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AVALIACAO DA SATISFACAO DE CLIENTES NO NEGOCIO FOOD TRUCKS

RESUMO: O estudo buscou mensurar a satisfagao de clientes no servigo de alimentacgao fora do
lar, especificamente no contexto de um negécio de food truck. Trata-se de um estudo
quantitativo, descritivo, com uso de levantamento de campo (survey). Os dados foram coletados
por meio de questionario auto administrado, e aplicado no ambiente do negécio. A populagao-
alvo do estudo compreende os clientes que frequentaram o estabelecimento no més de outubro
de 2019, e que aceitaram voluntariamente participar do estudo, caracterizando um processo de
amostragem por conveniéncia. Os resultados indicam que o atributo limpeza € o que apresenta
maior satisfacdo dos respondentes, merecendo também destaque positivo os atributos seguranga
do local, qualidade da comida e cortesia no atendimento. J4 os atributos que apresentam menor
nivel de satisfacdo dos respondentes sdo: ambiente familiar, estacionamento e aparéncia dos
funcionarios. Estudo contribuiu para ampliar o entendimento sobre o nivel de satisfagdo dos
clientes no negocio food truck e para identificagdo de dimensdes e atributos utilizados na
mensuragao da satisfacao no contexto de alimentacao fora do lar.

Palavras-chave: Satisfacao de clientes. Avaliagdo da satisfagdo. Alimentagado fora do lar. Food

truck.

1. INTRODUCAO

Este estudo aborda o tema satisfagdo de clientes no servico de alimentagao fora do lar,
especificamente no negocio food truck. O Food truck ¢ um modelo de negocio de origem norte-
americana fundamentado na comercializacdo de alimentos em veiculos, de forma itinerante (DE
FARIAS, DA SILVA E BRANDAO, 2016). Esse modelo de negocio se difundiu de maneira
inovadora pelas capitais brasileiras.

Mudangas nos habitos alimentares dos consumidores, € o crescimento da atividade
turistica contribuiram para o crescimento dos servicos de alimentagdo fora do lar no Brasil.
Alimentar-se fora do lar ¢ hoje uma pratica comum dos brasileiros, principalmente nas grandes

cidades. Por conta disto, o setor de alimentagao fora do lar vem crescendo, inovando e criando
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novos modelos de estabelecimentos, que produzem alimentos cada vez mais atrativos,
econdmicos, praticos e convenientes (SILVA; LIMA; LOURENCO, 2015), como o segmento
food truck.

Segundo Barney e Hesterly (2011), uma das caracteristicas que atraem empreendedores
para o segmento de Food Truck ¢ o baixo custo, se comparado ao custo de um restaurante
convencional. O crescimento rapido desse segmento ¢ influenciado por varios fatores, tais
como: redes sociais, que facilitaram a divulgacao da localizagdo dos food trucks em tempo real;
qualidade e variedades de alimentos/comidas servidas (MONTEIRO; COELHO, 2015). Com
isso, a qualidade dos servicos e produtos ofertados parece ser alguns dos atributos relevantes
para os consumidores de food truck.

Na literatura de marketing, a satisfagdo do cliente ¢ um tema amplamente discutido e
sob diferentes perspectivas teoricas. A satisfacdo do cliente ¢ compreendida como uma
comparagdo entre o que ¢ esperado e as percepcdes de desempenho; uma avaliagdo continua a
respeito da habilidade de uma marca em proporcionar os beneficios que o cliente busca Radons,
Torres e Caretta; (2012). Anderson, Fornell e Lehmann (1992). definiram como uma avaliacao
global baseada em diversas experiéncias de compra e consumo, seja de bens ou servigos. Ja
Solomon (2002) a definiu como o julgamento formado durante o uso ou consumo de produto
de determinado fornecedor, sendo uma reagdo ou sentimento em relagdo a expectativa de
consumo.

Mensurar a satisfacio de clientes ¢ fundamental para as empresas. Ela pode
proporcionar uma melhor compreensao sobre o desempenho da empresa sob a perspectiva do
cliente, identificando tanto decisdes estratégicas quanto operacionais para a qualidade dos
servicos e performance do negdcio Milan, Brentano e De Toni; (2008). Clientes satisfeitos sao
mais suscetiveis a serem leais a empresa, repetindo suas compras e promoverem boca a boca
positivo com amigos e conhecidos Giacomel, Cardoso e Junior; (2019). Assim, o conceito de
satisfacdo ¢ reconhecido como uma medida de desempenho organizacional (ANDERSON,
1998), como um indicador de sucesso dos esfor¢cos mercadologicos (BABIN; GRIFFIN, 1998).
A analise de resultados de uma pesquisa de satisfacdo com clientes permite também antecipar

possiveis problemas e oportunidades de melhorias no negocio (TRIERWEILLER; et al; 2011).
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Nos servigos de comidas de rua, a satisfacdo dos clientes ¢ influenciada por varios
fatores, incluindo o cuidado com as condi¢des higi€nico-sanitdrias, a conservagdo, sabor e
aparéncia dos alimentos (Caussi; Scholz; 2017). Nesse setor, os clientes julgam a sua satisfagdo
com base em uma combinagdo de atributos. Com isso, € preciso que os proprietarios desses
estabelecimentos estejam atentos sobre quais fatores influenciam na satisfa¢do e na superagao
das expectativas dos clientes (Farias; Silva; Brandao; 2016).

Dentre os estudos ja realizados sobre o tema estdo os trabalhos de Radons, Torres e
Caretta (2012), que mensuraram o nivel de satisfacdo dos clientes com o servigo de fast food,
considerando as variaveis expectativas dos clientes, qualidade percebida, imagem, valor
percebido, reclamagdes e lealdade, que fazem parte do Indice Europeu de Satisfagdo do
Consumidor. Ha também o estudo de Giacomel, Cardoso e Junior (2019), que propuseram um
instrumento de mensuracao do nivel de satisfacao de clientes para o segmento de E-commerce
com base modelos Servqual, Servperf, Modelo Brasileiro Quali Quanti ¢ os BaroOmetros
Nacionais (Modelo Sueco, Americano e¢ Europeu), com instrumento proposto validado
empiricamente.

Na literatura, merecem destaques também os trabalhos de Loriato e Pelissari (2017), que
analisaram os atributos determinantes para os consumidores na tomada de decisao de compra
em estabelecimentos que comercializam comida de rua. Mattana (2019), que mensurou o nivel
de satisfacdo com o modelo de relacionamento digital dos clientes dos escritorios de negdcios
exclusivos do Banco do Brasil. E Milan, Eberle, Corso e Toni (2015), que abordaram a
identificagdo e avaliagdo dos principais atributos e das respectivas dimensdes da qualidade em
servicos de uma Instituicao de Ensino Superior (IES), comparando a percepgao dos alunos de
um curso de graduacao e de cursos de pos-graduagdo lato sensu quanto aos niveis de satisfacao
em relagdo aos servigos prestados, a sua possibilidade de recompra e a indicagdo a terceiros.

