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HOSPITALIDADE NO COMERCIO: UMA ANALISE DE DESEMPENHO
SOCIOECONOMICO
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RESUMO

Este projeto investiga o impacto das praticas de hospitalidade no desempenho de
empresas varejista e sua influéncia na experiéncia e fidelizagao do cliente. Focado no
Brasil, onde o setor &€ competitivo e multicultural, o estudo analisa como elementos
acolhimento, atendimento personalizado e ambiente agradavel afetam a satisfagdo do
consumidor A metodologia adota métodos mistos (Creswell, 2006), combinando
entrevistas e analise de conteudo na fase qualitativa, e questionarios na fase
quantitativa. A literatura, como Innerarity (2001) sobre ética da hospitalidade, Morrison
e O’Gorman (2008) sobre sociologia da hospitalidade, e Varotto (2018) sobre varejo
no Brasil, orienta o estudo. Espera-se identificar praticas de hospitalidade valorizadas
pelos consumidores e oferecer recomendagdes praticas para melhorar o atendimento,
aumentando a lealdade e o desempenho socioeconbmico das empresas.
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INTRODUCAO

A hospitalidade, enquanto conceito, vai além de simples praticas de acolhimento,
sendo um valor profundamente enraizado nas dimensdes antropoldgicas, socioldgicas
e histéricas que moldam as interagées humanas. Ao longo da histdria, esse conceito
tem sido presente em diversas culturas e configuragbes sociais, adaptando-se
conforme as transformacbdes sociais, econdmicas e culturais. No contexto
contemporaneo, a hospitalidade se expande para além das relagdes interpessoais,
assumindo um papel crucial em setores de servigos, especialmente no varejo, onde a
experiéncia do cliente e a fidelizacdo sdo elementos centrais para o sucesso das
organizagoes.

A globalizagdo e a diversificagao cultural presentes no mercado varejista moderno
exigem uma compreensao mais profunda das praticas de hospitalidade, ndo apenas
como uma cortesia, mas como uma estratégia essencial para criar experiéncias
significativas e agregar valor aos servigos oferecidos. O conceito de hospitalidade no
varejo € um diferencial competitivo importante, especialmente no Brasil, um pais com
grande diversidade cultural, onde as praticas de acolhimento se entrelagam com as
tradi¢cdes locais, como as influéncias indigenas, africanas e europeias, formando um
ambiente de intensa troca cultural e social. Em um cenario cada vez mais competitivo,

empresas varejistas devem investir na criagdo de ambientes acolhedores,
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capacitando seus colaboradores para que possam oferecer um atendimento
personalizado, que promova a satisfacdo dos clientes e, consequentemente, a
fidelizagao.

Daniel Innerarity (2001) e Morrison e O’'Gorman (2008) oferecem bases teodricas
relevantes sobre hospitalidade. Innerarity destaca seu carater ético, voltado a inclusao
e respeito mutuo, enquanto Morrison e O’Gorman enfatizam sua ligagao com praticas
de gestao e aspectos socioculturais no atendimento. Essas perspectivas auxiliam o
varejo a adaptar estratégias para oferecer experiéncias mais significativas aos
consumidores.

A partir dessa base tedrica, este projeto busca investigar o papel da hospitalidade no
desempenho das empresas do setor varejista, explorando como suas praticas
influenciam a experiéncia do cliente e a fidelizacdo em um ambiente competitivo e
multicultural. A pesquisa utilizara métodos mistos, combinando abordagens
qualitativas e quantitativas, para compreender as percepg¢des dos consumidores e as
praticas de hospitalidade implementadas pelos estabelecimentos. O objetivo é
fornecer insights praticos para empresas que desejam se destacar pela exceléncia no
atendimento e criar relagbes 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 relacéo entre hospitalidade e desempenho socioecondmico das empresas,
- ldentificar elementos da hospitalidade mais valorizados pelos consumidores nas
interagcdes 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 segue uma abordagem de métodos mistos, como
proposto por Creswell (2006), combinando métodos qualitativos e quantitativos para
proporcionar uma analise abrangente do fendmeno investigado. Essa integragao
permite ao pesquisador explorar tanto os dados estatisticos quanto as percepcdes e
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significados das experiéncias dos participantes, oferecendo uma compreensao mais
rica e detalhada. O método quantitativo sera utilizado para identificar padroes e
relagbes por meio de dados numéricos, enquanto a abordagem qualitativa buscara
explorar as experiéncias e dindmicas sociais envolvendo hospitalidade e varejo.

