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RESUMO

A hospitalidade constitui um elemento estratégico para a competitividade dos meios de
hospedagem, especialmente em destinos turisticos de pequeno ¢ médio porte, nos quais a
experiéncia do hospede assume papel central. Nesse contexto, o presente estudo tem como
objetivo geral analisar a percep¢do dos gestores de meios de hospedagem acerca dos cinco
sentidos da hospitalidade — visdo, audicao, olfato, paladar e tato — nos municipios de
Canguaretama/RN e Goianinha/RN. A metodologia adotada caracteriza-se como uma pesquisa
de natureza qualitativa, com abordagem descritiva e exploratoria, utilizando-se entrevistas
semiestruturadas aplicadas a gestores de meios de hospedagem, cujos dados foram analisados
por meio da técnica de andlise de conteudo. Os resultados indicam que os gestores reconhecem
a importancia dos cinco sentidos na construgao da hospitalidade, destacando a visao e o paladar
como os mais valorizados, sobretudo no que se refere a ambientacdo e aos servigos de
alimenta¢do. Observou-se, entretanto, que os sentidos da audicao, do olfato e do tato ainda sao
explorados de forma limitada e pouco sistematizada, ocorrendo, na maioria dos casos, de
maneira intuitiva. Conclui-se que a integragdo consciente e planejada dos cinco sentidos da
hospitalidade pode contribuir significativamente para a melhoria da experiéncia do hdspede,
fortalecendo a identidade dos meios de hospedagem e ampliando sua competitividade nos

destinos analisados.

Palavras-chave: hospitalidade; meios de hospedagem; experiéncia do hodspede; gestdo

hoteleira; turismo.



ABSTRACT

Hospitality constitutes a strategic element for the competitiveness of accommodation facilities,
especially in small and medium-sized tourist destinations, where the guest experience plays a
central role. In this context, the present study aims to analyze the perception of managers of
accommodation facilities regarding the five senses of hospitality — sight, hearing, smell, taste,
and touch — in the municipalities of Goianinha/RN and Canguaretama/RN, Brazil. As specific
objectives, the study seeks to identify how these senses are incorporated into hospitality
management, to understand their influence on the guest experience, and to verify their relevance
for the differentiation of enterprises. The methodology is characterized as qualitative research
with a descriptive and exploratory approach, using semi-structured interviews conducted with
managers of accommodation facilities, whose data were analyzed through content analysis. The
results indicate that managers recognize the importance of the five senses in the construction of
hospitality, highlighting sight and taste as the most valued, particularly with regard to ambience
and food services. However, the senses of hearing, smell, and touch are still explored in a
limited and unsystematic manner, occurring mostly intuitively. It is concluded that the
conscious and planned integration of the five senses of hospitality can significantly contribute
to improving the guest experience, strengthening the identity of accommodation facilities, and

increasing their competitiveness in the analyzed destinations.

Keywords: hospitality; accommodation facilities; guest experience; hotel management;

tourism.



Figura 1

Figura 2
Figura 3
Figura 4
Figura 5
Figura 6
Figura 7
Figura 8
Figura 9
Figura 10
Figura 11
Figura 12
Figura 13
Figura 14
Figura 15
Figura 16
Figura 17
Figura 18
Figura 19
Figura 20

Figura 21

LISTA DE ILUSTRACOES

Mapa — localizagdo Canguaretama e Goianinha ...............cccccceveveene. 21

Interior da Pousada Caribe Sul.........cccoovvvenvciiiiiiiiiiiii. 24
Exterior da Pousada Caribe Sul..........ccccoovevvevccneiciiciiiiiiinin. 25
Interior e exterior da Pousada Luiz Gonzaga.............cceceveevevveencneeenneenns 26
Interior da Pousada Morada da Lua.........c.coooieiiiiiiiiiiiniieceeecee, 27
Exterior da Pousada Moradada Lua........ccoc.ooooiiiiiiiiiiiiiini. 28
Interior do Hotel Casa Grande..........cc...ovoeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeee. 29
Exterior do Hotel Casa Grande..........c.....oooeiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeee. 29
Interior da Pousada Visao0.......ccccevviiiiiiiiiiiiiiiiiiviniceeseeieseeenee.. 30
Exterior da Pousada ViSa0......cccccoevviiviiiiiiiiiiiiiiiivenceeseeneee.. 30
Conceitos de hospitalidade para a gestao dos empreendimentos............ 32
Panorama visual da Caribe Sul.........c..cc.c..oooiiiiii .. 39
Ambiéncia sonora na Caribe Sul..........cccccocooiiii . 4
Atmosfera aromatica percebida na Caribe Sul...............cccccvveeeeeen. 43
Expressdo gustativa oferecida pela Caribe Sul............c...o.oivn. 44
Sequéncia tatil operacional da Caribe Sul.........ccccoeeei it 46

Aspecto imagético da Pousada Luiz Gonzaga.......c..cc.c.ooeviveinninnn. 47

Contexto acustico da Pousada Luiz Gonzaga............ccceceevieeiiennennnnn. 49
Composigao olfativa da Pousada Luiz Gonzaga..........ccccceceeveruenrennenne. 50
Dimensao degustativa na Pousada Luiz Gonzaga.............cccceeeeeeniennce. 52
Interagdo sensorial por contato na Pousada Luiz Gonzaga..................... 54



Figura 22
Figura 23
Figura 24
Figura 25
Figura 26
Figura 27
Figura 28
Figura 29
Figura 30
Figura 31
Figura 32
Figura 33
Figura 34
Figura 35
Figura 36

Figura 37

Elemento visual da Pousada Morada da Lua...........cccceeiiiniiinnnnnen. 55
Ambiente auditivo da Pousada Morada da Lua............cccceeeeiinnnnen. 57
Trago fragrancial da Pousada Morada da Lua............ccceevevieeniieennenns 59
Experiéncia saborosa da Pousada Morada da Lua..........c...ccceeveveeennnnne 60
Percepcao tatil na Pousada Morada da Lua............cccoeeeeviieeiiieciiecne 62
Registro imagético do Hotel Casa Grande............ccccveveeveeeiieennieeennens 63
Cenario acustico do Hotel Casa Grande...........cccooeevieniniienienenieneenen, 65
Perfil aromatico do Hotel Casa Grande............ccccevverienenienienenieneenne. 67
Vivéncia gustativa no Hotel Casa Grande............ccccoevveeeiienieeieeniennenn. 68
Impresso tatil no Hotel Casa Grande............ccccoevveeeiiienieeiienieeieenieeieens 70
Representagdo otica da Pousada VisA0........cccceevveeeiienieeciienieeieenieeiene 71
Esfera auditiva da Pousada Visa0.........ccceviiiiiieniiinieiicciecceeee 73
Nota olfativa da Pousada Vis@0..........cccceeviiiiieniiiinieeiiee e, 74
Critério palatavel da Pousada Vis0........cccceceeveiiiiiniiniiineininicniceene 76
Estimulo tatil da Pousada Visao.........cccceevieriiiiiiiniieniiececeieee 77
Comparagao da Hospitalidade Sensorial entre Canguaretama/RN e 80

GoIanINNA/RIN ... et



1

2.1
2.2
23

4.1

4.1.1
4.1.2
4.1.3
4.1.4
4.1.5
4.2

4.2.1
4.2.2
4.2.3
4.2.4
4.2.5
4.3

4.3.1
4.3.2
4.3.3
4.3.4
4.3.5
4.3.6
4.4

SUMARIO

INTRODUCAO ..., 14
HOSPITALIDADE, SATISFACAO E SENTIDOS......................... 16
RELACAO DA HOSPITALIDADE COM A SATISFACAO ............... 16
HOSPITALIDADE EM EQUIPAMENTOS DE HOSPEDAGEM........... 18
OS CINCO SENTIDOS DA HOSPITALIDADE ...........c.oeeiiinnn..l 20
METODOLOGIA ...ttt e, 22

A HOSPITALIDADE NA PERSPECTIVA DA GESTAO DOS 25
MEIOS DE HOSPEDAGEM EM CANGUARETAMA/RN e
GOITANINHA/RN. ...
CARACTERIZACAO DOS EMPREENDIMENTOS E DOS 25
GESTORES ENTREVISTADOS ..ot

Pousada Caribe Sul......... ..., 25
Pousada Luiz Gonzaga...................coiiiiiiii i 26
Pousada Morada da Lua...............coooiiiiiiiiiiccceceeee 28
Hotel Casa Grande...............coocoiiiiiiiiiiiiiiieiicccee e 29
Pousada VISA0............oooiiiiiiiiiiiiiee e 31

A HOSPITALIDADE NA VISAO DOS GESTORES DOS 33
EQUIPAMENTOS EM CANGUARETAMA/RN E GOIANINHA/RN...

Pousada Caribe Sul.............o.cooiiiii e 34
Pousada Luiz GONzaga................cccoooviiiiiiieiiieeieeeeeeeeeeeiee e 35
Pousada Morada da Lua...............coocoiiiiiiiiiceceeee 35
Hotel Casa Grande...............coccooiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeee e 36
Pousada VISAO.........cccooiiiiiiiiiiceece e 36

OS CINCO SENTIDOS DA HOSPITALIDADE NA PERSPECTIVA 37
DOS GESTORES DOS MEIOS DE HOSPEDAGEM.........c.ccoveeviieens

Pousada Caribe Sul.......uieieennieneenniensnensnnnsnensnenssnensensssesssessssecssssssnens 37
Pousada LuiZ GONZAGA.......ccuueeevvuricssnricssnncnssrsssssnesssnessssnessssssssssssssssesses 45
Pousada Morada da Lua........eiiiciicnnicnsssnnnicsssnsnccssssssscsssnsssssssssssese 53
Hotel Casa Grande..........cceeccnveeecssanesssancsssnscsssssssssssssssssssssssssssssssassssssssss 61
Pousada ViSA0.....ueueeenvenneenseenssnecsenssnensnenssnecsensssessseessssesssssssssssessssesssens 69

Importancia atribuida aos sentidos da hospitalidade pelos gestores .... 76
CANGUARETAMA/RN E GOIANINHA/RN UMA COMPARACAO A 77



4.4.1 Hospitalidade.......oiiivvicnisnicnssnncssnncssnissssnessssnesssssssssssssssssssssssssssses 77
4.4.2 VISA0 «eiriiiiiiniiiiiiiiiiiiniininsntsstessissssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasss 77
4.4.3 P N T T 1 TR 78
4.4.4 OIfAL0 covvniinniiiiiiiiiniintinieentecniinsenseesseessesssesssessssessssssssssssassssesssans 78
4.4.5 Paladar.......iiiiiiiiiiciiinnnnnnennntinniessesssessssessssesssssssssssssanes 79
4.4.6 8 TN 79
4.5 DESAFIOS DA GESTAO EM CANGUARETAMA/RN E 80
GOTANINHA/RN ..ttt ettt s
4.5.1 Pousada Caribe Sul........ueiinueiiiiiiiisnninsnninsnnissencssnncssnnesssescssssecsseees 80
4.5.2 Pousada Luiz GONZaga..........eeeeeennensennsnensnensnenssnesssessncsssessssessasssssesss 80
453 Pousada Morada da Lua.........ieienernseensennsnecsennsnenseccssecsssesssesssecns 81
454 Hotel Casa Grande .........ecceecneccinensecnseensennsnensnssssecssnssssesssessssecssssssscns 81
4.5.5 Pousada VISA0......ccceeecseicsnninsnrissnncssnicsssnecsssnicsssnessseessssnssssssessssssssssees 82
5 CONCLUSAO ......ccurircirenssissssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 83
REFERENCIAS......couieincnnsensscnsssssssassssssssssssssssssssssssssssssssssssssasess 84

APENDICES 86




13

1 INTRODUCAO

A hospitalidade éuma das bases fundamentais da atividade turistica,
principalmente nos meios de hospedagem, pois esta relacionada a forma com que o visitante
percebe, vivéncia, avalia e constrdi sua experiéncia durante a estada (Campos 2008). Indo além
de uma simples oferta de servicos basicos, a hospitalidade engloba praticas de acolhimento,
cuidado, aten¢ao e interagdo humana, que ajudam para a construgao de sensacoes de conforto,
seguranga ¢ bem-estar.

Campos (2008) apresenta a analise da hospitalidade a partir dos cincos sentidos
humanos, sendo eles: visdo, audigdo, olfato, paladar e tato. De acordo com a autora, esses
elementos sao compreendidos como filtros perceptivos capazes de influenciar a forma como o
hospede percebe e avalia se o ambiente ¢ hospitaleiro ou ndo. Essa agdo destaca a importancia
dos estimulos sensoriais e das relagdes interpessoais na constru¢do da experiéncia de
hospedagem, enfatizando a hospitalidade como uma pratica rotineira e relacional. Nos meios
de hospedagem, o uso dos cincos sentidos da hospitalidade pode ser visto por meio da
organizacao visual dos espagos, do controle dos sons, dos aromas, comida e bebida ofertada e
do contato humano determinado entre gestores, equipe ¢ os hdspedes. Dessa maneira, o papel
do gestor ¢ fundamental, ja que suas decisdes e agdes influenciam o modo como os sentidos
serdo trabalhados no estabelecimento.

Por isso, o presente trabalho tem como objetivo geral analisar os cinco sentidos
da hospitalidade, propostos por Campos (2008), a partir da aplicagdo do modelo em meios de
hospedagem localizados nos municipios de Canguaretama-RN e Goianinha-RN, considerando
a percepgao dos gestores.

Nesse sentido, surge a necessidade de investigar de que maneira os cinco sentidos
da hospitalidade, apresentados por Campos (2008), sdo trabalhados na gestdo dos meios de
hospedagem e como esses sentidos sdo percebidos pelos gestores em seu cotidiano profissional.
Levando em consideragdo o contexto dos meios de hospedagem localizados nos municipios de
Canguaretama-RN e Goianinha-RN, é importante questionar como estao sendo incorporadas as
praticas de gestdo e quais sentidos recebem maior atengdo, mostrando lacunas, desafios e o
aprimoramento da experiéncia hospitaleira. Como objetivos especificos, que busca: a)
identificar como os gestores dos meios de hospedagem de Canguaretama-RN e Goianinha-RN
aplicam os cinco sentidos da hospitalidade (visdo, audi¢do, olfato, paladar e tato) em suas
praticas de gestdo; b) analisar a importancia atribuida pelos gestores aos sentidos da

hospitalidade na construcao da experiéncia hospitaleira e da satisfacdo dos hospedes; e, c)



14

relacionar as praticas adotadas nos meios de hospedagem estudados com a teoria dos cinco
sentidos da hospitalidade proposta por Campos (2008).

A importancia deste estudo tem como justificativa contribuir na area académica
ao aprofundar-se no debate sobre hospitalidade sensorial no contexto dos meios de hospedagem
de pequeno e médio porte, auxiliando na reflexao sobre as praticas de gestio voltadas a melhoria
da experiéncia de hospitalidade. Para o turismo, a pesquisa contribui ao mostrar a hospitalidade
como elemento estratégico e multidimensional, indo além da prestagdo de servigos e
valorizando as relagdes humanas e sensoriais.

O trabalho esta organizado em cinco sec¢des. Inicialmente, o referencial teorico,
que aborda os conceitos de hospitalidade e os cinco sentidos apresentados por Campos (2008).
Logo em seguida a metodologia adotada na pesquisa. Mais adiante, sdo apresentados e
analisados os resultados coletados nas entrevistas com os gestores. Por fim, a conclusdo,

reunindo as principais reflexdes e conclusdes do estudo.
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2 HOSPITALIDADE, SATISFACAO E SENTIDOS

Nesta serdo discutidos os seguintes conceitos como hospitalidade, satisfagdo se
sentidos da hospitalidade a partir de autores classicos a citar: Camargo (2002), Grinover (2009),
Pine e Gilmore (1999), Oliver (1997), Lashley (2004), dentre outros. A esse respeito Camargo
(2002) define a hospitalidade pode ser compreendida como uma relagdo de acolhimento.

Quando se trata de satisfagdo vale trazer a fala de Grinover (2009) a partir das
contribui¢des de Pine e Gilmore (1999) — Transi¢ao para satisfacdo via experiéncias — e de
Oliver (1997) — Teoria da Expectativa-Desconfirmacdo, que explica como medir a satisfacao,
fundamentado na psicologia cognitiva e na psicologia do consumidor, que se baseia na
comparagdo cognitiva entre as expectativas prévias do consumidor e o desempenho percebido
do produto ou servigo apos o consumo. Para finalizar a se¢ao se trabalha como relagdes dos
conceitos relacionados aos estimulos sensoriais (visuais, auditivos, olfativos, gustativos e
tateis), contribuem para a percepcao de acolhimento e a elevagdo da satisfagdo em meios de
hospedagem, onde se identifica lacunas empiricas que conectem de forma organizada os cinco
sentidos com o conceito de hospitalidade.

Essa organizacdo do referencial teérico permite haver uma revisdo critica em
relagdo ao tema, mas também estabelece os pilares conceituais para a pesquisa de campo,

ajudando a alcangar o objetivo proposto no Trabalho de Conclusao de Curso (TCC).

2.1 ARELACAO DA HOSPITALIDADE COM A SATISFACAO

A hospitalidade constitui um dos pilares fundamentais da satisfacdo no turismo e
na hotelaria. Ao analisar Lashley (2004), observo que a hospitalidade, especialmente no
dominio comercial, ultrapassa a logica do servico. A integracdo do hospede 4 comunidade do
meio de hospedagem promove sentimentos de pertencimento e acolhimento, os quais ampliam
a satisfacdo para além dos atributos tangiveis, evidenciando a centralidade da dimensao
emocional na experiéncia turistica.

Ao dialogar com Durdo, Mendonga e Barbosa (2007) compreendo o atendimento
hoteleiro como um encontro de servigo estruturado simbolicamente, no qual os colaboradores
de linha de frente atuam de forma performatica. Os elementos como empatia, sorriso auténtico
e gerenciamento de impressdes impactam significativamente a satisfagdo do hospede, podendo
inclusive mitigar falhas materiais, o que reforca a hospitalidade como componente essencial da

qualidade percebida.
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A partir de Limberger, Boaria e Anjos (2014), constato que o servigo ou
atendimento se apresenta como a variavel mais relevante para explicar a satisfacdo geral dos
hospedes nas avaliagdes online. Os atributos tangiveis permanecem importantes, porém
observo que o atendimento hospitaleiro assume maior peso explicativo, sobretudo no ambiente
digital, onde a experiéncia relacional se torna mais evidente e comparavel.

Com base em Silva e Barreto (2018), diferencio satisfagdo de encantamento e
compreendo que a simples confirmacgdo de expectativas nao garante lealdade. O encantamento
decorre de experiéncias emocionais positivas, construidas por meio de gestos hospitaleiros
auténticos, posicionando a hospitalidade como fator central para a gerag¢do de vinculos afetivos
e recomendagoes.

Ao examinar Pezzi e Vianna (2015), percebo que a hospitalidade atua como
elemento estruturante das experiéncias turisticas memoraveis. O acolhimento recebido ¢ o
aspecto mais recorrente na memoria dos turistas, transformando a vivéncia do destino em uma
experiéncia significativa e elevando o nivel da satisfacdo percebida.

A partir das contribuigdes de Ferreira (2004) e Rodrigues (2003), a hospitalidade
exerce fun¢do mediadora entre qualidade percebida e fidelidade comportamental. Observo que
o atendimento interpessoal ¢ o sentimento de acolhimento influenciam diretamente a intengao
de recompra e recomendagdo, consolidando a hospitalidade como fator estratégico no turismo
regional.

Ao analisar Moyano et al. (2015), verifico que o acolhimento cultural e o
tratamento dispensado aos visitantes sdo os principais determinantes da satisfagdo global e da
intencao de retorno. Mesmo em eventos de grande porte, a hospitalidade coletiva e individual
se mantém como diferencial competitivo para a lealdade do publico.

Com base em Fedrizzi (2009), constato que a hospitalidade apresenta influéncia
direta e positiva sobre a satisfagdo dos usudrios, independentemente da abordagem analitica
adotada. A hospitalidade como um conceito multidimensional e estruturante da experiéncia de

consumo, cuja fragilidade compromete a percepgao global de servigo.

