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Objetivo
- Verificar no mercado brasileiro qual a percepcéo que os profissionais tem sobre a hospitalidade

nas empresas.

Metodologia

- Envio de questionario eletrénico com 12(doze) questdes.

Publico envolvido
- Tivemos 403 (quatrocentos e trés) respondentes

Periodo da pesquisa

- Agosto a Outubro 2011

Realizacao

\ - IBHE- Instituto Brasileiro de Hospitalidade Empresarial
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Perfil dos Respondentes
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Perfil dos Respondentes

Por sexo
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Perfil dos Respondentes
por cargo

Grafico: valores em %
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1) Qual o atributo que — na sua opiniéio — melhor caracteriza a hospitalidads

empresarial? (escolha apenas 1 opgéo) Gréfico: valores em %

Cumpliddade Gentileza Respeito pelo outro
Aconchego

Respeito e Conflanca continuam como os itens mais mencionados para caractenzar a hospitalidade. Demonsiram a

perda de valores fundamentais da convivéncia nos tempos atuais, inerentes a qualquer pessoa. Estes valores basicos,
\_se tornaram diferenciais. 4
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Perfil dos Respondentes
por Segmento

Saude x Outros Segmentos
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1) Qual o atributo que — na sua opiniéio — melhor caractsriza a hospitalidades
empresarial? (escolha apenas 1 opgéo)

Grafico: valores em %

Comparativo Saude com Outros
Segmentos

|| Saide
i Outros
I I iy

Acolhimento  Respeito paln Confiang¢a c¢do Curnpﬁdd:dn Bem-estar
Aconchego outro

Para os profissionais da area da saude, o entendimento de hospitalidade é bem diferente de outros
segmentos. Por ser outro tipo de relacdo, num momento da vida tdo delicado, o

4

acolhimento/aconchego € o que se espera nas relacdes.
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Melhorar o Estabelecer processos e  Ajudar na fidelizaciodo  Promover melhor Aumentar as vendas Ter mais lucro
relacionamento com o5 fluxos de informacdes de cliente relacionamento interno
clientes forma mais dara e facil

Quase nao houve diferenca de percepcao dos respondentes de um ano para o outro. Eles acreditam que toda vez que
as relacdes humanas melhoram, as empresas também se tornam melhores, ou seja, cresce o relacionamento com todos
0s envolvidos na cadela: clientes, fornecedores, colaboradores e comunidade, consequentemente, leva a busca da
fidelizacao.

Praticar a hospitalidade torna a empresa “mais humana®, o0 que aumenta a relacio com o oufro e os resulfados desta
‘“)mximidade aparecem. E a estratégia da boa convivéncia na criacdo do vinculo. /
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3) A hospitalidade € um meio, acima de gualquer outro, de aproximar pessoas e

consolidar relacionamentos. Yocé acha que isto & verdads?

]—. -—- =

Concordo plenamente Discordo plenamente

Falar do hospitalidade é falar de relacionamento. Ela permanece sendo um conjunto de valores como o

cuidado, gentileza, acolhimento que servem de referéncia para as boas relacoes sociais.
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Comentarios dos respondentes: \

“A hospitalidade transmite respeito, seguranca e aproxima as pessoas em qualquer ambiente, seja
coormporativo ou nas relacdes pessoais.”

“Porque as pessoas confiam mais umas nas outras e acabam entregando o que é mais especial dentro
delas.”

“Sou vendedor ha 15 anos, e o que vendo ndo sdo produtos ou servicos, vendo o meu relacionamento,
e isso nédo tem preco.

“Tendo hospitalidade dentro da empresa, se refletira fora e com isso aproxima mais clientes e mais
funcionarios.”

“Porque o relacionamento foma-se diferenciado. Ao trabalhar a hospitalidade, a pessoa pensa em
como servir melhor aquele que necessita de ajuda, levando em consideracdo suas necessidades,
desejos e possibilidades de resolucéo de problemas.”

“Porque com hospitalidade é possivel transmitir e conquistar a confianca na relacéo.”

“A hospitalidade abre portas para um mundo de bem-estar, aconchego e confianca.”
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4) A hospitalidade empresarial &: entregar um bom servico, ou seja, quando a

entrega acontece na hora certa, com a pessoa certa, através de padrboes

g;mhelenidna pela empresa? Gréfico: valores em %

Concordo Discordo

Quase nao houve diferenca nas respostas quando comparamos 0S anos pesquisados. As experiéncias no mercado

ainda sdo consideradas diferenciadas quando se presta um servico dentro de um padrao pré-estabelecido, basico, com

0

qual o cliente concordou ou o qual se adequou. A hospitalidade € mais que isto, ela faz com que o servico seja

Warmnte, cria expenéncia memoravel. j/






































































