (1978) considera o turismo como um sistema aberto, onde 0s cinco elementos
estdo dispostos em conex0es espaciais e funcionais, a operar em ambientes
exteriores com 0s quais interagem, nomeadamente fisico, cultural, social, econémico,

politico e tecnologico (Figura 2).

The Tourism System
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Figura 2: O sistema turistico de Leiper
Fonte: Leiper (1978, p. 404)
Ao realizar um estudo sobre a contribuicAo de Leiper e outros dois autores,
nomeadamente Salah Eldin Abdel Wahab, natural do Egito, e Raimundo Cuervo,
natural do México, Urano (2016) salienta que a andlise sistémica por eles tratada

rompeu com o0 pensamento compartimentado que caracterizava os estudos de turismo
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até aos anos de 1960. Dessa forma, colaboraram para a visdo macroscopica do
fendmeno turistico, onde o todo resulta da interseccdo das partes e o préprio todo,

cujo input do sistema se centra no sujeito e no seu deslocamento.

Raimundo Cuervo, engenheiro, seria o pioneiro na proposta de uma analise através de
uma teoria de sistema do turismo. A proposta foi apresentada no livro ‘El turismo como
médio de comunicacion humana’, publicado pelo Departamento de Turismo do
Governo do México no ano de 1967, uma década antes de Leiper (Acerenza, 2002;
Urano, 2016).

JA4 Wahab associa o0 sistema turistico ao que ele denomina de sociosfera, cuja
caracteristica repousa na coerente interdependéncia e interacdo entre 0s seus
diversos componentes. Além disso, além da interacdo entre os seus componentes,

interagiria com o ambiente econémico, politico e cultural (Urano, 2016; Wahab, 1988).

Aos ambientes indicados por Wahab, Beni (2006) acrescenta o ambiente ecoldgico.
Este autor difundiu a TGS como forma de andlise do turismo no Brasil, ao que chamou
de Sistema Turistico (SISTUR), a partir do inicio da década de 1990. O SISTUR visa
uma abordagem dinamica e interpretativa que evidencie os mecanismos pelos quais o
desenvolvimento do turismo perpassa, na medida em que desvela as relagbes
existentes entre os diferentes componentes do sistema. O autor justifica que, como o
sistema turistico é o resultado do somatério de recursos naturais do meio ambiente,
culturais, sociais e econdmicos, tal super abrangéncia, complexidade e
pluricausalidade serdo melhor investigadas sob o prisma holistico do sistemismo
(Beni, 2006).

Beni (2006) define o SISTUR como um conjunto de partes que atingem um
determinado fim pela sua interagé@o, de acordo com um plano ou principio; ou conjunto
de procedimentos, doutrinas ou principios, logicamente ordenados e coesos, com a
intencdo de descrever, explicar ou dirigir o funcionamento de um todo. A ilustracdo

proposta para o SISTUR é a que consta na figura 3.
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Figura 3: O sistema turistico de Beni
Fonte: Beni (2006, p. 50)

Com a intencdo de adequar a TGS aplicada ao turismo as mudancas, sobretudo
tecnoldgicas, do que denominam pés-modernidade, Velasquez e de Oliveira (2018)

desenvolveram um Sistema Flexivel de Turismo (SFT).

Jaffari (2005) ja destacava que as formas de turismo que se encontravam a emergir e
a consolidar no século XXI possuiam uma forte evolucdo em relagdo ao turismo de
massas das décadas anteriores, periodo de consolidacdo da visdo sistémica no

turismo.

Além de outros fatores que contribuiram para a evolugdo do turismo até ao final do
século XX, destacam-se as alteragbes econOmicas, politicas, demograficas e
tecnoldgicas, gerando assim, avancos na teoria. E normal que as teorias sejam
revistas e atualizadas conforme as transformagfes da sociedade. Tal avan¢go ndo
invalida os conhecimentos anteriores, pelo contrario, € gracas a eles que 0s novos

podem ser concebidos.

O SFT propbe-se como um modelo capaz de demonstrar a sua organicidade e
flexibilidade e molda-se em quatro grandes subsistemas sobrepostos, que sao: (i)
subsistema dos elementos ambientais apropriados (elementos naturais, econdémicos e

patrimoniais), os quais tratam-se dos primeiros elementos apropriados pelo turismo no
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processo de formatacéo da atividade; (ii) subsistema de infraestrutura e superestrutura
basica (elementos de infraestrutura e de regulacdo) voltados primeiramente para o
bem estar dos residentes da localidade, mas que consequentemente beneficiam
também os visitantes; (iii) subsistema de infraestrutura e superestrutura turistica
(elementos de infraestrutura e de regulacao) voltados primeiramente para os turistas,
mas que beneficiam também os que residem; e (iv) mercado turistico (elementos do
trade).

A explicacdo do SFT em si ndo apresenta avancos significativos relativamente ao
SISTUR, conforme pode ser verificado na citacdo seguinte: “A sobreposicao das
camadas em questdo, por meio da articulacdo e da interconexdo de seus elementos,
somadas a entrada do elemento turista [input], geram como resultado final a
experiéncia de viagem [output], retroalimentando, na sequéncia, o0 sistema em

questao” (Velasquez & de Oliveira, 2018, p. 350).

Os autores destacam ainda a importancia da populagédo local como a detentora da
carga identitaria e do conhecimento relativamente ao seu local de habitacdo e
trabalho, que também é o lugar turistico. Sobre esses aspetos, destaca-se que a
comunidade autdctone pertence a todas as camadas do SFT, seja como quem
compartilha o espago com os turistas, presta servigos aos turistas ou gere o trade e o
setor publico para o turismo (Velasquez & de Oliveira, 2018).

A principal diferenca observada entre as visdes sistémicas tradicionais aplicadas ao
turismo e a flexivel estd no que é central no sistema turistico. Embora ambas
destaguem o turista, Velasquez e de Oliveira (2018) indicam que a atengdo se focou
principalmente nos aspetos ambientais apropriados, com a explicacdo de que a
atividade turistica ndo se desenvolve sem que ocorra uma apropriagdo do espaco
geografico. No entanto, para o SFT, os avancos tecnoldgicos, de influenciadores,

passaram a ‘protagonistas’.

Atribui-se grande valor as formas de comunicacdo e as ferramentas
tecnoldgicas, que antes influenciavam o sistema e a atividade, mas que,
agora, assumiram tamanha importadncia a ponto de passarem a ser
consideradas imprescindiveis ao processo de producéo do turismo, ou seja, 0
gue se percebe é a ocorréncia de um deslocamento espacial da forca
“tecnologia”, da esfera ambiental para o cerne do sistema, em que a mesma
se transforma num elemento imprescindivel no processo de producdo do

mesmo (Velasquez & de Oliveira, 2018, p. 350).

A representacdo grafica do SFT pode ser conferida na figura 4, que demonstra que 0s

subsistemas interagem entre si, da mesma forma que também desenvolvem relacdes
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com os elementos das outras camadas (condicdo base da teoria do sistema). O output
gerado de todas essas relacdes € a experiéncia turistica. O elemento volante, que esta
localizado na ultima camada, especificamente a do trade turistico, é considerado um
elemento a ser ocupado por qualquer outro elemento caracteristico do destino turistico
em questdo, dependendo da vocacdo do mesmo, quer seja para turismo de aventura,

turismo de negdcios ou turismo patrimonial, por exemplo (Velasquez, 2016).

Ambientes apropriados Output das relagdes

pelo Turismo
Elemento Trade
\‘ Volante Turistico
Trade Infraestrutura TJ:;%GCO
Turistico Basica
Superestrutura
Basica A
Infraestrutura /
Output Turistica Input
Superestrutura /

Trade \ Turistica

Turistico Elemento »*  Trade
\ Volante Turistico
PP ===y

Trade 4
_ Turistico
Ambientes apropriados
pelo Turismo

Input de outros sistemas
ou subsistemas

Figura 4: Sistema flexivel de turismo — Modelo plano totalitario
Fonte: Velasquez & Oliveira (2016, p. 348)

Uma outra leitura do SISTUR, proposta por Beni e Moesch (2017), apoia-se na visao
da Teoria da Complexidade, conforme foi difundida por Edgar Morin, o que resulta no

gue os autores designam de Modelo Ecossistémico do Turismo.

No modelo proposto, o SISTUR é considerado como um sistema vivo, que se auto-
organiza e realiza a sua autoprodugcdo, a0 mesmo tempo que realiza a auto-eco-
organizacdo, numa clara referéncia a Teoria da Complexidade, onde Morin (2003)
salienta a importancia da concecao do todo cognoscivel como maior do que a soma
das suas partes. Em comparacao a area de origem da TGS, Morin (2003, p. 32) indica
que “as leis de organizagédo do ser vivo ndo sédo de equilibrio, mas de desequilibrio,

recuperado ou compensado, de dinamismo estabilizado”.

Beni e Moesch (2017) concordam com a premissa de Morin (2003) de que a TGS
precisa de ser inserida noutro paradigma, nomeadamente o da complexidade, e

explicam o Modelo Ecossistémico do Turismo como sendo, a0 mesmo tempo,
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totalidade e parte, unidades que séo partes de outras unidades, e ainda, que o turismo
“esta envolvido em um ambiente externo que se encontra, ele mesmo, integrado a um

sistema eco-organizador, o ecossistema” (p. 449).

A abordagem sistémica ndo € a Unica utilizada no turismo e pode também ser
guestionada, contudo, a sua aceitacdo repousa na caracteristica universal da teoria,
na medida em que propde que deve dar conta de qualquer realidade existente, como 0
atomo, a molécula, a célula, o organismo, a galaxia e também a sociedade, ja que esta

abriga a associacdo combinatéria de todos os elementos (Valduga, 2007).

