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Hospitalidade como Competéncia Essencial em Estudos Sobre Competitividade Turistica

A hospitalidade manifesta-se nas relagdes humanas, promovendo o bem-estar do outro. No
turismo, ¢ fundamental para o acolhimento e a oferta de experiéncias auténticas, envolvendo o
engajamento dos residentes e contribuindo para a qualidade dos servicos e das vivéncias dos
visitantes. Nessa perspectiva, ¢ entendida como uma habilidade coletiva e uma competéncia
essencial que diferencia destinos turisticos e organizagdes, ao incorporar elementos culturais e
costumes locais de dificil reproducdo. Desse modo, o objetivo do estudo ¢ analisar de que
maneira a hospitalidade tem sido reconhecida, em estudos cientificos, como uma competéncia
essencial capaz de fortalecer a competitividade de destinos turisticos. Metodologicamente, esse
estudo qualitativo e descritivo trata-se de uma revisao sistematica de literatura baseada em
Lame (2019), a partir da busca dos termos Competitiveness and Tourism Destination na base
Scopus. Foram aplicados refinamentos quanto ao idioma, ao acesso aberto e as palavras-chave
relacionadas a competitividade e destinos turisticos. Selecionaram-se, entdo, artigos que
discutiam a hospitalidade como elemento da competitividade, totalizando 29 estudos coletados
em maio de 2025. A analise, fundamentada em Bardin (2011) e Lashley (2000), evidenciou que
a hospitalidade exerce um papel fundamental na competitividade dos destinos turisticos,
manifestando-se na cordialidade dos residentes, na sensa¢do de acolhimento e segurancga dos
visitantes, na qualidade dos servicos prestados e na criacdo de ambientes receptivos. Esses
resultados reforcam a hospitalidade como um elemento estratégico para o desenvolvimento, a
sustentabilidade e a regeneracdo dos destinos turisticos.

Hospitalidade. Competéncia Essencial. Competitividade. Destinos
Turisticos. Revisao Sistematica de Literatura.

Hospitality is expressed through human interactions that foster the well-being of others. In
tourism, it is a key element in welcoming visitors and delivering authentic experiences,
supported by residents' engagement and the quality of services provided. As a collective
capability, hospitality represents a distinctive competence that enhances the competitiveness of
tourism destinations and organizations by reflecting local culture and customs that are difficult
to replicate. This study aims to examine how hospitality has been recognized in the scientific
literature as a core competence that strengthens the competitiveness of tourism destinations. A
qualitative, descriptive approach was adopted through a systematic literature review based on
the method proposed by Lame (2019). The search was conducted in the Scopus database using
the terms Competitiveness and Tourism Destination. Filters were applied for language, open-
access publications, and keywords related to competitiveness and tourism destinations. Studies
addressing hospitality as a factor influencing destination competitiveness were selected,
resulting in a final sample of 29 articles collected in May 2025. The findings, analyzed through
the frameworks of Bardin (2011) and Lashley (2000), indicate that hospitality plays a central
role in destination competitiveness. It is reflected in residents' kindness, visitors' perceptions of
being welcome and feeling safe, the quality of tourism services, and the creation of welcoming
environments. Overall, the evidence highlights hospitality as a strategic resource that supports
the development, sustainability, and regeneration of tourism destinations.

Hospitality. Core Competency. Competitiveness. Tourist Destinations.
Systematic Literature Review.
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A hospitalidade se trata de um conjunto de leis ndo escritas cujo principio envolve a
acolhida do outro, seja ele um visitante, um turista, um cliente ou um hdspede mas, também, a
satisfacdo de suas necessidades fisicas, mentais e emocionais por meio da troca de dadivas em
gestos, palavras, leis e pelos diversos modos de se gerir os tempos e espagos onde tais
relacionamentos ocorrem, resultando muitas vezes em banquetes, dangas, festas, ritos entre
outros (Baptista, 2002; Camargo, 2015; Camargo, 2004; Perrot, 2011).

