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Resumo

A hospitalidade pode ser definida como o ato humano de recepcionar, hospedar, alimentar e
entreter pessoas. Desde as olimpiadas de Toquio de 2020, a hospitalidade japonesa tem
ganhado visibilidade por meio do Omotenashi - um traco distintivo da cultura japonesa que ¢
essencialmente diferente da hospitalidade ocidental. O Japao tem surfado nos Gltimos anos em
uma onda de otimismo crescente em relagao ao turismo receptivo, com quebras de recordes
anuais de visitantes, balanca de pagamentos positiva e o pais entrando cada vez mais em
evidéncia no cenario turistico global. Neste contexto, o presente projeto buscou conceituar a
hospitalidade japonesa Omotenashi por meio de uma revisao bibliografica e analise conteudo,
agrupando os resultados em quatro categorias: econOmica, cultural, historica e geografica.
Como resultado, observou-se que o conceito de Omotenashi estd presente naturalmente na
sociedade japonesa e tem sido ofertado com um apelo de super servi¢o caracterizado por
qualidade, reconhecimento e atendimento das expectativas dos clientes e servigos sob medida.
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Japanese hospitality: concept from an economic, cultural,

historical and geographic perspective

Abstract

Hospitality is defined as the human act of receiving, hosting, feeding and entertaining people.
Since the 2020 Tokyo Olympics, Japanese hospitality has gained visibility through
Omotenashi — a distinctive feature of Japanese culture that is essentially different from
Western hospitality. In recent years, Japan has been benefited by a growing optimism over
inbound tourism, with annual visitor records and positive commercial balance. In this context,
this paper sought to conceptualize the Japanese hospitality Omotenashi through a literature
review and content analysis, resulting in a grouping of 4 categories: economic, cultural,
historic and geographic. As a result, the concept of Omotenashi is naturally present in
Japanese society and has been offered as a super service appeal characterized by quality,
recognition and meeting of customer expectations and tailored services.

Keywords: Hospitality; Omotenashi; Japan; Tourism.

1 INTRODUCAO

A hospitalidade pode ser definida como o ato humano de recepcionar, hospedar,
alimentar e entreter pessoas temporariamente deslocadas de seu habitat e pode ser exercido
em contextos doméstico, publico ou profissional (Camargo, 2005). Quando nos deparamos
com o conceito de hospitalidade, ¢ comum encontrarmos diversas perspectivas acerca do
tema, principalmente aquelas que evidenciam a hospitalidade ocidental. Desde 2013, a
hospitalidade japonesa Omotenashi tem ganhado visibilidade do mundo devido a selecdo do
pais para sediar as Jogos Olimpicos de Verdo de 2020 (Wada, 2015; Morishita, 2021). O
Omotenashi se fundamenta a partir de inumeros pilares que envolvem a cultura do Japao
como um todo, sendo reconhecida como uma caracteristica distintiva da cultura japonesa.
Segundo Bastos e Tuji (2022), o conceito vai além da relacdo comercial e da relagdo entre
anfitrido e hospede, pois estd enraizado na cultura japonesa hd centenas de anos e estd
presente em todas as relagdes interpessoais, tanto no ambito pessoal, profissional e ambiental.

Nos tultimos anos, o Japao tem surfado em uma onda de otimismo crescente em

relagdo ao turismo receptivo, com quebras de recordes anuais de visitantes, balanca de
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pagamentos positiva e o pais entrando cada vez mais em evidéncia no cenario turistico global
(Williams, 2020). Em 2023, o pais recebeu 3,83 milhdes de turistas estrangeiros, o que
corresponde a 79% do nivel pré-pandemia de 2019 (Nikkei Asia, 2024).

