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Resumo: O presente estudo ressalta a importancia da pratica da hospitalidade na prestacdo de
servicos, mostrando que por meio do Omotenashi, hospitalidade no estilo japonés, alguns
ensinamentos como a antecipacao de uma necessidade do cliente e o atendimento personalizado
podem funcionar como elementos de satisfagdo das expectativas dos clientes. O Japdo por meio da
hospitalidade singular de seu povo, o Omotenashi, conseguiu a aten¢dao do mundo quando a
apresentadora e jornalista, Christel Takigawa, encantou seus conterraneos em discurso sobre a razao
de Téquio sediar as olimpiadas de 2020. Com base nesta constatacdo, tendo como referéncia
principal o artigo “Omotenashi: tradicdo de hospitalidade a servico da competitividade” (Wada,
2015), buscou-se dar prosseguimento ao tema e pesquisa, tratando as questGes de servigos, por
meio desta pesquisa exploratéria que também tem por objetivo a compreensdo do conceito de
Omotenashi adotado na atualidade, além de conhecer as aplicagdes propostas para com a
problematica “Quais sdo as abordagens de Omotenashi em prol dos servicos no Japdo?”. As
proposicoes do presente estudo sdo: (P1) A candidatura de Téquio 2020 trouxe a necessidade de
encontrar um conceito que ultrapassasse a simples prestagdo de um servi¢o, mas que valorize o bem
comum e o olhar para detalhes; (P2) H4 imediata absor¢do do conceito em empresas de setores
diversos, como turistico e de entretenimento. O método escolhido foi a analise do contetudo de
aplicativos da base iOS das empresas Joho Center Publishing CO, Ltd., Gateway App Japan, SoftBank
Corp e Japan Excel-Managment Consulting, respaldada por Bardin (2011). Os resultados apontam
para a utilizacdo, sem conflitos, de um conceito de hospitalidade genuina em prol do avanco dos
negdcios.
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1 Introdugado

Os estudos sobre Hospitalidade sob a ética de autores como Camargo (2015) e Lashley
(2004), mostram que o entendimento fundamental sobre a hospitalidade estd no
relacionamento construido entre anfitrido e hodspede, de forma mais genuina, no
relacionamento entre pessoas. Um segundo aspecto é a oferta da hospitalidade por meio da
prestacdo de servicos e oferta de produtos. Um anfitrido hospitaleiro pode fazer com que o
cliente retorne, além de que por meio da qualidade desta hospitalidade prestada é possivel
aumentar a satisfacdo com a oferta de servicos (Lovelock, 2006), bem como desenvolver
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uma forte ligacdo entre os prestadores de servico e clientes, porque é dificil de ser imitada
por empresas concorrentes.

O Japdo por meio da hospitalidade singular de seu povo, o Omotenashi, conseguiu a
atencdo do mundo quando a apresentadora e jornalista, Christel Takigawa, encantou seus
conterrdneos em discurso sobre a razdo de Toquio sediar as olimpiadas de 2020.

Com base nesta constatacdao, tendo como referéncia principal o artigo “Omotenashi:
tradicdo de hospitalidade a servico da competitividade” (Wada, 2015), buscou-se dar
prosseguimento ao tema e pesquisa, tratando as questGes de servigos, por meio desta
pesquisa exploratéria que também tem por objetivo a compreensdo do conceito de
Omotenashi adotado na atualidade, além de conhecer as aplicacGes propostas para com a
problematica “Quais sdo as abordagens de Omotenashi em prol dos servicos no Japdo?”. As
proposicoes do presente estudo sdo: (P1) A candidatura de Toquio 2020 trouxe a
necessidade de encontrar um conceito que ultrapassasse a simples prestacdo de um servico,
mas que valorize o bem comum e o olhar para detalhes; (P2) Ha imediata absorcdo do
conceito em empresas de setores diversos, como turistico e de entretenimento. O método
escolhido foi a analise do conteudo de aplicativos da base iOS das empresas Joho Center
Publishing CO, Ltd , Gateway App Japan, SoftBank Corp e Japan Excel-Managment
Consulting, respaldada por Bardin (2011). Os resultados apontam para a utilizagdo, sem
conflitos, de um conceito de hospitalidade genuina em prol do avanco dos negécios.