2.2 HOSPITALIDADE EM EQUIPAMENTOS DE HOSPEDAGEM

A hospitalidade nos meios de hospedagem, como hotéis e pousadas, ultrapassa a
dimensdo operacional de disponibilizar infraestrutura adequada. Interpreto a hospitalidade
como um processo relacional orientado a promover acolhimento, seguranca e bem-estar

emocional ao hospede ao longo da estada. Os autores revisados convergem ao indicar que essa
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dimensao constitui fator critico de sucesso no turismo, ao articular valores culturais tradicionais
com praticas contemporaneas de gestdo dos servigos.

Ao dialogar com Aldrigui (2007), compreendo a hospitalidade como elemento
estruturante de todos os meios de hospedagem. A autora evidencia que a evolucao historica, a
tipologia dos empreendimentos e os sistemas de classificacdo formal se articulam a nocao de
acolhimento, tornando indissociaveis os estudos de hospedagem e hospitalidade. Interpreto que
a escolha adequada do tipo de empreendimento, aliada ao cumprimento das regulamentagoes,
contribui para a padronizagao da qualidade e para a constru¢cdo de experiéncias positivas,
reforcando a hospitalidade como principio unificador entre diferentes categorias de
hospedagem.

Nesse mesmo sentido, ao analisar o estudo de Silva (2023), observo que a
hospitalidade exerce impacto direto sobre a experiéncia do turista no contexto pos-pandemia.
Que fatores como atendimento qualificado, cordialidade e empatia dos funcionarios ampliam a
percepcao positiva da estada, enquanto falhas no cuidado e na interacdo comprometem a
experiéncia. O estudioso também cita autores como Martinelli (2013) e Melo (2018) para
relacionar hospitalidade a fidelizagdo de clientes, interpreto que Silva (2023) reforga a
hospitalidade como antecedente da fidelizagdo, na medida em que interagdes acolhedoras
fortalecem vinculos de confianca, aumentam a intencao de retorno e estimulam recomendagdes
espontaneas. Assim, a hospitalidade passa a operar como estratégia relacional de longo prazo,
e ndo apenas como atributo do atendimento.

Ainda a partir de Silva (2023), compreendo a hospitalidade como um fendmeno
dindmico e contextual, sensivel as transformagdes sociais e sanitarias do periodo poés-pandemia.
As praticas relacionadas a higiene, ao cuidado e a personalizacdo do atendimento assumem
centralidade, evidenciando que a hospitalidade ndo se limita a prestacdo de servi¢os, mas atua
na constru¢cdo de memorias positivas e significativas para o hospede.

Ao analisar Lashley (2004), aproprio-me da distingdo entre hospitalidade pratica
comercial e hospitabilidade enquanto disposicdo genuina para acolher. Compreendo que sua
critica puramente econdémica como um alerta aos meios de hospedagem, no sentido de estimular
comportamentos auténticos por parte dos colaboradores. Mesmo inserida em uma logica de
troca econdmica, a hospitalidade pode incorporar valores simbolicos e culturais que ampliam a
qualidade percebida e reduzem contradigdes entre servico pago e acolhimento humano.

A partir das contribui¢des de Quadros (2011) compreendo a hospitalidade como
diferencial competitivo nos servigos. Considero que a articulagdo entre a hospitalidade

comercial e hospitabilidade genuina fortalece lagos sociais, gera satisfacdo mutua e transforma
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os meios de hospedagem em espagos de interacdo social, € ndo apenas em ambientes de
transacdo econOmica. Ao dialogar com Lashley (2004), o autor refor¢a que, embora a
hospitalidade comercial dependa de pagamento, ela nao deve prescindir da generosidade.

Ao analisar o trabalho de Fedrizzi (2009), reconhego a hospitalidade como um
sistema integrado e multifacetado. A autora demonstra que, nos meios de hospedagem, a
hospitalidade articula dimensdes humanas, sensorias, organizacionais, simbolicas e
econOmicas. Essa abordagem amplia a compreensao do fendmeno ao evidenciar que a
hospitalidade nao se restringe ao atendimento ou a estrutura fisica, mas envolve um conjunto
complexo de praticas e significados.

Dessa forma, a luz da andlise sobre a hospitalidade no contexto dos meios de
hospedagem, infiro que ela se configura como elemento essencial para o desempenho
competitivo do setor. A hospitalidade integra acolhimento cultural e gestdo moderna, influencia
diretamente a experiéncia do hospede e se mostra ainda mais relevante no cenario pos-
pandémico, marcado pela valorizagdo da saude, do cuidado e da personaliza¢do dos servigos.
Constato que a capacitagdo das equipes para o exercicio da hospitalidade genuina constitui
estratégia central para a fidelizac@o dos clientes e para a sustentabilidade dos empreendimentos

hoteleiros.

2.3 OS CINCO SENTIDOS DA HOSPITALIDADE

Ao analisar a proposta de Campos (2008), compreendo que a hospitalidade se
manifesta de forma manifesta de forma concreta por meio da percepgao sensorial do individuo.
Os cinco sentidos: visdo, paladar, olfato, tato, e audi¢do, operam como indicadores diretos da
qualidade do acolhimento, permitindo avaliar se um ambiente pode ser percebido como
hospitalidade. A principal contribui¢do da autora reside na transformacdo da hospitalidade de
um conceito abstrato em um fendomeno perceptivel, observavel e passivel de analise sistematica.

A partir dessa abordagem, a hospitalidade sempre esteve vinculada ao corpo e a
experiéncia sensorial. Ao receber um hdspede, o anfitrido ativa estimulos sensoriais de maneira
intencional ou ndo, os quais influenciam diretamente a percepcao de acolhimento. Quando esses
estimulos se apresentam de forma positiva e equilibrada, fortalecem o bem-estar e a sensagao
de pertencimento; quando sdo negativos ou negligenciados, comprometem a experiéncia global
do hospede.

Com base no modelo proposto por Campos (2008), compreendo que cada sentido

desempenha fun¢ao analitica especifica, ainda que interdependente. A visdo atua como primeiro
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canal de contato, influenciando impressdes iniciais por meio da estética, da organizagdo do
espaco e das expressdes faciais. O paladar, por sua vez, representa uma das expressoes mais
tradicionais da hospitalidade, associada ao cuidado e a oferta simbolica de bem-estar. O olfato
revela-se particularmente relevante por sua capacidade de evocar memorias e afetos imediatos,
enquanto o tato estd diretamente relacionado a percep¢ao de conforto, seguranca e confianga
fisica. A audi¢do, por fim, regula o ambiente emocional por meio do tom de voz, da
comunicacao ¢ do controle dos ruidos.

O instrumento desenvolvido por Campos (2008) nao se configura como uma escala
métrica, mas como um framework qualitativo, composto por categorias analiticas que permitem
diagnosticar falhas e potencialidades do acolhimento sensorial. Considero essa estrutura
especialmente relevante por sua aplicabilidade pratica, permitindo que gestores de meios de
hospedagem utilizem os cincos sentidos como referéncia para avaliar e planejar experiéncia
mais hospitaleiras.

Ao articular a proposta de Campos (2008) com a perspectiva de Yi-Fu Tuan (2012),
observo convergéncia conceitual entre hospitalidade e vinculo afetivo com o espago. A
topofilia, entendida como apego emocional ao lugar, emerge da percep¢do sensorial positiva do
ambiente. Assim, identifico que os indicadores de hospitalidade proposta por Campos
correspondem aos mesmos estimulos sensorias que, segundo Tuan, transformam espagos fisicos
em lugares carregados de significado e afeto. A partir dessa relagdo tedrica, infiro que a
hospitalidade plena depende do equilibrio sensorial. Que a auséncia ou comprometimento de
apenas um dos sentidos pode descaracterizar a experiéncia hospitaleira como um todo.
Ambientes visualmente atrativos, mas com odores desagradaveis ou ruidos excessivos, tendem
a gerar desconforto; por outro lado, espagos simples, porém sensorialmente equilibrados,
podem superar expectativas e elevar significativamente a satisfacdo percebida.

Por fim, considero que o modelo dos cinco sentidos apresenta elevado valor
didatico e operacional. A sua utilidade tanto como ferramenta de gestdo quanto como base para
pesquisas empiricas futuras, uma vez que cada dimensdo sensorial pode ser convertida em
indicadores observaveis ou itens de avaliacdo. Assim, Campos (2008) contribui de forma
consistente para a consolidacdo da hospitalidade como pratica administravel, enquanto Tuan
(2012) reforca sua dimensao afetiva, permitindo compreender que a hospitalidade genuina ¢

aquela capaz de gerar vinculo emocional com o lugar por meio da harmonia sensorial.
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3 METODOLOGIA

A pesquisa se caracteriza como qualitativa e de natureza descritiva, pois busca
compreender as praticas de hospitalidade utilizadas em meios de hospedagem, de acordo com
a percepcao dos gestores. A abordagem qualitativa possibilita a analise de aspectos subjetivos,
como sensagodes, percepcoes, experiéncias e relagdes interpessoais, que ndo conseguem ser
quantificados, mas sim interpretados a luz de referenciais tedricos (MINAYO, 2014; GIL,
2019).

Quanto aos procedimentos técnicos trata-se de uma pesquisa de campo, pois 0s
dados foram coletados diretamente no local onde estdo presentes os elementos estudados,
permitindo a proximidade entre o pesquisador ¢ o objeto de investigacao (GIL, 2019). A
pesquisa foi desenvolvida em meios de hospedagem de Canguaretama-RN e Goianinha-RN.

A Figura 1 permite a visualizagdo da localizacdo geografica dos municipios
estudados.

Figura 1 — Localizacdo Canguaretama-RN e Goianinha-RN
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O municipio de Canguaretama, localizado no estado do Rio Grande do Norte
(RN), esta situado na regido Leste Potiguar/Litoral Sul, a aproximadamente 77 km ao sul da
capital, Natal. Canguaretama possui 29.668 habitantes, de acordo com o Censo Demografico

de 2022. Inserido no bioma Mata Atlantica e banhado pelo Rio Curimatati, 0 municipio atua
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como um polo na regido, com base econdmica focada na pesca e na agricultura (Wikipédia,s.d;
SEDIS| UFRN, s.d).

O municipio de Goianinha, localiza-se na Zona Litoranea do Rio Grande do Norte
e a sede estd a 57 km da capital potiguar Natal. Fica a 37 metros acima do nivel do mar, seu
clima ¢ ameno no verdo e frio no inverno, e tem uma populacdo de aproximadamente 23 mil
habitantes, sendo que a maior parte vive na zona urbana, abrangendo pousadas e um hotel que
atende a diferentes perfis de hospede, com destaque para o publico corporativo e turistico
(PREFEITURA DE GOIANINHA, sd).

A escolha dos municipios de Canguaretama-RN e Goianinha-RN justifica-se por
ambos integrarem o Mapa do Turismo Brasileiro, evidenciando sua relevancia para a atividade
turistica regional, bem como pelo fato de a pesquisadora estudar em Canguaretama e residir em
Goianinha, o que facilitou o acesso aos empreendimentos € o desenvolvimento da pesquisa. A
escolha dos empreendimentos ¢ justificada pela importancia do setor de hospedagem para a
economia local e pela possibilidade de analisar praticas de hospitalidade em estabelecimentos
de pequeno e médio porte, com gestdo familiar.

A pesquisa tem como sujeitos os gestores dos meios de hospedagem identificando,
responsaveis pela administracdo e decisdes operacionais dos estabelecimentos. A amostra ¢
caracterizada como ndo probabilistica por intencionalidade (GIL, 2019; MARCONI;
LAKATOS, 2017), j& que os participantes foram escolhidos pela sua disponibilidade e a
contribuigdo dos participantes com o fornecimento de informagdes para atingir os objetivos da
pesquisa. O instrumento de coleta de dados utilizado foi a entrevista semiestruturada, elaborada
com base no referencial teorico dos Cinco Sentidos da Hospitalidade, proposto por Campos
(2008), que chegou aos cinco sentidos aos compreender que a hospitalidade como uma
experiéncia vivida e percebida pelo corpo humano. O roteiro da entrevista localizado no
apéndice “A” contém questdes relacionadas a concepcao de hospitalidade nos sentidos da visao,
audi¢do, olfato, paladar e tato, além de perguntas dos desafios enfrentados na gestao dos meios
de hospedagens.

A entrevista semiestruturada foi escolhida por permitir que o entrevistado tenha
maior flexibilidade para expressar suas percep¢des e opinides, sem fugir do objetivo da pesquisa
(TRIVINOS, 2015; MINAYO, 2014). As entrevistas foram realizadas de forma presencial, em
datas agendadas com antecedéncia, respeitando a disponibilidade dos gestores entrevistados.
Cada entrevista teve duracdo média de 30 a 50 minutos. Foi autorizada pelos entrevistados a

gravacdo de suas falas, garantindo as informagdes de forma correta. Em sequéncia, os audios
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foram transcritos integralmente para analise. A identidade dos participantes foi preservada,
permitindo o anonimato e a confidencialidade das informacgdes.

Os dados foram analisados por meio da analise de conteudo (BARDIN, 2016),
técnica bem utilizada em pesquisas qualitativas. As informagdes coletadas nas entrevistas foram
organizadas em categorias analiticas que correspondem aos cinco sentidos da hospitalidade:
visdo, audi¢do, olfato, paladar e tato.

Para constituicdo do corpus textual apresentado ao longo deste documento se fez
uso da inteligéncia artificial (ChatGPT e Fixy- corretor ortografico e texto) no tocante ao apoio
a organizacdo do referencial tedrico, com padronizacdo das fontes e adequacdo a linguagem
académica, a estruturagdo do instrumento de pesquisa, com organizagdo das perguntas e
alinhamento aos objetivos do estudo, bem como, aos ajustes textuais no sentido de aferir o
correto uso da norma culta a partir coeréncia e coesao textual, revisdo linguistica por meio
concordancia e ortografia.

A interpretag@o dos resultados foi realizada a luz do referencial tedrico de Campos
(2008), bem como, das demais referéncias que compoe a se¢ao dois deste estudo, contribuindo
para a compreensao de como os estimulos sensoriais € as praticas de atendimento possibilitam
a constru¢do da hospitalidade nos meios de hospedagem analisados.

A pesquisa seguiu os principios €ticos da investigagdo cientifica, uma vez que os
entrevistados tiveram as devidas informagdes para tal por meio do Termo de Consentimento
Livre e Esclarecido (TCLE), disponivel no apéndice “B”. A participagdo de cada gestor ocorreu
de forma voluntaria e com consentimento, e¢ as informagdes obtidas foram utilizadas
exclusivamente para fins académicos. Foi garantido o sigilo das identidades dos participantes e

dos empreendimentos, conforme orientado pela ética adotada pelo IFRN.
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4 A HOSPITALIDADE NA PERSPECTIVA DA GESTAO DOS MEIOS DE
HOSPEDAGEM EM CANGUARETAMA/RN E GOIANINHA/RN

Esta secdo tem como objetivo apresentar a caracterizacdo dos meios de
hospedagem pesquisados, destacando aspectos relacionados a estrutura fisica, ao perfil de
publico atendido, ao modelo de gestdo e aos servigos oferecidos. A descrigdo dos
empreendimentos possibilita compreender o contexto em que as praticas de hospitalidade sao
desenvolvidas, servindo de base para a andlise posterior dos Cinco Sentidos da Hospitalidade
na percepc¢ao dos gestores.

Ao evidenciar as particularidades de cada pousada e do hotel estudados, busca-se
contextualizar as experiéncias relatadas, considerando as especificidades locais,

organizacionais € humanas que influenciam a oferta de hospitalidade.

4.1 CARACTERIZACAO DOS EMPREENDIMENTOS ENTREVISTADOS

4.1.1 Pousada Caribe Sul

A Pousada Caribe Sul estd em funcionamento desde 1989, totalizando 37 anos de
atividade. Possui 31 unidades habitacionais, entre chalés, quartos e suites, com capacidade
operacional para até 160 hospedes. O quadro funcional ¢ composto por seis colaboradores,
incluindo diaristas e foguistas. O empreendimento ¢ classificado como de médio padrao,
atendendo predominantemente a um publico de classe economica média. A figura 2 permite a
visualizacdo da caracterizagdo do empreendimento.

Figura 2 — interior da Pousada Caribe Sul

Fonte: autoria propria (2025)
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O publico atendido ¢ majoritariamente formado por familias e casais,
principalmente turistas locais da regido Nordeste, que buscam experiéncias de lazer. A gestao
atual ¢ exercida por uma diretora comercial ha cerca de quatro meses, cuja atuacdo apresenta
enfoque empresarial. Quanto a infraestrutura, a pousada dispde de piscina com estrutura de
barista e espago exclusivo para café da manhd, ndo oferecendo servigos de bar, restaurante,
saldo de jogos ou dreas verdes destinadas ao lazer. A Figura 3 permite a visualizacdo da

caracterizacdo do empreendimento na area exterior.

Fonte: autoria propria (2025)

Os servigos disponibilizados incluem café da manha e servigo de quarto para
demandas especificas. O principal diferencial do empreendimento estd no acolhimento
humanizado, baseado na empatia e na sensa¢do de ambiente familiar. A gestdo adota praticas
como a personalizagdo do atendimento e a flexibilizagdo de horarios, incluindo o uso estendido
da piscina e a oferta de areas com atendimento personalizado, visando ao fortalecimento do

vinculo com os hospedes e a consolidacao de uma hospitalidade diferenciada.

4.1.2 Pousada Luiz Gonzaga

A Pousada Luiz Gonzaga foi inaugurada em 10 de novembro de 2013, a partir da
adaptacdo de uma antiga casa de praia da familia, configurando-se como um empreendimento
de gestao familiar e carater social. O estabelecimento possui seis quartos equipados com cama,

ar-condicionado e banheiro privativo, sem televisdo, em consonancia com a proposta de
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estimular a conexdo pessoal do hdspede. A categoria do empreendimento ¢ econdmica, com
capacidade maxima para 14 pessoas.

A pousada nao dispoe de funciondrios fixos, operando por meio de prestadores de
servigo que atuam semanalmente e, durante periodos de hospedagem, realizam o atendimento
aos hospedes. A recepgdo € feita diretamente pelos proprietarios, em razao da baixa rotatividade
e da sazonalidade da demanda. O publico atendido é predominantemente composto por turistas
de lazer da regido Nordeste, especialmente dos estados da Paraiba e Pernambuco, com menor
participagdo de visitantes do Rio Grande do Norte, influéncia associada a denominagdo do
empreendimento, que homenageia Luiz Gonzaga. A Figura 4 ilustra a visdo geral do

equipamento.

Figura 4 — interior e exterior da Pousada Luiz Gonzaga

Fonte: autoria préopria (2025)

As areas comuns incluem jardim, varanda, cozinha coletiva e espago destinado ao
café da manha. Os servigos ofertados compreendem acesso a internet Wi-Fi e café da manha,
sendo as demais refeigdes solicitadas previamente ou realizadas em estabelecimento parceiro.
O principal diferencial do empreendimento esta na hospitalidade humanizada, no acolhimento

familiar e no compromisso social, uma vez que parte da renda ¢ destinada a um projeto voltado
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a saude mental, idealizado pela gestora. O atendimento, a preparacao do café da manha regional
e as atividades de organizagdo sdo realizados pelos proprios proprietarios, caracterizando um

servico personalizado e orientado a criagdo de vinculos com os hospedes.

4.1.3 Morada da Lua

A Pousada Morada da Lua estd em funcionamento hd 20 anos e teve trés
proprietarios ao longo de sua trajetoria. O atual proprietario, Rubens Correia, natural do estado
de Goids, adquiriu o empreendimento ap6s se hospedar na Casa da Estrela, ocasido em que se
interessou pelo Rio Grande do Norte. No momento da aquisi¢do, a pousada encontrava-se
desativada, sendo posteriormente reativada. A gestdo ¢ de carater empresarial, e o gerente atual
exerce a fungdo ha dois anos, totalizando 12 anos de vinculo profissional com o

empreendimento. A figura 5 ilustra as caracteristicas do meio de hospedagem.

