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Resumo

Pesquisas recentes tém procurado preencher uma lacuna no sentido de medir a influéncia da
hospitalidade na percepgdo da qualidade do servigo. Os estudos sobre a experiéncia de consumo se
beneficiaram do predominio do setor de servigos e do avango tecnoldgico nas Ultimas décadas; de fato
pode-se dizer que é uma concretizacdo inevitavel do dominio do intangivel sobre o tangivel na
sociedade de consumo. Especificamente, neste caso, a experiéncia percebida pelo cliente se torna
crucial para uma avaliacdo positiva. Quanto melhor avaliado o servico, maior a chance de recompra. A
literatura indica que quanto maior hospitalidade oferecida em hotelaria, melhor é a avaliagdo do
servi¢o oferecido e, por decorréncia maior vantagem competitiva (Dawson, Abbott & Shoemaker,
2011; Ariffin & Magzi, 2012; Tasci & Semrad, 2016). O ponto focal destas pesquisas, portanto se
encontra no dominio comercial e o diferencial competitivo que a hospitalidade pode oferecer. O
objetivo deste artigo é fazer uma revisdo teérica para contribuir neste novo campo buscando a
convergéncia de conceitos como hospitalidade, hospitabilidade, valores organizacionais para futura
elaboracdo de um modelo de pesquisa que identifique a influéncia do atendimento em empresas de
servicos da hospitalidade. Os procedimentos metodoldgicos conciliaram abordagens qualitativas e
guantitativas. A abordagem qualitativa consistiu, neste caso, nas consultas aos especialistas em lingua
inglesa e, também, para o campo da hospitalidade (validacdo das variaveis da escala). Os calculos
estatisticos, pelo método de modelagem PLS-PM, foram realizados por meio do software SmartPLS 3
por possibilitar analise de dados ndo normalizados, caso dessa pesquisa. Optou-se por utilizar uma
escala tipo Likert, de cinco pontos variando. O resultado mostra que 0s conceitos analisados sdo
relacionados e interdependentes, cada um deles contribuindo para a elaboracdo do modelo de
mensuracdo que se pretende desenvolver. O instrumento provou que é capaz de medir aquilo a que se
propds. Portanto, 0 modelo e suas escalas podem ser testados outras vezes por outros pesquisadores
para observar sua aplicabilidade em outras situacfes e campos.
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