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Resumo

O presente artigo, ao abordar o tema endomarketing e hospitalidade, convida a observar
que o endomarketing € uma ferramenta essencial para a boa funcionalidade do
empreendimento e a encontrar uma melhor comunicagdo e sintonia entre os membros da
organizagdo, proporcionando um efeito sinérgico na mesma. A hospitalidade vem
conforme o tempo acompanhando o homem, ajudando-o na sociabilizacdo, formando
comunidades. Como se constata, ambos tém como base os mesmos conceitos. Assim,
cabe buscar a empatia, a auto-estima e a afetividade para alcangar efeitos positivos, o
que pode ser demonstrado por meio de fatos relacionados com as redes de hotéis Marriot
e Ritz Carlton, nas quais essas premissas foram empregadas com Sucesso.
Palavras-chave: hotelaria, endomarketing, hospitalidade, colaborador.
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Endomarketing como ferramenta para a implantacao da
hospitalidade na hotelaria Thomaz Massato Takayama Kobayashi

This article focuses on the theme endomarketing and hospitality, where we observed that
the endomarketing is an essential tool for good performance of the venture and aims to
seek better communication and harmony between members of the organization, providing
a synergistic effect on the same. The hospitality comes as time tracking the man, helping
the socialization, forming communities. How can see both is based on the same concepts,
where it is seeking to empathy, self-esteem and affectivity to achieve positive effects, this
can be demonstrated by the cases of the network of Marriott and Ritz Carlton hotels,
where these assumptions were employed successfully .

Keywords: hotel management, endomarketing, hospitality, worker.

1. Introducao

Para se efetuar qualquer atividade, é precisod&ctoda técnica, quase sempre, envolve
criatividade que nunca deve ser amordacada; agacantsempre precisa ser enaltecida
para resolver qualquer problema, utilizando-selenta pessoal. Assim também ocorre
quando se trata de lidar com héspedes em quaisijuagdes.

Segundo renomados socidlogos, “a emocdo ensincbmer a pensar’; entdo se deve
valorizar essa capacidade humana. Na maioria @agsy necessita-se de rapido
raciocinio, quase instintivo, associado ao tindigoa tentar resolver sem importunar a
guem quer que seja.

Cabe, pois, sempre estar atento as armadilhas Islo dagulho e presuncdo, sem se
vangloriar: a humildade e a empatia séo os primmelegraus para o sucesso do gestor.

Observando que a hotelaria € um mercado avalialonaioria das vezes, pelo servico
prestado, ou seja, pela hospitalidade realizada spos colaboradores, enaltece-se a
importancia de estudar o endomarketing como fem#mnge implantacdo da hospitalidade
nos empreendimentos hoteleiros; ou seja, percelrao aleve ser praticado o ato da
hospitalidade para com os colaboradores e qualaairsportancia para o sucesso das
organizagoes.

Neste trabalho, analisam-se algumas bases e defingpbre endomarketing e um pouco
da histéria da hospitalidade e suas ligagfes, giw de uma revisdo bibliogréfica (livros e

revistas) e da pesquisa na Internet. Observamisdéta alguns empreendimentos
hoteleiros que conseguiram amplo sucesso ao caotg@ratica essas ferramentas.

2. Desenvolvimento

O mundo vem sofrendo modificacfes radicais queeanitiam a vida de todos os seres que
nele vivem. Assim, repercute também sobre as eapréazendo com que o0s gestores
busquem novas formas de administracdo para quegaomsalcancar sucesso em seus
empreendimentos. Muitas vezes, buscam o0 mapa simrte ou solugdes magicas,
esquecendo-se de valorizar o produto do servicagef o principal fator de sucesso do
empreendimento. Os gestores das empresas nao tergbeao principal fruto da empresa
advém do trabalho humano, pois sdo os trabalhadpregpensam e se emocionam, ou
seja, agem com a razao e o coracdo. Por esse noimportante dar mais importancia ao
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servico prestado pelas pessoas, pois elas sdcda eaa virtude do atual momento e,
certamente, levam a empresa ou o empreendimerstiacagso absoluto. Sobre isso, Henry
Ford @pud SHINYASHIKI, 1996:30) salienta: “Vocé poderia tirde mim as minhas
fabricas, queimar os meus prédios; mas, se merdeirgeu pessoal, eu construirei outra
vez todos 0s meus negdcios.”