Apesar das pesquisas anteriores ja realizadas, avalia-se que o tema satisfacao de clientes
nao estd ainda suficientemente esclarecido, especialmente no segmento alimentacao fora do lar,
inclusive por ser uma modalidade de negocio que ganhou repercussao recentemente Radons,
Torres e Caretta; (2012). Radons; Torres; Caretta (2012) recomendam que futuras pesquisas
sobre esse tema considerem uma maior amostra, de locais diferentes e com publicos variados,

a fim de ampliar a compreensdo sobre o assunto. Sugeriram ainda a investiga¢do de outros
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segmentos que atendem o publico-jovem, pois os jovens serdo consumidores durante varios
anos e seu estudo ¢ de extrema valia para gestores e pesquisadores interessados no assunto.
Loriato e Pelissari (2017) sugeriram a ampliagdo do estudo em outros locais de comida de rua,
a fim de suprir lacunas tedricas existentes, bem como analisar seus resultados de modo a
verificar possiveis generalizagdes.

Outro argumento para o presente estudo ¢ que o setor de alimentacdo fast food tem
apresentado ascensao nos ultimos anos, justificando analisar como anda a satisfacdo de seus
clientes e quais atributos sao considerados relevantes pelos clientes (Radons; Torres; Caretta;
2012). Em 2013, 32,9% do consumo alimenticio da populagdo brasileira foi realizado fora do
lar (ABIA, 2013). As comidas de rua surgiram no Brasil como uma opgdo viavel
financeiramente, ¢ por oferecer comida diversificada e pronta para o consumo imediato
(Cardoso, Santos & Silva, 2009; Loriato; Pelissari; 2016).

Assim, decidiu-se por realizar o presente estudo com a seguinte questdo de pesquisa:
Qual a situacio da satisfacido dos clientes no food truck Pink Dog? O objetivo geral do
estudo ¢ avaliar o nivel de satisfacdo dos clientes em um modelo de negbcio food trucks.
Especificamente pretende-se: identificar na literatura as dimensdes ¢ atributos do servigo de
alimentac¢do fora do lar; mensurar a satisfacdo dos clientes. Os resultados deste estudo podem
contribuir para ampliar o conhecimento académico sobre a tematica no contexto de servico de
alimentacao fora do lar no Brasil, além de coletar evidencias sobre a situagao da satisfagao dos

clientes no segmento de negécio food truck.

2. REFERENCIAL TEORICO
2.1 SATISFACAO DE CLIENTES

A busca pela satisfagdo do cliente € tema recorrente em pesquisas académicas e motivo
de estudos em diferentes areas ligadas ao comércio e prestacdo de servigos. Chitty e Soutar
(2004) afirmam que satisfacdo do cliente ¢ resultado de uma relacdo ou comparacdo entre a
expectativa e a percepcao do cliente sobre o desempenho apresentado. Para Costa; Santana;
Trigo (2015) a satisfagdo do cliente ¢ um diferencial para as empresas, havendo a necessidade

de conhecer o comportamento, as insatisfagdes e as tendéncias dos consumidores. No passado,
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Anderson e Fornell (1994) afirmaram que a satisfacdo ¢ uma constatagdo da ligagdo entre a
capacidade de uma marca em apresentar os beneficios que o cliente espera ao longo do tempo.

Na literatura de marketing, ha diferentes entendimentos de satisfagdo do cliente,
incluindo a satisfacao especifica (ex: em relagdo a uma dada transacao) e a satisfacao acumulada
BOULDING, et al., (1993). No primeiro, o aprendizado ajusta-se para momentos pessoais ¢
momentaneo com o produto; enquanto a satisfacdo acumulada considera a relacdo, experiéncia
e relacionamento de consumo no longo prazo. Segundo Howard & Sheth (1969), a satisfagao do
cliente pode ser entendida como o sentimento intelectual do consumidor referente ao
atendimento recebido em situagdo onde um esfor¢o foi exercido para obter um servigo ou
produto.

A satisfacdo do cliente pode envolver para além da simples aquisi¢ao de um produto ou
servigo, ja que a percepcdo que o cliente terd apds o consumo estard ligada as expectativas
prévias, SANTOS e PICININ; (2012). Segundo Martins (2002), para alcancar a satisfagao total
do cliente, a empresa precisa preencher a expectativa originada pela promessa ou um direito que
o cliente acredita possuir. O cliente busca receber um produto ou servico que atenda a sua
expectativa, e estara satisfeito considerando suas emogdes e opinides sobre o servico (PARK,
2019).

A satisfacao do cliente tem efeito sobre o desempenho da organizacdo. A literatura indica
que a satisfagcdo de clientes ¢ uma medida do desempenho organizacional (Anderson, 1998), e
indicativo do desempenho mercadoldgicos, Babin e Griffin; (1998); capaz de tornar os clientes
em ativo relevante, seja através de sua retencao ou lealdade. Conforme Fornell (1992), a situacao
da satisfacdo dos clientes sdo consequéncias de decisdes passadas e predizem o desempenho
futuro.

Clientes satisfeitos sdo mais propensos a repetirem suas compras da marca, € a se
tornarem leais, inclusive disseminando uma comunicagdo boca a boca positivam GIACOMEL,
CARDOSO e JUNIOR; (2019). A pratica de pesquisa de satisfagio de clientes permite prevé
possiveis problemas e capitalizar os recursos para os atributos da marca ou produto mais
valorizados pelos clientes, TRIERWEILLER, et al; (2011). Segundo Kotler (2000), para se obter

sucesso das estratégias de marketing € preciso entender os clientes, acompanhando as mudangas
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que acontecem em suas vidas, e oferecer produtos e servigos que satisfagam suas necessidades e
expectativas.

Milan, Brentano e De Toni (2008) apontaram ainda ser essencial avaliar periodicamente
a satisfacdo dos clientes, pois isto pode possibilitar obter informagdes sobre desempenho da
empresa na perspectiva do cliente, e tomar decisdes estratégicas e operacionais que venham a
colaborar para a qualidade dos servi¢os prestados. Farias e Santos (2000) afirmaram que a
satisfacdo do consumidor tem ligacdo direta com a lealdade a marca, comportamento de
recompra, participacao de mercado e comportamento de comunicagdo boca a boca positiva pelos
clientes. Assim, a satisfagdo do cliente cumpre uma posicao relevante na decisdo de compra dos
clientes, requerendo seu entendimento e medi¢do como fator critico de sucesso nos bens de
coNnsumo e servicos.