Sob o ponto de vista do turismo, a hospitalidade ¢ por vezes relacionada as
caracteristicas dos residentes de destinos turisticos, que permitem aos seus visitantes sentirem-
se em casa por meio da receptividade, do calor humano, de sua simpatia e da aten¢ao ou cuidado
aos detalhes de experiéncias culturais e turisticas oferecidas, além do devido acolhimento
(Dwyer & Kim, 2003; Ritchie & Crouch, 2000; Wada, 2015).

Caracteristicas estas assimiladas como diferenciais competitivos que destacam os
destinos turisticos apontados como ‘hospitaleiros’ em um emaranhado mercado turistico que,
por ser uma habilidade ou caracteristica social, dialoga com Prahalad e Hamel (1990) em seus
estudos sobre competéncias essenciais, base para a concepc¢do de produtos finais e acesso a
mercados diversos de maneira competitiva.

Desse modo, o presente estudo parte de tal contextualizacdao, adotando como objetivo
geral, compreender as caracteristicas de hospitalidade percebidas como competéncias
essenciais para a competitividade de destinos turisticos, em estudos indexados na base Scopus.
Definido o objetivo geral de estudo, adota-se também como problematica a seguir: Quais
caracteristicas de hospitalidade sdo percebidas como competéncias essenciais para a
competitividade de destinos turisticos em estudos indexados na Scopus?

Espera-se, por meio deste estudo, refletir sobre a importancia da hospitalidade como um
ativo capaz de gerar competitividade aos destinos como uma competéncia essencial, conforme
a teoria de Prahalad e Hamel (1990), somando-se as discussdes voltadas aos temas do
planejamento turistico, politicas publicas em turismo e, gestao e planejamento de experiéncias
em hospitalidade em servigos e organizacdes.

Nas secOes a seguir, sdo apresentados a revisao de literatura, os detalhamentos
metodologicos do estudo, resultados e, por fim, consideragdes finais, além de referéncias

bibliograficas.
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A hospitalidade, inserida nos atos de relacionamento humano, fundamenta-se sobre o
espirito da dadiva, compreendida ndo apenas como troca material, mas sobretudo como uma
relacdo simbdlica mediada por gestos de acolhimento, atenc¢ao e reconhecimento do outro, faz-
se presente em momentos em que estdo envolvidos a troca de calor humano, de atos de
receptividade, de cortesia e gentileza, além de ritos de boas-vindas, como em festas, dangas,
comensalidade e outros, onde aquele que cede oferece algo si, enquanto aquele que recebe,
acolhe algo do outro (Camargo, 2015; Camargo, 2004; Perrot, 2011).

Nesse sentido, uma pessoa que se diz hospitaleira e que possua as qualidades de
hospitableness (ou hospitabilidade, em uma possivel traducdo para o portugués), possui
caracteristicas como o desejo de agradar aos outros, simpatia ¢ benevoléncia as pessoas em
geral, afeicdo, preocupacgdo e compaixao com os outros, desejo de conhecer as necessidades dos
outros, ajudar aqueles em problemas, de ter companhias ou fazer amigos, e desejos pelos prazer
do entretenimento ou pelo entreter (Lashley, 2008; Telfer, 2000).

Essas trocas e relagdes ocorrem em diversos momentos € tomam diversas caracteristicas
em cada espaco ou dominio onde transcorrem, refletindo a leitura de Lashley (2000; 2015),
indicando sua respectiva compreensao em trés dominios de atividades de hospitalidade, onde a
intersec¢do de tais dominios corresponde a administragdo das experiéncias relativas a
hospitalidade, apresentada na figura 1 a seguir.

A combinacdo ou a sobreposicdo de dominios gera a possibilidade também da
combinac¢do de caracteristicas de relacionamentos entre anfitrides e hdspedes permitindo que,
em relagdes comerciais ou em empresas, a hospitalidade alcangasse aspectos genuinos de
relacionamento, transportando para dentro da organizagdo, aspectos relativos as atividades
sociais € domésticas de hospitalidade, descritos por Lashley (2000) como um momento onde a
administracao das experiéncias relativas a hospitalidade se torna possivel, assim como abrindo-
se caminho para o alcance de diferenciais competitivos pautados em acolhimento e em calor-

humano (Quadros, 2011)
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Figura 1
Dominios de atividades de hospitalidade
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Mecessidades fisioldgicas
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Servigo visando o lucro
Limitacfes do produtor
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f

v \Comercial

Trato com forasteiro
Mutualidade

Status e prestigio ~ Social

\

Administracdo das experigncias relativa a
hospitalidade.