Henry Ford foi bastante feliz ao observar esse ,dadoa vez que os fatores mais
importantes de sua empresa eram de fato seus cadaibes e ndo todo aquele frio
material feito de concreto e maquinas que, na émrean tdo sofisticados. Acreditando
gque sua empresa nao funcionava sozinha, Henry faitas vezes, cita a importancia dos
colaboradores e a unido de forgas para alcangaresso.

Segundo asite www.ociocriativo.com.br, Henry Ford afirma: “sedtss estdo indo adiante
juntos, entao o sucesso encarrega-se de si mesmao”.

A esséncia do trabalho em grupo ja vem acompanharidtoamem durante sua evolucao,
pois ele segue em busca de varios fatores quetdatie agilizem o servico, como se
constata ao observar que, desde o comeco dos tesggusmdo Castelli (2005), o homem
vem-se aprimorando, buscando formas de sociabggaformando grupos, ajudando-se
na caca e na construcdo de moradias. Hoje, néidekerde: grandes empresas Ssao
conjuntos de pessoas geridas em busca do mesnitadesusto €, em prol do pleno

sucesso.

O que muitos empresarios se esquecem é de queessncadaboradores a instituicdo nao
conquista seus objetivos. Pode-se, muitas vezesméguinas sofisticadas e grandes
estruturas; mas, se por acaso nao houver pessaadatmoradores treinados ou mao-de-
obra especializada e bem gerida em busca de um onefjetivo, a organizacao
dificilmente alcancara o sucesso.

Com a evolucdo do mundo e a busca por novas téodécgestao administrativa, surgiram
técnicas inovadoras que levaram a pensar a empoesa um todo, e ndo somente como
prédios e maquinas. Assim, pensou-se nos colabesadomo um grande investimento.
Com isso, apareceram técnicas proprias para adramse bem a mao-de-obra existente.

Dessa forma, vieram 0s recursos humanos e, maig, tar endomarketing que é o

marketing voltado para os colaboradores, ou sejatipo de propaganda ou um meio de
comunicacao da empresa com o0s colaboradores inteviade ressaltar a necessidade de
preocupar-se mais com o0s colaboradores, pois &0 ad principais vendedores dos
produtos oferecidos pela empresa: dependendo dgeimgue eles passam da instituicéo,
0 numero de compradores pode crescer, ou sejarketing de boca-a-boca é um meio de
comunicacdo com um grande retorno econdémico.

Segundo Bekin (2004:47), endomarketing sdo “acOesengiadas demarketing
eticamente dirigidas ao publico interno das orgagdes”. Bekin (2004:49) afirma, ainda,
que “o endomarketing objetiva tornar transparerds funcionarios os objetivos da
organizacédo, de harmonizar o objetivo do funcianém o objetivo global da empresa”.

Ou seja, endomarketing € um conjunto de acOoewat&etinginstitucional realizado pela
empresa e dirigido ao colaborador. A¢cdes de coraga@ que cabem a empresa realizar
para conquistar uma boa imagem entre os colabasddiuscando satisfazé-los
plenamente e comprometé-los com 0s objetivos diduiggo.
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Dessa maneira, buscando inovagdes e interpretasidmlaboradores como clientes, as
empresas tém obtido um exemplar ganho de produgéndas, aumentando assim a auto-
estima de todos e melhorando o ambiente de trabalho

A historia conta que certas formagdes militaresbam ndo contivessem grandes
guerreiros, quase nunca perdiam batalhas por dseenmorganizadas, deixando sobressair
0 respeito por um superior (rei), 0 amor pelo remoespeito mutuo com muito orgulho,
trazendo forca e unido e obtendo, como conseqyémeia campanha vitoriosa. Como
exemplo, ha o filme00 que, embora cheio de fantasias, consegue mosirgrouco da
realidade da época em que 0S espartanos, que esatleg guerreiros gregos, juntos,
formaram uma frente de batalha quase invenciveh, ema formagédo e um treinamento
arduo. Assim, desde pequenos, eram selecionadosinados para a guerra, por iSso
ganharam fama pelo poder de luta e pela estratégimegada. Tinham orgulho da fama e,
realmente, conforme conta a histéria, impunhameiése medo aos oponentes.

Assim também ¢é possivel observar nas organizagbgsesariais, em que um grande
exército de colaboradores luta e busca a vitérim con Unico pensamento, ou seja,
esforgar-se no trabalho para alcancar o mesmoiabjédessa forma, cabe aos gestores
agir e moldar as atividades, buscando fazer comtog@s sigam e queiram atingir um
objetivo comum, formando uma equipe de vencedaresrgbalha com orgulho, alegria e
satisfacdo. Nao se pode ser como a ameba que,dse@anqueira (1999:7)a0 “varias
forcas atuando num corpo com a direcéo e os sentido definidos, levando este corpo a
deformacéo, ou seja, a empresa se transforma nrpo dsforme na qualidade de seus
produtos, nos custos, na produtividade, etc.”. é waformacdo que é produzida no
sistema.

O autor foi feliz em sua colocacéo, pois sugereaguempresas tenham um foco a seguir,
fazendo com que seus colaboradores o persiganajiteadoio unidos pelo objetivo global
da empresa. Ao rever o exemplo dos espartanos-serpossivel analisar a sua formacéo
militar. Assim, constata-se que tinham uma formagdittar Unica, em que todos
trabalhavam unidos, formando assim uma grandeit@ade escudos por onde dificilmente
0 inimigo conseguia passar.

Em resumo, ndo se deve pensar apenas no EU, eosgrupo como um todo — “nds
trabalhamos, n6s vencemos”. Nas instituicOes erapegs, constata-se que, quando todos
trabalham unidos, o resultado, na maioria das yesdorna benéfico, trazendo maior
qualidade e maior produtividade e, automaticamedi@jnuindo custos e conflitos e
levando assim a vitéria absoluta.

Mas, se algum ponto da empresa se rebela, cabestmr gpmar o cuidado e a iniciativa,
pois quedas ou falhas de alguns podem transforenamsperdas de todos.

Quando se aborda a temética da unido, logo seizznfatnecessidade da comunicacéo
entre os colaboradores em busca de uma melhomgin sincronizagdo. Conforme

assegura Bekin (2005), o endomarketing tem cometigbjobter um alinhamento interno

e, com base nesse alinhamento, atingir uma sinterd@ssa sintonia, uma sincronizacao
de idéias e agbes. Caso ndo haja uma sintonia,jnamosismo, entdo havera ruidos na
comunicacao e ndo ocorrera uma implementacao aateetomunicacédo e, com o tempo,
poderédo surgir chiados mais altos prejudicandocaesarealizadas na empresa. Com o
endomarketing, portanto, a empresa quer encontrarsintonia fina, visando a garantir a
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implementacdo e permeando a estrutura organizdctmaodos os objetivos que a
empresa busca atingir em seu mercado.

Como se pode observar, o endomarketing € um pdesgestdo que pretende, por meio
da comunicagao interna, garantir que todos estsgguindo 0 mesmo caminho em busca
da vitoria no mercado competitivo.

O endomarketing, segundo Bekin (2005), forma-sdrgsrfases:

- Endomarketing na fase de satisfacdo do colaborador

Cabe a empresa ter colaboradores satisfeitos adémconquistar consumidores
satisfeitos, porque muito do que os clientes compfge servem) € apenas mao-de-

obra. Basicamente, o meio para ter funcionariosfedbs é entdo trata-los como
clientes.

- Endomarketing na fase da orientagcéo para o cliente

A relacdo entre comprador e vendedor ndo someeta af decisdo do cliente em
adquirir um servico, mas também oferece uma pra@psrtunidade pararmarketing
da empresa.

- Endomarketing na fase de implementacdo de estaatégi gestdo de mudancgas

Se a estratégia for bem implantada, melhorandonaucimacdo, automaticamente os
conflitos internos acabam superando resisténciami@ancas, ajudando a empresa a
atingir a sua meta.

Segundo Bekin (2005), alguns autores afirmam geredomarketing

€ um esforco planejado usando uma abordagem meidgida, para superar a
resisténcia organizacional a mudancas e obter @mbantos, motivar e coordenar
interfuncionalidades, integrando funcionarios parma implementacdo eficaz de
estratégias corporativas e funcionais, a fim dengiti a satisfacdo do cliente por
meio de um processo de criacdo de funcionariosuvadtis e orientados para o
cliente (autores desconhecidos apud BEKIN, 2004:51

A acdo do endomarketing €, pois, essencial paohr@wvéncia no mercado. Na hotelaria
ndo é diferente: um empreendimento hoteleiro € anjuato de servigos oferecido ao
cliente para sua satisfacdo, seu prazer e sudaglpgdendo ser esses servigos concretos
ou abstratos.

E importante ressaltar que servicos abstratosmseamacdes realizadas para satisfazer o
cliente, as quais ndo séo palpaveis, ou seja, agiiiminares que ndo podem ser tocadas,
mas sim sentidas. E preciso enfatizar que a h@ataum meio de servicos abstratos ndo
palpaveis, em que, muitas vezes, a acao de safeitemo servir tem maior relevancia do
que um simples ambiente oferecido pelo hotel. Tsatae um tipo de mercado que se
qualifica pela pratica da hospitalidade, que nadepger vista como uma forma de servico
novo prestado pelo homem na hotelaria, mas comoaga@subliminar de servir que vem,
segundo a historia, acompanhando o homem duranseiaaevolugcdo. Ou seja, a
hospitalidade é um campo ludico oferecido pelalangeaos hospedes, com um contexto
amplo (BELCHIOR e POYARESapud CASTELLI, 2005:144): “hospitalidade, sob
qualquer de suas formas, compreende essencialmeptestacédo, gratuita ou nao, de
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servicos obtidos normalmente por uma pessoa.uinéipo de acéo prestada buscando a
satisfacdo do préximo (hdéspede), uma acdo natumatreal do ser humano que, desde o
nascimento, ja conhece o profundo conceito de tadslside, como € o caso de uma méae a
espera de um filho em seu ventre, em que se msstaleira, acolhendo-o, dando-lhe
carinho e alimento até o dia do seu nascimento.

Atitudes de hospitalidade sdo descritas duranta gogassagem do homem pelo mundo.
Castelli (2005:4) ressalta: “ Foi num ato de acolmnto que tudo comecou, conta a Biblia,
ao dizer que Deus acolheu Addo e Eva num parafsis t-los criado. Foi também
hospitaleiro, pois |hes franqueou tudo o que alidyacom a restricdo de ndo comerem da
arvore proibida.”

E interessante observar que toda liberdade temrestiig;6es desde o comeco dos tempos.
Ha o livre arbitrio de ir e vir, de fazer o quegser desde que nao se seja repreendido pelo
governo, nao se esteja fora das leis impostas gpaabrevivéncia. Na hotelaria também
acontece da mesma forma, impdem-se leis e acoedegam ser seguidas pelo cliente.

Outro fato marcante no ambito da hospitalidadedlésopovos gregos, romanos e orientais,
que buscavam o culto a hospitalidade, em que sesgeties eram bem tratados, quase
como deuses, porque, conforme explica Castelli §p0Pensavam que poderiam a
qualquer momento receber a visita de um deus dedarde viajante.

Com o passar do tempo, a hospitalidade veio pecdendeu encanto, e as pessoas
comecaram a adaptar-se a uma vida diferente, yig@ velocidade da produgdo comecgou
a valer mais do que a qualidade de vida de fundmsafazendo assim com que a
sociedade fosse se adaptando e criando novos erdpremtos para suprir as

necessidades de um mundo industrializado.

Segundo Cuillé gpud CASTELLI, 2005), a préatica da hospitalidade eneolyuatro
principios basicos: seguranca, cortesia, contatoeréncia; além de trés momentos
distintos chamados de cadeia da acolhida (boaswjmatencdo dada entre a estada e a
despedida).

Dessa forma, a pratica da hospitalidade é um fsdeneial para o mercado hoteleiro, ou
seja, um tipo de servico indispensavel na hoteltar@o para clientes externos como para
colaboradores. Vale lembrar, conforme Bekin (20Bpbd@estaca, uma frase de Talmud:
“ndo se preocupem se seus filhos ndo o ouvem giessvéem tudo aquilo que vocé faz”.
Se utilizarmos essa frase e substituirniitlsos por funcionarios ela se encaixaria
facilmente nas acdes que merecem observacdo neemilpnento, isto €, cabe ao gestor
agir corretamente, pois estara sendo observadofypmionarios que, quase sempre,
buscam figuras de superiores para nelas se espelhar

Por esse motivo, cresce a importancia do endoniragkebs empreendimentos hoteleiros.
E importante, portanto, implantar um sistema deémgia de qualidade total, buscando
maior satisfacdo do colaborador que deve ser fabsipd, proporcionando momentos

inesqueciveis e permitindo que ele vista a canasandpresa e seja feliz com o que faz.
Torna-se necessario fazer com que o colaboradsinterealizado em cada momento de
sua vida, alcancando uma completa satisfacao, devara melhorar a prestacao de servico
automaticamente para que se alcance uma maiorzfdabo de clientes.
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Observa-se, em algumas grandes redes de hotéisomseguem trabalhar bem essa
guestdo de hospitalidade — como a rede Marriott Rita Carlton, que sdo duas das
maiores redes hoteleiras do mundo —, que alcancate@sso preocupando-se com 0S
colaboradores. Assim, nas citadas redes, ha unegsodale treinamento e qualificacdo dos
colaboradores, proporcionando-lhes momentos inesggis, tanto para eles, quanto para
os clientes.

Segundo Ricci (2002), a rede Ritz Carlton € tdaceitnada no mundo, que recebeu, no
ano de 1999, o prémio Malcolm Baldrige de melhopesa prestadora de servigos. Essa
rede criou um modelo de gestdo que valoriza 0s egapbs com uma preocupacao
constante quanto ao monitoramento da qualidaderdi&ss e as expectativas dos clientes.
Cada empregado da rede recebe, em média, cemamrais de treinamento e reciclagem
em atendimento ao cliente. A rede segue algunsriost de trabalhos — lideranca,
planejamento estratégico, foco no cliente e no agercanalise e informacdes, foco em
recursos humanos, gestao de processos, resultasloggocios — com 0s quais conseguiu
conquistar o prémio Malcolm Baldrige (prémio naecibrde qualidade nos Estados
Unidos). Como exemplo de hospitalidade internaedk Ritz Carlton, ha a integracéo de
novos colaboradores: “[...] durante um dia integjag comeca com um café da manha,
com direito a talheres de prata e tudo mais, oaydgpnovatos é apresentado aos conceitos
de trabalho da rede” (RICCI, 2002:103).

Segundo Katzenbach (2002), também a rede Marneta@ima preocupacédo especial para
com os colaboradores, colocando-os no topo de adaia de valores, buscando ser
hospitaleira e procurando manter uma trajetoriangkséo, valores e orgulho, com uma
forte énfase nas trajetOrias de processo e avaliag@onhecimento e celebracdo. Os
gestores da rede Marriot sdo condicionados a a&aredque simples agradecimentos e
expressdes pessoais de respeito pelos funciongéimsessenciais em um ambiente de
trabalho. A rede ndo costuma estimular a auto-astimn seus funcionarios por meio de
remuneracdes — 0s salarios ndo sdo os mais alt@sitdgoria —, mas o ato de ser
humano e hospitaleiro para com os empregados éto farte da organizacédo. Assevera
Win Aung, diretor de servicos da rede Marriapd KTZENBACH, 2002:179), “é uma
cultura muito simples: cuidamos dos associadosasssciados cuidam dos hospedes [...]
Se 0 seu pessoal esta feliz, o hospede ficara.feliz

E preciso, pois, suprir as necessidades de reatizdos colaboradores, observando acima
de tudo que precisam de um emprego que possibikiestento de suas familias, além de
uma estrutura de estabilidade e coeréncia que fpleesiitira realizar-se em outros
segmentos de suas vidas. Torna-se necessario wtagtanbom atendimento ao cliente,
mas também a crenca de que o0s associados merecérata#os com sincero respeito.
Essa é uma filosofia que vem diretamente da farMbariott. Segundo Bill Marriot Jr.
(http://www.slideshare.net/vitors/responsabilidadeporativa), a rede Marriott tem como
objetivo: “Primeiro, satisfazer os empregados; esgugla, 0os empregados satisfeitos
melhor atenderdo os hospedes; por fim, os héspmaesservidos sempre voltardo, o que
gerara dinheiro para os acionistas...”

Portanto urge tratar de satisfazer os colaboradavéssecendo-lhes treinamentos e
acompanhando seus crescimentos. A rede Marriotlisgrgue seus funcionarios séo o
principal produto da empresa. Dessa forma, objetiagradar primeiro os colaboradores,
para que possam também agradar os clientes. Canatiissle, a rede alcangou sucesso no
mercado hoteleiro mundial. Como exemplo de hosgéde da rede Marriot, ha o fato que
ocorreu com o bartender Thong Lee que afirma vestimiforme todos os dias com
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orgulho: “Lee nunca se esquece do dia em que s#a,Bandy Olson, fechou a lavanderia
do hotel onde ele trabalhava para que todos d@ grgiessem comparecer ao enterro de
sua méde. O gesto conquistou a lealdade de Lee tpdeaa vida” (KTZENBACH,
2002:178).

Constata-se, pois, que ter a preocupacado de atevslecolaboradores com mais
hospitalidade € um ponto importante para o suce§€sbe, por meio do endomarketing,
melhorar e facilitar o desenvolvimento e o compriomento dos colaboradores para com
a empresa. Para que isso funcione, é preciso habalguns valores basicos conforme
sugere Cerqueira (1999):

« Auto-estima: deve-se trabalhar e desenvolver a auto-estimacdtzboradores
sempre que possivel para que haja uma maior matvacomprometimento com a
empresa.

- Empatia: deve-se pensar sempre no grupo como um todo epgias no eu:
colocar-se no lugar do outro, ouvir mais e sentassnecessidades. Ndo se pode
esquecer de interagir, seja dando ordens, pedousultando ou conversando.
Lembrar sempre que a frente existem pessoas.

- Afetividade: deve-se enxergar a pessoa que esta a frente coasraa natureza
igualitaria, independente de raca, cargo ou nivebt A afetividade € uma grande
facilitadora da empatia, pois, se ndo se sentdra passoa como um ser humano,
nao é possivel colocar-se em seu lugar e trabaltarto-estima. Uma empresa
possui uma linha hierarquica; no entanto, sugerservar que todos nela tenham
uma mesma natureza igualitaria, sem relacfes getgrecia ou discriminacao.

Agregando-se esses trés valores basicos a empada;se alcancar uma satisfacdo e
envolvimento do colaborador fazendo com que vistamaisa da empresa. Segundo Bekin
(2005:69),“funcionario motivado e mobilizado tem motivos ddsa para entrar em acéo,
e a comunicacgao é justamente o que o abasteceaatérmjogando ‘com amor a camisa’,
para usar uma expressao de futebol...”

Um ponto-chave para alcancar esse patamar é ooatecdnhecimento, ou seja, cabe a
todos reconhecer que o mundo esta cheio de pegseaslesejam ser valorizadas. A
ferramenta do reconhecimento é barata, disponigehples de empregar e, com certeza,
ajudara a consertar e construir um mundo melhor sultados notaveis nos locais de
trabalho.

Ressalta um artigo do jorn@allup ManagemenfULMAS, 2007:44):

“A valorizagdo do bom trabalho libera dopamina nérebro, que cria sentimentos
de orgulho e de prazer. Melhor ainda que a dopamoeusa sedimentacdo do
conhecimento: de que mais deste comportamento weear gmais elogios,
resultando noutra carga de dopamina, e assim pantg.”

Ou seja: os efeitos do reconhecimento ultrapassam limites fisicos, agindo
principalmente no campo psicolégico e emocionat@aborador.

Neste mundo globalizado, cheio de pressfes e prazosvitavel a presenca de conflitos e
mudancas de rumo nas empresas. Para lidar concas®,ao gestor lapidar uma cultura
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de equipe de alto desempenho que, conforme definenKach (2002:9), é “qualquer

grupo significativo de funcionarios cujo compromigsnocional os capacite a produzir ou
fornecer bens e servicos que representam uma emtagmpetitiva sustentavel para seu
empregador”.

Valorizar o desempenho e o comportamento de caskoaeria um vinculo que fortalece
o relacionamento de trabalho. Vale lembrar que aprieecimento deve ser sincero,
verdadeiro, merecido e no momento certo. A quesdi@oe com que frequéncia se valoriza
alguém, mas sim como fazé-lo. Ulmas (2007:44) eapli‘Um instante sincero de
reconhecimento gera a lealdade da equipe e foetabecomprometimento geral para
realizar as tarefas ou objetivos estabelecidos.”

E preciso sinceridade no ato do reconhecimentomrg@sfna pratica para que saia
naturalmente, com sinceridade e honestidade; pa@s®, isso ndo aconteca, a ferramenta do
reconhecimento vai ser usada em vao, sem efeinalgodendo até mesmo ter um efeito
contrario. Mas, se for usada corretamente, o teabulsera surpreendente, podendo
modificar toda a harmonia e a convivéncia da enaprafetando diretamente o campo
econdmico e produtivo do empreendimento.

A pratica do gesto de reconhecimento, tanto dasbooadores, quanto dos gestores, pode
formar e criar integracdes poderosas, neutralizandeduzindo o efeito do ciime e da
inveja, exterminando sanguessugas que geram cosgn#itansiedade ao agirem como
substancias téxicas que reduzem o resultado pvadetd energia da equipe.

Portanto é necessario valorizar o trabalho bers;feibis isso resulta em desempenho de
qualidade elevada e resultados estupendos. E mlot@wmbém que o reconhecimento
possa melhorar a saude fisica e emocional, tantueen faz, quanto de quem recebe. A
gratiddo e o perdao auxiliam o bem-estar, a atergg@nmergia, reduzindo o estresse e 0s
sentimentos negativos e realmente impulsionanddsiensa imunologico. O ato de
valorizar age diretamente nos campos psicoldgifisieo das pessoas, fazendo com que
passem a produzir mais e melhor. Segundo Ulm&¥ (20):

o reconhecimento faz parte do repertério dos lideee todos eles deveriam
reservar um tempo para observar atentamente assac¢ls membros de sua
equipe. Algumas vezes, uma acdo extremamente simgpke é repetida com
freqUiéncia e verdadeiramente faz a diferenca noiamd de trabalho e passa a
ser assumida como boa.

O reconhecimento é, pois, um campo ludico que afefarodutividade da empresa,
podendo ser bom, caso o sistema seja bem utlizeskyltando em um ato de
reconhecimento produtivo, realista, conforme o s&@80, no tempo e na dosagem certa.
Caso seja mal utilizado, o ato do reconhecimentte parar uma rotina, fazendo com que
nao atue no campo psicolégico positivamente, papoando maiores problemas para o
estabelecimento.

Dessa forma, ato da hospitalidade e o endomarkstiogexpressoes diferentes que se
encaixam perfeitamente, principalmente na hotelgqua, como se sabe, € um campo
empresarial avaliado, muitas vezes, pelo servicestpdo, principalmente pela
hospitalidade prestada pelo colaborador ao cliente.
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Ha necessidade entdo de se dar uma atencao dideteram endomarketing prestado nos
empreendimentos hoteleiros, pois nesse setor, &ssima em outras empresas prestadoras
de servico, a linha de frente € a razdo pela quahpresa sera avaliada. Esse é um dos
motivos pelo qual se sugere ter uma acdo de endéletimay bem trabalhada. Treinamentos
e incentivos sdo meios pelos quais se pode dermaonltspitalidade para com os
colaboradores. Lembrando que os colaboradoresvatiser, naturalmente, se espelham e
refletem os sentimentos e as atitudes realizadaspgresa internamente, propde-se que,
por meio da acdo do endomarketing, se trabalhe spitabdade para com os
colaboradores, oferecendo-lhes um bom local dealttrab com uma atitude afetiva e
humana. Assim, havera unido e, consequentemengemaior producao.

N&o € necessario colocar a prova os colaboradpots,eles refletem no cliente o que

vivenciam; cabe primeiro conquistar os clientesrimbs, para que eles conquistem novos
clientes, trazendo uma maior média de faturamd?doa isso € necessario trata-los como
0s principais produtos, treinando-os, educand@i®entando-os, tratando-lhes da salde
e, se possivel, ajudando-lhes no tratamento ddidarisse tipo de tratamento, além de
aumentar a auto-estima do colaborador, melhoraroeua da empresa.

A hospitalidade € um campo ludico que vem acompaitha homem desde o comeco dos
tempos, em que se impuseram também as primeiraasragserem seguidas, passando
pelos povos orientais, gregos e romanos. A hogfatd vem, conforme revela a historia,

criando meios de sociabilizacdo, fazendo com quéamens trabalhem em grupos,

formando comunidades, onde cabe a cada um ajudatr@, onde se requer o pensar no
grupo e alcancar uma maior empatia. Ao observamalgovos antigos, verifica-se que

muitos sobreviveram gracas ao simples ato da agadodpitalidade, ou seja, pela

sociabilizacao realizada.

Podem-se considerar empresas as pequenas populagdes povos que vivem em
conjunto em busca de um mesmo resultado, pois esthAalerta todo o tempo, numa
guerra sem fim. Empresas também podem ser vistae ea@ércitos, que devem ser bem
geridos numa guerra econdmica, onde estdo em jegoe servicos para a conquista de
um territdrio. Torna-se de primordial importanciaservar como estdo sendo tratados
nossos soldados-colaboradores, uma vez que soldalgeeparados e mal liderados néo
chegam ao final da batalha.

Para que isso seja realizado necessita-se poér atitgpra acdo do endomarketing,
oferecendo melhor comunicacdo e atendimento ada@dor, acabando com os ruidos
internos e fazendo com que a empresa entre emnisintmu seja, fazendo com que todos
caminhem no mesmo sentido. O endomarketing € umarfenta de comunicacéo interna,
pela qual pode ser implantada a hospitalidade qmarao colaborador.

E fundamental seguir a cadeia da acolhida quensegGuillé @pud CASTELLI, 2005),

faz parte das boas-vindas, atencdo dada entreadaesta despedida, ou seja, desde o
momento da chegada do funcionéario, deve-se tratéo igualdade, humildade, sendo
acolhedor e fazendo com que se sinta como sedipeste da familia. Sugere-se a todo o
momento fazer com que o colaborador se sinta bempopcionando-lhe momentos que
podem ser definidos, segundo Jan Carlzon, comora ‘tia verdade’ — acdes e atitudes

tomadas em curto espaco de tempo que trazem malisfagdo, isto €, momentos
inesqueciveis que ficardo marcados como especieasite 0 resto da vida.

Observatorio de Inovacao do Turismo - Revista Académica 10
Volume Ill - Nimero 4 - Dezembro de 2008



Endomarketing como ferramenta para a implantacao da
hospitalidade na hotelaria Thomaz Massato Takayama Kobayashi

Vale lembrar que o endomarketing é avaliado em vedsres basicos: empatia, auto-
estima e afetividade. Assim também podem ser al@diaos valores da hospitalidade.
Essas caracteristicas sdo propostas para que pjodsam viver e sociabilizar-se com o
resto do mundo. Cabe, portanto, entender o sentnaenoutro, ser afetuoso para que isso
possa causar um sentimento de auto-estima nasage€&s0 iSso seja alcancado, tem-se a
certeza de que a hospitalidade e o endomarketraghfonplantados com sucesso.

3. Consideracoes finais

Segundo o estudo realizado, conclui-se que ha sidede de implantar-se o
endomarketing e a hospitalidade na hotelaria Iiesilque sédo duas ferramentas com
nomes diferentes, mas que se interligam por séusipios basicos.

Sao, pois, ferramentas de grande importancia gdenpanovimentar surpreendentemente
as economias da empresa, sendo um investimentio lgade facil aplicacdo. Como visto,
algumas empresas no setor hoteleiro implantaraas degamentas e alcangaram sucesso
no mercado competitivo.

Dessa maneira, torna-se importante observar, rdaniat principalmente, a importancia da
implantacdo do endomarketing e da hospitalidades, pessa atividade € fundamental a
acolhida, proporcionando-se momentos inesqueciasifdospedes e conquistando-se mais
espaco no mercado competitivo. Muitas vezes bssamde esta o erro, e esquece-se de
que ele pode estar no agir. Cabe ter em sd consrigne a satisfacdo ndo significa
felicidade: uma pessoa pode estar satisfeita estamhopalegria, mas essa alegria pode ser
fruto somente de um momento especifico de interesoep, enquanto a felicidade deve ser
compreendida como um sentimento intermitente deagées.

Urge aprimorar-se cada vez mais, por meio de dialegeunides, para poder vislumbrar e
fixar uma meta para o futuro. Melhorar sempre coajepos e treinamentos. Observar o
que ha de melhor. Saber ser humilde, aceitartarteriroduzir novidades que sejam uteis
ao ambiente hoteleiro e realizar os possiveis sd@talhes) que vao surgindo. Quem
sabe um unico detalhe — aquele insignificante detal- seja o diferencial para a

definicdo da escolha do hdspede.

No ambiente de trabalho, deve reinar a harmoniasjgeito mutuo e a irrestrita obediéncia
hierarquica, para que seja gerada a confiabilidadee os colegas, que € o amago do
sucesso e a eficiéncia da hotelaria e que transmgehospedes a tranquilidade e o bem-
estar, tornando agradabilissima a sua estada, nepsenmor tempo limitado.

Todas as questdes, com resultados positivos owmam em torno do endomarketing e da
hospitalidade, refletindo-se no grau de satisfalgibdspede que se despede.
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