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Hospitality in motion: an analysis of omotenashi in Japanese trains
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RESUMO

A relacdo entre hospitalidade e mobilidade turistica representa um campo de estudo ainda
pouco explorado. Este artigo investiga como o omotenashi, a nocdo japonesa de hospitalidade,
se manifesta em um servico de transporte de massa, questionando de que forma suas
dimensdes sdo percebidas no sistema ferroviario do Japao. O objetivo principal é identificar e
ilustrar as praticas de acolhimento que caracterizam a experiéncia de mobilidade no pais. A
pesquisa, de natureza descritiva, utiliza como base o framework analitico de Nagao e Umemuro
(2012), que categoriza o omotenashi em doze dimensdes essenciais. A metodologia envolveu
revisdo de literatura, analise de fontes oficiais e observacdes de campo realizadas em 19 cidades
japonesas, abrangendo as principais operadoras ferrovidrias. Os resultados indicam a presenca
de seis dimensdes do omotenashi no servico, destacando-se a adaptacdo ao outro, modéstia,
estilo, cordialidade, padrdes e seguranca. Conclui-se que o acolhimento nos trens japoneses é
construido por uma fusdo entre elementos tangiveis, como pontualidade e limpeza, e aspectos
socioculturais distintivos, como a reveréncia e a cultura do siléncio, adaptando a tradicdo
hospitaleira a eficiéncia dos chamados "super servicos" contemporaneos.
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ABSTRACT

The intersection of hospitality and tourist mobility remains an underexplored field of study. This
paper examines the manifestations of omotenashi, the Japanese concept of hospitality, within
the Japanese rail transport system. The main objective is to identify and examine the welcoming
practices that characterize the mobility experience in the country. This descriptive research is
based on the analytical framework of Nagao and Umemuro (2012), which categorizes
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omotenashi into twelve essential dimensions. The methodology involved a literature review,
analysis of official sources, and field observations conducted in 19 Japanese cities, covering the
major railway operators. The results indicate the presence of six dimensions of omotenashi in
service, highlighting adaptation to other, modesty, style, cordiality, standards and safety. It is
concluded that the sense of welcome on Japanese trains arises from a blend of tangible factors,
such as punctuality and cleanliness, and unique sociocultural traits, including bowing and the
culture of silence. This integration adapts traditional hospitality to the efficiency of
contemporary “super services”.
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INTRODUCAO

A relevancia do sistema ferrovidrio para o turismo estd associada a prépria origem das viagens
modernas e a diversidade de experiéncias turisticas contemporaneas (Palhares, 2002; Di Ron3,
2002; Page, 2008). A competitividade do transporte ferroviario pode ser avaliada a partir do
equilibrio entre suas vantagens, como a fluidez no acesso a destinos e a flexibilidade para
gerenciar a demanda turistica; e seus desafios, como dificuldades técnicas, custos de
padronizacdo e a necessidade de alto fluxo de passageiros para viabilidade comercial. Essa
dindmica determina o desenvolvimento socioeconémico e turistico de um territdrio, tornando
essencial compreender como a oferta de seus servicos impacta os arranjos turisticos e os

projetos de mobilidade (Fraga, 2013).

O papel dos transportes na inducdo ao desenvolvimento de um destino turistico é determinado
por diferentes varidveis como a oferta, a qualidade, a diversidade e a intermodalidade do
sistema de transportes. Localidades acessadas de forma eficiente a partir de uma maior gama
de modais de transporte apresentardo vantagens no mercado turistico, alcangando segmentos
de passageiros e turistas considerados estratégicos. J& a decisdo e a percepgao acerca da
satisfacdo no uso de um determinado transporte no contexto das experiéncias turisticas sdo
processos complexos e que envolvem atributos interdependentes, como a diversidade de
servigos, a seguranca, o conforto, a regularidade, os precos, a velocidade, o alcance geografico,

dentre outros fatores decisivos (Lohmann, Fraga & Castro, 2013).

Em um cendrio no qual perspectivas disciplinares privilegiaram historicamente o estudo de

aspectos técnicos dos transportes, os nexos entre hospitalidade e mobilidades turisticas
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configuram um tema ainda pouco explorado e podem indicar um campo promissor de estudos
(Allis & Fraga, 2016; Allis, Castro & Fraga, 2025). Em carater descritivo, essa pesquisa busca
compreender como o sentido de acolhimento em transportes é socialmente construido em um
contexto cultural particular e questiona-se como praticas do omotenashi se manifestam no
sistema de servicos ferrovidrios do Japao. O principal objetivo é identificar e ilustrar como
dimensdes da nocdo japonesa de hospitalidade podem ser percebidas por passageiros nas

experiéncias turisticas do Japao contemporaneo.

O estudo emprega como procedimentos de pesquisa a revisdo de literatura no campo dos
transportes turisticos e da hospitalidade oriental, para estabelecer parametros analiticos do
omotenashi no transporte ferroviario. Com base nas dimensdes do omotenashi categorizadas
por Nagao e Umemuro (2012), foram coletados dados primarios a partir de levantamentos de
campo em 19 cidades e 10 provincias atendidas pelo sistema ferrovidrio japonés. As observacoes
foram sistematizadas por meio de registros, notas e diarios de campo. Por fim, foram levantados
e analisados conteudos em fontes oficiais de informacdes, como a Japan National Tourism
Organization (JNTO) e a Japan Railways Company (JR), que concorreram para compreender o

papel do omotenashi na concepgdo dos servigos de trens.

O sistema de transporte japonés é reconhecido como um dos melhores do mundo devido a sua
pontualidade, seguranga, conforto e servigos de exceléncia, situando o transporte como
elemento estratégico das politicas de desenvolvimento turistico do Japdo (Yudhistira, Firdaus &
Agushinta, 2015). Tais caracteristicas tém colaborado para o crescimento econdmico e para
atragdo de um numero crescente de turistas estrangeiros, que alcangou o patamar de 42,7
milhGes de visitantes internacionais em 2025 (JNTO, 2026). Nesse sentido, estudos que se
debrucem sobre experiéncias do transporte ferroviadrio japonés podem trazer novos olhares
sobre as relagdes entre a percepcao de acolhimento em servicos de mobilidade e o papel do
contexto cultural no qual essa percepcdo é concebida e vivenciada. Compreender o servico
ferroviario japonés oferece parametros de exceléncia e de qualidade para outras realidades,
como a brasileira. Na perspectiva tedrica, contribui com correntes de pensamento que abordam
os componentes de transporte como espacos de sociabilidade e a hospitalidade como elemento

que transforma o mero deslocamento em experiéncia turistica.
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REVISAO DE LITERATURA

A HOSPITALIDADE NA CULTURA ORIENTAL: PERSPECTIVAS SOBRE O OMOTENASHI

Todo individuo é um sujeito dialdgico, ja que o sentido de sua existéncia é dado pela coexisténcia
e interdependéncia com outros sujeitos. Partindo dessa premissa, a acepgao sobre hospitalidade
se forja na prépria histdria da cultura e, particularmente, na origem da civilizacdo urbana. Da
ideia de dever sagrado em receber o estrangeiro a dimensao coletiva da urbanidade, o conceito
de hospitalidade é atravessado por registros de diferentes ordens, que perpassam por bases
religiosas, morais, sociais e econdmicas (Salles, Bueno & Bastos, 2010). O entendimento do
significado integral da hospitalidade é desafiado por sua abrangéncia semantica e natureza
ambigua. Trata-se da compreensao dos sistemas de trocas predominantes em uma cultura e que
se constituem uma questdo antiga e atual, constantemente ressignificada e que, hoje,
contempla dominios publicos e sociais das cidades, bem como o dominio comercial de

organizacOes privadas, com destaque para os servicos turisticos (Camargo, 2021).

A hospitalidade tem como fungdo estabelecer novas relagdes ou promover as ja existentes.
Envolve a possibilidade de encontros que propiciam a troca e o beneficio matuo entre anfitrido
e héspede (Lashley, 2004). Em que pese a amplitude de leituras acerca da hospitalidade, esta
pode ser definida, em termos gerais, como o ato humano de recepcionar, hospedar, alimentar
e entreter pessoas deslocadas de seu habitat cotidiano, potencializando um repertdrio
diversificado de trocas performadas em contextos domésticos, publicos, privados ou mesmo

virtuais, referenciados por Camargo (2015) como ‘dominios da hospitalidade’.

Na sociedade ocidental, duas escolas de pensamento centralizaram o campo de estudos sobre
a hospitalidade. Por um lado, a escola francesa demonstrou maior interesse pela hospitalidade
doméstica e publica e é baseada na triade ‘dar, receber e retribuir’, enquanto matriz das
relacdes hospitaleiras. Por outro, a escola americana deu relevo a dimensdes da hospitalidade
comercial, enfatizando o contrato e trocas motivados pela prestacdo de servicos em bases
econdmicas (Camargo, 2005). No entanto, cabe ressalvar que essas linhas de pensamento ndo
se excluem. Andrade e Polo (2018) sinalizam as convergéncias entre ambas as correntes,
trazendo as raizes antropoldgicas para as praticas mercadolégicas, sem deixar de reconhecer e
respeitar as especificidades de cada abordagem. No contexto turistico, De Freitas (2020)
argumenta que os turistas valorizam tanto as atitudes hospitaleiras inatas aos anfitrides quanto

a hospitalidade comercial presente na prestacdo de servigos. Em outras palavras, a experiéncia
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positiva em viagens e sua consequente lealdade ao destino dependem tanto da hospitalidade

domeéstica quanto da hospitalidade comercial.

Contudo, a perspectiva ocidental sobre relagdes de troca humana ndo é exclusiva. Diferentes
culturas atribuem interpretacdes e praticas particulares que indicam nuances ainda mais
diversificadas sobre o entendimento e o papel da hospitalidade para as diferentes sociedades.
O conceito de hospitalidade japonesa —omotenashi—é ilustrativo dessas idiossincrasias. Embora
de origem remota, a nocao de omotenashi sofreu importante ressignificacdo e ganhou maior
visibilidade a partir de 2013, quando o pais foi selecionado como sede dos Jogos Olimpicos de
Verdo de 2020 e empreendeu um processo sistematico para atragdo de um ndimero crescente

de visitantes de outras culturas (Wada, 2015; Morishita, 2021).

Mesmo antes da sele¢do como sede dos jogos olimpicos, ja eram observadas articulages para
fomentar o turismo internacional e a melhoria da qualidade dos servicos turisticos, como a
publicacdo do Plano Basico de Promogdo da Nacgdo Turistica, em 2012 (Sganzerla & Yokoyama,
2022). Esse documento evidencia a intengdo das autoridades em associar a imagem turistica do
Japdo ao conceito de omotenashi, considerada uma caracteristica Unica dos japoneses e um

ativo diferencial para o crescimento do turismo no pais (Japan Tourism Agency, 2016).

Em sentido mais amplo, o omotenashi se fundamenta a partir de pilares imbrincados a cultura
japonesa como um todo. Segundo Bastos e Tuji (2022), o conceito vai além da relagdo comercial
e darelagdo entre anfitrido e hdspede, pois estd enraizado na cultura do Japdo ha séculos (Nagao
& Umemuro, 2012). Essas interagGes podem ser exemplificadas mediante a utilizacdo de termos
japoneses como motenasu, que significa atitude, maneira e comportamento acolhedor de uma
pessoa para com os outros; e ichigo ichie, que sinaliza a gratiddao pela chance de conhecer
pessoas e criar um ambiente e momento Unicos (Al-Alsheikh, 2014; Dennis, 2019; Morishita,
2021). Ambos os termos convergem para busca por proximidade com aquele que é recebido,
com o intuito de criar um ambiente adequado para que o servico seja executado de forma
acolhedora, unica, gentil e de coracdo (Belal, Shirahada & Kosaka, 2013; Morishita & Kosaka,

2017).

O omotenashi é caracterizado pela atengdo aos hdspedes e pela previsdo das necessidades
baseada na comunicacdo nao-verbal. Nessa perspectiva, pode ser compreendido como um

método em que se deve fazer tudo sem dizer nada. H4d uma rela¢do de cuidado e de a¢do natural,
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conforme o entendimento das intencdes entre o anfitrido e o hdspede. Diferenciar as
caracteristicas que particularizam o omotenashi frente as nocdes e praticas ocidentais de
hospitalidade é uma questdo cada vez mais debatida. Bastos e Tuji (2022) sugerem que o
omotenashi tem como pilar a atitude de oferecer algo sem esperar nada em troca. Na cultura
japonesa, essa atitude é evidente na dispensa de gorjetas em servicos de qualidade, por
exemplo. A nogdo subjetiva de ‘atender com o coragdo’, como valor cultural transmitido de
geracdo em geracdo, marcaria uma linha distintiva das hospitalidades ocidental e oriental.
Assim, o omotenashi pressupde uma conduta que transcende a mera simpatia. A polidez e a
gentileza que caracterizam os servicos japoneses se justificariam pelo prazer em agir conforme
o coragdo. Portanto, a auséncia de expectativa de retorno e a naturalidade com que ocorre nas

relacdes cotidianas seriam os diferenciais da no¢do de omotenashi.

Ogawa (2021) chama a atengdo que ha diferencas significativas entre o omotenashi percebido
pela prépria sociedade japonesa e aquele percebido pelos visitantes estrangeiros. Para os
japoneses, o omotenashi vai além do atendimento interpessoal ao cliente e representa uma
caracteristica prépria e distintiva do seu povo, uma parte de habitos didrios. Para o autor, os
estrangeiros ndo conseguem reconhecer o omotenashi integralmente e parecem priorizar a

comunicagdo com o anfitrido.

Historicamente, o omotenashi foi registrado no mais antigo livro de poemas da cultura japonesa,
0 man-yo-shu, por meio das tradicionais ceriménias do cha. As bases fundamentais desta
cerimdnia exigiam caracteristicas como modéstia, sofisticagdo, honra e cortesia (Aishima & Sato,
2015). Nagao e Umemuro (2012) explicam a origem da hospitalidade advinda de tradicGes
histéricas como a cerimdnia do cha (sadd) e a hospedagem japonesa (ryokan): o sadd é uma
cerimonia utilizada para servir um cha preparado minuciosamente em uma sala projetada
especialmente para esse fim, para estabelecer confianca mutua e uma relacdo de igualdade
entre o anfitrido e o convidado; enquanto o ryokan é caracterizado por uma experiéncia
exclusiva de hospedagem por meio da oferta de comidas, instalacdes, equipamentos ou pessoas

administrados por empresas familiares de pequeno porte.

Influenciado pela crescente abertura do pais ao mercado global, o omotenashi também vem
sendo utilizado no contexto da oferta de servigos. Neste quesito econémico, pode-se observar
a existéncia de uma forma correta de oferecer o servigo através do kata ou shikata, além da

oferta de ‘super servigos’ de qualidade que pretendem prever e satisfazer as necessidades dos
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clientes (Al-Alsheikh, 2014; Belal et al., 2013; Morishita & Kosaka, 2017). Essa caracteristica
reforca a importancia de definir padrGes e procedimentos como o shitsurai (ambiente fisico), o
furumai (preparacdo do servico e disposi¢cdo dos anfitrides a receberem os hdspedes) e o shikake
(participacgdo do cliente), assim como a necessidade de treinamento para a equipe que oferece

o servico (Al-Alsheikh, 2014).

Embora enraizada na cultura japonesa e constantemente ressignificada por novos tipos de
relacOes estabelecidas pela sociedade nipdnica, a no¢do de omotenashi compartilha o mesmo
desafio dos conceitos ocidentais de hospitalidade no que tange a sua mensuracao e formas de
avaliar sua percepcdo. Por meio de pesquisa bibliografica, entrevistas com especialistas e grupos
focais, Nagao e Umemuro (2012) propuseram uma abordagem a partir da identificacdo de 55
variaveis que constituem o omotenashi. Com base nessas variaveis e suas rela¢des, analisadas
por meio de técnicas de andlise fatorial, os autores encontraram 12 dimensdes consideradas

essenciais, conforme apresentada a seguir.

Quadro 1. Dimensodes essenciais do omotenashi
Dimensoes Descricao
Adaptagdo ao outro e  ajustes de acordo com as necessidades, situagdo, preferéncias, momento e propdsito
da outra pessoa.

Modéstia e e  senso apropriado de distancia entre o anfitrido e o convidado, considerando-se
casualidade modéstia, naturalidade e sensagdao moderada de tensdao em toda a hospitalidade.

Estilo e itens que expressam formato, estilo e estrutura do omotenashi. Indicam
caracteristicas Unicas da hospitalidade como a construgdo do ambiente, do espago,
do fluxo e dos encontros unicos na vida.

Cordialidade e o calor das pessoas, das casas, do terreno e da estacao, buscando aproveitar e fazer
uso dos produtos sazonais

Encarar um ao e anfitrido e cliente se encontram e criam uma relagdo exclusiva.

outro

Modelo e conexao

Performance
Seguranga e
protegao
Qualidade

Nao se sentir
desigual

Troca anfitrido-
convidado
lgualdade entre
anfitrido-convidado

exige um certo nivel de padrGes e manuais de estilo; a conexao pode ser
enriquecida pela cooperagdo harmoniosa de multiplos anfitrides.

aspecto de entretenimento e surpresa do omotenashi.

garante a seguranca pessoal do convidado e faz com que ele se sinta a vontade.

conceito ndo mensuravel, ndo sendo possivel medir o quanto se deve proceder para
satisfazer o convidado.
nao se deve permitir desigualdades entre os préprios convidados.

a posicdo e o papel do anfitrido e do convidado podem mudar na préxima ocasido ou
ainda na atual situagdo.
o relacionamento entre o anfitrido e o convidado devem ser de igualdade.

Fonte: adaptado de Nagao e Umemuro (2012).
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A percepgao acerca das diferentes dimensdes do omotenashi pode ser influenciada por diversos
fatores, destacando-se as possiveis maneiras como a hospitalidade oriental é idealizada,
promovida e vivenciada por turistas. H4 mais de uma década, o Japdo tem implementado
politicas com o objetivo de revitalizar a economia por meio de novas estratégias de
desenvolvimento, que incluem o fomento ao turismo. Nesse processo, observam-se incentivos
as comunidades regionais para o aproveitamento turistico de bens naturais, artes tradicionais e
herancas histdricas e culturais que se destacariam pela exclusividade da cultura japonesa (Japan

Tourism Agency, 2016).

Portanto, o conceito de omotenashi é antigo e integra o sistema cultural japonés. Porém, novas
estratégias de posicionamento do pais no cenario global tém concorrido para a emergéncia de
novas acep¢des em torno da hospitalidade japonesa. O apelo dos chamados ‘super servicos’,
caracterizados pela incontestdvel qualidade e pelo reconhecimento das expectativas dos
clientes, cria dindmicas no sistema de trocas culturais em diferentes ambitos da sociedade
japonesa. Fundamental para o desenvolvimento do turismo, os servicos de transportes
encontram nas dimensdes da hospitalidade um atributo relevante para a escolha de modais e

para a percepgao que passageiros e turistas formardo sobre esses servigos.

TRANSPORTES E DESENVOLVIMENTO DO TURISMO: O PAPEL DO MODAL FERROVIARIO

Os transportes sdo componentes inerentes a experiéncia turistica e desempenharam um papel
fundamental no desenvolvimento histérico do turismo. Palhares (2002) argumenta que o atual
padrdo da atividade turistica sé pdde ser alcangado gragas a evolugao técnica dos transportes.
Com efeito, o avanco e o aperfeicoamento de tecnologias e infraestruturas necessarias ao
deslocamento humano acompanharam os contextos sociais de cada periodo. O
desenvolvimento de destinos turisticos pode ser alavancado ou inibido em fungdo da existéncia,

qualidade, funcionalidade e diversidade dos sistemas de transportes.

Page (2008) define ‘sistema de transporte turistico’ como estrutura que incorpora toda a
experiéncia turistica de viajar em uma forma especifica de transporte. Dentro de um sistema de
transportes, uma ‘rede de transportes’ pode ser compreendida como o conjunto de ligagdes ou
conexdes (rodovias, ferrovias, rotas aéreas, maritimas e afins) e terminais de um ou mais modais

de transporte. Quando conectadas de forma eficiente, essas redes facilitam o acesso a destinos
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turisticos, induzindo o desenvolvimento regional do turismo e de outras atividades econdmicas

(Lohmann, Fraga & Castro, 2013).

La Torre (2002) lembra que o transporte é um elemento socioeconémico, que nao foi criado em
funcdo do turismo. No contexto turistico, o transporte seria um elemento ou recurso que forma
a base da distribuicdo geografica dos movimentos turisticos. Em perspectiva semelhante,
Palhares (2002) indica que os transportes turisticos podem ser entendidos como um subproduto
da atividade turistica. E uma atividade-meio compreendida por uma série de atributos que
interliga a origem de uma viagem turistica a um determinado destino (e vice-versa), que interliga
varios destinos turisticos entre si (primarios e secundarios) ou que faz com que os visitantes se

desloquem dentro de um mesmo destino.

O campo de estudos sobre transportes e turismo tem dedicado esforco consideravel para
entender os fatores que definem a escolha por um modal de transportes. Trata-se de um
processo complexo que abrange um conjunto numeroso de variaveis, destacando-se a economia
de custos e prego; velocidade; duragdo da viagem; acesso ao modal; seguranga; frequéncia;
regularidade do servi¢o; pontualidade; conforto; comodidade; alcance geografico; e qualidade

técnica e humana dos servigos (Di Rona, 2002; La Torre, 2002).

Embora inerente ao processo de escolha do modal de transportes, a no¢do de hospitalidade
apresenta nuances em suas interfaces com as mobilidades turisticas, ainda pouco debatidas
(Allis, Castro & Fraga, 2025). Cabe mencionar contribuicdes importantes, como a de Grinover
(2007) ao propor os ambitos da acessibilidade, legibilidade e identidade para analise de espagos
de passagem, como os terminais de transportes; bem como a de Lashley e Morrison (2004) que
destacam a natureza distinta do acolhimento humano e técnico, cuja dinamica entre os
dominios comercial, social e privado pode ser uma chave de leitura na compreensdo da

hospitalidade no setor de transportes.

No contexto brasileiro, um conjunto de estudos tem concorrido para uma maior aproximacao
entre os campos da hospitalidade e dos transportes no contexto turistico. Sem a pretensdo de
contemplar toda produgao, alguns destes estudos ilustram a diversidade de frentes tematicas
que surge da interagdo entre estes campos. Simon, Gastal e Santos (2014), por exemplo,
buscaram identificar sinalizadores de hospitalidade no transporte publico de Caxias do Sul (RS)

a partir das dimensGes de acessibilidade, legibilidade e identidade. Dias (2010) analisou a
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hospitalidade em terminais de desembarque da regido metropolitana de Sdo Paulo (SP), tendo
como premissa a logica de transporte de escoamento na projecao destes espacos. Kaperaviczus,
Cavenaghi e Oliveira (2020) estudaram a forma como a hospitalidade é percebida a bordo do
transporte aéreo brasileiro, identificando fatores tangiveis e intangiveis chaves para formacao
desta percepcdo. Ja Oliveira e Brusadin (2024) investigaram as relacdes de hospitalidade urbana
na perspectiva de moradores frente as transformacGes do territério de Sdo Jodo Del Rey (MG)

com o uso do complexo ferrovidrio local.

No caso do modal ferrovidrio, sua importancia para o turismo pode estar associada ao processo
histérico de configuracdo das redes ferrovidrias e seu aproveitamento atual no contexto das
viagens turisticas (Boyer, 2003). O desenvolvimento do trem como meio de transporte foi
viabilizado pela criacdo e emprego da maquina a vapor, inicialmente projetada para uso nas
fabricas e, posteriormente, adaptada para veiculos sobre rodas. Para além da dimensdo técnica,
novos habitos de viagens e perfis de viajantes surgiram, tornando as viagens mais populares e
colocando novas localidades no mapa das ferrovias que se expandiam também motivadas por

um novo fenémeno social: o turismo (Rejowski, 2002; Di Rona, 2002).

No inicio do século XX, o transporte turistico era dominado por trens e navios transoceanicos. A
partir da década de 1920, tecnologias militares foram adaptadas para fins comerciais e o trem
comegou a perder espago para outros veiculos terrestres, como o automével e o 6nibus. Essa
transformacgdo viabilizou a massificagdo do turismo, entre as décadas de 1950 e 1970,
impulsionada pela popularizagdo do automdvel em viagens domésticas e do avido nas viagens

internacionais (Palhares, 2002).

A expansdo do transporte rodovidrio impactou a tecnologia ferroviaria de formas distintas. Nos
Estados Unidos, a popularizacdo do automadvel acelerou o declinio do trem na década de 1930.
Ja na Europa, essa redugdo foi menos severa, pois a menor adesdo ao carro, a padronizacdo das
vias e a distribuicdo da populagdao urbana mantiveram a viabilidade do sistema. Contudo, o
modal ferroviario recuperou sua competitividade a partir do desenvolvimento dos trens de alta
velocidade (TAV), a partir dos anos 1960 no Japao e da década de 1980 na Europa (Palhares,
2002). O sucesso dos trens de alta velocidade (TAV), como no Japao, deve-se em grande parte a
sua dindmica operacional e comercial de realizar poucas paradas, focadas em cidades com alto
fluxo de passageiros. Além disso, a configuracdo da rede e o tipo de servico ofertado geram

diferentes impactos no desenvolvimento turistico das localidades (Fraga, 2013).
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Na gestdo de servicos de transportes turisticos, a escolha de um modal por um passageiro ou
turista contempla tanto dimensdes mensuraveis e tangiveis como fatores subjetivos que
envolvem a percepcdo dos viajantes sobre estes servicos (Page, 2008). Compreender o papel do
omotenashi na dimensdao do transporte ferroviario japonés oferece inferéncias sobre a
configuracdo, operacao e gestdao de um modal amplamente usado e que constitui, muitas vezes,

a prépria experiéncia turistica do crescente nimero de visitantes do Japao.

METODOLOGIA

Essa pesquisa consiste em uma analise de natureza descritiva (Dencker, 1998), que tem como
procedimentos de pesquisa a revisdo de literatura e a observagdo de campo. Com o objetivo de
identificar como componentes do conceito japonés de hospitalidade — omotenashi — podem ser
percebidos por passageiros e turistas no servico ferroviario do Japdo, adotou-se o framework
proposto por Nagao e Umemuro (2012), que organizaram varidveis do omotenashi em doze
dimensdes. A partir desse quadro tedrico conceitual, foram coletados dados a partir de registros

realizados em observagdes de campo e analise de informagdes em fontes oficiais.

Enquanto procedimento de pesquisa, a observacao pode ser compreendida como a analise
sistematica de uma realidade social, por meio de visitas que empregam técnicas de registro de
campo e niveis de participa¢do nessa realidade (Gil, 2008). As observagGes foram sistematizadas
em registros, notas e didrios de campo, envolvendo atividades de planejamento e uso do
sistema ferroviario. Essas atividades ocorreram no periodo de outubro a dezembro de 2023,
contemplando 19 cidades japonesas de 10 diferentes provincias atendidas pelo sistema
ferroviario. No total, foram realizadas observacGes em 5 das 6 empresas ferroviarias regionais
da Japan Railways (JR), a principal empresa ferroviaria do Japdo (Figura 1), totalizando visitas

em 6 das 7 regides geograficas do pais.
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Figura 1. Rede ferroviaria do Grupo Japan Railways (JR)
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Fonte: Japan Rail (2026).

No caso das fontes oficiais de informacgdo, buscou-se identificar a presenga do omotenashi nas
informacdes disponibilizadas para turistas e usuarios do sistema ferroviario japonés, bem como
a maneira como esse conceito é promovido em duas plataformas online: os sites da Japan
National Tourism Organization (JNTO) e da Japan Railways (JR). Os registros sistematizados por
meio da observacdo e analise de fontes oficiais permitiram elencar evidéncias das dimensdes
propostas por Nagao e Umemuro (2012), destacando os componentes do omotenashi em um
modal de transportes reconhecido por sua eficiéncia e qualidade. A figura 2 sintetiza as etapas

de pesquisa, apontando os procedimentos realizados e seus principais produtos.
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Figura 2. Procedimentos de pesquisa adotados
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Fonte: Os autores.

RESULTADOS E DISCUSSAO

O TRANSPORTE FERROVIARIO NO JAPAO: UMA BREVE DESCRICAO

A primeira secao ferroviaria no Japao foi inaugurada em 1872, conectando uma distancia de 29
km entre Shimbashi e Yokohama. Em curto espago de tempo, o surgimento do transporte
ferrovidario em massa mudou o estilo de viajar no pais, influenciando também o
desenvolvimento do turismo doméstico. Cabe destacar que a moderna industria de viagens e
turismo do Japdo se desenvolveu a partir da organizagdo, intermediagdo, transporte e
acomodagdo de excursdes escolares, enquanto atividades oficialmente planejadas e realizadas
como parte do curriculo educacional no pais. Conforme se expandiram, as ferrovias foram cada
vez mais utilizadas como simbolo de modernizacdo, poder e prestigio do governo, dando a

populagdo jovem a oportunidade de conhecer uma nova sociedade japonesa (Saimyo, 2010).

A tecnologia desenvolvida pelo Japdo para a operacdo dos trens de alta velocidade (TAV)
comecou a ser aprimorada nos anos 1930, tendo como linha piloto o trecho Tdquio—Osaka. Os
estudos para essa operagdo foram interrompidos por conta da |l Guerra e retomados em 1958,
sendo inaugurado em 1964, no contexto dos Jogos Olimpicos de Tdquio. Nesse ano, o trecho do
TAV percorria 515 km, realizando apenas 2 paradas e atendeu 31 milhdes de passageiros apenas

no primeiro ano de operagdo (Palhares, 2002). Esse trem é popularmente conhecido como

13



Yokoyama, M. H., & Juliano, T. (2026). A hospitalidade em movimento: uma andlise do omotenashi nos
trens japoneses, 18(00), e026023.
http://dx.doi.org/10.18226/21789061.v18ip026023

shinkansen e, desde sua inauguracao, tem desempenhado um papel importante nas viagens de
negocios e lazer no Japdo (Figura 3). Anteriormente, o servico convencional Limited Express
levava 6 horas e 30 minutos de Téquio a Osaka, mas o shinkansen encurtou a viagem para 3
horas e 10 minutos, permitindo viagens de ida e volta em um Unico dia entre as duas maiores
metrépoles do Japdo (Takatsu, 2007). Atualmente, esse trem consegue atingir a velocidade de
300 km/h, possui alto nivel de seguranca, inclusive com um sistema de detecc¢do de terremoto

gue automaticamente paralisa os trens para seguranca dos passageiros (Yudhistira et al., 2015).

Figura 3. Tipos de shinkansen e rede ferroviaria dos TAV no Japao

Fonte: INTO (2026).

De maneira geral, a velocidade como fator competitivo frente as demais opc¢Ges de transporte
tem sido o grande diferencial do shinkansen. Porém, a expansao desse tipo de servico também
se justifica por outros diferenciais, como a frequéncia de servicos, regularidade dos intervalos
de partida, conforto dos carros, pregcos compativeis com as necessidades dos passageiros,
integracdo modal e qualidade dos servigos a bordo e nas estagGes ferroviarias. Os TAV também
influenciaram a participacdo de outros modais de transportes das regides atendidas e o
desenvolvimento econdmico e turistico das localidades. No caso do shinkansen, foram
necessarias agOes para dispersar atividades que se tornaram ainda mais concentradas em

centros urbanos como Téquio, Nagoya e Osaka (Lohmann, Fraga & Castro, 2013).

Atualmente, o grupo JR contempla a maioria das cidades e vilas japonesas, constituindo uma
rede de trens organizada e sélida em todo o pais. Além da JR, operam empresas ferroviarias
privadas, organiza¢des governamentais locais e joint ventures de empresas privadas e governos

locais (Yudhistira et al., 2015). A extensa malha ferroviaria do Japdo interconecta quase todas as
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cidades e regides do pais com velocidade e conveniéncia. Os shinkansens e as ferrovias locais de
longa distancia geralmente tém classes diferentes com assentos reclindveis, mesas dobraveis e
servicos a bordo. Os trens japoneses sdo simbolizados pelas partidas silenciosas nas estacoes,
combinando altas velocidades e conforto; e permitindo aos viajantes deslocar-se pelo pais em
intervalos regulares. Tais viagens levam os passageiros diretamente aos centros urbanos,
economizando tempo e dinheiro gasto de um aeroporto a outro, sem necessidade de fazer

check-ins demorados (JNTO, 2026).

Vale ressaltar que as operagdes da empresa JR tém um efeito mais amplo da indugdo do
desenvolvimento turistico das regiGes atendidas. Os esforcos da operadora ferrovidria
contemplam melhorias no acesso aos terminais ferroviarios, sinergia entre as operacdes dos
trens e outras formas de acesso aos atrativos turisticos e introdugao de trens panoramicos, com
design especial. Embora os resultados do shinkansen na atracdo de novos visitantes para
algumas regides turisticas ndo sejam imediatos, as estratégias das operadoras ferroviarias fazem
parte de um conjunto de esforcos politicos e acbes coordenadas entre diferentes agentes
publicos e privados, que visam a promogado do turismo como forma de dinamizagao econémica

e territorial do Japao (Kurihara & Wu, 2016).

DIMENSOES DO OMOTENASHI NO MODAL FERROVIARIO DO JAPAO

O modelo de Nagao e Umemuro (2012) demonstrou ser uma ferramenta analitica vélida para
sinalizar particularidades do omotenashi em servigos de transportes, uma vez que seis das doze
dimensdes propostas puderam ser identificadas por meio de observa¢do de campo e de
evidéncias em canais de d6rgdos oficiais de transportes e turismo. A primeira dimensdo do
omotenashi destacada nos trens japoneses é a ‘adaptacdo ao outro’. Essa dimensdo se relaciona
a capacidade de prever e propor solucées as necessidades dos viajantes e pode ser percebida
na grande variedade de passes e cartdes de viagem que oferecem descontos conforme as
demandas por flexibilidade do passageiro e atende viagens locais, regionais ou nacionais. Como
exemplo, o Japan Rail Pass, oferecido em conjunto pelas seis empresas regionais do Grupo JR,
€ uma opg¢ao para viagens ilimitadas nos transportes da rede JR ao longo de todo o Jap3o. Esse
passe é uma oferta exclusiva para visitantes estrangeiros que viajam na condi¢do de visitante
temporario (JNTO, 2026). Além da flexibilidade, é importante mencionar a preparagdo das
estagGes ferroviarias para o atendimento de pessoas com deficiéncia. O érgdo oficial de turismo

do Japdo aponta que 95% das estacGes ferroviarias sdao acessiveis, sendo contempladas por
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tecnologias, como elevadores; e equipes qualificadas para atendimento nas estacdes e no
interior dos trens. Quando solicitado, a pessoa com deficiéncia é acompanhada por um agente
da empresa ferrovidria nos procedimentos de embarque e desembarque. Outras iniciativas
como os programas For Safe and Convenient Accessibility e Accessible Japan oferecem

informac0des prévias sobre acessibilidade nas estacdes e equipes de atendimento.

A segunda dimensao identificada corresponde as ideias de ‘modéstia e casualidade’, traduzidas
pela naturalidade com que os japoneses utilizam a linguagem formal para se comunicar com o
passageiro. O sonkeigo é uma forma de linguagem utilizada para expressar respeito e exaltar o
ouvinte. No transporte publico japonés, qualquer comunicac¢do, seja nos anuncios escritos ou
falados, seja na interagdo com os funcionarios, é realizada por meio de uma linguagem formal.
Mesmo frente a pequenos atrasos (2 ou 3 minutos), os atendentes realizam um pedido de
desculpas formal aos passageiros. Tais caracteristicas ilustram o que Nagao e Umemuro (2012)
chamam de ‘tensdo’ entre anfitrido e convidado, uma vez que o omotenashi preconiza um senso
apropriado de distancia entre as partes envolvidas e a formalidade no tratamento dispensado

reafirma as posi¢des do prestador de servigos e do passageiro.

A terceira dimensdo sinalizada refere-se ao ‘estilo do omotenashi’, elementos que expressam
formato, estrutura, ambiente e espago da hospitalidade japonesa. Essa dimensao foi observada
em caracteristicas valorizadas pelo turista estrangeiro e promovidas pelos érgaos oficiais de
turismo. Sdao exemplos o uso de uniformes por toda a equipe da operadora ferroviaria:
condutores, auxiliares, agentes da estagao, segurancas e agentes de limpeza. Suas vestimentas
geralmente sdo compostas de terno ou tailleur, chapéu e luvas brancas, cujo objetivo é passar

a imagem de limpeza, conservacao e capricho (Figura 4).

Figura 4. Uniforme e postura dos agentes dos trens japoneses

Fonte: https://mediarail.wordp‘ress.com/why-are-japanese-trains-éo-punctual/.

16



Yokoyama, M. H., & Juliano, T. (2026). A hospitalidade em movimento: uma analise do omotenashi nos
trens japoneses, 18(00), e026023.
http://dx.doi.org/10.18226/21789061.v18ip026023

Além do aspecto de apresentacdo pessoal, os funciondrios das empresas ferrovidrias possuem
o habito de fazer uma reveréncia a cada vez que chegam ao fim de um carro, antes de seguir em
frente. Quando estes estdo na plataforma, fazem uma reveréncia e ficam nesta posicdo até que
o trem passe por completo. Por sua vez, aspectos de estrutura e ambiente do estilo da
hospitalidade japonesa sdo ilustrados pela limpeza dos carros, ja que dificilmente sdo
encontrados residuos nos carros e plataformas; bem como pelo nivel de conservagao destes,
dada a inexisténcia de danos, como rabiscos ou picha¢Ges, em vidros, janelas e assentos. Ainda
na dimensdo ‘estilo’, outra caracteristica preponderante dos trens japoneses é o siléncio no
interior dos carros. Mesmo em horarios de pico, os passageiros compartilham um habito
coletivo de siléncio, comunicando-se em voz baixa e usando fones de ouvido em dispositivos
moveis. Placas e anincios em japonés e inglés indicam a necessidade de manter o celular em
modo silencioso e a proibi¢do de se falar ao telefone dentro do trem, tendo como justificativa o

respeito aos demais passageiros (Figura 5).

Figura 5. Regras de uso de dispositivos moéveis e cultura do siléncio no interior dos trens
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Fonte: Os autores.

Esses habitos e regras sociais sdo percebidos como parte da construgdo de um ambiente
agradavel, coOmodo e confortavel para os viajantes. Portanto, pode-se considerar a construgao
deste estilo de comunicagdo como parte fundamental para o omotenashi. Assim, percebe-se
uma extensa sinalizagdo por meio de placas ao longo das estagdes e dentro dos trens. Tais
sinalizagbes costumam ser traduzidas em inglés, chinés e coreano. Em cidades com

comunidades de brasileiros, notou-se também placas e anuncios em portugués. Ao longo do
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percurso, ha anlncios sobre as préximas estacdes, lado que a porta sera aberta, transferéncia

de linhas, além de regras e cuidados dentro do trem.

A quarta dimensdo evidenciada nos servicos ferroviarios japoneses foi a ‘cordialidade’. Na
perspectiva de Nagao e Umemuro (2012), cordialidade se refere ao calor das pessoas e ao senso
de lugar. A JNTO promove o turismo ferrovidrio regional, buscando valorizar as particularidades
culturais, histdricas e paisagisticas de cada regido do pais. Esses aspectos sdo materializados nos
servigos ferroviarios por meio do emprego de cores e simbolos representativas da regido e da
aparéncia particular no interior e exterior dos trens, bem como pelos trens tematicos que
destacam personagens caracteristicos de animes japoneses, como Pokemon da JR East, colocado
em operacao como forma de recuperar a estima de criancas da regido de Tohoku apds o grande

terremoto que atingiu o leste japonés, em 2011 (Figura 6).

Figura 6. Trem tematico JR East

Fonte: JNTO (2026).
A quinta dimensdo identificada sinaliza para ‘modelo e conexdo’, que se manifestam
culturalmente nas nogGes do kata e shikata, preconizando um certo padrdo na prestacao de
servigos, ou ainda, uma maneira considerada correta de oferecer um servigo (Al-Alsheikh, 2014).
Neste quesito, a malha ferrovidria japonesa é reconhecida pelo seu alto nivel de previsibilidade,
em que a pontualidade dos trens chega ao nivel de minutos. Essa rigidez garante um alto nivel
de confiabilidade nos trens, facilitando o planejamento de viagens, conexdes e troca de modais.

Os servicos sao regulares e os headways — intervalos de tempo entre os trens — sdo reduzidos

em grandes centros urbanos, embora em areas rurais os servigos possam ser mais restritos.
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Esses padrdes de servicos facilitam o planejamento da experiéncia turistica e geram o
sentimento de confianga. A importancia dos padrdes no uso do transporte ferrovidrio japonés
também pode ser identificada em canais de érgaos oficiais de turismo, que indicam ao turista as
principais regras que devem ser cumpridas no interior dos carros. As orientagdes sao normas
gerais de conduta, mas representam aspectos comportamentais considerados importantes na
cultura japonesa. Podem ser mencionadas orientagdes para nao fumar no interior dos carros;
transportar bagagens de mao de maneira correta e em local adequado; ceder lugar em assentos
prioritarios; observar carros exclusivos para mulheres; e avisar outros passageiros ao reclinar
um assento. Em viagens de longa distancia, a alimentacdo a bordo é considerada um
passatempo comum e tradicional, inclusive com diversas opg¢des de ekiben, um tipo de marmita
comumente vendida em estacdo de trem. No entanto, o consumo de alimentos em metros ou

trens locais geralmente é considerado um comportamento desagradavel pelos japoneses.

A sexta dimensdo do omotenashi presente nos servicos de trens japoneses foi ‘seguranca e
protecdo’, que se referem aos cuidados que visam criar uma sensacao de seguranca e permitir
gue o passageiro se sinta a vontade no interior dos carros e estagdes. Esta preocupacgdo se
manifesta em anuncios ao longo do percurso, alertando para trechos com curvas que podem
ocasionar pequenos desequilibrios. Outros aspectos de seguranga destacados sdo orientagdes
para identificar eventuais riscos de terrorismo, como procedimentos em caso de malas
abandonadas nos trens ou estag¢des. Por fim, os esfor¢cos em oferecer uma sensagao de prote¢ao
ao passageiro sao presenciados em regides afetadas pelo acidente nuclear de Fukushima. Nestas
regides, os trens voltaram a circular apenas recentemente e condicionados a verificacdo de
condicBes apds o terremoto e niveis de radiacdo. Devido ao baixo fluxo de passageiros, as
estacGes destas regides operam sem funciondrios locais, sendo dotadas de maquinas de

autoatendimento e aparelhos que medem o nivel de radiacdo (Figura 7).
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Figura 7. EstagGes de trem na Provincia de Fukushima

Fonte: Os autores.

Com base na proposta de Nagao e Umemuro (2012), o esquema abaixo representa os

componentes de dimensdes do omotenashi identificados nos servigos ferroviarios japoneses.

Figura 8. Elementos de dimens6es do omotenashi nos trens japoneses
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regularidade constroem o sentimento
de confianga

Orientagbes de conduta e regras

culturais para uso de transporte
amplamente divulgadas a turistas

SEGURANCA E PROTECAO

Cuidado para evitar acidentes a bordo

Atenc&o a risco de terrorismo
Atendimento ndo presencial e suporte
tecnoldgico em estagdes localizadas
em regides com niveis de radiagéo

Fonte: Os autores.

CONSIDERACOES FINAIS

Perspectivas ndao ocidentais sobre a hospitalidade colocam em cena novas nuances sobre o

sentido de acolhimento, que podem ressignificar as trocas entre os sujeitos que performam a

experiéncia turistica. O conceito de omotenashi é um elemento distintivo da sociedade

japonesa, fortemente enraizado na histdria da cultura do Japdo (Bastos & Tuji, 2022). Nas
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ultimas décadas, este pais tem fomentado a chegada de turistas internacionais como estratégia
de revigoramento econdmico de suas regides (Morishita, 2021). Neste processo, a hospitalidade
japonesa é apresentada como importante ativo turistico do pais, ao mesmo tempo em que a

crescente presenca de turistas tende a criar acepgdes diferentes sobre o omotenashi.

Este artigo buscou identificar componentes do omotenashi presentes nos servicos ferrovidrios
do Japdo, percebidos por passageiros e turistas. Para tanto, o modelo tedrico conceitual
proposto por Nagao e Umemuro (2012) demonstrou validade analitica, permitindo sinalizar seis
dimensdes do omotenashi no modal ferroviario japonés. As principais dimensdes apontam para
aspectos de adaptacdo ao outro; modéstia e causalidade; estilo; cordialidade; modelo e
conexdo; e seguranca e protecdo. Constata-se que enquanto elementos tangiveis permanecem
como importantes para a percepcdo de acolhimento nos trens japoneses, aspectos
socioculturais — como o habito de reverenciar os passageiros e o siléncio como sinal de respeito
— indicam caracteristicas da hospitalidade japonesa, que corroboram sua natureza distintiva em

relacdo aos padrdes ocidentais de acolhimento.

Na experiéncia de transporte ferrovidrio no Japdo, é interessante observar que as praticas de
hospitalidade sdo vivenciadas de forma diferenciada entre passageiros japoneses e turistas
estrangeiros. Enquanto o acolhimento sem expectativa de retorno é um marcador cultural
proprio da sociedade japonesa, o omotenashi tem se transformado em um simbolo turistico
cada vez mais valorizado por turistas ocidentais. Por certo, a oferta dos servigos de trens no
Japao é reconhecida como parametro de qualidade para modelos de transporte em todo o
mundo. Ainda que o panorama ferroviario brasileiro ilustre uma politica que priorizou
historicamente o transporte de cargas, o conhecimento sobre o papel da hospitalidade no
transporte de passageiros no Japdo pode contribuir com novas formas de conceber as
funcionalidades do transporte ferroviario, notadamente, em um cendrio em que se observam
esforcos para fomentar maior uso deste modal por meio do turismo. Estudos futuros podem
estender as reflexGes a partir de outros modais de transporte, bem como explorar aspectos de

inospitalidade recorrentes nos padrdes de mobilidade japonesa.
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