Ha diferencas entre satisfacdo de clientes e qualidade. Quesitos que dizem respeito a
satisfacdo de clientes, muitas vezes sdo interpretados como qualidade na percepcao de gerentes,
podendo haver opinido e entendimento contrario a visdo dos clientes, ZEITHAML, BERRY e
PARASURAMAN; (1988). Anderson e Fornell (1994) ressaltaram que a qualidade deve ser
compreendida como uma competéncia essencial aos atributos do servico ou produto para
proporcionar satisfacdo ao comprador. Sabe-se também que a qualidade percebida ¢ uma fungdo
utilidade para o cliente e que esta relacionada ao nivel de desempenho fornecido. J4 a satisfacao
depende da fungao valor, a qual € definida como uma razao entre a qualidade percebida e o prego
cobrado; ou pela ligacdo entre os ganhos recebidos pelo cliente, comparado aos custos ou
dificuldades encontradas para a sua obtengdo, ANDERSON, FORNELL e LEHMANN; (1992).

Rodrigues (2003) expde que as expectativas do consumidor afetam a satisfagdo em
fungcdo de servirem como moderador no avango do processo; enquanto a performance
identificada resulta de recentes experiéncias percebidas, observando que a expectativa ¢ formada
antes da experiéncia de consumo. Assim, entende-se qualidade como a compreensao atual pelo
cliente sobre a performance de um produto ou servico; enquanto a satisfagdo ndo ¢ apenas
fundamentada na experiéncia atual, mas também em experiéncias passadas e futura, muitas vezes
adiantadas pelo julgamento do cliente em virtude das suas experiéncias acumuladas, FORNELL;

(1995).
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2.2 METODOS DE AVALIACAO DA SATISFACAO

Hé varios modelos de mensuragdo da satisfacao de clientes ou consumidores presentes
na literatura de marketing. Um método bastante citado ¢ o Net Promoter Score (NPS) de
Reichheld (2006). Esse método compreende um questionario estruturado e que classifica os
clientes entre trés tipos: Promotores, Neutros ou Detratores. Os promotores sdo aqueles que dao
nota de 9 a 10, aqueles que fazem parte dos clientes leais. Os neutros sao aqueles que dao notas
de 7 a 8, aqueles que podem mais facilmente mudar para o concorrente, se verem ofertas mais
atraentes. Os detratores sdo aqueles que ddo nota 6 ou inferior, aqueles que estdo insatisfeitos,
desleais, decepcionados com a empresa, € com potencial de criticar para amigos e colegas.

Segundo Fornell (1992), um dos modelos de mensuracdo que merecem destaque ¢ o
Barometro Sueco de Satisfagdo do Consumidor, criado em 1989 e que integrou o primeiro
indicador nacional de medicdo da satisfagdo do consumidor para o diagnostico de compras e
consumo de produtos e servigos, e que avalia 31 dos principais ramos de atividades, incluindo
130 companhias e 32 grandes industrias suecas.

Lopes, Pereira e Vieira (2009) destacaram o modelo American Customer Satisfaction
Index (ACSI), considerado um relevante parametro de afericdo da satisfagdo do cliente nos
Estados Unidos. Ele abrange trés elementos fundamentais antecedentes a satisfagdo do cliente, a
saber: qualidade percebida, expectativas e valor percebido. Segundo Bateson e Hoffman (2001),
houve esforcos de varios setores da economia norte americana (que notaram a necessidade de
mensurar a satisfagdo dos clientes através da dedicacdo conjunta das institui¢des American
Society for Quality Control e da faculdade de Administragdo da University of Michigan) para
desenvolver este Indice Norte-Americano de Satisfagdo do Cliente (American Customer
Satisfaction Index). Trata-se de um modelo bastante citado na literatura.

No Brasil, Rossi e Slongo (1998) propuseram um modelo de mensuragdo da satisfagao
de clientes, que deriva da consideracao do estado-da-arte sobre o tema, da experiéncia acumulada
pelos autores em ensino, pesquisa e consultoria e pela realizacdo de benchmarking em empresas
pioneiras e reputadas nas praticas de pesquisas no Brasil. O modelo proposto tem duas fases
distintas e bem demarcadas em termos de tempo e de método: a primeira, de natureza

exploratoria e qualitativa, ¢ conduzida com o proposito de gerar os indicadores de satisfagao,
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que fornecerdo a base para a elaboracdo do instrumento de coleta; a segunda fase, de natureza

descritiva e quantitativa, ¢ destinada a medir o grau de satisfacdo dos clientes.

2.3 SATISFACAO DE CLIENTES NO SERVICO DE ALIMENTACAO FORA DO LAR

De acordo com Menezes (2004) a concepgao de comida fora do lar teve origem em 1921
no estado do Kansas, nos Estados Unidos e este conceito chegou ao Brasil em 1952, através da
lanchonete Bob’s, pioneira no ramo de alimentacdo no Brasil. Segundo, Monteiro ¢ Coelho
(2015), com a urbanizagdo e industrializacdo da sociedade, os habitos alimentares das pessoas
se modificaram, inclusive devido a rapidez e a necessidade de facil acesso aos alimentos. Isso
colaborou também para a inser¢do da mao de obra feminina no mercado de trabalho e para a
criagdo da cultura de refeicoes fora do lar.

Consulta realizada nas bases de dados Scielo, Spell, Google Académico ¢ Redalyc
revelou a existéncia de relativamente poucos estudos sobre o tema satisfacdo de clientes na
literatura nacional no mercado de alimentacao fora do lar. Isso evidéncia a caréncia de estudos
nesse contexto, buscando compreender a situacdo da satisfacdo dos clientes e os atributos
considerados nessa avaliagdo, inclusive dada a sua importancia diante as mudangas nos hébitos
de consumo dos brasileiros.

Dentre os estudos identificados, cabe destacar o trabalho de Radons, Torres e Ceretta
(2012) que mensuraram o nivel de satisfacdo dos clientes com o servico de fast food,
considerando as variaveis referentes a expectativas dos clientes, qualidade percebida, imagem,
valor percebido, reclamagdes e lealdade, que fazem parte do Indice Europeu de Satisfagdo do
Consumidor. Os resultados evidenciam que a variavel valor percebido foi a que mais influenciou
na satisfacdo dos clientes, seguida das variaveis qualidade percebida, imagem e expectativa dos
clientes. O estudo de Loriato e Pelissari (2017) abordaram o tema atributos determinantes na
decisdo de compra e satisfagdo dos clientes de comida de rua, cujos resultados expressaram um
publico de maior poder aquisitivo, do género feminino e jovens; cujos resultados revelam que os
atributos que exercem maior influéncia na decisdo de compra sdo rapidez no atendimento, bom

atendimento, aparéncia do local e higiene dos funcionarios.
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O estudo de Siebeneichler et al. (2007) que analisou o tema satisfagdo de clientes em
restaurantes a partir de entrevistas em profundidade e cujos resultados indicam que a satisfacao
dos clientes ¢ maior em relagdo aos atributos: limpeza, localizagdo, facilidade de acesso,
qualidade dos produtos e apresentagdo pessoal dos atendentes. O estudo Da Costa e Ferreira
(2009), analisou pequenas empresas de fast food e que revelou a insatisfacdo dos consumidores
locais com os servicos de atendimento pessoal.