2 Hospitalidade e Omotenashi

Dalpiaz et al (2010) explica que a hospitalidade estd relacionada as necessidades e
desejos das pessoas em relagdo aos servigos prestados. A hospitalidade envolve a
preocupacdao com o conforto do cliente e a qualidade dos servigos, buscando a satisfacao
total do cliente, incluindo seus sentimentos e a experiéncia vivenciada. Utilizar a
hospitalidade no atendimento é agregar valor ao servigo prestado.

De acordo com Lashley (2004) a hospitalidade envolve servigos prestados por hotel,
café, restaurante e empresas de catering por meio do qual alimentos, bebidas e
acomodacbes sdo fornecidos em troca de pagamentos. Conforme Dantas (2004), "os
prestadores de servicos ndo podem ser pessoas despreparadas” (p. 32), o despreparo pode
afetar as praticas da hospitalidade, e estas praticas ndo se resumem aos profissionais do
setor hoteleiro, mas em todos os envolvidos no processo de receber, como agentes de
viagem, profissionais de transporte, recepcionistas de eventos, entre outros, inclusive, a
propria comunidade.

A exigéncia de fornecer servicos de hospitalidade é muito mais importante se a missao
da empresa é criar "experiéncias memoraveis" para seus clientes. O objetivo final da
hospitalidade é atingir nivel extremamente elevado de satisfacdo e fidelidade de clientes. No
entanto, também é muito importante notar que Telfer (2004) sugere que o comportamento
verdadeiramente hospitaleiro é motivado por necessidades genuinas para agradar e cuidar
dos convidados, e ndo deve ser praticado para deliberadamente impressionar o convidado
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ou com as expectativas de reembolso. Derrida (1999) diz que os anfitrides devem permitir
gue seus clientes ajam e respondam como desejarem e nenhuma obrigacao de retribuir é
imposta para os convidados. Sendo assim, a hospitalidade genuina ainda pode ser uma
forma para se criar vantagem competitiva para uma empresa.

Um prestador de servico precisa saber o que seu cliente busca e quais suas necessidades
para que desta maneira o servico seja executado conforme o cliente deseja. Junqueira e
Wada (2010) exemplificam por meio da hotelaria, em que o cliente deve se sentir bem
recebido, que ele sinta que o hotel é sua casa durante a viagem.

Sob a luz de aspectos culturais, Tanure (2005) diz que o conceito de cultura esta
relacionado a valores, sentimentos e crencas compartilhados por um grupo de pessoas
dentro das fronteiras nacionais ou dos limites regionais. Portanto, a cultura nacional é
definida como valores, crencas e premissas aprendidas desde a infancia que diferenciam um
grupo de pessoas de um pais ou regido. Diante desta conceituacdo esta o Japao, cujo povo
passa a imagem de cortesia, tendo como ponto de partida a hospitalidade.

Segundo Kouamé (2011), essa autovalorizacdo também se dé pelos prdprios japoneses
gue desde a abertura do arquipélago no século XIX, sempre estiveram preocupados em
parecer respeitdveis e amdveis. Para Belal, Shirahada e Kosaka (2013), muitas caracteristicas
dos japoneses sdo cultivadas de geracdes para geracoes, aprendidas e praticadas de fato
desde a infancia, que é o caso do Omotenashi. Ainda sob a ética dos autores Belal, Shirahada
e Kosaka (2013), na traducdo da palavra, omote tem o significado de superficial e nashi, de
menos, ou seja, algo ndo superficial. Do ponto de vista da hospitalidade diz-se que é uma
prestacdo de servico sem expectativa de algo em troca ou de recompensa. No idioma inglés
ha uma distingdo entre os termos guest e cliente, ou seja, entende-se que ha uma hierarquia
entre o cliente e aquele que presta o servico para o mesmo. Ja na concep¢ao japonesa, nao
existe hierarquia, mas sim, uma relacdo de igualdade das partes, uma relacdo sem dominio
entre um e outro. Diz-se da hospitalidade ao estilo japonés como receber o cliente ou
visitante da melhor forma possivel, sem segundas intencdes, com o cora¢do puro.

Foi por meio desta filosofia que a apresentadora e jornalista, Christel Takigawa,
encantou seus conterraneos em discurso sobre a razao de Téquio sediar as olimpiadas de
2020:

Regardless of what generation a person might be from, or where you are in
Japan, you will encounter that spirit of Omotenashi: it outweighed all of the
other things | could have spoken about. Even when | come back to Japan
from being abroad, that feeling is one of the first things that hits me.
(TAKIGAWA, 2013).

