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HOSPITALIDADE E VAREJO: uma avaliacéo da hospitalidade e do
desempenho socioecondmico no setor varejista
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RESUMO

7

A hospitalidade € crucial para o desenvolvimento e o desempenho das
empresas varejistas e das comunidades em que atuam. A hospitalidade no
varejo ndo apenas influencia a experiéncia do cliente e a competitividade das
empresas, mas também pode impactar diretamente a economia local, a
empregabilidade, o desenvolvimento da comunidade e a atragdo de
investimentos e turismo. Empresas varejistas que priorizam a hospitalidade
tendem a criar lagos mais fortes com sua clientela, contribuindo para uma
maior satisfacdo do cliente, fidelizacdo e consequente impulso nos
indicadores de desempenho socioeconémico. Desta forma, a pesquisa se
propde a investigar a presenca dos elementos constitutivos de uma relagéo
hospitaleira entre o anfitrido e os clientes na constru¢cdo dos indicadores
socioeconémicos micro e macroecondmicos. Considerando a hospitalidade
como uma relacédo social, a satisfagcéo dos clientes registrada em depoimentos
contendo experiéncias memoraveis e o desempenho econémico e financeiro
das empresas aproximam os indicadores sociais e econémicos. A questéo de
pesquisa orientadora é: Qual é a relacdo entre hospitalidade, por meio de
inovagdes tecnolégicas em plataformas digitais de redes sociais, € 0
desempenho socioecondmico das empresas? E um estudo de caso Gnico da
Associacdo Brasileira do Comércio de Artigos para Festa e Correlatos
(ASBRAFE). Os dados serao coletados por meio de fontes distintas como, por
exemplo, documentos, registros em arquivos digitais/impressos e entrevista.
Apos a coleta de dados, as evidéncias serdo analisadas estabelecendo
conexdes explicitas entre os questionamentos iniciais, os dados coletados e

os resultados esperados.
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INTRODUGCAO

A hospitalidade desempenha um papel fundamental na discusséo tedrica da
inovacdo, pois promove um ambiente propicio a criatividade, colaboracao e
troca de ideias. Os conceitos anfitrido e hospede/cliente, no contexto
comercial da hospitalidade (Lashley; Morrison, 2004) aproximam-se dos
conceitos ofertante e demandante nos estudos econdmicos cujos agentes
estdo respaldados pela esséncia socioeconémica do mercado que tem por
objetivo aproximar os agentes econdmicos e satisfazer suas necessidades. A
respeito da comunicacdo nas organizacoes e as relacdes de hospitalidade
Goldenberg, Pinotti, Pozo (2016) esclarecem que um site bem estruturado é
a chave para a confiabilidade e vantagem competitiva no mercado de servi¢os
e uma comunicacdo personalizada com os clientes fortalece a relacdo de

hospitalidade.

A integracdo das praticas de hospitalidade no ambiente empresarial, na
maioria dos casos, representa uma inovacdo do tipo dois schumpeteriano,
‘Introducdo de um novo método de producédo” (Schumpeter, 1997), por
significar uma conduta diferente na forma como o outro, no papel de cliente
ou consumidor, é considerado e percebido na relacdo empresario-cliente, por
analogia a anfitrido-convidado. O empreséario anfitrido analogamente pode ser
o empresario comercial ou industrial que ao pensar em satisfazer as
necessidades do cliente/consumidor prepara seu servigo ou produto conforme
a identificagdo dos elementos constitutivos dessa necessidade. Sobretudo, a
necessidade de ser acolhido, recebido, respeitado e ser tradado com justica
em relacdo aos seus desejos. Desta forma, a pesquisa tem como perspectiva
0 Objetivo de Desenvolvimento Sustentavel (ODS) numero 12 que é
assegurar padrdes de producédo e de consumo sustentaveis até 2030, reduzir
pela metade o desperdicio de alimentos per capita mundial, nos niveis de

varejo e do consumidor.

PALAVRAS-CHAVE: Hospitalidade. Desempenho da firma. Varejo.
Indicadores socioecondmicos.
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METODO