Visando a sustentabilidade de tal crescimento, o pais tem adotado estratégias com
objetivo de aumentar a diversidade das origens de seus turistas e melhor distribuicdo do
volume de turistas pelo pais como um todo (Williams, 2020). Numeros de 2023 apontam que
os asiaticos compunham mais de 70% dos visitantes estrangeiros no Japao (JTB, 2024). Ou
seja, se por um lado o Japdo obteve um crescimento sem precedentes no fluxo de turistas
estrangeiros nas uUltimas décadas, certos paradigmas permanecem, como a proporg¢ao
majoritaria de turistas asiaticos e, a0 mesmo tempo, concentragdo de turistas em destinos ja
consolidados. Para tanto, o pais tem investido na revitalizagdo local, incentivando as
comunidades regionais a revigorar a economia usando seus bens naturais, artes tradicionais
além de herancgas histdricas e culturais exclusivas do Japao (Japan Tourism Agency, 2016).
Especificamente a respeito dos turistas advindo do Brasil, desde outubro de 2023 foi
anunciada a nao obrigatoriedade de emissao de visto, o que pode estimular a entrada de
turistas brasileiros no Japao (Embratur, 2023).

Desde 2009, o Japao tem implementado politicas com o objetivo de revitalizar a
economia por meio de novas estratégias, dentre elas, a promog¢do do turismo no pais. O
incremento do turismo no pais deve possibilitar a exportacdo de conteudo, design, moda,
culindria, cultura tradicional, artes, midia e outras induUstrias criativas japonesas para o
mercado externo, possibilitando um aumento do poder da marca japonesa e de sua forca
diplomatica. Além disso, tais politicas estimulam o desenvolvimento de destinos fora do eixo
principal, possibilitando revigorar a economia local e fornecer mais oportunidades de
emprego, utilizando-se dos ativos culturais, das artes tradicionais e de outras herangas
culturais Unicas ao Japao (Cabinet Secretariat, 2009). Como exemplo, observa-se que o Japao
possui uma maneira singular de atendimento como nos ryokans (hospedagens tradicionais)
que buscam oferecer servicos exclusivos e sob medida para os seus clientes (Belal, Shirahada
e Kosaka, 2013).

Ainda a respeito de politicas publicas voltadas ao Turismo, em 2012, publicou-se um
Plano Basico de Promocgao da Nagao Turistica, que tem o objetivo de criar uma nagao turistica
por meio de estratégias de crescimento do niimero de turistas e melhoria da sua qualidade

(Japan Tourism Agency, 2016). Este documento traz o desejo de associar o turismo japonés
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com o conceito de Omotenashi — uma hospitalidade tida como caracteristicamente unica dos
japoneses e que poderia melhorar a compreensao dos estrangeiros sobre o pais e sua cultura.
Acredita-se que esse trago distintivo da cultura japonesa, que ¢ essencialmente diferente da
hospitalidade ocidental, pode trazer grandes beneficios para as estratégias de crescimento do
turismo do pais. Nesse contexto, o presente artigo tem o objetivo de conceituar a
hospitalidade japonesa Omotenashi por meio de uma revisdo bibliografica e andlise de
conteudo.

O artigo esté estruturado da seguinte forma: inicialmente ¢ apresentada uma discussao
conceitual sobre hospitalidade, as principais escolas de pensamento, além de sua aplica¢do ao
turismo. Em seguida, apresenta-se o método de pesquisa adotado e os resultados provenientes
da nuvem de palavras e codificacdo dos artigos utilizados. Por fim, sdo apresentadas as

consideragdes finais e sugestdes para pesquisas futuras, além dos agradecimentos.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

A hospitalidade tem como fungdo estabelecer novos relacionamentos ou promover um
relacionamento j4 estabelecido. Trata-se da possibilidade de encontros que propiciam a troca e
o beneficio mutuo entre o anfitrido e o hospede (Lashley, 2004). Assim, a hospitalidade
designa o ritual de visitar e receber amigos em casa, confraternizar com conhecidos e
desconhecidos nas ruas, nas organizacdes ligadas ou ndo a servigos de hospitalidade e mesmo
as formas virtuais de contato humano (Camargo, 2015).