Pelas palavras de Shudo (2013), o Omotenashi aos olhos dos japoneses pode parecer
6bvio, mas para o estrangeiro que visita o Japao pode ser admiravel.

Em continuidade a pesquisa realizada por Wada em 2015, a proposta do modelo de
Kano por McCann (2014) para compreender em que momentos o Omotenashi pode ser um
diferencial de competitividade apresenta relevancia em relagdao a prestacao de servigos:
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Figura 1: Modelo de Kano
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Fonte: adaptado de McCann (2014). Tradugdo do autor.

De acordo com Wada (2015), o fator “Wow”, surpreendente, pode resistir por mais
tempo com a adoc¢do do conceito de Omotenashi que prevé a prestacao do melhor servico a
cada visitante, sem esperar nada em troca.

3 Omotenashi em Aplicativos na Base iOS

Os estudos e publicacdes académicas, na lingua Inglesa, sobre o Omotenashi ainda sao
relativamente parcos, mas visivelmente as organizag¢des publicas e privadas vém utilizando o
conceito para explicar o seu cuidado com os clientes na prestacdo de seus servicos.

A presente pesquisa segue a categorizacdo proposta por Bardin (2011), a qual se
organiza em trés fases: 1) pré-analise, 2) exploracdo do material e 3) tratamento dos
resultados, inferéncia e interpretacdo. Sendo assim, em sequéncia aos estudos realizados
por Wada em 2015 e a partir da escolha por conveniéncia de quatro aplicativos para
celulares na base iOS, propde-se o seguinte ordenamento:

Quadro 1: Sintese para Inferéncia

Variaveis de Inferéncia Material Analisado Descri¢ao Categorias
Apresentagao de Aplicativos em Inglés de Conceito adotado pela | C1 — Apresentagdo do
Omotenashi qguatro empresas: Joho empresa conceito
Center Publishing CO, Ltd
Prestacdo de Servigos , Gateway App Japan, Aplicacdo do conceito a | C2 — Apresentacdo dos
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SoftBank Corp e Japan servigos servigos
Excel-Managment
Consulting

Fonte: da autora, adaptado de Bardin (2011)

A Joho Center Publishing CO, Ltd., mais conhecida como Yubisashi, atua no
desenvolvimento de negdcios na midia digital e analégico. Seu aplicativo Yubisashi
Omotenashi Japan proporciona interacdao e facilidade em viagens turisticas pelo Japao,
conforme mostra a figura a seguir:

Figura 2: Pagina inicial e descritivos da Yubisashi
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Apresenta 15 milhGes de usuarios, com circulacao de livros no total de 5,1 milhdes e
3,7 milhdes de downloads e seu dicionario eletronico com total de 4,6 milhées de unidades
instaladas. Suas solucbes estdo presentes no Turismo da Tailandia, ASEAN-Japan Centre,
Hotel Ryumeikan Tokyo, Prefeitura de Okinawa, Prefeitura de Yamanashi, corporacdo de
NPO Asia Centro de Intercambio, Tsukuba Express, Kinki Nippon Tourist, Don Quixote,
Triumph International, Metr6 de Toquio.
Outra empresa, a Gateway App Japan surgiu a partir dos desastres naturais ocorridos
no Japao, principalmente com o grande terremoto do Leste. Sabe-se que a
internacionalizacdo é crescente e cada vez mais hd um nimero maior de estrangeiros que
passam pelo Japdo, que podem ser surpreendidos por uma situacao dificil em virtude da
barreira pela lingua, o que motivou a criacdo do aplicativo Omotenashi App.
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Figura 3: Pagina inicial e descritivos da Gateway App Japan
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Fonte: App Store

Este aplicativo tem como foco o visitante internacional e o objetivo é a ligacdo do
estrangeiro com a comunidade local e a promocgdo da paz de espirito do povo japonés.

