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APRESENTACAO

O livro “Administracédo: Ciéncia e Tecnologia, Estratégia, Administracdo Publica e
Estudos Organizacionais” € uma obra publicada pela Atena Editora e divide-se em dois
volumes. Este segundo volume retne um conjunto de vinte e sete capitulos, em que séo
abordados diferentes temas que permeiam o campo da administragdo. Compreender os
fendmenos organizacionais € o caminho para o avango e a consolidacdo da ciéncia da
administragdo, possibilitando a construgdo de um arcaboucgo teorico robusto e Util para
que gestores possam delinear estratégias e tomar decisdes eficazes do ponto de vista
gerencial, contribuindo para a geracéo de valor nas organizacgdes.

Nesse contexto, compreendendo a pertinéncia e avanco dos temas aqui abordados,
este livro emerge como uma fonte de pesquisa rica e diversificada, que explora a
administracdo em suas diferentes faces, uma vez que concentra estudos desenvolvidos
em diferentes contextos organizacionais. Assim, sugiro esta leitura aqueles que desejam
expandir seus conhecimentos por meio de um material especializado, que contempla um
amplo panorama sobre as tendéncias de pesquisa e aplicagcao da ciéncia administrativa.

Além disso, ressalta-se que este livro visa ampliar o debate académico, conduzindo
docentes, pesquisadores, estudantes, gestores e demais profissionais a reflexdo sobre
os diferentes temas que se desenvolvem no ambito da administragdo. Finalmente,
agradecemos aos autores pelo empenho e dedicacédo, que possibilitaram a construgéo
dessa obra de exceléncia, e esperamos que este livro possa ser Util aqueles que desejam
ampliar seus conhecimentos sobre os temas abordados pelos autores em seus estudos.

Boa leitura!

Clayton Robson Moreira da Silva
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RESUMO: Esta pesquisa buscou conhecer
como os ambientes, social e fisico, propostos
por pousadas de charme podem contribuir
para experiéncias relativas ao novo luxo. Para
0 desenvolvimento do tema, foi realizada uma
revisdo de literatura baseada nos construtos
experiéncia de consumo em servigos e luxo;
assim como a evolugdo dos conceitos do luxo,
tanto na forma tradicional quanto do novo luxo.
Para a operacionalizacdo da pesquisa foram
selecionados duas Pousadas de Charme, eleitas
por julgamento, por apresentarem caracteristicas
passiveis de serem interpretadas sob as lentes
do conceito de novo luxo e realizadas entrevistas
com funcionarios, héspedes e proprietarios das
empresas. Para a interpretacdo dos dados,
adotou-se a andlise de conteddo. Como
resultados, observou-se que 0s aspectos fisicos e
sociais das pousadas apresentam caracteristicas
que apontam para a existéncia de um novo
estagio para o conceito de luxo. Somando-se
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a isso observou-se que 0s ambientes fisico e
social se configuram como canais importantes de
emisséo de sinais pelas pousadas e percepgéo
pelos hospedes, na medida que estéo alicercados
em aspectos como o conforto, a gastronomia, o
charme, a calma e a cortesia que representam
um conjunto de elementos que demonstram
mensagens muito proximos das caracteristicas
propostas pelo novo luxo.

PALAVRAS - CHAVE: Ambiente Fisico e Social.
Experiéncia de Consumo. Novo Luxo.

THE ENVIRONMENT IN LUXURY
CONSUMER EXPERIENCES: THE
IMPORTANT THING IS TO HAVE CHARM!

ABSTRACT: This research sought to know how
the environments, social and physical, proposed
by charming inns can contribute to experiences
related to the new luxury. For the development
of the theme, a literature review was carried
out based on the constructs experience of
consumption in services and luxury; as well as
the evolution of the concepts of luxury, both in
the traditional form and in the new luxury. For the
operationalization of the research, two Pousadas
de Charme were selected, elected by judgment,
for presenting characteristics that could be
interpreted under the lens of the concept of new
luxury and interviews with employees, guests
and business owners. For data interpretation,
content analysis was adopted. As a result, it was
observed that the physical and social aspects
of the inns have characteristics that point to the
existence of a new stage for the concept of luxury.
In addition, it was observed that the physical and
social environments are important channels of
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signal emission by the inns and perception by the guests, as they are based on aspects such
as comfort, gastronomy, charm, calm and the courtesy that represent a set of elements that
demonstrate messages very close to the characteristics proposed by the new luxury.
KEYWORDS: Physical and Social Environment. Consumer Experience. New Luxury.

INTRODUCAO

Os individuos, de modo geral, tém buscado, com o passar do tempo, usufruir de
produtos e servicos de maneira que os faca distintos entre si e que traga satisfacéo para
eles. Sobre esse conceito de satisfacao, Allérés (2006) diz que toda nogéo de satisfacdo é
arbitraria, se determinada em funcdo de uma parte da sociedade, ou relativa, uma vez que
esta sujeita ao nivel econémico do grupo considerado.