Fonte: Adaptado de Lashley (2000).

Sob o prisma do turismo, a hospitalidade ¢ percebida por meio das relacdes existentes
entre anfitrides e visitantes, no sentido de permitir que este se sinta em casa enquanto estiver
deslocado dela, sendo indispensavel para desencadear primeiro e incrementar depois o
desenvolvimento de qualquer comunidade com pretensdes turisticas. Isso se deve, pois, uma
comunidade aberta ao exterior, sem exclusdes ou fronteiras, recebe mais visitantes a cada
vinculo estabelecido (Tomillo Noguero, 2013).

Por meio da hospitalidade, o desenvolvimento local se faz possivel dadas as novas
dinamicas locais, resultando em novos empreendimentos e novas experiéncias turisticas
promovidas por seus anfitrides (Tomillo Noguero, 2013). Por sua vez, a inospitalidade ou a
hostilidade pode causar o efeito contrario, causando o afastamento de turistas e a perda da
viabilidade para muitos empreendimentos e atividades que desta atividade dependiam (Costa
& Moesch, 2017).

Por esse motivo, a hospitalidade ¢ estudada como um diferencial competitivo para
destinos turisticos, sob diversas possibilidades, desde com vistas a importancia das relacdes
entre turistas e residentes, e o papel da simpatia destes tltimos para a imagem de um destino,
até com vistas a qualidade em servigos em empreendimentos ligados a hotelaria, restaurantes e

demais servigos de receptivo turistico, como visto em estudos como de Ritchie e Crouch (2000),
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Buhalis (2000), Dwyer e Kim (2003), Baker e Cameron (2008), Pike ¢ Page (2014), entre
outros.

Portanto, considerando que a hospitalidade esteja relacionada as caracteristicas sociais
de um destino, manifestando-se por meio do acolhimento, da receptividade, do entretenimento,
do calor humano e do apoio aos visitantes, entende-se que ela atua como um importante recurso
para o desenvolvimento do turismo. Conforme apontado nos estudos citados, a hospitalidade
constitui base para experiéncias genuinas de cultura, qualidade e exceléncia em servigos,
produtos e ofertas direcionadas aos visitantes.

Nesse sentido, adota-se a perspectiva de Prahalad e Hamel (1990) acerca da
competéncia essencial, compreendida como um conjunto de conhecimentos, habilidades e
capacidades coletivas capazes de gerar diferencial competitivo em organizagdes ou, sob a
perspectiva do turismo, para a entrega de experiéncias auténticas e memoraveis (Wada, 2015;
Wada & Moretti, 2014).

Nesse sentido, Hamel e Prahalad (1998, p. 302) destacam que as competéncias
essenciais constituem uma importante fonte de diferencial competitivo para as organizagdes,
uma vez que possibilitam o acesso potencial a uma ampla variedade de mercados, contribuem
significativamente para os beneficios percebidos pelos clientes e apresentam elevado grau de
dificuldade de imitacdo por concorrentes (Wada & Moretti, 2014)

Desse modo, entende-se que a competi¢do e o diferencial competitivo ocorre pela
lideranga em competéncias essenciais, precedendo a lideranga em produtos e servigos, o que
remete as observacdes e influéncias de caracteristicas hospitaleiras no envolvimento de
residentes em servigos aos visitantes em destinos turisticos, por meio do empreendedorismo e
da escolha de atividades ligadas direta ou indiretamente ao turismo como profissao, bem como
da criagdo de roteiros, pautando-se no acolhimento e no desejo genuino de se tornar o anfitrido
de seu territorio ou de sua empresa (Wada, 2014; Wada & Moretti, 2014; Crouch & Ritchie,
1999).

