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Introdugao
A hospitalidade vai além de simples gestos de acolhimento, sendo um valor profundamente
enraizado nas dimensdes culturais, sociais e histéricas das interagdes humanas. Ao longo da
histdria, o conceito de hospitalidade se manifestou de diferentes formas em diversas culturas,
adaptando-se conforme as transformagbes sociais, econdmicas e culturais. No cenario
contemporaneo, especialmente no setor varejista, a hospitalidade assume um papel central,
ndo apenas nas relagdes interpessoais, mas também como uma estratégia essencial para
criar experiéncias significativas e fidelizar os clientes. A globalizagdo e a crescente
diversidade cultural no mercado varejista exigem uma abordagem mais profunda da
hospitalidade, que, hoje, é considerada um diferencial competitivo importante para as
empresas. No Brasil, um pais marcado por sua grande diversidade cultural, as praticas de
acolhimento se entrelagam com as influéncias de diferentes tradigdes, como as indigenas,
africanas e europeias, criando um ambiente Unico de constante troca cultural. Assim, a
hospitalidade no varejo ndo se limita a um simples atendimento, mas se expande para uma
estratégia que envolve entender e respeitar as diversas culturas, oferecendo um atendimento

personalizado que gera satisfagao e fidelizagdo dos consumidores.

Objetivos
O objetivo é fornecer insights praticos para empresas que desejam se destacar pela
exceléncia no atendimento e criar relagdes duradouras com seus clientes. Mas também
temos objetivos mais precisos como:
- Analisar como as praticas de hospitalidade sdo implementadas nas operagdes do setor
varejista no Brasil.
- Avaliar a relagéo entre hospitalidade e desempenho socioeconémico das empresas,
- Identificar elementos da hospitalidade mais valorizados pelos consumidores nas interagdes
com o varejo. - Examinar como a hospitalidade pode ser um diferencial competitivo no

contexto da modernizagdo do varejo e diversidade cultural.

Metodologia

A metodologia deste estudo adota uma abordagem de métodos mistos, combinando
métodos qualitativos e quantitativos para analisar a hospitalidade no varejo. O método
quantitativo sera usado para identificar padrées através de dados numéricos, enquanto o
método qualitativo explorard as experiéncias dos participantes. Sera utilizado o design
concomitante, em que as abordagens qualitativa e quantitativa ocorrem simultaneamente.

Na primeira fase, serad realizada uma revisdo bibliogréfica sobre hospitalidade, varejo e
desempenho das empresas. Na segunda fase, serdo feitas entrevistas com gerentes de
estabelecimentos varejistas e aplicados questionarios a consumidores, especialmente
turistas. A analise qualitativa sera feita com o software NVivo 2000, e os dados quantitativos
serdo tratados com Excel e Power Bl. A integragdo dos resultados das duas abordagens
fornecera uma visdo completa sobre o impacto da hospitalidade no varejo.

Resultados
Os resultados esperados desta pesquisa visam compreender o impacto das praticas de
hospitalidade no setor varejista, especialmente na experiéncia do cliente e na fidelizagao.
A pesquisa identificara os principais elementos da hospitalidade que influenciam a
satisfagdo e o comportamento de compra dos consumidores. Além disso, oferecera
recomendagdes praticas para empresas varejistas implementarem uma cultura de
hospitalidade eficaz, o que pode melhorar o atendimento ao cliente, aumentar a lealdade
e fortalecer a marca. Esses insights podem, ainda, impactar positivamente o
desempenho das empresas, promovendo maior rentabilidade e criando relagdes

duradouras com os clientes.

atraves disso vemos que por ser uma cidade turistica temos como foco buscar trazer para os
comerciantes a importancia da hospitalidade nesse meio e assim investigar como essas
praticas podem se tornar um diferencial competitivo, impactando diretamente o desempenho
das empresas na cidade. Espera-se que, ao longo do estudo, seja possivel identificar a
importancia da hospitalidade para o sucesso dos negdcios locais, especialmente em um

contexto culturalmente rico e diversificado, como o de Embu das Artes.

Conclusao

Este projeto busca investigar o impacto das praticas de hospitalidade no desempenho

socioecondmico das empresas do setor varejista, focando na experiéncia do cliente e

fidelizagdo. A pesquisa usard métodos mistos, combinando dados qualitativos

(entrevistas) e quantitativos (questionarios) para entender como elementos como

acolhimento e atendimento personalizado influenciam a satisfagdo e o comportamento

de compra dos consumidores. Os resultados fornecerdo recomendagdes praticas para

os varejistas implementarem estratégias eficazes de hospitalidade, melhorando a

experiéncia do cliente, a lealdade e, consequentemente, o desempenho econémico das

empresas. O estudo contribuird também para a literatura académica sobre hospitalidade

no varejo.
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