A elevagcdo das rendas e padrbes de vida, a modificacdo dos estilos de vida, a
explosédo e a generalizagdo das comunica¢des multiplicam as necessidades, estimulando
a criagcdo de numerosos bens e servicos.

Nesse contexto, o consumo de produtos e servigos adquire caracteristicas peculiares
e diversificadas e 0 consumo do luxo aparece como um amplo campo a ser explorado e
compreendido.

De modo geral, o conceito de luxo é dificil de definir, uma vez que representa um
contexto social (NUENO; QUELCH, 1998, pg.61) e segue uma evolugéo cultural. Assim,
€ mutavel e extremamente subjetivo (KAPFERER, 1997; PHAU; PRENDERGAST, 2000).

No mercado de luxo tradicional os produtos e servicos sdao adquiridos com maior
voracidade pelo publico que detém e vangloria-se de seu poder aquisitivo, conquistando
status baseado no alcance e na exposicao de bens de luxo tal como corrobora Baudrillard
(1995), buscando o excesso, valorizando o dinheiro. Em contrapartida, Lipovetsky (1987)
afirma que existe um novo imaginario do luxo que apresenta atributos, tais como: aspiragédo
por individualidade, pelas sensac¢des subjetivas e acesso ao luxo.

Mathias e Ferreirinha (2005) afirmaram a tendéncia de que o luxo deixe de ser apenas
um simbolo de status social e passe a ser encarado como um sinal de desenvolvimento,
evolugéao individual e escolha pessoal. Essa nova forma de compreensao do luxo, abordada
por Lipovetsky (1987) e Mathias e Ferreirinha (2005) foi adotada como norteadora do
conceito de novo luxo, caracterizado como charme, para efeito desta pesquisa.

Embora seja conhecida aimportancia do mercado do luxo tradicional para a economia
global, para fins desta pesquisa ndo é adotado o conceito de luxo ligado a ostentacgéo.
Admite-se uma nova concepc¢do de luxo, mais expansiva e democratica, alicercada em
valores simbolicos e pessoais, 0 que neste artigo denomina-se novo luxo.

Assim, nesse contexto, o novo luxo ou charme pode ser expresso por diversos
materiais, objetos, seres e lugares. Tais elementos assumem um valor simbolico especifico,
porque passam a representar os sentimentos e ideias que caracterizam o conceito de luxo
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(LIPOVETSKY; ROUX, 2005).

O luxo esta presente em quase todos os mercados de consumo, logo, foi necessario
delimitar o objeto de estudo, optando por pesquisar praticas de consumo no novo imaginario
do luxo, essencialmente no setor hoteleiro, sobretudo nas pousadas enquadradas na
categoria “de charme” — que se caracterizam como estabelecimentos que estimulam o
héspede a experienciar o encanto de localidades Unicas, apreciando a arquitetura exterior
e a decoracdo interior de seu ambiente (ROTEIROS DE CHARME, 2020).

O conceito do luxo ressignificado é abordado também nos estudos de Alleres (2006),
Castaréde (2005), Silverstein e Fiske (2005), Galhanone (2008), Castilho e Villaga (2008),
Kastanakis e Balabanis, G. (2012), Brun e Castelli (2013) e Cristini, Raisanen, Barthod-
Prothade e Woodside (2017), os quais admitem a nomenclatura “Novo Luxo” para tratar
do assunto.

Admite-se aqui, nesse sentido, que as pousadas de charme sdo exemplos de
organizagdes que desenvolvem a oferta de servicos com um nivel de qualidade elevado,
porém, cobrando valores inferiores aos hotéis de luxo tradicional. Entende-se por hotéis
de luxo tradicional, o que o site especializado em servigos de hospitalidade de luxo Luxury
Hotels Guide (2020) conceitua como sendo espacos de hospedagem que enfatizam o luxo
como um estilo de vida.

Retomando as pousadas de charme, tem-se que a prestacao de servigo é oferecida a
partir da construcdo dos ambientes fisico e social, com a inten¢do de oferecer experiéncias
memoraveis aos hospedes. Isto as tornam campo fértil para o desenvolvimento deste
estudo.

Nesse sentido, o presente artigo investigou a oferta de servigos e a criacdo do
ambiente fisico e social da Pousada do Toque, em Alagoas e da Pousada do Amparo,
em Pernambuco para melhor compreender como a experiéncia de consumo é significada
nestes espacgos, tanto na visdo de quem oferta o servico (proprietarios e funcionarios),
quanto na visdo de quem usufrui da vivéncia nas pousadas (os héspedes).

Assim, experiéncia se apresenta como um termo utilizado para designar vivéncias
propiciadas em funcdo do consumir (SOUZA JUNIOR, 2013), as quais se configuram
como ponto de partida para estudos na area do marketing, onde se admite que o consumo
perpassa por questdes relacionadas a maneira como o individuo se comporta, abrangendo
questdes bem mais complexas do que se imaginava ha décadas.