Tendo em vista o objetivo geral e problematica propostos para o presente estudo e
apresentados na secao de introducdo, adotou-se abordagem qualitativa de caracteristica

descritiva por meio de revisao sistematica de literatura, que se trata de “‘uma forma de sintetizar
9
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evidéncias cientificas para responder a uma questdo de pesquisa especifica de forma
transparente e reproduzivel, buscando incluir todas as evidéncias publicadas sobre o tema e
avaliando a qualidade dessas evidéncias” (Lame, 2019, p. 1635, tradugao nossa)

Em seus estudos sobre revisao sistematica de literatura, Lame (2019) propde oito passos,

os quais foram adotados neste estudo, sendo eles:

1. Formular uma questdo de revisdo, indicando quais questdes necessitam de resposta;

2. Definir critérios de inclusdo e exclusao, tais como o topico de estudo, a qualidade
metodoldgica e outros;

3. Localizar estudos, desenvolvendo estratégias que busquem cobrir a maior quantidade
de fontes e recursos relevantes para a questdo de pesquisa em destaque;

4. Selegao de estudos, adotando como base os critérios definidos de sele¢do, ou excluindo-
se aqueles que nao atendam tais critérios;

5. Avaliar a qualidade dos estudos incluidos, utilizando métodos ou critérios pré-definidos;
6. Extracdo de dados de interesse dos estudos selecionados;

7. Analise e apresentacdo de resultados, utilizando método pré-definido de selegdo e
sintese de informacodes de estudos incluidos;

8. Interpretagdo de resultados, considerando limita¢des de revisoes, a for¢a da evidéncia

que surgiu, como a pergunta de pesquisa ¢ respondida e as areas observadas para pesquisas
futuras.

A plataforma Scopus, por sua vez, foi selecionada devido a sua cobertura internacional
e a indexacdo de periddicos de alto impacto, incluindo mais de 100 milhdes de documentos e
28 mil periodicos indexados (Scopus, 2026), onde realizou-se busca no més de maio de 2025,
com a string: Competitiveness AND “Tourism Destination”, considerando selecao por titulos,
resumos e/ou palavras-chave, sem restri¢ao por periodos ou anos de publicacdo, resultando em
796 artigos.

No entanto, para alcangar e selecionar os estudos que abordaram a hospitalidade como
competéncia essencial e diferencial competitivo, e tendo em vista a proposta metodoldgica de
revisdo sistematica de literatura de Lame (2019), foram realizadas, além da busca em Scopus,
outras trés etapas complementares de refinamento, as quais sdo apresentadas e detalhadas a
seguir.

Para a primeira etapa de refinamento, foram utilizados os filtros automaticos
disponibilizados pela propria base de dados, selecionando-se itens que levassem a artigos em

acesso aberto, publicados em inglés, espanhol ou portugués, vinculados a periddicos cientificos
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avaliados por pares, relacionados as palavras-chave que tratassem do tema da competitividade
em destinos turisticos, resultando em 139 artigos, sendo elas: Competitiveness; Tourist
Destination;, Tourism, Destination, Competitiveness, Tourism Destination;, Tourist
Destination, Destination.

Uma vez coletados os estudos que trataram do tema da competitividade em destinos
turisticos, a segunda etapa de refinamentos buscou priorizar aqueles que trataram, ou a0 menos
citaram de maneira nominal, a hospitalidade (utilizada em sua traducao em inglés, hospitality),
por meio da qual se objetivava observar a sua inser¢ao ou compreensao como um dos ativos
competitivos das destinagdes, resultando em 108 papers analisados.

No entanto, durante a segunda etapa de refinamento, observou-se que, mesmo entre 0s
estudos que mencionavam hospitality, muitos o abordavam de forma superficial, apenas como
um complemento ao turismo, sem aprofundar reflexdes conceituais e/ou praticas sobre este
fendomeno, ou como sindnimo em inglés para hotelaria. Desse modo, uma ultima etapa de
refinamento foi necessaria, selecionando-se aqueles que apresentaram reflexdes mais
aprofundadas e contextuais sobre a hospitalidade em seus respectivos artigos, resultando em 29

documentos analisados ao final, conforme indicado na figura 2 a seguir.