Por fim o estudo De Souza e Lopes (2016), que analisou os atributos do servigo de food
trucks que mais influenciam na satisfacdo dos clientes. Os resultados indicam que os itens de
avaliagdo mais positiva sdo a apresentacdo do food truck, o sabor dos alimentos servidos e a
limpeza percebida pelos usuarios. Ja os itens com menor satisfacdo dos clientes sdo: rapidez no
atendimento, relacao custo/beneficio, prego praticado e conforto do ambiente (mesas, cadeiras,
musica ambiente). Com isso, os autores recomendam que os gestores desse tipo de
empreendimento busquem melhorar o conforto geral dos usudrios, utilizando coberturas méveis,
mesas e cadeiras avulsas e algum tipo de sonorizagdo para melhorar a satisfacdo dos

consumidores.

2.4 DIMENSOES E ATRIBUTOS DA SATISFACAO DE CLIENTES NO SERVICO DE
ALIMENTACAO FORA DO LAR

Conforme Vieira e Slongo (2008), o consumidor costuma relacionar uma marca (bem ou
servico), com uma mescla de caracteristicas que tendem a destacd-lo de outras alternativas
existentes no mercado. Atributos de uma marca sdo juizos que o consumidor faz sobre a sua
performance em uma dada transagio ou consumo, ANGNES e MOYANO; (2013). E também
definido como uma data caracteristica, componente ou atividade que o produto desempenha, DE
MOURA, NOGUEIRA e GOUVEA; (2012).

No contexto de fast food, Machado, Queiroz ¢ Martins (2006) investigaram os
fundamentos da qualidade de servigos e apreciaram seis componentes da satisfacao de clientes:
alimentagdo, tangibilidade, presteza, confiabilidade, empatia e cortesia. Na dimensdo
alimentagdo, analisaram os atributos: temperatura dos produtos, cozimento/preparo e sabor

padronizado. Em tangibilidade, os atributos: uniforme dos funcionarios, instalagdes fisicas,
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eficiéncia no fornecimento de suprimentos, disponibilidade de lugares e limpeza das mesas. Em
cortesia, os atributos: educacdo dos funciondrios e seguranga na negociacdo. Em empatia,
atencao personalizada e conveniéncia do horario de funcionamento. Em confiabilidade, os
atributos: agilidade na entrega de pedidos e controle de filas. Em presteza, os atributos faltam de
funciondrios e funcionarios ocupados. Os resultados do estudo apontam como atributos mais
relevantes: uniforme dos funcionarios, agilidade na limpeza das mesas, instalagdes fisicas,
eficiéncia no fornecimento de suprimentos, disponibilidade de lugares, temperatura de produtos,
padronizacao no sabor, resolu¢ao de problemas, educacao dos funciondrios e entrega rapida de
pedidos.

Radons, Torres e Ceretta (2012) analisaram a satisfacdo de clientes e avaliaram a
satisfacdo com base em quatro atributos: satisfacdo geral com o fast food, atendimento, servigos
prestados e a percep¢do do cliente em relacdo a uma empresa de fast food considerada perfeita.
Os resultados do estudo mostram que a imagem, qualidade e o valor percebido impactam
positivamente na lealdade e nas reclamagdes dos clientes. De Souza e Lopes (2017) investigaram
os atributos que influenciam na recomendacdo e reuso pelos clientes, avaliando os atributos:
horario de atendimento, treinamento dos funcionérios, preco, agilidade no atendimento, relacao
custo-beneficio, formas de pagamento, apresentagdo do food truck, limpeza, sabor dos alimentos,
disponibilidade dos alimentos que consta no cardapio, empratamento dos alimentos, e estrutura
do ambiente. As conclusdes apontam que os atributos da configuracdo de negodcio
(custo/beneficio, conforto, apresentacdo do food truck e variedade dos pratos) sdo os que mais
induzem a intencdo de reuso do food truck e na inten¢do de recomendacdo pelos clientes.

No contexto de restaurantes, Siebeneichler et al. (2007) investigaram a satisfagdo de
clientes por meio de quatro dimensdes: ambiente interno, ambiente externo, alimentacdo e
atendimento profissional. Em ambiente interno, os atributos analisados foram tamanho do
restaurante, cozinha, saldo de refei¢des, /layout, equipamentos, banheiro, limpeza, iluminagao,
musica, cheiro, decoracdo, espago e conforto. Em ambiente externo, foram analisados os
atributos fachada, estacionamento, aparéncia, localizagao, acessibilidade, sinalizacao e imagem.
Em alimentacao, os atributos cardapio, organizac¢ao do buffet, qualidade dos pratos, apresentacao
dos pratos, tempo de espera, diversidade dos itens do cardapio, quantidade das porcdes, opgdes

de pagamento, preco cobrado, caixas, facilidade de pagamento. Em atendimento profissional, os
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atributos apresentacdo pessoal (ex: uniforme, cabelo e higiene pessoal), profissionalismo do
garcom, conhecimento do cardapio, agilidade dos atendentes, iniciativa dos atendentes,
preocupacdo em bem servir, atendimento, competéncia e circulagdo dos garcons. O estudo
aponta que os atributos considerados como mais relevantes sdo: limpeza, cardapio, atendimento,
qualidade dos pratos, preco cobrado, apresentagdo visual dos atendentes, tempo de espera,
agilidade, competéncia dos atendentes e conforto.

Angnes ¢ Moyano (2013) analisaram os atributos que contribuem para a satisfagao de
clientes a partir de entrevistas direcionadas e pela técnica incidente critico. Os resultados
apresentaram atributos ligados a sete fatores do composto mercadoldgico: produto, processo,
praga, preco, promog¢ao, pessoas ¢ ambiente. Em produto a variedade no cardapio, bebidas,
garcons, funcionarios e sobremesas foram os atributos destacados. Em pessoas, os atributos
uniforme, organizacdo, atendimento e simpatia. Em praga, foram identificados os atributos
espaco fisico, localizagdo, estacionamento ¢ infraestrutura interna. Em promocao, os atributos
musica e incidentes considerados. Em ambiente, climatizagdo, higiene, comidas, pratos,
iluminacao e banheiros foram os atributos identificados. Em processo, horario de atendimento,
agilidade e politica para fumantes. Em prego, o atributo preco/condi¢cdes de pagamento. Sendo
os atributos mais citados como mais relevantes: atendimento, localizagdo, estacionamento,
ambiente e prego/condi¢des de pagamento.