O consumo, passa a se caracterizar como uma experiéncia em que as pessoas
envolvidas sdo atores que se movimentam junto a imagens tencionadas para produzir
sensacbes, evocar conotagcdes e nostalgias que alimentam emocgdes particulares
(FEATHERSTONE, 1995; CARU; COVA, 2003).

Diante do exposto esta pesquisa foi guiada pela seguinte pergunta norteadora: como
os ambientes (social e fisico) propostos por pousadas de charme podem contribuir
para experiéncias caracterizadas como de novo luxo?
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O Ambiente de Consumo em Servicos: Aspectos Fisicos e Sociais

O termo ambiente ja recebeu multiplas definicdes na produgéo tedrica da area de
marketing, e como todo conceito, no inicio tinha um significado mais limitativo. Com o
avanco dos estudos, novas contribuicbes foram trazidas, como por exemplo, as pesquisas
de Rieunier (2002, p.6) que se referiu ao ambiente como os elementos fisicos ou néo
fisicos passiveis de serem controlados a fim de influenciar comportamentos pessoais
sendo descrito em termos sensoriais; e Salazar (2006) que abordou em sua pesquisa a
correlagédo entre o ambiente e a satisfagdo do consumidor intermediado pelas emocgdes.

Neste artigo, admitimos como conceito de ambiente de consumo, o que foi proposto
por Mcgoldrick e Pieros (1998) que elucidaram como sendo uma combinacéo fisica e
emocional com aspectos tangiveis e intangiveis e podendo ser considerada como um
atributo psicolégico da imagem do ambiente (TURLEY; CHEBAT, 2002). Puccinelli et al.
(2009) reiteram que esse ambiente pode influenciar na experiéncia de compra interatuando
com as interpretagces que o consumidor faz e que pode afetar o seu comportamento.

Para Hoffman e Turley (2002), a atmosfera é composta por elementos tangiveis e
intangiveis. Os mesmos autores exemplificam os tangiveis como a construgéo fisica do
edificio, os dispositivos elétricos, decoragdo e outros. Os intangiveis, por sua vez, sdo as
cores, a musica e a temperatura (SILVA; LEITE, 2009).

Segundo Zeithaml et al. (2011), a evidéncia fisica do servigo influencia o
desenvolvimento da experiéncia, a importancia que os consumidores atribuem a ela, a
satisfacdo que sentem e seus vinculos pessoais com a prestadora de servigos.

Nesse sentido, diversas organizacdes de servicos tém entendido a importancia de
planejar a atmosfera do local para a satisfagcéo e a fidelizagédo dos clientes (ZOMERDIJK;
VOSS, 2011), de forma tal que passou a ser elemento-chave para compreender a dinamica
que os envolve.

N&o obstante, as pessoas podem reagir de maneiras diferentes quando estdo em
um ambiente. Segundo Mehrabian e Russel (1974) as pessoas podem apresentar rea¢des
de aproximacao ou afastamento.

Desse modo, os proprietarios dos estabelecimentos precisam desse conhecimento
para que consigam elaborar um ambiente adequado e assim possam atingir os objetivos
organizacionais.

Na literatura que trata sobre ambiente de consumo encontram-se, sobretudo,
pesquisas relativas a atmosfera em um ambiente de varejo. Baker et. al (1992) avaliam
dois principais fatores para a atmosfera, sendo eles os fatores do ambiente (iluminagéo e
musica) e os fatores sociais (nUumero de pessoas, espagco amigavel e os funcionarios da
empresa).

O ambiente social abrange todas as interacdes, diretas ou indiretas, entre as

pessoas. Este ambiente é entendido enquanto elemento que pode intervir nas atitudes
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e comportamentos tanto de clientes como do pessoal de linha de frente (BITNER, 1992),
sendo rico em sugestdes e podendo exercer influéncia na comunicagdo da imagem da
empresa e nos interesses de seus consumidores. Nessa dire¢do, pesquisadores tém se
dedicado a investigar e discutir como os clientes influenciam uns aos outros (McGRATH;
OTNES, 1995; MARTIN, 1996; GROVE; FISK, 1997; TOMBS; McCOLL-KENNEDY, 2003;
2013), considerando que o comportamento do consumidor ndo pode ser apreendido
adequadamente sem examinar as influéncias sociais.

Segundo apontam Grewal e Sharma (1991), a interacdo entre clientes e funcionarios
pode ter um efeito significativo na satisfacdo do consumidor de servigos.

Dessa forma, os elementos do ambiente social sdo caracterizados como: os atores
que participam da producdo do servico, quais sejam, os consumidores e funcionarios
(SILVA; LEITE, 2009). Por sua vez, como fatores relacionados ao ambiente social, autores
como Baker et al (1992) falaram sobre o nUmero e o comportamento dos outros clientes no
estabelecimento e a atuagéo dos empregados.