Figura 2

Detalhamento da pesquisa na base Scopus

~ ., -~ .
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Plataforma Scopus
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Fonte: Os autores (2025).
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A analise de estudos e conteudos coletados, bem como a analise das descri¢des
relacionadas a hospitalidade em cada contexto, levou em conta o método de analise de contetido
de Bardin (2011) apresentado em trés etapas, sendo elas a pré-andlise e as primeiras
interpretagdes dos estudos coletados, a exploracao e categorizacao de contetdos e, por fim, sua
respectiva interpretacao.

Para que se possa emparelhar os contetidos obtidos a teoria, optou-se por categorizar os
conteudos coletados tendo em vista os dominios de atividades de hospitalidade abordados por
Lashley (2000), percebendo-se as caracteristicas de relagdes estabelecidas e como sdo descritas
em meio as analises de compostos visando a competitividade turistica de destinos.

A seguir, na sec¢do de resultados e discussdes, os contetidos obtidos por meio de revisao
sistematica da literatura sdo apresentados em dois quadros, onde se detalham caracteristicas
encontradas de hospitalidade nos artigos analisados, conforme Lashley (2000). No primeiro
quadro, apresentam-se caracteristicas individualizadas de dominios de atividades de

hospitalidade, enquanto no segundo, buscou-se analisar suas interseccdes.

Na presente se¢do, apresentam-se os resultados de coletas de artigos que mencionam ou
apresentam, entre outros, a hospitalidade como diferencial competitivo em estudos sobre
destinos turisticos.

Portanto, conforme mencionado, os quadros foram organizados levando-se em conta os
dominios de atividades de hospitalidade de Lashley (2000) como categorias de analise, tendo
em vista a caracterizacdo dos papéis desempenhados pela hospitalidade em cada contexto,
seguida da autoria e a anélise de seus respectivos usos e compreensdes.

No primeiro quadro a seguir, apresentam-se analises de estudos que contenham relagdo
com os dominios social e comercial de atividades de hospitalidade, remetendo a importancia
das relacdes sociais entre anfitrides e turistas e visitantes e entre colaboradores e seus hospedes
ou clientes em contextos organizacionais e de servigos ligados ao turismo, respectivamente.

Vale ressaltar que estudos relacionados ao dominio doméstico de atividades de
hospitalidade nao foram encontrados, sendo este dominio aquele que exprime as relagdes entre
anfitrides e visitantes em contexto doméstico, ou na residéncia do anfitrido e, portanto, com

foco no atendimento das necessidades do visitante utilizando os bens deste anfitrido.
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Quadro 1
Hospitalidade e diferenciais encontrados em estudos de competitividade turistica
Categorias Autores Descricoes e mengoes a hospitalidade

Wang et al. (2022) Ho.spltahdade dos locais como um dos pontos de atracdo de
turistas

Law & Lo (2016) Abertura e simpatia dos locais aos turistas

Sul, Chi & Han (2020) Envolvimento da comgmdade, infraestruturas de acessibilidade
complementares ao turismo

Dias, Gonzdlez-Rodriguez Facilidades locais aos turistas e simpatia dos locais

& Patuleia (2023) p

Kovacic ez al. (2024) Boas-vindas e criac@o de ambiente hospitaleiro

Social Antunes Moura et. al.

(2019) Diferencial do destino relacionado aos cuidados com as pessoas.

Chee-Hua et al. (2016) Ap01q dos re@dentes ao turismo, sendo uma motivagdo que faca
os turistas virem e voltarem.