Outra caracteristica de destaque que aproxima a visao sistémica ao turismo é o
principio de complexidade vanguardista presente na TGS e caracteristica propria do
fendbmeno turistico. No entanto, o sistemismo deve ser considerado mais uma
abordagem do que um paradigma, nomeadamente no campo do turismo, e agrupar-se

a um ou mais paradigmas.
2.3 Destinos turisticos (DT)

Ao considerar-se que os turistas se deslocam para usufruir da experiéncia turistica,
tem-se nos destinos turisticos o espaco geogréafico onde tal deslocagéo e permanéncia

temporaria decorrem.

Emmendoerfer, Soares, de Araujo, Mendes e Cunha (2016) sugerem duas principais
abordagens: uma delas parte de um ponto de vista mais geogréafico, que relaciona o
destino turistico com o local, seja um pais, uma regido, um estado ou uma cidade que
recebe um fluxo turistico; a segunda abordagem, de cariz mais mercadoldgico,
considera o destino como um produto turistico. H4 ainda uma possivel juncdo de
ambas, na medida em que se considera o local, mas sugerindo um olhar regional de
ordenacdo do produto turistico, com o objetivo final de atrair fluxos turisticos
(Henriques, 2003).

Da juncéo da vertente mais geogréafica com a vertente mais mercadoldgica, identifica-
se a seguinte definicdo: “Os destinos [turisticos] sdo comumente definidos como ‘uma
combinacdo de todos os produtos e servicos que podem ser consumidos localmente

em uma determinada area geografica” (Martin, Saayman, & du Plessis, 2019, p. 5).

A propria Organizacdo Mundial do Turismo sugere que se utilize o termo local para
designar um nivel geogréafico relativamente ao DT, sem especificar o termo pais,

regido, municipio ou outra localizagéo geografica subnacional (UNWTO, 2010).

Uma designacdo que se da aos destinos turisticos, na atualidade, é de inteligentes.

Destinos turisticos inteligentes, ou em inglés, smart tourism destinations, seriam
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inovadores, portadores de uma infraestrutura tecnoldgica de ponta, com vista a gerar o
desenvolvimento sustentavel do territorio turistico, acessivel a todos, facilitadores da
integracdo entre turistas e meio ambiente e promotores da melhoria da qualidade de
vida dos residentes (Liberato, Alen, & Liberato, 2018; Mufioz & Sanchez, 2015).

Hall (2004) foca-se justamente no bem-estar da populacao local para contrariar a visao
meramente mercadoldgica do DT. Para o autor, deve-se considerar as necessidades
da comunidade local, que vive, trabalha e se diverte no local de férias dos turistas. O
facto de inserir a comunidade local no processo de desenvolvimento dos DT facilita
também a aceitacdo destes pelas praticas turisticas e, consequentemente, garante

gue a atividade se sustente por longo prazo (Hall, 2004; Krippendorf, 2000).

No seguimento do tema apresentado na sec¢ao anterior, acerca das abordagens
tedricas do turismo, Velasquez e de Oliveira (2018) indicam que os destinos turisticos,

assim como os locais (estado ou pais) também sao considerados sistemas turisticos.

Do ponto de vista da gestdo, considera-se comummente o DT como o local,
geralmente um municipio, que proporciona condicbes de estadia ao turista,
nomeadamente de alojamento, alimentacdo e entretenimento, entre outras. Considera-
se também que um DT é capaz de atrair desenvolvimento para 0 seu entorno
(Emmendoerfer et al., 2016). Entende-se que o DT abarca o local onde decorre a
atividade turistica, contendo todas as relagdes que nele se desenrolam, incluindo as

dos residentes.

2.3.1 Marketing de destinos turisticos

O campo do conhecimento em marketing dos destinos remonta ao inicio dos anos
1970 e atualmente ja pode ser considerado estabelecido, embora com poucos

esfor¢cos de uma compilacdo do conhecimento produzido (Pike & Page, 2014).

Atualmente, observam-se estudos na area da gestdo de destinos turisticos (DMO,
sigla de destination management organization) que tém como objetivo verificar os
esforcos, visbes e concecgdes dos gestores das organizacdes, bem como a sua
eficiéncia (Blain at al., 2005; Pike & Page, 2014).

Para Blain et al. (2005, p. 328), as “DMO, que podem juridicamente cobrir um pais, um
estado, uma provincia, uma regido ou especificamente uma cidade, sdo uma
componente critica do turismo industrial”. Tal afirmag¢do pode decorrer da premissa de
que o turismo se sustenta do local, do territério, do espaco geografico de onde

decorre, acrescido da procura turistica. Para tal, além do marketing, estudam-se os
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destinos turisticos, sobretudo, o seu planeamento, o preco, a oferta de produtos e a
gualidade (Pavlovich, 2014).

No entanto, existem fatores enddgenos ndo-lineares que influenciam o
desenvolvimento turistico das localidades, conferindo um carater complexo, que

Pavlovich (2014) designa de rizoma ou abordagem rizomética dos destinos turisticos.

Para além de questbes incontrolaveis, ha que se priorizar o planeamento turistico e a
otimizacdo que o marketing de destinos pode e deve proporcionar na comunicacao
com a procura potencial, para que a mesma se torne real e que tenha as suas
expectativas satisfeitas. As ferramentas de comunicacdo séo controlaveis, entéo, face
as inumeras variaveis incontrolaveis, € importante investir no marketing de destinos

para o desenvolvimento turistico de cidades, regides ou paises.

N&o é novidade na teoria de marketing que existam fatores incontrolaveis. Para Kotler
e Armstrong (1996, p. 67), ha sempre “fatores "incontrolaveis", aos quais as empresas
se adaptam, através da utilizacdo dos fatores "controlaveis": os seus compostos de

marketing”.

Como referido anteriormente, a forma mais utilizada de gestdo de marketing de
destinos tem sido a de DMO. Quando o DT em questdo € uma cidade, geralmente
guem assume a DMO local sdo os Conventions e Visitors Bureau (CVB), organizacfes
sem fins lucrativos formadas por representantes de entidades publicas e privadas com
0 objetivo principal de captar eventos para as localidades que representam (Zavattaro,
Daspit, & Adams, 2015).

Na investigacéo realizada por Blain et al. (2005), percebeu-se que as DMOs tinham
como principal visdo de criagdo da marca do destino a confecdo de logotipos e de
taglines, as chamadas “frases de efeito”. Para os referidos autores, com o objetivo
geral de atrair mais visitantes e gastos, as DMO possuem um entendimento geral de
criacdo de marca para os destinos turisticos. No entanto, as “DMO deveriam
efetivamente e ativamente incluir mais os stakeholders e os visitantes nas atividades

que levam & efetiva criagdo da marca do destino” (Blain et al., 2005, p. 337).

Para Zavattaro et al. (2015), o facto de incluir um grande numero de stakeholders na
criacdo de marcas de destinos € um elemento que torna o marketing de destinos mais
complexo do que o marketing de produtos. Como exemplo, os autores indicam que o
tipo de partes interessadas é variado, abarcando tanto residentes, como familias,
pequenos negoécios e grandes corporagfes. Em 2015, Kotler destaca a relevancia da

inclusdo da populagdo local na promogéo das cidades, seja como territério atrator de
Departamento de Economia, Gestdo, Engenharia Industrial e Turismo

A relevancia da hospitalidade na procura turistica internacional: o caso do Brasil

32



Capitulo 2 — Enquadramento conceptual: Turismo

investimentos de capital ou de fluxos turisticos. “Qualquer plano de melhoria de uma
cidade deve incluir ndo apenas os seus membros mais poderosos, mas também os
seus cidadaos” (Kotler, 2015, p. 49).

Enquanto algumas teorias estabelecidas na area do marketing de destinos assumem
que as organizacdes atingem de maneira mais assertiva 0s seus objetivos competindo
entre elas, para Fyall, Garrod e Wang (2012), tal pensamento ndo pode ser
considerado proficuo para a competitividade do DT como um todo. Para os autores, o
sucesso dos DT depende sobretudo de como os seus diferentes componentes

trabalhardo em conjunto para entregar o produto turistico.

Como parte do marketing, pressupdem-se que a conquista e a fidelizagdo dos clientes
passe pelo cumprimento da promessa de compra. O valor criado no processo de
marketing s6 é mantido se percecionado como satisfeito pelo consumidor. Caso o
valor criado nao seja percecionado, h4 um grande problema de gestdo da marca, que

abarca a sua filosofia, os métodos e as técnicas empregues.

Além da intrinseca variabilidade nos processos de marketing, em relacdo a destinos
turisticos, o risco € mais elevado, pois torna-se mais dificil garantir a qualidade dos
diferentes servigos envolvidos nas cidades ou paises do que em produtos estanques.
Tamanha dificuldade é enfrentada com diversas estratégias para criacdo de marcas
dos destinos.

Efetivas campanhas de marca dos lugares combinam tangibilidade,
elementos Unicos afetivos, elementos baseados em emocgdes e buscam
congruéncia entre a identidade da marca e a imagem que 0s varios

stakeholders percebem da mesma (Zavattaro et al., 2015, p.12).

Tal assertiva presume que as marcas dos lugares, ao fundirem imagem e
materialidade, sdo um fenédmeno socialmente construido. Contudo, é perigoso alinhar
os conceitos de identidade e de imagem. Identidade, nesse contexto, é considerado o
logotipo, o desenho que as DMO criam, enquanto a imagem € a forma como o0s

consumidores percecionam a marca (Zavattaro et al., 2015).

A relevancia do aumento de turistas internacionais em qualquer pais diz respeito ao
incremento da economia interna, melhora a prestacdo de servicos turisticos e a
ampliagdo e qualificagdo da infraestrutura local. Para alcangar um bom lugar no
cenario internacional, além de pesquisas de procura, 0 marketing do destino deve ser
eficiente para alcancgar o publico-alvo definido, com marcas fortes e propostas de valor

aos turistas (Costa & Azevedo, 2014).
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2.3.2 Imagem do destino turistico (IDT)

O tema da imagem do destino relaciona-se com a percecdo da hospitalidade na
medida em que a mesma faz parte da apreciacdo global da competitividade dos
destinos turisticos (Ritchie & Crouch, 2003), sobretudo no que concerne ao mercado

turistico internacional (Baloglu & Mangaloglu, 2000).

