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Resumo Os estudos sobre a experiência de consumo se beneficiaram do predomínio do setor de serviços e do avanço tecnológico nas
últimas décadas; de fato pode-se dizer que é uma concretização inevitável do domínio do intangível sobre o tangível na sociedade de
consumo mostraram que a competição desenfreada pela preferência do cliente fez as empresas ousarem na venda de seus produtos
trabalhando intensamente a criação de experiências positivas. O ponto de partida foi a constatação de que experiências são respostas
a estímulos que podem permanecer durante muito tempo na mente do cliente. Dada a complexidade da avaliação humana sobre este
fenômeno não se conseguiu até o momento modelar uma abordagem integradora e unificadora neste campo. Por esta razão, muitas
correntes de pensamento incluídas o marketing e ciências cognitivas se dedicam com afinco a desbravar as inúmeras possibilidades
que se apresentam para melhorar o relacionamento com os clientes. Pesquisas recentes têm procurado preencher uma lacuna no
sentido de medir a influência da hospitalidade na percepção da qualidade do serviço. Especificamente, neste caso, a experiência
percebida pelo cliente se torna crucial para uma avaliação positiva. Quanto melhor avaliado o serviço, maior a chance de recompra. O
ponto focal destas pesquisas,  portanto se encontra no domínio comercial  e o diferencial  competitivo que a hospitalidade pode
oferecer. O objetivo deste artigo é fazer uma revisão teórica para contribuir neste novo campo buscando a convergência de conceitos
como hospitalidade, hospitabilidade, valores organizacionais para futura elaboração de um modelo de pesquisa que identifique a
influência do atendimento em empresas de serviços da hospitalidade. O resultado mostra que os conceitos analisados são relacionados
e interdependentes, cada um deles contribuindo para a elaboração do modelo de mensuração que se pretende desenvolver.
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