Moreira Jr, Ansuj, Oliveira e Weise (2019) analisaram a satisfacdo de clientes por meio
de quatro dimensdes (ambiente interno, ambiente externo, alimentagdo e atendimento pessoal).
Em ambiente interno, mediram os atributos tamanho/estrutura do restaurante, /ayout, banheiro,
limpeza, iluminagdo, aroma, decoragdo, conforto. Em ambiente externo, os atributos fachada,
localizagdo, acessibilidade, sinalizagdo e estacionamento. Em alimentagdo, os atributos
organizagdo do buffet, qualidade dos pratos, apresentagdo e identificacdo de pratos, tempo de
espera, diversidade de itens/menu, quantidade de porgdes, opcdes de pagamento, preco cobrado
e agilidade no acerto do pagamento. Em atendimento pessoal, os atributos apresentagdao dos
funcionarios, dominio e conhecimento sobre o menu, agilidade dos atendentes, iniciativa dos
atendentes, preocupagdo em servir bem e disponibilidade de garcons. Esse estudo aponta que as
maiores taxas de insatisfagao dos clientes estao nos atributos cheiro do ambiente, estacionamento

e decoracao interna.
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Por fim, no contexto de food truck, De Farias, Da Silva e Brandao (2017) avaliaram a
satisfacdo de consumidores através dos atributos: sabor dos temperos, aparéncia visual,
temperatura dos alimentos, higiene pessoal e aparéncia dos atendentes, utensilios para
alimentacdo, conforto da mobilia, variedade dos produtos disponivel no cardapio, cortesia no
atendimento e higiene dos alimentos. As conclusdes deste estudo apontam que a principal
motivagdo dos consumidores para ir ao food truck € a possibilidade de consumir alimentos

criativos, com facilidade e aconchego.

3. ASPECTOS METODOLOGICOS

Este estudo classifica-se como pesquisa quantitativa, descritiva e por meio de
levantamento de campo (survey). A pesquisa descritiva é, conforme Dias (2004), aquela na qual
os problemas investigados estdo bem definidos e indicada quando procura-se obter resultados
quantitativos sobre aspectos do comportamento ou caracteristicas de consumidores. Aqui, a
abordagem quantitativa foi utilizada em fun¢do da possibilidade de se obter maior abrangéncia
de respondentes, e a coleta de dados quantificaveis, SAMPIERI, COLLADO e LUCIO; (1991).
Ja o levantamento de campo, como apontado por Freitas et al (2000), envolve uma pesquisa que
pretende compreender o fendmeno de interesse, a partir de dados obtidos diretamente com os
representantes da populacao de estudo, buscando compreender suas caracteristicas ou opinides,
por meio da aplicacdo de um instrumento de pesquisa estruturado.

O objeto deste estudo ¢ a empresa Pink Dog, um estabelecimento de alimentagao fora do
lar do segmento food truck, localizado no bairro Centro Historico, no municipio de Sdo Jose, no
estado de Santa Catarina (Brasil). Trata-se de uma empresa que atua no negdcio de food truck
ha mais de 5 anos, consolidada no mercado, que carecia de uma avaliag¢do da satisfagdo de seus
clientes e que aceitou participar do presente estudo. A populagdo-alvo do estudo ¢ o conjunto de
consumidores clientes (pessoas de diferentes gé€neros, nivel de instrug¢do, renda e idade) da
empresa, mas com idade superior a 16 anos; estimada em 1.100 consumidores na data-base em
30/set/2019. J4 a amostra compreende os clientes que frequentaram o estabelecimento no més

de outubro de 2019, e que aceitaram voluntariamente participar do estudo, caracterizando um
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processo de amostragem por conveniéncia. A amostra final ¢ constituida por 154 questionarios
validos.

O método de coleta de dados € o questionario auto administrado, impresso e aplicado no
ambiente do negocio, durante o processo de atendimento/consumo. Um pesquisador treinado
entregava o formulario e solicitava a participagdo dos clientes. A coleta de dados foi realizada
durante duas semanas e procurou coletar a opinido de clientes durante os diferentes dias da
semana ¢ horarios do dia. O questionario aplicado foi estruturado em seis blocos de perguntas.
O primeiro bloco contém perguntas sobre o ambiente interno do food truck, contendo seis
variaveis: horario de atendimento, limpeza, espago para consumo, som ambiente ¢ ambiente
familiar); segundo bloco sobre o ambiente externo do food truck, com seis varidveis: tamanho
do veiculo, aparéncia do veiculo, ilumina¢ao do ambiente, seguranga do local, estacionamento e
localizagao; terceiro bloco sobre alimentagao/comida, com seis variaveis: cardapio, qualidade da
comida, sabor da comida, tempo de espera, preco e formas de pagamento; quarto bloco sobre
atendimento pessoal, com cinco varidveis: aparéncia, agilidade, cortesia, credibilidade e
competéncia; quinto bloco mensurou a satisfacdo geral por meio de uma unica pergunta: qual o
seu nivel de satisfagdo com o Food Truck Pink Dog? O bloco final contém perguntas sobre o
perfil do respondente (sexo, idade, estado civil e renda). As escalas de satisfacdo de clientes
foram elaboradas a partir dos atributos recomendados por Siebeneichler et al. (2007), Machado,
Queiroz e Martins (2006), Radons, Torres e Ceretta (2012) e De Souza e Lopes (2017). Esse
questionario foi previamente testado com 10 consumidores, e pequenas melhorias foram
realizadas, com inclusdo do item som ambiente e ajustes na redacdo de algumas perguntas. A
versao final esta disponivel no Apéndice A.

Quanto ao método de analise dos dados, utilizou-se técnicas de estatisticas descritivas
(contagem, frequéncia relativa, média e desvio padrdo) para a andlise descritiva dos resultados,
com auxilio do software Excel. J& o programa SPSS (Statistical Package for the SocialSciences),
versao 25 foi utilizado na analise da confiabilidade do questionario por meio da técnica de Alpha

de Cronbach.

4. APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS
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Esta se¢do contém a apresentacao e analise dos resultados da coleta de dados. De inicio,
faz uma breve descri¢ao da empresa objeto de estudo (Food Truck Pink Dog), depois apresenta
os resultados da analise de confiabilidade da escala de mensuragdo utilizada; em seguida
apresenta o perfil da amostra do estudo e, por fim, apresenta os resultados da pesquisa de

satisfacdo realizada.