A escolha de um destino de viagem é um processo complexo. Os turistas tém milhares
de opcdes de destinos em potencial, que serdo escolhidos com base no nivel de
conhecimento dos mesmos. De acordo com Hahm e Severt (2018), primeiramente,
destinos desconhecidos nem serdo considerados e, em segundo lugar, o0s
desfavoraveis serdo descartados. Os autores concluem afirmando que “se ha uma
imagem negativa ou mesmo nenhuma imagem percebida de um destino, as chances
de ser visitado s&o bastante limitadas” (Hahm & Severt, 2018, p. 37). Afirma-se ainda
que, quanto mais positiva € a imagem de destino (ID), mais provavel é a preferéncia
ou intengao de o visitar (Baloglu, 1996).

Para os autores da area, ndo ha duvidas da relevancia do estudo da imagem dos
destinos para o turismo (lordanova, 2015; Kim & Richardson, 2003; Lai & Li, 2016;
Ritchie & Crouch, 2003; Rodriguez, Correia, & Kozak, 2011). No entanto, alguns
autores referem a falta de corpo teérico consolidado (Rodriguez et al., 2011). Pode-se
observar que a prépria dinamica social, nomeadamente o avan¢co da tecnologia de
informacé&o, altera a dindmica do pensamento neste campo especifico. A titulo de
exemplo, ao pesquisar-se na base de dados Scopus os termos ‘tourism’ e ‘destination
image’ nos campos ‘itulo’, ‘resumo’ e ‘palavras-chave’, obtém-se 1.853 artigos e
revistas®. O ano da primeira publicacédo disponivel na base de dados cientifica consta
de 1979 e, até 1982, ha um artigo publicado por ano. O interesse dessa pesquisa para
a presente explanacdo estd no conteudo do primeiro estudo, de Robert Britton,
denominado ‘The image of the Third World in tourism marketing’ e publicado na Annals
of Tourism Research. Resumidamente, a problematica versava sobre a discrepancia
entre a imagem percecionada através da informacdo disponibilizada sobre destinos
turisticos do chamado terceiro mundo e a percecao in loco, muito abaixo das
expectativas geradas pelos anlncios publicitarios. Por outro lado, a ultima publicacao
do ano de 2018, disponibilizada pela Scopus, trata da protecédo dos destinos turisticos
sobre o hiper-compartiihamento de informagcbes por parte dos consumidores
conectados em plataformas sociais. O estudo, denominado ‘Sustainable attitudes:

Protecting tourism with inoculation messages’, da autoria de Ivanoc, Dillingham,

4 Consulta feita em 05.11.2018
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Parker, Rains, Burchett e Geegan, também publicado na Annals of Tourism Research,
explora o potencial das mensagens de inoculacdo® para proteger as atitudes pro-

destino dos potenciais turistas.

Perante os exemplos expostos, reflete-se sobre a constante atualizacdo teorica
necessaria no campo do conhecimento da imagem dos destinos (ndo exclusivamente
neste campo) a fim de acompanhar as transformacdes tecnoldgicas. Enquanto o
problema empirico inicial do primeiro artigo provavelmente repousava sobre um folheto
impresso com fotografias ‘melhoradas’ do destino, no artigo atual tem-se uma

dindmica de partilha de informacdes de alcance global instantaneo.

No periodo de tempo entre as duas publicacGes supracitadas, foram realizados varios
estudos, sob os mais variados enfoques, sobre a imagem dos destinos turisticos. Lai e
Li (2016) analisaram 45 diferentes definicbes de IDT; varios estudos procuraram
identificar a relacdo da imagem com a intencdo de visitar o destino turistico no futuro
(Cossio-Silva, Camacho, & Vazquez, 2018); pesquisas que tiveram como objetivo
identificar os atributos que formam a IDT (Kislali, Kavaratzis, & Saren, 2016); inimeros
estudos centraram-se na imagem especifica de um destino, seja uma cidade, estado
ou pais (Hahm & Severt, 2018), multi-destinos (Baloglu & Mangaloglu, 2000) ou ainda
de acordo com algum segmento especifico de mercado (Chiu, Zeng, & Cheng 2016),

entre outros.

Surgido o conceito na década de 1970 (Baloglu, 1996; Gallarza et al., 2002; Rodriguez
et al., 2011), apesar do grande nimero de pesquisas produzidas na area, no inicio dos
anos 1990, ainda nao era possivel identificar uma estrutura conceptual ou operacional
sobre IDT (Gallarza et al., 2002). Hoje em dia, apds algumas décadas e diversos
conceitos tedricos e pesquisas empiricas, as mudangas tecnoldgicas, principalmente
sob a égide dos media, criaram uma nova lacuna no conceito de IDT (Kislali et al.,
2016).

Hahm e Severt (2018) afirmam que a maioria dos estudos de IDT, desde os anos de
1970, é focada em dados quantitativos ou em dados estruturados baseados em
atributos de destino. As autoras colaboram ainda com o estudo na area de IDT
indicando que diversas pesquisas, com a utilizacdo de métodos tanto quantitativos
quanto qualitativos, foram realizadas através do modelo de mensuracdo da imagem,
desenvolvido por Echtner e Ritchie, publicado em 1991. O modelo é formado por um

conjunto de escalas com atributos de destinos turisticos, onde se analisa a

5 Uma mensagem de inoculacédo expde as pessoas a desinformacdo de uma forma enfraquecida para as
tornar mais resistentes a informacdes erradas que encontram posteriormente.
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singularidade, no sentido de ser unico, ou a ordinariedade, por ser comum. Observa-
se também se 0 elemento da imagem possui um atributo ou se é holistico, ou seja, se
€ especifico ou abrangente e, por fim, os autores categorizam as imagens conforme as
suas caracteristicas funcionais, que sao tangiveis e mensuraveis, ou psicolégicas, que

sao subjetivas e dependem do julgamento de quem as interpreta.

Outra abordagem encontrada comummente na literatura de IDT é a de Baloglu e
McCleary, publicada em 1999. Os autores apresentaram um modelo geral para a
formacdo da imagem de um destino. A formacgéo da imagem de um destino dar-se-ia a
partir de fatores pessoais, identificados como psicoldgicos (valores, motivacoes,
personalidade) ou sociais (género, idade, educacao, estado civil), ativados por fatores
de estimulo. Os fatores de estimulo seriam a quantidade e tipo de fontes de
informacdo, as experiéncias anteriores e 0s canais de distribuicdo (Baloglu &
McCleary, 1999).

Um ponto em comum entre Baloglu e Mccleary (1999) e Echtner e Ritchie (2003)
repousa na relagédo da definicdo da imagem dos destinos turisticos com as percecdes
afetivas e cognitivas dos informantes, geralmente turistas, procura projetada,

stakeholders ou a comunidade local.

Ha um consenso de que as primeiras definicbes sobre a imagem de destinos turisticos
consideram-no como a totalidade de crencas, ideias e impressdes que uma pessoa ou
pessoas tém sobre um destino (Baloglu, 1996; Crompton, 1979; Gallarza et al., 2002;
Molinillo et al., 2018).

A relevancia dos estudos sobre ID repousa na hip6tese de que a imagem positiva de
um DT é um fator importante para influenciar uma visita futura ao destino (Molinillo et
al., 2018). A imagem e a consciéncia de um destino turistico sdo capazes de qualificar

ou ampliar a sua competitividade (Ritchie & Crouch, 2010).

Apesar de haver um consideravel niumero de estudos sobre como ocorre a formagéo
da imagem de um DT, ndo h& consenso sobre os processos de formagdo da mesma.
No entanto, algumas contribuices, como a de Echtner e Ritchie (1991), serviram de
modelo para investigagbes subsequentes (Gallarza et al., 2002; Kislali et al., 2016; Lai
& Li, 20186).

Outras abordagens comummente encontradas na literatura sobre o processo de
formacdo da IDT s&o as centradas nas imagens afetiva e cognitiva (Agapito et al.,
2013; Baloglu, 2000; Duman, Ozbal, & Duerod, 2018; Gallarza et al., 2002; Gartner,
1994; Han et al., 2019; Rodriguez et al., 2011, Silva, Costa, & Moreira, 2018).
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Gartner (1994) defende que o componente cognitivo se refere ao conhecimento e as
crencas sobre um destino, enquanto os componentes da imagem afetiva se referem a
emocdes, sentimentos e apego a um destino. As dimensdes cognitivas referem-se a

forma como os turistas se comportam.

A teoria de Gartner (1994) e Agapito et al. (2013) confirmou a natureza hierarquica das
dimensdes cognitiva, afetiva e cogntiva da ID. As suas investigacdes evidenciaram
gue a imagem afetiva tem maior contribuicdo para a dimensao cognitiva do que a
imagem cognitiva. Agapito et al. (2013) salientam que o estudo prévio de Li et al.
(2010) ndo confirma a hipétese da influéncia da imagem afetiva na componente
comportamental, mas salientam que a andlise possa ter resultado da forma como a
hipotese foi testada: verificando apenas a intencao de revisitar o destino, enquanto
Agapito et al. (2013) também consideraram a intencao de recomendar.

Apesar do grande numero de estudos empiricos anteriores que demonstram que a ID
positiva de turistas e a sua satisfacdo com um destino s&do os principais determinantes
da sua intencdo de revisitar o destino, sendo exemplo o estudo de Seetanah et al.
(2018) que listou 12 artigos que sustentavam essa ideia, 0os viajantes que preferem
variar os seus destinos também podem preferir escolher novos locais para as suas
futuras viagens. Mesmo que estejam plenamente satisfeitos com a sua experiéncia, 0s
turistas podem néo regressar ao mesmo destino apenas por quererem experimentar

algo novo (Papadimitriou, Kaplanidou, & Apostolopoulou, 2018).

