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Introducao

No contexto comercial, durante as ofertas terapéuticas, os anfitrioes devem fornecer aos
clientes orientagcbes no pre, durante e pos-tratamentos, demostrando seguranca e respeitando
a individualidade de cada ser humano. De acordo com Baptista (2002, p. 157-8), “hospitalidade
€ um modo privilegiado de encontro interpessoal marcado pela atitude de acolhimento em
relacao ao outro” e para Camargo (2015, p. 42-69), “a hospitalidade deve ser incentivada e €
uma virtude rara, a sua incondicionalidade vale tanto para anfitriao, como para o hospede”.
Telfer (2004), explicou que pessoas que agem com hospitableness possuem desejo em agradar
de forma genuina, sem espera de recompensas, em ambientes comerciais as relacoes
permeiam entre clientes e profissionais, e a hospitalidade e as caracteristicas hospitaleiras dos
anfitrides podem consolidar as interacfes, contribuindo para experiéncias agradaveis.

Para as empresas gue fornecem servicos, e consequentemente dispdem de funcionarios que
lidam diretamente com o publico, se faz necessaria a compreensao da hospitalidade, isso
porque esse mesmo funcionario, ora estara em uma posicao de hospede de sua organizacao, e
em alternancia referente a sua posicao profissional, sera o anfitrido para com seus clientes,
portanto Camargo (2015, pag. 42-69), afirma que “uma empresa nao € hospitaleira ou
Inospitaleira: seus responsaveis, agueles que atendem o publico é que sao”.

O bem-estar, esta relacionado com a sensacao de felicidade, otimismo, emocdes positivas e
realizacoes. Categorizado de duas formas, o bem-estar eudaemonico esta relacionado a
experiéncia das pessoas a respeito de suas vidas, criando significados e experiéncias de
autorrealizacoes, ja o hedonico define a busca pelo prazer e felicidade dos individuos. Fatores
ambientais e contextos relacionados a vida dos sujeitos, podem ser fatores influentes sob
sensacoes de bem-estar. Contudo, o problema de pesquisa é: como as caracteristicas
hospitaleiras dos anfitrioes podem contribuir com a percepcao e bem-estar dos clientes apds os

atendimentos terapéuticos em clinicas de estética?

ODbjetivo

O objetivo geral € compreender como as caracteristicas hospitaleiras dos anfitribes e a

sensacao de bem-estar apds os tratamentos terapéuticos sao percebidos pelos clientes.

Metodologia

A pesquisa caracteriza-se como um estudo de caso multiplo proposto por Yin (2015) e para
essa pesquisa, na etapa de coleta de dados serdo empregadas duas acoes, a primeira é a
revisao sistematica da literatura onde serdo explorados os conceitos de hospitalidade e bem-
estar e a segunda acao sera a coleta de dados por meio dos depoimentos publicos registrados

por clientes nos sites das empresas, TripAdvisor, Facebook e Google.
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Resultados Esperados

A hospitalidade, no dominio comercial esta intrinseco as relacbées humanas, ao ato de
acolher e de se sentir acolhido. Desta forma, € fundamental que seja estabelecida uma
comunicacao responsavel e efetiva na busca por atender aos clientes realizando
atendimentos seqguros e assertivos.

A coleta de depoimentos para uma primeira verificacdo dos conteudos foi realizada em
todas as plataformas e empresas selecionadas para a pesquisa. Os depoimentos das

empresas Budha SPA e Zahra SPA seguem para exemplificacao dos resultados.

PLATAFORMAS DEPOIMENTOS

FACEBOOK “Ameil cada segundo que estive lal! Atendimento otimo,
profissionais qualificados, ambiente aconchegante,
propicio pra quem esta precisando relaxar. Certamente
voltarei. Ja com retorno agendando e fazendo contagem

regressiva pra ficar bem mais uma vez!> (2017).

GOOGLE “Espaco maravilhoso para quem busca um respiro em
meio a loucura da cidade. Massagem relaxante é
maravilhosa, tem um efeito de fato na mudanca do bem-
estar. A massagista foi muito atenciosa e cuidou com

carinho das minhas necessidades. Parabéns™. (2021).

TRIPADVISOR “Conheci1 as unidades de Perdizes e Higiend6polis e gosteil
de ambas! A cordialidade e a competéncia dos
profissionais, a boa atmosfera com musica e chas
relaxantes, a decoracao... Tudo contribuiu para que eu
virasse cliente! Ja experimentei diversas terapias e sempre

fico com vontade de voltar. Recomendo!”. (2015).

Quadro 1 Depoimentos Buddha SPA
Fonte: Elaboracao propria.

PLATAFORMAS DEPOIMENTOS

FACEBOOK > Local muito agradavel! As profissionais cuidam mesmo
do seu bem-estar!”” (2016).

GOOGLE “Minha experiéncia foi 6tima. O atendimento € cordial e as

meninas sao atenciosas e muito qualificadas. Recomendo a
Zahra a todos que quiserem ter um relaxamento com bem-
estar e ainda ser bem-tratado.” (2020).

TRIPADVISOR “Fi1z dois tratamentos que fiquei muito satisfeita com o

resultado. O primeiro foi a massagem de Bambuterapia e o
segundo foi a Ultracativacao. Amei os resultados!!! Ja
estou pensando qual sera o proximo tratamento porque o
verao ja esta ai. SPA é super bem localizado, com
estacionamento e manobrista (free), o ambiente é bem
charmoso e muito agradavel, na recepcao tem um cha
MARAVILHOSO (especialidade de 1la), profissionais
perfeitos e pontualidade no atendimento. Super
recomendo!!!” (2016).

Quadro 2 Depoimentos Zahra Spa e estética
Fonte: Elaboracao propria.

E possivel identificar nessa prévia da coleta de dados que os termos relacionados a
hospitalidade e caracteristicas hospitaleiras estao presentes nos depoimentos dos clientes.
Espera-se que este estudo possa contribuir e gerar futuras pesquisas na area da
hospitalidade e bem-estar. Diante disso, pressupOe-se que profissionais capacitados, que
compreendam a recepcao e a hospitalidade durante os tratamentos realizados contribuam
com a percepcao de bem-estar dos clientes, dessa forma pretende-se evidenciar as

iInvestigacOes da hospitalidade na oferta de servicos das clinicas de estética.
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