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RESUMO

A hospitalidade constitui um dos temas centrais dos estudos em Turismo, uma
vez que permeia as relagbes estabelecidas entre organizagdes e usuarios em
diferentes contextos de prestagcdo de servicos. Embora tradicionalmente
associada aos setores de hospedagem, alimentacéo e eventos, a hospitalidade
tem ampliado seu campo de investigagdo, sendo compreendida como um
fendbmeno presente em diversos ambientes onde ocorre a interagcdo entre
pessoas. Nessa perspectiva, sua analise extrapola os limites da atividade
turistica propriamente dita e alcanga organizacdes de diferentes segmentos,
incluindo instituicbes de saude, nas quais a hospitalidade assume papel
relevante na experiéncia dos usuarios. O objetivo desse trabalho é identificar
como a hospitalidade € evidenciada nas avaliagbes online dos usuarios dos
servigos de laboratorios de analises clinica. Os objetivos especificos sao:
identificar os principais aspectos destacados nas avaliagdes positivas e
negativas; relacionar os aspectos destacados com a pratica da hospitalidade nos
laboratorios de analises clinicas. Adotou-se como procedimentos metodoldgicos
uma abordagem exploratoria, descritiva, e qualitativa e quantitativa, com analise
de conteudo. Foram coletadas e analisadas 100 avaliagbes online na plataforma
Google Maps, sobre uma rede de laboratérios de analises clinicas de Sao Luis,
Maranh&o. Os resultados obtidos revelam que a hospitalidade é percebida pelos
usuarios por meio de diferentes aspectos durante a prestacdo dos servigos.
Verificou-se que o0s usuarios associam a hospitalidade principalmente ao
atendimento, destacando aspectos como agilidade, cordialidade, organizagéo,
profissionalismo e gentileza dos colaboradores. Esses resultados evidenciam
que a hospitalidade nio esta restrita as caracteristicas fisicas do ambiente, mas
manifesta-se principalmente nas relagdes estabelecidas entre profissionais e
pacientes, reforcando a importancia do fator humano na prestacao de servicos
de saude.

Palavras-chave: Hospitalidade; Laboratérios de Analises Clinicas; Satisfacao.



ABSTRACT

Hospitality is one of the central themes in Tourism studies, as it permeates the
relationships established between organizations and users across different
service contexts. Although traditionally associated with the hospitality, food
service, and events sectors, hospitality has broadened its scope of investigation
and is now understood as a phenomenon present in diverse environments where
interpersonal interactions take place. From this perspective, its analysis extends
beyond the boundaries of tourism activities to encompass organizations from
various sectors, including healthcare institutions, where hospitality plays a
significant role in shaping users' experiences. This study aims to identify how
hospitality is reflected in the online reviews posted by users of clinical laboratory
services. The specific objectives are to identify the main aspects highlighted in
positive and negative reviews and to relate these aspects to hospitality practices
in clinical laboratories. The research adopted an exploratory, descriptive, and
quantitative approach, using content analysis as the analytical technique. A total
of 100 online reviews of a clinical laboratory network located in Sao Luis,
Maranhao, Brazil, were collected from the Google Maps platform and analyzed.
The findings reveal that users perceive hospitality through different aspects of the
service experience. Hospitality is primarily associated with the quality of customer
service, particularly attributes such as promptness, courtesy, organization,
professionalism, and the kindness demonstrated by employees. These results
indicate that hospitality is not limited to the physical characteristics of the
environment but is mainly expressed through the interactions established
between healthcare professionals and patients, highlighting the importance of the
human factor in the delivery of healthcare services.

Keywords: Hospitality; Clinical Laboratories; Satisfaction.
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1. INTRODUGAO

A hospitalidade constitui um dos temas centrais dos estudos em Turismo,
uma vez que permeia as relagdes estabelecidas entre organizagbes e usuarios
em diferentes contextos de prestacdo de servicos. Embora tradicionalmente
associada aos setores de hospedagem, alimentagao e eventos, a hospitalidade
tem ampliado seu campo de investigagdo, sendo compreendida como um
fendbmeno presente em diversos ambientes onde ocorre a interacdo entre
pessoas. Nessa perspectiva, sua analise extrapola os limites da atividade
turistica propriamente dita e alcanga organizacbées de diferentes segmentos,
incluindo instituicdes de saude, nas quais a hospitalidade assume papel

relevante na experiéncia dos usuarios.

Nas ultimas décadas, o setor de servigos tem passado por profundas
transformacgdes decorrentes do avancgo das tecnologias digitais e da crescente
participacdo dos consumidores na producédo e disseminagao de informacdes
sobre suas experiéncias. Plataformas digitais especializadas, mecanismos de
busca e redes sociais possibilitam que usuarios compartilhem opinides sobre os
servigos recebidos, influenciando a reputagao das organizagdes e o processo de
decisao de potenciais clientes. Essas manifestagbes esponténeas representam
uma importante fonte de informagdes acerca da percepcdo dos usuarios,
permitindo compreender quais atributos sdo valorizados, quais aspectos geram

satisfagao e quais elementos contribuem para experiéncias negativas.

Os primeiros registros sobre hospitalidade, sdo de quando ocorriam os
jogos Olimpicos, ha registros de grandes abrigos chamados de Asylon ou Asilo,
local onde se hospedava os atletas de fora. (SILVA, 2012). Coutinho (2017)
afirma que o termo hospitalidade é tado antigo quanto a civilizagdo. Mostra que
na Antiguidade haviam as tavernas e as estalagens para abrigar os viajantes,
nascendo assim, a primeira ideia de hospitalidade. Costa (2019) define a

hospitalidade como a relagao entre quem recebe e quem é recebido, onde ocorre
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uma construcio de lagcos. No ambito hospitalar, € vista como a promog¢ao de um

atendimento com acolhimento aos clientes de saude e a seus acompanhantes.

De acordo com Bastos e Ferro (2024) o termo hospitalidade deriva do
latim hospitalitas, derivando de hospes, que por sua vez € vindo originalmente
da palavra hosti-pet-s, onde “pet” etimologicamente sugere uma relagdo entre
poder ou dominio sobre um territério. Hospes por sua vez significa “senhor do
hospede”. Os autores enfatizam a relacdo do anfitrido com o visitante,
apontando a hospitalidade como um campo de negociagdo continua, entre o

anfitrido e o hdspede, que buscam estabelecer um consenso.

As avaliagdes online, também conhecidas como reviews, consolidaram-
se como um dos principais instrumentos de comunicac¢ao entre consumidores e
organizacdes. Diferentemente dos tradicionais questionarios de satisfacao,
essas avaliagdes sdo produzidas de forma voluntaria, geralmente logo apos a
utilizacdo do servigo, refletindo percepgbes, expectativas, emocbes e
julgamentos construidos ao longo da experiéncia vivenciada. Nesse sentido, elas
oferecem um panorama rico para a compreensao dos fatores que influenciam a

qualidade percebida e a satisfacdo dos usuarios.

Moura e Luce (2004) firmam que em um atendimento a saude ha uma
situacao de prestacao de servicos. Diante disso, percebe-se a necessidade de
entender o conceito de servicos. Os mesmos definem servigcos como algo que

uma parte possa oferecer a outra, que seja essencialmente intangivel.

No Brasil, os servigos sdo responsaveis por boa parte da economia, é de
fundamental importancia que o setor empresarial tenha uma 6tima gestao de
servigos, visando atender as necessidades de seus clientes (Muniz,2018). Em
um ambiente em que ha prestacdo de servigos, a satisfagao € resultado da
percepcao do cliente durante e apds a interacdo com o provedor. Com base
nisso, as empresas prestadoras de servicos vém mudando o foco para

hospitalidade e servigos diferenciados (Moura e Luce, 2004).