De acordo com Camargo (2005), o estudo da hospitalidade ¢ dividido em duas escolas:
1) a francesa, que se interessa pela hospitalidade doméstica e publica e ¢ baseada na matriz de
dar-receber-retribuir; 2) a americana, baseada na hospitalidade comercial, no contrato e na
troca estabelecidos por agéncias de viagens, operadoras, transportadoras, hotéis e restaurantes.
Andrade e Polo (2018) apontam que ¢ possivel encontrar pontos de convergéncia entre ambas
as escolas, trazendo as raizes antropoldgicas para as praticas mercadologicas, sem deixar de
reconhecer e respeitar as especificidades de cada abordagem e seus defensores. Neste sentido,
Camargo (2005) afirma que, embora a hospitalidade seja um atributo de pessoa e de espagos,
a hospitalidade empresarial ocorrida pela troca de servigos por dinheiro também pode
dirigir-se para além do valor monetizavel, ou seja, para o que as pessoas € 0S €spagos

proporcionam além do contrato estabelecido.
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Em relacdo a hospitalidade na atividade turistica, Cruz (2002) afirma que aqueles que
estdo envolvidos na prestagdo de servicos aos turistas os fazem como uma forma de trabalho
remunerado e, portanto, ndo sdao voluntariamente hospitaleiros, sua hospitalidade esta
associada a uma imposi¢do do trabalho; trata-se de uma “hospitalidade profissional”. Em
contraponto, De Freitas (2020) argumenta que os turistas valorizam tanto as atitudes
hospitaleiras inatas aos anfitrides quanto a hospitalidade comercial presentes nos
estabelecimentos de prestagao de servigos. Ou seja, a experiéncia positiva em viagens € sua
consequente lealdade ao destino dependem tanto da hospitalidade doméstica quanto da
hospitalidade comercial.

Sob a perspectiva comercial, Andrade e Polo (2018) propdem que a hospitalidade na
hotelaria ¢ revelada por meio de seis dimensdes: personalizagdo, recep¢do calorosa,
relacionamento especial, autenticidade, conforto e justica de prego. De acordo com esse
modelo, tais atributos ajudam a dimensionar a hospitalidade como um recurso, servindo de
apoio as empresas na defini¢do de estratégias em busca de vantagem competitiva. Para tanto,
por se tratar de um conjunto de detalhes tangiveis e intangiveis, Dias (2002) argumenta que ¢
necessario cuidar de todos os detalhes, treinar funcionarios para a solicitude de entender e
atender a todos, a satisfagdo de receber pessoas, o reconhecimento, a facilitagdo, a resolugdo
de problemas, as pequenas gentilezas, conhecimento das necessidades dos clientes internos e

externos, corrigindo falhas antes mesmo que acontecam e o oferecimento de brindes.

3 METODO DE PESQUISA

Essa pesquisa consiste em um levantamento de natureza exploratoria, adotando o
procedimento de revisdo de literatura por meio da busca ativa de dados provenientes de
publicacdes de livros, teses, dissertagdes, artigos académicos, além de jornais e revistas. A
revisdo bibliografica possibilita um amplo alcance de informagdes, permitindo a utilizagao de
dados dispersos em inumeras publicag¢des, além de contribuir na constru¢do e na melhor
definicao do quadro conceitual que cerca o objeto de estudo (Gil, 2017).

A leitura e fichamento dos materiais foi realizada ao longo do primeiro semestre de
2023. A organizacao de tais informacdes ocorreu no segundo semestre de 2023 por meio de
uma analise de conteudo seguindo Krippendorff (2013), o que resultou em uma melhor

compreensdo do conceito da hospitalidade japonesa no contexto histérico, cultural, social e
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econdmico. A codificagdo foi feita a partir da definicdo do codebook, ou seja, conforme
categorias definidas na fase anterior. De acordo com Bardin (2016), a codificacao corresponde
a uma transformacdo dos dados brutos por recorte, agregacao e enumeragdo, permitindo
atingir uma representacdo do conteudo capaz de esclarecer acerca das caracteristicas do texto.
Os resultados e conclusdes apresentados buscaram ultrapassar a mera descri¢do dos artigos
selecionados, reformulando a informagdo em novos ou diferentes arranjos. Desta forma,
buscou-se desenvolver conhecimento ndo aparente na leitura individual e isolada dos estudos
(Denyer e Tranfield, 2009).