A pesquisa adotara uma abordagem qualitativa porque empregara diferentes
alegacdes de conhecimento, estratégias de investigacao e métodos de coleta
e analise de dados com o objetivo de conhecer os processos que possibilitam
o relacionamento entre a Associacao Brasileira do Comércio de Artigos para
Festa e Correlatos (ASBRAFE) e seus associados (Creswell, 1998). O estudo
de caso é a estratégia escolhida para esta pesquisa porgue para examinar
acontecimentos contemporaneos, comportamentos que nao podem ser
manipulados, as técnicas utilizadas se constituem, na maioria dos casos, por
observacéo direta e série sistematica de entrevistas (Yin, 2005) que serao
aplicadas nesta pesquisa para atingir os objetivos propostos. Os dados serao
coletados por meio de documentos, registros em arquivos digitais e impressos

e entrevistas.
RESULTADOS E DISCUSSOES

A ABRASFE é uma associacdo, sem fins lucrativos, que representa o setor
das lojas especializadas em festas, candies e confeitaria no Brasil. O seu
principal objetivo é trabalhar pela unido e fortalecimento das lojas
especializadas em festas e pelo crescimento e profissionalizacdo do setor de
artigos para festas como um todo. Os seus associados sao lojas
especializadas em festas, candies e confeitaria e as indUstrias do setor.
Oferece aos associados acesso a todos os servigos e beneficios oferecidos

para fortalecer a performance da empresa associada.

Os associados sao constituidos de: sécio varejista, socio apoiador e sécio
colaborador. Os sécios varejistas sdo as lojas especializadas em festas,
candies e confeitaria que fazem parte da ASBRAFE e utilizam todos os
servicos. Os socios apoiadores sdo as industrias, distribuidores e outros

parceiros das lojas especializadas em festas, candies e confeitaria que
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apoiam a ASBRAFE no seu trabalho de desenvolvimento e crescimento do
mercado. Os socios colaboradores sdo 0s representantes que atendem as
lojas especializadas em festas, candies e confeitaria e que colaboram com a
ASBRAFE no desenvolvimento e crescimento do setor.

A pesquisa esta em desenvolvimento e 0s seguintes questionamentos foram
enviados a ASBRAFE:

— Em relacdo ao ODS N. 9 que trata da reducdo do desperdicio de
alimento, qual acdo a ASBRAFE ou algum associado fez nesse
sentido?

— A ASBRAFE realizou ou identificou a realizacdo de algum associado a
respeito de campanhas de conscientizacdo alertando sobre a
importancia do planejamento para evitar o desperdicio de alimentos em
eventos.

— A ASBRAFE realizou ou identificou a realizacdo de algum associado a
respeito de orientacdes para doacao, incentivando a pratica de doacéo
de alimentos que sobram apds eventos, ajudando a conectar
organizadores com instituicdes que podem receber essas doacoes.

— A ASBRAFE realizou ou identificou a realizacdo de algum associado a
respeito da formacdo e capacitacdo na realizacdo de workshops e
seminarios para capacitar profissionais do setor sobre como minimizar
o desperdicio em festas e eventos, incluindo boas praticas de
planejamento e logistica.

— A ASBRAFE realizou ou identificou a realizacdo de algum associado a
respeito de apoio a praticas sustentaveis como, por exemplo, fomento
a adocao de praticas sustentaveis entre os associados, como o uso de
fornecedores que adotem técnicas para reducao de desperdicio e que
promovam a sustentabilidade em seus produtos e servicos?

— A ASBRAFE realizou ou identificou a realizagcdo de algum associado a
respeito de diretrizes e melhores praticas no desenvolvimento de
orientacdes e diretrizes para a realizacdo de eventos, com foco na
gestdo de alimentos, minimizando excessos e promovendo O USO

consciente?
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— A ASBRAFE realizou ou identificou a realizacdo de algum associado a
respeito de eventos solidarios como, por exemplo, organizacdo de
eventos que combinem festas e acdes solidarias, onde o foco é
arrecadar alimentos ou doa-los, promovendo a conscientizacdo e 0
engajamento da comunidade?

— Como as inovacdes tecnoldgicas, em plataformas digitais de redes
sociais, contribuiram/contribuem para estreitar o relacionamento entre
a Associacdo e seus socios? E possivel afirmar que o uso destas
tecnologias impacta o desempenho socioecondmico das empresas

sOcias?

Espera-se que as respostas sejam enviadas, em conjunto, com documentos,
imagens e relatérios das acdes como forma de atender as atividades desta

pesquisa.
CONCLUSOES:

A aplicacéo eficaz de inovacgdes tecnoldgicas em plataformas de redes sociais
tem uma tendéncia de ndo apenas melhorar a comunicacao e interacdo dentro
da associacdo, mas impactar o desempenho socioecondmico das empresas
associadas, como aumento da satisfacéo do cliente, fidelizagdo, melhoria do
relacionamento, crescimento das vendas e fortalecimento da reputagcéo no
mercado. Espera-se que as a¢lOes implementadas gerem impactos positivos
nos indicadores socioecondmicos tanto para a ASBRAFE quanto para suas
empresas associadas, refletindo em um desenvolvimento mutuo e
sustentavel. Estes resultados tenderiam a consolidar a ASBRAFE como um
agente promotor de desenvolvimento socioecondmico significativo para seus

associados e para o setor como um todo.
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