Figura 5 — interior da Pousada Morada da Lua

Fonte: autoria propria (2025)

O empreendimento dispde de 13 apartamentos, sendo seis triplos, seis quadruplos
e um destinado a reserva, todos equipados com Wi-Fi, chuveiro elétrico, frigobar, cama box,
rede, televisao LED, ar-condicionado e varanda com vista para a praia. O quadro funcional ¢
composto por quatro colaboradores, incluindo vigia noturno, com capacidade média de
hospedagem de até 42 pessoas. A pousada ¢ classificada como de médio padrdo e atende
predominantemente familias, além de pescadores, em funcdo de sua localizagdo em area
reconhecida pela atividade pesqueira. A figura 6 ilustra as caracteristicas do meio de

hospedagem no exterior da pousada.
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Figura 6 — exterior da Pousada Morada da Lua

Fontes: autoria propria (2025)

As dareas comuns incluem recepgdo, piscina, estacionamento e pequeno
restaurante com servico de day use. A hospedagem contempla café da manhd, com
disponibilidade adicional de almogo e jantar. Os diferenciais relacionados a hospitalidade
concentram-se no conforto das unidades habitacionais, especialmente das camas, ¢ na
localizagdo do empreendimento, situado a aproximadamente 100 metros da praia, com
apartamentos que oferecem vista para o mar, elementos que contribuem para a experiéncia de

hospedagem.

4.1.4 Hotel Casa Grande

O Hotel Casa Grande foi inaugurado em 2003, iniciando suas atividades com seis
unidades habitacionais. Ao longo do tempo, passou por reformas que ampliaram esse nimero
para 27 unidades; posteriormente, com a constru¢do do restaurante, a capacidade foi ajustada
para 21 unidades habitacionais, incluindo uma suite, quantidade atualmente em operacdo. As
unidades sdo equipadas com ar-condicionado, frigobar e cama box, e o quadro funcional ¢
composto por cinco colaboradores. A taxa de ocupagdo apresenta variagdes ao longo do ano,
podendo atingir 100% em periodos especificos e oscilar entre 50% e 60% em outros. O
empreendimento ¢ classificado como de médio padrdo e atende majoritariamente a um publico
de classe econdmica média, com predominancia do segmento corporativo. A gestdo ¢ de carater
familiar, sendo exercida pelo proprietario e sua esposa. As Figuras 7 e 8 apresentam uma visao

do empreendimento em tela.
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Figuras 7 e 8 — interior e exterior do Hotel Casa Grande

Fonte: autoria propria (2025)

As areas comuns incluem piscina e restaurante, este ultimo aberto também ao
publico externo como estratégia de agregacdo de valor e reducdo de custos operacionais. A
hospitalidade do empreendimento esta associada ao atendimento e a localiza¢ao central, que
facilita o acesso a servigos urbanos. A gestdo prioriza o conforto funcional e o descanso do
hoéspede corporativo, oferecendo unidades amplas, climatizadas, com iluminag¢do adequada,
mobilidrio funcional para atividades profissionais e itens essenciais voltados ao repouso e a

produtividade.
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4.1.5 Pousada Visao

A Pousada Visdo estd em funcionamento desde 2012, totalizando 13 anos de
atividade, e dispoe atualmente de 32 unidades habitacionais. As acomodagdes apresentam
infraestrutura basica composta por ar-condicionado, televisdo, chuveiro elétrico, frigobar, cama
box e armadrios, conforme o periodo de permanéncia do héspede. O quadro funcional é formado
por quatro colaboradores, sendo trés funciondrios formais e um foguista. O perfil predominante
dos clientes € corporativo, com variacdo da taxa de ocupa¢do ao longo do ano, atingindo niveis
maximos em periodos de maior demanda empresarial na regido.

O empreendimento ¢ classificado como de categoria econdmica, com foco em
atender um publico que prioriza custo-beneficio. A gestdo ¢ de carater familiar, sendo exercida
pelo proprietario e seus familiares, com divisdo das fun¢des administrativas entre reservas on-
line, recepcao e setor financeiro. Durante a baixa estac¢do, a pousada atende clientes avulsos,
com menor participacdo de turistas que optam por hospedagem em localidades vizinhas a Pipa,
em funcdo da percepcdo de custos elevados na regido. As Figuras 9 e 10 retratam a
caracterizagcdo do empreendimento.

Figuras 9 e 10 — interior e exterior da Pousada Visdo

Fonte: autoria propria (2025)
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Figuras 9 e 10 — interior e exterior da Pousada Visao

Fontes: autoria propria (2025)

As areas comuns compreendem recep¢do, estacionamento, restaurante e as
proprias unidades habitacionais, ndo havendo oferta de areas de lazer, em razdo do perfil
corporativo do publico atendido. Os servigos disponibilizados incluem limpeza didria, acesso a
internet Wi-Fi, café da manha incluso na didria e servigo de jantar exclusivo para hospedes. O
principal diferencial do empreendimento estd associado ao atendimento humanizado e familiar,
caracterizado pela proximidade entre gestores e hospedes, especialmente aqueles em estadas
prolongadas, o que favorece a criagdo de vinculos e a percep¢do de acolhimento e

pertencimento ao ambiente.

4.2 A HOSPITALIDADE NA VISAO DOS GESTORES DOS EQUIPAMENTOS EM
CANGUARETAMA/RN E GOIANINHA/RN

A secdo tem como objetivo apresentar a percepcao dos gestores dos meios de
hospedagem sobre a hospitalidade, pois eles sdo os principais responsaveis por determinar de
que forma a hospitalidade serd aplicada. Entender a visao da gestao ajuda a compreender o nivel
de importancia dado a esse aspecto. Isso permite identificar areas de melhoria e oportunidades
de inovacgao no atendimento.

Um dos elementos abordados no dialogo com os gestores foi a respeito do

entendimento deles acerca da hospitalidade e sua relevancia para a gestdo organizacional de
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cada empreendimento. A Figura 11 evidencia como cada gestor entende a definicdo de
hospitalidade.

Figura 11- Conceitos de hospitalidade para a gestdo dos empreendimentos

Conceito de hospitalidade para a gestao

Acolhimento humanizado, sensagao de “estar em casa”, empatia e

Pousada Caribe Sul personalizacdo mesmo em pousada de médio padrao.

Bem-estar emocional, respeito ao perfil do héspede, conexao

Pousada Luiz Gonzaga consigo mesmo e projeto social (renda para saude mental).

Bom atendimento genuino, humildade, receptividade e

Pousada Morada da Lua :
escuta atenta ao héspede.

Conforto funcional para trabalho e descanso, integracao
entre setores, atendimento acolhedor que minimiza falhas.

Hotel Casa Grande

“Estar em casa” com atengao personalizada, custo-beneficio

Pousada Visdo e adaptacao a estadas longas.

Fonte: autoria préopria (2026)

De acordo com o quadro apresentado, a hospitalidade ultrapassa os limites da
infraestrutura fisica, envolvendo aspectos intangiveis como emog¢ao, escuta ativa, empatia e
construcdo de vinculos. Observa-se que, mesmo em empreendimentos de médio padrdo, ¢
possivel oferecer hospitalidade qualificada por meio da personalizagdo do atendimento e do
acolhimento genuino. O conceito amplia-se para dimensdes sociais e psicologicas,
contemplando o bem-estar emocional, o sentimento de pertencimento e o impacto social. Dessa
forma, a hospitalidade configura-se como um elemento estratégico e relacional, diretamente
associado a cultura organizacional.

A partir das diferentes interpretacdes apresentadas, observa-se que a hospitalidade
nao se configura como um modelo unico de atendimento, mas como um conjunto de praticas
ajustadas as diretrizes estratégicas, aos valores institucionais e ao contexto operacional de cada
empreendimento (Campos 2008). Essa diversidade evidencia o papel da gestdo na
operacionalizacdo do conceito de hospitalidade, transformando principios abstratos em agdes

concretas, aspecto que sera analisado na secao seguinte.
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4.2.1 Pousada Caribe Sul

Na gestao da Pousada Caribe Sul, a hospitalidade ¢ compreendida como
receptividade, com énfase na primeira impressdo € no contato direto com o hdspede,
considerados elementos determinantes da experiéncia de hospedagem. O acolhimento
manifesta-se na oferta dos servicos, na proximidade da gestdo com os clientes, na identificagao
de necessidades e na disponibilizagdo de apoio desde o primeiro contato, influenciando a
percepcao de qualidade e cuidado. A hospitalidade ¢ estruturada como estratégia relacional
centrada na receptividade e no acompanhamento do hdspede desde a pré-hospedagem até o pos-
atendimento, evidenciando continuidade na experiéncia.

O atendimento ¢ caracterizado pela proximidade da gestdo, identificacdo das
necessidades individuais e oferta de apoio constante, configurando um modelo de atendimento
personalizado. A recorréncia de hospedes e a adaptagdo voluntaria de datas diante da
indisponibilidade de vagas indicam impacto positivo na satisfacio e na fidelizacdo,
evidenciando a constru¢do de vinculos que superam a ldgica transacional.

O diferencial competitivo baseia-se na constru¢do da sensagao de “estar em casa”,
refor¢ando pertencimento, seguranga emocional e confianga. Esses aspectos apresentam relagao
com a integracdo sensorial da hospitalidade proposta por Campos (2008), com a perspectiva de
hospitalidade relacional discutida por Lashley (2004), com a ampliacdo conceitual defendida
por Camargo (2002), com a subjetividade da percep¢ao do hdspede destacada por Yi-Fu Tuan
(2012) e com a influéncia das caracteristicas estruturais do empreendimento analisada por Pezzi
e Vianna (2015). Observa-se coeréncia entre discurso e pratica, fortalecimento de vinculos,
personalizacdo do atendimento e posicionamento competitivo baseado na confianca e na

experiéncia afetiva.

4.2.2 Pousada Luiz Gonzaga

Na gestdo da Pousada Luiz Gonzaga, a hospitalidade é compreendida como
conjunto de praticas voltadas a garantia do bem-estar do hospede, considerando conforto,
limpeza, alimentagdo e ambiente acolhedor. A gestao observa o perfil e o comportamento de
cada visitante, respeitando preferéncias relacionadas a interagdao ou a privacidade, de modo a
oferecer cuidado, conforto e respeito. A hospitalidade manifesta-se nas decisdes cotidianas,

sustentada pela escuta, aten¢do aos detalhes e didlogo constante entre os proprietarios, mesmo
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na auséncia fisica no empreendimento, evidenciando alinhamento entre discurso gerencial e
praticas operacionais.

A andlise indica personalizagdo do atendimento, valorizagao da autonomia do
hospede e construgdo de vinculos baseados em confianca, reforcando o cuidado como
diferencial do empreendimento. Esses aspectos dialogam com as contribuigdes de Campos
(2008), Moyano et al. (2015) e Quadros (2011), além da integracao entre os dominios social,
privado e comercial da hospitalidade proposta por Lashley (2004). Também se relacionam as
discussoes de Crotti e Moretti (2019) sobre fidelizacao e as reflexdes de Yi-Fu Tuan (2012)

sobre a importancia da experiéncia sensorial na percepgao da hospitalidade.

4.2.3 Pousada Morada da Lua

Na gestao da Pousada Morada da Lua, a hospitalidade é compreendida como bom
atendimento, humildade e acolhimento genuino, com prioridade ao respeito, a simplicidade e a
qualidade da experiéncia do hospede. A gestdo valoriza o tratamento humano em relagdo a
formagdo técnica, considerando que cuidado, descanso, sossego e atencdo cotidiana
influenciam a percepg¢ao de valor do servigo e a satisfacdo do cliente. A hospitalidade orienta
as praticas diarias e o processo decisorio, com foco na melhoria continua do atendimento.

A gestdo busca identificar falhas operacionais, aprender com os erros e realizar
correcdes imediatas, visando evitar recorréncias e aprimorar a qualidade do servigo. O
atendimento ¢ considerado elemento central da experiéncia, influenciando o bem-estar, a
satisfacdo e a fidelizagdo dos hodspedes, evidenciados pelo retorno frequente ao
empreendimento. Esses aspectos relacionam-se as contribuigdes de Campos (2008), aos
principios de melhoria continua discutidos por Moyano et al. (2015) e a articulagdo entre
préaticas relacionais e desempenho economico proposta por Quadros (2011). Também dialogam
com a integracao entre as dimensoes privada, social e comercial da hospitalidade proposta por
Lashley (2004), com as discussdes de Crotti e Moretti (2019) sobre fidelizacdo e com as

reflexdes de Yi-Fu Tuan (2012) acerca da experiéncia sensorial na percep¢ao da hospitalidade.

4.2.4 Hotel Casa Grande

Na gestdo do Hotel Casa Grande, a hospitalidade ¢ compreendida como a oferta
de conforto funcional e bem-estar, orientada as necessidades do ptblico corporativo. A proposta

concentra-se na disponibilizacdo de um ambiente adequado ao trabalho e ao descanso, com
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infraestrutura composta por mesas apropriadas para uso de notebook, iluminag¢do adequada,
climatizacdo eficiente e cama confortavel. As praticas gerenciais buscam assegurar condi¢des
que permitam ao hospede desempenhar atividades profissionais com conforto e usufruir de
repouso adequado, caracterizando a experiéncia de hospedagem como funcional e acolhedora.

A hospitalidade ¢ incorporada as decisdes operacionais por meio da adaptacao dos
servigos ao perfil do publico atendido, incluindo a oferta de refeigdes no restaurante proprio,
com variedade de pratos e pregos acessiveis. Essa estratégia visa facilitar a estada, proporcionar
praticidade e bom custo-beneficio e agregar valor a hospedagem. A abordagem dialoga com o
dominio comercial da hospitalidade proposto por Lashley (2004) ¢ com Campos (2008), ao
integrar estimulos relacionados a visdo, ao tato e ao paladar, refor¢ando a satisfacdo do hospede

corporativo e contribuindo para a percepgao positiva do servigo prestado.

4.2.5 Pousada Visao

Na gestdo da Pousada Visdo, a hospitalidade ¢ compreendida como pratica de
receber o hospede com cuidado, respeito e atengdo, visando proporcionar conforto e bem-estar.
O atendimento proximo e respeitoso ¢ considerado elemento central da experiéncia,
contribuindo para a satisfacdo e para o desejo de retorno. A hospitalidade ¢ aplicada de forma
flexivel nas decisdes gerenciais, sendo ajustada conforme o nivel de ocupagdo do
empreendimento.

Em periodos de alta ocupagao, especialmente com hdospedes corporativos, a gestao
prioriza a manutengdo da estrutura e a qualidade do atendimento, assegurando conforto
funcional aos clientes fixos. Em periodos de baixa ocupacdo, sdo adotadas estratégias de
captacdo de novos hospedes por meio de redes sociais, como Instagram e Facebook, com o
objetivo de manter a competitividade e a visibilidade do empreendimento. A fideliza¢do ¢
associada ao atendimento de requisitos essenciais da hospedagem, como conforto da cama,
qualidade da roupa de cama e climatiza¢ao adequada, fatores que contribuem para a satisfacao
e a recorréncia do hospede. A gestdo demonstra capacidade adaptativa diante da variacdo da
demanda, mantendo cordialidade e coeréncia entre promessa e entrega dos servicos.

Esses aspectos relacionam-se ao dominio social da hospitalidade proposto por
Lashley (2004) e a perspectiva sensorial de Campos (2008), além de dialogarem com as
discussdes de Anne Gotman (2001), Camargo (2002), Ferreira (2004) e Oh, Fiore e Jeong
(2007), que relacionam qualidade percebida, satisfagdo e lealdade na experiéncia de

hospedagem.
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4.3 OS CINCO SENTIDOS DA HOSPITALIDADE NA PERSPECTIVA DOS GESTORES
DOS MEIOS DE HOSPEDAGEM

A secdao tem como objetivo apresentar a percepcdo dos gestores dos meios de
hospedagem sobre os cinco sentidos da hospitalidade, podendo revelar se os gestores
reconhecem a importancia dos sentidos e identificar se ha uma aplicagdo equilibrada ou ndo,
levando em considera¢ao que a compreensao dos gestores sobre como estimular os sentidos

influencia diretamente a satisfagdo, a fidelizagdo e a diferenciacdo no mercado competitivo.

4.3.1 Pousada Caribe Sul

Na Pousada Caribe Sul, os aspectos visuais sdo trabalhados por meio da
organizagdo cromatica, da ambientacdo dos espagos e da manutencdo continua da limpeza.
Observa-se maior atencdo as areas comuns, especialmente a piscina, considerada o principal
elemento visual do empreendimento, sendo submetida a processos regulares de limpeza e
assepsia. Em funcdo da proximidade com o mar, a gestdo prioriza a conservacao e a organizacao
dos ambientes, garantindo condi¢des visuais adequadas e agradaveis aos hospedes. A identidade
visual do empreendimento ¢ orientada por diretrizes internas que definem a composigado estética
dos espacos, com valorizagdao de elementos naturais, especialmente a vegetacgao.

A paleta de cores combina tons claros e escuros de forma equilibrada,
considerando a inser¢do da pousada em uma area litordnea com caracteristicas rurais, o que
contribui para a construcdo de um ambiente visualmente harmonico e acolhedor. A gestdao
realiza a identificacdo direta de falhas e busca soluciona-las sempre que possivel; contudo,
enfrenta limitagdes relacionadas a disponibilidade de mao de obra especializada, em razdo do
contexto rural da regido de Barra do Cunhat. Mesmo em situacdes que envolvem equipamentos
novos, como aparelhos de ar-condicionado, podem ocorrer dificuldades na substitui¢do
imediata, sendo adotadas medidas para minimizar os impactos aos hdspedes até a resolucao
definitiva. A Figura 12 apresenta como os elementos visuais da pousada contribuem para a

formacao de uma primeira impressao forte.
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Figura 12 — Panorama visual da Caribe Sul

CARIBE SUL

Visdo

Primeira impressao

forte

Fonte: Autoria prépria (2026)

A partir dos dados analisados, infere-se que a identidade visual assume fungao
estratégica nos meios de hospedagem ao influenciar a forma como o hdspede interpreta o
ambiente e atribui valor a experiéncia. Os elementos visuais observados nas pousadas
contribuem para a criagdo de uma atmosfera coerente com o posicionamento do
empreendimento, afetando tanto a qualidade percebida quanto a formacdo de vinculos
emocionais. Essa interpretacao dialoga com Campos (2008), para quem os estimulos sensoriais,
sobretudo os visuais, estruturam as primeiras impressoes, orientam expectativas e reforcam a
sensagdo de acolhimento. Assim, o design ambiental deixa de ser um aspecto meramente
estético e passa a operar como mediador da hospitalidade, organizando percepgdes e
fortalecendo a relagao simbolica entre o hospede e o espaco.

Do mesmo modo, os dados permitem inferir que a mao de obra constitui um ponto
critico para a efetividade da hospitalidade, j4 que a qualidade do atendimento depende
diretamente da disponibilidade, estabilidade e qualificacdo dos profissionais. A escassez de
trabalhadores aptos, associada a rotatividade elevada e a resisténcia a processos formativos,
compromete a execucao de praticas essenciais, prolonga falhas operacionais e limita o alcance
de padrdes sensoriais coerentes com o que preconiza Campos (2008), especialmente no que se
refere & organizagdo, a estética e a consisténcia dos estimulos oferecidos ao hospede. As
condigdes estruturais do setor, como remuneragdo reduzida, jornadas extensas e auséncia de
perspectivas de crescimento, refor¢am esse cendrio, evidenciando que a experiéncia de
hospitalidade esta condicionada ndo apenas aos elementos materiais, mas também a capacidade

de gestdo e retencao de pessoas.
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Na Pousada, o conforto sonoro ¢ assegurado por meio de medidas estruturais e
operacionais, como a presenga de forro em todos os quartos, reduzindo a propaga¢ao de ruidos.
Hé normas para o uso de equipamentos sonoros, permitindo-se a utilizagdo de som apenas até
as 22 horas, com o objetivo de evitar incomodos aos hdospedes.

Os colaboradores que mantém contato direto com os hospedes sdo selecionados
de forma criteriosa; contudo, quando hé limitagdes na comunicagdo, os atendimentos sao
direcionados a gestao ou ao responsavel pelo setor, que possui maior preparo para lidar com as
demandas. A geréncia reconhece as diferengas de habilidades comunicativas da equipe,
priorizando o atendimento cordial e respeitoso. As reclamagdes relacionadas a ruidos ou falhas
de comunicagdo sdo tratadas por meio do didlogo, buscando compreender a situagdo e oferecer
solugdes praticas, como o remanejamento de hdspedes, considerando os diferentes perfis e
expectativas, a fim de minimizar desconfortos ¢ adequar o atendimento as necessidades
identificadas.

A Figura 13 demonstra como estratégias como o uso de forro antirruido, a
definicdo de regras de siléncio ap6s determinado horario e o didlogo cordial com os hospedes

contribuem para o controle de barulho nas areas comuns.