Em marg¢o de 2024, a partir da organizacao dos 13 artigos selecionados para compor a
revisdo bibliografica, elaborou-se uma nuvem de palavras no software RStudio®, por meio da
biblioteca wordcloud. Tal ferramenta foi utilizada para facilitar a analise e visualizagdo do
conteido dos textos adotados. Cabe ressaltar que 12 artigos estavam escritos em lingua
inglesa e, por este motivo, optou-se por traduzir o resumo do Unico escrito em lingua
portuguesa. Assim, efetuou-se uma contagem simples das palavras citadas com maior
frequéncia, mantendo-se apenas os substantivos relacionados a compreensao e conceituacao
da hospitalidade japonesa omotenashi. Foram feitos ajustes nos termos empregados, como
padronizagdo de palavras com o mesmo sentido e, por fim, tradugdo para a lingua portuguesa

dos 20 termos mais utilizados.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Considerando-se o corpus constituido pelos resumos dos artigos utilizados no presente
estudo, levantou-se os 20 termos citados com maior frequéncia, conforme apresentado na
nuvem de palavras apresentada na figura abaixo. A palavra “Omotenashi” apresentou a maior
frequéncia absoluta (54) e foi suprimida da nuvem. A frequéncia das palavras sera

apresentada a seguir por meio do simbolo de parénteses.
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Figura 1 — Nuvem de palavras
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Fonte: elaborado pelos autores

Pode-se perceber um grupo de palavras relacionado ao aspecto econdmico da
hospitalidade japonesa, ou seja, palavras relacionadas ao omotenashi como atividade
econdmica visando o funcionamento das organizagdes: servico (29), empresa (9), cliente (9),
industria (8), gestdo (5) e produto (5). O segundo grupo de palavras se relaciona ao aspecto
geografico, ou seja, palavras relacionadas a localizacdo do pais e da sua capital: japonés (26),
Japao (16), pais (8), Toquio (6). O terceiro grupo de palavras estd relacionado ao tipo de
pesquisa efetuado, uma vez que procurou-se utilizar artigos académicos: estudo (18), caso (8),
artigo (7), pesquisa (7), andlise (5). HA4 um grupo de palavras que se refere a propria
conceituacdo do omotenashi: hospitalidade (17), conceito (8) e elemento (7). Por fim,
considerou-se que a palavra cultura (14) possa ser considerada como um aspecto importante
para o entendimento da hospitalidade japonesa.

Baseado nos primeiros resultados obtidos por meio da nuvem de palavras, utilizou-se a
técnica de analise de conteudo para fornecer maior validade, objetividade e confiabilidade nos
resultados. Para tanto, efetuou-se um esquema de codificagdo, indicando a categorizagao, as
caracteristicas e as referéncias utilizadas. Para a conceituacdo da hospitalidade japonesa
omotenashi, foram identificadas quatro categorias a partir da anélise da bibliografia sobre o

tema: econdmico, cultural, historico e geografico, conforme apresentado a seguir:
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Quadro 1 — Conceituacdo de omotenashi

