Meta-hospitalidade e mercado de luxo: Estudo exploratório no mercado da hotelaria
Fabíola Tronolone Campos[footnoteRef:1], Alan Aparecido Guizi[footnoteRef:2], Elizabeth Kyoko Wada[footnoteRef:3] [1:  Mestranda em Hospitalidade pela Universidade Anhembi Morumbi.]  [2:  Doutor em Turismo pela Universidade de Aveiro. Docente na Escola de Turismo e Hospitalidade e do PPG em Hospitalidade da Universidade Anhembi Morumbi.]  [3:  Doutora em Comunicação Social pela Universidade de São Paulo. Docente na Escola de Turismo e Hospitalidade e do PPG em Hospitalidade da Universidade Anhembi Morumbi.] 


RESUMO:

A hospitalidade se trata não apenas do acolhimento, mas de todas as atividades que buscam inserir o outro em uma comunidade, estimulando a criação e o estreitamento de laços pessoais ou, até mesmo, estabelecer relações pautadas em meta-hospitalidade, por meio de transações emocionais, não se restringindo apenas à troca ou cessão de bens como alimentos, bebidas e presentes. Desse modo, o presente estudo estabelece como objetivo geral, ‘compreender os benefícios da inserção da meta-hospitalidade no mercado da hotelaria de luxo’. Portanto, a metodologia deste estudo qualitativo e exploratório, baseia-se em reflexões teóricas vistas em aulas de Mestrado em Hospitalidade, na Universidade Anhembi Morumbi onde, ao final, percebe-se que a meta-hospitalidade apoia a hotelaria em estabelecer relações mais profundas com seus hóspedes, buscando a personalização e a entrega de experiências que alcancem aspectos emocionais memoráveis, sendo essa uma oportunidade não apenas de estreitar relações, mas de estabelecer diferenciais competitivos sólidos.

INTRODUÇÃO:

O termo "hospitalidade" tem raízes no latim hospitalis e no grego hospes, ambos vinculados ao ato de receber e acolher o outro (CAMARGO, 2021; GRASSI, 2011). Esse conceito traduz uma relação que deve ser genuína e incondicional, destinada a quem busca ou necessita dela. Enquanto ato de generosidade, a hospitalidade envolve o compartilhamento com o outro sem esperar algo em troca. Trata-se de uma interação humanizada, em que o anfitrião oferece parte de si por meio de gestos como refeições, celebrações, danças ou serviços, e o convidado aceita essa oferta de forma receptiva (CAMARGO, 2004; GOTMAN, 2009; PERROT, 2011). Na esfera das relações humanas, a hospitalidade é um princípio ético que incentiva o acolhimento, o calor humano e a receptividade, manifestando-se em diversos contextos sociais, sejam eles domésticos, comerciais ou em interações sociais mais amplas (CAMARGO, 2015; SELWYN, 2000). Assim, ela permeia as relações cotidianas, marcando as trocas e encontros em múltiplas dimensões da vida. No contexto do luxo, essa oferta vai além do objetivo puramente econômico, configurando-se como um novo modelo de experiência cultural e relacional. A hospitalidade, nesse cenário, manifesta-se como uma prática que busca transformar encontros em vivências genuínas e carregadas de significado. Lugosi (2008) defende que a verdadeira excelência em hospitalidade está na habilidade de compreender e satisfazer as necessidades emocionais dos clientes, proporcionando experiências que vão além da oferta de comida, bebida, abrigo e entretenimento, sendo estas trocas de caráter instrumental e de cessão de bens e serviços, para despertar sensações de exclusividade e pertencimento por meio da meta-hospitalidade e refletindo uma clara disposição não apenas para dividir o próprio espaço social, mas também para construir um espaço experiencial comum, refletindo trocas emocionais e existenciais (figura 1).
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Figura 1: Formas e manifestações de hospitalidade
Fonte: Adaptado de Lugosi, 2008

Esse tipo de interação, pautado pela empatia, é crucial para criar uma vivência marcante e personalizada, característica essencial no segmento de luxo. Esse processo, mais relacionado às emoções e às conexões humanas do que aos aspectos materiais, possui um caráter simbólico e subjetivo, onde se busca acolher e integrar o hóspede em todo o seu ser, tendo em vista tanto suas necessidades materiais e de conforto físico, quanto seu lado espiritual, cultural e busca por experiências simbólicas.

METODOLOGIA:

O presente estudo qualitativo e exploratório, parte dos conceitos de meta-hospitalidade tratados anteriormente para compreender os benefícios de sua inserção no mercado da hotelaria de luxo, sendo este o objetivo geral de estudo. Para isso, adotam-se autores como Lashley e Morrison (2000) e Camargo (2004) para conceituações de hospitalidade em domínio ou espaços comerciais, e como a meta-hospitalidade, conforme Lugosi (2008), estabelece pontes para o estreitamento de laços com foco em transações emocionais, existenciais e descontinuadas. Na seção a seguir, apresentam-se os principais resultados observados. 

RESULTADOS:

Tendo em vista os conceitos de meta-hospitalidade no contexto de hotelaria de luxo, as ações de recepção, hospedagem, alimentação e entretenimento, conforme Camargo (2004), visam elevar as relações com o hóspede a uma experiência emocionalmente envolvente e memorável. A personalização e emoção no luxo em empreendimentos hoteleiros buscam criar vínculos emocionais ligados à satisfação e o prazer, refletindo a necessidade de ir além da simples "padronização" e proporcionar experiências únicas e significativas para cada cliente. O acolhimento pensado desde a estética e o design do espaço, na apresentação dos serviços desde a gastronomia até o entretenimento, busca estabelecer relações com foco no estreitamento de laços com hóspedes, de modo que tenham durante suas relações com os hotéis um momento memorável de experiências, onde os hotéis de luxo não oferecem apenas um espaço físico, mas uma imersão estética e sensorial, projetada para estimular positivamente os sentidos dos hóspedes. Desse modo, compreender a meta-hospitalidade em atividades de hotelaria de luxo oferece uma visão clara das várias formas em que a hospitalidade se manifesta, visando a criação de experiências que transcendem a funcionalidade e atinge o nível emocional e sensorial.

CONSIDERAÇÕES FINAIS:

A meta-hospitalidade se trata de um conceito que visa permitir reflexões pautadas na troca de hospitalidade envolvendo aspectos e transações emocionais, cuja busca por sua inserção em domínio comercial, mais especificamente na hotelaria de luxo, visa o estreitamento de laços com hóspedes e a criação de momentos memoráveis de acolhimento e experiências de serviços. Planejamento de aspectos ligados às experiências sensoriais, de organização e design do ambiente e serviços de alta qualidade, pensado aos detalhes, que visam fazer com que o hóspede se sinta em casa e pertencido ao espaço onde está, de modo que tais relações fluam com facilidade e de maneira genuína. Novas reflexões incluindo a temática meta-hospitalidade e hotelaria de luxo são fundamentais, de modo a se aprofundar os conceitos, compreensões e aplicações nessa área, alcançando sua compreensão como aspectos competitivos para este modelo de empreendimento.
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