Embora alguns empresérios ainda ndo considerem a atmosfera como uma ferramenta
de marketing, o ambiente é para Kotler (1973) “a mais relevante ferramenta de marketing
quando o produto é voltado a uma classe social distinta ou a um grupo de consumidores
com estilos de vida semelhantes”. Nesse sentido, vivenciar o ambiente € parte integrante

da experiéncia de consumo.

Experiéncia de Consumo em Servicos

A experiéncia de consumo tem sido alvo de diversos estudos internacionais e
nacionais, objetivando entender com mais propriedade como o individuo vive o ato de
consumir. Principalmente a partir de 1982 com a pesquisa de Hirshman e Holbrook, uma
nova abordagem para o consumo é apresentada, qual seja: 0 consumo simbolico. Nesta
perspectiva, o individuo ndo compra apenas para satisfazer necessidades primarias, mas
sim, para vivenciar situa¢des fantasiosas, multissensoriais e emocionais.

Ainda segundo as contribuicdes de Hirshman e Holbrook (1982), o foco do
pesquisador se lanca para o que o produto representa para o consumidor e ndo para o
que o produto € em si. Cabe ressaltar que o termo produto ndo € posto no sentido literal
da palavra, mas incluem juntamente os servicos, ja que os autores citam “idas a museus”,
“cinema” e “teatro” como produtos que sdo consumidos em um espaco de tempo, e durante
0 qual emocgdes sdo instigadas no consumidor. De acordo com os autores, tal visdo seria
uma ampliagéo dos estudos relacionados ao consumo, onde se discute questdes subjetivas
e imersas no hedonismo (SHECAIRA, 2014).

A experiéncia de consumo em servigos, na perspectiva hedbnica, esta relacionada
com o “prazer da experiéncia pela experiéncia”. O turismo planejado € um exemplo
desse tipo de consumo, em que a experiéncia vivida tem sensagdes e riscos controlados

e cronometrados que levam os individuos a experimentarem momentos de extrema
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dedicacédo ao prazer de viver.

Destarte, as pousadas que compdem os Roteiros de Charme podem ser citadas
como estabelecimentos que buscam oferecer um servigo diferenciado, uma vez que o
servigco proporcionado ao consumidor neste tipo de empreendimento tem uma caracteristica
essencial: o encantamento dos envolvidos.

O Novo Luxo Traduzido em Charme

A nova concepg¢éao do luxo, aqui, &€ primeiramente abordada por Lipovetsky e Roux
(2005), ao falar que o consumidor, nos anos 1980, consumia apenas marcas de luxo com
o foco na ostentacédo e ap6s 2000, comeca a pesar a relagdo prego e valor. Essa nova
forma de usufruir do luxo passa a ser encarada como luxo pés-moderno, ainda de acordo
com Lipovetsky e Roux (2005). Assim, o luxo p6s-moderno valoriza sensagdes subjetivas
e conduz o individuo a buscar produtos e servigos que, afora satisfazer necessidades
basilares, criam significados emocionais (GALHANONE; TOLEDO, 2009).

O conceito do luxo ressignificado é abordado também nos estudos de Alleres (2006),
Castaréde (2005), Silverstein e Fiske (2005), Galhanone (2008) e Castilho e Villaga (2008),
0s quais acolhem a nomenclatura “Novo Luxo” para tratar do assunto.

O luxo p6s-moderno caminhou para uma cultura psicologica, ressaltando sensagdes
subjetivas (LIPOVETSKY; ROUX 2005) e conduzindo o individuo a procurar produtos e
servicos que, além de satisfazer necessidades basicas, trazem a tona significados
emocionais (GALHANONE; TOLEDO 2009). Para alimentar as aspiragbes por uma vida
melhor, os consumidores investem mais em determinadas categorias (SILVERSTEIN;
FISKE 2003). Buscam luxo com qualidade e beleza, com precos inferiores ao do tradicional,
contudo superiores aos de produtos convencionais (MIGLIACCIO 2010).

Diante do que foi posto acerca do novo luxo e ap6s constatarem-se alguns exemplos
deste conceito no contexto de servigos, cabe ressalta-lo, sobretudo, em ambientes de
hospedagem, ja que esta pesquisa tem como campo empirico pousadas caracterizadas,
ao que parece, por elementos do novo luxo.

A maneira como a nova concep¢do do luxo se configura no setor hoteleiro,
sobretudo, nas pousadas associadas aos Roteiros de Charme, tem caracteristicas que lhe
sdo proprias, uma vez que impulsiona o héspede a experienciar o encanto de localidades
Unicas, apreciando a arquitetura exterior e a decoragéo interior, remetendo a contextos que
possivelmente ficam guardados na memoria do hospede (ROTEIROS DE CHARME, 2020).