Figura 13 — Ambiéncia sonora da Caribe Sul

CARIBE SUL
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22h + dialogo cordial & -
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Fonte: autoria prépria (2026)

Infere-se que o direcionamento do hdspede a colaboradores mais preparados atua
como mecanismo de prote¢do da qualidade do atendimento e da imagem institucional. Essa
préatica contribui para minimizar ruidos comunicacionais, reduzir conflitos e evitar reclamagoes,
reforgando a satisfacdo e a probabilidade de retorno. Embora eficiente no curto prazo, tal
estratégia também evidencia a dependéncia de competéncias individuais, o que pode se tornar

um ponto critico quando ndo hé investimentos continuos em capacitagcdo. Essa interpretagdo
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dialoga com Lashley (2004), ao indicar que a qualificagdo da equipe é componente estruturante
da hospitalidade e que a auséncia de desenvolvimento sistematico limita o aprimoramento da
experiéncia.

Do mesmo modo, infere-se que a gestdo das interagdes, especialmente em
situacdes de falha, opera como elemento decisivo na constru¢do da experiéncia auditiva e
relacional do héspede. A adogdo de uma postura baseada no didlogo, na escuta ativa e na
resolucao 4agil das demandas favorece percepcdes positivas mesmo diante de problemas
operacionais, o que confirma o argumento de Campos (2008) de que a experiéncia sensorial
envolve ndo apenas estimulos ambientais, mas também a forma como as interacdes sao
percebidas. A andlise converge, ainda, com a perspectiva de Lashley (2004), ao destacar que a
hospitalidade se materializa nas relagdes humanas e na capacidade de transformar situacdes
adversas em resultados favoraveis. Assim, uma gestdo eficiente de reclamagdes, ao integrar
aspectos sensoriais e relacionais, atua como ferramenta de fortalecimento da reputagdo e como
estratégia para converter experiéncias negativas em avaliagdes positivas.

Na Pousada Caribe Sul, sao utilizados aromatizantes automaticos nos ambientes
comuns, bem como procedimentos especificos de aromatizacdo e higienizacdo, incluindo a
aplicagdo de fragrancias nos leng¢ois. Essas praticas contribuem para a manutenc¢ao de ambientes
com odor agradavel e livres de odores indesejaveis. A gestao considera os aromas um elemento
relevante da hospitalidade, sendo o cheiro agradavel dos lencois limpos frequentemente
mencionado pelos hospedes em avaliagcdes em plataformas digitais.

Diante disso, a pousada reconhece a necessidade de investir nesse aspecto,
compreendido como essencial, uma vez que o olfato influencia diretamente a percep¢ao de
conforto, limpeza e acolhimento. De acordo com a gestdo, as areas comuns nao apresentam
odores indesejaveis em funcdo da frequéncia de limpeza e da aromatizacdo regular dos
ambientes. Nos espacos internos, também sao utilizados aromatizantes, e a higieniza¢do ocorre
diariamente, contribuindo para a manuten¢ao do conforto dos hospedes.

A Figura 14 apresenta como estimulos olfativos, como aromatizantes e fragrancias

em roupas de cama, refor¢am a percepcao de limpeza no ambiente.
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Figura 14 — Atmosfera aromatica na Caribe Sul
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Fonte: autoria propria (2026)

Os dados analisados indicam que a pousada utiliza estimulos olfativos como
ferramenta estratégica para qualificar a experiéncia do hospede e reforcar percepcdes positivas
de higiene, cuidado e organizagdo. A presenga de aromas especificos opera como marcador
sensorial da hospitalidade, influenciando diretamente as avaliagdes e contribuindo para a
construcdo de uma imagem consistente nas plataformas digitais. Essa interpretacdo ¢ sustentada
pela perspectiva de Campos (2008), segundo a qual o olfato atua como indicador imediato de
conforto e bem-estar, e estd alinhada a abordagem de Lashley (2004), que reconhece o potencial
dos estimulos sensoriais como diferenciais competitivos no dominio comercial da
hospitalidade.

Entretanto, infere-se que a padronizagdo aromadtica, embora eficaz para garantir
uniformidade na percepcao de limpeza, pode limitar o potencial de constru¢do de vinculos
emocionais mais profundos. Pesquisas de Silva e Barreto (2018) e Tuan (2012) indicam que
experiéncias sensoriais personalizadas fortalecem o sentimento de pertencimento e ampliam a
lealdade do héspede, especialmente em contextos litoraneos, onde elementos naturais possuem
forte carga simbolica. Assim, observa-se que a estratégia adotada pela pousada ¢ funcional e
coerente com seu posicionamento, mas poderia ser potencializada por ajustes sensoriais
situacionais, capazes de elevar a singularidade da experiéncia e aprofundar conexdes afetivas
com 0 espaco.

Na Pousada Caribe Sul, a experiéncia gastronomica dos hospedes ¢ desenvolvida
principalmente por meio do café da manha. O servico apresenta influéncia regional, associada
a uma proposta de maior sofisticacdo, com a oferta de salgados finos e a busca por equilibrio
entre a culinaria local e opgdes diferenciadas. Os alimentos quentes, como salsicha, ovos e

tapioca, sdo preparados no momento do consumo. O buffet ¢ composto por frutas, frios e
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produtos frescos. A gestdo adota critérios rigorosos quanto a procedéncia, espessura e
conservacao dos insumos utilizados, realizando a aquisi¢do diaria em quantidades compativeis
com o consumo, considerando a inexisténcia de camara fria. Essa pratica visa assegurar a
qualidade dos alimentos servidos. As avaliagdes dos hospedes sdo utilizadas como instrumento
de acompanhamento e aprimoramento continuo do servigo de alimentagao, inclusive em relagao
a quantidade ofertada.

A Figura 15 evidencia que a oferta de um café da manha regional sofisticado,
aliado ao preparo de itens quentes na hora, contribui para a valorizacdo da experiéncia

gastrondmica dos hdspedes.

Figura 15 — Expressdo gustativa da Caribe Sul
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Fonte: autoria préopria (2026)

A partir das observagdes, infere-se que a experiéncia gastrondmica funciona como
mecanismo de valorizagdo da hospitalidade, na medida em que o café da manha amplia a
percepcao de qualidade e opera como recurso de encantamento sensorial. A oferta de alimentos
frescos, a preparagdo imediata e a atencao ao feedback reforcam uma logica de cuidado que
articula paladar, acolhimento e identidade do servigo. Essa interpretacdo dialoga com Campos
(2008), ao evidenciar o papel dos estimulos sensoriais na constru¢do da experiéncia, € com
Fedrizzi (2009), ao destacar que praticas de segurancga e organizagdo no preparo refletem a
dimensdo comportamental da hospitalidade gastrondmica. Assim, o servigo alimentar nao
apenas cumpre sua funcdo funcional, mas consolida-se como extensdo das praticas de

acolhimento do empreendimento.
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Ao mesmo tempo, infere-se que fragilidades estruturais, especialmente a auséncia
de camara fria, impdem limites a consisténcia do servigo e exigem planejamento rigoroso para
evitar riscos operacionais. Embora a gestdo demonstre capacidade adaptativa, ajustando a
producao conforme a demanda e atendendo expectativas individuais, a falta de infraestrutura
pode gerar variacdes na qualidade percebida, aspecto destacado por Rodrigues (2003) e
alinhado ao argumento de Silva e Barreto (2018) de que o encantamento sensorial depende de
estabilidade e repetibilidade. Nesse sentido, a pratica gastrondmica analisada revela
convergéncia com o dominio comercial da hospitalidade proposto por Lashley (2004), mas
também evidencia a necessidade de investimentos estruturais para assegurar a sustentabilidade
da experiéncia ofertada.

Na Pousada Caribe Sul, em razao da proximidade com o mar, sdo enfrentados
desafios recorrentes relacionados ao desgaste dos aparelhos de ar-condicionado em decorréncia
da maresia. Ainda assim, sdo adotados cuidados continuos com a substitui¢cdo de colchoes ¢ a
renovagdo da roupa de cama. O enxoval ¢ regularmente inspecionado quanto a rasgos e
desgastes, mantendo-se a maciez, a fim de garantir condi¢des adequadas de conforto para os
hospedes. A capacitagao da equipe também ¢ considerada um desafio, uma vez que as limitagdes
da mao de obra local dificultam a contratagdo de profissionais provenientes de outras regioes.

Adicionalmente, observa-se que potenciais colaboradores apresentam resisténcia
a participacao em novos treinamentos e a aprendizagem de novas praticas. O contato humano
¢ compreendido como um diferencial competitivo relevante, especialmente desde o primeiro
contato com o hospede, considerando que muitos demonstram preferéncia por interagdes diretas
em detrimento de atendimentos automatizados. A ado¢do de ag¢des de atendimento
personalizado, como a gravagdo de videos explicativos para apresentacdo das unidades
habitacionais e a postura atenciosa e prestativa do atendente, contribui para a transmissao de
confianga e para a sensagdo de acolhimento do hospede.

A Figura 16 apresenta que a renovacao constante de colchdes e enxoval, aliada a
manuten¢do do contato humano mesmo diante das limitagdes impostas pela maresia, contribui

para a construgdo de conforto fisico e empatia no atendimento.
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Figura 16 — Sequéncia tatil da Caribe Sul
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Fonte: autoria propria (2026)

A gestdo da Pousada enfrenta desafios decorrentes da localiza¢do a beira-mar,
especialmente o desgaste acelerado de equipamentos pela maresia, mas mantém esforcos
constantes de manuteng¢do preventiva, substituicdo de colchdes, renovacdo do enxoval e
inspegdes frequentes para assegurar padroes minimos de conforto fisico. No ambito da equipe,
a dificuldade de contratar profissionais qualificados e a resisténcia de colaboradores locais a
treinamentos revelam limitagdes estruturais de mao de obra. Ainda assim, a pousada investe na
dimensao relacional da hospitalidade por meio de atendimento atento, videos explicativos e
comunicacdo direta, compensando fragilidades técnicas com interagdes acolhedoras que
fortalecem a confianga desde o primeiro contato.

No aspecto sensorial e ambiental, a pousada utiliza elementos visuais, como cores
equilibradas, vegetacao e limpeza constante da piscina para reforcar o acolhimento, conforme
a importancia da visdo destacada por Campos (2008). Essa estratégia se articula as diretrizes
comerciais discutidas por Lashley (2004), embora a limitagdo da equipe exponha
vulnerabilidades operacionais. Além disso, como apontam Tuan (2012) e Oh, Fiore e Jeoung
(2007), valores ambientais e integracdo com a natureza influenciam fortemente as percepgoes;
nesse sentido, apesar de ja explorar a estética litoranea, o empreendimento poderia ampliar o
potencial experiencial para além da resposta reativa as falhas, avancando para agdes preventivas

que consolidem uma experiéncia memoravel.
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4.3.2 Pousada Luiz Gonzaga

Na Pousada Luiz Gonzaga, a gestdo compreende a visao como o principal sentido
no processo de acolhimento, atribuindo centralidade aos aspectos visuais como base da
hospitalidade. A atencdo aos detalhes manifesta-se na organizacdo dos ambientes e na
apresentacdo dos alimentos, com foco no cuidado e na manuten¢do da limpeza tanto dos
espagos internos quanto das areas do entorno. Observa-se um compromisso com a preservagao
ambiental, evidenciado pelo manejo adequado de residuos e pela valorizagdo da natureza como
parte integrante da experiéncia do hospede.

A relacdo da gestora com o empreendimento possui carater afetivo e simbolico,
decorrente de sua origem como residéncia familiar, refletindo-se nas préaticas de cuidado com o
espaco. A pousada adota um padrao de simplicidade orientado por valores ambientais, higiene
e tranquilidade, ndo direcionado ao publico que busca luxo ou grandes estruturas. Localizada
préxima a uma area de mata, a gestdo mantém atenc¢do constante a limpeza, ao controle de
insetos e ao convivio com animais silvestres, adotando praticas que respeitam o meio ambiente.
A atmosfera do empreendimento ¢ planejada para promover tranquilidade, com normas
voltadas a manuten¢do de um ambiente silencioso e harmonioso.

A Figura 17 evidencia que a utilizacdo de redes na varanda, aliada a presenca de
camas confortaveis e ao treinamento da equipe, contribui para a constru¢do de um conforto
simples e humano no ambiente de hospedagem.

Figura 17 — Aspecto imagético da Pousada Luiz Gonzaga
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Fonte: autoria prépria (2026)
Os dados levantados permitem compreender que a pousada estrutura sua
hospitalidade a partir de uma logica sensorial, na qual os elementos visuais organizam a

percepg¢ao de acolhimento e influenciam diretamente a leitura que o hospede faz do ambiente,
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conforme a proposta de Campos (2008). A afetividade presente na gestdo familiar aparece como
mediadora dessa experiéncia, orientando praticas de cuidado que articulam dimensdes do
dominio privado e do dominio comercial discutidos por Lashley (2004) e Camargo (2003). A
simplicidade observada ndo decorre de restricdes operacionais, mas configura uma escolha
identitdria que refor¢a coeréncia entre proposta de acolhimento, estética ambiental e
expectativas do publico, alinhando-se ao argumento de Aldrigui (2007) sobre posicionamento
estratégico.

Além disso, infere-se que a sustentabilidade compde de forma organica o modelo
de hospitalidade adotado, funcionando como diretriz que orienta cuidados cotidianos e praticas
responsaveis, conforme discutem Franco e Rojas (2023). O entorno natural emerge como
elemento estruturante da experiéncia, influenciando tanto a operagdo quanto a forma como a
tranquilidade ¢ percebida pelo héspede. Essa sensagdo nao ¢ apenas um dado ambiental, mas
um efeito planejado, sustentado por normas internas € manutenc¢ao continua, convergindo com
anocao de vinculo afetivo com o lugar apresentada por Tuan (2012). Dessa forma, a experiéncia
oferecida resulta da combinacdo entre intencionalidade estética, gestdo afetiva e integracdo ao
contexto territorial.

Na Pousada, em razdo da proximidade entre os quartos e das caracteristicas
acusticas do empreendimento, os hospedes sdo previamente informados, por meio de
mensagens via aplicativo, sobre a proibi¢do de gritos, sons elevados e uso de aparelhos sonoros
em volume excessivo. Essas normas também sdo seguidas pela propria gestdo, que mantém tom
de voz baixo na comunicagdo. Valoriza-se a sonoridade natural do ambiente, como o canto dos
passaros e os ruidos da natureza, associados ao bem-estar e ao relaxamento. O cuidado com o
conforto sonoro estende-se aos vizinhos, que sdo orientados a manter volumes reduzidos,
reforcando o posicionamento da pousada como espago destinado ao descanso, a tranquilidade
e a promogdo do bem-estar. A lideranga adota postura exemplificadora, utilizando a pratica
cotidiana como referéncia de conduta comunicacional para a equipe.

A Figura 18 evidencia que estratégias como avisos prévios via WhatsApp, sons da
natureza e o uso de tom de voz baixo contribuem para a manuteng¢do do siléncio, do respeito e

da conexao do individuo consigo mesmo.
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Figura 18 — Contexto acustico da Pousada Luiz Gonzaga
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Fonte: autoria propria (2026)

Os dados analisados indicam que a dimensdo sonora constitui componente
estruturante da hospitalidade oferecida pela pousada, ndo se limitando ao controle de ruidos,
mas configurando uma gestdo intencional do ambiente acustico, coerente com a leitura sensorial
da experiéncia proposta por Campos (2008). O siléncio aparece como estratégia ativa de
acolhimento, operando como condicao para a sensacdo de tranquilidade desejada pelo hospede.
Observa-se que praticas de comunicagdo preventiva auxiliam no alinhamento de expectativas,
reduzindo potenciais conflitos e fortalecendo a efetividade das normas internas, conforme
discutem Camargo (2003) e Franco e Rojas (2023). Além disso, a atuacdo da lideranga pelo
exemplo reforga a credibilidade dessas diretrizes, aproximando-se da perspectiva de Lashley
(2004) sobre coeréncia entre gestdo e pratica cotidiana.

Identifica-se ainda que a valorizagdo dos sons naturais integra a construcao da
experiéncia, sendo ressignificados como elementos positivos e vinculados ao carater afetivo do
lugar, convergindo com a relagdo simbdlica entre individuo e ambiente apresentada por Tuan
(2012). Essa atengdo ao ambiente sonoro extrapola os limites do empreendimento,
demonstrando responsabilidade com o entorno e com a comunidade. Assim, o siléncio
consolida-se como marca identitaria e diferencial competitivo da pousada, atuando como eixo
estruturante de sua proposta de hospitalidade, tal como outros empreendimentos se posicionam
por atributos como luxo ou gastronomia.

Na Pousada Luiz Gonzaga, a gestdo adota o uso consciente e equilibrado de
produtos de limpeza, priorizando praticas que respeitam o meio ambiente e a saude dos
hospedes. A higienizagdo das unidades habitacionais ¢ realizada ao final de cada estada,
incluindo a limpeza adequada do banheiro antes da entrada do proximo héspede. Em situagdes

especificas, como casos de alergias ou dificuldades respiratdrias, os procedimentos de limpeza
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sdo adaptados, restringindo-se ao uso de dgua e panos, sem a aplicagdo de produtos quimicos
ou aromatizantes, evidenciando a atengo as necessidades individuais dos héspedes.

A pousada busca utilizar aromas leves e naturais, como limao, coco € o cheiro do
café servido no café¢ da manha, com o objetivo de contribuir para uma experiéncia sensorial
positiva associada ao conforto e ao acolhimento. Nas areas comuns, a ventilagcdo natural e a
limpeza frequente evitam a presenga de odores desagradaveis. Como parte da politica interna,
os hospedes sdo orientados a colaborar com a retirada do lixo do banheiro de suas unidades,
pratica que contribui para a manutencao da limpeza, a prevencao de odores e o fortalecimento
do respeito mutuo entre gestdo e hospedes. As reclamagdes sdo acolhidas com atengdo, e os
hoéspedes recebem orientagdes claras quanto ao respeito mutuo e ao bem-estar coletivo. A
comunica¢do ¢ conduzida de forma objetiva, simples e assertiva, utilizando frases curtas e
confirmando a compreensdo das mensagens, a fim de evitar ruidos comunicacionais, prevenir
conflitos € manter o ambiente tranquilo e acolhedor.

A Figura 19 apresenta como estimulos olfativos, como o uso de produtos naturais,
adaptacdes para hospedes alérgicos e o aroma do café, reforgam a constru¢do de memoria

afetiva.

Figura 19 — Composi¢ao olfativa da Pousada Luiz Gonzaga
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Fonte: autoria préopria (2026)

Os dados permitem inferir que a gestdo adota uma hospitalidade orientada por
principios de sustentabilidade, evidenciada pelo cuidado com odores, ventilagdo e sele¢dao de
produtos, integrando praticas ambientais ao processo de acolhimento, em consondncia com as
discussdes de Franco e Rojas (2023). A adaptagdao das rotinas de limpeza as necessidades
especificas de saide demonstra sensibilidade as diferengas individuais, reforcando o carater
relacional da hospitalidade proposto por Camargo (2003). A construcdo intencional da

experiéncia sensorial, por meio de aromas naturais e discretos, dialoga com a abordagem de
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Campos (2008), que compreende o olfato como mediador de conforto e bem-estar. A orientagao
quanto ao descarte adequado de residuos revela uma hospitalidade participativa, que distribui
responsabilidades entre gestdao e hospedes e promove uma convivéncia harmoniosa no espaco.

Infere-se também que o cuidado ambiental transcende a dimensdo operacional e
assume carater relacional, ao articular ambiente, corpo e convivéncia de forma integrada, em
proximidade com a concepcao de vinculo afetivo com o lugar apresentada por Tuan (2012). A
comunicacdo preventiva, apoiada pela checagem de compreensao, evidencia uma estratégia de
gestdo da experiéncia que busca minimizar conflitos e alinhar expectativas, conforme a
perspectiva de governanga da hospitalidade discutida por Lashley (2004). Nesse contexto, a
hospitalidade ¢ entendida como pratica orientada ao bem-estar coletivo, na qual normas e
condutas ndo apenas estruturam a operacao, mas contribuem para a constru¢ao de um ambiente
compartilhado, confortavel e coerente com o ethos comunitario da pousada.