Num artigo publicado sobre a imagem do Alabama como DT, nos Estados Unidos,
Hahm e Severt (2018) analisaram a diferenca entre perceg¢édo e familiariadade entre
turistas que conheciam e que ndo conheciam o destino. Como contributo teérico, o
estudo indicou que a imagem cognitiva influencia mais a intencdo de visita futura
daqueles que ja conheciam o destino; ao passo que a imagem cognitiva ndo influencia
0s que ndo o conhecem a visitar um DT e a imagem afetiva influencia os que nado

visitaram um DT a visita-lo.

A intencdo de recomendar o DT a outros pela pratica chamada de comunicacdo boca
a boca (WOM, sigla em inglés de Word-of-Mouth), ou mesmo a recomendacéo que
ocorre por meios eletrénicos, o e-WOM — embora se saiba que os consumidores
percecionam o e-WOM como menos crivel do que o WOM tradicional (Kislali et al.,
2016) — é pensado como um melhor indicador de imagem favoravel e de uma
experiéncia positiva relativamente a um DT do que a intencdo de o revisitar
(Papadimitriou et al., 2018).
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Tendo em consideracdo a intencdo de visitar ou revisitar o DT como 0 componente
principal para a formacdo da imagem global, Baloglu (1996) desenhou um modelo
tedrico que correlaciona as imagens cognitiva e afetiva para formar a IDT global. A
imagem cognitiva € formada pelas fontes de informacdo, ja as motivacbes
sociopsicologicas da viagem conduzem a formacdo da imagem afetiva, e as
caracteristicas sociodemograficas influenciam ambas. Segundo o autor, a imagem
afetiva tem mais influéncia na imagem global. Além disso, a consciéncia sobre o DT e
a familiaridade com o mesmo séo positivamente relacionadas com a sua imagem. A
familiaridade pode ser medida de acordo com trés fatores: visita anterior; distancia

geogréfica e nivel de conhecimento sobre o destino.

Com a intencdo de atualizar estudos anteriores, Kislali et al. (2016) propuseram um
modelo de formacdo de imagem de destino considerando fatores socioculturais,
imagem projetada, conteddo gerado pelo usuario e tecnologia como principais fatores
para a construgcdo das imagens organicas e induzidas (chamada de imagem
secundaria). JA& a imagem primaria € aquela formada quando se visita o destino
(Gartner, 1994).

Ha um certo consenso na percecdo de que a hiperconexdo e a partilha
multidimensional de conhecimento do consumidor através das plataformas eletronicas
dos media mudou o comportamento dos turistas. Porém nao ha, ainda, pesquisas ou
estudos suficientes que avaliem a influéncia que o envolvimento dos usuarios com as
plataformas online tém no processo de formacgéo da ID para que haja um novo escopo

tedrico (lvanov et al., 2018).

O facto de os turistas darem mais credibilidade as informagfes partilhadas por
plataformas de contelido geradas por usuarios do que por abordagens de marketing
ou plataformas online de DMO (lvanov et al., 2018; Molinino et al., 2018; Okazaki et
al., 2017) causaram um certo ajuste nas estratégias das organizagbes. As DMO
comecaram a concentrar-se na interagdo online com 0s usuarios como uma estratégia
para construir, manter ou até mesmo transformar a imagem dos destinos (lvanov et al.,
2018; Xie, Zhang, Zhang, Singh, & Lee, 2016).

Embora a literatura sobre a IDT seja vasta e existam diferentes abordagens, ha um
consenso de que a imagem positiva de um local € um elemento importante para uma

futura escolha do mesmo como destino de viagem.
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2.4 Procura turistica

Como a presente tese analisa a hospitalidade do ponto de vista dos turistas, torna-se
relevante apresentar alguns aspetos teoricos relativos a procura turistica. A OMT
classifica a procura turistica em viajantes internos e externos ou internacionais. Para o
estudo da procura turistica, deve-se identificar a motivacao da viagem, que é definida
como 0 motivo sem o qual a viagem nao teria ocorrido, e também o ‘tipo de produto’

adquirido, que é explicado da seguinte forma:

Um “produto turistico” representa uma combinacdo de diferentes aspetos
(caracteristicas dos locais visitados, meio de transporte, tipos de
acomodacdo, atividades especificas no local de destino, etc.) em torno de um
centro de interesse especifico, como excursdes na natureza, vida em
fazendas, visitas a locais historicos e culturais, visitas a uma cidade
especifica, pratica de esportes especificos, a praia e assim por diante
(UNWTO, 2010, p. 19).

Outras caracteristicas a serem verificadas sdo a duracdo, a origem e o destino da

viagem, 0s meios de transporte e o tipo de alojamento utilizado (UNWTO, 2010).

De acordo com Cooper et al. (2008), a definicdo da procura turistica depende do olhar
do autor, que pode ter uma visdo mais econémica, psicolégica ou geografica. Do ponto
de vista da economia, a procura turistica é considerada a quantidade de bens e
servicos turisticos consumidos por empresas e/ou familias, dado o nivel de
rendimento, 0s precos e as necessidades dos consumidores ou usuérios, durante um
determindo periodo de tempo. Tem-se como exemplo do viés economicista a definicdo
de Boullén (1994), que defende que a procura turistica de um pais ou de uma regido é
medida a partir do consumo dos turistas nos servicos por eles utilizados (alojamento,
alimentacdo, diversédo, transporte interno), além do valor gasto com deslocacgbes e

compras.

Ainda com a intencdo de facilitar a valorizagdo economica do turismo, a procura
turistica é comummente classificada em real, historica, futura e potencial. E
considerada procura turistica real a totalidade de turistas que efetivamente se
deslocam, por um periodo de tempo, a um determinado local, bem como a soma dos
bens e servigos utilizados durante o periodo de estadia. A chamada procura turistica
historica € relativa aos dados apurados sobre os turistas ao longo dos anos, e a sua
andlise ajuda a prever futuros comportamentos dos turistas, bem como a identificacdo
da procura futura. J4 a procura potencial é considerada o conjunto de turistas que

ainda ndo foi atingido pelas estratégias de mercado ou por deficiéncias da
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infraestrutura turistica e que, por isso, ndo efetuaram desloca¢do, mas tém potencial

para o fazer (Boullon, 1994; Cooper et al., 2008).

De acordo com uma viséo tendencialmente mais geografica, as definicbes da procura
turistica focam-se na quantidade de pessoas que se deslocam com o intuito de utilizar
instalacBes ou servicos turisticos em locais que ndo sejam a residéncia ou trabalho
habituais (Cooper et al., 2008). Historicamente, observa-se gque, mesmo perante as
facilidades de deslocacdo apés a insercdo das companhias aéras do tipo low cost, os
paises fronteiricos costumam ser 0s principais emissores da procura turistica

internacional (Tavares & Leitdo, 2017).

A visdo dos psicologos ja se debrucou sobre as questdes da motivacdo
comportamental. Na tentativa de explicacdo do comportamento do turista, na década
de 1970, foi tracado o perfil psicografico dos turistas, tese comportamentalista
abordada por Stanley Plog. De acordo com os tipos de turistas classificados pelo
autor, teoricamente existiriam os alocéntricos, 0s mesocéntricos e 0s psicocéntricos,
além dos dois tipos intermédios entre os perfis extremos, 0s semi-alocéntricos e 0s

semi-psicocéntricos.

Resumidamente, os turistas alocéntricos seriam pessoas cujos padroes de interesses
estdo centrados em diversas atividades. Seriam extrovertidos e auto-confiantes,
procurariam sempre novidades e aventuras, satisfazendo as suas curiosidades. Os
turistas mesocéntricos teriam o perfil caracteristico do frequentador do turismo de
massas, fendmeno iniciado nos anos 1960. Procurariam os destinos ja descobertos
pelos alocéntricos. Optariam por uma certa seguranga em destinos ja reconhecidos
pelos media. Os turistas psicocéntricos seriam pessoas ansiosas, inibidas, avessas a
aventuras, preocupadas com pequenos problemas da vida. Procurariam destinos

familiares e esperariam usufruir de equipamentos ja estruturados (Plog, 1990).

J& em meados da década de 1980, Krippendorf (2000) problematiza a “vilania” do

turista tracando as suas principais caracteristicas:

e Turista ridiculo — maquina fotografica, camisa floreada — estereétipo;
e Turista ingénuo — ndo costuma viajar, nao domina idiomas, deixa-se enganar
facilmente;
e Turista organizado — depende do grupo e do guia;
e Turista detestavel — faz tudo o que néao faria em casa;
e Turista inculto — ndo conhece nada da cultura local, usufrui do balneério;
e Turista rico — pode e quer comprar tudo, quer ser servido;
e Turista explorador — tira proveito das comunidades locais;
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e Turista poluidor — deixa lixo, desfigura as paisagens naturais;
e Turista alternativo — explora novos destinos, abrindo caminho aos restantes

turistas.

O autor, de abordagem funcionalista, afirma que o turista procura o anti-quotidiano,

mas termina por recriar o seu quotidiano em férias. Para ele, o turista “vilao” precisa

ser educado para 0 encontro com 0 outro.

No inicio da década de 2000, Molina (2003) aborda o comportamento do pdés-turista,
ou seja, o turista na pés-modernidade. De acordo com o autor, esse sujeito acede a
mais informacg@es pelas redes virtuais, é exigente e mutante em relacdo a forma como
decide, efetua e se comporta durante as viagens; passa a assumir o papel de
protagonista, procurando o turismo ‘ativo’ ou de ‘experiéncia’ e tem consciéncia da

importancia da relacdo preco-qualidade e do valor da viagem.