4.1 CARACTERIZACAO DA EMPRESA (OBJETO DE ESTUDO)

O caso estudado ¢ o negocio Food Truck Pink Dog, fundado em 2012. Trata-se de uma
empresa de pequeno porte, localizada no bairro Centro Historico da cidade de Sao José, Estado
de Santa Catarina (Brasil). A empresa tem 4 funcionarios (chapeiro, atendente, caixa e motoboy)
e a proprietaria que se envolve também em atividades administrativas, financeiras e marketing
do negodcio. Hoje a empresa possui apenas uma unidade (carro de comida), mas tem planos de
expansao para 2020. Além do atendimento no ponto fixo, o Pink Dog participa mensalmente de
eventos, incluindo o “Beira-Mar em movimento”, a “Feira da freguesia” e outros eventos
tematicos que ocorrem na regido da Grande Florianopolis. Nesse negocio, a facilidade de acesso
aos clientes e o tempo no preparo dos alimentos sao exemplos de pontos positivos que fazem os
clientes retornarem ao estabelecimento.

A missdo do Pink Dog é: “satisfazer os clientes oferecendo alimentos de 6tima qualidade
e preco justo, proporcionando um ambiente familiar, limpo e organizado.”. A sua visdo
organizacional é: “ser referéncia no ramo alimenticio, disponibilizando produtos de qualidade
constantemente, e se tornar um dos maiores Food Truck da regido de Sao José, em Santa
Catarina”. Ja seus valores/principios organizacionais sao: exceléncia no atendimento, respeito e
ética no relacionamento com clientes, sustentabilidade ambiental, atendimento profissional e
equipe comprometida com o crescimento.

O Pink Dog tem como publico-alvo homens e mulheres de todas idades, casados e
solteiros, e todas classes sociais. A sua localizagdo foi estrategicamente pensada, buscando a
tendéncia de consumo de lanches na regido. O setor de food truck demanda por pregos justos,
atendimento agil e adaptavel diante dos diversos tipos de consumidor, assim como uma

qualidade dos produtos. Os principais produtos oferecidos pelo Pink Dog sdo: Pink X Salada,
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Pink X Egg, Pink X Calabresa, Pink X Bacon, Pink X Galinha, Pink X Hamburguer e seu carro

chefe o Pink Dog; todos os lanches sdo acompanhados de batata frita.

4.2 RESULTADOS DA ANALISE DA CONFIABILIDADE DA ESCALA

A Tabela 1 apresenta os resultados da andlise de confiabilidade das escalas de
mensuragao utilizadas, a partir da técnica de estatistica Alpha de Cronbach. Conforme Malhotra,
Birks e Wills, (2013), uma escala de pesquisa ¢ confiavel quando ¢ capaz de mensurar
consistentemente ao longo do tempo o fenomeno para o qual foi projetado.

Os resultados de valores de Alpha de Cronbach (o) devem variar entre 0,6 a 0,9 para
serem aceitos. Na escala de mensuragao do presente estudo, o coeficiente alfa (o)) da escala total
¢ 0,96, sendo o valor minimo das 5 dimensdes analisadas ¢ 0,82. Assim, indicam que a escala de
mensuragao utilizada pode ser considerada confiavel, pois atendem ao nivel de confiabilidade

aceitavel, conforme parametros de Hair Jr. et al. (2017).

Tabela 1. Resultados da analise de confiabilidade da escala

Dimensao/escala Itens |Alfa Cronbach

Ambiente interno 5 0,82
Ambiente externo 6 0,84
Alimentagdo/comida 6 0,84
Atendimento pessoal 5 0,96
Escala total 23 0,96

Fonte: Elaboragdo do autor (2019)
4.3 PERFIL DA AMOSTRA

A Tabela 2 apresenta o perfil da amostra do estudo, incluindo os 154 clientes que
consumiram no estabelecimento no periodo da pesquisa, em termos de sexo, idade, estado civil
e renda. A maioria dos clientes pesquisados (57,8%) € do sexo masculino e 39% deles sdo do
sexo feminino. Quanto & idade, predomina clientes da faixa etaria de 18 a 35 anos,
correspondendo a 35,1% dos pesquisados; seguidos de clientes entre 26 a 35 anos (33,1%).
Quanto ao estado civil, a mostra ficou divido entre solteiros e casados, sendo 56,5% de solteiros
e 42,2% casados. Sobre a renda, 29,2% deles tem renda média mensal de até R$1.254,00; 41,6%
deles tem renda de R$1.255,00 a R$2.004,00; 24,1% deles com renda de R$2.005,00 a
R$8.640,00.
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Tabela 2. Perfil da amostra do estudo

Caracteristicas Contagem %
Sexo Masculino 89 57,8%
Feminino 60 39,0%
Outros 5 3,2%
Idade Menor 18 anos 15 9,7%
18 - 25 anos 54 35,1%
26 - 35 anos 51 33,1%
36 - 45 anos 20 13,0%
46 - 60 anos 10 6,5%
Mais de 60 anos 4 2,6%
Estado civil |Solteiro 87 56,5%
Casado 65 42,2%
Outros 2 1,3%
Renda Até R$1.254 45 29,2%
De R$1.255 a R$2.004 64 41,6%
De R$2.005 a R$8.640 37 24,1%
De R$8.641 a R$11.261 2 1,3%
Acima de R$11.261 6 3,9%

Fonte: Elaboragdo do autor (2019)
4.4 RESULTADOS DA AVALIACAO DA SATISFACAO DE CLIENTES

A Tabela 3 apresenta os resultados de satisfacdo dos clientes com relagdo a dimensao
ambiente interno, incluindo percentuais por item da escala de mensuracdo, média aritmética e
desvio padrdo. Essa dimensdo tem as variaveis: horario de atendimento, limpeza, espaco para

consumo, som e ambiente familiar.

