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As caracteristicas hospitaleiras dos anfitrioes das Centrais de Informacoes Turisticas
da Cidade de Sao Paulo

Introducao

O estudo propde investigar a presenca das caracteristicas hospitaleiras presentes nos anfitrides das
Centrais de Informacgdes Turisticas da Cidade de Sdao Paulo. Por meio da escala elaborada e testada
por Blain&Lashley (2014), foi elaborado um questionario que foi respondido por 47 funcionarios que
trabalharam nas Centrais de Informagodes Turisticas no periodo entre os anos de 2014 e de 2018.
Problema de Pesquisa e Objetivo

O problema de pesquisa que permeia o estudo é relacionado a hospitalidade e a visao que os anfitridoes
que recebem turistas nas Centrais de Informacgoes Turisticas da Cidade de Sdo Paulo possuem de si
proprios: Qual a percepcao dos atendentes que prestam informacgdes turisticas relacionadas a Cidade
de Sao Paulo sobre suas proprias caracteristicas hospitaleiras durante o atendimento do visitante? A
revisdo tedrica dos conceitos que permeiam este estudo contribui com uma abordagem a respeito das
relagoes de hospitalidade que se estabelecem entre anfitriao e visitante.

Fundamentacao Teodrica

A prestacao de servigos é um processo em que se estabelece uma relacao entre o prestador e o
consumidor, ou, entre o anfitrido e o visitante. E nessa relacdo que a hospitalidade se faz presente e
pode gerar possibilidades de incrementar a percepgao de qualidade da prestagao do servigo por parte
do consumidor. Sobre as caracteristicas hospitaleiras do individuo, Telfer (2004) explica que ser
hospitaleiro, agir com hospitableness, é ter atencao e desejo de agradar ao convidado com
sentimentos genuinos.

Metodologia

O questionéario foi composto de afirmacoes relacionadas ao aspecto “hospitabilidade” dos
respondentes, essa escala foi proposta por Blain & Lashley (2014) que afere trés dimensoes: colocar o
visitante em primeiro lugar, fazer os visitantes felizes e fazer com que os visitantes se sintam
especiais. A segunda parte do questionario refere-se a informagoes sociodemograficas dos
respondentes. Devido a escala original ser no idioma inglés e os respondentes serem brasileiros, as
questoes foram traduzidas para o portugués e foi realizada uma rodada de teste com 10 respondentes
para validacao de face.

Analise dos Resultados

Os resultados da aplicagao dos questionarios apontam homogeneidade entre os respondentes sobre as
caracteristicas hospitaleiras. Embora haja maior percentual de concordancia nas afirmacgoes relativas
aos aspectos referentes a fazer os visitantes felizes e fazer com que os visitantes se sintam especiais, o
aspecto que se refere a colocar o visitante em primeiro lugar também apresenta resultados coerentes.
A partir dos resultados demonstrados nas tabelas presentes no artigo, destaca-se que os anfitrides
possuem tragos de personalidade de caracteristicas hospitaleiras nos atendimentos realizados.
Conclusao

O estudo teve como premissa verificar a relagao das caracteristicas hospitaleiras (hospitableness)
dentro do perfil dos anfitrides das Centrais de Informacgoes Turisticas da Cidade de Sdo Paulo. Desta
forma, os aspectos foram mensurados a partir dos dados de 47 individuos que responderam ao
questionario e por meio da fundamentagao tedrica. Com isso, compreende-se que a hospitalidade e as
caracteristicas hospitaleiras sdo percebidas como relevantes no exercicio do atendimento ao visitante
e sao tragos de personalidade dos anfitrides que prestam esse servigo.
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