Armenski et al. (2012) Hospltal}dade ao turista, como fator de suporte ao turismo e
diferencial

Topolansky et al. (2016) Simpatia de residentes com turistas

Guizzardi & Stacchini Simpatia da populacdo local

(2017) P populag

Djeri et al.(2018) Populagio local muito amigavel, simpética e hospitaleira

Bigi ef al. (2022) Servigos de hospitalidade em meios de hospedagem e
restaurantes

ggf ;a;—Almelda & Hormiga Simpatia e hospitalidade na entrega de servigos

Santos et al. (2020) Provimento de servigos relacionados ao turismo

Ayikoru (2015) Exceléncia em provisdo de servicos

Comercial | Hosseini & Taghvaei Provisio de servicos

(2021) v ¢

Mariani ef al. (2021) Quahdgde na entrega de servigos e qualificac¢do de
profissionais

Kruger & Heath (2013) Acomodacdo e servigos de hospedagem

Lopes, Muiloz & Alarcon- | Qualidade em servigos e entrega de acomodacgdes, alimentos,

Urbistondo (2018) bebidas e similares

Fonte: Os autores (2025).

Para o dominio social de atividades de hospitalidade, onze estudos foram selecionados,

remetendo a simpatia dos moradores e a abertura destes para apoiar a visitagdo turistica ou ao

turista, cuja abertura e aceitacdo também sdo descritas como uma das atragdes turisticas locais,

reforcando tendéncias relacionadas as experiéncias culturais genuinas por meio das relagdes

com os residentes.

Neste campo, sdo destacados também aspectos como a concepcdo de ambientes

hospitaleiros, do cuidado com o outro, de sinais de simpatia e amizade do anfitrido ao visitante,

bem como do envolvimento da comunidade para promover melhores condi¢des de visitacao,

1383

Revista de Turismo Contemporéaneo, Natal, v. 14, n. 2, p. 1374-1392 mai/ago. 2026




Hospitalidade como Competéncia Essencial em Estudos Sobre Competitividade Turistica

tal como infraestruturas acessiveis, para que o turista tenha a melhor experiéncia possivel de
visitagao.

Por sua vez, em contexto comercial, oito estudos foram selecionados remetendo a
hospitalidade a compreensao de aspectos relacionados a entrega de servicos e gestao de recursos
humanos em organizag¢des direcionadas ao turismo, envolvendo cuidados com clientes em
ambientes hoteleiros, restaurantes e outros. Foram citados também a qualidade das edificagdes
e dos itens de conforto oferecidos em empreendimentos de hospedagem ao héspede, como
forma de percepgao da hospitalidade e de aspectos ligados ao acolhimento.

Estudos em ambas as categorias remetem a Tomillo Noguero (2013) quando afirma que,
por meio da hospitalidade, o desenvolvimento local se faz possivel, possibilitando novos
empreendimentos e novas experiéncias promovidas por seus anfitrides, interligando as falas de
Prahalad e Hamel (1990; 1998) acerca de competéncias essenciais que, tendo como base a
hospitalidade, geram o desenvolvimento de novas ofertas e produtos turisticos, bem como
tornam-se diferenciais competitivos para diferentes mercados, de acordo com as caracteristicas
segmentacionais de turismo e objetivos estratégicos dos destinos em analise.

Apesar de nao ter se aprofundado em seus estudos, a figura de dominios de atividades
de hospitalidade de Lashley (2000) apresenta intersec¢des entre dominios, refletindo
combinagdes entre caracteristicas de relacionamento pautados em hospitalidade em ambientes
diversos e que, sob o prisma do turismo, se tratam de oportunidades de percepcdo da
hospitalidade durante experiéncias de viagens.

Estudos que exprimem uma possivel combinacdo ou intersec¢do de dominios foram
encontrados, onde ¢ possivel verificar exemplos de competéncias essenciais hospitaleiras
provenientes da relagdo tanto com a populagdo local quanto com a hospitalidade percebida em
servigos turisticos, alcangando-se nove estudos relacionados a intersec¢ao de dominios social €

comercial, os quais sdo apresentados no quadro 2 a seguir.