Tabela 3. Resultados da dimensdo ambiente interno do Food Truck Pink Dog

Atributos 1 2 3 4 5 6 7 |Média|DP
Horario de atendimentio 0,0% | 0,0% | 0,0% | 11,7% | 3,9% | 31,2% | 53,3% | 6,3 |1,0
Limpeza (higiénico-sanitaria) 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 4,5% | 10,4% | 85,1% | 6,8 |0,5
Espago para consumo (mesas e bancos) [ 0,0% | 0,0% | 1,3% | 0,7% | 34,4% | 9,7% | 53.9% | 6,1 |1,0
Som (musica ambiente) 3,9% [ 0,0% | 1,3% |31,8% | 3,3% | 9,8% | 50,0% | 5,6 [1,7
Ambiente (familiar/agradavel) 0,7% | 0,0% | 26,6% | 3,2% | 5,8% | 14,9% | 48,7% | 5,5 |1,7

Fonte: Elaboragio do autor (2019)

No horério de atendimento, a média alcancada € 6,3, predominando as notas 7 (53,3%) e

6 (31,2%), ou seja, hd um elevado nivel de satisfacdo dos respondentes. No atributo limpeza, o
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atributo com maior média de satisfacao (6,8), cerca de 85,1% dos respondentes assinalando a
nota maxima da escala (7). No espago para consumo, a média de satisfacdo ¢ 6,1 e predominam
as notas 7 (56,9%) e 5 (34,4%). Quanto ao som ambiente, a média alcancada ¢ 5,6, sendo 50%
dos pesquisados assinalaram nota 7 e 31,8% deles nota 4. Por fim, o quesito ambiente familiar
apresentou a menor média de satisfacdo (5,5), tendo 48,7% dos respondentes apontando nota 7;
14,9% deles nota 6; e 26,6% deles apontaram a nota 3. O desvio padrao esta ligeiramente elevado
nas variaveis som ambiente (1,7) e ambiente familiar (1,7).

A Tabela 4 apresenta o os resultados da satisfacdo dos pesquisados com a dimensao
ambiente externo. Essa dimensdo ¢ composta pelas variaveis/atributos: tamanho do veiculo,
aparéncia do veiculo, iluminagao do ambiente, seguranga do local, estacionamento e localizagao.
No atributo tamanho do veiculo, a média alcangada ¢ 6,2; predominando as notas 7 com 47,4%
e a nota 6 com 26,9%. Na aparéncia do veiculo, 56,5% dos respondentes assinalaram a nota
maxima 7 e 35,1% deles a nota 6, e obteve a média de 6.3. A iluminagdo do ambiente obteve a
média 6,0, tendo grande parte dos respondentes assinalado a nota 7 (39,6%), a nota 6 (26,6%) ¢
anota 5 (28,6%). O atributo seguranca do local merece destaque, pois obteve a maior média de
satisfacao (6,5), onde 63,6% dos respondentes apontaram a nota maxima 7, e 23,4% deles a nota
6. O estacionamento obteve a menor média de satisfagao (5,8), sendo que 46,1% dos pesquisados
deram nota 7; 17,5% nota 6 e 33,8% deles nota 4. Por fim, o atributo localizagao, que ficou com
média 6,1, sendo que 53,9% dos respondentes deram nota 7 e 31,8% deles deram nota 5. Cabe
destacar que o desvio padrao esté ligeiramente elevado nos atributos aparéncia do veiculo (1,2),

estacionamento (1,4) e localizagdo (1,2).

Tabela 4. Resultados da dimensdo ambiente externo do Food Truck Pink Dog

Atributos 1 2 3 4 5 6 7 |Média|DP
Tamanho do veiculo 0,0%(0,0%)0,0%| 4,6%]20,1%|27,9%|47,4%| 6,2 [0,9
Aparéncia do veiculo (cor/visual) |0,0%]5,8%(0,0%| 1,3%| 1,3%|35,1%(56,5%| 6,3 |1,2
Iluminagdo do ambiente 0,0%(0,0%)0,0%| 5,2%]28,6%26,6%|39,6%| 6,0 |1,0
Seguranga do local 0,0%]0,0%]0,0%| 3,3%| 9,7%]|23,4%|63,6%| 6,5 [0,8
Estacionamento 0,0%(0,0%)0,7%]33,8%| 2,0%|17,5%|46,1%| 5.8 |14
Localizagdo (facilidade de acesso) |2,0%0,0%]|1,3%| 1,3%]31,8%| 9,7%]|53,9%| 6,1 |1,2

Fonte: Elaboragao do autor (2019)
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A Tabela 5 apresenta os resultados da dimensao alimentagdo/comida. Essa dimensdo ¢
composta pelas varidveis: cardapio, qualidade da comida, sabor, tempo de espera, preco e formas
de pagamento. No atributo cardapio, a média de satisfagao ¢ 6,2, ¢ predominam as notas 7
(47,7%) e 6 com 39,0% dos respondentes. Merece destaque o atributo qualidade da comida, onde
72,7% dos respondentes deram nota maxima 7 e 18,2% deles nota 6, alcancando a média de 6.6
(a maior média na dimensdo). Ja sabor da comida obteve a média 6,3, tendo grande parte dos
respondentes apontando a nota 7 (46,8%) e a nota 6 (42,2%). No tempo de espera, 50,0% dos
respondentes apontaram nota 7; 36,4% deles nota 5, e a média de satisfagdo ¢ 6,1. No preco, a
média de satisfacdo ficou 6,2, sendo que 50,7% dos respondentes deram nota 7; 18,8% deles
nota 6 ¢ 29,2% deles nota 5. Por fim, no atributo formas de pagamento, a média alcangada ¢ de
6,2, sendo que 47,4% dos respondentes deram a nota 7 e 40,3% a nota 6. Aqui todas as variaveis
mensuradas apresentam desvio padrdo em nivel aceitavel, ou seja, no limite inferior a 20% da

escala de mensuragao.

Tabela 5. Resultados da dimensdo alimentacdo/comida da Food Truck Pink Dog

Atributos 1 2 3 4 5 6 7 |Média|DP
Cardapio (variedade de comida e bebida) |0,0%]0,0%|2,6%|1,3%| 8,4%]|39,0%|48,7%| 6,3 {09
Qualidade da comida 0,0%(0,0%|0,0%]|2,0%| 7,1%]|18,2%|72,7%| 6,6 [0,7
Sabor/tempero da comida 0,0%]0,0%]0,0%]2,0%| 9,1%(42,2%|46,8%| 6,3 (0,7
Tempo de espera da comida 0,0%10,0%]0,0%]|3,3%]36,4%| 10,4%]50,0%| 6,1 (1,0
Preco (custo-beneficio) 0,0%(0,0%|0,0%] 1,3%]29,2%] 18,8% 50,7%| 6,2 [0,9
Formas (opg¢des) de pagamento 0,0%]0,0%]0,0%]5,2%| 7,1%(40,3%|47,4%| 6,3 (0,8

Fonte: Elaboragdo do autor (2019)

A Tabela 6 apresenta os resultados da dimensdo atendimento pessoal. Essa dimensao ¢
composta pelas varidveis: aparéncia, agilidade, cortesia, credibilidade e competéncia. O atributo
aparéncia obteve média de satisfacdo 5,7; predominando as notas 7 (45,5%) e 4 (35,1%). A
agilidade obteve média 5,9; 52,6% dos respondentes assinalaram a nota maxima 7 e 31,2% deles
anota 4. Em cortesia, a média alcancada ¢ 6,5, sendo este o atributo desta dimensao com maior
quantidade de respondentes em nota 7 (53,9%) e nota 6 (44,2%). Em credibilidade, 48,7% dos
respondentes deram nota 7; 31,2% deles deram nota 4, e a média de satisfacao ¢ 5,8. Por fim, em
competéncia, a média alcangada ¢ 5,8, sendo que 46,1% dos respondentes assinalaram nota 7,

17,5% deles nota 6 e 33,8% deles a nota 4. Cabe assinalar que o desvio padrdo esté ligeiramente
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elevado nas varidveis aparéncia pessoal (1,4), agilidade no atendimento (1,4) e

competéncia/conhecimento (1,4).