J4 o negdcio do grupo SoftBank Corp estd baseado no crescimento da internet. Atua
na industria da informacdo, incluindo comunicacdes moveis, linhas fixas de telefonia,
servicos de internet e sua distribuicdo. A organizacao opera sob a visdo de uma companhia
gue contribui para a felicidade das pessoas e o futuro do mundo, ndo apenas almejando o
lucro. Um de seus produtos é o aplicativo Omotenashi Guide conforme mostra a figura:

Figura 4: Pagina inicial e descritivos da SoftBank
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O aplicativo visa facilitar a estada do visitante, funcionando como um guia local que
localiza e mostra atrativos nas proximidades do usuario.

A Japan Excel-Managment Consulting é uma empresa fundada em 1968, que presta
servicos de consultoria em tecnologia e criou o aplicativo Japanese Hospitality Omotenashi:

Figura 5: Pagina inicial e descritivos da Japan Excel Managment Consunting
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Fonte: App Store
O aplicativo ressalta que o Omotenashi se trata da hospitalidade japonesa e sua

proposta é fazer com que o usudrio aprenda mais sobre o assunto, inclusive por meio de
Anais do Semindrio da ANPTUR — 2016.



imagens, além de dar a possibilidade de ter outros quatro aplicativos que abordam assuntos
da cultura econdémica do Japao.

4 Analise de Resultados

Os aplicativos das empresas escolhidas foram visitados por mais de uma vez cada um
deles entre os dias 13 e 15 de junho de 2016 e ndo apresentaram alteracdes em seu
conteldo dentro deste periodo. Os trechos selecionados para cumprimento das categorias
estabelecidas anteriormente foram mantidos na lingua inglesa, conforme apresentados
pelas organizagles, a fim de que ndao ocorressem quaisquer distor¢des em seu sentido e
desprivilegiar algum deles nesta andlise.

Quadro 2: C1 — Apresentagdo do conceito

Apresentagcdo  de | Joho Center Publishing | Gateway App SoftBank Corp Japan Excel-
Omotenashi CO, Ltd. Japan Managment Consulting
Conceito adotado | Japan warmly Do you know about
pela empresa welcomes all who will Japanese Omotenashi
be visiting during the spirit?!  This app is
2020 Tokyo Olympics. about Japanese
With YUBISASHI hospitality, called
JAPAN's first App, Omotenashi. We,
“Omotenashi” smooth Japanese, have a lot of
communication can be manners that were
attained, and you will created by old
grow closer to Japan merchants.
and the Japanese
people.

Fonte: Aplicativos das empresas

Na apresentacdo do conceito, além do texto, as empresas Joho Center Publishing CO,
Ltd. e Japan Excel-Managment Consulting utilizam em seus icones a palavra Omotenashi e
Japanese Hospitality — Omotenashi, respectivamente. As empresas Gateway App Japan e
SoftBank Corp apresentam o Omotenashi apenas no nome de seus aplicativos.

O texto considerado nesta pesquisa como o mais completo para o conceito de
Omotenashi é apresentado pela empresa Japan Excel-Managment Consulting, que diz sobre
sua origem e a hospitalidade japonesa ndo expressada em palavras, além de fazer um
convite ao desfrute do coracao do Japao.

You can learn the Japanese national character and the unspoken Japanese
hospitality from this app. You can easily learn Japanese hospitality because
there are many pictures depicting behaviour. You can also enjoy some
beautiful Japanese season’s pictures!

Please enjoy the Heart of Nippon!

If you get this Omotenashi app, you will be able to get four other apps with
many interesting culture of business in Japan.
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These books are written about Indian business, medium-sized companies
and selling profession.

From these books, we hope many people know how cool Japan is!!!!

Em referéncia aos servigos, percebe-se a preocupacao das empresas desenvolvedoras
destes aplicativos para que o usuario tenha todas as informagdes disponiveis e possa
proporcionar bem-estar e o correto aconselhamento.

No caso da empresa Gateway App Japan, que surgiu a partir dos desastres naturais
ocorridos no Japdo, existe a preocupagao com o estrangeiro que passa pelo pais e pode ser
surpreendido por uma situacdo turbulenta ou complicada, principalmente em virtude da
barreira pela lingua, mas com seu aplicativo pode ficar ligado a comunidade local e obter as
informacdes da regido que estiver.