Quadro 2

Intersecgoes de dominios e diferenciais encontrados em estudos de competitividade turistica

Categoria Autores Descricoes e mencdes a hospitalidade

Qualidade do relacionamento com os locais, qualidade das
acomodagoes ¢ da alimentagdo, tranquilidade, seguranga e
respeito a privacidade

A participacdo de stakeholders ampliam a sensacdo da
atmosfera de hospitalidade no destino

Kyriakaki & Kleinaki
Social e (2022)
comercial

Farinha et al. (2021)
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Acolhimento e calor humano dos locais e diferencial em
servigos e valores empresariais

Acolhimento, a limpeza do ambiente, condi¢des de seguranga,
servicos de forma geral, de transporte, hospedagens,
restaurantes

Sekhniashvili (2020)

Utama, Prasiasa & Widari
(2024)

Gryszel & Walesiak (2018) | Recepgao e gestdo de visitantes no destino
Gajdosikova, Gajdosik &
Kuéerova (2019)

Abiola-Oke (2024)

Imagem do destino e satisfag@o turistica

Qualidade em servigos de acomodagdo e alimentagdo, e
representacdo cultural do destino nos pratos servidos

Medari¢ et al. (2021) Recursos de apoio ao turismo

Imagem acolhedora do destino, apoio dos residentes ao turista,
Phuthong et al. (2023) ambiente saudavel de negdcios, seguranca e higiene no destino,
Phuthong et al. (2023b) recursos humanos contratados do proprio destino, acesso e

utilizagdo de tecnologia de informag@o

Fonte: Os autores (2025).

Deste modo, estudos que retrataram a hospitalidade percebida por meio das relagoes
com habitantes assim como na recepc¢ao de servigos turisticos, ou em empresas do setor de
hospitalidade, foram posicionados na categoria de dominios intercalados entre social e
comercial. No citado contexto, percebem-se relatos de melhora de percepcdo de imagem do
destino relacionados a abertura e ao calor humano provenientes da populagdo em todos os
momentos de relacionamento humano, portanto, descri¢des de hospitalidade sao relacionadas a
receptividade e ao acolhimento dos locais, a0 mesmo tempo que destacam a qualidade das
acomodacoes, dos servigos, dos restaurantes, entre outros.

A hospitalidade foi também assimilada ao ambiente de negocios, descrevendo-o como
capaz de promover a saide e o bem-estar de empresas, reunindo condi¢des como a qualificacdo
e preparacdo profissional no destino, relagdes com a cadeia de fornecimento, presenca de
parceiros estratégicos e tecnologia da informagdo, o que indica caminho para elevagdo da
qualidade em servicos e para a competitividade por meio de relagdes com stakeholders.

A busca por combinar ou sobrepor dominios gera, segundo Lashley (2000), a
possibilidade da gestdo de experiéncias relativas a hospitalidade, cuja disposi¢ao de anfitrides
para o relacionamento com seus visitantes em momentos do dia a dia, além da busca por
adentrarem-se no mercado do setor de turismo e hospitalidade por interesse genuino em
conhecer e receber o outro em sua cidade, permitem relagdes pautadas em dadiva, onde o
presente esteja na entrega de emogdes, de experiéncias e de vivéncias por meio das relagdes e
da convivéncia estabelecida com os visitantes (Costa & Moesch, 2017; Quadros, 2011; Tomillo

Noguero, 2013).
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Por fim, tais andlises permitem uma melhor compreensdo de estudos que relatam as
praticas e caracteristicas de hospitalidade sob o prisma da competitividade turistica de destinos.
Percebe-se o papel fundamental de sua comunidade, em diversos momentos e sentidos, em
proporcionar ndo apenas uma melhor imagem para a sua cidade, como também experiéncias
culturais genuinas e de servigos pautados nas mais elevadas condi¢des de qualidade.

Conforme relatado por Prahalad e Hamel (1990), tais ofertas, produtos e diferenciais
sao possiveis de serem criados gracas as competéncias essenciais de uma organizagao o que,
sob o prisma do turismo, a hospitalidade de uma comunidade ou cidade é o que a torna

competitiva e atrativa.

A hospitalidade se trata de um costume quase tdo antigo quanto a propria civilizacao,
presente nos intersticios do relacionamento humano, e assimilada ao oferecimento e a entrega
do calor humano, da receptividade e do acolhimento. Acontece quando ha pessoas envolvidas
com o interesse genuino de agradar e proteger o outro, cedendo um pouco de si, mas sem
necessariamente esperar algo em troca.