O conceito de charme é apresentado pela associacdo Roteiros de Charme como
uma proposta condizente com produtos referidos de forma variada como “luxury’, “thematic
hotels”, “wellness”, “boutique hotels” ou ainda que pratiquem uma hotelaria que alia os
principios de qualidade, ética e responsabilidade social (ROTEIROS DE CHARME, 2020).

Segundo o dicionario Aurélio, a palavra charme & entendida como encanto ou
atracdo que algo ou alguém consegue exercer sobre outrem e também como a qualidade
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daquilo que atrai ou da prazer aos sentidos.

Metodologia da Pesquisa

Nesta pesquisa, o carater descritivo e exploratério € considerado, ja que se pretendeu
a partir dos relatos dos proprietarios, funcionarios e héspedes das pousadas selecionadas
entender como os ambientes podem influenciar na experiéncia, resultando na atracéo de
determinado publico, especificamente, o publico que possui maior poder aquisitivo.

Para este artigo foi adotado o estudo de casos multiplos (2 pousadas). Esta
estratégia de investigacdo tem como finalidade apreender melhor as situagdes particulares
e ndao um fendmeno genérico, uma teoria ou um construto abstrato.

No tocante aos procedimentos metodologicos, foram utilizadas a entrevista
semiestruturada e a observacéo participante. Pode-se encarar a entrevista semiestruturada
como uma forma de interagéo linguistica em que néo é possivel ignorar o efeito da presenca
e das situagbes criadas por uma das partes (0 entrevistador) sobre a expressao da outra (o
entrevistado) (MATTOS,2015).

Sobre a observacgao participante, uma das vantagens da utilizagdo dessa técnica é a
possibilidade de um contato pessoal do pesquisador com o objeto de investigagéo (LUDKE;
ANDRE, 1986).

Nesse sentido, refletindo as principais caracteristicas da pesquisa qualitativa, este
trabalho fez uso do método da analise de conteudo, proposto por Bardin (2009) para tratar
os dados coletados em campo e responder a questéo norteadora proposta.

Embora a associagéo “Roteiros de charme” possua diversas pousadas associadas
por todo o Brasil, as Pousadas do Amparo e do Toque foram selecionadas pelo critério
geografico, o que facilitou a “logistica” necessaria para as idas a campo, considerando a
proximidade de domicilio dos pesquisadores.

A Pousada do Amparo se localiza em Olinda. Ja a Pousada do Toque esta situada
em uma praia paradisiaca na pequena cidade de Sdo Miguel dos Milagres, no interior de
Alagoas.

No tocante aos respondentes, no que se refere a Pousada do Amparo foram
entrevistados: a) Trés funcionarios b) Dez héspedes; e C) O proprietario da pousada.

Ja em relagéo aos da Pousada do Toque, foram entrevistados: a) Cinco funcionarios
b) Doze hoéspedes e ¢) O proprietario da pousada.

Asunidades de analise consideradas para efeito deste estudo foram, respectivamente,
0 ambiente fisico e social das pousadas eleitas. No ambiente fisico foram observadas as
evidéncias fisicas do cendrio de servigcos propostas por Zeithaml et al. (2011), conforme
quadro apresentado na secao de analises.

O ambiente social, por sua vez, foi analisado a partir das interagdes existentes entre
funcionarios do estabelecimento e o proprietario; héspedes — funcionarios; hospedes —
proprietario; héspedes — héspedes e funcionarios — funcionarios (ZEITHAML et al, 2011).
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Para a analise dos dados foram utilizados os principios da analise do contetdo
(BAUER; GASKELL, 2002), sendo seguidas as orientacdes de Bardin (2009), considerando-

se trés pontos- chave: a) Pré-analise; b) Exploracdo do material; e ¢) O tratamento dos

resultados.

Dentre os critérios de categorizacao indicados por Bardin (2009), o que pareceu

mais ajustado ao objetivo desta pesquisa foi 0 seméantico, ja que o agrupamento ocorreu

em categorias tematicas, fato que gerou uma sequéncia légica do modelo de codificacéo

ja definido.

Andlise dos Dados da Pesquisa

Tomando-se por base as seis categorias encontradas abaixo, percebeu-se que elas

indicam uma estreita relagcdo com os elementos do novo luxo. O quadro a seguir traz as

categorias mapeadas a partir das entrevistas dos respondentes, a sua respectiva definicdo e

a relacdo com os aspectos do novo luxo. Arelacéo e a descricdo das categorias juntamente

com os pilares do novo luxo foram percebidas e, na sequéncia, discutidas individualmente.

