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RESUMO - O presente texto tem como objetivo investigar a hospitalidade cuiabana praticada
no estabelecimento comercial, também caracterizado como casa de cha ou cafeteria — “Cha com
Bolo Cuiabano da Tia Fran”, na cidade de Cuiab4, capital do estado de Mato Grosso (Brasil).
Para a elaboragdo desse estudo se utilizou de pesquisa bibliogréafica e pesquisa de campo, por
meio de entrevistas estruturadas com os proprietarios do empreendimento e aplicacdo de
questionarios semiabertos aos clientes. Como referencial tedrico, foram utilizados conceitos de
atmosfera e hospitalidade relacionando-os com o perfil desenvolvido pela empresa. A partir da
verificacdo in loco buscou-se identificar os pratos tipicos servidos, a estrutura fisica do
estabelecimento, sua decoracdo, recepgéo e assim, observou-se a sua atmosfera e hospitalidade
presentes naquele espaco. Percebeu-se que a atmosfera criada para atender o publico que
frequentava o “Cha com Bolo Cuiabano da Tia Fran” era acolhedora, e, incitando nos clientes o
desejo de consumir os seus produtos devido a sua organizacgdo e apresentacdo, bem como a
sensacao de saborear e experimentar os habitos alimentares da cultura cuiabana. A pesquisa foi
realizada no préprio estabelecimento, sendo a sua divulgacdo autorizada formalmente pelos
proprietarios no periodo de 2017 a 2018.
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ABSTRACT — The present paper aimed to investigate the hospitality in Cuiab4, capital of the
Mato Grosso State (Brazil), practiced in a commercial establishment, also characterized as a tea
house or cafeteria, called "Cha Com Bolo Cuiabano Da Tia Fran". In order to elaborate this
study, it was used bibliographical and field research with structured interviews with the
establishment owners and the application of semi-open questionnaires. As a theoretical
reference, it was used the concepts of atmosphere and hospitality relate them to the profile
developed by the company. From the in loco verification, it was sought to identify the typical
food served, the place physical structure, its decoration and reception and then, it was observed
the atmosphere and hospitality of that space. It was noticed that the atmosphere created to attend
the audience at the "Cha com Bolo Cuiabano da Tia Fran" was welcoming and it incited in the
customers the desire to consume their products due to their organization and presentation, as
well as the sensation of eating, tasting and having the experience with the habits of this city
(Cuiaba) culture. The survey was conducted in the establishment, and its disclosure is formally
authorized by the owners from 2017 to 2018.
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1 INTRODUCAO

A hospitalidade tem como principal fator a interacdo entre as pessoas por meio
da reciprocidade. Ela advém das relacdes interpessoais e é considerada uma virtude que
pode ser observada por meio do encontro de diferentes, ou seja, quando se depara com 0
outro, o “estrangeiro”, o estranho. Essa relacdo ocorre basicamente entre o hdspede e 0
anfitrido, estabelecendo assim os vinculos sociais que envolvem tanto a intimidade
como a etiqueta.

De acordo com Luiz Camargo (2015, p. 48), a hospitalidade intima €
caracterizada pela busca da aproximacdo, afetividade e expressdo de sentimentos, ja a
hospitalidade pela etiqueta sugere a distancia, a polidez, podendo também ser intitulada
de hospitalidade neutra. De modo geral, a hospitalidade se constitui no ato de
recepcionar pessoas, hospedar, alimentar e agradar.

Nota-se que a hospitalidade abarca diversas questdes e comportamentos sociais,
bem como pode ser associada a prestacdo de servicos. Sob esta ética, Luciema de Boer
e Mirian Rejowski (2016) demonstraram que qualquer pessoa fora do seu domicilio,
pode ser considerada um hospede nos locais que frequenta e consome servicos. Assim,
também afirmam que “em um restaurante comercial, os clientes consomem, além da
comida, da bebida e dos servigos, outros elementos, tais como o ambiente e sua
decoracdo, a atmosfera que dele emana, o entretenimento oferecido e as relagcbes entre
0s convivas, e destes com os que os atendem” (BOER; REJOWSKI, 2016, p. 7).

Para Boer e Rejowski (2016), a atmosfera pode ser caracterizada como o tom ou
estado de espirito difundido pelo espaco, sendo este composto pela decoracéo interior,
refeicdo festiva e pelo atendimento, os quais implicam em criar uma experiéncia de
socializacdo a partir da interpretacdo produzida pelos visitantes. Diante das pesquisas
em um restaurante italiano realizadas pelas autoras citadas, verificou-se a proximidade
do tema de estudo e interesse de investigar a hospitalidade em um estabelecimento
comercial de alimentagéo, tendo como caso de andlise o empreendimento “Cha com
Bolo Cuiabano da Tia Fran”.

Diante deste cenario, questionou-se: Como a hospitalidade cuiabana estaria

presente no empreendimento comercial “Cha com Bolo Cuiabano da Tia Fran”?
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Sob essa problematica formulou-se 0s seguintes objetivos: investigar a
hospitalidade cuiabana praticada no estabelecimento comercial, também caracterizado
como casa de cha ou cafeteria — “Cha com Bolo Cuiabano da Tia Fran”, na cidade de
Cuiabd, capital do estado de Mato Grosso (Brasil); contextualizar a historia da
alimentacdo no Brasil e o turismo cultural; descrever o histérico de criagdo do
estabelecimento comercial e analisar a hospitalidade cuiabana a partir da atmosfera
propagada pelo empreendimento comercial.

Buscou-se explorar as relacdes de hospitalidade no que diz respeito ao
atendimento, recep¢do dos consumidores, estrutura do espaco e os alimentos tipicos
comercializados pelo empreendimento. Muitos quitutes cuiabanos estavam dispostos
para apreciacdo dos clientes, sendo importante destacar que de acordo com Maria Inés
Rauter Mancuso et al.( 2017, p. 2) a palavra quitute é de origem angolana e foi trazida
pelos africanos escravizados. Quitute, pequena porcdo de comida, iguaria delicada,
significa também caricia, mimo, delicadeza. Os quitutes trazem consigo, herancas
culturais dos portugueses e indigenas. A sua confeccdo, geralmente é realizada por
mulheres, sobretudo no presente estudo por meio das receitas herdadas pela proprietaria
do estabelecimento em andlise.

Em relacdo a confeccdo de doces e receitas perpetuadas por familias e suas
diferentes geracdes, Gilberto Freyre (2007, p. 32) demonstra que:

Através das receitas — algumas delas segredos de familia -, é uma arte que
resiste a seu modo ao tempo, repetindo-se ou recriando-se, com a constancia
das suas exceléncias e até de suas sutilezas de sabor; afirmando-se por essa
repeticdo ou por essa recriacdo. Numa velha receita de doce ou de bolo ha
uma vida, uma consténcia, uma capacidade de vir vencendo o tempo sem vir
transigindo com as modas nem capitulando, sendo em pormenores, ante as
inovagBes, que faltam as receitas de outros géneros. As receitas médicas, por
exemplo. Uma receita médica de ha um século € quase sempre um arcaismo.
Uma receita de bolo do tempo do padre Lopes Gama ou de doce dos dias de
Machado de Assis que se tenha tornado um bolo ou um doce cléssico — como
0 sequilho do padre ou o doce de coco do romancista — continua atual,
moderna, em dia com o paladar, se ndo humano, brasileiro.