De Araujo (2018) destaca que, para além da discussao entre o turista de massas ou o
turista alternativo, ha que atentar as constantes mudancas no comportamento dos
turistas, que, nas palavras da autora “estdo constantemente rompendo conceitos e
redefinindo a industria do turismo contemporaneo” (De Araujo, 2018, p. 10). Tal viséo
corrobora que a procura pela compreensao do comportamento do turista ndo se

dissocia do comportamento da prépria atividade turistica (Tavares & Leitdo, 2017).

Ao desenvolver o conceito de valor turistico, formado por um conjunto de valores que
as pessoas estéo dispostas a experenciar, Lemos (2005) indica que a procura turistica
€ justamente 0 que norteia tais valores. Para o autor, a interagdo dos turistas envolve
o nivel de gastos que estejam dispostos a dispender. No entanto, tanto os gastos,
como a deslocagdo, o tempo e 0 consumo sdo consequéncias do turismo, e néo

definem a procura turistica em si.

Apesar das diferentes abordagens sobre a procura turistica, o indice mais utilizado
para a sua mesuracdo, sobretudo a nivel internacional, € o ndmero de turistas
provenientes de outros paises. Outro dado de relevancia € o volume de gastos
internacionais advindos dos turistas estrangeiros no pais visitado (Tavares & Leitdo,
2017).

Outros critérios que influenciam a procura turistica séo:
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rendimento, diferengas cambiais, lagos histéricos, imigragdo, despesas com
publicidade, infra-estruturas turisticas, alteragbes climaticas, custos
energéticos, proteccdo e seguranca das fronteiras, linguagem comum, custo
dos transportes, diferengcas de preco, epidemias, distancia geografica,
instabilidade politica, sensacdo inseguranca, juntamente com a abertura

comercial (Tavares & Leitdo, 2017, p. 22).

Entre os temas tratados na procura turistica, ha um tema emergente da economia da
experiéncia (Pine Il & Gilmore, 1999), o da experiéncia que a procura turistica deseja e
realiza (Molina, 2003). A proxima seccdo aborda a experiéncia turistica e explica a sua

diferenca relativamente ao turismo de experiéncia.
2.5 A experiéncia turistica

O tema da experiéncia turistica, além de relevante para a compreenséo do fenémeno
turistico em si, relaciona-se diretamente com a hospitalidade. De uma maneira
simplificada, pode-se indicar que a experiéncia turistica incide no facto de o turista
procurar ser o protagonista da propria viagem, tentando participar em momentos

anicos e memoraveis (Pezzi & Vianna, 2015).

Destaca-se ainda que a adaptacdo do conceito de economia da experiéncia ao turismo
de experiéncia pode causar uma certa confuséo. Pine Il e Gilmore (1999) inserem na
l6gica comercial a procura por vivéncias enriquecedoras por parte dos turistas ao
afirmarem que a “oferta de experiéncia acontece quando uma empresa usa
intencionalmente os servicos como um palco e 0s produtos como suporte para atrair

os consumidores de forma a criar um acontecimento memoravel” (p. 39).

A adaptacdo da premissa de oferecer um produto ao turista que seja a realizacdo de
uma experiéncia, geralmente caracteristica do local, mas ndo necessariamente, € 0
gue se designa de turismo de experiéncia, ou ainda, a simulacdo de uma experiéncia
(Cohen & Cohen, 2012).

J& a experiéncia turistica é a procura por experiéncias reais durante a deslocagéo
(Cohen & Cohen, 2012). Nesse caso, ultrapassa-se a suposi¢cdo de que o turista &
simplesmente um andarilho no espaco urbano (Wearing & Foley, 2017) e assume-se
uma superacdo da banalidade capaz de proporcionar riqueza pessoal através de

experiéncias transformadoras (Trigo, 2010; Wearing & Foley, 2017).

Sun Tung e Ritchie (2011) consideram que a experiéncia turistica ocorre relativamente
a eventos relacionados com a viagem, desde a sua preparacdo antes da deslocacéao,

durante a estadia no destino escolhido e no regresso ao local de residéncia habitual.
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As experiéncias turisticas, para os autores, sdo de carater individual e subjetivo, bem

como de natureza afetiva, cognitiva ou comportamental.

Apbs elencar as definicbes de experiéncia turistica entre os anos de 1982 a 2011,
Araujo (2018) conclui que ha dois aspetos que podem ser considerados comuns as
diferentes definicbes. O primeiro aspeto € que as experiéncias sdo subjetivas e estao
diretamernte relacionadas com aspetos pessoais. O segundo aspeto indica 0 que as
experiéncias sdo desencadeadas e estimuladas no momento em que ocorre a

prestacéo do servico.

Uriely (2005) identifica quatro tipos de abordagens tedricas da experiéncia turistica. A
primeira é designada de ‘des-diferenciacdo da experiéncia’, a segunda ¢é a
‘pluralizacao da experiéncia’, a terceira é ‘o papel da subjetividade’, e a ultima o ‘rumo

a interpretacdes relativas’.

A ‘des-diferenciagdo da experiéncia’ baseia-se na premissa de dois grupos de autores
e as suas concecdes da separacdo e da jungcdo das atividades do quotidiano com as
atividades de turismo ou lazer. No primeiro grupo, autores que Uriely (2005) identifica
como modernistas, como Cohen, Smith, Turner, Ash e MacCannell, assumem a
pratica turistica como uma atividade desvinculada da vida quotidiana do sujeito. Seria
uma procura de experiéncia real no turismo, pois, como argumenta MacCannell
(1973), o quotidiano representa o inauténtico, enquanto se espera que as experiéncias
auténticas estejam disponiveis apenas quando se rompem o0s lagos com as atividades
habituais do quotidiano e se vive a vida ‘real’. A experiéncia turistica ocorre quando o
sujeito se separa do que Ihe é familiar e se aventura num outro lugar e se langa num

continuum de experiéncias.

Elands e Lengkek (2012) assumem que o afastamento do quotidiano dos sujeitos os
deixa conscientemente mais propensos a assimiliar atividades turisticas e a
transforma-las em experiéncias. Consideram ainda que alguns sujeitos tém mais
predisposicdo para se desprenderem dos seus entornos habituais do que outros,
enquanto outros preferem préticas turisticas mais proximas das suas atividades
habituais. Tal proximidade/afastamento influencia as expectativas para a viagem e

também a forma como as experiéncias sao assimiladas.

O segundo grupo de autores, que Uriely (2005) identifica como pés-modernistas, como
Urry, Lash, Munt, Ryan e Birks, argumentam que as experiéncias que o turismo
proporciona, como, por exemplo, o prazer de contemplar paisagens e o prazer de
vivenciar aspetos de outras culturas, sdo acessiveis, no mundo pés-moderno, em

varios contextos da vida quotidiana. Tais acessos podem ocorrer através de
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simulacdes virtuais ou reais, como o uso de 6culos 3D, no primeiro caso, e 0s parques
tematicos, no segundo caso, ou ainda em atividades como trekking, escalada, esqui
ou mountain bike. H4 ainda casos em que a atividade profissional do sujeito esta
vivamente ligada ao turismo, como atividades vinculadas a arqueologia ou guias de
turismo, por exemplo. Uriely (2005) afirma que a classificagdo ‘des-diferenciacdo da

experiéncia’ assume as premissas do segundo grupo de autores.

A ‘pluralizacao da experiéncia’ mais uma vez apresenta os autores modernistas, agora
incluindo Boorstin, e critica o posicionamento dos autores de homogeneizar a
representacdo de um tipo ideal de turista, sem se preocuparem com a variedade de
significados e motivacdes, a excecdo do Cohen. Cohen, em 1972, é o primeiro autor a
classificar os turistas em cinco tipos, conforme a experiéncia desejada. Uriely (2005)
destaca que o0 aparecimento de tipologias de turistas avancou relativamente a
homogeneizagcdo de um Unico tipo, e assumiu-se como um passo rumo ao
entendimento pos-moderno que enfatiza a diversidade dentro de cada uma das
categorias existentes nessas tipologias. Como exemplo contemporéneo desta
percecdo, pode citar-se o0 estudo de Araujo (2018) cujo resultado salientou os aspetos
relativos a fatores externos que os hdspedes inserem na experiéncia de servico, mas
que estdo além da esfera dos hostels. A autora verificou que aspetos demogréficos, de
personalidade, de interesses, de motivacdes e experiéncias anteriores em albergues,
e aspetos da viagem em geral, como com quem viajam e o orcamento disponivel,
interferem na avaliagdo dos servicos do hostel — além dos aspetos relativos ao

ambiente proprio dos estabelecimentos que a autora elencou.

A abordagem denominada ‘o papel da subjetividade’ assume a diversidade do
fendmeno turistico da mesma forma em que atenta na negociacdo subjetiva dos
significados que determinam a experiéncia do turista, em oposi¢cdo ao ‘consumo’ dos
bens organizados pela indastria turistica. O comportamento dos turistas rompe
também com as tipologias. A experiéncia ja ndo é moldada exclusivamente pela
indUstria e realizada por consumidores passivos. A experiéncia é concebida como
percecdo consciente, pois sdo os turistas, de acordo com Uriely (2005), que
“subjetivamente constroem sua experiéncia pessoal pegando fragmentos de diferentes
modos ou produtos fornecidos pela industria e remontando-os conforme eles
escolhem” (p. 206). Entre uma diversidade de produtos e servicos que podem ser
usufruidos, pagos ou gratuitos, programados para turistas ou focados no lazer da
populacdo local, os turistas podem eleger os que mais se adequam as suas

preferéncias pessoais.
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Na ultima abordagem, intitulada ‘rumo a interpretagcdes relativas’, Uriely (2005)
apresenta discussdes entre as diferentes abordagens da experiéncia, nomeadamente
as modernistas e as pos-modernistas. O autor afirma que enquanto 0s primeiros
conceptualizam a experiéncia do turista em termos de verdades absolutas, os
segundos fazem uso de conceitos de verdades relativas. Entre os modernistas, Uriely
(2005) refere uma disputa encabecada por Boorstin e MacCannell, onde o primeiro faz
uma critica social de que a experiéncia turistica é artificial e trivial, um "pseudo-evento"
e 0 segundo argumenta que a experiéncia turistica € um ritual moderno significativo

gue envolve uma procura por autenticidade.