Categorias

Encantamento a partir dos
detalhes e originalidade

Serenidade e atmosfera de
descanso

Empatia

Descricao

A constituicdo desta categoria
se relaciona com aspectos
ligados a beleza do lugar,
tanto naturais quanto criados,
gerando deslumbramento.
Refere-se também ao conjunto
de peculiaridades de uma
organizagdo que a caracteriza
e a diferencia das demais,
ressaltadas a partir dos
ambientes fisicos (projeto da
fachada, ambiente em redor,
equipamentos, entre outros)

e sociais (interacdo entre
héspedes, funcionarios e
proprietério).

Refere-se ao que se apresenta
de maneira serena; sem
agitacbes ou perturbacoes;
aspectos da pousada que
proporcionam descanso,

calmaria e siléncio.

Esta categoria diz respeito
a aptiddo para se identificar
com o outro, tentando sentir o
que ele sente, buscando ir ao
encontro dos desejos do outro
através do atendimento.
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Aspectos do Novo Luxo

Experiéncias sensoriais
individualizadas, prazerosas
e luxuosas. (CASTILHO;

VILLACA, 2008);

Importéancia do que é belo e
de qualidade. (LIPOVETSKY;
ROUX, 2005);

Foco na beleza e na qualidade.
(DINIZ, 2012)

Elegancia com simplicidade
(DINIZ, 2012).
Busca por experiéncia e

nova apreensdo da realidade
(LIPOVETSKY; ROUX, 2005)

Foco no bem-estar emocional
(CASTILHO; VILLAGA, 2008);
Siléncio (DOMENICO DE MASI,
1999);

Aspiragéo por individualidade,
pelas sensacdes subjetivas e
acesso ao luxo (LIPOVETSKY;
ROUX, 2005);

Relagdo com uma nova
psicologia de consumo, a qual
transcende o objeto (foco nas
experiéncias de  consumo)
(DINIZ, 2012)
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. Prazer do toque, do paladar e do
Esta categoria se refere ao fazer coisas exoticas e inéditas

] ato de apreciar os prazeres (CASTILHO; VILLACA, 2008)
Gastronomia da mesa e saborea-los com Desejo pelé raro si’ngular. e
paladar apurado. incomum, além dos padrbes

convencionais (DINIZ, 2012).

Busca pela satde (CASTILHO;
. .1 VILLAGCA, 2008)
Conforto Iélggdo ao bem estar material Aspiragio  generalizada  a
bem viver e & satide felicidade material e ao bem
) viver (DINIZ, 2012)
Valor aspiracional (DINIZ, 2012)

Quadro 1: Relagao das categorias com caracteristicas do novo luxo

Fonte: Elaborado pelo Autor (2015)

A categoria “Encantamento a partir dos detalhes e originalidade” apresenta ligagcao
direta com aspectos relacionados ao novo luxo, j& que uma das caracteristicas mais
sobressalentes desse encantamento advindo dos detalhes e originalidade é a relagéo da
beleza do lugar (seja no &mbito natural ou criado) com o deslumbramento do héspede. Tal
relacdo esta em consonéancia ao que trazem Lipovetsky e Roux (2005), Castilho e Villaga
(2008) e Diniz (2012) quando apresentam os aspectos do novo luxo.

Com relagao a observagao feita in loco, o que pode ser verificado é que a Pousada
do Amparo, especificamente, explora os aspectos ligados a beleza do lugar nas suas duas
faces, a natural e a criada. A face natural diz respeito a propria localizagéo privilegiada da
pousada, o sitio histérico de Olinda, com suas ladeiras e conjunto arquiteténico preservado,
e a criada, faz referéncia aos ambientes internos que remetem ao periodo colonial com
objetos, texturas e formas que tornam cada espaco da pousada um retrato de um passado
nostalgico, levando o hospede a viajar na histéria do proprio pais e, sobretudo vivenciar um
pouco do apogeu de uma época, a colonial.

A pousada do Toque, por sua vez, pelo que foi conferido pelo autor desta pesquisa
através da observacéo participante, também usufrui da localizag¢ao privilegiada, uma praia
paradisiaca no litoral norte de Alagoas, mais precisamente na costa dos corais. Como
se nao bastasse, a beleza natural da praia e dos arredores da pousada, ela ainda se
utiliza de elementos criados, como uma decoracdo vanguardista, ao mesmo tempo, que
inclui aspectos rusticos no seu interior. O conjunto do ambiente fisico, representado pelo
exterior e interior das instalagbes juntamente com os outros tangiveis, e o ambiente social
(ZEITHAML et al, 2011), concebido pelas relagdes funcionarios-proprietarios, hdspedes-
funcionarios, héspedes-proprietarios e hdspedes-héspedes culminam no deslumbramento
do héspede, que se sente importante e se enxerga como alguém e ndo como um ndmero,
como ocorre em outros tipos de meios de hospedagem.