Ao saborear as iguarias da culinaria cuiabana, verificou-se que o cliente que
adentrava no espaco do “Cha com Bolo Cuiabano da Tia Fran”, estava tendo uma prova
da arte que resiste ao tempo, conforme descrita por Freyre (2007), pois as receitas eram

provenientes de uma heranga marcada por préaticas cotidianas de uma familia cuiabana,

gue estava empregando nos seus alimentos um tom da atualidade e modernidade, em
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didlogo com o paladar inspirado pela historia e cultura cuiabana, assinaladas pela
hospitalidade.

O artigo possui a seguinte estruturacdo: Introducédo; A historia da alimentacdo no
Brasil; Historico do turismo e turismo cultural; O local de estudo e metodologia; Chéa
com bolo cuiabano da tia Fran: andlise da sua atmosfera e hospitalidade; A
hospitalidade sob a percepcao dos clientes; e as Consideragdes finais.

Para a compreensdo do objeto de estudo fez-se necessario expor a historia da
alimentacdo no Brasil e suas influéncias com as culturas indigenas, portuguesas e
africanas, como as principais inspiracGes para a constituicdo da culinéria brasileira. O
entendimento do turismo gastrondmico também foi essencial na compreensdo desta
segmentacdo, que conecta o turismo e a cultura de determinada regido por meio das suas
iguarias gastrondmicas. A analise da atmosfera e da hospitalidade no estabelecimento
comercial foi verificada pela visita in loco, entrevistas, questionarios e fotografias que

foram expostas, descritas e analisadas nesta pesquisa.

2 AHISTORIA DA ALIMENTACAO NO BRASIL

A gastronomia brasileira é influenciada pela cultura dos povos indigenas,
africanos e portugueses. Dessa mistura de diferentes culturas e etnias se originou a
diversidade dos alimentos presentes na alimentacdo dos brasileiros. De acordo com Luis
da Céamara Cascudo (1967), o paladar brasileiro se deu por meio da juncdo entre os
géneros locais comestiveis e 0s habitos alimentares inspirados de diferentes etnias,
impulsionando a fusdo dos usos e costumes e assim originando uma sociedade mestica.
O autor ainda demonstra que o preparo dos alimentos até a sua degustacdo € visto como
meio de integracéo social.

Cascudo (1967) afirma que os alimentos herdados da cultura indigena séo: a
mandioca, o0 inhame, o palmito, o milho, 0 amendoim, o feijdo, a banana, as pimentas e
as frutas como o caju, o0 abacaxi, a goiaba, 0 maracuja, o caja € 0 mamdo. Da culinaria
africana, agregou-se o uso do leite de coco e das pimentas, e dos portugueses: a galinha,

0 0VO, a vaca, 0 porco, o arroz, a alface, a cana de aguUcar, o sal, a couve, o trigo, a
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salsinha, o coentro, a cebolinha, a hortela e frutas como a macé, a uva, o liméo, a pera e
0 pésseqo.

A variedade de alimentos oriunda das diferentes etnias presentes no Brasil,
também foi responsavel pelo emprego de diversas técnicas na preparacdo das comidas.
Assim, dos povos indigenas teve-se a influéncia da farinha da mandioca, o beiju, o
pirdo, a pagoca, o caruru e a moqueca. Dos africanos herdou-se 0 cuscuz que passou a
ser feito de milho; ja dos portugueses, as técnicas de secar a carne, cozinhar os vegetais
e fritar os alimentos. Desses varios tipos de ingredientes e técnicas de preparo,
conforme Cascudo (1967) se originaram alguns pratos nacionais, como a feijoada, o
sarapatel e o vatapa.

No estado de Mato Grosso, especialmente na cidade de Cuiaba pode-se observar
a presenca multicultural desses alimentos oriunda dos povos indigenas, africanos e
portugueses. Desse modo, a gastronomia cuiabana € representada por pratos derivados
da flora e fauna nativa, bem como da juncdo de ingredientes como o frango, a
mandioca, a manga, 0 caju, o charque, os peixes frescos ou secos, com 0 uso do seu
fruto nativo — o pequi e tendo como base das receitas, o arroz.

Constatou-se em Cuiaba uma pratica alimentar muito comum, conhecida como o
“Cha com Bolo Cuiabano” ou no linguajar local - “Tcha co bolo”, constituido por uma
espécie de café da manha ou cha da tarde, em que se serve basicamente o bolo de arroz’,
bolo de queijo (frito ou assado), infusdo de capim cidreira, cha mate e café. Entretanto,
verificou-se que o prato que mais estava representando a baixada cuiabana? era o bolo
de arroz, que leva na sua receita 0 arroz, a mandioca, 0 agucar, a manteiga, 0 coco
ralado e a erva doce. Cascudo (1967) demonstra em sua pesquisa que o arroz e o milho
substituiram o trigo das receitas portuguesas devido a sua escassez no Brasil. Desse

modo, o bolo de arroz constituido essencialmente pelo arroz e a mandioca, demarca

! Apesar de ser uma iguaria mais recorrente na gastronomia da Baixada Cuiabana, em 19 de janeiro de
2017 o Bolo de Arroz foi declarado pelo Governo do Estado como prato tipico do estado de Mato Grosso.
Disponivel em: <http://g1.globo.com/mato-grosso/noticia/2017/01/lei-declara-o0-bolo-de-arroz-cuiabano-
como-prato-tipico-de-mato-grosso.html>. Acesso em: 10/07/2017.

2 A microrregido da Baixada Cuiabana est4 localizada na regi&o Centro Sul do estado de Mato Grosso,
com extensdo territorial de 80.330,31 km?, e é composta por quatorze municipios: Acorizal, Bardo de
Melgaco, Campo Verde, Chapada dos Guimardes, Cuiaba, Jangada, Nobres, Nossa Senhora do
Livramento, Nova Brasilandia, Planalto da Serra, Poconé, Rosario Oeste, Santo Antdnio do Leverger e
Vérzea Grande. Disponivel em:
<http://sit.mda.gov.br/download/caderno/caderno_territorial_016_Baixada%20Cuiabana%20-
%20MT.pdf>. Acesso em: 26/12/2018.
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provavelmente a criagdo de uma comida que teve que se adequar aos ingredientes
presentes e cultivaveis na regido mato-grossense.

De acordo com Maria Inés Rauter Mancuso et al. (2017) é provavel que o arroz
cultivado em Mato Grosso tenha chegado por intermédio das Bandeiras e Mongdes, no
século XVIII. Os Bandeirantes tinham como pratica deixar rocas pelos caminhos que
percorriam, porém o cultivo do arroz necessita de maior atengdo, assim a sua producao
foi efetivada possivelmente no final do seculo XVIII por meio dos grupos sociais que se
estabeleceram nas fronteiras para a defesa da area. Anteriormente, se utilizavam as
espécies silvestres presentes no Pantanal mato-grossense e na Amazénia.

Diante das consideracBes aqui expostas, percebeu-se que a culinaria brasileira é
muito atrativa devido a sua diversidade de ingredientes mesclados das culturas dos
povos indigenas, africanos e portugueses, que se adequou e substituiu produtos, criando

assim novas receitas e brasilidade na elaboragédo dos seus pratos.

3 HISTORICO DO TURISMO E TURISMO CULTURAL

O fendmeno turistico tem o seu inicio no final do século XIX a partir da
Segunda Revolucdo Industrial, e, consequentemente pelo advento dos meios de
transportes: navio e trem a vapor que viabilizaram o deslocamento em massa por
maiores distancias e por menos tempo. Esse fato histérico também provocou a divisao
do tempo — o tempo bioldgico e o tempo de trabalho - provocando uma mudanca de
mentalidade pautada no tempo livre e assim, sobre as viagens turisticas (IGNARRA,
2003).

De acordo com Luiz Renato Ignarra (2003), entre as duas grandes guerras (1919-
1938), cresceu o interesse no turismo como matéria de pesquisa nas universidades,
principalmente sob o viés econdmico. Nesse sentindo, e conforme o autor aqui citado
surgiu a Escola de Berlim que procurou sistematizar o conhecimento das atividades
turisticas, através da utilizacdo de pesquisa respaldada por métodos cientificos adotados
pelas ciéncias da sociedade a época.

Rodrigo Tadini e Tania Melquiades (2010) afirmam que o periodo entre guerras

possibilitou uma nova realidade para grande parte dos europeus como o advento das
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férias remuneradas, tal fato permitiu que outras classes sociais comegassem a viajar, e,
concomitantemente surgiu o interesse de uma parcela da populagdo por uma viagem de
férias.

Apods a Segunda Guerra Mundial, o turismo ganhou novas configuracdes e
melhor organizagdo com o advento da melhoria dos transportes, equipamentos de
hospedagem, das agéncias de viagens, infraestrutura e outros (TADINI,
MELQUIADES, 2010).

No Brasil, a partir da década de 1940 inauguraram-se varios hotéis-cassinos, que
além dos jogos ofereciam espetaculos nacionais e internacionais, reunides e festas com
pessoas oriundas do pais e do exterior. Sendo importante destacar os principais hotéis
provenientes daquele periodo: Parque Balneario Hotel e Atlantico Hotel, em Santos-SP,
Quitandinha, em Petropolis-RJ, Grande Hotel Araxa, em Araxa-MG, Grande Hotel
Campos do Jorddo, em Campos do Jorddo-SP (MATIAS, 2001).

O turismo é uma atividade econémica com varias complexidades, e conforme a
Organizacdo Mundial do Turismo — OMT, a sua definigdo ¢ vista como “Movimento de
pessoas a lugar diverso do qual habite por tempo inferior a 360 dias, desde que esta ndo
realize atividades economicas" (OMT, 2001° apud BRASIL, 2010, p. 20). Nesta
perspectiva, o turismo ocorre por meio de viagens para um local diferente da sua
moradia, seja este por lazer, férias, visita a parentes e amigos, motivos profissionais,
tratamento de saude e dentre outros.

Entre os diversos motivos que impulsionam os turistas em viajar, a gastronomia
também pode ser um produto ou até mesmo um atrativo de determinada regido, pois
saborear as comidas tipicas também consiste em conhecer o patriménio cultural de uma
localidade. Dessa forma, vivenciar as iguarias gastrondmicas implica em conectar o
turismo e a cultura, ja que o patrimdnio tanto material quanto imaterial € primordial
para o turismo como um potencial e meio de atragdo para destinos em especifico.

O turismo cultural por meio do patriménio cultural de determinada localidade
vem sendo utilizado como um elo que da acesso a cultura, historia e 0s habitos de uma
comunidade. Desse modo, o patriménio cultural é um importante estimulo para a
economia do turismo, injetando muitas receitas e grande volume de investimentos.

Portanto, conforme Margarita Barretto (2000, p. 19): “entende-se por turismo cultural

¥ OMT, Organizagdo Mundial do Turismo. Introducéo ao Turismo. S&o Paulo: Roca, 2001.
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todo o turismo em que o principal atrativo ndo seja a natureza, mas algum aspecto da
cultura humana”.

A gastronomia como expressdo cultural de determinada comunidade é
importante e relevante para o turismo, pois movimenta a economia local e cria inimeras
oportunidades para esse nicho de mercado. A comida tipica provoca nos turistas
diversas sensagdes que envolvem o sabor e a arte de se alimentar, bem como a
aproximacdo com a identidade e historia de uma localidade. Nesse sentido, Ignarra
(2003) demonstra que a gastronomia tipica € de suma importancia para os turistas, tendo
em vista que estes se deslocam até os estabelecimentos e restaurantes que expressam a
cozinha tradicional local. Deste modo, os restaurantes tipicos devem se adequar para
atender os clientes sem se desfazer dos seus atributos essenciais, conforme se expora

mais adiante em relacao ao estabelecimento “Cha com Bolo Cuiabano da Tia Fran™.

4 O LOCAL DE ESTUDO E METODOLOGIA

De acordo com o Instituto de Planejamento e Desenvolvimento Urbano — IPDU
(2010), o municipio de Cuiab4 possui uma &rea de 3.538,17 km?. Integram-se ao
municipio, os Distritos Coxipd da Ponte, Coxip6é do Ouro e Nossa Senhora da Guia.
Cuiaba localiza-se na mesorregido centro-sul mato-grossense, na microrregidao Cuiaba.
A sede municipal, situada a altitude de 177 metros, segundo demarcacéo realizada pela
Comissdo Rondon em 1909, encontrando-se no Centro Geodésico da América do Sul,
nas coordenadas geograficas 15° 35” 56” de latitude sul (S) e 56° 06’ 55” de longitude
oeste (W) de Greenwich (Gr) (CAMARACBA, s.d.).

A presente pesquisa possui carater exploratdrio, pois de acordo com Antonio
Carlos Gil (2008), esta classificacdo proporciona maior proximidade com o problema,
ou seja, a sua explicitacdo. Os procedimentos metodoldgicos utilizados para atingir os
objetivos propostos neste estudo incluiram analises de noticias de jornais, revistas e
sites. Foram realizadas pesquisas a campo até o estabelecimento “Ch& com Bolo
Cuiabano da Tia Fran”, onde se realizou uma entrevista semiestruturada com o0s
proprietarios do comércio e a aplicagdo de questionarios aos clientes do

estabelecimento. O uso de questionarios é definido por Gil (1999, p. 128):
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[...] como a técnica de investigagdo composta por um ndmero mais ou menos
elevado de questdes apresentadas por escrito as pessoas, tendo por objetivo o
conhecimento de opinibes, crencas, sentimentos, interesses, expectativas,
situacBes vivenciadas etc.

Foram aplicados aos clientes do estabelecimento comercial 10 questionarios
compostos por 12 perguntas, sendo 7 de multipla escolha e 5 questdes abertas. Este tipo
de investigacdo ndo se resumiu a fazer perguntas e descrever respostas, mas empregou
técnicas especificas que se adequaram as normas gerais da pesquisa. O questionario
estruturado continha perguntas abertas e fechadas de forma a identificar a avaliacdo e o
grau de satisfacdo dos clientes em relacdo a hospitalidade, decoracdo, atmosfera e
prestacdo de servigos no estabelecimento “Cha com Bolo da Tia Fran”.

A partir da verificacdo in loco identificou-se os pratos tipicos servidos, a
estrutura fisica do estabelecimento, sua decoracdo, recepcao e assim, observou-se a sua
atmosfera e hospitalidade presentes naquele espaco.

Esta investigacdo também teve como proposta metodologica a analise
bibliografica dos estudos que dialogassem com o tema da pesquisa, pois 0 turismo
possui uma natureza complexa, necessitando de diversos métodos e disciplinas que se
interligam para produzir conhecimentos e maior entendimento do fendémeno (MARUJO,
2016, p. 114). Assim, as pesquisas no campo do turismo podem ser compreendidas
como um fenbmeno econdmico, social, historico, geogréafico e cultural, possibilitando a
sua analise nos diferentes ambitos da ciéncia.

Para a compreensdao do objeto de estudo proposto nesta investigacdo apoiou-se
no método do estudo de caso, conforme Noémi Marujo, ao afirmar que “o estudo de
caso tem sido utilizado extensivamente na pesquisa em turismo” (MARUIJO, 2016, p.
118). De acordo com a autora, 0 uso do método do estudo de caso esta aumentando no
campo de investigacdo em turismo, ja que essa metodologia possibilita um melhor
entendimento de determinados fendmenos que ndo poderiam ser analisados por meio de
outros métodos.

Neste sentido, Gil (2008) descreve o estudo de caso como um estudo denso e
minucioso de um ou poucos objetos, de forma que propicie seu extenso e profundo

conhecimento.
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Marujo (2016, p. 121) assinala que o estudo de caso, na investigacao turistica
pode ser sintetizado da seguinte forma:

Capacidade para colocar organizacBes, pessoas, eventos e experiéncias no
seu contexto social e historico; o caso Gnico ou um ndmero limitado de casos
oferece um conjunto de dados de gestao facil, sobretudo, quando os recursos
sdo limitados; habilidade para tratar o objeto de estudo como um todo, mais
do que abstrair um conjunto limitado de aspectos; os métodos multiplos —
triangulagdo — estdo implicitos e constituem um ponto forte; ndo existe
necessidade de generalizar a uma determinada populacdo alargada; a
flexibilidade na estratégia da recolha dos dados permite aos investigadores
adaptar a sua estratégia de investigacdo de acordo com o desenvolvimento da
pesquisa.

O estudo de caso permite uma analise minuciosa do objeto pesquisado, além de
proporcionar uma serie de dados, bem como entender as caracteristicas intrinsecas e
singulares do caso investigado.

Ao utilizar o estudo de caso buscou-se compreender o fendmeno turistico, seja
ele no ambito do planejamento e desenvolvimento do turismo; nas formas alternativas
da experiéncia turistica; na promocdo e divulgacdo do atrativo turistico; e na
segmentacdo do mercado do turismo.

O estudo de caso no estabelecimento “Chéa com Bolo da Tia Fran”, possibilitou a
compreensdo da hospitalidade cuiabana, a qual foi analisada por meio da atmosfera

criada pelo empreendimento comercial, conforme discutido no tdpico a seguir.

5 CHA COM BOLO CUIABANO DA TIA FRAN: ANALISE DA SUA
ATMOSFERA E HOSPITALIDADE

O estabelecimento “Cha com Bolo da Tia Fran” estd localizado na Avenida
Senador Metello, 1909, Jardim Independéncia, Cuiabd/MT. A cafeteria foi fundada no
ano de 2007 pelos proprietarios, Jackson Silva e Francisca Silva (Tia Fran). A ideia de
abrir o negdcio surgiu a partir de um problema de saude que o senhor Jackson

desenvolveu, assim questionado por sua psicéloga, esta lhe perguntou o que a sua
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esposa sabia fazer, e entdo, o casal resolveu deixar 0s seus empregos e se dedicar a
venda do bolo de arroz aos domingos de “porta em porta™.

Com o aumento da procura dos seus produtos, as pessoas passaram a ir até a
residéncia do casal para comprar os seus quitutes, e também solicitar o café como
acompanhamento dos bolos. Desse modo, os proprietarios resolveram servir o Cha com
Bolo Cuiabano nas dependéncias da sua casa com apenas quatros jogos de cadeiras, mas
0 negacio cresceu de forma extraordinaria e 0 comércio teve que ser mudado para uma
casa maior em que se acomodaram quarenta jogos de mesas, tendo a média de 800
salgados vendidos aos domingos®.

Conforme os relatos de Jackson Silva, as receitas dos quitutes, especialmente do
bolo de queijo e do bolo de arroz foram herdadas do pai de Francisca Silva (Tia Fran).
Com a dedicacdo ao negdcio e a interacdo com os clientes, a salde de Jackson Silva
teve uma melhora de 70%, pois este passou a visualizar sua atividade de receber as
pessoas nha Sua casa como uma terapia. Assim, chegou-se a conclusdo que a
hospitalidade do “Cha com Bolo Cuiabano da Tia Fran”, advém dessa relagao familiar e
da busca por qualidade de vida através da recepcdo calorosa desse casal de cuiabanos.

Ao adentrar no espaco do “Cha com Bolo da Tia Fran”, se deparou com um
ambiente acolhedor e especialmente receptivo, ou seja, tomado por uma atmosfera que
envolvia diversas sensacGes e a ideia de estar partilhando da cultura e histéria da
populacdo cuiabana. Dessa forma, Kotler define atmosfera como “o esfor¢o para
projetar ambientes de compra que produzem efeitos emocionais especificos no
comprador e que aumente sua probabilidade de compra” (KOTLER 1973° apud REGO;
SILVA, 2003, p. 121). Nesse sentido, a atmosfera criada no estabelecimento comercial
remetia um lugar agradavel pensado para trazer conforto e bem-estar aos seus clientes,
provocando nestes a confianca de se alimentarem em um local que se considerou
expressar organizacéo, e, consequentemente a vontade de consumir os seus produtos.

O “Cha com Bolo da Tia Fran” foi decorado com pecas e cores que lembravam a

cultura e identidade cuiabana, isto €, um espacgo que passou a transmitir uma atmosfera

* SILVA, Jackson. Entrevista de treze minutos concedida & autora, em 19 de julho de 2017 na cidade de
Cuiaba.

% Idem.

® KOTLER, P. Atmospherics as a Marketing Tool. Journal of Retailing, v. 49 (Winter), p. 48-64, 1973.
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cercada pela historia e costume dos cuiabanos, dessa forma considerou-se que a
ambientacdo do lugar é algo fundamental, conforme John Mowen e Michael Minor
(1998)" apud Raul Rego e Edson Silva (2003, p. 121), pois a:

Atmosfera refere-se a como os administradores manipulam o projeto da
construgdo, 0 espaco interior, o arranjo das secles, a textura dos carpetes e
paredes, cheiro, cores, formas e sons experienciados pelos consumidores —
tudo para obter um certo efeito.

Verificou-se que a decoragdo exposta no “Cha com Bolo da Tia Fran” estava
assinalada por diversos elementos que expressavam a cultura cuiabana, como, por
exemplo, 0 uso dos tecidos de chita com amarragdes e fixados na parede; a viola de
cocho e 0 ganza, que sdo instrumentos musicais de Cuiabda, estando dispostos para
apreciacdo e possiveis registros fotograficos dos clientes. O ambiente também estava
tomado por muitos quadros com pinturas que lembravam o Pantanal, bem como a sua
fauna e flora; a mesa onde estavam dispostos o cha e o café estava decorada por objetos
do artesanato cuiabano cuja matéria prima é a argila, em que sdo esculpidos os animais
que compdem o bioma da baixada cuiabana, como também a moringa cuiabana,

conforme a imagem abaixo:

FIGURA 1 - MESA DO CHA E CAFE.

Os clientes podiam se acomodar em dois espacos diferentes: um interno onde

ficava o balcéo de atendimento juntamente com a estufa dos bolos e salgados, conforme

"MOWEN, J. C.; MINOR; M. S. Comportamento do consumidor. S&o Paulo: Prentice Hall, 1998.
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apresentado na Figura 2. Outro externo em que as mesas e cadeiras ficavam dispersas na
varanda em um espagco lateral a residéncia, no qual as mesas encontravam-se & sombra
de um pé de manga, exposto na Figura 3. Todos esses ambientes estavam carregados de
uma atmosfera planejada de acordo com Mowen e Minor (1998)2 citados por Rego e
Silva (2003), em que as sec¢Oes foram projetadas e decoradas com objetos, cores e sons
que lembravam os habitos cuiabanos, sendo importante destacar que a musica ambiente

era uma selecio das composicdes do Rasqueado cuiabano®.

FIGURA 2 - AREA INTERNA

FONTE: Pesquisa de campo (2017).

FIGURA 3 - AREA EXTERNA

FOTE: Pesquisa de campo (2017).

® MOWEN, J. C.; MINOR; M. S. Comportamento do consumidor. S&o Paulo: Prentice Hall, 1998.

% O Rasqueado Cuiabano tem origem em fins do século XIX, com influéncia do periodo pés-guerra do
Paraguai. Os paraguaios remanescentes da Guerra comegaram a Se integrar junto com os ribeirinhos
mato-grossenses para o convivio do dia-a-dia. Nessa interacdo de simbioses praticas, a viola-de-cocho e o
violdo paraguaio comegaram a tocar uma nova musica, mistura de siriri mato-grossense e polca
paraguaia. O novo ritmo surgiu para a exaltacdo da volta a vida e para sepultar as lagrimas do grande
conflito que influenciou o rumo da  histéria  latino-americana.  Disponivel  em:
<http://www.portalmatogrosso.com.br/imprime.php?cid=16950&sid=358>. Acesso em: 18/07/2017.
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De acordo com Edson Silva (2001), a atmosfera intervém na percepcdo da
qualidade do produto e favorece as vendas. Ao investir na apresentacdo e elaboragéo de
um espaco que comercializa a gastronomia tipica, este obtém vantagem competitiva sob
a Otica da atratividade turistica, pois a divulgacdo e desenvolvimento da atmosfera de
um lugar ou localidade podem contribuir no crescimento do nimero de clientes, e,
consequentemente de turistas satisfeitos.

A atmosfera, segundo Rego e Silva (2003) também é um fator importante para a
hospitalidade, tendo em vista que a atmosfera pode exercer influéncia significativa
sobre a qualidade de uma localidade turistica, sendo esta desenvolvida desde a escolha
do destino e a sua permanéncia no local. Desse modo, ainda conforme os autores
citados, a atmosfera é responsavel por atender as expectativas de um turista em relagédo
ao lugar visitado, pois ela oportuniza as sensacdes desejadas, como, por exemplo, 0
sentimento de acolhimento, conforto, satisfacdo e prazer em conhecer e vivenciar um
produto turistico, conforme apresentado e idealizado.

A hospitalidade prestada no “Cha com Bolo Cuiabano da Tia Fran”, pode ser
percebida tanto na criacdo de uma atmosfera preparada para o bem receber ou atender,
quanto no que diz respeito na vivéncia da identidade e cultura cuiabana. De acordo com
Raphael Pimentel (2012, p. 57), a hospitalidade transforma estranhos em familiares,
bem como exerce a confianca e cordialidade entre anfitrides e visitantes que
compartilham de um mesmo espago, assim, o termo “hospitaleiro” também denota a
qualidade de um individuo ou local que pratica o bem receber.

Nesse sentido, considerou-se poder caracterizar o “Cha com Bolo Cuiabano da
Tia Fran”, como um local em que se estava praticando a hospitalidade e os seus
proprietarios poderiam ser considerados hospitaleiros, conforme a entrevista de Jackson
Silva™®: “a hospitalidade ¢ atender bem as pessoas, receber bem [...] pode ser classe
baixa, média ou elite que eu trato tudo igual”. Quando perguntado se 0 seu jeito
hospitaleiro vinha do fato do mesmo ser cuiabano, ele disse que “sim veio do jeito
cuiabano, entdo eu paro e converso com um e com outro. Quando a pessoa some e eu
vejo no portdo, eu falo: o que foi que vocé sumiu?”. Durante as visitas a campo, notou-
se que os clientes foram recebidos de forma cordial e tratados como velhos conhecidos,

mesmo estes tendo adentrado o comércio pela primeira vez. Sob essa Otica a

19°51LVA, Jackson. Entrevista de treze minutos concedida & autora, em 19 de julho de 2017 na cidade de
Cuiaba.
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hospitalidade do “Cha com Bolo Cuiabano da Tia Fran” poderia ser vista como uma
partilha de experiéncias que agregava diversas culturas, identidades e costumes como
uma relacédo de troca de valores e conhecimento entre o visitante e o anfitrido.

Conforme Rego e Silva (2003) existem algumas variaveis que compdem a
atmosfera de um ambiente, sendo estas externas e internas. A atmosfera externa é
composta pela fachada do local, cores, sinalizacéo e etc.; ja a atmosfera interior pode ser
percebida pelo consumidor atraveés da decoracdo, iluminagdo, cores, sons e outras
percepgoes.

As caracteristicas que constituem as variaveis da atmosfera foram observadas no
espago do “Cha com Bolo Cuiabano da Tia Fran”, ja que a sua fachada estava pintada
de marrom, fazendo com que o consumidor se lembrasse de um bolo de arroz bem
assado, crocante e saboroso, uma marca de qualidade da cafeteria. Os letreiros com o
nome, telefone, horarios e dias de atendimento do estabelecimento foram elaborados
com um layout cujas letras se mesclavam entre classicas e modernas, conferindo a
impressdo de que a designacdo do local reportava aos antigos cafés e cafeterias, logo a
escrita moderna facilitava a leitura das informacdes do horario e dias de atendimento.
Como figuras ilustrativas, usaram elementos que lembravam a cultura cuiabana a partir
do emprego das violas de cocho, bem como a reproducéo da fauna e flora do Pantanal

Mato-grossense, conforme pode ser visualizada na figura 4 exposta a seguir:

FIGURA 4 - FACHADA DO ESTABELECIMENTO COMERCIAL

TR

ANDRE VITTO

FONTE: Pesquisa de campo (2017).
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Observou-se que o ambiente interno estava marcado por diversos objetos
provenientes da cultura cuiabana. Conforme entrevista cedida por Jackson Silva®, a
decoracdo foi pensada por ele e muitas pecas decorativas foram dadas pelos seus
amigos. Segundo o entrevistado: “eu que vou inventando, fui ganhando como aquela
maquina de costura a manivela, eu ganhei. Um colega trouxe aquele engenho, e a gente
vai inventando e vai dando certo”. Ao ser perguntado se a decoragdo seria importante
para a atracdo dos turistas, 0 mesmo respondeu que “‘sim, porque 0s nossos avos usavam
muita chita na casa deles, cortina de chita, entdo usavam muita chita que é um pano
mais barato e ¢ bonito, mas s6 ndo pode ver agua [risos], porque desbota na hora”.

O cuidado dos proprietarios em projetar um ambiente com tracos que
lembrassem a identidade cuiabana denotou a relacdo de uma atmosfera acolhedora, e,
expressou a percepcdo de qualidade do produto, bem como tocou o sentido da visdo que
é percussor da hospitalidade, principalmente se as imagens agucarem as suas
lembrancas e atender as expectativas que 0 turista projetou em relacdo ao atrativo,
conforme descrito por Sinara Campos (2008).

Ao se analisar um empreendimento que envolve os servicos de alimentos e
bebidas é importante destacar o paladar como um sentido que se associa com a
hospitalidade, como descrito por Campos (2008), pois € a partir da apreciacdo dos
sabores que o turista ird atribuir a qualificagdo para os alimentos e associa-los com a
localidade (cidade) visitada, e, como resultado a sua hospitalidade. Ainda de acordo
com Campos (2008), os sentimentos presentes na associacdo paladar/hospitalidade
podem ser vistos por meio da percepcao dos gostos e expectativas existentes no ato de
provar determinado alimento, e assim, provocar no individuo a conexdo com
lembrancas positivas ou ndo, definindo ser algo hospitaleiro ou desagradavel.

Nessa perspectiva, 0s turistas que conhecerem o “Cha com Bolo Cuiabano da
Tia Fran”, poderdo integrar-se com a cultura local, principalmente ao provarem o bolo
de arroz que € um prato tipico da culinaria cuiabana. A qualidade do atendimento por
seus garcons e funcionarios, possibilitara aos visitantes apreciarem a sua hospitalidade
também atrelada & preparacdo dos pratos e a condicdo em que estes se encontrarem,

como um fator que intervém na assimilacéo da hospitalidade com o paladar.

1 SILVA, Jackson. Entrevista de treze minutos concedida & autora, em 19 de julho de 2017 na cidade de
Cuiaba.
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O olfato também € um sentido que pode ser relacionado com a hospitalidade,
pois através dos estimulos olfativos que os turistas poderdo trazer a tona lembrancas de
momentos bons ou agradaveis, mas € claro que se deve levar em consideracdo que 0s
odores possuem o seu carater individual (CAMPQOS, 2008). Sob essa ética, a memdria
olfativa pode provocar a recordagdo de determinado lugar visitado ou dos
acontecimentos vivenciados.

Os cheiros presentes no “Cha com Bolo Cuiabano da Tia Fran”, estavam sendo
provenientes principalmente do vapor exalado pela infusdo de capim cidreira e do bolo
de arroz quentinho saindo do forno para a mesa do cliente. Esses odores sdo exclusivos
da cultura cuiabana, assim 0s turistas que senti-los poderdo associa-los a eventos e
lembrancas vividas em Cuiabd como um sentimento que indica a hospitalidade da
cidade.

A audicdo também é um indicativo de hospitalidade, segundo Campos (2008).
Ao visitar uma cidade, o turista pode ouvir diversos sons relacionados a rotina de um
espaco urbano tomado por buzinas, carros, construcdes etc.; e também sons naturais
como passaros, vento, sotaque das falas das pessoas, entre outros.

Os sons emitidos no “Cha com Bolo Cuiabano da Tia Fran” estavam propagando
imprescindivelmente a cultura e identidade cuiabana, haja vista que a musica de fundo
estava tendo como ritmo o Rasqueado cuiabano, além do sotaque cuiabano, também
conhecido como ‘“cuiabanés”, presente nas falas dos proprietarios, Jackson Silva e
Francisca Silva (Tia Fran). Os turistas passavam por uma experiéncia diferenciada ao
ter a sua adicdo em contato com as mausicas e o linguajar cuiabano, assim eles se
deparavam com uma atmosfera que interferia na qualidade de um produto e promovia a
venda da gastronomia local, bem como permitia aos clientes o contato com costumes e
tradicdes exclusivamente cuiabanas.

Conforme Campos (2008) o tato também é um indicativo de hospitalidade e
pode ser exemplificado pelo toque, contato fisico, sensacdo de frio ou calor. Entretanto,
0 tato e 0s seus elementos identificadores sdo os mais complexos de se relacionar com a
hospitalidade, devido a diversidade cultural em relacéo a esse sentido.

No “Cha com Bolo Cuiabano da Tia Fran”, os turistas poderiam vivenciar o tato
por meio do cumprimento de aperto de maos que 0s seus proprietarios expressavam aos

seus clientes, bem como experimentar a sensacdo de tomar uma xicara de infusdo de
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capim cidreira na calorosa cidade de Cuiabd, e talvez sofrer um pequeno acidente e
queimar a lingua nesse processo. A transmissdo do calor cuiabano e a recepcdo do
estabelecimento comercial sdo sensacdes que o0s visitantes poderiam levar consigo, e,
possivelmente estabeleceriam suas percepcdes na relagédo tato/hospitalidade.

O turismo pode agregar os cinco sentidos humanos, como também se relacionar
com diversas culturas, conforme relatado por Jackson Silva'? que alegou receber turistas
de diversos lugares e paises, sendo estes franceses, americanos, chilenos e paraguaios
que eram trazidos pelos guias de turismo, antes destes se deslocarem para o Pantanal.
Para atender a demanda de turistas estrangeiros, o cardapio da cafeteria encontrava-se
nas linguas portuguesa e inglesa. Assim, para receber os turistas, Jackson Silva explicou
que “pego a viola de cocho, o chapéu de palha e o ganza, e falo para eles: tirem fotos e
eles ficam todos contentes”.

A atitude descrita pelo proprietario do “Cha com Bolo Cuiabano da Tia Fran”,
poderia ser relacionada com Pimentel em que no turismo a hospitalidade ocorre através
da espontaneidade e da artificialidade, as quais quando planejadas envolvem estratégias
privadas e politicas publicas, onde as localidades com potencial turistico podem ser
preparadas para serem hospitaleiras e receptivas. Portanto, assinaladas por uma
hospitalidade profissional com o intuito de oferecer estruturas e prestacdo de servigos
com o foco exclusivo ou quase exclusivamente para o atendimento de turistas, ou seja, a
criagdo de uma “hospitalidade turistica” (PIMENTEL, 2012, p. 57-58).

Entretanto, a hospitalidade do “Cha com Bolo Cuiabano da Tia Fran” poderia ser
considerada de forma espontanea, pois o estabelecimento comercial ndo seria um
propagador do “ndo-lugar” ou “bolha turistica”. Neste empreendimento estava
ocorrendo o envolvimento da comunidade receptora, ao passo que estava acontecendo a
integracdo dos residentes e turistas que vivenciavam os habitos alimentares e a cultura
cuiabana, oferecendo dessa forma a oportunidade do visitante de recriar e renovar a sua
identidade revelando outras pluralidades, historias, costumes e tradi¢cdes. Sob essa Otica,
Pimentel (2012) demonstra que a hospitalidade vai além de receber o hdspede, como
também deve proporcionar o compartilhamento de experiéncias através de pessoas e

culturas diferentes.

12 SILVA, Jackson. Entrevista de treze minutos concedida & autora, em 19 de julho de 2017 na cidade de
Cuiaba.
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5.1 A HOSPITALIDADE SOB A PERCEPCAO DOS CLIENTES

Nas visitas realizadas ao “Cha com Bolo Cuiabano da Tia Fran” entre os anos de
2017 e 2018, observou-se a hospitalidade presente no estabelecimento. A observacéo foi
elaborada em dois momentos distintos, pois a dindmica de atendimento do
empreendimento aconteceu de duas formas: a primeira durante a semana, em que
apenas 0s proprietarios atendiam os clientes, e a segunda nos finais de semana e
feriados com o atendimento realizado por cerca de dez garcons.

Durante a semana o estabelecimento estava funcionando em dois periodos:
matutino (7h00min as 10h00min) e vespertino (15h00min as 18h00min). Aos finais de
semana e feriados: no periodo matutino (06h00min as 11h30min).

Apesar de funcionar em dois periodos durante a semana, o “Cha com Bolo
Cuiabano da Tia Fran”, ndo utilizava de m&o de obra terceirizada, apenas o0s
proprietarios atendiam devido o numero reduzido de clientes. A recepcdo se fazia
calorosa com os cumprimentos de “Bom dia! ou Boa tarde!”, Pode entrar! Sintam-se em
casa! Os clientes se direcionavam até o balcao e realizavam os seus pedidos com a “Tia
Fran”, posteriormente escolhiam as suas mesas nas areas externas ou internas para
saborearem os seus bolos e salgados. Os chés e cafés estavam dispostos gratuitamente
para os clientes. As conversas e os “causos” ficavam sob a reponsabilidade de Jackson
Silva, um tipico cuiabano que vivenciava desde a infancia os costumes da cultura
cuiabana. O proprietario se aproximava das mesas dos clientes cumprimentando-os e
perguntava sobre a qualidade dos alimentos, bem como indagava sobre o cotidiano de
Cuiaba. A maioria dos clientes estava sendo de “velhos conhecidos” e outros foram se
tornando amigos por meio da convivéncia diaria no estabelecimento.

Notou-se gque a prestacdo de servigos do empreendimento também abarcava todo
0 ambiente, conforme Maria de Lourdes Barbosa et al. (2011) que demonstrava o lugar,
a arquitetura, o cendrio, 0s outros consumidores e os prestadores diretos do servico.
Esses elementos estavam colaborando para criar uma atmosfera positiva ou negativa,
como em alguns casos memoraveis. A relacdo de proximidade com os clientes tornava o
espaco do “Cha com Bolo da Tia Fran” mais acolhedor e intimo, assim todo o ambiente
dialogava com a satisfacdo dos consumidores, que foi explorada com a analise dos

questionarios.
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Os garcons que atendiam durante os finais de semana e feriados, demonstravam
sentimento de familiaridade, pois em sua maioria eram conhecidos dos proprietérios. Os
funcionarios ndo esbocavam cerimonia e formalismo no atendimento, mas cumpriam
com rigor os servicos de alimentos e bebidas.

A tranquilidade do ambiente durante a semana possibilitava aos clientes
passarem mais tempo nas mesas, mesmo com 0 encerramento das contas, estes ainda
passavam o tempo conversando com os proprietarios. Entretanto, nos finais de semana e
feriados o espaco ficava extremamente lotado, tendo grande rotatividade de pessoas e
pressdo pelos préprios clientes em deixarem logo 0 espaco para que outras pessoas
pudessem se acomodar. Essa situacdo foi visualizada durante o Dia das Maes, em que
diversas familias foram saborear o café da manh& no estabelecimento.

Em relacdo aos questionarios semiabertos aplicados aos clientes, sobre o que
entendiam por hospitalidade, estes poderiam escolher 12 termos, dentre eles: receber
bem (4), atencdo (2), ambiente familiar (3), bom atendimento (2), acolhedor (2) e se
sentir em casa (2). Dentre as palavras escolhidas, percebeu-se que os entrevistados
caracterizavam o estabelecimento como um espaco intimo, onde se sentiam bem tanto
pelo ambiente fisico como pelas relagdes interpessoais. Essa percepcdo estd ligada ao
conceito de hospitalidade tecido por Sueli Maria Stoll (2006, p. 26-27) sendo este:

[...] o conjunto de atitudes e reagBes humanas, de um relacionamento
assimétrico entre quem acolhe e quem é acolhido, por intervencdo da
informagdo e comunicacédo dirigida, tem como propdsito estabelecer, manter,
promover, orientar e estimular um vinculo reciproco e solidério.

Nos 10 questionérios aplicados, todos os clientes assinalaram como respostas
positivas, o ambiente do “Cha com Bolo da Tia Fran” como hospitaleiro, a decoragao
contribuiu para uma atmosfera hospitaleira, os alimentos servidos fazem parte da
culinaria cuiabana, o “Cha com Bolo da Tia Fran” pode ser considerado um atrativo
turistico, a decoracdo atrai turistas, a atmosfera contribui no consumo dos produtos e o
ambiente familiar favorece o atendimento acolhedor. Entretanto, entre os 10
questionarios, observou-se que 2 clientes negaram gque a musica regional transformava o
ambiente em um espaco acolhedor ou hospitaleiro.

Diante dos dados acima, verificou-se o estabelecimento “Cha com Bolo da Tia

Fran”, como um lugar hospitaleiro sob a 6tica da experiéncia agucada pela percepc¢ao
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dos sentidos, conforme Campos (2008). A autora afirma que “0S cinco sentidos
associados a hospitalidade fazem com que aqueles se tornem t&o complexos quanto esta,
gracas ao carater visivelmente extraordinario e individual da percepcdo sensorial ao
distinguir sensacdes, atitudes, gostos, situacdes, locais e odores como agradaveis ou
nao” (CAMPOS, 2008, p. 14). Os cinco sentidos se unem aos sentimentos e percepgdes
dos individuos que se deparam com o novo ou diferente, sendo o ambiente analisado
como hospitaleiro ou hostil de acordo com os seus valores culturais.

Citam-se alguns trechos das respostas sobre os cheiros exalados pelo
estabelecimento: “Lembranca de quando morava com 0s meus pais e a minha mée fazia
bolo de arroz”. Outro cliente relatou que: “O cha de capim cidreira me faz lembrar a
minha infancia”. As percepgdes dos visitantes em relagdo aos cheiros presentes no “Cha
com Bolo da Tia Fran”, foram associadas a hospitalidade daquele ambiente que trouxe
boas lembrancas, de momentos memoraveis que representavam a infancia dos clientes.
Neste sentido, Campos (2008, p. 12) demonstra que “os odores tém 0 poder de evocar
lembrancas vividas, carregadas emocionalmente, de eventos e cenas passadas. Se essas
lembrancas forem boas, ao associar-se com determinado odor, pode ser criada uma
espécie de codigo que indica os elementos positivos da hospitalidade”.

Constatou-se a hospitalidade presente no “Cha com bolo da Tia Fran”, por
meio dos trechos dos relatos dos clientes e por considerarem de forma unanime o

ambiente como hospitaleiro, conforme o Quadro 1 a seguir:

QUADRO 1 — PERCEPCAO DOS CLIENTES SOBRE A HOSPITALIDADE

Ambiente hospitaleiro Justificativa

Sim E o bem receber através da afetividade. Como se estivesse em um quintal
cuiabano.

Sim Um ambiente acolhedor, com caracteristicas familiares. De um ambiente
regional.

Sim E a maneira atenciosa e agradavel que uma pessoa é recepcionada em um
determinado local. Que me faz sentir de fato cuiabano.

Sim Pela simpatia e bom atendimento. O local traz tranquilidade.

Sim Pelo atendimento e comodidade. Sensacdo de estar em uma casa regional.

Sim Uma étima recepcdo no ambiente ao qual convivo com demais pessoas.
Resgate das raizes cuiabanas.

Sim E o receber bem, dar atencdo. A sensacdo de estar na casa de minha vo na
época da infancia.

Sim Receber bem, se sentir como se estivesse em sua casa.

Sim E o atender como alguém da familia. Receber bem. Como se estivesse em
um quintal cuiabano.

Sim Alegre.

FONTE: Pesquisa de campo, 2018.
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Verificou-se por meio das respostas dos frequentadores, a hospitalidade
cuiabana presente no estabelecimento comercial “Cha com Bolo da Tia Fran”, pois estes
associaram o atendimento, a decoracdo e o ambiente como hospitaleiro e representante
da cultura cuiabana. Os clientes manifestaram a satisfacdo pelo atendimento e espaco
acolhedor, até mesmo nos finais de semana e feriados.

Os frequentadores ainda mencionaram o estabelecimento como hospitaleiro por
meio da recepcdo, prestacao de servicos e atmosfera. Estes resultados dialogam com os
estudos de Campos (2008) em relacdo aos cinco sentidos e a hospitalidade, pois a
decoracdo remete a moradia das familias cuiabanas, assim a atmosfera criada para a
comercializacdo de produtos regionais, bem como a prestacdo de servi¢os auxiliam na
percepcao dos clientes em relacdo a hospitalidade ndo apenas em um espago, mas nas
interacBes culturais, sociais e educacionais compreendidas por estes ao ver, ouvir e

sentir.

6 CONSIDERACOES FINAIS

Nesta pesquisa se investigou como a hospitalidade cuiabana se apresentava no
estabelecimento “Cha com Bolo Cuiabano da Tia Fran”, na cidade de Cuiab4, no estado
de Mato Grosso (Brasil). A escolha do empreendimento foi considerada apropriada para
fortalecer o estudo sobre hospitalidade e a sua relacdo com a cultura cuiabana.

E inegavel que a hospitalidade carrega em si a esséncia do turismo, tendo
fundamental importancia para fomentar o desenvolvimento turistico de determinado
destino. O ato de bem receber integra diversas culturas e proporciona a troca de valores
entre visitados e visitantes.

A pesquisa de campo trouxe resultados para a compreensdo da hospitalidade
cuiabana como um atrativo turistico, pois a sua gastronomia e producdo de qualidade
reforcaram a proposta do “Cha com Bolo da Tia Fran” como uma culinéria caseira
cuiabana.

A atmosfera criada para atender o publico que estava frequentando o “Cha com

Bolo Cuiabano da Tia Fran” estava sendo acolhedora e incitava nos clientes o desejo de
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consumir os seus produtos devido a sua organizacdo e apresentacdo, bem como a
sensacao de saborear e experimentar os habitos alimentares da cultura cuiabana.

A decorag¢ao do estabelecimento “Cha com Bolo Cuiabano da Tia Fran” também
estava contribuindo para a percepcdo de qualidade que os visitantes concebiam em
relagdo aos produtos comercializados, pois ao investir na apresentacdo de um layout que
expressava 0s elementos da cultura e identidade cuiabana, os proprietarios eram
favorecidos pelo crescimento das vendas. Além disso, a comercializacdo de pratos
tipicos tornava os seus géneros competitivos no setor turistico.

Os visitantes que adentravam o “Cha com Bolo Cuiabano da Tia Fran” podiam
ter os seus cinco sentidos agucados pela hospitalidade recebida naquele espago, pois a
visdo, a audicdo, o olfato, o tato e principalmente o paladar foram tomados pela
experiéncia de vivenciar os habitos e costumes de Cuiaba através da sua decoracao,
sons, cheiros e sabores percebidos no ambiente.

O “Cha com Bolo Cuiabano da Tia Fran” estava sendo responsavel pela
propagacdo da hospitalidade cuiabana, devido as diversas experiéncias e sensa¢fes que
0s seus visitantes vivenciavam ao conhecer um lugar cercado pela cultura, historia e
identidade de Cuiaba.

Os resultados obtidos propiciaram a percepcéao sobre a constituicdo do objeto de
estudo, a compreensdo da importancia e significado da hospitalidade no
empreendimento sob a visdo dos proprietarios e clientes. As relacdes interpessoais no
“Cha com Bolo Cuiabano da Tia Fran” foram colaboradoras para o emprego da

hospitalidade cuiabana em todos os aspectos observados.
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