Ja as discussbes dos pdés-modernistas afloraram apos transformacdes, que incluem o
surgimento de alternativas ao turismo de massas convencional, o crescimento de
férias orientadas para a natureza e meio ambiente, a crescente atracdo por locais
relacionados com o patrimoénio histérico, e a nostalgia e a crescente procura por
atracOes turisticas simuladas e teméaticas. Uriely (2005) identifica duas vertentes entre
0s pOs-modernistas: a da ‘simulagédo’ e a do ‘outro’. Como o préprio nome sugere, a
primeira foca-se na experiéncia ‘hiper real’ mediada por simuladores ou parques
tematicos planeados para atrair a atencao dos turistas; ja a vertente ‘outros’ enfatiza a
procura do auténtico e aponta para o crescente apelo da natureza e do campo como
expressdes poés-modernas. O autor destaca que ndo ha oposicdo entre ambas as

abordagens, sédo pontos de vista diferentes, mas ndo contrapostos.

Num estudo realizado na Tunisia para avaliar as consequéncias da experiéncia
turistica na satisfacdo, ligacdo ao destino turistico e intencdo de recomendacgédo do
destino, Turki e Amara (2017) aplicaram o modelo desenvolvido por Schmitt, para o
marketing de negécios em geral, e ndo especificamente para o turismo, focado na

experiéncia de consumo. Sdo cinco as abordagens para descrever a experiéncia:

i.  Sensorial: estimula os sentidos.

ii.  Emocional: gera emocdes.

iii. Intelectual: usa a inteligéncia e a criatividade para criar experiéncias cognitivas
na resolucao de problemas que envolvem os clientes num nivel criativo.

iv.  Acdo: visa orientar acles, orientar comportamentos que enriquecam a vida dos
clientes.

v. Tribal: incentivo a identificacdo com um estilo de vida, conectando-se com
outros individuos que partilhem a mesma experiéncia. E uma combinacdo das

quatro abordagens anteriores.
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Turki e Amara (2017) retiraram a abordagem ‘sensorial’ e aplicaram as restantes
abordagens no construto tedrico da experiéncia para identificar que as componentes
intelectuais e emocionais estdo significativamente relacionadas com a satisfacdo, a
componente intelectual esta significativamente relacionada com a ligacdo ao destino
turistico, e a satisfacdo esta significativamente relacionada com a ligacdo ao destino
turistico e a intencdo de recomendacédo do destino turistico. Ao contrario de outros
autores citados, Turki e Amara (2017) afirmam que a experiéncia turistica pode ser

considerada uma avaliacdo objetiva e descritiva da viagem.

Observa-se uma variedade de abordagens da experiéncia turistica, algumas
complementares, outras opostas. Pode-se indicar, por um lado, um viés focado na
percegdo pessoal do turista, portanto subjetivo, e outro focado no consumo em si e,

portanto, objetivo e, assim, uma visdo modernista e uma visdo pés-modernista.

Poder-se-ia inferir que a propria dinamica temporal e social do turismo proporciona
diferentes interpretacdes do fenébmeno. As discussfes sobre a experiéncia surgem
logo apdés a massificacdo do turismo e podem ser ao mesmo tempo interpretadas
como uma critica ao turismo ou como uma Visdo alternativa ao turismo massivo,
contemporaneamente considerada sustentavel e responsavel. Ainda, de um ponto de
vista sistémico, ndo se pode excluir a satisfacdo das populagées locais, incluindo
ganhos econdémicos, bem como a preservacao ambiental e cultural. Também néo pode
ser somente a satisfacdo dos prazeres dos turistas o elemento responsavel pela

experiéncia turistica.
2.6 Sintese conclusiva

A preocupacgdo com 0s conceitos de turismo adveio da relevancia economica que o

fendmeno turistico alcangou, no comego do século XX.

A tardia discusséao tedrica sobre o tema leva alguns teéricos da area a apregoarem
gue a mesma hao é um campo do conhecimento cientifico, no entanto, considera-se
gue a histéria do turismo é mais extensa do que se costuma abordar e que os estudos

académicos ja estdo bem desenvolvidos (Costa, 2005; Butler, 2015).

Tanto a diversidade de abordagens quanto a caracteristica multidisciplinar do turismo
podem ser explicadas pelo facto de o turismo ser uma atividade social, portanto, de
certa forma esta atrelada a momentos factuais e territoriais com diferentes realidades,
que resultam em mudltiplos focos e énfases. Além disso, quando surge a discussao
tedrica do turismo, como é comum em areas emergentes de conhecimento,

pesquisadores de outras areas voltam a sua atencdo ao novo objeto desde 0 seu
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ponto de vista, com a sua formac¢do académica, seja na &rea da economia, geografia,

sociologia, antropologia, entre outras.

Pode-se exemplificar a diversidade das abordagens com duas acepc¢des acerca do
turismo. A primeira delas é a da Organizacdo Mundial do Turismo, que o trata como
um dos mais importantes setores econémicos do mundo (OMT, 2017). A defini¢cdo de
turismo da OMT gerou uma série de definicbes que, de acordo com Costa (2005,
p.283),

Em todas estas definicbes seria facilmente demonstrado que a definicdo de
turismo encerra, invariavelmente, o estudo do movimento de pessoas para fora
das suas &reas habituais de residéncia e por periodos superiores a vinte e
quatro horas, sendo que esta movimentacdo acontece tendo por base um
conjunto de motivacdes centrais e que as mais importantes e significativas sdo
as que dizem respeito a factores sociais, culturais, patrimoniais, ambientais e

econémicos.

Por outro lado, pode-se abordar o turismo desde o viés da experiéncia, a focar no
flaneur, o passear despreocupadamente, no prazer dos turistas em contemplar outras
paisagens e culturas (Uriely, 2005), em busca de uma experiéncia Unica e memoravel
gue seja pessoalmente transformadora (Pezzi & Vianna, 2015). Ndo sdo pontos de
vistas que se possam chamar de opostos, mas sédo abordagens diferentes, desde

perspectivas diferentes, com preocupacgdes diferentes.

O fendbmeno turistico tem a capacidade de gerar discussdes que focam o olhar para a
procura turistica, a experiéncia turistica e que requer a gestdo de um sistema que tera

lugar em um territério: o destino turistico.

Para que a experiéncia turistica ocorra, o turista tem de chegar ao destino turistico,
que possui uma imagem e que é comercializado, perpassando, portanto, por um
processo de objetivagdo de tal imagem, a partir de estratégias de marketing que

devem ser resultantes de planeamento por parte das DMO.

Como parte de onde se desenrola a atividade turistica, dentro da visédo sistémica, 0s
destinos turisticos dizem respeito ao local que sedia todas as relacdes que ocorrem
durante o deslocamento do turista, incluindo as dos residentes. Tais relagbes devem
ser planeadas de forma a gerar o desenvolvimento sustentavel do local, facilitar a
experiéncia turistica, preservar o meio ambiente e as manifestagdes culturais locais e
promover a melhoria da qualidade de vida dos moradores, bem como o crescimento

econémico.
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Os planos de marketing devem incluir todas as partes interessadas no
desenvolvimento do turismo no local, sejam residentes, familias, pequenos negécios
ou grandes corporacdes no processo de criacdo de marcas de destinos (Zavattaro et
al., 2015). A inclusdo de diferentes e numerosos stakeholders torna a elaboracdo de
marcas de DT mais complexa do que o marketing de produtos. Os proprios elementos
tradicionais do marketing, como a qualificacdo do produto, a precificacdo, a
distribuicdo e a promocédo, tém de ser repensados ja que o local do consumo é o
préprio destino turistico; a distribuicdo tem de ocorrer com a deslocacdo do
‘consumidor’ e ha uma dinamica de vida local no produto, que pode ser uma cidade,
uma ilha, uma zona rural, enfim, um espaco onde vivem e convivem moradores,

trabalhadores e turistas.

Tal cenario, desde o ponto de vista de uma opcdo de compra para a procura, adquire,
antes da decisdo da compra em si, uma imagem. Uma imagem negativa ou 0O
desconhecimento de um DT praticamente elimina qualquer chance de que ele seja
escolhido como de uma futura viagem (Hahm & Severt, 2018). J& o contrario também
é valido, ou seja, considera-se que as chances de um destino turistico ter preferéncia
ou intencéo de visita aumenta na medida em que for mais positiva a imagem deste DT
(Baloglu, 1996; Gallarza et al., 2002; Ritchie & Crouch, 2003).

Ha certo consenso de que a IDT é formada pela soma de crencas, ideias e
impressdes, de cariz cognitivo ou afectivo, gue uma pessoa ou um grupo de pessoas
tém sobre um destino (Agapito et al., 2013; Baloglu, 1996; Crompton, 1979; Gallarza et
al., 2002; Gartner, 1994; Molinillo et al., 2018).

Diversos estudos analisam se e o quanto IDT influencia na escolha efetiva de um DT e
o certo é que ha resultados diferentes, mas em nenhum caso se nega a relevancia da

imagem positiva para que o DT esteja entre os elegiveis.

7

O objetivo principal do estudo da imagem dos destinos turisticos é o de atingir
positivamente a procura potencial. A procura turistica pode ser definida desde os
pontos de vista econdmico, relativo ao gasto; psicolégico, relativo & motivacdo e
comportamento; ou geografico, relativo ao territério de deslocamento (Cooper et al.,
2008), mas pode ser sintetizada como o volume de turistas que se deslocam aos
destinos escolhidos. Sao os chamados ‘motores’ ou ‘input’ do SISTUR (Beni, 2006;
Leiper, 1978; Velasquez & de Oliveira, 2018).