Na Pousada, a experiéncia gastronomica estd associada a memoria afetiva e a
identidade do empreendimento, tendo como destaque no café da manha o prato tipico “cuscuz
cabeca de Luiz Gonzaga”, considerado um dos diferenciais da pousada. O ambiente alimentar
¢ estruturado para promover acolhimento e sensacao de pertencimento, permitindo a repeti¢ao
do café e a circulag@o na cozinha, especialmente por criangas e idosos. Observa-se atengdo a
qualidade, a diversificacdo e a apresentagdo dos alimentos, bem como ao cuidado estético da
mesa, com a utilizagdo de flores, mensagens e pequenos mimos. O feedback dos hdospedes €
utilizado como base para as decisdes relacionadas a gestdo do servico de alimentagao.

A experiéncia gastronomica ¢ adaptada conforme o perfil dos hospedes,
especialmente quando ha criangas, que participam de atividades pontuais, como o preparo de
brigadeiro de colher ao final do café da manha, caracterizando uma vivéncia ludica e afetiva. A
entrada na cozinha ¢ permitida apenas para idosos e criangas, reforcando o carater familiar e
acolhedor do empreendimento. As poucas criticas registradas ao longo da trajetoria da pousada
nao se referem ao servico de alimentagdo, mas a um episddio isolado de problemas na rede de
esgoto no inicio das atividades.

A Figura 20 evidencia que a oferta do prato ‘cuscuz Cabeca de Luiz Gonzaga’,
aliada a presenca de cozinha coletiva e a oferta de mimos lidicos, contribui para a construcao
de memoria afetiva e para o fortalecimento da identidade cultural.

Figura 20 — Dimensao degustativa da Pousada Luiz Gonzaga
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Fonte: autoria propria (2026)

Os dados permitem inferir que a gastronomia constitui eixo estruturante da
hospitalidade oferecida pela pousada, operando como mediadora afetiva da experiéncia. O uso
de receitas tradicionais e a valorizacdo de um prato tipico, especialmente o cuscuz “cabeca de
Luiz Gonzaga” revelam uma estratégia de constru¢do de identidade e memoria gustativa,
reforcando vinculos simbolicos entre hospedes e territério, em consonancia com a concepgao
de hospitalidade afetiva discutida por Camargo (2003) e com a relagdo entre alimento, lugar e
pertencimento proposta por Tuan (2012). A organizacdo do espaco alimentar, que permite
circulagdo na cozinha e liberdade de repeticdo das refei¢cdes, evidencia uma logica de
acolhimento inspirada no ambiente doméstico, distanciando-se dos modelos comerciais
padronizados, como discute Lashley (2004) ao abordar a integracao entre os dominios privado
e comercial. Além disso, a estética da mesa — flores, mensagens e pequenos mimos — atua
como dispositivo simbdlico de cuidado, alinhando-se & compreensdo de experiéncia como
construgdo sensorial ampliada defendida por Campos (2008).

Identifica-se ainda que a adaptagdo das praticas alimentares conforme o perfil dos
hoéspedes, com atencao dirigida a criangas e idosos, caracteriza uma hospitalidade adaptativa,
orientada pela leitura sensivel das necessidades do grupo e pela criagcdo de vinculos especificos.
A utilizagdo sistematica do feedback como base para ajustes operacionais aponta para uma
gestdo participativa e responsiva, sustentando uma logica de co-constru¢do da experiéncia,
conforme observam Franco e Rojas (2023). A auséncia recorrente de criticas ao servigo de
alimenta¢do sugere consisténcia na entrega e consolida¢do da gastronomia como elemento
identitario do acolhimento, ressignificando a cozinha de espaco meramente funcional para um
lugar simbolico de convivéncia, autenticidade e sensacdo de lar.

Na Pousada Luiz Gonzaga, o conforto fisico ¢ promovido por meio do cuidado

com o enxoval, da atengcdo a temperatura dos ambientes e da adequacdo das condigdes
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estruturais. As roupas de cama s3o higienizadas regularmente, proporcionando sensagdo
agradavel ao toque e ao olfato. As unidades habitacionais dispdem de ventiladores e aparelhos
de ar-condicionado, utilizados conforme a preferéncia e a necessidade do hospede. O mobiliario
¢ simples e reduzido, com decoragdo rustica intencional, alinhada a proposta do
empreendimento. Paralelamente, a gestdo investe no acolhimento afetivo por meio de pequenos
gestos, cuidados e mimos, compreendendo o conforto também em sua dimensao emocional.

A capacitacdo da equipe ocorre de forma pratica e vivencial, orientada pelo
exemplo cotidiano da gestdo, cuja formagao em Psicologia contribui para uma postura
humanizada. O atendimento ¢ pautado no acolhimento, no respeito as singularidades dos
hoéspedes e na observagdo de suas necessidades. Conflitos e desavengas sdo tratados por meio
do dialogo, com flexibilidade e empatia, inclusive em situacdes envolvendo reclamagdes ou
comportamentos alterados. A gestdo reconhece que o modelo de hospitalidade adotado atende
principalmente hospedes que buscam simplicidade, cuidado e vinculo afetivo, adotando postura
ética e transparente ao indicar outros empreendimentos quando o perfil do hdéspede nado
corresponde a proposta da pousada.

A Figura 21 apresenta que a presenca de lencdis perfumados, ventiladores e ar-
condicionado ajustados as preferéncias dos hospedes, bem como a oferta de mimos emocionais,

contribuem para a construcao de conforto afetivo e para a sensacao de lar.

Figura 21 — Interacao tatil da Pousada Luiz Gonzaga
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Fonte: autoria propria (2026)

Os dados indicam que o conforto, na pousada, ¢ concebido de forma ampliada,
articulando dimensodes fisicas € emocionais por meio da integracdo entre estrutura, cuidado

afetivo e personalizacao do atendimento. Essa compreensao revela uma hospitalidade orientada
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pela experiéncia relacional, alinhada as discussdes de Camargo (2003) e a nogdo de
sensorialidade aplicada a hospitalidade defendida por Campos (2008). As praticas observadas
demonstram que o acolhimento se ancora em uma logica inspirada no ambiente doméstico,
marcada por gestos de proximidade, presenga e familiaridade, aproximando-se mais do dominio
privado do que dos modelos corporativos de hospedagem analisados por Lashley (2004). A
atua¢do da gestora, cuja formagao em psicologia influencia diretamente o estilo de atendimento,
contribui para a adog¢do de praticas de escuta, dialogo e sensibilidade emocional, refor¢ando a
centralidade das relagdes humanas como eixo da hospitalidade oferecida.

Observa-se também que a capacitacdo da equipe ocorre predominantemente por
meio da convivéncia cotidiana e da aprendizagem experiencial, caracterizando um modelo
formativo pratico, sustentado por observagao e repeticao, mais do que por treinamentos formais
estruturados, conforme apontam Franco e Rojas (2023). As estratégias de manejo de conflitos
baseadas em empatia, flexibilidade e didlogo consolidam um estilo de gestdo humanizado,
voltado & manuten¢do de bem-estar coletivo ¢ de um ambiente harmonioso, reafirmando a
hospitalidade como vinculo social e relacional, em consonancia com a perspectiva de Camargo
(2003) Assim, a experiéncia tatil transcende a materialidade das instalagdes e se manifesta no
modo como o cuidado ¢ praticado, gerando uma sensagdo de aconchego que constitui marca

identitaria do empreendimento.

4.3.3 Pousada Morada da Lua

Na Pousada Morada da Lua, a gestdo atribui elevada importancia a limpeza e a
organizacdo dos espagos, aspectos frequentemente elogiados pelos hdspedes. O
empreendimento conta com duas camareiras responsaveis pela manuten¢ao didria, atuando com
atencdo e cuidado. A gestdo compreende o ambiente como uma extensao do espago doméstico
da equipe, orientando as praticas de trabalho para além de objetivos financeiros, com foco no
zelo, na responsabilidade e na preservagdo do espago como elementos que contribuem para a
hospitalidade. A pousada adota normas e diretrizes internas voltadas a padronizagdo visual e a
organizagdo dos ambientes, com o objetivo de evitar desordem e atender as expectativas da
gestao e dos proprietarios.

Falhas estruturais ou problemas na aparéncia sao identificados e solucionados com
agilidade, por meio de manutengdes regulares, consideradas essenciais para a manuten¢do do
padrao do empreendimento turistico. A fideliza¢do de hospedes de longa permanéncia contribui

para a identifica¢do de necessidades de ajustes, os quais sdo atendidos prontamente. Em razao
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da maresia e da umidade, especialmente no periodo de inverno, hd maior demanda por

manutenc¢ao elétrica, refor¢ando a necessidade de cuidados continuos com a infraestrutura.
Figura 22 apresenta as praticas adotadas pela pousada relacionadas a limpeza

constante e a organizagado rapida frente a umidade, evidenciando a constru¢ao de um ambiente

acolhedor apesar da simplicidade.

Figura 22 — Elemento visual da Pousada Morada da Lua
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Fonte: autoria propria (2026)

Os dados sugerem que a limpeza e a organizagdo constituem o €ixo estruturante
da hospitalidade visual na pousada, funcionando como marcadores de cuidado,
responsabilidade e coeréncia estética, em consonancia com a dimensao sensorial discutida por
Campos (2008). O tratamento do espago como extensdo do ambiente doméstico evidencia uma
gestdo orientada por normas internas de prevencao da desordem, reforcando vinculos sociais e
praticas comunitarias, alinhadas ao dominio social da hospitalidade proposto por Lashley
(2004) e a afetividade incorporada as interagdes apontada por Gotman (2001). A agilidade nas
manutencdes, reconhecida por hodspedes frequentes, contribui para a estabilidade da
experiéncia; entretanto, a dependéncia do olhar do hospede para identificacdo de falhas revela
fragilidades diante de condi¢des ambientais constantes, como a umidade, podendo
comprometer a consisténcia operacional (Campos, 2008; Moyano et al., 2015).

Infere-se também que a hospitalidade visual assume carater rural ao valorizar
simplicidade, sustentabilidade e integragdo com o entorno, configurando um estilo identitario
que diferencia o empreendimento no contexto local. Nesse cendrio, a adogdo de métricas
sensoriais mais sistematizadas poderia mitigar a subjetividade das avaliacdes e fortalecer a
coeréncia entre proposta, ambiente e expectativas, conforme apontado por Campos (2008) e

Quadros (2011). Assim, a dimensao visual emerge ndo apenas como aspecto estético, mas como
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recurso estratégico para reforgar confianga, criar familiaridade e sustentar o posicionamento
competitivo da pousada.

Na Pousada Morada da Lua existem normas estabelecidas para a manutencao do
conforto sonoro e da tranquilidade do ambiente. Nao ¢ permitido o uso de som alto, como
“paredao”, sendo autorizado apenas o uso de caixas de som em volume baixo ¢ de forma
discreta até as 21 horas, desde que ndo gere incomodo aos demais hdspedes. Em situagdes de
conversas excessivamente altas ou geracao de ruidos, a equipe intervém de maneira respeitosa,
visando preservar o sossego coletivo, sendo essas ocorréncias normalmente resolvidas de forma
tranquila.

A comunicagdo da equipe ¢ orientada por treinamentos conduzidos pela propria
gestdo, com foco em respeito, dedicacdo e acolhimento. O atendimento prestado pelos
funciondrios ¢ amplamente reconhecido, concentrando elevado indice de elogios relacionados
a postura da equipe. A geréncia prioriza a resolucao rapida de eventuais problemas, contando
com uma equipe de até oito colaboradores, incluindo diaristas, o que facilita o controle e a
solucao imediata das situacdes. As falhas sdo tratadas antes e durante o expediente, com énfase
no respeito, na responsabilidade e na boa convivéncia, ndo sendo toleradas condutas de
desrespeito ou atendimento inadequado.

A Figura 23 demonstra que estratégias como a defini¢ao de regras de som baixo
até determinado horério e a adocao de didlogos respeitosos com os hdspedes contribuem para
a manuten¢ao de um ambiente tranquilo nas areas comuns.

Figura 23 — Ambiente auditivo da Pousada Morada da Lua
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Fonte: autoria prépria (2026)
Identifica-se que o siléncio ¢ compreendido como eixo estruturante da
hospitalidade sonora na pousada, sendo tratado ndo apenas como norma operacional, mas como

condi¢do essencial do conforto e da harmonia coletiva, em consonancia com a compreensao da
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audi¢cdo como indicador de sossego proposta por Campos (2008). A media¢ao preventiva de
conflitos, realizada por meio de intervengdes dialogadas e respeitosas, reforga a
intencionalidade da gestdo em preservar um ambiente pacifico, a0 mesmo tempo em que
fortalece a percep¢ao positiva do atendimento. A conducdo da comunicagdo interna por
treinamentos informais liderados pela propria gestdo contribui para a humanizagao das praticas
e para a coeréncia comportamental da equipe, embora tal formato possa restringir a
padronizacdo em cenarios mais complexos. A estrutura organizacional enxuta, composta por
poucos colaboradores, possibilita respostas rapidas as demandas sonoras e estreita as relagdes
entre equipe, gestdo e hospedes, alinhando-se ao dominio social da hospitalidade descrito por
Lashley (2004), no qual a convivéncia comunitaria e o respeito mutuo sio centrais.

Além disso, as normas de convivéncia que regulam o volume sonoro sem suprimir
completamente a autonomia dos hospedes revelam a busca por equilibrio entre liberdade
individual e bem-estar coletivo, configurando uma hospitalidade relacional sustentada por
cooperagdo, respeito e corresponsabilidade. A constru¢do do ambiente acustico emerge, assim,
como resultado da agdo conjunta entre gestdo e equipe, consolidando praticas de acolhimento
que integram cuidado, vigilancia ética e harmonia social. Contudo, a auséncia de parametros
mais formalizados de avaliacdo sonora pode levar a invisibilidade de falhas sutis, especialmente
considerando a influéncia dos valores ambientais na percepcdo do hospede, conforme
argumenta Tuan (2012). Tais lacunas dialogam com as adverténcias de Moyano et al. (2015)
sobre a necessidade de procedimentos preventivos mais robustos para evitar impactos na
fidelizagdo e assegurar consisténcia na experiéncia.

A pousada prioriza a ventilagdo natural das unidades habitacionais, mantendo os
apartamentos arejados para evitar odores decorrentes de mofo, insetos e umidade. A dedetizacao
¢ realizada periodicamente, a cada 30 dias, como medida preventiva. Nao ha registros recentes
de reclamacdes relacionadas a mofo, sendo esse tipo de ocorréncia associado a periodos de
gestdo anteriores. A utilizagdo de produtos de limpeza de boa qualidade, com fragrancias
agradaveis, ¢ adotada para garantir padroes adequados de higiene e evitar odores indesejaveis,
além do uso pontual de aromatizadores para reforcar a percepgao de limpeza e acolhimento.

A prevencao de odores ¢ tratada como um aspecto estratégico, considerando seus
impactos diretos no conforto do hdspede e na imagem do empreendimento. A gestdo reconhece
que falhas relacionadas ao olfato podem comprometer a reputacao da pousada, especialmente
diante do uso frequente de redes sociais e plataformas de avaliacdo pelos hospedes. Dessa
forma, o controle dos aromas ¢ compreendido como parte essencial da hospitalidade e da

manutengdo da credibilidade do estabelecimento. A Figura 24 apresenta que praticas como
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ventilagdo natural, dedetizagdo mensal e uso de produtos aromadticos contribuem para a

prevencao dos efeitos da maresia.

Figura 24 — Traco fragrancial da Pousada Morada da Lua
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Fonte: autoria propria (2026)

Os dados analisados permitem inferir que a gestdo da pousada adota uma
hospitalidade sensorial orientada pela prevencdo, expressa na realizacdo de dedetizagdes
mensais, no uso de produtos de limpeza de maior qualidade e na aplicagdo moderada de
aromatizantes. Essas praticas visam assegurar condigdes adequadas de higiene, evitar odores
indesejaveis e reforgar a percepcao de cuidado, atuando diretamente na construgao da imagem
do empreendimento, inclusive em avaliagdes realizadas em plataformas digitais. Tal abordagem
converge com a compreensao do olfato como dimensao capaz de ativar percepgdes emocionais
e subjetivas, na qual aromas leves e coerentes com o ambiente comunicam acolhimento e
atencdo, conforme discutido por Campos (2008). A gestdo, ao priorizar intervencoes
preventivas, evidencia um entendimento ampliado da experiéncia olfativa como elemento
estruturante da hospitalidade e como componente que qualifica a permanéncia do hospede.

Além disso, a construcdo de um ambiente olfativo que favorece o bem-estar
coletivo articula-se ao dominio social da hospitalidade descrito por Lashley (2004), ao
promover convivéncia harmoniosa e partilha sensorial no espago. Contudo, a auséncia recente
de reclamagdes ndo elimina a possibilidade de lacunas na inovagdo sensorial, sobretudo em
contextos marcados por umidade elevada, nos quais odores podem surgir rapidamente e
influenciar a percepcao do hospede, como indicam Moyano et al. (2015). A vulnerabilidade do
olfato a wvariabilidade ambiental também dialoga com a perspectiva fenomenologica

apresentada por Tuan (2012), segundo a qual as percepc¢des sdo moldadas pela relacio sensivel
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entre individuo e lugar. Assim, a gestdo olfativa se configura como ferramenta estratégica para
a fidelizagdo e para a consolidagdo de uma reputagdo sustentavel, desde que acompanhada de
processos avaliativos continuos e sistematizados.

Na Pousada Morada da Lua, a experiéncia gastrondmica foi implementada de
forma gradual. Inicialmente, o empreendimento oferecia apenas uma petiscaria, sendo
posteriormente ampliado para a oferta de almogo e jantar em resposta a demanda dos hospedes,
resultando na criacao de um restaurante de pequeno porte. O espago € mantido de forma limpa
e organizada. Embora o municipio disponha de diversas opg¢des gastronomicas, a pousada
mantém cardéapio proprio, tendo como diferencial o prato de camarao ao alho e 6leo a milanesa,
amplamente procurado pelos hospedes.

A gestdo preserva esse prato como elemento identitario do cardapio, permitindo a
inclusdo de novas opgdes sem a retirada dos itens ja consolidados junto ao publico. O
entendimento gerencial ¢ de que o hospede deve ser considerado nas decisdes relacionadas ao
servigo, uma vez que esta adquirindo a experiéncia ofertada. Assim, adota-se flexibilidade no
atendimento a solicitagdes especiais, como substitui¢des ou adaptagdes dos pratos, com o
objetivo de oferecer um servico personalizado e atender as expectativas dos hospedes. A Figura
25 evidencia que a oferta de pratos regionais e adaptagdes personalizadas favorece a integracao

com a cultura local.

Figura 25 — Experiéncia saborosa da Pousada Morada da Lua
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Fonte: autoria propria (2026)

Infere-se que a experiéncia gastronomica da pousada se consolidou de forma
gradual, orientada pela escuta ativa e pela adaptacao continua as preferéncias dos hospedes, o
que reforca uma gestdo centrada no cliente. A incorporacdo da gastronomia como elemento

identitario fortalece a singularidade da oferta e a fidelizag@o, ao reconhecer o paladar como
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dimensdo afetiva e relacional (Campos, 2008), aproximando a refeicdo da loégica do dominio
privado da hospitalidade, conforme discutido por Lashley (2004). A flexibilidade do servico e
o atendimento individualizado evidenciam a compreensao do hdéspede como coprodutor da
experiéncia, favorecendo satisfacao e bem-estar coletivo, em consonancia com Moyano et al.
(2015) e Crotti e Moretti (2019).

Ademais, o alinhamento entre estética, higiene e qualidade percebida sustenta a
confianca na experiéncia gastrondmica, enquanto a postura cautelosa da gestdo revela
conhecimento do perfil dos hospedes e estabilidade no posicionamento. Contudo, observa-se
que a predominadncia de adaptacdes reativas pode restringir a inovagdo sensorial e a
memorabilidade da experiéncia, especialmente em contextos competitivos. A luz das reflexdes
de Campos (2008) e Tuan (2012), destaca-se a importancia de sistematizar feedbacks como
estratégia para potencializar o paladar como pilar de uma hospitalidade transformadora.

A gestio da Pousada Morada da Lua prioriza a higiene e a oferta de lengois limpos
e bem conservados, assegurando conforto fisico aos hdspedes. As unidades habitacionais
dispdem de camas confortaveis, roupas de cama em bom estado, cobertas adequadas e redes
nas varandas, compondo um ambiente organizado e propicio ao descanso, em consonancia com
a proposta do empreendimento. O cuidado com a limpeza e a organizacdo dos espagos constitui
um padrao permanente adotado pela pousada.