Quadro 3: C2 — Apresentacao dos servigos

Relagdo de Joho Center Gateway App Japan | SoftBank Corp Japan Excel-
Omotenashi e Publishing CO, Ltd. Managment
Servigos Consulting
Prestacdo de Whether for This is an app for Tourist Guide is a You can learn the
servigos sightseeing or visitors to Japan fantastic app Japanese national
shopping, those like you. This program which character and the
with plans to visit feature-rich offers you unspoken Japanese
Japan, those who application helps unexpected hospitality because

wish to begin

you enjoy stay in

discoveries. You will

there are many

studying Japanese Japan even more. never be a stranger. | pictures depicting
or even those Additionally, you You will enjoy your | behavior. You can
currently studying can use the link trip without worries | also enjoy some
Japanese and are pages which will if you stroll down a | beautiful Japanese
looking for useful offer useful street along the season’s pictures!

recommended
sightseeing course.

information to
visitors in Japan

resources to help
them, a lineup of

Apps have been who seek It’s something you

created for use something can use when you

while in Japan. beneficial and wonder where to
valuable. start in a city you

never visited
before!

Fonte: Aplicativos das empresas

Nos quatro aplicativos observa-se que existe a preocupacdo de acolher bem o
estrangeiro, o visitante que pouco sabe sobre o local onde se encontra, por meio da
prestacdo de seus servicos com informacdes e direcionamentos relevantes. As organizacoes
gue prestam servicos de hospitalidade precisam rever constantemente as expectativas do
cliente e ajustar-se a elas. Elas jamais podem se acomodar e supor que sabem o que os
clientes desejam e ainda, na cultura do Omotenashi, é preciso se antecipar ao que o cliente
pode necessitar, muitas vezes, sem que ele perceba a existéncia desta necessidade. E, para
Belal, Shirahada e Kosaka (2013), preencher as exigéncias do hdspede com um super servico,
vindo do fundo do coragdo, sem expectativa de retorno algum, e a habilidade de transformar
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aquela ideia em ag¢do. Seja um pequeno ou grande negdcio, seus clientes almejam servicos
gue os reconhecam como individuos, dotados de necessidades Unicas e este é o
ensinamento que o Omotenashi pode repassar para uma boa prestacdo de servico. Os
processos de trabalho podem ser os mesmos em qualquer organizagdo, mas o que de fato
ira diferencia-la é a pratica da hospitalidade, podendo influenciar na experiéncia do cliente.

5 Consideragoes Finais

Os japoneses, por meio de sua hospitalidade singular, o Omotenashi, conseguiram, de
certa forma, a aten¢do do mundo quando a apresentadora e jornalista, Christel Takigawa,
discursou sobre a razdao de Téquio sediar as olimpiadas de 2020. Encontraram no
Omotenashi a expressdao de uma de suas competéncias essenciais, a qual é aplicada em
contextos empresariais distintos com intensidade.

O Omotenashi simboliza a completa entrega de valor que promete satisfazer a todos os
clientes. O servico é um importante recurso para criacdo de valor e atualmente representa o
foco do negdcio da maioria das empresas que colocam seus clientes em primeiro lugar. Com
isso, esta pesquisa cumpre com os objetivos de compreender o conceito e conhecer algumas
das aplicacOes de Omotenashi.

Apds o estudo, as proposicdes (P1) A candidatura de Téquio 2020 trouxe a necessidade
de encontrar um conceito que ultrapassasse a simples prestagao de um servigo, mas que
valorize o bem comum e o olhar para detalhes e (P2) Ha imediata absorc¢do do conceito em
empresas de setores diversos, como turistico e de entretenimento, sdo consideradas validas.
Desta forma, abre-se a possibilidade para a elaboracdo de hipdteses a serem testadas em
pesquisa futura, com base em codificacdo para anadlise quantitativa e categorial (Bardin,
2011).

De acordo com os estudos de Wada em 2015 e por meio da leitura “flutuante” realizada
para a escolha dos objetos analisados, percebeu-se que diversas organizacoes,
principalmente no setor turistico e de entretenimento, utilizam em seus aplicativos o
vocabulo para apresentar seus produtos e servicos, com a associacdo de Omotenashi a
servicos personalizados, a clientes satisfeitos e bem acolhidos.

Ainda ocorre a falta de mais pesquisas académicas envolvendo este tema, mas abre-se
oportunidades para expansdao dos estudos futuros, visto que o Omotenashi é assunto
corrente entre os japoneses e possivelmente as outras nacdes em virtude da realizacdo das
olimpiadas de 2020 em Téquio.
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