E a procura turistica quem vivencia a experiéncia turistica, que se entende por uma
forma de fazer turismo oposta ao turismo de massas. A busca pela experiéncia requer

maior consciéncia do turista sobre o DT e vai além do simples consumo.

Departamento de Economia, Gestdo, Engenharia Industrial e Turismo

A relevancia da hospitalidade na procura turistica internacional: o caso do Brasil

48



Capitulo 2 — Enquadramento conceptual: Turismo

Concorda-se com Cohen e Cohen (2012), que asseveram que a oferta de um produto
gue simula uma experiéncia faz parte do segmento turismo de experiéncia, mas nao é
a mesma coisa do que a experiéncia turistica, por sua vez definida como a procura por
experiéncias pessoais reais transformadoras durante a deslocacdo (Cohen & Cohen,
2012; Trigo, 2010; Wearing e Foley, 2017).
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3.1 Introducéo

A pesquisa pela palavra-chave “hospitality”, na base de dados Scopus®, obteve como
resultado 13.416 artigos cientificos, com o primeiro registo datado do ano de 1842. A
base de dados Scopus é considerada a mais adequada para a revisao de literatura por
ser abrangente e de facil utilizagdo, com pesquisa por palavras-chave, contendo
resumos, citacdes académicas de literatura cientifica revista por pares (Borges,
Eusébio, & Carvalho, 2014; Milheiro, Eusébio, & Kastenholz, 2014; Durdo, Eusébio, &
Carneiro, 2014). As areas de origem dos documentos encontrados podem ser

verificadas na figura 5.
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Arts and Humani... (7.9%)

Social Sciences... (25.3%)

Figura 5: Procura de hospitalidade — Documentos por areas de conhecimento

Fonte: Scopus

Observa-se que a area com a maior parte das publicacdes encontra-se na area de
Negocios, Gestao e Contabilidade, com 39,4% dos artigos. A segunda area de maior
produc@o é a de Ciéncias Sociais (25,3%), a terceira é a de Artes e Humanidades
(7,9%), seguida por Economia, Econometria e Financas (4,9%). Ainda sdo indicadas
producbes nas areas de Medicina (3,8%), Ciéncias Ambientais (3,4%), Engenharia e
Ciéncias da Computacéo (3,0% cada), Agricultura e Biologia (1,4%), Psicologia (1%),

além de outras areas (6,9%) identificadas pela base de dados Scopus.

6 Resultado obtido na pesquisa realizada no dia 2 de setembro de 2019, em titulos, palavras-chave ou
resumos em artigos publicados em todos os anos abrangidos pela base de dados.
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A figura 6 mostra a crescente producdo de artigos ao longo dos anos, no periodo de
1970 até ao més de Agosto do ano de 2019’. Observa-se um crescimento de quase
150% na producdo na Ultima década. No ano de 2008 constam 442 artigos, enquanto

em 2018 registam-se 1.254 artigos.
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Figura 6: Procura de hospitalidade — Documentos por ano

Fonte: Scopus

Os dados bibliométricos, resumidamente acima apresentados, comprovam a vasta
producéo cientifica acerca do tema da hospitalidade. Para além da base de dados, ha
literatura disponivel em livros e teses de doutoramento em diversas universidades de

todo o mundo.

No presente capitulo, referente ao enquadramento conceptual da hospitalidade, opta-
Se por se apresentar as principais abordagens de algumas das areas de conhecimento
gue se debrucam sobre o tema, aprofundando os estudos da hospitalidade que

tenham interface com a area do turismo.

O capitulo, além desta introducao, apresenta uma secc¢do destinada a apresentar as
duas principais abordagens tedricas da hospitalidade, desenvolvidas nas seccdes
subsequentes: a hospitalidade no contexto da interacdo interpessoal, e a hospitalidade
no contexto comercial, cada uma subdividida conforme a figura 7. A hospitalidade
turistica, abordagem conciliadora das duas anteriores, é igualmente apresentada no

final do capitulo.

7 Consulta realizada a 2 de setembro de 2019. Destaca-se que, na data indicada, a base dados ja
disponibilizava artigos datados de 2020, que néo foram considerados.
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Figura 7: Estrutura do capitulo

Fonte: Elaboracéo propria
3.2 Os olhares da hospitalidade

Conceito polissémico, a hospitalidade é objeto de estudo em diferentes campos do
conhecimento. De acordo com o Dicionéario da Lingua Portuguesa Contemporanea da
Academia das Ciéncias de Lisboa (2001), o substantivo feminino hospitalidade é a
acdo ou resultado de dar alojamento gratuito a alguém; ato ou efeito de hospedar, o
gue teria significado aproximado ao alojamento, sendo também a qualidade de quem é
hospitaleiro, de quem oferece alojamento ou abrigo. Como terceiro significado, o
dicionério refere o modo simpético e améavel de receber ou acolher alguém. O exemplo
do emprego da expressdo atribuido a este ultimo significado é: “Os turistas eram
recebidos com hospitalidade” (pp. 2008-2009).

Ainda de acordo com o Dicionario da Lingua Portuguesa Contemporanea da
Academia das Ciéncias de Lisboa (2001), a origem da palavra portuguesa
hospitalidade advém da palavra em latim hospitalitas — atis, que significa, de acordo
com o Dicionario de Latim — Portugués, da autoria de Ferreira (1999), a condigdo de
estrangeiro. Hospitalitas — atis tem como vocabulo anterior Hospitalis, que deriva de
Hospes, e que é o vocabulo original de hospitalidade. Hospitalis € o adjetivo que
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significa ‘de héspede’, ‘relativo aos hospedes’, e pode designar, ainda, o quarto dos
estrangeiros. Hospes refere tanto o héspede, estrangeiro ou viajante como aquele que

da a hospitalidade, o anfitrido.

Ja na primeira obra da literatura europeia, 'lliada’', de Homero, datada do século VIl
antes de Cristo, a hospitalidade esta presente. Apesar da autoria da obra ser creditada
a Homero, sabe-se que os poemas resultam da tradicao oral e ja seriam passados de
geracdo em geracdo desde o século Xl antes de Cristo, retratando a guerra de Tréia
(Lourenco, 2005).

Pode-se perceber o valor da hospitalidade em 'lliada’ de uma forma generalista, pelo
facto de, juntamente com o perjdrio, o desrespeito ao hdspede serem as duas Unicas
atitudes puniveis pelos Deuses (Roques, 2011). De forma especifica, identifica-se no
excerto presente no Canto VI, entre os versos 119 e 231, a sacralidade do hospede, e
por conseguinte, da hospitalidade, bem como a obrigacdo de reciprocidade do
acolhimento. No excerto indicado, o troiano Glauco e o grego Diomedes estdo na
iminéncia de iniciar um combate e, para verificar a importadncia do oponente, 0
segundo pergunta ao primeiro “quem és tu, valentdo, dentre os homens mortais?”
(Homero, 2005, p. 135). Apdés a longa explanacdo sobre os seus antepassados,
Glauco encerra a sua fala e é prosseguido por Diomedes que “[...] com doces palavras
se dirigiu ao pastor do povo: ‘Na verdade, és antigo amigo da casa de meu pail!”
(Homero, 2005, p. 138). A condi¢do de hospede é compreendida como amizade e o

texto prossegue com a seguinte descri¢ao:

Outrora o divino Eneu recebeu o irrepreensivel Belerofonte
No seu palécio, onde o reteve durante 20 dias!

E um ao outro ofereceram belos dons hospitaleiros:

Eneu presenteou-o com um cinturdo brilhante de purpura;
E Belerofonte deu-lhe uma taga dourada de asa dupla,

A qual, quando para aqui vim, eu deixei em minha casa.

Por conseguinte, sou teu amigo e anfitrido em Argos;
tu és meu, na Licia, se eu visitar a terra daquele povo.
(Homero, 2005, p. 138)

Assim, os iminentes combatentes desistem da luta, concluem que cada um tem outros
inimigos para se ocupar, trocam de armaduras e juram ser fiéis amigos. Além de
atestar a relevancia dos lacos de amizade que séo criadas entre héspede e anfitrido, a
passagem da 'lliada’ revela que tais lacos ndo sao apenas do sujeito, mas dos seus

familiares e descendentes.

Departamento de Economia, Gestdo, Engenharia Industrial e Turismo

A relevancia da hospitalidade na procura turistica internacional: o caso do Brasil

55



Capitulo 3 — Enquadramento conceptual: Hospitalidade

No canto Xl, entre 0s versos 776 e 781, o0 seguinte excerto representa a relevancia da

oferta do banquete como parte do acolhimento do héspede:

Vés ambos talhaveis a carne do boi quando nds aparecemos
de pé a porta. E Aquiles, espantado, levantou-se

e conduziu-nos pela méo e disse-nos para sentarmos.
Ofereceu-nos a hospitalidade devida aos hospedes.

Depois que nos deliciamos com comida e bebida,

dei inicio ao discurso; e disse-vos que seguisseis.

(Homero, 2005, p. 240)

O excerto apresentado ilustra a relevancia do acolhimento do hdéspede, que é
convidado a entrar, a quem é oferecido conforto (sentar), alimento e bebidas. Somente
ao estrangeiro grego ou helénico os ritos e valores da hospitalidade eram oferecidos.
Os que ndo compartilhavam a mesma lingua eram considerados barbaros e a relacao

possivel com estes era o comércio ou a pirataria (Puente, 2007).

Mazur (2010) argumenta, em termos gerais, que as obras 'lliada’ e 'Odisseia’ séo
similares na ilustracdo da hospitalidade. O autor usa os cantos 9 de ‘lliada’ e 14 de
Odisseia para ilustrar os rituais de hospitalidade e, mais do que isso, como a
sacralidade da mesma foi usada para enganar e persuadir os anfitribes. Na primeira
obra, Aquiles é o anfitrido de membros da embaixada, enquanto na segunda obra
Ulisses disfarca-se de hospede.