Econdmico | Definido no mundo dos negodcios como a mentalidade | ®Al Alsheikh (2014)
(8 artigos) [ empregada pelo setor de servigos para atender aos | eBelal, Shirahada,
requisitos do cliente por meio de um super servigo Kosaka (2013)
exclusivo e feito sob medida. Trata-se da jungdo de K ¢ al
comportamentos e tratamentos, visando a capacidade de ¢Hanamaru ¢t al.
concretizar ideias em agdo. Pode promover tal pratica (2015)
como atrativo de venda, inclusive por meio da utilizagdo ®Morishita (2016)
de novas tecnologias de informagdo e comunicagdo. | ®Morishita (2021)
Apesar de ser estabelecida como algo genuino, exige o | eMorishita, Kosaka
cumprimento de algumas regras, podendo ser chamadas (2017)
de ka.ta ou shikata, que de maneira l}teral representam a | ¢ peflicand (2019)
maneira correta de fazer as coisas. Existem trés elementos
AR T . eWada (2015)
que formam essa pratica: shitsurai significa considerar o
ambiente fisico onde o servigo esta sendo oferecido,
Sfurumai diz respeito a preparacdo do servigo e da
disposicdo dos anfitrides a receberem os hospedes e
shikake envolve a participagdo e o aproveitamento do
cliente durante o oferecimento do produto.
Cultural | Omotenashi tem origem na palavra motenasu, que ¢é | ® Al-Alsheikh
(6 artigos) | definido como atitude, maneira e comportamento (2014)
acolhedor de uma pessoa para com os outros. Para tanto, | o Belal,
deve-se aplicar o ichigo ichie, em r.eferenma a gratiddo Shirahadada,
pela chance de conhecer pessoas e criar um ambiente para
o anfitrido e para o convidado que ¢ Unico para aquela Kosaka (2013)
pessoa ¢ para aquele momento. Baseada nessa filosofia, o | ® Harmon Ii (2018)
omotenashi deve ser oferecido de todo o coragdo, para se | ® Morikoshi (2014)
criar uma experiencia Unica de hospitalidade. Pode-se | @ Morishita (2021)
afirmar que tal prética vai além do turismo, incluindo o | ¢ Morishita: Kosaka
ato de entreter convidados com gentileza, estabelecer (2017) ’ ’
relacdes de honra, modéstia, cortesia e sofisticacdo
cultivados ao longo de séculos no Japao.
Histérico | Sua origem remonta ao sado (tradicional cerimonia do chd | @ Aishima, Sato
(6 artigos) | introduzida a partir da era Azuchi-momoya) e o ryokan (2015)
(hospedagem tipica japonesa). Inclusive, as coletineas de | ¢ Al- Alsheikh,
man-yo-shu (poemas tradicionais japoneses do século (2014)
VIII) j& descreviam o ato de receber bem nas tradicionais .
. . , . e Morishita (2016)
cerimonias do cha. Por se tratar de caracteristicas
histéricas do povo japonés, ndo se faz presente apenas nos | ® Morishita; Kosaka
setores que envolvem o turismo, mas na vida cotidiana (2017)
dos japoneses como algo entisico. e Nagao, Umemuro
(2012)
e Sato, Al-Alsheik
(2014)
Geografico | O Japao ¢ uma ilha formada por uma cadeia vulcénica | @ Al-Alsheikh
(1 artigo) | isolada naturalmente de outros paises, o que faz com que a (2014)
populagdo local preze historicamente por um ambiente
harmonioso para sua sobrevivéncia, uma vez que depende
de uma mutua cooperacdo entre seus moradores.

Fonte: elaborado pelos autores
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente artigo teve o objetivo de conceituar a hospitalidade japonesa Omotenashi
por meio de uma revisdo bibliografica e analise de contetido. A partir dos resultados, pudemos
observar de que maneira o Omotenashi estd presente na cultura japonesa. Conseguimos,
assim, agrupar os conceitos presentes na literatura em quatro categorias: econdmica, cultural,
historica e geografica.