A equipe participa de palestras, reunides e treinamentos sempre que surgem
oportunidades de capacitacdo e novas orientagdes. A gestdo mantém interlocu¢do com a
secretaria de turismo do municipio, participando de encontros e acompanhando agdes voltadas
a qualificagdo profissional, aplicando os conhecimentos adquiridos na melhoria dos servigos. A
forma de comunicagdo, o relacionamento com o hdspede e a atencdo no atendimento sao
considerados elementos centrais para a experiéncia oferecida e para a satisfacao do cliente.

A figura 26 apresenta que a utilizagdo de redes na varanda, aliada a camas
confortaveis e ao treinamento da equipe, contribui para a percep¢ao de um conforto simples e

humano.
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Figura 26 — Percepcao tatil da Pousada Morada da Lua
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Fonte: autoria propria (2026)

Constata-se que a Pousada Morada da Lua compreende o bem-estar do hospede a
partir de uma perspectiva corporal e relacional, na qual descanso, limpeza, conforto térmico e
comodidade estruturam a experiéncia oferecida, integrando o tato como dimensdo sensorial
central da hospitalidade (Campos, 2008). Observa-se coeréncia entre a identidade do
empreendimento e a organizac¢ao dos espacos, reforgada por praticas constantes de manutencao
que reduzem falhas e ampliam a confiabilidade percebida. Identifica-se, ainda, uma cultura de
aprendizado permanente, expressa na participacdo em capacitagdes promovidas pela rede local
de turismo e no alinhamento a padrdes institucionais, indicando profissionaliza¢ao e maturidade
gerencial ao converter conhecimento em agao pratica.

Tais iniciativas dialogam com o dominio social da hospitalidade, ao valorizar a
qualificacdo coletiva como meio de aprimorar interagdes e ampliar a satisfacdo dos hospedes
(Lashley, 2004; Moyano et al., 2015), enquanto a compreensao da hospitalidade como relagao
humana pautada na escuta, no respeito e no acolhimento revela um modelo relacional que
articula elementos profissionais, como treinamentos e parcerias, a praticas sociais de atencao
personalizada. Contudo, a auséncia de capacitagdes internas sistematizadas pode limitar a
integragdo sensorial plena defendida por Campos (2008) e ampliar a subjetividade do
atendimento, como alerta Tuan (2012), indicando a necessidade de processos formativos
internos capazes de consolidar o tato como diferencial estratégico de uma hospitalidade

consistente e sustentavel.
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4.3.4 Hotel Casa Grande

No Hotel Casa Grande, os aspectos visuais sao direcionados a valorizagdo da
identidade arquitetonica do empreendimento, com preservacao da fachada externa em estilo de
casardo de antiga fazenda, ao mesmo tempo em que parte das unidades habitacionais apresenta
caracteristicas contemporaneas voltadas ao conforto e a funcionalidade do publico atendido. A
proposta futura da gestao consiste na padronizacdo dos ambientes internos com estilo mais
moderno, mantendo a area externa com tracos coloniais, buscando o equilibrio entre tradigdo e
modernidade.

Além da arquitetura e da decoragdo, a hospitalidade ¢ associada a limpeza, a
organizacao e a apresentacdo visual dos ambientes, considerados elementos fundamentais para
a percepcao de conforto e bem-estar do hospede. A gestao adota diretrizes voltadas a criacdo de
um ambiente acolhedor, contemplando aspectos como textura das paredes, harmonia dos
materiais ¢ modernizagcdo dos banheiros. As adequacdes nos quartos sao realizadas de forma
gradual, visando a melhoria continua do padrdo visual. Eventuais falhas visuais ou
organizacionais sao identificadas pelas camareiras, comunicadas a recep¢ao ¢ encaminhadas ao
gestor, responsavel pela realiza¢do dos reparos. A Figura 27 evidencia que a combinagao entre
arquitetura colonial externa, interior moderno e limpeza impecavel contribui para a impressao

de eficiéncia e atualizagao.

Figura 27 — Registro imagético do Hotel Casa Grande
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Fonte: autoria propria (2026)
Constata-se que os aspectos visuais do Hotel Casa Grande estdo diretamente
relacionados a valorizagdo de sua identidade arquitetonica, evidenciada pela preservacao da

fachada externa com caracteristicas de casardo de fazenda colonial, aliada a incorporagdo de
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A gestdo adota elementos contemporaneos nos ambientes internos, com
perspectiva futura de padronizagdo estética da area externa. A limpeza, a organizacdo e a
apresentacao visual sdo tratadas como elementos fundamentais para a percepgao de conforto do
hospede, refor¢ando a visao como transmissora de cuidado, acolhimento e bem-estar, conforme
proposto por Campos (2008). As diretrizes adotadas buscam manter ambiente acolhedor e
funcional, sendo a identificagdo de falhas atribuida as camareiras, o que possibilita corre¢cdes
prévias antes da percep¢ao dos hospedes. Essa pratica articula-se ao dominio comercial da
hospitalidade ao equilibrar tradicdo e contemporaneidade na construgdo da experiéncia visual,
sem desconsiderar a dimensdo social ligada ao funcionamento coletivo, conforme Lashley
(2004).

Entretanto, o tratamento reativo das falhas pode comprometer a consisténcia
estética e a formacdo da primeira impressao, conforme Campos (2008). Embora os elementos
visuais fortalegam o posicionamento competitivo do empreendimento, conforme Quadros
(2011), o predominio de uma logica funcional pode reduzir o potencial emocional da
experiéncia, considerando a influéncia das percepgdes ambientais na construgdo de vinculos
afetivos com o espaco, conforme Tuan (2012). Nesse contexto, estratégias visuais mais
sustentaveis e memoraveis podem ampliar o potencial simbolico da experiéncia e consolidar a
hospitalidade como diferencial competitivo, conforme Pezzi e Vianna (2015).

No hotel, sdo adotadas medidas para garantir o conforto sonoro dos hospedes,
especialmente nas unidades habitacionais localizadas proximas a area da piscina, onde ndo ¢
permitido o uso de caixas de som nem conversas em tom elevado, a fim de evitar incomodos.
Os funciondrios recebem treinamento voltado para um atendimento cordial e hospitaleiro, e,
nos periodos de maior movimento, os recepcionistas assumem papel central no atendimento,
assegurando uma experiéncia positiva desde o primeiro contato. O hotel utiliza procedimentos
fundamentados no atendimento humanizado e na escuta ativa, com aten¢do especial as
reclamacoes relacionadas a ruidos e falhas de comunicagao.

Os recepcionistas possuem ampla experiéncia profissional e sdo capacitados para
lidar com conflitos de forma compreensiva e empdtica, priorizando o didlogo com os hdspedes.
As diretrizes da gestdo orientam que, independentemente da situagdo, o hospede seja ouvido
com atencao, evitando confrontos ou posturas defensivas. A conduta adotada ¢ de acolhimento,
buscando compreender o hospede e conduzir a situacdo de forma conciliadora, preservando a
experiéncia de hospedagem e a imagem positiva do estabelecimento desde os primeiros
atendimentos. A Figura 28 demonstra que praticas como regras na piscina e escuta ativa da

equipe contribuem para o controle profissional de ruidos.
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Figura 28 — Cenario actstico do Hotel Casa Grande
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Fonte: autoria propria (2026)

Identifica-se que o hotel demonstra preocupacao institucional com o conforto
sonoro, ao reconhecer o ruido como fator critico de insatisfagdo e ao adotar regras preventivas
na area da piscina, buscando evitar conflitos antes que se manifestem e preservar um ambiente
propicio ao descanso, alinhando-se a compreensao da audicdo como indicador sensorial de
acolhimento e tranquilidade (Campos, 2008). Observa-se que a recep¢do desempenha papel
estratégico na gestao da experiéncia do hdspede, atuando como interface central entre gestao e
publico, especialmente em periodos de maior fluxo, o que evidencia investimento em capital
humano qualificado e confianga na atuagdo de recepcionistas experientes na mediacdo de
situagoes sensiveis.

Tal dindmica evidencia a adogdo de principios de atendimento humanizado,
pautados na escuta ativa, na empatia € na ndo adocao de posturas defensivas, revelando uma
cultura organizacional orientada a qualidade relacional e a prevengao da escalada de conflitos,
em consondncia com a integracdo entre os dominios comercial e social da hospitalidade
(Lashley, 2004). Ademais, infere-se que a gestao prioriza a imagem institucional e a fidelizagao,
compreendendo cada interagdo como elemento estratégico para a reputacdo do
empreendimento, ao transformar reclamacdes em oportunidades de refor¢o da confianga do
hospede, revelando equilibrio entre agdes preventivas, por meio de normas claras, e atuagao
reativa na resolucao de conflitos.

No entanto, observa-se que a efetividade dessas praticas pode tornar-se
excessivamente dependente da atuagdo individual dos colaboradores, sobretudo na auséncia de
diretrizes formais e capacitacdo continua, o que tende a gerar inconsisténcias na qualidade do

atendimento em contextos de alta demanda, conforme alertam Tuan (2012) e Crotti e Moretti
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(2019). Nesse sentido, a integragdo mais sistematica dos sentidos e a formalizag@o de protocolos
de atendimento emergem como estratégias para consolidar o atendimento humanizado como
diferencial competitivo sustentavel, ampliando a satisfacdo do hospede para além do nivel
basico.

No Hotel Casa Grande, o controle de odores ¢ realizado por meio da limpeza didria
das unidades habitacionais, executada pelas camareiras com o uso de produtos especificos para
desodorizagdo. Antes da entrada do hospede, ¢ realizada uma verificagdo do ambiente para
assegurar condicoes olfativas adequadas. Quando identificado odor desagradavel, o hospede ¢
realocado para outra unidade até que a situag@o seja solucionada. A gestdo reconhece que os
aromas influenciam diretamente a percepcdo de conforto, especialmente em funcdo das
caracteristicas estruturais de um edificio antigo, suscetivel a infiltragdes.

Como medida preventiva e corretiva, a gestdo realiza manutencdes sempre que ha
indicios de odores, mesmo sem sinais visiveis de mofo, adotando a desodorizagdo com sachés
aromaticos. S3o realizadas inspe¢des frequentes nas unidades habitacionais, aliadas ao uso
continuo de produtos desodorizantes, com o objetivo de eliminar odores indesejaveis. Essas
praticas reforcam o compromisso da gestdo com a qualidade ambiental dos espagos e com a
promog¢ao de uma experiéncia sensorial positiva aos hospedes. A realocagdo imediata de
hospedes diante de qualquer desconforto olfativo revela prioridade ao bem-estar e orientacao
para resolucgdo rapida e acolhedora, refor¢ando a ldgica de satisfagcdo e cuidado. A Figura 29
aponta que praticas como limpeza didria e uso de sachés contra mofo contribuem para a
neutralizacao técnica de odores.

Figura 29 — Perfil aroméatico do Hotel Casa Grande
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Constata-se que o Hotel Casa Grande compreende o olfato como elemento
decisivo da percepcao de conforto, equiparando-o a outros indicadores sensoriais ao reconhecer
que odores indesejaveis afetam diretamente a satisfacao e a imagem do empreendimento. Por
ser um edificio antigo, mais vulneravel a infiltragdes e a recorréncia de cheiros, o hotel adota
uma postura majoritariamente preventiva, com manutengdes continuas, verificagdes prévias e
uso recorrente de desodorizantes, evidenciando protocolos estaveis e padronizados. Tal pratica
aproxima-se da compreensao de Campos (2008), que trata o olfato como componente central
do acolhimento, e articula-se ao dominio comercial da hospitalidade ao integrar a gestao
sensorial a experiéncia do hospede (Lashley, 2004).

Ainda que o controle de odores funcione também como estratégia de preservacao
da imagem, relevante em edificagcdes antigas, a necessidade eventual de medidas corretivas
revela tensdo entre prevencao e resposta, limitando a integracdo plena dos sentidos defendida
por Campos. Considerando que odores moldam atitudes e vinculos (Tuan, 2012) e que
preferéncias olfativas variam culturalmente (Quadros, 2011), evidencia-se a necessidade de
avancar para estratégias mais personalizadas e métricas sensoriais capazes de transformar
fragilidades estruturais em oportunidades de fidelizacdo e diferenciagdo competitiva, conforme
apontam Crotti ¢ Moretti (2019).

No Hotel Casa Grande, a experiéncia gastrondmica ¢ tratada como elemento
central da hospitalidade, sendo o paladar considerado fator determinante na percepg¢ao positiva
da hospedagem. A gestdo destaca a especializa¢do no servigo de restaurante, especialmente no
café da manha, reconhecido como diferencial do empreendimento. O servigo € caracterizado
pela variedade e qualidade dos alimentos ofertados, incluindo frutas frescas, sucos preparados,
bolos e biscoitos produzidos internamente, além de carnes e ovos preparados de diferentes
formas, respeitando os padrdes de higiene, conservag¢do e diversidade do cardapio, com o
objetivo de atender as expectativas dos hospedes e evitar monotonia alimentar, sobretudo em
estadas prolongadas.

O feedback dos hospedes ¢ utilizado como subsidio para decisdes relacionadas ao
servigo de alimentacdo. Em situagdes especificas, como preferéncias alimentares manifestadas
por hospedes com maior tempo de permanéncia, as sugestdes sdo avaliadas e, quando vidveis,
incorporadas ao cardapio, beneficiando também os demais clientes. Essa pratica refor¢a a
atencao da gestdo as demandas dos hospedes, contribui para a satisfacao do servico prestado e
fortalece a imagem positiva do estabelecimento.

A Figura 30 evidencia que a oferta de café da manha variado e adaptacdes as

preferéncias dos hospedes contribui para a funcionalidade em estadas longas.
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Figura 30 — Vivéncia gustativa do Hotel Casa Grande
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Fonte: autoria propria (2026)

Pode-se inferir que o paladar ocupa papel central na experiéncia do hospede no
Hotel Casa Grande, visto que a variedade do cardapio, a preparacdo interna dos alimentos, o
café da manhd fresco e os padrdes rigidos de higiene revelam investimento explicito na
qualidade gastrondmica como diferencial competitivo. A personalizacdo das preparagdes, com
incorporagdo de preferéncias e sugestdes dos hospedes, reforca uma logica de cuidado
individualizado que articula acolhimento, integracdo social e constru¢do de vinculos,
alinhando-se a concepcao de Campos (2008), que entende o paladar como indicador perceptivo
do bem-estar e como experiéncia coletiva no dominio comercial da hospitalidade (Lashley,
2004). A atencdo a estética dos alimentos e ao feedback contribui para a criagdo de momentos
memoraveis, conforme apontam Pezzi e Vianna (2015).

Todavia, quando ndo articulada aos demais sentidos, a énfase no paladar tende a
restringir a experiéncia a uma dimensao funcional, limitando seu potencial emocional (Campos,
2008). Soma-se a isso a auséncia de sistematizacdo dos feedbacks gastrondmicos, que reduz
sua capacidade de fidelizacdo, dado que preferéncias alimentares influenciam diretamente a
lealdade e sao moldadas por valores culturais e ambientais (Ferreira, 2004; Tuan, 2012). Assim,
a ampliacdo da experiéncia por meio de narrativas culturais e integragao sensorial surge como
caminho para fortalecer o encantamento e a diferenciacdo do empreendimento (Silva; Barreto,
2018).

O hotel adota medidas voltadas a garantia do conforto fisico dos hdspedes, com
énfase no controle térmico das unidades habitacionais. Considerando a varia¢do de incidéncia
solar entre os quartos, a gestdo disponibiliza aparelhos de ar-condicionado com poténcia
adequada e em pleno funcionamento, de modo a compensar as condi¢des térmicas externas e

assegurar um ambiente interno confortavel, conforme as caracteristicas de cada unidade.
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A preparagdo da equipe ¢ orientada pelo atendimento humanizado, a partir da
identificacdo do perfil comportamental e das habilidades individuais dos colaboradores.
Funciondrios com maior aptiddo para o contato direto com o publico sdo direcionados para
fungdes de atendimento, enquanto aqueles com perfil mais técnico ou reservado atuam em
atividades de menor intera¢do, mas essenciais ao funcionamento do hotel. Essa estratégia
permite a alocagdo adequada das competéncias, contribuindo para a eficiéncia do servigo e para
uma experiéncia hospitaleira baseada no respeito, na empatia ¢ na constru¢ao de vinculos
profissionais entre equipe e hospedes. A Figura 31 evidencia que o controle térmico por meio
de ar-condicionado potente e a organizagdo da equipe por perfil contribuem para o conforto

funcional voltado ao trabalho.

Figura 31 — Impresso tatil do Hotel Casa Grande
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Fonte: autoria prépria (2026)

Identifica-se que o Hotel Casa Grande prioriza o conforto fisico como eixo central
da experiéncia, especialmente por meio do controle térmico dos ambientes e da oferta de
equipamentos mais potentes, evidenciando o tato como dimensdo sensorial relevante na
percepcao de bem-estar. A gestdo também organiza as fungdes dos colaboradores conforme seus
perfis comportamentais, direcionando aqueles com maior habilidade relacional ao atendimento
e os mais reservados as atividades operacionais, articulando eficiéncia e empatia.

Tal pratica reforca a compreensdo do tato como indicador de cuidado,
pertencimento e acolhimento (Campos, 2008) e alinha-se ao dominio comercial da
hospitalidade ao integrar experiéncia sensorial e desempenho funcional (Lashley, 2004).
Contudo, essa personaliza¢do ainda se mostra parcial, ao concentrar-se em solugdes técnicas

em detrimento de uma integracdo sensorial mais ampla. Considerando que percepcdes tateis
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sdo moduladas pelo contexto e pelas relagdes humanas (Tuan, 2012), evidencia-se a
necessidade de capacitagdao continua da equipe para fortalecer vinculos emocionais e ampliar a

fidelizagdo, conforme apontam Crotti e Moretti (2019) e Ferreira (2004).
4.3.5 Pousada Visao

Na Pousada Visao, a gestdo mantém atenc¢do continua a manutengao e a melhoria
dos aspectos visuais, realizando reparos frequentes nos ambientes internos € externos.
Anualmente, sdo efetuadas intervencdes estruturais e estéticas, incluindo substituicdo de
moveis desgastados, renovagdo de camas e televisores, revitalizacdo das areas externas,
aplicagdo de novos revestimentos e correcao de problemas nas unidades habitacionais. Essas
acdes sdo compreendidas como determinantes para a percep¢do visual, a decisdo de
hospedagem e a satisfagdo do hospede.

A principal diretriz adotada refere-se a limpeza e a organizagao dos espagos. As
unidades habitacionais passam por limpeza diaria, com higienizacdo das roupas de cama,
independentemente de estarem ocupadas ou nao, e sdo verificadas diariamente para evitar
acimulo de poeira ou comprometimento da aparéncia visual. Eventuais falhas, como mau
funcionamento de equipamentos, podem ser identificadas pelos hospedes, sendo adotada como
procedimento o remanejamento para outra unidade enquanto o problema ¢ solucionado, visando
reduzir impactos negativos na experiéncia do cliente.

A Figura 32 demonstra que manutengdes frequentes e limpeza diaria, mesmo em
quartos desocupados, contribuem para uma primeira impressao limpa e organizada.

Figura 32 — Representacdo dtica da Pousada Visao

POUSADA VISAO

manutencdes frequentes +

¥~ , limpeza diaria mesmo em
{ .
quartos vazios

Primeira impressio limpa e
organizada

Fonte: autoria prépria (2026)
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Verifica-se que a pousada atribui centralidade aos aspectos visuais da experiéncia,
priorizando manutengdes frequentes, substituicdo de mobiliario e limpeza didria, ao reconhecer
que o ambiente ¢ inicialmente percebido pelos olhos e influencia diretamente a decisdao e a
permanéncia do hospede. Tal postura evidencia a visdo como sinal de zelo, conforto e o
acolhimento ¢ associado a manuten¢do da limpeza, inclusive em unidades desocupadas,
evidenciando uma gestao orientada a prevencao de impactos negativos na percepgao estética,
conforme indicado por Campos (2008). Essa compreensdo do espago como extensao do lar
aproxima-se do dominio privado da hospitalidade descrito por Lashley (2004), no qual o
cuidado cotidiano contribui para o fortalecimento de vinculos e para a fidelizacao dos hospedes.
Observa-se que o enfrentamento de falhas estruturais ocorre de forma predominantemente
reativa, por meio do remanejamento de hospedes para realizacdo de reparos, estratégia que
reduz impactos imediatos, mas contrasta com a necessidade de consisténcia visual continua
defendida por Campos (2008).