De acordo com Creswell (2006), os estudos de métodos mistos podem adotar dois
tipos principais de design: o modelo consecutivo e o modelo concomitante. O modelo
consecutivo realiza uma fase de coleta de dados (qualitativa ou quantitativa) primeiro,
com os resultados informando a préxima fase. No modelo concomitante, as
abordagens qualitativa e quantitativa ocorrem de forma simultédnea, permitindo uma
analise comparativa mais imediata.

Neste estudo, sera adotado um design de pesquisa concomitante. Na primeira fase,
sera realizado um levantamento bibliografico sobre os conceitos de hospitalidade,
varejo e desempenho das empresas, utilizando operadores booleanos para combinar
termos relevantes. Essa revisido da literatura formara a base tedrica para as proximas
etapas.

Na fase de pesquisa de campo, serdo realizadas entrevistas com gerentes de pelo
menos trés estabelecimentos do setor varejista na cidade de Embu das Artes/SP.
Também serao aplicados questionarios aos consumidores, com foco em turistas que
frequentam a regido central do municipio. A coleta de dados qualitativos sera realizada
por meio de entrevistas e analisada com o software NVivo 2000, utilizando a técnica
de analise de conteudo. Ja os dados quantitativos serao tratados com o uso de Excel
e Power B, visando identificar padrdées nas respostas dos consumidores.

A andlise dos dados sera feita separadamente nas duas abordagens, sendo
posteriormente integradas para fornecer uma interpretacdo mais robusta sobre o
impacto da hospitalidade na experiéncia do cliente e no desempenho das empresas

varejistas, conforme orientagdes de Creswell (2006).

RESULTADOS E DISCUSSOES

Os resultados esperados desta pesquisa visam oferecer uma compreensao
aprofundada do impacto das praticas de hospitalidade no setor varejista, com foco na
experiéncia do cliente e na fidelizagdo. Em primeiro lugar, busca-se identificar quais
elementos da hospitalidade, como acolhimento, atendimento personalizado e
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ambiente agradavel, influenciam mais diretamente na satisfagcdo dos clientes. Isso
permitira entender melhor como essas praticas impactam a experiéncia e o
comportamento de compra dos consumidores. A pesquisa contribuira, assim, para a
literatura académica, ampliando o entendimento sobre a intersegcdo entre
hospitalidade e comportamento do consumidor.

Além disso, espera-se que os resultados fornecam recomendacdes praticas para
empresas varejistas, com estratégias para implementar uma cultura de hospitalidade
eficaz. Através desses achados, as organizagdes poderao identificar agdes concretas
para criar um ambiente acolhedor e aprimorar o atendimento ao cliente, resultando
em maior lealdade, repeticdo de compras e fortalecimento da marca. Em ultima
analise, os insights gerados pela pesquisa tém o potencial de impactar positivamente
o desempenho socioecondmico das empresas, ao promover ndo s6 0 aumento de
vendas e rentabilidade, mas também o estabelecimento de relagdes mais fortes e
duradouras entre os varejistas e seus clientes, criando uma base sodlida para o

sucesso a longo prazo.

CONCLUSAO

Este projeto visa investigar o impacto das praticas de hospitalidade no desempenho
socioeconémico das empresas do setor varejista, focando na experiéncia do cliente e
fidelizacdo. Embora ainda em sua fase inicial, a pesquisa busca compreender como
elementos como acolhimento, atendimento personalizado e ambiente agradavel
influenciam a satisfacao e fidelidade do consumidor em um mercado competitivo como
o brasileiro.

Através de uma abordagem de métodos mistos, a pesquisa integrara dados
qualitativos (entrevistas com gestores e consumidores) e quantitativos (questionarios)
para oferecer uma visdo ampla da interagao entre consumidores e varejistas. Espera-
se identificar praticas de hospitalidade que se destacam na percepc¢ao dos clientes e
entender como essas praticas impactam seu comportamento de compra.

Os resultados da pesquisa proporcionardo recomendacdes praticas para que 0s
varejistas implementem estratégias de hospitalidade eficazes, melhorando a
experiéncia do cliente, promovendo lealdade e, consequentemente, impulsionando o

desempenho econdbmico das empresas. A integracdo dos dados qualitativos e



quantitativos permitira um entendimento mais completo, oferecendo insights
acionaveis para o setor.

Com isso, espera-se contribuir para a literatura académica sobre hospitalidade no
varejo, ao mesmo tempo que fornece solugbes que podem transformar a gestao das

empresas, melhorando suas vendas, imagem de marca e rentabilidade a longo prazo.
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