Na obra 'Odisseia’, no canto 17, as passagens presentes no verso 342 e no canto 18,
versos 328-330 e 350, retratam o papel do anfitrido no acolhimento do mendigo. Ao
conceder o abrigo, concedia também o direito a viver naquele territorio e tornava-se
seu patréo (Puente, 2007).

Na sua andlise da oferta dos banquetes como elemento da hospitalidade nas obras
'lliada’ e 'Odisseia’, Puente (2007) destaca, na segunda obra referida, a relevancia da
abundancia da oferta de alimentos e bebidas aos convidados, como evidenciado no

trecho seguinte:

Os recipientes de agua, loucas e copos para 0 vinho serdo de metais
preciosos e a comida sera suculenta, se o anfitrido puder oferecer, pois o
hospede merece o melhor. Em qualquer caso, ndo havera falta de péo e
vinho, o que o anfitrido providenciara, se ele ndo os tiver. Apos a libacéo, o
hospede é convidado a comer e beber o quanto quiser, antes de lhe

perguntar sobre sua origem e suas intengdes. (p. 24)
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E de salientar que, em grego, a expressdo utilizada para designar héspede ou
estrangeiro € o mesmo: xenos (Puente, 2007). Da etimologia da palavra, pode-se dizer
gue advém as duas grandes principais abordagens do termo hospitalidade na
contemporaneidade. A primeira delas diz respeito ao receber e ser recebido no
contexto da interacdo interpessoal, enquanto a segunda, seguindo a ordem
cronoldgica da histéria da cultura ocidental, diz respeito ao receber e ser recebido no

contexto comercial.

Como acolhimento no contexto da interacdo interpessoal, percecionam-se as formas
de hospitalidade ditas antigas, que tém como regras fundamentais “a gratuidade e a
aceitacao incondicional do hdospede” (Grassi, 2011, p. 533). Devido a emergéncia da
crescente peregrinacdo e consequente procura por alojamento, na Idade Média,
inaugura-se o comércio da hospitalidade. Diz-se assim que “o que caracteriza no
Ocidente, o nascimento dos albergues e depois, da hospedaria é, portanto, a
instauracéo da troca do pagamento pelo alojamento” (Grassi, 2011, p. 533).

Os estudos da hospitalidade no campo do turismo referem-se comummente a duas
escolas de estudos, nomeadamente a escola francesa e a escola anglo-saxénica.
Poder-se-ia indicar que a presente tese aproxima a abordagem da hospitalidade como
interacao interpessoal a escola francesa, e a abordagem da hospitalidade no contexto
comercial a escola anglo-saxoénica. A escola francesa, assim reconhecida a partir da
intensa atividade datada do final dos anos de 1990, privilegia as questbes de
identidade, pertenga, cultura, memoria, desenraizamento, migragdo, linguagem,

miscigenacgéo, 0 que tange ao estrangeiro e sobre os refugiados (Cinotti, 2011).

A escola anglo-saxénica tem origem no final dos anos de 1970, nos EUA, quando os
profissionais da area da hotelaria e da gastronomia passaram a denominar os seus
negoécios como a ‘industria da hospitalidade’, ou no termo original em inglés, hospitality
industry (Cinotti, 2011). Assim, a palavra hospitalidade, nesse contexto, passa a
designar o que Cinotti (2011) institui de “Santissima Trindade” (p. 20) da hospitalidade,
que é a oferta de alimentos, bebidas e alojamento. J& no comecgo da década seguinte,
Middleton (1983, citado por Brotherton , 2017, p. 83) identificou o problema de tal
definicdo e indicou que o termo ndo era comum do Reino Unido. A questdo colocada
por Middleton dizia respeito a confusdo que o termo hospitality causaria nos
programas educacionais dos cursos superiores. Wada, Cavenaghi e Salles (2015)
chamam a atencéo para a influéncia que a denominac¢ao hospitality tem nos cursos de
hotelaria nos paises anglo-saxénicos na discussdo conceptual do tema. Para

Golubovskaya, Robinson e Solnet (2017), a terminologia de gestdo de servicos
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coloniza a hospitalidade dentro de um contexto comercial, enquanto a esséncia e o

léxico da hospitalidade vao diminuindo simultaneamente.

Ao mesmo tempo em que concordam que ndo ha clareza nas tentativas de
categorizacdo da hospitalidade, Santos, Perazzolo e Pereira (2014) diferenciam as
escolas francesa e anglo-saxonica:

A primeira é caracterizada pela énfase na concepcdo da dadiva, como

explicativa do processo que aciona e instala um sistema humano, pela ldgica

de trocas instituidas através do tripé “dar-receber-retribuir’, de Mauss (2002).

A segunda, inglesa ou anglo-saxfnica, enfatiza o contexto do mercado, 0s

resultados econdmicos obtidos e expressos em montantes financeiros, em

trocas cambiais, tendo como fim o lucro e/ou o meio para

instrumentalizar/manter a prépria hospitalidade. (pp. 50-51)

Contemporaneamente, ainda se observa falta de clareza no emprego do termo
hospitalidade em programas de ensino, ou mesmo em livros, teses e artigos cientificos

gue a tém como tema central.

Cinotti (2011) observou que o livro ‘Em busca da hospitalidade’, ou In Search of
Hospitality, no titulo original, publicado no Reino Unido em 2000, dedicado a uma
melhor compreenséo do tema, nem sequer menciona a abordagem francesa. A obra é
composta por capitulos escritos por 22 autores e organizado por Conrad Lashley, um
dos autores, e por Alison Morrison.

No ano de 2017, Lashley publica um novo compéndio sobre a hospitalidade, pela
Editora Routledge Handbooks, repetindo alguns autores e alguns textos do livro de
2000, mas incluindo outros. Pode-se observar que alguns dos novos textos possuem
uma clara influéncia da escola francesa, enquanto outros empregam o termo
hospitalidade como sin6bnimo da prestacdo de servicos de alimentos e bebidas e
alojamento, sem uma aberta discussdo ou mesmo clarificacéo das diferengas entre as

duas concecoes.

Mesmo antes da publicacdo de 2017, Cinotti (2011) fazia referéncia a questédo
linguistica como fator de exclusdo, da abordagem francesa nos estudos anglo-
saxonicos e o contrario: "No entanto, os dois mundos linguisticos ignoram-se: ndo ha
qguase nenhuma referéncia bibliografica de autores anglo-saxdes nas pesquisas
francesas (exceto Cova e Giannelloni, em 2008) e nenhuma referéncia da literatura

anglo-saxonica nas publicacdes francesas" (Cinotti, 2011, p. 20).

Para o autor, geralmente as produgdes francesas ocorrem na prépria lingua, assim

como as anglo-saxénicas, e seria notorio o facto de que raramente os investigadores
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anglo-saxonicos procurarem referéncias bibliograficas noutros idiomas e os autores
franceses do campo das ciéncias sociais preferirem as producdes cientifico-

académicas na sua prépria lingua.

Como ja mencionado anteriormente, Cinotti (2011) apresenta a sintese de varios
conceitos de hospitalidade, desde o ano de 1909 até o ano de 2007. A tabela 4
compila os autores e respetivos conceitos que Cinotti (2011, pp. 23-26) elencou e nos
quadros elaborados por Touil, Zine-Danguir e N'Goala (2013) e Tasci e Semrad

(2016), acrescido de outros autores considerados como relevantes neste estudo.

Tabela 4: Concecdes de hospitalidade encontradas na literatura

Homero, Um ritual bem estabelecido e com uma ordem determinada para o
Séc. Vlllou | acolhimento do estrangeiro e a criacdo de um elo interpessoal Montandon (2011)
IX a.C. entre o hospede e quem o recebe.
Direito universal de todos ao acesso em seguranc¢a a qualquer Dikeg, Clark &
Emmanuel ~ 1
Kant. 1763 Estado-nacgéo. BarnetF (2009);
’ ) Nodari (2014)
Ritual de passagem que permite regular a agregacédo e a Cinotti (2011); Touil,
Van Gennep, 50 d h - .
1909 separagdo do estranho ao grupo. Zine-Danguir &
) N’Goala (2013)
Marcel E a explicacdo para a origem da pratica humana de trocas
Mauss, simbdlicas baseadas na livre-obrigacdo de dar, receber e retribuir. Mauss (1988)
década de
1920.
Saint- A hospitalidade, a cortesia e a amizade sédo encontros do homem
Exupery, no homem. Cinotti (2011)
1948.
Levinas, E o ato ético que ocorre aquando da_ m}eragao gntre 0s sujeitos: Levinas (1980)
1961. entre 0 eu e o0 outro — ou entre o anfitrido e 0 hospede.
Nouwen, Criacdo de um espaco livre e amigéavel onde estranhos podem Cinotti (2011)
1975. entrar e se tornar amigos.
E uma reunido, certamente, mas nem todos 0s encontros sdo Cinotti (2011); Touil
Godbout, hospitalidade. [...] A hospitalidade é receber em casa e ser - . '
- ) . Zine-Danguir &
1977. recebido por alguém em casa, no seu espaco. [...] A hospitalidade )
; . ) N’'Goala (2013)
consiste em cruzar uma fronteira sem a abolir.
Permite que individuos e familias de diferentes lugares (de Cinotti (2011);
Gotman, . . . . i .
cidades e estados também) se tornem sociedade, se abriguem e Touil, Zine-Danguir
1977. : . ;
prestem servicos mutua e reciprocamente. & N'Goala (2013)
. Ponte entre dois mundos. Cinotti (2011); Touil,
Raffestin, . .
1977 Zine-Danguir &
N’'Goala (2013)
O prim