A primeira categoria estd relacionada a oferta da hospitalidade japonesa sob a
perspectiva econdmica, ou seja, sob a oferta de servigos. Nessa categoria observou-se de que
maneira a pratica da hospitalidade japonesa ¢ aplicada de fato, onde a mentalidade virtuosa ¢é
externalizada e aplicada no cotidiano daqueles que a praticam. Neste quesito econdmico,
pode-se observar alguns aspectos tangiveis como a existéncia de uma forma correta de
oferecer o servico através do kata ou shikata, além da oferta de super servigos de qualidade
que pretendem prever e satisfazer as necessidades dos clientes (Al-Alsheikh, 2014; Belal,
Shirahada, Kosaka, 2013; Morishita, Kosaka, 2017). Essa caracteristica refor¢a a importancia
de definir padrdes e procedimentos como o shitsurai, o furumai € o shikake, assim como a
necessidade de treinamento para a equipe que oferece o servico (Al-Alsheikh, 2014). Apesar
do aspecto econdmico, alguns autores reforcam a necessidade de sintonia emocional, com
profundidade no reconhecimento do ser humano e sem expectativa de retorno (Belal,
Shirahada, Kosaka, 2013; Pellicano, 2019).

Em seguida, devemos destacar o aspecto cultural, em que a hospitalidade se
caracteriza por normas subjetivas e que sdo ofertados como uma virtude. Podem ser
exemplificadas mediante a utilizagdo de termos japoneses como ichigo ichie ou motenasu
(Al-Alsheikh, 2014; Harmon Ii, 2018; Morishita, 2021). Tais termos corroboram a busca por
proximidade com aquele que ¢ recebido com o intuito de criar um ambiente propicio para que
o servigo seja executado de forma acolhedora, tnica, gentil e de coragdo (Belal, Shirahada,
Kosaka, 2013; Morishita, Kosaka, 2017)

O terceiro grupo destaca o aspecto historico, em que ficam evidentes as origens que
fundamentam o omotenashi. As tradicionais cerimonias do cha foram registradas no mais
antigo livro de poemas da cultura japonesa, o man-yo-shu, em que suas bases solidas e

fundamentais exigem caracteristicas como modéstia, sofisticacdo, honra e cortesia (Aishima,
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Sato, 2015). Nagao e Umemuro (2012) explicam a origem da hospitalidade advinda de
tradi¢cdes historicas como a cerimonia do ché (sado) e a hospedagem japonesa (ryokan): o
sado € uma cerimoOnia utilizada para servir um cha preparado minuciosamente em uma sala
projetada especialmente para esse fim, com o objetivo de estabelecer confianga mutua e uma
relacdo de igualdade entre o anfitrido e o convidado; o ryokan é caracterizado pela oferta de
uma experiéncia unica e exclusiva de hospedagem por meio de comidas, instalagdes,
equipamentos ou pessoas administrados historicamente por empresas familiares de pequeno
porte.

Por fim, apresentamos a ultima categoria que diz respeito aos aspectos geograficos do
pais que, por conta do seu isolamento natural e dos intimeros desastres, foram levados a
criagdo de um senso de comunidade, fomentado principalmente a um ideal de mutua
cooperacdo. Tais caracteristicas refletem na oferta de servicos diante daqueles que chegam ao
pais, pois seus visitantes ficam atonitos pelo alto nivel de atendimento, que excede a
expectativa dos clientes e ¢ considerada como uma pratica nunca vista antes em nenhum local
do mundo (Al-Alsheikh, 2014). Este importante elemento do omotenashi denota um padrao
cultural de comportamento da populacio japonesa.

Embora o termo Omotenashi venha sendo utilizado com maior frequéncia desde a
escolha do Japao como sede das Olimpiadas de 2020, pdde-se perceber uma dificuldade de
encontrar artigos académicos referentes ao tema. Trata-se de um conceito que envolve
diversos aspectos historicos, sociais e culturais do Japao. Por outro lado, percebe-se que o
pais tem ofertado diversos servicos com o apelo de uma hospitalidade caracterizada por
qualidade, reconhecimento e atendimento das expectativas dos clientes e servigos sob medida.

Para pesquisas futuras, sugere-se a realizacdo de estudos de caso que analisem as
praticas adotadas para garantir a hospitalidade japonesa omotenashi, seja no aspecto
econdmico ou no aspecto cultural. Pode-se ainda realizar um estudo comparativo entre o
omotenashi das organizacdes japonesas e a hospitalidade tradicional ofertada pelas empresas

ocidentais.
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