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Moda, Decoragéo e Design

G
Salde e Beleza

Em tempos de concorréncia acirrada e grande disponibilidade de ofertas e produtos, o relacionamento com o cliente pode ser uma
grande aposta para atrair e fidelizar clientes.

Relacionar-se através de preceitos da hospitalidade garante o diferencial para lideres e funcionarios de empresa, é o que aponta
pesquisa realizada pelo IBHE, Instituto Brasileiro de Hospitalidade Empresarial.

Tecnologia e Ciéncia

Os conceitos de relacionamento e hospitalidade estao interligados de acordo com a diretora do IBHE, Beatriz Cullen.

“Falar de hospitalidade é falar de relacionamento, de um conjunto de valores como cuidado, gentileza e acolhimento que servem de
referéncia para as boas relagdes sociais”, explica.

Viagens e Turismo

A concorréncia, intensificada pelo e-commerce, deu voz aos consumidores e a tradicional propaganda boca a boca. Gentileza,
educacédo e o atendimento individualizado contribuem para o fluxo de clientes.

Na pesquisa, realizada com 400 pessoas divididas em cargos de gerente, diretor, coordenador e analista, o respeito (34%) e a
confianca (23%) sdo apontados como caracteristicas principais para a hospitalidade eficiente. Em seguida, aparecem termos como
acolhimento (19%), gentileza (10%), ateng&o (8%), bem-estar (4%) e cumplicidade (3%).

Entre as empresas que se destacam pela hospitalidade, de acordo com pesquisa, a Fleury desponta em primeiro lugar pelo terceiro
ano consecutivo, devido ao “tratamento diferenciado”. “preocupagdo com o cliente” e “acolhimento em todos os detalhes”. Em

segundo lugar vem a Tam, pelo atendimento e confianga, e em terceiro a Unilever, associada a coeséo e ao atendimento.
Na quarta posicdo aparecem empatadas Natura, Pao de Aglcar, Porto Seguro e Hospital Israelita Albert Einstein.

“A empresa que consegue criar um ambiente hospitaleiro tem maiores chances de ser bem sucedida nas suas atividades em fungao
do “vinculo” de confianga, gentileza, atengédo e cortesia”, explica Beatriz. “A forma como percebemos uma empresa, ou seja, a
experiéncia que vivemos com ela, € marcante no processo decisorio de aquisicdo de um servigco/produto e € por isso que a
hospitalidade empresarial ja é considerada um fator de competitividade. A conquista desse diferencial ocorrera, sem sombra de
duvida, por meio das pessoas”, conclui a diretora.
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de 4,09%

ltens de supermercado, agougue e padaria
tiveram maiores altas no ano
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Eletronicos e
e-commerce puxam
alta do faturamento

Na outra ponta, antincio de aumento de IPI
provoca queda nas vendas de automoéveis

Educacéo e Cultura

empresas atinge 19%

Elevagao dos juros, da inadimpléncia do
consumidor e da inflagao dificultaram os
negoécios

Gestao e Negocios

Nokia atinge marca
de 1,5 bilhao de
modelos S40

Celular histérico foi entregue no Brasil, em
cerimdnia o presidente da Nokia e do Magazine
Luiza
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com alta de 0,25%

Alta da inflagéo contrapde queda de 0,12% de
dezembro. No acumulado , indice fecha em alta
de 4,53%

Franchising

Projeta Cursos abre
unidade no centro de
Curitiba

Projeta Cursos abre unidade no centro de
Curitiba

Educacéo e Cultura
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Leitura: Ser
Vendedor ou Estar
Vendendor

Autor Luiz Claudio Gomes da dicas para

profissionais de recursos humanos, estudantes

e vendedores

Destaques
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alta do faturamento

Na outra ponta, antincio de aumento de IPI
provoca queda nas vendas de automéveis

Noticias dos Parceiros

Portal Varejo

Franchising rumo a New York

APAS
Sao Paulo ganha sacolas reutilizaveis
gigantes

AFRAS
AFRAS abre nova etapa de programa
de Baixo Carbono

AFRAS

AFRAS abre nova etapa de programa
de Baixo Carbono
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CET implanta

desemgrego estimula Operacao Volta as

venda de imovel

Ganho real de trabalhador vai contribuir com

crescimento de 30% no crédito imobiliario
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Nokia atinge marca
de 1,5 bilhao de
modelos S40

Celular histérico foi entregue no Brasil, em
ceriménia o presidente da Nokia e do
Magazine Luiza

Revista Franquia &
.

Negocios

A revista traz reportagens, matérias, notas

e segdes para promover e divulgar o varejo

e o franchising do Brasil, ao abordar temas

para gerir, inovar e valorizar o setor que
cresce cada vez mais no pais.

Aulas

Agao pretende propiciar seguranga,

acessibilidade e melhor fluidez do transito na

volta as aulas
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Queda de

desemgrego estimula
venda de im6vel

Ganho real de trabalhador vai contribuir
com crescimento de 30% no crédito
imobiliario

Revista Varejo &
Oportunidades

A Editora Lamonica traz um importante
veiculo para o mercado de varejo: a
Revista Varejo & Oportunidades que possui

matérias especiais, entrevistas,
langamentos de produtos e servigos.
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Guia Oficial de
Franquias ABF 2011

E a publicagdo mais completa sobre redes
de franquias: retne todas as franquias
nacionais e internacionais, além de
consultores e fornecedores associados
pela ABF em todo o pais.
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