Sob o prisma do turismo, atividade econdmica pautada na movimentagdo de pessoas,
envolvendo uma série de relacdes de consumo diretamente e indiretamente interligadas, entre
elas a gastronomia, meios de hospedagem, transporte, entretenimento, visitacdo as atracdes
locais, compras de souvenirs e presentes, além da circulacdo de divisas e recursos que circulam
dentro da propria destinacdo por meio da cadeia de fornecimento, a hospitalidade se percebe
nas relagdes entre anfitrides e turistas no cotidiano, quando pautados em principios éticos e
baseadas nos bons-costumes do acolhimento e da receptividade.

Por meio do presente estudo, diversos exemplos foram observados, analisados sob a
perspectiva de artigos que buscaram compreender aspectos da competitividade em destinos
turisticos ao redor do globo e que destacaram a hospitalidade como um aspecto complementar
e essencial. Tal enfoque em hospitalidade trouxe, portanto, uma maior compreensdo de seu
papel neste meio e possiveis efeitos percebidos relacionando-a como competéncia essencial
inerente aos anfitrides, quando a disposic¢ao do visitante e de seus hospedes.

Tendo em vista a problematica de estudo adotada, sendo ela: Quais caracteristicas de

hospitalidade sdo percebidas como competéncias essenciais para a competitividade de destinos
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turisticos em estudos indexados em Scopus? Para alcancgar a resposta a problematica proposta,
adotou-se a teoria de Lashley (2000) de dominios de atividades de hospitalidade, visando
compreender as nuances das relagdes relatadas entre anfitrides e visitantes e sua respectiva
importancia no contexto da competitividade turistica.

Sendo assim, a hospitalidade foi observada em contextos sociais e comerciais,
descrevendo o ambiente hospitaleiro por meio da simpatia e a abertura do anfitrido ao turista,
seu papel na concepcao da imagem de um destino acolhedor, seguro em diversos aspectos,
amigavel e acessivel, além de contextos comerciais que se debrucaram sobre reflexdes ligadas
a qualidade e exceléncia em servigos, do conforto e da qualidade de itens e de empreendimentos
ligados a hospedagem e alimentacao, e da profissionalizagdo e qualificagdo dos anfitrides para
atuacao em empresas relacionadas ao turismo.

Intersecgdes entre dominios foram também observadas nos estudos coletados,
combinando-se caracteristicas de hospitalidade visando o alcance de experiéncias mais
complexas e genuinas tanto culturais quanto de qualidade em servigos. Neste campo,
combinacodes entre dominios social ¢ comercial foram encontradas, descrevendo destinos
competentes tanto para o trato cotidiano pautado em hospitalidade com o visitante quanto
capazes de oferecer ambientes saudaveis de negdcios e de entregar servigos em padrdes de
exceléncia, permitindo ao visitante ou hospede sentir-se em casa em todos os momentos de sua
viagem, bem como atribuindo ao destino o valor agregado condizente, destacando-o em meio
ao mercado turistico.

Reflexdes estabelecidas neste estudo buscaram, portanto, fomentar as discussdes acerca
de caracteristicas de relagdes pautadas em hospitalidade vistas como competéncias essenciais
para a competitividade de destinos turisticos, direcionando-se tanto para estudantes e
pesquisadores de hospitalidade, quanto para players em cargo de decisdo e planejamento
turistico, em todas as esferas de governanca, visando engajar e motivar os anfitrides de suas
respectivas comunidades, cidades ou regides para a hospitalidade com seus visitantes, ciente de
seu papel fundamental como diferencial competitivo para o turismo.

Por fim, e tendo em vista o presente estudo, sugere-se para futuros estudos a analise em
contextos locais, a observacdo in loco ou participante da hospitalidade entre anfitrides e
visitantes em contextos turisticos, adotando-se como oportunidade de andlise os eventos de

calendarios ou culturais para compreensdo da hospitalidade sob dominio social, bem como
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durante a entrega de servigos em dominio comercial, em restaurantes, hotéis, atrativos turisticos

como museus, institutos culturais, entre outros.
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