No Brasil, o setor de servigos é responsavel por uma parcela significativa
da economia. Segundo dados do IBGE, houve um aumento na prestagdo de
servigos entre os anos de 2007 e 2015 (MUNIZ,2018). Diante desse cenario, as

empresas voltadas para os servicos de saude buscam promover melhores

12



condi¢cbes de atendimento e prestacdo de servigos, uma vez que a qualidade

desses aspectos esta diretamente relacionada a satisfagcao dos clientes.

No contexto dos laboratérios de analises clinicas, essa discussao torna-
se particularmente relevante. Embora o principal servigo prestado por essas
organizagdes esteja relacionado a realizacdo de exames diagnosticos, a
experiéncia do usuario envolve diversas etapas que ultrapassam o procedimento
técnico. Desde o agendamento até a entrega dos resultados, o individuo
estabelece contato com diferentes profissionais, vivencia momentos de espera,
recebe orientagbes, compartilha informagdes pessoais e, muitas vezes,
encontra-se em situacdo de ansiedade ou preocupacao relacionada ao seu
estado de saude. Dessa forma, aspectos ligados a hospitalidade podem
contribuir significativamente para tornar essa experiéncia mais acolhedora e

satisfatoria.

Além disso, os laboratérios de analises clinicas atuam em um mercado
cada vez mais competitivo, no qual a qualidade técnica, embora essencial, ndo
constitui o unico fator de diferenciagdo. A exceléncia no atendimento, a
construcao de relagdes de confianga e a percepgédo de um servigo humanizado
podem representar importantes vantagens competitivas. Assim, compreender
cCoOmo 0s usuarios percebem esses aspectos e quais elementos sdo mais
frequentemente destacados em suas avaliagbes pode fornecer subsidios para o
aprimoramento da gestdo dos servigos e para o fortalecimento da qualidade

percebida.

Nesse cenario, as avaliagdes online apresentam-se como uma fonte de
dados particularmente relevante para a investigacdo da hospitalidade. Os
comentarios publicados pelos usuarios permitem identificar situagbes concretas
vivenciadas durante o atendimento, evidenciando aspectos positivos e negativos
relacionados as diferentes dimensdes da experiéncia. Enquanto algumas
avaliagcdes destacam a competéncia dos profissionais, a rapidez no atendimento,
a organizacédo dos processos e a cordialidade das equipes, outras enfatizam
problemas relacionados ao tempo de espera, a comunicagao inadequada, a falta
de atencdo ou a percepcao de desrespeito. A analise sistematica dessas
manifestacdes possibilita compreender como os principios da hospitalidade se

manifestam na pratica cotidiana dos laboratérios.
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Sob a perspectiva académica, investigar a hospitalidade em ambientes de
saude contribui para ampliar o campo de estudos da area de Turismo,
evidenciando que seus conceitos podem ser aplicados em diferentes contextos
de prestacdo de servicos. A hospitalidade deixa de ser compreendida
exclusivamente como caracteristica dos empreendimentos turisticos e passa a
ser reconhecida como um elemento presente em qualquer organizagédo cuja
qualidade das relagbes humanas influencie diretamente a experiéncia do

usuario.

Do ponto de vista pratico, a pesquisa pode fornecer informacdes uteis aos
gestores de laboratérios de analises clinicas, permitindo identificar os aspectos
mais valorizados pelos usuarios e aqueles que demandam maior atengao por
parte das organizagdes. O conhecimento dessas percepgdes pode subsidiar
estratégias voltadas a melhoria dos processos de atendimento, a qualificacéo
das equipes, ao aperfeicoamento da comunicacdo com 0s usuarios e ao

fortalecimento de praticas que promovam experiéncias mais positivas.

A presente pesquisa justifica-se, pela importancia de compreender como
a hospitalidade é percebida em um contexto distinto daquele tradicionalmente
estudado pelo Turismo. Ao investigar as avaliagdes online de usuarios de
laboratorios de analises clinicas, espera-se ampliar a compreensao sobre os
elementos que caracterizam uma experiéncia acolhedora e identificar de que
maneira esses aspectos sdo reconhecidos pelos proprios usuarios durante a

utilizacao dos servicos.

Diante desse contexto, a pesquisa é orientada pela seguinte questao
norteadora: quais 0s principais aspectos destacados pelos usuarios de
laboratorios de analises clinicas nas avaliagdes online e como esses aspectos

estdo relacionados com a hospitalidade?

Com base nessa problematica, o objetivo geral desse estudo ¢é identificar
como a hospitalidade € evidenciada nas avaliagées online dos usuarios dos

servicos de laboratérios de analises clinicas.

Para alcancgar esse propoésito, foram definidos os objetivos especificos:

identificar os principais aspectos destacados nas avaliagdes positivas e
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negativas dos usuarios; e relacionar esses aspectos com a pratica da

hospitalidade nos laboratérios de analises clinicas.

Espera-se que os resultados obtidos contribuam para ampliar as
discussobes sobre hospitalidade em servigos de saude, evidenciando o potencial
das avaliagdes online como instrumento de analise da experiéncia do usuario e
da qualidade percebida. Além disso, a pesquisa podera oferecer contribuicoes
tanto para o desenvolvimento dos estudos sobre hospitalidade quanto para a
gestdo de organizagdes prestadoras de servigos, incentivando praticas mais

humanizadas, acolhedoras e orientadas as expectativas dos usuarios.

O estudo esta organizado da seguinte forma: no primeiro capitulo é
apresentado a introdugdo, contendo a problematizacdo, os objetivos, a
justificativa e as principais referéncias que fundamentam a pesquisa. No
segundo capitulo encontra se o referencial tedrico, abordando os conceitos de
hospitalidade em servigos, hospitalidade em servicos de saude, os estudos
empiricos e reviews online. No terceiro capitulo € abordada a metodologia, onde
relata os procedimentos adotados para a realizagdo da pesquisa. O quarto
capitulo expde os resultados e analises dos dados, apresentamos as

consideracgoes finais do estudo.
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2. HOSPITALIDADE E SERVICOS

Neste capitulo sera apresentado os conceitos acerca da hospitalidade em
servigos, os dominios da hospitalidade, hospitalidade em servigos de saude e

Estudos empiricos
2.1 Conceitos

A hospitalidade € considerada uma das praticas mais antigas da
humanidade. Segundo Assmann (2012), essa atividade esteve presente desde
a Antiguidade, sendo identificada pela primeira vez por volta do século VI a.C.,
caracterizada principalmente pela oferta de abrigo e alimentagdo aos viajantes.
A autora também destaca que o termo "hospitalidade" teria surgido na Europa

no inicio do século XIlI.

Na literatura, a hospitalidade apresenta diferentes conceituagdes,
refletindo sua complexidade e abrangéncia. Camargo (2019) define a
hospitalidade como um processo de interagcdo em que um anfitrido recebe,
alimenta, hospeda ou entretém temporariamente um visitante que se deslocou
de seu local de origem. Essa interagdo pode ocorrer nos contextos doméstico,
urbano, virtual ou comercial, configurando uma definicdo de carater analitico e

operacional.

De forma semelhante, Mendonga (2017) apresenta a definicao constante
nos dicionarios da lingua portuguesa, destacando que o termo hospitalidade
deriva do latim hospitalitate, significando hospedar, acolher ou a qualidade de
ser hospitaleiro, estando associado ao acolhimento afetuoso. A autora ressalta
ainda que a hospitalidade é um elemento essencial na prestagao de servigos,

pois envolve praticas de acolhimento e ateng&o as necessidades do outro.

Sob outra perspectiva, Mendes (2023) compreende a hospitalidade como
um conjunto de servigos oferecidos em um ambiente diferente daquele em que
o individuo reside, cujo objetivo é proporcionar satisfagcao, bem-estar, conforto e

seguranga ao usuario. Essa definicdo evidencia que a hospitalidade nao se
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restringe as relagdes interpessoais, mas também esta associada a qualidade dos

servicos prestados e a experiéncia proporcionada ao cliente de saude.