Além disso, ao ampliar a compreensao da hospitalidade para além dos limites da
hotelaria tradicional, conforme Camargo (2002), identifica-se que, em periodos de baixa
ocupagdo, a gestdo direciona esforgos para estratégias de marketing digital voltadas a captagao
de clientes, indicando potencial para adogao de atualizagdes visuais sazonais com o objetivo de
manter a estabilidade da qualidade percebida e ampliar a satisfagdao dos hospedes, conforme
sugerido por Limberger et al. (2014).

Na Pousada Visdo, o perfil predominante dos hospedes ¢ composto por
trabalhadores que realizam atividades durante o dia e necessitam de descanso no periodo
noturno. Para garantir o conforto sonoro, a pousada adota regras de controle de ruidos, ndao
permitindo o uso de aparelhos de som nem o consumo de bebidas alcodlicas que possam gerar
aglomeragdes e conversas em volume elevado a noite. A gestdo identifica previamente o perfil
de hospedes frequentes e, diante de comportamentos mais desinibidos, realiza o remanejamento
para unidades habitacionais mais reservadas ou afastadas das areas de maior circulagdo, com o
objetivo de minimizar possiveis incomodos aos demais. Quando o nivel de ruido se torna
excessivo, a equipe atua por meio de didlogo direto, respeitoso e acolhedor, reforgando que o
ambiente ¢ destinado ao descanso.

As camareiras possuem tempo significativo de atuacdo na pousada, o que
contribui para o fortalecimento do vinculo com hospedes frequentes e para o conhecimento dos
diferentes perfis atendidos, mantendo proximidade e confianca sem comprometer o
profissionalismo. As funciondrias sdo orientadas a escutar atentamente as demandas e

reclamacdes, buscando solugdes rapidas, incluindo, quando necessario, a troca de unidade
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habitacional. Em situagdes em que ndo hé resolugdo satisfatéria, o caso ¢ encaminhado a
geréncia para mediacdo, podendo resultar na interrupgdo da estada ou na devolugdo do valor
pago, com a finalidade de preservar a tranquilidade do ambiente. A Figura 33 indica que o
remanejamento de hospedes ruidosos, aliado a comunicagdo respeitosa, contribui para a
priorizagdo da tranquilidade no ambiente.

Figura 33 — Esfera auditiva da Pousada Visao

POUSADA VISAO
Audicdo

remanejamento de hospedes
ruidosos + comunicacao
respeitosa

Tranquilidade priorizada

Fonte: autoria propria (2026)

Infere-se que a permanéncia prolongada das camareiras na Pousada Visdo
favorece a construcdo de vinculos afetivos mediados pelo profissionalismo, permitindo
reconhecer perfis de hospedes e responder de forma mais agil as demandas, o que fortalece
relagdes de confianca e proximidade no cotidiano da hospedagem. A atuagdo dessas
colaboradoras como primeiro ponto de escuta de reclamacdes e de mediagao inicial de conflitos,
seguida do encaminhamento a geréncia, indica uma logica relacional do espago que se aproxima
do dominio privado da hospitalidade discutido por Lashley (2004), no qual o ambiente ¢
atravessado por interagdes interpessoais que moldam a experiéncia.

Contudo, a necessidade recorrente de interromper estadas e proceder com
devolugodes financeiras em situagdes consideradas irreversiveis revela um modelo de gestao
predominantemente reativo, evidenciando fragilidades na prevencao sensorial integrada,
sobretudo diante do impacto direto do ruido na fidelizagdo, conforme aponta Ferreira (2004).
Assim, embora o conhecimento do perfil dos hospedes e a interagdo social representem
diferenciais importantes (Quadros, 2011), a dependéncia de praticas sustentadas pela
experiéncia individual, sem protocolos estruturados, tende a gerar inconsisténcias. Dessa forma,
infere-se a necessidade de ampliar estratégias preventivas que articulem a audi¢ao aos demais
sentidos, fortalecendo a coesdo sensorial e contribuindo para memorabilidade, satisfacdo

continua e lealdade emocional, conforme defendido por Campos (2008).



68

A pousada utiliza produtos de limpeza profissionais para garantir a higiene dos
ambientes, priorizando espagos limpos e adequadamente higienizados. A gestdo reconhece que,
devido ao intervalo entre a limpeza realizada no periodo da tarde e o check-in noturno, nem
sempre ¢ possivel manter um aroma perceptivel nas unidades habitacionais no momento da
entrada do hdspede. Apesar dessa limitagdo operacional, os cheiros agradaveis sao considerados
relevantes por contribuirem para a sensagdo de conforto e bem-estar, embora sua manutencao
continua seja dificultada pela auséncia de equipe noturna e pelo elevado numero de unidades.

Para prevenir odores desagradéveis, a gestao realiza manutencdes preventivas nos
sistemas de esgoto e ralos, com tratamentos especificos para evitar odores provenientes das
tubulagdes. O empreendimento conta com saneamento basico, o que reduz a ocorréncia de
odores oriundos de fossas. Além disso, sdo realizadas desinsetizagdes periddicas, considerando
a localizagdo da pousada em 4area com presenca de insetos e animais, contribuindo para a
manuten¢do da higiene e do conforto ambiental.

A Figura 34 apresenta que o uso de produtos profissionais e a manutengdo do
esgoto e da desinsetizagdo contribuem para a percepcao de higiene no ambiente, mesmo sem
aromatizagao intensa.

Figura 34 — Nota olfativa da Pousada Visao

POUSADA VISAO
Olfato

produtos profissionais +
manutencio
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aromatizacao forte

Fonte: autoria propria (2026)

Pode-se inferir que a Pousada Visao atribui prioridade institucional a limpeza e ao
controle ambiental, mesmo diante de limitagdes operacionais relacionadas ao dimensionamento
de equipe, a auséncia de turnos noturnos e a escala do empreendimento, fatores que afetam a
manuten¢do constante dos aromas nas unidades habitacionais. Observa-se que o uso de
produtos profissionais, aliado a manutencdes preventivas em ralos, tubulacdes e desinsetizagdes

periddicas, indica uma postura essencialmente preventiva, ancorada em compreensao técnica
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das principais fontes de odores e riscos sanitérios, especialmente em um territdrio marcado pela
presenca de fauna. Ainda que a gestdo reconhega dificuldades em garantir uniformidade olfativa
entre a limpeza e o check-in, tal reconhecimento evidencia transparéncia operacional e
consciéncia das proprias restri¢des estruturais.

Identifica-se que o olfato ¢ compreendido ndo apenas como atributo estético, mas
como componente da hospitalidade sensorial associado ao bem-estar, ao conforto e a percep¢ao
de cuidado, em consonancia com a concepcao de Campos (2008) e com a nogao de espago
doméstico no dominio privado da hospitalidade discutido por Lashley (2004). Entretanto, a
reducdo da intensidade aromatica ao longo do tempo revela fragilidades na consisténcia
sensorial, contrastando com a integracao plena dos sentidos defendida por Campos (2008) e
podendo afetar a fidelizagdo, considerando que fatores ambientais moldam percepgdes, atitudes
e vinculos com o lugar (Ferreira, 2004; Tuan, 2012). Assim, embora o saneamento basico € o
controle preventivo representem avangos significativos, infere-se a necessidade de ajustes
gerenciais e maior personalizacdo das praticas sensoriais, de modo a transformar o olfato em
diferencial relacional sustentavel e alinhado a experiéncia global de hospitalidade.

Na pousada, a experiéncia gastronomica ¢ orientada pela valorizacdo da culinaria
regional, especialmente no servico de café da manha, com a oferta de alimentos tipicos como
cuscuz, macaxeira, ovos e salsicha, possibilitando ao hospede o contato com a cultura local por
meio da alimentagdo. Apesar da presenga de hdspedes de outras regides do pais, com habitos
alimentares distintos, a gestdo mantém a proposta regional como parte da identidade do
empreendimento. Observa-se aten¢do continua a qualidade, a apresentagdo e a variedade dos
alimentos, disponibilizados no formato self-service, com opg¢des diversificadas diariamente. A
diversidade do cardapio ¢ considerada essencial em funciao da permanéncia prolongada de parte
dos hospedes, que realizam refeicdes didrias na pousada. Para evitar a monotonia alimentar, a
gestdo alterna os tipos de proteina e acompanhamentos, como peixe, carne e frango. A Figura
35 indica que a oferta de café regional variado e o sistema self-service contribuem para evitar

a monotonia alimentar e reforcar a identidade regional.
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Figura 35 — Critério palatavel da Pousada Visao
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Fonte: autoria propria (2026)

Pode-se identificar que a Pousada Visdo utiliza a gastronomia como instrumento
estratégico de identidade e diferenciacdo ao valorizar pratos regionais no café da manha,
evidenciando uma decisdo gerencial orientada a autenticidade territorial. A centralidade
atribuida a esse servigo, marcada pela variedade, apresentagdo, higiene e modelo self-service,
revela sua compreensao como produto-chave da experiéncia de hospedagem, alinhado a nogao
de paladar como mediador de acolhimento e qualidade em Campos (2008).

A alternancia diaria de proteinas e acompanhamentos, associada a incorporagao
de sugestdes dos hospedes, indica um processo de escuta ativa e ajuste continuo que atende
perfis heterogéneos, aproximando-se do dominio social da hospitalidade proposto por Lashley
(2004), ao transformar a refei¢do em espago relacional, em consondncia com a ampliagdo
conceitual discutida por Camargo (2002). Ainda que esse processo de feedback demonstre
postura proativa, a manutengdo predominante da culindria regional, embora fortalega a
identidade local, sugere limites de flexibilidade que podem gerar monotonia sensorial em
estadas prolongadas, conforme apontado por Rodrigues; assim, infere-se a necessidade de
maior criatividade e integracdo sensorial para refor¢ar o diferencial competitivo por experiéncia
e interag¢do, em linha com as discussoes de Quadros (2011).

A gestdio da Pousada Visdo realiza manutencdo continua das unidades
habitacionais, promovendo a substituicdo de camas, colchdes e mobilidrios sempre que
identificados desgastes, com o objetivo de preservar o conforto fisico dos hospedes. A estrutura
das unidades ¢ adaptada conforme o tempo de permanéncia, disponibilizando armarios ou
guarda-roupas para hospedes de longa estada e mantendo uma configuragcdo mais funcional para

estadas curtas, com itens basicos como frigobar, televisdo e cama confortavel.
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Embora existam parcerias institucionais para capacitacdo formal, a equipe
enfrenta limitagdes operacionais para participagdo. Dessa forma, o atendimento humanizado ¢
desenvolvido no cotidiano, por meio do exemplo dos proprietarios e da transmissao pratica de
conhecimentos. A postura da gestdo orienta o comportamento da equipe no atendimento aos
hospedes, favorecendo relagcdes mais proximas, empaticas e respeitosas. O contato humano
direto ¢ reconhecido como elemento central da hospitalidade, especialmente no processo de
reserva, no qual a interagdo pessoal contribui para a sensacdo de seguranga e confianca do
hospede. A Figura 36 demonstra que a substituicdo de moveis, as adaptacdes para hdspedes
mensais ¢ o exemplo dos proprietarios contribuem para um conforto pratico ¢ humanizado.

Figura 36 — Estimulo tatil da Pousada Visao
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Fonte: autoria propria (2026)

A analise da Pousada Visdo permite inferir que sua gestdo adota uma concepgao
de hospitalidade que integra conforto fisico e qualidade das relagdes humanas. A manutengao
continua das unidades, com substituicdo de camas, colchdes e mobiliarios sempre que
necessario, evidencia compromisso permanente com padrdes basicos de qualidade e com a
garantia do bem-estar dos hospedes, enquanto a adaptacdo da estrutura conforme o tempo de
permanéncia revela praticas de personalizagdo orientadas as necessidades de diferentes perfis
de usuarios. Observa-se ainda que, diante das limitagcdes para participagdo em capacitagdes
formais, a formacao da equipe ocorre predominantemente no cotidiano, por meio do exemplo
direto dos proprietarios, favorecendo uma cultura de atendimento marcada por empatia, respeito
e proximidade. Nesse contexto, o contato humano direto — especialmente no processo de
reserva — configura-se como elemento identitdrio da pousada, transmitindo confianga e
seguranca ao hospede e reforcando uma abordagem de hospitalidade centrada na relagao

interpessoal e no cuidado.
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4.3.6 Importancia atribuida aos sentidos da hospitalidade pelos gestores

Os gestores dos meios de hospedagem analisados reconhecem a relevancia dos
sentidos na construcao da hospitalidade, compreendendo-os como fatores que influenciam
diretamente a percep¢do e a satisfacdo do hospede, em consonancia com a perspectiva de
Campos (2008), que define visdo, paladar, olfato, tato e audi¢do como indicadores fundamentais
para a experiéncia de acolhimento.

Nas pousadas de Canguaretama, como Morada da Lua, Caribe Sul e Luiz
Gonzaga, observa-se uma valorizacdo mais integrada dos sentidos, com destaque para o tato,
associado ao conforto e ao cuidado com os espagos, ¢ para a visao, relacionada a organizacao e
a ambientacdo acolhedora. Contudo, desafios estruturais, como a escassez de mao de obra
qualificada e os impactos ambientais, podem comprometer a experiéncia sensorial.

No Hotel Casa Grande e na Pousada Visdo, em Goianinha, a énfase recai
principalmente sobre o sentido da visdo, priorizando aspectos como limpeza, organizacio e
apresentacdo visual, estratégia que contribui para uma primeira impressao positiva, conforme
discutido por Campos (2008). Essa abordagem revela uma orientacdo mais funcional e
comercial da hospitalidade, conforme os dominios propostos por Lashley (2004).

De modo geral, a anélise indica que a valorizagdo dos sentidos pode favorecer
estratégias de qualificacao da hospitalidade, por meio de agdes como capacitacao de equipes e
investimentos em ambientagdo sensorial. Entretanto, fatores estruturais e socioecondmicos
também influenciam a experiéncia do hodspede, evidenciando a necessidade de integrar
diferentes abordagens de gestdo para fortalecer a satisfacio e a competitividade dos

empreendimentos.

4.4 CANGUARETAMA E GOIANINHA UMA COMPARACAO A LUZ DOS CINCO
SENTIDOS

4.4.1 Hospitalidade

Nas pousadas localizadas em Canguaretama/RN, as pousadas Morada da Lua,
Caribe do Sul e Luiz Gonzaga apresentam uma hospitalidade de carater mais afetivo e simples,
integrada ao contexto litoraneo e rural, com valorizagdo do acolhimento, da tranquilidade, do
cuidado com a natureza e da simplicidade do ambiente. Embora apresentem praticas que

favorecem vinculos emocionais e relacdes proximas entre anfitrides e hospedes, tais
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manifestagdes configuram-se integralmente no dominio comercial da hospitalidade, por serem
ofertadas em empreendimentos voltados ao atendimento turistico. Trata-se, portanto, de uma
hospitalidade comercial com expressividade afetiva, na qual elementos usualmente associados
aos dominios privado e social sao operacionalizados dentro da logica de prestacao de servigos.
Conforme Campos (2008), os sentidos—especialmente visdo e tato—funcionam como
mediadores estruturantes dessa experiéncia, ao reforcarem cuidado, proximidade e percepcao
de pertencimento no contexto da oferta comercial.

Nos empreendimentos de Goianinha/RN, nos empreendimentos Hotel Casa
Grande e Pousada Visao, a hospitalidade apresenta uma abordagem mais estruturada, orientada
a funcionalidade e a moderniza¢ao, com foco no atendimento ao publico corporativo. Nesse
contexto, o enquadramento no dominio comercial da hospitalidade ¢ evidente, expresso pela
priorizacdo de processos de limpeza, manutencdo preventiva, organizagdo visual e qualificagdo
do atendimento. Sob essa logica, conforme Campos (2008), a visdo desempenha papel central,
uma vez que ambientes atualizados, funcionais e visualmente padronizados comunicam
eficiéncia operacional e profissionalismo, contribuindo para a satisfacao do hospede e para sua

fidelizagdo por meio do atendimento consistente das expectativas de desempenho.

4.4.2 Visao

Comparativamente, observa-se que Canguaretama prioriza a manutengao afetiva,
a simplicidade bem cuidada e a integragdo com o entorno natural. Em contrapartida, Goianinha
adota uma perspectiva mais intencional e progressiva, orientada a atualizagdo estética e a
funcionalidade contemporanea. Em ambos os contextos, a visdo € reconhecida como o sentido
inicial da hospitalidade, conforme proposto por Campos (2008); entretanto, sua aplicagdo revela
perfis distintos: rural, relacional e resiliente em Canguaretama, e urbano, planejado e
competitivo em Goianinha.

Essa diferenca evidencia que o impacto visual da hospitalidade ndo depende
necessariamente de luxo ou de grandes reformas estruturais, mas do alinhamento entre a
aparéncia do espago e as expectativas culturais e contextuais do publico atendido, sendo

igualmente relevante quando executado com consisténcia e cuidado genuino.

4.4.3 Audicao
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Em Canguaretama, as pousadas priorizam uma gestao contextualizada da audi¢ao,
valorizando o siléncio natural, orientagdes prévias aos hospedes, didlogos respeitosos e ajustes
conforme o perfil do cliente, com foco na promog¢ao de descanso e bem-estar. Em Goianinha,
observa-se uma abordagem mais estruturada, caracterizada por regras de controle de ruidos,
treinamentos formais de atendimento, escuta ativa ¢ mediagdo de conflitos, com énfase na
tranquilidade do publico corporativo.

Em ambos os contextos, a audi¢ao ¢ reconhecida como elemento relevante para o
conforto e o acolhimento, conforme proposto por Campos (2008). Entretanto, sua aplicagdo
apresenta diferencas: em Canguaretama, assume carater mais rural, relacional e integrado ao
ambiente natural, enquanto em Goianinha apresenta perfil urbano, treinado e orientado a
eficiéncia. Dessa forma, o controle de ruidos mostra-se relevante para a experiéncia de

hospitalidade quando alinhado as expectativas de tranquilidade dos hdspedes.

4.4.4 Olfato

Em Canguaretama, as pousadas adotam uma gestdo sensivel e personalizada do
olfato, valorizando ventilagao natural, aromas leves e naturais, além de adaptagdes relacionadas
a alergias e fragrancias associadas a memorias afetivas, integrando o sentido ao bem-estar
emocional e ao contexto rural-litoraneo. Em Goianinha, observa-se uma abordagem mais
técnica e preventiva, caracterizada por inspegdes frequentes, manutengdes corretivas € uso
estratégico de sachés e desodorizantes para neutralizar infiltragdo e mofo, garantindo um
primeiro contato sensorial positivo.

Em ambos os contextos, o olfato é reconhecido como mediador relevante de
conforto, limpeza e acolhimento, conforme proposto por Campos (2008). Entretanto, sua
aplicacdo apresenta diferencas: em Canguaretama assume carater rural, afetivo e associado a
memoria sensorial, enquanto em Goianinha apresenta perfil urbano, organizado e preventivo.
Dessa forma, o manejo dos aromas contribui para a experiéncia de hospitalidade quando

alinhado as expectativas de bem-estar e pertencimento dos hdspedes.

4.4.5 Paladar

Em Canguaretama, o paladar estd associado a memoria afetiva e ao sentimento de
pertencimento, sendo expresso por meio de pratos marcantes e experiéncias que reforcam o

acolhimento familiar e a sensacdo de “estar em casa”. Essa pratica relaciona-se aos sentidos da
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hospitalidade discutidos por Campos (2008) e ao dominio privado da hospitalidade, por resgatar
um modo de alimentar que remete ao ambiente doméstico e a sensacdo de “comer como em
casa”. Simultaneamente, o compartilhamento dessas experiéncias culinarias em interagdo com
os hospedes favorece vinculos e conversas, aproximando-se também do dominio social, no
qual a alimentacdo atua como mediadora de relagdes e convivéncia. Assim, o paladar assume
dupla funcdo: reproduz praticas familiares e fortalece lacos sociais, incorporando tanto a
dimensao doméstica quanto a relacional da hospitalidade discutida por Lashley (2004). Apesar
de fortalecer vinculos emocionais ¢ a fidelizagdo, essa abordagem pode apresentar limitagdes
de ampliag¢do quando depende de iniciativas individuais.