A segunda categoria faz mencéo a “Serenidade e atmosfera de descanso”, o que
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neste artigo foi conceituada como ao que se apresenta de maneira serena; sem agitacdes
ou perturbagdes; aspectos da pousada que proporcionam descanso, calmaria e siléncio.
Tal conceito esta intimamente ligado a nuances do novo luxo, segundo propéem Domenico
de Masi (1999) e Castilho e Villaga (2008), que asseguram que o luxo pés-moderno tem
énfase no bem-estar emocional e na importancia dada ao siléncio.

No que se refere a observacgéo participante, o autor pode verificar que a pousada
do Amparo, mesmo estando em uma area urbana, consegue na maior parte do tempo,
proporcionar uma atmosfera de descanso aos seus hospedes e preserva o siléncio em
suas instalacoes. A atmosfera de descanso, tendo como pano de fundo o siléncio, leva ao
bem-estar emocional e faz com que a estada na pousada seja, de fato, especial e luxuosa,
ja que para Domenico de Masi (1999) o siléncio é visto como “artigo” de luxo, em meio ao
turbilhdo dos grandes centros populacionais.

A Pousada do Toque, no que lhe diz respeito, de forma ainda mais natural, apresenta
a serenidade e a atmosfera de descanso em toda a sua extenséo. Vale destacar que a
Pousada do Toque se localiza em um povoado, em uma pequena cidade do estado de
Alagoas e é cercada por vegetacao, o que a envolve em um clima de absoluto descanso
e paz.

A terceira categoria diz respeito a Empatia, traduzida aqui como a aptidao para se
identificar com o outro, tentando sentir o que ele sente, buscando ir ao encontro dos desejos
do outro por meio do atendimento. Essa categoria se relaciona com o luxo p6s-moderno no
sentido que a aspiragéo por individualidade, pelas sensac¢des subjetivas e acesso ao luxo
séo caracteristicas do que se denomina de novo luxo (LIPOVETSKY; ROUX, 2005). Além
disso, outra particularidade do luxo contemporaneo é a nova psicologia do consumo, a
qual vai além do objeto e esta mais ligada as experiéncias que ocorrem no ato de consumir
(DINIZ, 2012).

Destarte, a Pousada do Amparo tem observado em suas praticas de atendimento,
estes elementos trazidos na nova concepg¢ao do luxo. Isto ficou evidente na maneira como,
tanto o proprietario quanto os funcionarios, tentam se colocar no lugar do héspede, o
fazendo viver a sua individualidade em suas formas mais variadas. Desde a escolha de
um cardapio diferente a lembranca e comemoragédo do aniversario de um hospede que
sequer havia falado sobre o assunto, pode-se verificar uma nova forma de consumo, em
que o objeto (tangivel) ndo € o mais importante e sim as experiéncias vividas na estada do
héspede no local, o que para Diniz (2012) se traduz como uma nova forma de luxo.

Na pousada do Toque, a terceira categoria se demonstrou no atendimento aos
héspedes. Foi possivel verificar, tanto a partir de entrevistas quanto de observacao
participante, que o proprietario e os funcionarios se esforcam sobremaneira para ir ao
encontro dos desejos dos hospedes.

A quarta categoria, Gastronomia, conceitua-se como o ato de apreciar os prazeres
da mesa e saboreé-los com paladar apurado. A relagéo desta categoria com o novo luxo
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€ comprovada a partir do que diz Castilho e Villaga (2008) quando colocam que algumas
particularidades do novo luxo sé&o o prazer do toque, do paladar e do fazer coisas exéticas
e inéditas. Além disso, Diniz (2012) assegura que o consumidor do novo luxo tem desejo
pelo raro, singular e incomum, algo além dos padrbes convencionais.

As particularidades referentes a categoria gastronomia na Pousada do Amparo se
demonstraram de forma anéloga a partir das entrevistas com os hospedes e da observacéao
participante. Um dos respondentes da pesquisa destacou que a possibilidade de saborear
varios tipos de sucos no café da manha, muitos deles feitos com frutas exéticas, tinha um
significado especial para ele, uma vez que fugia ao padréo de sabores que normalmente
séo servidos nos hotéis convencionais, sendo encarado por ele como algo inédito.

Ja na Pousada do Toque, o que ficou nitido € que a gastronomia tem um espaco
especial na apreciacdo dos hospedes. Nas entrevistas realizadas, os respondentes
deixaram transparecer que o ato de saborear alimentos com paladar apurado tem um
significado especial na avaliagdo da experiéncia na pousada. Nesse sentido, um dos
respondentes destacou que degustar uma alimentacéo preparada com toque de chef é
algo que deve ser valorizado. Para o observador participante desta pesquisa também ficou
evidente que usufruir de uma gastronomia rica, em sua preparacdo e apresentacéo, se
configura em algo luxuoso e, portanto, prazeroso.

A quinta categoria esta ligada ao bem estar material, ao bem viver e a saude e tem
por titulo o conforto. A analogia que se faz com o luxo contemporaneo é segundo o que
dizem Castilho e Villaga (2008), quando afirmam que o consumidor do novo luxo busca a
saude. Diniz (2012) acrescenta que ha também uma aspiracéo generalizada a felicidade
material e ao bem viver, como também um valor aspiracional.