Tabela 6. Resultados da dimensdo atendimento pessoal do Food Truck Pink Dog

Atributos 1 2 3 4 5 6 7 |Média|DP
Aparéncia (vestimenta/higiene pessoal) |0,0%]0,0%|0,0%]35,1%]3,9%| 15,6%|45,5%| 5,7 |1,4
Agilidade (prontiddo) 0,0%(0,0%]0,0%]31,2%]4,6%| 11,7%|52,6%| 5,9 |1,4
Cortesia (gentileza) 0,0%(0,0%)0,0%| 0,0%]2,0%|44,2%]53,9%| 6,5 |0,5
Credibilidade (confianga) 0,0%(0,0%]0,0%]31,2%| 5,8%| 14,3%|48,7%| 5,8 |1,3
Competéncia (conhecimento) 0,0%10,0%|0,7%|33,8%]2,0%|17,5%|46,1%| 5.8 |14

Fonte: Elaboragdo do autor (2019)

Por fim, o Grafico 1 apresenta os resultados da avaliagdo geral da satisfacdo com o Food
Truck Pink Dog. Observa-se que, de maneira geral, quase totalidade dos respondentes estdo
satisfeitos com o negocio; dos 154 respondentes, 58,4% deles apontam que estdo totalmente

satisfeitos dando nota 7 e 39,0% deles apontaram nota 6.

Grafico 1. Resultados da avaliagdo geral da satisfacdo com o Food Truck Pink Dog
70%

60% 58,4%
(]

50%

39,0%
40%

30%
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10%
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0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
0%
1 2 3 4 5 6 7

Fonte: Elaboragio do autor (2019)

5. CONSIDERACOES FINAIS
O presente estudo analisou a avaliacao da satisfacdo de clientes no negocio Food Truck

Pink Dog. Para tanto, um levantamento de campo foi realizado para identificar a satisfagdao dos
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clientes com relacao as 4 dimensdes selecionadas, sendo ambiente interno, ambiente externo,
alimentagdo/comida e atendimento pessoal, e foi medido a satisfacdo geral com o negdcio.

Os resultados mostram o perfil dos clientes do Food Truck Pink Dog. A maioria deles
pertence ao género masculino, sao pessoas solteiras e casados, ¢ a faixa etaria predominante ¢ de
18 a 35 anos; a maioria dos respondentes sdo os estratos econdmicos “D” e “E”, segundo
parametros do IBGE. Se sabe que alguns atributos exercem mais influéncia que outros na
satisfacao dos clientes. Foi identificado como o atributo limpeza ¢ relevante, pois ¢ o que
apresentou maior média de satisfagao dos respondentes. Merecem também destaque, com boas
médias de satisfacdo, os atributos: seguranga do local, qualidade da comida e cortesia no
atendimento.

Alguns pontos criticos merecem ser observados pelos gestores do negocio Food Truck
Pink Dog, pois apresentaram menores niveis de satisfacdo: ambiente familiar, estacionamento e
aparéncia dos funcionarios, devendo estes aspectos serem melhor analisados e identificados
possibilidades de melhorias. De maneira geral, quase totalidade dos respondentes estdo
satisfeitos com o negocio, pois apenas 2,6% deles assinalaram nota inferior a 6, na escala de
mensuragao utilizada.

Como limitagdo do estudo, considerando que a amostragem € por conveniéncia (nao
probabilistica) tem-se que os resultados obtidos ndo podem ser generalizados para o conjunto de
clientes do negocio Food Truck Pink Dog, e estdo restritos ao estabelecimento estudado. Além
disso, o estudo analisou apenas os niveis de satisfacdo dos respondentes, nao identificando a
importancia dos atributos nem os fatores determinantes da satisfagdo dos clientes. Assim, para
pesquisas futuras sugere-se a ampliagao deste estudo em outros estabelecimentos de food truck
e para outros tipos de negdcios de comida de rua, como restaurantes e lanchonetes. Sugere-se
ainda que futuros estudos analisem ainda a importancia de dimensdes e atributos analisados e

que identifiquem os fatores determinantes da satisfacdo dos clientes do negdcio food truck.
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APENDICE A - INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS
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Prezado cliente,
Gostariamos de saber sua opinido sobre nossos servigos.
Favor avalie a sua satisfagdo emrela¢do aos nossos atributos abaixo, atribuindo nota de 1 a 7.
Assinale um "x". Muito obrigado.
Totalmente Totalmente
Insatisfeito Satisfeito
AMBIENTE INTERNO DO FOOD TRUCK 1 2 3 4 5 6 7
Horario de atendimento
Limpeza (higiénico)
Espago para consumo (mesas e bancos)
Som (musica ambiente)
Ambiente (familiar/agradavel)

AMBIENTE EXTERNO DO FOOD TRUCK 1 2 3 4 5 6 7
Tamanho do veiculo
Aparéncia do veiculo (cor/visual)

[luminagdo do ambiente

Seguranca do local
Estacionamento

Localizagdo (facilidade de acesso)

ALIMENTACAO/COMIDA 1 2 3 4 5 6 7
Cardapio (variedade de comida e bebida)
Qualidade da comida

Sabor/tempero da comida

Tempo de espera da comida

Preco (custo-beneficio)

Formas (opcdes) de pagamento

ATENDIMENTO PESSOAL 1 2 3 4 5 6 7
Aparéncia (vestimenta/higiene pessoal)
Agilidade (prontiddo)

Cortesia (gentileza)

Credibilidade (confianca)
Competéncia (conhecimento)

SATISFACAO GERAL 1 2 3 4 5 6 7
No geral, qual o seu nivel de satisfacdo com o
Food Truck Pink Dog?
PERFIL DO CLIENTE
Sexo? () Masculino
( ) Feminino
( ) Outro Qual?
Idade (em anos)? () Menor de 18 () 35a45
() 18a25 () 45a60
() 25a35 () Mais de 60
Estado civil? ( ) Solteiro
( ) Casado
( ) Outro Qual?
Renda média/mensal? () AtéR$1.254,00
( ) DeR$1.255,00 a R$2.004,00

~
~

De R$2.005,00 a R$8.640,00
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