Corroborando essa visao, Candeia et al. (2024) argumentam que, durante
muito tempo, a hospitalidade foi compreendida como o simples ato de receber
pessoas mediante pagamento. Entretanto, os autores afirmam que esse conceito
€ mais amplo, ultrapassando a dimensao comercial da prestagao de servicos.
Para eles, a hospitalidade fundamenta-se na relacido estabelecida entre anfitrido
e hdspede, na qual alguém acolhe e alguém é acolhido. Nessa perspectiva, ser
hospitaleiro significa receber, alimentar, hospedar e entreter um individuo
durante determinado periodo, estabelecendo uma relagcdo pautada no

acolhimento e na atengéo.

Barra et al. (2010) também abordam a hospitalidade como uma atitude
diante do outro. Segundo os autores, ela pressupbe abertura para o
relacionamento interpessoal, disposicdo para compreender as necessidades do
cliente e compromisso em proporcionar bem-estar e acolhimento. Dessa forma,
o profissional deve desenvolver uma postura sensivel, valorizando as opinides
dos usuarios, oferecendo atencao individualizada e buscando compreender suas

expectativas durante a prestacédo do servico.

Mendonga (2017) complementa essa discussdao ao afirmar que a
hospitalidade pode ser compreendida como uma troca mutua que ocorre por
meio de um conjunto de bens e servigos. Nessa concepgao, envolve os atos de
receber, hospedar, alimentar e entreter pessoas, podendo manifestar-se em

diferentes contextos, como o doméstico, o publico e o comercial.

No contexto comercial, a hospitalidade esta relacionada as caracteristicas
dos anfitrides e as relagdes estabelecidas com seus hdspedes, especialmente
nos meios de hospedagem que oferecem servigos remunerados de alojamento
(Ferreira, 2018). Nesse ambiente, a qualidade da interagéo entre prestadores de
servicos e clientes torna-se um dos principais fatores para a construgdo de

experiéncias positivas.

Essa discussdao aproxima-se do conceito de servicos, uma vez que a
hospitalidade esta diretamente vinculada as interagcbes entre organizacdes e

seus usuarios. Mendes (2023) afirma que o setor de servigos vem apresentando
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constante crescimento e inovagdo a medida que a economia se desenvolve.
Segundo a autora, os servigos podem ser caracterizados por um conjunto de
atividades realizadas durante a interagao entre clientes de saude e prestadores,
tendo como finalidade solucionar problemas e atender as necessidades dos

consumidores.

Nessa perspectiva, o recebimento, a alimentagdo, a hospedagem, o
entretenimento e a despedida constituem processos fundamentais da
hospitalidade. De acordo com Cavalcante e Ferreira (2018), esses elementos
também podem ser observados em organizagées da area da saude, como
hospitais e outros estabelecimentos assistenciais, contribuindo para transformar
momentos de fragilidade em experiéncias marcadas por maior tranquilidade,

conforto e seguranga para os usuarios.

Ao abordar especificamente o conceito de servigo, Mendes (2023)
destaca que ele consiste na realizagcdo de uma atividade destinada a fornecer
algo ao cliente, geralmente de natureza intangivel. A autora enfatiza ainda que
os servigos desempenham papel essencial na atividade econémica, uma vez
que exercem influéncia direta sobre o desenvolvimento da economia. Nesse

sentido, afirma que:

Os servigos tornam-se fundamentais para a atividade econdmica, pois
os mesmos afetam diretamente a economia. Diante das definicbes e da
importancia desse setor na economia €& essencial conhecer as
caracteristicas e as classificagbes nas quais estdo inseridas as

atividades que permeiam esse setor. (MENDES, 2023, p. 48).

Boeger(2020) afirma sobre os servi¢cos de apoio, com o olhar voltado para a
saude, como :

tarefas do front office o servigo de manobristas; a recepgéo e internagao;
0s ascensoristas; os servigos de copa, rouparia/camararia, limpeza das
areas criticas e semicriticas; as maquinas automaticas de venda de
refrigerantes e salgadinhos; os servicos de mensageiro e concierge; a
vigilancia patrimonial e quaisquer outros servigos que tenham contato
direto com o cliente e ndo sejam, na sua esséncia,
assistenciais.(BOEGER, 2020)
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Sob essa perspectiva, observa-se que os servigos geram valor por meio
das experiéncias proporcionadas aos clientes. Conforme Muniz (2018), ao
consumir um servigo, o individuo n&o adquire sua propriedade, mas vivencia uma
experiéncia capaz de gerar valor e promover transformagdes em sua percepgao
e satisfacdo. Dessa forma, a experiéncia do usuario constitui um dos principais
resultados da prestagao de servicos, reforcando a importancia da hospitalidade

como elemento diferenciador da qualidade percebida.

2.2 Dominios da hospitalidade

Lashley (2004) afirma que a hospitalidade pode ser compreendida como
uma relacao estabelecida entre anfitrido e héspede, na qual sdo desenvolvidos
vinculos sociais e afetivos por meio da oferta de alimentagcdo, bebidas e
acomodacido. Nessa perspectiva, a hospitalidade transcende a simples
prestacdo de servigos, envolvendo relagbes interpessoais pautadas pelo

acolhimento e pela convivéncia.

Ao discutir as diferentes dimensdes da hospitalidade, Camargo (2015)
destaca que ela ocorre nos intersticios do cotidiano, frequentemente marcado
pela inospitalidade e pela hostilidade. Para o autor, a hospitalidade pode ser
compreendida a partir de quatro dimensdes fundamentais: relacio interpessoal,

virtude, ritual e troca.

A dimenséao da relacgao interpessoal refere-se ao resgate e a valorizagao
das relagdes humanas em uma sociedade caracterizada pelo distanciamento
social. Conforme Camargo (2015, p. 45), a hospitalidade representa "o resgate,
troca do calor humano num ambiente social cada vez mais indspito, quando nao
hostil", evidenciando as possibilidades de fortalecimento ou recriacdo dos

vinculos sociais na contemporaneidade.

Ainda nesse contexto, Camargo (2015) recorre as duas nogdes classicas
da sociologia sobre as relagbes sociais: a relagdo primaria e a relagéao
secundaria. A primeira caracteriza-se pela intimidade, proximidade e

envolvimento afetivo entre as pessoas, enquanto a segunda € marcada pela
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formalidade e pela etiqueta, mantendo maior distanciamento entre os individuos.
Segundo o autor, essa segunda forma de interagdo pode ser compreendida

como uma hospitalidade neutra, baseada em protocolos sociais.

A hospitalidade como virtude esta relacionada as qualidades e aos
comportamentos desejaveis do anfitrido. Para Camargo (2015), essa dimenséo
pressupde a disposi¢cao para acolher o outro de forma atenciosa e cuidadosa,
considerando que a hospitalidade se manifesta justamente em um contexto
social frequentemente marcado pela sua auséncia. Nessa perspectiva, a virtude
do anfitrido esta associada a capacidade de receber, orientar e zelar pelo bem-
estar do héspede, por meio de convites, regras de convivéncia, posturas de
acolhimento, férmulas de cortesia e organizacao dos espacos destinados a

recepcgao.

A terceira dimensao apresentada por Camargo (2015) refere-se ao ritual,
compreendido como um conjunto de comportamentos simbadlicos repetidos que
organizam as interagdes sociais. Os rituais orientam e classificam as atividades
cotidianas, proporcionando aos individuos a sensacao de pertencimento a uma
sociedade organizada e contribuindo para estabelecer padrbes de

comportamento durante os processos de acolhimento.

Por fim, o autor destaca a dimensédo da troca, considerada um dos
conceitos centrais da antropologia e da sociologia por constituir a base das
relagdes interpessoais. Segundo Camargo (2015), as relagdes humanas
envolvem constantes trocas de bens tangiveis e intangiveis, como atengao,
respeito, afeto, confianga e reconhecimento, elementos que também

caracterizam as praticas de hospitalidade.

Além dessa abordagem, Lashley (2004) analisa a hospitalidade a partir de
trés dominios: social, privado e comercial. Cada um desses dominios evidencia

diferentes formas de manifestagéo da hospitalidade.

No dominio social, a hospitalidade manifesta-se por meio da oferta de
alimentos, bebidas e acomodagbes em ambientes domésticos, favorecendo a
convivéncia, a interagdo entre os individuos e o fortalecimento dos vinculos
sociais (Lashley, 2004).
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O dominio privado concentra-se nas relagdes estabelecidas no ambiente
domeéstico, no qual anfitrides e hdspedes desempenham papéis que extrapolam
os relacionamentos mercadoldgicos, sendo orientados por valores como

reciprocidade, confianga e convivéncia familiar (Lashley, 2004).

Ja o dominio comercial compreende a hospitalidade desenvolvida em
organizagdes prestadoras de servigos, nas quais a relagdo entre anfitrido e
hospede € mediada por interesses econdmicos. Segundo Lashley (2004), esse
contexto proporciona ao cliente maior autonomia e liberdade de escolha em
comparagdo ao ambiente doméstico, embora a qualidade da experiéncia

continue dependendo da forma como ocorre a interacao entre as partes.

Boeger(2020) aborda os mesmos trés dominios da hospitalidade, social,
privado e comercial. Fala sobre hospitalidade hospitalar, como ela pode ser
importante para a humanizagéo do atendimento do cliente de saude mesclando
acdes de humanizagao e de hospitalidade social com ag¢des mercadoldgicas

tipicas da hospitalidade comercial.

Na figura vemos a intersecgédo do dominio comercial com o social e a
humanizagao. Demonstrando como a hospitalidade abrange a administragao dos

servicos e a humanizagéo.

= Lidando com estranhos = Anfitrido

= Reciprocidade = Necessidades
fisiolégicas

* Necessidades
psicolégicas

= Status e prestigio

Social Privado

Comercial

-

r,

= Busca de resultados
/ financeiros
= Gestao de experiéncias

s = Servigos visando lucro
em hospitalidade

= Limitagdes de
produgéo

Figura1: Atividades de hospitalidade

Fonte: Boeger, 2020.

21



Ela demonstra também a importancia da hotelaria hospitalar que abranja
a administracdo dos servicos de apoio e aos aspectos de hospitalidade e

humanizagdo mas também aos aspectos operacionais.

Posteriormente, Lashley (2015) reorganizou sua proposta tedrica e
passou a classificar a hospitalidade em trés dominios: cultural, doméstico e

comercial.

O dominio cultural considera os contextos sociais em que a hospitalidade
e os atos de hospitabilidade ocorrem, bem como a influéncia das crencas,
valores e normas culturais sobre os processos de producao e consumo de

alimentos, bebidas e hospedagem (Lashley, 2015).

2.3 Hospitalidade em Servigos de Saude

O setor de servigos representa um importante componente da economia,
destacando-se pela capacidade de agregar valor aos produtos e promover
experiéncias diferenciadas aos consumidores. Segundo Serra (2018), os
servigos assumem papel estratégico para as organizagdes, influenciando
diretamente a percepcao de qualidade por parte dos clientes. No contexto das
instituicdbes de saude, observa-se uma crescente preocupacdo em oferecer

servigos cada vez mais qualificados e humanizados.

Nesse cenario, os colaboradores desempenham papel fundamental, uma
vez que representam o principal ponto de contato entre a organizagdo e o
paciente. Para Serra (2018), cada interagao constitui uma oportunidade de
atender ou superar as expectativas dos usuarios, reforcando a importancia da

qualidade do atendimento na percep¢ao dos servigos prestados.

Sob essa perspectiva, Mendes (2023) afirma que os pacientes devem ser
reconhecidos, tratados e respeitados como pessoas, € nao apenas cComo
portadores de uma condicdo clinica. A autora destaca que a empatia é
indispensavel durante os momentos de fragilidade vivenciados pelos pacientes,
favorecendo a construcdo de relagbes mais humanas entre profissionais e

usuarios dos servigos de saude.
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Nesse sentido, Mendes (2023, p. 38-39) afirma que:

Os clientes de saude ndo devem ser vistos apenas como casos clinicos
ou numeros no sistema de saude. Eles sao seres humanos Unicos, com
histérias, emocbes e experiéncias pessoais. Ao reconhecer sua
humanidade, os profissionais de saude podem estabelecer uma
conexdo mais significativa com os pacientes, levando a um cuidado

mais individualizado e centrado na pessoa.

Dessa forma, conhecer a realidade, as necessidades e as particularidades
dos pacientes contribuem para o estabelecimento de vinculos de confianca,

favorecendo uma assisténcia mais humanizada e centrada na pessoa.

Corroborando essa discussdao, Mendonga (2017) destaca que a
hospitalidade constitui um elemento essencial na prestacdo de servicos,
caracterizando-se pela relacdo estabelecida entre quem recebe e quem ¢é

recebido.

Barra et al. (2010) reforgam essa perspectiva ao afirmarem que receber
adequadamente os "hospedes" significa oferecer atencido, cuidado e
acolhimento, tornando a forma de relacionamento entre colaboradores e

usuarios mais relevante do que a prépria execugao técnica do trabalho.

Segundo Mendes (2023), a hospitalidade nas instituicdes de saude esta
diretamente relacionada a humanizagao do atendimento, podendo ser percebida
por meio de ambientes acolhedores, relacdes empaticas e praticas voltadas ao
bem-estar dos pacientes. A autora destaca ainda que a hospitalidade pode
constituir um importante diferencial competitivo, promovendo satisfacao,

fidelizacdo e recomendacdes positivas por parte dos usuarios.

Nessa mesma direcdo, Cavalcante e Ferreira (2018) afirmam que a
hospitalidade nos hospitais e demais estabelecimentos de saude caracteriza-se
como um servigo intangivel capaz de transformar momentos de vulnerabilidade
em experiéncias de conforto, tranquilidade e seguranga. Os autores ressaltam
que o cuidado e a atencao oferecidos pelos colaboradores contribuem para a
construgdo de uma imagem positiva da instituicdo e para o fortalecimento da

confianga dos pacientes.
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2.4 Estudos Empiricos

Os estudos empiricos realizados em instituigdes prestadoras de servigos
de saude tém contribuido para ampliar a compreensao acerca da hospitalidade
e da qualidade do atendimento oferecido. Essas pesquisas, desenvolvidas por
meio da coleta e analise de dados junto a usuarios, profissionais e gestores,
evidenciam que aspectos como acolhimento, cordialidade, empatia e atencéao

constituem elementos fundamentais para a experiéncia dos pacientes.

De maneira geral, os estudos demonstram que a hospitalidade ultrapassa
a dimensao técnica da assisténcia a saude, estando relacionada a construcao
de relagbes humanas pautadas pelo cuidado, acolhimento e respeito as

necessidades dos usuarios.

Coutinho (2017), por exemplo, analisou a hospitalidade em uma casa de
apoio destinada a pessoas com cancer. Utilizando entrevistas semiestruturadas
com voluntarios, usuarios e o presidente da instituicao, a pesquisa evidenciou
que a hospitalidade esta diretamente associada ao atendimento oferecido,

proporcionando satisfagdo, conforto e bem-estar aos acolhidos.

Por sua vez, Serra (2023) investigou como as relagdes de hospitalidade
com os stakeholders, durante a pandemia da COVID-19, influenciaram a
qualidade dos servigos prestados pela hotelaria hospitalar em hospitais privados
de Sao Luis. A pesquisa identificou, por meio de entrevistas, que a hospitalidade
esteve presente nas relagdes estabelecidas com os diferentes publicos, embora

nao houvesse um planejamento estratégico estruturado para sua gestao.

Em estudo baseado na andlise de avaliagbes online, Sodré (2022)
identificou que os principais aspectos associados a hospitalidade, na percepg¢ao
dos hospedes, foram o acolhimento e a prestatividade demonstrados de forma
genuina pelos colaboradores. Sob a perspectiva dos gestores, a criagdo de
vinculos com os pacientes favorece o conforto emocional e contribui para que

eles se sintam acolhidos durante a prestagao dos servigos.

Mendes (2023) buscou compreender de que forma as relagbes de
hospitalidade nos servigcos prestados por uma empresa de Home Care

influenciam a experiéncia dos clientes de saude. Por meio de entrevistas, a
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autora verificou que a hospitalidade foi compreendida como a capacidade de
acolher o outro, sendo que os papéis de anfitrido e hdspede alternam-se entre a
instituicdo e o paciente ao longo da prestacdo dos servigos, evidenciando o

carater relacional da hospitalidade no contexto da assisténcia a saude.

As reviews online consistem em avaliagdes e comentarios realizados por
consumidores em plataformas digitais apés o consumo de um produto ou
servigo. Para Sodré(2024) podem ser entendidas como afirmagdes positivas ou
negativas sobre um produto ou servigo de uma determinada empresa, feita por

um cliente de saude.

Para Dantas (2024) as avaliagbes sao feedbacks que proporcionam
oportunidades para melhoria dos servicos prestados por determinada empresa.
Ainda destaca que as reviews possuem um papel importante para a industria

da hospitalidade, podendo influenciar nas decisdes de clientes em potencial.

O papel das avaliacbes online se tornou cada vez mais necessario e util
para a industria da hospitalidade. Um dos pontos fortes da avalicao online, é a
possibilidade que o cliente tem de transmitir sua satisfacdo por meio de

comentarios.

As avaliacdes online fornecem informagdes acercar de varios aspectos,
produtos ou servigos que resultam na obtencgao e informagdes sobre a qualidade
e desempenho de um produto, servigo e estabelecimento. Segundo o autor,
essas avaliagdes sao uteis para dois propositos, ajudar os consumidores a tomar
decisbes de compra e consumo e permitir que os fornecedores acompanhem a

opinido dos clientes sobre seus produtos e servigos. (Bortoluzzi,2020).

Sodré (2022) investigou avaliagdes online com o objetivo de compreender
como a hospitalidade é praticada no Tanan Hostel. Para isso, a autora realizou
uma analise de conteudo das avaliacdes publicadas nas plataformas TripAdvisor
e Booking.com, complementada por uma entrevista com um dos gestores do
empreendimento. Essa estratégia permitiu comparar a percepgao dos héspedes

e do anfitridao acerca da hospitalidade.

Os resultados evidenciaram uma convergéncia entre as percepgdes dos

hospedes e do gestor, indicando que fatores como estrutura fisica, conforto e
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limpeza sédo elementos fundamentais para a compreensado da hospitalidade.
Além disso, as avaliagcdes online revelaram que os hdspedes associam a
hospitalidade principalmente aos aspectos relacionados ao conforto, a

autenticidade da experiéncia e a forma como sao acolhidos durante a estadia.

Andrade e Netto (2019), em estudo sobre a hospitalidade na plataforma
Airbnb, tiveram como objetivo identificar os elementos que evidenciam as
dimensdes da hospitalidade a partir das online travel reviews publicadas pelos
usuarios. Para tanto, os autores utilizaram a analise de corpus como

procedimento metodoldgico para examinar o conteudo das avaliagdes.

Os resultados demonstraram que a hospitalidade é percebida por meio de
diferentes dimensodes, destacando-se aspectos relacionados ao conforto, a
autenticidade da experiéncia, as caracteristicas particulares do ambiente e ao
relacionamento interpessoal estabelecido entre anfitribes e hdspedes. Os
autores observaram que a hospitalidade se manifesta de forma espontanea e
genuina, sendo construida a partir das interagbes desenvolvidas durante a

prestacao do servicgo.

Por sua vez, Andrade e Branco (2014) buscaram analisar a hospitalidade
no Centro Historico de Sao Luis a partir das opinides publicadas por turistas no
portal TripAdvisor. A pesquisa adotou uma abordagem qualitativa e quantitativa,
utilizando a analise de conteudo das avaliagbes disponibilizadas na plataforma

como procedimento para interpretacdo dos dados.

A analise das avaliagcdes permitiu identificar a percepcdo dos turistas
acerca da hospitalidade oferecida no destino. Entre os aspectos mais
frequentemente destacados pelos avaliadores estiveram a conservagao do
patrimdnio, a seguranga publica, os equipamentos turisticos e a qualidade dos
servicos oferecidos. Esses elementos evidenciaram que a percepcao da
hospitalidade esta associada n&do apenas as relagdes interpessoais, mas

também as condig¢des estruturais e a organizagao do destino turistico.
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3. METODOLOGIA

Este capitulo apresenta os procedimentos metodolégicos adotados para
o desenvolvimento da pesquisa, descrevendo a classificacdo do estudo, os
procedimentos de coleta dos dados, a caracterizagdo do objeto de pesquisa e a
técnica utilizada para analise das avaliagdes publicadas na plataforma Google

Maps.

A pesquisa caracteriza-se como exploratoria e descritiva. Segundo Raupp
e Beuren (2006), a pesquisa exploratéria possibilita maior aproximag¢ao com o
fendmeno investigado, contribuindo para ampliar o conhecimento sobre o tema
€ proporcionar maior compreensao do problema de pesquisa. Ja a pesquisa
descritiva tem como finalidade identificar, registrar e descrever as caracteristicas
de determinada populacéao, fenbmeno ou situacao, permitindo compreender sua

ocorréncia sem interferéncia do pesquisador (Raupp; Beuren, 2006).

A pesquisa € de abordagem qualitativa. Oliveira (2026) aborda a
pesquisa qualitativa como um processo de analise por meio da utilizacdo de
meétodos e técnicas para uma compreensao detalhada do objeto de estudo. Para
uma abordagem qualitativa é recomendavel se adentrar em estudos que
permitam se profundar a realidade do tema pesquisado. Nessa abordagem,
todos os fatos e fendbmenos sido importantes e trabalhados por meio das
principais técnicas: entrevistas, observacdes, analise de conteudo, estudo de

caso e estudos etnograficos.

Quanto a abordagem do problema, trata-se de uma pesquisa quantitativa.
Conforme Mussi et al. (2019), essa abordagem caracteriza-se pela utilizagdo de
dados numéricos e técnicas estatisticas para identificar padroes, tendéncias e
caracteristicas predominantes em determinado conjunto de dados. Nesta
pesquisa, a abordagem quantitativa fundamenta-se principalmente na
quantificacdo das categorias identificadas nas avaliagées online, possibilitando
verificar a frequéncia com que determinados aspectos relacionados a

hospitalidade sdo mencionados pelos usuarios.
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Os dados utilizados na pesquisa foram obtidos por meio das avaliagbes
publicadas espontaneamente por usuarios na plataforma Google Maps, apds a

utilizacao dos servigos prestados pelos laboratérios de analises clinicas.

Foram selecionadas 100 avaliagdes publicadas pelos clientes. Para
compor a amostra por acessibilidade, foram escolhidas avaliagcbes mais
recentes, dos anos 2024, 2025 e 2026 (até o més de maio), referente a cinco
unidades de uma mesma rede de laboratorios de analises clinicas localizados
em Sao Luis (MA). Este laboratério foi escolhido pela sua relevancia na
prestacao de servigcos de saude na cidade. Os dados foram coletados nos meses
de abril e maio de 2026.

O critério de inclusdo da avaliacdo no corpus foi a presenga de texto
escrito pelo usuario. Assim, avaliagbes que indicaram apenas a nota (1 a 5

estrelas) ndo foram consideradas.

Nas figuras 1 e 2 s&o apresentados prints da plataforma Google Maps

com exemplos de avaliagao positiva e negativa.

Figura 2: Print da plataforma google maps com avaliac&o positiva de usuaria
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Figura 3: Print da plataforma google maps com avaliagdo negativa de usuaria
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Optou-se pela analise de 100 avaliagbes por constituirem um volume
suficiente para identificar padrdes recorrentes nas percepg¢des dos usuarios,
mantendo a viabilidade da analise qualitativa do conteudo e pelas limitagcdes de

tempo para a realizagado da pesquisa.

Além do conteudo textual das avaliacbes, foram coletadas outras
informacodes consideradas relevantes para a caracterizagao dos dados, como a
data da publicagao da avaliagao, o sexo do usuario (quando identificado pelo
perfil publico da plataforma), a existéncia de resposta por parte do laboratério e

a classificagado da avaliagado como positiva ou negativa.

Apos a coleta, todas as informagdes foram organizadas em um banco de
dados elaborado no software Microsoft Excel, permitindo a sistematizacdo das

variaveis e facilitando a etapa de analise dos resultados.

Os dados foram analisados por meio da técnica de Analise de Conteudo
proposta por Bardin (2011), amplamente utilizada em pesquisas que investigam
dados textuais e comunicagbes. Essa técnica possibilita identificar categorias
tematicas e interpretar padrbes presentes nos discursos produzidos pelos

participantes.

Conforme Bardin (2011), a Analise de Conteudo é composta por trés
etapas principais: pré-analise, exploragdo do material e tratamento dos

resultados, inferéncia e interpretagc&o (Santos, 2012).



Na presente pesquisa, a primeira etapa correspondeu a coleta e
organizagdo das avaliagbes, seguida pela leitura flutuante e preparagédo do
material para analise. Na segunda etapa, procedeu-se a exploragéo do conteudo
das avaliagdes, identificando e categorizando os principais aspectos
mencionados pelos usuarios, especialmente aqueles relacionados as praticas de
hospitalidade. Por fim, realizou-se a interpretacdo dos resultados obtidos,
buscando relacionar as categorias identificadas com os conceitos de
hospitalidade discutidos no referencial tedrico e responder a questdo de

pesquisa proposta.

Os resultados da analise foram apresentados por meio da frequéncia das
categorias identificadas, permitindo compreender quais aspectos da experiéncia
dos usuarios sao mais frequentemente associados a hospitalidade nos servigos

prestados pelos laboratérios de analises clinicas.

Como ferramenta de apoio ao desenvolvimento da pesquisa, foi utilizada
a inteligéncia artificial generativa ChatGPT (OpenAl). Sua utilizagdo restringiu-
se ao suporte na revisdo gramatical e ortografica dos textos, aprimoramento da
coeséo e da linguagem académica, sempre sob supervisdo critica da autora e
do orientador. Todas as interpretagdes dos dados, analises, decisdes
metodologicas, selecdo das referéncias bibliograficas e conclusdes
apresentadas neste trabalho foram de responsabilidade da autora, que realizou

a conferéncia e validagao do conteudo produzido.
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4. RESULTADOS

A analise dos dados foi realizada em trés etapas. Inicialmente, procedeu-
se a leitura integral das avaliacbes publicadas pelos usuarios na plataforma
Google Maps, seguida da organizagdo das informagbes em uma planilha
eletrébnica no software Microsoft Excel. Na segunda etapa, as avaliagdes foram
classificadas de acordo com seu teor (positivo, negativo ou neutro) e organizadas
em categorias tematicas relacionadas a hospitalidade e aos servigos percebidos
pelos usuarios. Por fim, realizou-se a interpretacdo dos resultados por meio da
Analise de Conteudo, buscando compreender como os clientes de saude
percebem a hospitalidade durante a utilizacdo dos servigos prestados pela rede

de laboratorios de analises clinicas.

Foram analisadas 100 avaliagdes publicadas espontaneamente pelos
usuarios apos a utilizagao dos servigos. Quanto a classificagao por estrelas,
observou-se predominadncia de avaliagdes positivas. As avaliacbes de cinco
estrelas corresponderam a 60% da amostra, enquanto as de quatro estrelas
representaram 17%, totalizando 77% de avaliagdes favoraveis. As avaliacdes
negativas, representadas por uma e duas estrelas, corresponderam a 18% da
amostra, ao passo que as avaliagdes intermediarias, classificadas com trés

estrelas, representaram 5%.

Tabela 1 — Distribuicdo das avaliagdes por estrelas

Quantidade de estrelas Numero de avaliagoes

5 estrelas 60
4 estrelas 17
3 estrelas 5
2 estrelas 4
1 estrela 14

Fonte: elaborado pela autora

Os resultados demonstram que, de maneira geral, os usuarios
apresentam uma percepgao positiva em relagdo aos servigos prestados pelos

laboratérios analisados. Entretanto, embora as avaliacdes favoraveis sejam
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predominantes, o0s comentarios negativos evidenciam aspectos que
comprometem a experiéncia do cliente de saude e indicam oportunidades de
melhoria, especialmente no que se refere a comunicagao, ao tempo de espera e

ao atendimento.

Outro aspecto observado refere-se a interagao entre a organizagéo e seus
usuarios na plataforma digital. Das 100 avaliagbes analisadas, apenas 22
receberam resposta por parte do laboratorio. Esse resultado evidencia uma
participacao limitada da instituicdo no gerenciamento de sua reputagao online.
Considerando que as avaliagdes publicadas no Google Maps constituem um
importante canal de comunicagao entre empresas e consumidores, responder
aos comentarios representa uma oportunidade de demonstrar interesse pelas
opinides dos usuarios, esclarecer duvidas, agradecer elogios e apresentar
solugdes para eventuais problemas relatados. Sob a perspectiva da
hospitalidade, essa interacdo também pode ser compreendida como uma
extensdo do acolhimento para o ambiente virtual, fortalecendo o relacionamento

entre organizagao e cliente de saude

Em relacdo ao perfil dos avaliadores, verificou-se predominancia de
usuarios do sexo masculino, que corresponderam a 51% das avaliagcbes. As
mulheres representaram 44% da amostra, enquanto em 5% dos casos nao foi

possivel identificar o género do usuario.

Tabela 2 — Classificagéo das avaliagdes por género

Género Percentual
Masculino 51%
Feminino 44%
Nao identificado 5%

Fonte: elaborado pela autora

Embora essa variavel ndo constitua o foco central da pesquisa, sua

apresentacao contribui para caracterizar a amostra analisada.

A Anadlise de Conteudo permitiu identificar oito categorias principais
mencionadas pelos usuarios nas avaliagdes: atendimento, infraestrutura,

localizagao, comunicagao, tempo de espera, prego, higiene e outros aspectos.
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Tabela 3 — Categorias identificadas nas avaliacoes

Categoria Frequéncia

Atendimento 59

Infraestrutura

Localizagao

Comunicagao

Preco

Tempo de espera

Higiene

Outros 7
Fonte: elaborado pela autora

N W WwWwh N O

Observa-se que o atendimento foi, de forma significativa, a categoria mais
mencionada pelos usuarios, aparecendo em 59% das avaliagdes analisadas.
Esse resultado demonstra que a percepgdo da qualidade dos servigos
laboratoriais esta fortemente relacionada a interacdo estabelecida entre
colaboradores e clientes de saude, superando inclusive aspectos fisicos da

organizagao.

Entre os comentarios positivos, destacam-se elementos como agilidade,
cordialidade, organizacgao, atencao e profissionalismo, como podemos observar

nos comentarios a seguir:

"Atendimento rapido e funcionarios gentis que tratam os clientes

com muita cordialidade."
"Bem organizado e com um bom atendimento."

"Um bom atendimento, comegando pelas recepcionistas; todas

sao excelentes atendentes."

Por outro lado, os comentarios negativos revelam situagdes em que a

experiéncia do usuario foi prejudicada pela auséncia desses mesmos atributos.

"O atendimento inicial é grosseiro, insensivel, como se

estivessem prestando um favor."

"As profissionais que coletam sangue também fazem uma

abordagem rude, sem empatia."
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Os resultados evidenciam que a hospitalidade, no contexto dos
laboratérios de analises clinicas, € percebida principalmente por meio das
relagdes interpessoais estabelecidas durante o atendimento. Esse achado esta
de acordo com Camargo (2019), para quem a hospitalidade consiste em um
processo de interagcao entre anfitrido e visitante, no qual o acolhimento constitui

elemento central da experiéncia.

Da mesma forma, os resultados corroboram Barra et al. (2010), que
compreendem a hospitalidade como uma atitude baseada na sensibilidade, na
atencdo as necessidades do outro e na capacidade de proporcionar bem-estar
ao cliente. Nos comentarios analisados, observa-se que os usuarios valorizam
exatamente essas caracteristicas, associando um atendimento cordial e

respeitoso a qualidade do servico recebido.

Sob a perspectiva de Mendes (2023), os pacientes devem ser tratados
COMO pessoas, € hao apenas como usuarios de um servigo de saude. Essa
concepgao também se manifesta nos resultados encontrados, uma vez que as
avaliagbes positivas fazem referéncia ndao apenas a eficiéncia técnica, mas
principalmente a forma como os clientes de saude foram acolhidos pelos

profissionais durante o atendimento.

Depois de atendimento, a infraestrutura foi a segunda categoria mais
recorrente nas avaliagdes. Os comentarios fazem referéncia as condicdes fisicas
do ambiente, ao conforto das instalacdes, a climatizacédo, ao estacionamento e

a organizacgao dos espagos. Como, por exemplo:
"Excelente localizagao e estrutura.”
"Lugar acessivel, com bom estacionamento, lugar climatizado."

Em contrapartida, também foram identificadas criticas relacionadas a

infraestrutura:
"Na secdao infantil, brinquedos quebrados e faltando pecas.”

Esses resultados demonstram que os elementos fisicos influenciam
diretamente a percepgao da hospitalidade. Conforme Mendes (2023), ambientes
confortaveis e acolhedores contribuem para a humanizagdo dos servicos de

saude, proporcionando maior sensagao de seguranga e bem-estar aos usuarios.
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Da mesma forma, Cavalcante e Ferreira (2018) afirmam que a hospitalidade em
estabelecimentos de saude também se expressa por meio das condigdes
ambientais, capazes de transformar momentos de fragilidade em experiéncias

mais confortaveis.

A localizagdo também foi frequentemente mencionada pelos usuarios,

como nos comentarios:
"Espaco 6timo, bem localizado."
"Terrivel de estacionar e local dificil de encontrar.”

Os comentarios demonstram que facilidade de acesso, disponibilidade de
estacionamento e localizagdo estratégica influenciam positivamente a
experiéncia dos clientes de saude. Embora a localizagdo ndo seja
tradicionalmente considerada uma dimensao da hospitalidade, ela interfere
diretamente na conveniéncia, no conforto e na percep¢ao da qualidade dos
servigos, especialmente em organizagdes de saude, onde muitos usuarios

encontram-se em situagao de vulnerabilidade fisica ou emocional.

Entre os aspectos negativos, destacam-se as categorias comunicagéo e
tempo de espera. Os relatos evidenciam dificuldades tanto no atendimento
presencial quanto nos canais digitais de comunicagdo, como demonstrado nos

comentarios:

"Demora muito responder as pessoas quando mandamos

mensagem no WhatsApp."

"Esperar por mais de uma hora para atender uma crianca em

jejum é algo ridiculo."

"Falta de padronizacdo nas informag¢des sobre o prazo do

exame."

Os resultados demonstram que a comunicacdo constitui um dos
elementos fundamentais da hospitalidade em servicos de saude. Informagdes
claras, respostas rapidas e padronizagdo dos procedimentos reduzem a
ansiedade dos pacientes e fortalecem a confianga na organizagdo. Em
contrapartida, falhas na comunicagdo geram inseguranga, frustracdo e

comprometem a percepgao da qualidade do atendimento.



Da mesma forma, o tempo de espera aparece como fator determinante
para a avaliagdo dos usuarios. Longos periodos aguardando atendimento ou
resposta aos contatos realizados foram associados a insatisfagdo dos clientes
de saude, evidenciando que a eficiéncia operacional também integra a

experiéncia de hospitalidade.

Esses resultados reforgam as discussodes de Serra (2018), segundo o qual
cada interagcdo entre colaborador e cliente de saude representa uma
oportunidade para satisfazer as expectativas do usuario. Quando essa interacao
€ marcada por demora, desencontro de informacgdes ou falta de atencgio, a
experiéncia torna-se negativa, independentemente da qualidade técnica dos

servigos prestados.

De maneira geral, os resultados desta pesquisa apresentam convergéncia
com estudos anteriores que analisaram a hospitalidade por meio de avaliagdes
online. Sodré (2022), ao investigar um empreendimento de hospedagem,
verificou que conforto, autenticidade e acolhimento constituem os principais
elementos associados a hospitalidade pelos hospedes. Embora o presente
estudo tenha sido desenvolvido em um contexto distinto (laboratérios de analises
clinicas), observa-se que os usuarios também valorizam atributos relacionados
ao acolhimento, a cordialidade, ao conforto e a qualidade das relagdes

estabelecidas durante a prestacao dos servicos.

Da mesma forma, Andrade e Netto (2019) identificaram que aspectos
como conforto, autenticidade e relacionamento interpessoal constituem
dimensdes importantes da hospitalidade nas avaliagdes online. Os achados
desta pesquisa corroboram essa perspectiva, uma vez que o atendimento foi o
aspecto mais frequentemente mencionado pelos usuarios, evidenciando que a
hospitalidade € construida principalmente pelas interagdes entre colaboradores

e clientes de saude.

No Quadro 4 sao apresentados os principais elementos identificados nas
avaliagdes online e sua correspondéncia com os conceitos de hospitalidade

discutidos ao longo deste trabalho.
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Quadro 1 — Categorias e elementos da hospitalidade

Categoria

identificada Aspecto da hospitalidade Autores que fundamentam

Acolhimento, cordialidade e = Camargo (2019); Barra et al.
empatia (2010); Mendes (2023)

Mendes (2023); Cavalcante e

Atendimento

Infraestrutura Conforto e bem-estar Ferreira (2018)
Comunicagao Humanizagao e confianga Mendes (2023); Camargo (2019)
Qualidade percebida do Serra (2018); Cavalcante e

Tempo de espera servico Ferreira (2018)

Acessibilidade e conveniéncia

Localizacao D
da experiéncia

Mendes (2023)

Fonte: elaborado pela autora

Por fim, os resultados demonstram que a hospitalidade nos laboratoérios
de analises clinicas manifesta-se predominantemente por meio da qualidade do
atendimento, representada por atitudes de cordialidade, empatia, agilidade,
organizagao e profissionalismo. Aspectos relacionados a infraestrutura e a
localizacdo também influenciam positivamente a experiéncia dos usuarios,
enquanto falhas de comunicacdo e longos tempos de espera constituem os

principais fatores associados as avaliagbes negativas.