Na Pousada do Amparo, a quinta categoria se desenhou da mesma maneira das
demais, a partir dos relatos dos respondentes e da observacgao participante. Verificou-se que
a maioria dos hospedes citou o conforto como fator decisivo na avaliagdo da hospedagem,
0 que parece ser uma indicagéo clara que o consumidor p6s-moderno anseia mesmo pelo
bem-viver. A Pousada do Amparo, mesmo instalada em casardes datados do século XVIII,
busca proporcionar ao héspede o conforto e comodidade que sdo convenientes a quem
deseja uma experiéncia positiva.

A Pousada do Toque, por sua vez, busca trazer o novo luxo também na maneira que
apresenta o conforto para os hospedes. Tal objetivo se traduz desde os méveis utilizados,
ao cuidado com a manuten¢do de todos os equipamentos presentes no espaco fisico do
estabelecimento. Um dos respondentes colocou que a propria localizagdo da pousada
auxilia no contato com a natureza, podendo assim respirar um ar mais puro e sentir-se
confortavel em meio a um ambiente adequado e bonito.

A sexta categoria estq associada ao cuidado dispensado aos funcionarios e a
sociedade, bem como ao meio ambiente, podendo-se traduzir também em sustentabilidade.
Para Lipovetsky e Roux (2005) isso também se configura como um elemento do novo luxo,
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ja que para os autores nessa nova concepgéao existe uma responsabilidade socioambiental,
um senso de sustentabilidade.

Na pousada do Amparo, a sustentabilidade é vista nos dois aspectos principais,
quais sejam: O soOcio (pessoas) e o ambiental (meio ambiente). Segundo o proprietério
do estabelecimento, existe uma preocupacédo por sua parte de melhorar a vida néo
apenas dos seus funcionarios, mas também de suas respectivas familias. Tal pratica deixa
transparecer a humanizacéo do trabalho, um aspecto que evidencia uma preocupagéo com
a sociedade. Além disso, o proprietario também relatou algumas praticas que séo tidas
como sustentaveis, como por exemplo: reaproveitar agua para certas atividades cotidianas
da pousada; a reforma de méveis e 0 seu reaproveitamento, evitando 0 consumo excessivo;
o plantio e manutencéo de vegetacao na area de lazer da pousada.

A Pousada do Toque, por sua vez, tem como missdo ser uma pousada totalmente
sustentavel, segundo palavras do seu proprietario. Nesse sentido, algumas medidas foram
adotadas, tais como: aproveitamento de luz solar em varias dependéncias da pousada,
evitando o uso excessivo de energia elétrica; o plantio de varios tipos de fruteiras,
manutencao de uma horta dentro da pousada (conforme pode ser visto da figura abaixo) e
um viveiro de peixes, com vistas a proporcionar uma alimentagdo mais saudavel para os
héspedes, ja que o que é produzido no local é para consumo préprio.

O autor desta pesquisa pode verificar essas medidas sendo adotadas na pousada,
quando esteve hospedado no local verificando o que Lipovetsky e Roux (2005) colocaram
como algo luxuoso nos dias atuais, o senso de responsabilidade socio ambiental.

Isto posto, verificou-se que a criagdo dos ambientes das pousadas conseguiu éxito
no proposito de encantar os seus clientes, de tal modo que estes criaram um vinculo
emocional, como ja visto em trechos das entrevistas.

Dessa forma, os aspectos fisicos e sociais das pousadas em estudo se relacionam
diretamente com as caracteristicas do novo luxo, uma vez que os proprios respondentes
da pesquisa fizeram mencgéo a essas caracteristicas a medida em que viviam suas préprias
vivéncias na pousada, descrevendo-as antes mesmo de saber da existéncia de um novo
estagio de luxo.

CONCLUSAO

Esta pesquisa permitiu constatar que os ambientes social e fisico sédo elementos-
chave para compreens@o do comportamento do consumidor e um fundamento para uma
nova perspectiva do marketing, em que o individuo interpreta a sua prépria experiéncia
como um estagio superior do luxo, 0 que aqui denomina-se novo luxo.

Além disso, o0 mapeamento das categorias versa sobre a relacdo existente entre
as caracteristicas do novo luxo e os aspectos da Associagdo Roteiros de Charme. Nesse
sentido, 0 que parece se configurar € que o novo luxo se traduz em charme e se envolve
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nos detalhes, sobrepondo-se a obviedade do luxo tradicional.

Tomando-se, entdo, as considerag¢des acima tecidas acerca do novo luxo e da criagéo
dos ambientes fisico e social nas Pousada do Toque e Pousada do Amparo, constatou-se
que, como disse um dos funcionarios da Pousada do Toque: “Menos € mais! .
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