Em Goianinha, o paladar ¢ tratado como um recurso funcional da hospitalidade,
com foco na variedade, qualidade e adaptacdes praticas no café da manha, especialmente para
hospedes de longa permanéncia. Essa pratica aproxima-se do dominio comercial da
hospitalidade descrito por Lashley (2004), no qual a gastronomia contribui para a satisfagdo e
retengdo dos clientes. Comparativamente, em Canguaretama o paladar apresenta carater mais
afetivo e relacional, enquanto em Goianinha predomina uma abordagem mais funcional e

estruturada, refletindo diferencas entre o contexto rural e o urbano na oferta da hospitalidade.

4.4.6 Tato

Em Canguaretama, o tato estd associado ao cuidado simples e afetivo, expresso
por meio de enxoval bem cuidado, climatizacao ajustavel e atencao as necessidades do hdspede.
Essa pratica reforca o acolhimento, o respeito as diferencas e a sensagdo de pertencimento,
conforme a perspectiva de Campos (2008), relacionando-se aos dominios privado e social da
hospitalidade propostos por Lashley (2004). Apesar de favorecer vinculos emocionais, essa
abordagem pode apresentar limitagdes de padronizagdo por depender de iniciativas individuais.

Em Goianinha, o tato ¢ tratado como um elemento pratico e relacional da
hospitalidade, manifestado por meio do conforto térmico adequado, do atendimento empatico
e da constru¢do de vinculos com os hdspedes. Essa pratica aproxima-se da concepgdo de
Campos (2008), embora exista uma logica operacional que remeta ao dominio comercial,
voltada & manutencdo da estrutura e a padronizacdo dos servicos, nota-se que a dimensao
relacional desempenha papel igualmente significativo, alinhando-se ao dominio social da
hospitalidade proposto por Lashley (2004). De forma comparativa, observa-se que o tato em
Canguaretama apresenta carater mais afetivo e relacional, enquanto em Goianinha assume uma

abordagem mais funcional e estruturada, refletindo diferengas entre o contexto rural e o urbano
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na experiéncia de hospitalidade. A Figura 37 compara a hospitalidade sensorial de

Canguaretama/RN, mais afetiva e rural, com a de Goianinha/RN, mais estruturada e funcional.

Figura 37 - Comparagao da Hospitalidade Sensorial entre Canguaretama/RN e Goianinha/RN

Canguaretama/RIN Goianinha/RN
Hospitalidade | Afetiva, simples e integrada ao contexto rural- | Estruturada e funcional, voltada ao
litoraneo; dominio comercial com praticas afetivas. publico  corporativo;  domimo
comercial
Visio Simplicidade bem cuidada e integragio com o | Organizacdo visual e atualizagdo
entorno. estética.
Audicio Valorizagio do siléncio natural e dialogo com | Controle de ruidos e atendimento
) héspedes. treinado.
Olfato Ventilagdo natural e aromas leves associados a | Gestfio técnica com manutengdo e
memorias. desodorizacio.
Paladar Experiéncias afetivas e sensagfo de “estar em casa”. | Variedade e funcionalidade no café
da manhd.
Tato Cuidado afetivo com conforto e enxoval. Conforto pratico e atendimento
empatico.

Fonte: autoria préopria (2026)

A comparagdo evidencia que os sentidos da hospitalidade assumem fungdes
distintas nos dois contextos, alinhando-se as distingdes de Lashley (2004) entre os dominios
privado, social e comercial. Em Canguaretama, a predominancia dos dominios privado e social
indica uma hospitalidade afetiva, simples e integrada ao ambiente, enquanto em Goianinha
prevalece o dominio comercial, marcado por praticas estruturadas, foco operacional e
atendimento funcional. Conforme Campos (2008), embora os cinco sentidos estejam presentes
em ambos os destinos, em Canguaretama eles atuam como mediadores relacionais e, em
Goianinha, como instrumentos técnicos de desempenho. Assim, confirma-se que a
hospitalidade sensorial varia conforme as logicas territoriais e gerenciais que orientam cada

destino.

4.5 DESAFIOS DA GESTAO EM CANGUARETAMA/RN E GOIANINHA/RN

4.5.1 Pousada Caribe Sul

O principal desafio identificado pela gestdo da Pousada Caribe Sul refere-se a
escassez de mao de obra qualificada, condicdo que impacta diretamente a qualidade do
atendimento e a manutencao da infraestrutura. A hospitalidade ¢ compreendida como resultado
de um esforg¢o coletivo, que exige comprometimento, disponibilidade e engajamento da equipe

para garantir uma experiéncia satisfatoria ao hospede. Além da dependéncia de infraestrutura
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publica limitar avangos, as condi¢des de trabalho e remuneragdo na hotelaria também
contribuem para a precarizagdo da mao de obra. A baixa valorizac¢do profissional e os salarios
reduzidos dificultam a retencao de colaboradores qualificados, o que refor¢a que a melhoria da
hospitalidade depende igualmente de condicdes laborais mais dignas e estaveis.Entre os
aspectos sensoriais, destaca-se o sentido do tato, especialmente relacionado ao conforto
térmico. A presen¢a constante de maresia compromete o funcionamento e a durabilidade dos
equipamentos de climatizagao, demandando manutencao frequente e profissionais capacitados
para sua conservacao.

Dessa forma, a gestdo aponta como principal necessidade o investimento em
qualificacdo, formagao e valorizagdo da mao de obra, visando fortalecer o comprometimento
dos colaboradores e melhorar a qualidade do servigo prestado. Essa perspectiva relaciona-se a
concepgdo de hospitalidade sensorial proposta por Campos (2008) e ao dominio comercial da
hospitalidade discutido por Lashley (2004), evidenciando que o envolvimento da equipe

influencia diretamente a percepcao de qualidade do hdspede.

4.5.2 Pousada Luiz Gonzaga

O principal desafio identificado refere-se a qualificagdo da mao de obra local,
especialmente quanto ao comprometimento com ética, cuidado e responsabilidade nas
atividades de limpeza, organizagdo dos espacos e atendimento ao hdspede. Mesmo com
iniciativas de treinamento, a gestdo observa dificuldades na autonomia dos colaboradores, o
que exige supervisdo constante e pode comprometer a consisténcia da hospitalidade dos
colaboradores, o que exige supervisdo constante € pode comprometer a consisténcia da
hospitalidade. Conforme discute Lashley (2004), a prestacdo de hospitalidade depende da
articulacdo entre competéncias técnicas e comportamentais, sobretudo nos contextos em que as
relagcdes humanas sao centrais, como no dominio social.

Outro aspecto relevante ¢ a auséncia de investimentos publicos e de apoio
institucional ao turismo local, especialmente considerando que o empreendimento possui
carater social e estd localizado em Barra do Cunhatl. Essa limitagdo restringe melhorias
estruturais, estéticas e operacionais, impactando a qualidade da experiéncia oferecida aos
hospedes. A gestao compreende a hospitalidade como resultado da integracdo dos estimulos
sensoriais, perspectiva alinhada a discussdo de Campos (2008), para quem visao, tato, olfato,
paladar e audi¢do estruturam a percepgdo de acolhimento. No empreendimento, a visdo se

destaca como primeiro elemento de percepcao do ambiente, associada a limpeza, organizagao
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e acolhimento, enquanto tato, olfato, paladar e audi¢ao contribuem de forma complementar para
a experiéncia do héspede. Por fim, as melhorias necessarias concentram-se em investimentos
estruturais e financeiros voltados a manutencdo da infraestrutura ¢ adequagdo dos espacos,
embora a limitagao de recursos e a auséncia de apoio externo restrinjam a implementacao dessas

acgoes.

4.5.3 Pousada Morada da Lua

Na Pousada Morada da Lua, a gestdo reconhece que a identificacdo de desafios
depende, em grande parte, das percepgdes e manifestagdes dos proprios hdspedes, uma vez que
nem sempre os incomodos sao comunicados espontaneamente. Nesse contexto, a atencao ao
comportamento do cliente, a escuta ativa e a manutengdo de uma comunicagdo aberta sao
compreendidas como estratégias fundamentais para garantir um atendimento acolhedor e
reforcar a hospitalidade.

As melhorias apontadas pela gestdo estdo relacionadas, principalmente, a
necessidade de investimentos em infraestrutura urbana, como melhores condi¢oes das estradas,
organizacdo do transito e maior atua¢ao do poder publico na gestdo do turismo local. Essas
condig¢des influenciam diretamente a experiéncia do visitante e a qualidade da hospitalidade no
destino. A analise indica que a hospitalidade no empreendimento estad associada a escuta atenta
e ao relacionamento com o hospede, aproximando-se da perspectiva sensorial discutida por
Campos (2008) e do dominio social da hospitalidade proposto por Lashley (2004). Entretanto,
a dependéncia de infraestrutura publica pode limitar melhorias mais amplas, evidenciando a

influéncia do ambiente e do contexto territorial na experiéncia de hospitalidade.

4.5.4 Hotel Casa Grande

O principal desafio identificado no Hotel Casa Grande refere-se a integracao entre
os setores do empreendimento, visando garantir uma aplicacdo alinhada e consistente da
hospitalidade em todas as etapas da experiéncia do hdspede. A organizagdo dos processos
internos ¢ considerada fundamental para otimizar rotinas, reduzir conflitos operacionais e
melhorar a qualidade dos servigos oferecidos.

A gestdo também destaca a importancia da capacitacdo e da busca por referéncias

externas para aprimorar as atividades e fortalecer a hospitalidade. Nesse contexto, o

atendimento na recepg¢do ¢ apontado como elemento central, pois o primeiro contato com o
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hoéspede influencia diretamente a percepcdo da experiéncia. Entre as melhorias propostas,
destaca-se a renovacao das unidades habitacionais, com manutengdo da estética neoclassica na
area externa e ado¢do de um visual contemporaneo nos ambientes internos, visando atender as
expectativas do publico corporativo. A hospitalidade ¢ compreendida como um sistema
integrado, em consonancia com as contribui¢des de Campos (2008) e Lashley (2004), que
ressaltam a articulagdo entre os sentidos, a organizacdo dos processos e a eficiéncia no

atendimento para fortalecer a percep¢ao de valor do hospede.

4.5.5 Pousada Visao

Na Pousada Visdo, o principal desafio consiste em atender aos diferentes perfis e
expectativas dos hospedes. Hospedes corporativos buscam uma hospedagem funcional,
valorizando itens basicos como cama confortdvel, boa climatizacdo e tranquilidade para
descansar, enquanto hdspedes de lazer apresentam expectativas mais altas, com maior atengao
aos detalhes e a experiéncia completa. A gestdo considera o sentido da visdo como elemento
central na formagao da primeira impressao do hospede. A aparéncia dos ambientes, a limpeza
visual, a organizacdo e a apresentagdo geral do espaco influenciam diretamente a percepgao da
qualidade do servigo oferecido.

Entre as melhorias citadas, destacam-se a¢des de marketing voltadas a ampliagao
da visibilidade do empreendimento. Contudo, ao considerar a hospitalidade pelos cinco
sentidos, identifica-se a necessidade de aprimorar o aspecto olfativo, por meio do reforco da
limpeza e da ambientacao dos quartos proximo ao check-in, garantindo ambiente limpo e com
aroma agradavel. A andlise relaciona esses aspectos as contribui¢cdes de Campos (2008), ao
dominio privado da hospitalidade proposto por Lashley (2004) e as discussdes de Quadros
(2011), Rodrigues (2003) e Yi-Fu Tuan (2012), que abordam a relagdo entre percepgao

sensorial, experiéncia e qualidade do atendimento na hospitalidade.
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5 CONCLUSAO

A pesquisa teve como objetivo analisar os cinco sentidos da hospitalidade
propostos por Campos (2008) em meios de hospedagem localizados nos municipios de
Canguaretama-RN e Goianinha-RN, a partir da percep¢do dos gestores. Os objetivos
especificos consistiram em identificar a aplicagdao dos sentidos da hospitalidade nas praticas de
gestdo, analisar a importancia atribuida a essas dimensdes sensoriais na experiéncia e satisfagao
dos hospedes e relacionar as praticas observadas com o referencial tedrico de Campos (2008).

Os resultados indicam que os objetivos propostos foram alcangados, permitindo
identificar semelhangas e diferencas na aplicagdo dos sentidos entre os municipios analisados,
bem como, compreender a importancia atribuida pelos gestores a cada dimensdo sensorial.
Observou-se que a hospitalidade sensorial ¢ incorporada de forma diversa, sendo influenciada
pelo perfil dos hospedes, pelo tipo de gestio e pelos desafios locais.

Em Canguaretama/RN, a hospitalidade apresenta carater mais relacional e afetivo,
com destaque para o contato humano, para elementos sonoros naturais ¢ para o paladar
associado a alimentagdo local, mesmo diante de limitagdes estruturais. Em Goianinha/RN,
observa-se uma abordagem mais funcional e técnica, direcionada ao publico corporativo, com
maior énfase no sentido da visdo e na organizag¢do dos espagos.

Os resultados demonstram que todos os sentidos sdo reconhecidos como
relevantes para a satisfagao e fidelizacao dos hospedes, em consonadncia com a teoria de Campos
(2008). Contudo, a visao aparece como o sentido mais priorizado, enquanto o olfato e o tato
demandam maior atencdo. Os desafios identificados, como variagdo de perfis de hospedes,
limitagdes da equipe e auséncia de apoio publico, evidenciam a necessidade de uma gestao
integrada dos sentidos, em didlogo com as contribuicdes de Lashley (2004) e de Silva e Barreto
(2018).

A pesquisa contribui para a ampliagdo do debate académico sobre hospitalidade
sensorial em meios de hospedagem de pequeno e médio porte, além de oferecer subsidios
praticos para gestores no aprimoramento de estratégias relacionadas a treinamento,
infraestrutura e marketing sensorial. Também refor¢a a compreensao da hospitalidade como
elemento estratégico multidimensional, conforme Camargo (2002) e Grinover (2009).

Como limitagdes, destaca-se a amostra intencional e ndo probabilistica, restrita a
cinco meios de hospedagem, bem como, a anélise baseada exclusivamente na percep¢ao dos

gestores. Como sugestao para pesquisas futuras, recomenda-se ampliar a amostra para outros
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municipios e incorporar métodos mistos, incluindo a percepg¢do dos hospedes, a fim de

aprofundar a compreensdo das experiéncias sensoriais na hospitalidade.
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APENDICE A - ROTEIRO DE ENTREVISTA SEMIESTRUTURADA

ROTEIRO DE ENTREVISTA SEMIESTRUTURADA PARA GESTORES DO MEIOS
DE HOSPEDAGEM DOS MUNICIPIOS DE GOIANINHA/RN E
CANGUARETAMA/RN
(Baseado em Campos, 2008 — Os Cinco Sentidos da Hospitalidade)

Quantas unidades habitacionais (UHs) o Meio de hospedagem possui?
Qual ¢ o nimero de funcionarios?

Qual ¢ a capacidade média de atendimento?

Qual ¢ a categoria percebida? (Econdmico / Médio padrao / Superior)
Qual ¢ o ano de inauguragao ou tempo de atuagao?

Qual ¢ o tipo de gestao? (Familiar ou Empresarial)

Qual ¢ o publico predominante?

Infraestrutura e servicos ofertados:
Quais sdo as areas comuns no hotel?
Quais sao os servicos oferecidos?

1. Caracterizacao do gestor e do empreendimento

1. Poderia descrever brevemente sua fun¢ao no hotel e o tempo de atuagdo no cargo?

2. Como o(a) senhor(a) caracteriza o perfil do ptblico atendido pelo hotel?

3. Quais sdo os principais diferenciais do hotel em relacdo a hospitalidade oferecida aos
hospedes?

2. Concepciao de hospitalidade segundo a gestao

4. O que o conceito de hospitalidade representa para a gestao do hotel?

5. De que forma a hospitalidade ¢ incorporada nas praticas e decisdes gerenciais do
empreendimento?

6. O(a) senhor(a) acredita que a hospitalidade influencia a satisfacao e fidelizagao dos
héspedes? De que maneira?

3. Visao — percepc¢ao visual da hospitalidade

7. Como a gestao trabalha os aspectos visuais do hotel (arquitetura, decoragdo, limpeza e
organizag¢do) para transmitir hospitalidade?

8. Existe algum padrdo ou diretriz para garantir que o ambiente visual seja acolhedor ao
hospede?

9. Como sao identificadas e tratadas possiveis falhas relacionadas a aparéncia e organizagao
dos espacos?

4. Audiciao — ambiente sonoro e comunicaciao

10. Quais cuidados sdao adotados para manter um ambiente sonoro confortavel para os
hoéspedes?

11. Como a comunicacao entre funcionarios e hdspedes ¢ orientada para transmitir
acolhimento e cordialidade?

12. Ha procedimentos especificos para lidar com reclamacdes relacionadas a ruidos ou falhas
de comunicagao?

5. Olfato — aromas e sensa¢des ambientais



86

13. O hotel utiliza algum tipo de estratégia relacionada a aromas ou controle de odores nos
ambientes?

14. De que forma a gestao avalia a influéncia dos cheiros na percepcao de conforto e
hospitalidade dos hospedes?

15. Quais cuidados sdo tomados para evitar odores desagradaveis nos quartos e areas
comuns?

6. Paladar — experiéncia gastronomica

16. Como o hotel trabalha a experiéncia gastrondmica como elemento da hospitalidade?

17. Ha preocupagao com a qualidade, apresentagdo e variedade dos alimentos oferecidos aos
hoéspedes?

18. O feedback dos hospedes sobre alimentacao ¢ considerado nas decisdes da gestao? Como
isso acontece?

7. Tato — conforto fisico e contato humano

19. Quais ag¢des sao desenvolvidas para garantir o conforto fisico dos hospedes (mobiliario,
enxoval, temperatura)?

20. Como a equipe € preparada para oferecer um atendimento humanizado e acolhedor?
21. Na sua percep¢ao, o contato humano ¢ um diferencial competitivo do hotel? Por qué?

8. Avaliacgiao geral e desafios

22. Quais sao os principais desafios enfrentados pelo hotel para oferecer hospitalidade de
forma integral, considerando os cinco sentidos?

23. Em sua opinido, quais sentidos demandam maior aten¢@o na gestao hoteleira atual?
24. Que melhorias poderiam ser implementadas para fortalecer a hospitalidade no
empreendimento?

9. Encerramento
25. Gostaria de acrescentar alguma considerag@o sobre hospitalidade que ndo foi abordada
nesta entrevista?
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INSTITUTO
FEDERAL
Rio Grande

do Nore

Campus
Canguaretama

INSTITUTO FEDERAL DE EDUCAGCAO, CIENCIA E TECNOLOGIA DO RIO GRANDE DO
NORTE - CAMPUS CANGUARETAMA DIRECAO ACADEMICA
CURSO SUPERIOR DE TECNOLOGIA EM GESTAO DE TURISMO

TERMO DE AUTORIZAGAO DE IMAGEM E SOM

Eu, , nacionalidade

, estado  civil , portador da Cédula de identidade RG
n’. , inscrito no CPF/MF sob n” , Tesidente a
Av./Rua , n°. s municipio de

/Rio Grande do Norte. AUTORIZO o uso de minha imagem em todo e
qualquer material entre imagens de video, fotos e documentos, para ser utilizada na pesquisa A Hospitalidade e a
Satisfacdo dos Hoéspedes nos Meio de Hospedagem dos municipios de Goianinha/RN e Canguaretama/RN:
Explorando a Possibilidade de um Novo Sentido com o objetivo de compreender como os Cinco Sentidos da
Hospitalidade (visdo, audigio, olfato, paladar e tato) estio sendo trabalhados na gestiio de pousadas e hotel
localizados no municipio de Goianinha/RN e Canguaretama/RN A presente autorizacio é concedida a titulo

gratuito, abrangendo o uso da imagem para fins de registros tacitos dos resultados alcancados com a pesquisa.

Fica ainda autorizada, de livre e espontdnea vontade, para os mesmos fins, a cessio de direitos da veiculagio das

imagens ndo recebendo para tanto qualquer tipo de remuneragao.

Por esta ser a expressao da minha vontade declaro que autorizo o uso acima descrito sem que nada haja a ser
reclamado a titulo de direitos conexos a minha imagem ou a qualquer outro, e assino a presente autorizagao em 02

vias de igual teor e forma.

, dia de de

(Assinatura/participante)

Nome:
Telefone p/ contato:



