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Resumo 
 
Os serviços de transportes cumprem um importante papel no desenvolvimento de destinos turísticos, por 
meio da combinação de variáveis como a oferta, qualidade, diversidade e intermodalidade do sistema de 
transportes. Em um cenário no qual perspectivas disciplinares privilegiaram historicamente o estudo de 
aspectos técnicos dos transportes, esse estudo busca analisar as relações entre hospitalidade e mobilidades 
turísticas em um contexto cultural particular. Em caráter descritivo, busca compreender como o sentido 
de acolhimento em transportes é socialmente construído. Para tanto, questiona-se como dimensões do 
conceito japonês de hospitalidade – o omotenashi – manifestam-se no sistema de serviços ferroviários do 
Japão. O principal objetivo é identificar e ilustrar como dimensões da noção japonesa de hospitalidade 
podem ser percebidas por passageiros e turistas nas experiências de mobilidade no Japão contemporâneo. 
O sistema de transporte japonês é reconhecido como um dos melhores do mundo devido à sua 
pontualidade, segurança, conforto e serviços de excelência. Tais características têm colaborado para o 
crescimento econômico e para atração de números crescentes de turistas estrangeiros, situando os 
transportes como elemento estratégico das políticas de desenvolvimento turístico do Japão. Esse estudo 
emprega como procedimentos de pesquisa a revisão de literatura no campo dos transportes turísticos e da 
hospitalidade oriental, para estabelecer parâmetros analíticos do omotenashi no transporte ferroviário. 
Com base nas dimensões do omotenashi categorizadas por Nagao e Umemuro (2012), foram coletados 
dados primários a partir de levantamentos de campo e observação participante em 19 cidades e 10 
províncias atendidas pelo sistema ferroviário japonês. Como resultado, o omotenashi foi percebido, 
sobretudo, por meio de competências de adaptação ao outro; por comportamentos de modéstia e 
casualidade; pelo estilo; pela cordialidade; pela importância dos padrões de serviços; e pela relevância 
dada à segurança nos transportes. Assim, as dimensões do omotenashi no transporte ferroviário do Japão 
representam uma aproximação entre as particularidades da hospitalidade japonesa – sobretudo, a 
inexistência de expectativa de retorno, enraizada na história da cultura do país e na tríade ambiente-
preparação-cliente (shitsurai-furumai-shikake) que conforma a lógica de prestação dos chamados ‘super 
serviços’, cada vez mais estimulados pelo interesse do Japão em se tornar uma ‘nação turística’. 
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