Esses achados reforcam que a hospitalidade, no contexto dos servigos de
saude, vai além da realizagao eficiente dos procedimentos técnicos. Ela se
concretiza nas relacdes humanas estabelecidas entre profissionais e pacientes,
na qualidade da comunicagao, no cuidado demonstrado durante o atendimento
€ na criacdo de ambientes capazes de transmitir conforto, confianca e

segurancga, contribuindo para uma experiéncia mais positiva e humanizada.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

A presente pesquisa buscou identificar como a hospitalidade é
evidenciada nas avaliagdes online dos usuarios dos servi¢cos de laboratorios de

analises clinicas.

Os resultados obtidos revelam que a hospitalidade € percebida pelos
usuarios por meio de diferentes aspectos durante a prestagdo dos servigos.
Verificou-se que o0s usuarios associam a hospitalidade principalmente ao
atendimento, destacando aspectos como agilidade, cordialidade, organizagéo,
profissionalismo e gentileza dos colaboradores. Esses resultados evidenciam
que a hospitalidade nao esta restrita as caracteristicas fisicas do ambiente, mas
manifesta-se principalmente nas relagdes estabelecidas entre profissionais e
pacientes, reforcando a importancia do fator humano na prestacado de servicos

de saude.

Em relacao ao primeiro objetivo especifico, que consistiu em identificar os
principais aspectos destacados nas avaliagdes positivas e negativas, observou-
se que o atendimento foi a categoria mais frequentemente mencionada pelos
usuarios. As avaliagdes positivas destacaram a cordialidade das equipes, a
rapidez no atendimento, a organizagdo dos processos € o profissionalismo
demonstrado pelos colaboradores. Esses aspectos contribuiram para a
construcdo de uma experiéncia satisfatoria, fortalecendo a percepgao de

qualidade dos servigos oferecidos.

Por outro lado, as avaliagbes negativas concentraram-se principalmente
em problemas relacionados a comunicagao e ao tempo de espera. Os usuarios
relataram demora para obtengdo de respostas por meio dos canais digitais,
divergéncias nas informacdes fornecidas, atrasos no atendimento e dificuldades
na comunicagao entre os diferentes setores da organizacao. Esses resultados
demonstram que falhas em processos considerados complementares a
realizacdo dos exames podem comprometer significativamente a percepgao da
qualidade dos servicos, mesmo quando os procedimentos técnicos séao

executados de forma adequada.
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O segundo objetivo especifico foi relacionar os aspectos destacados
pelos usuarios as praticas de hospitalidade nos laboratérios de analises clinicas.
A anadlise permitiu verificar que os elementos identificados nas avaliagbes
dialogam diretamente com os conceitos discutidos no referencial teorico. A
hospitalidade mostrou-se presente no acolhimento oferecido aos pacientes, na
cordialidade dos profissionais, na qualidade da comunicagdo, na organizagéo

dos processos e na oferta de um ambiente confortavel e acessivel.

Sob essa perspectiva, os resultados corroboram as contribuicdes de
Camargo, ao evidenciar que a hospitalidade se manifesta por meio das rela¢des
interpessoais estabelecidas entre anfitrido e hdospede, ou, neste caso, entre
profissionais da saude e pacientes. Da mesma forma, os achados aproximam-
se da concepcéo de Barra et al. (2010), segundo a qual a hospitalidade esta
relacionada a sensibilidade, ao respeito e a atengao dedicada ao outro durante
a prestacdo dos servigcos. Nos laboratorios analisados, essas caracteristicas
foram frequentemente associadas pelos usuarios as experiéncias positivas

vivenciadas durante o atendimento.

Outro resultado relevante refere-se aos aspectos estruturais dos
laboratdrios. A infraestrutura e a localizacao foram frequentemente mencionadas
pelos usuarios, indicando que ambientes organizados, confortaveis, climatizados
e de facil acesso também influenciam a percepg¢ao da hospitalidade. Embora
esses fatores ndo substituam a qualidade das relagdes interpessoais, eles
contribuem para a construcdo de uma experiéncia mais positiva, especialmente
em servigos de saude, nos quais muitos pacientes se encontram em condi¢cdes

de fragilidade fisica ou emocional.

Observou-se ainda que apenas uma parcela reduzida das avaliacbes
recebeu resposta por parte da organizagdo. Embora esse aspecto nao tenha
constituido um dos objetivos centrais da pesquisa, ele merece destaque por
demonstrar que os laboratérios ainda apresentam oportunidades de
aprimoramento na gestédo de sua reputacao digital. As plataformas de avaliagdes
online representam importantes canais de relacionamento com os usuarios,
permitindo que as organizagbes demonstrem atengdo as manifestagdes dos
clientes, agradegam elogios, esclaregam duvidas e apresentem solucdes para

eventuais problemas relatados. Sob a perspectiva da hospitalidade, responder
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as avaliagdes também pode ser compreendido como uma forma de prolongar o

acolhimento para além do atendimento presencial.

Teoricamente, esta pesquisa contribui para ampliar as discussdes sobre
hospitalidade em contextos nao tradicionalmente investigados pelos estudos da
area de Turismo e Hospitalidade. Ao analisar laboratérios de analises clinicas, o
trabalho demonstra que os principios da hospitalidade podem ser aplicados a
diferentes organizagbes prestadoras de servigos, reforgando seu carater
interdisciplinar e sua relevancia para areas como saude, gestao e qualidade dos
servigos. Além disso, evidencia o potencial das avaliagdes online como fonte de
dados para compreender a percep¢ao dos usuarios e identificar oportunidades

de melhoria nos processos organizacionais.

Sob a perspectiva gerencial, os resultados oferecem subsidios
importantes para gestores de laboratorios de analises clinicas. Os achados
indicam que investimentos em treinamento das equipes, fortalecimento da
comunicacdo interna e externa, aperfeicoamento dos canais digitais de
atendimento, redugdo do tempo de espera e monitoramento continuo das
avaliagbées online podem contribuir para elevar a satisfagdo dos usuarios e
fortalecer a imagem institucional. Da mesma forma, reforcam a importancia de
incorporar praticas de hospitalidade como estratégia de diferenciacao
competitiva em um mercado cada vez mais orientado pela experiéncia do cliente

de saude.

Esta pesquisa possui limitagdes, tais como: a utilizagdo de uma unica
plataforma digital como fonte de dados, o Google Maps. Embora essa plataforma
reuna grande numero de avaliagbes, outros ambientes virtuais podem
apresentar percepcbes diferentes dos usuarios. Além disso, a pesquisa
concentrou-se na analise de uma unica rede de laboratérios e de uma amostra
composta por 100 avaliagbes, o que limita a generalizagdo dos resultados para

outras organizagdes ou contextos.

Outra limitacdo decorre da propria natureza das avaliagdes online. Os
comentarios representam manifestagcdes espontdneas dos usuarios e, por esse
motivo, refletem experiéncias individuais, ndo permitindo aprofundar aspectos

que poderiam ser explorados por meio de entrevistas, grupos focais ou
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observacgoes diretas. Também deve ser considerado que nem todos os clientes
publicam avaliacdes apds utilizarem os servicos, podendo haver diferencgas entre
a percepg¢ao dos usuarios que optam por registrar suas experiéncias e daqueles

que permanecem em siléncio.

Diante dessas limitagdes, sugere-se que pesquisas futuras utilizem
abordagens metodolégicas mistas, combinando a andlise de avaliagdes online
com entrevistas em profundidade junto a usuarios, gestores e profissionais da
saude. Essa estratégia permitiria compreender ndo apenas o que 0s usuarios
relatam em suas avaliagbes, mas também as razdes que fundamentam suas

percepcoes acerca da hospitalidade.
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