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RESUMO

Os food trucks, modelo de negd6cio de origem norte-americana fundamentado na
comercializacdo de alimentos em veiculos, de forma itinerante, vem se difundindo de
forma inovadora pelas capitais brasileiras. O presente artigo teve como objetivo analisar
a percepcao de consumidores sobre a qualidade dos servicos de alimentacdo em food
trucks. Para isto, realizou-se uma pesquisa quantitativa fazendo uso do método survey,
com a aplicacdo de um questionario on-line, obtendo um total de 108 respondentes.
Dentre as principais constatacdes do estudo, observou-se que a principal motivacao que
0s consumidores possuem para ir ao food truck consiste em poder saborear alimentos

criativos com praticidade e comodidade. Além disso, a maioria dos respondentes
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apresentou uma elevada satisfagdo no que se refere aos nove indicadores de qualidade

alimentar, estabelecidos por Marimoto e Paladini (2009).

Palavras-chave: Qualidade. Alimentac&o. Food trucks.

1 INTRODUCAO

A atividade turistica compreende um conjunto complexo de relacdes
econdmicas, ambientais e sociais, caracterizadas pelo efeito multiplicador do turismo
devido as demandas de servigos de transporte, hospedagem, alimentacdo, entre outros, e
a interdependéncia entre residentes e visitantes (BRANDAO et al, 2005). Castro (2002),
ressalta que por ser um fenémeno social de natureza pluridimensional, o turismo
permite estudos envolvendo varias abordagens de andlise e exige a interdisciplinaridade

para a sua compreensao.

Considerando a relevancia dos estabelecimentos de alimentacdo tanto para a
comunidade local quanto para os turistas, este estudo tem como enfoque central a
percepcdo de consumidores sobre a qualidade dos servicos de alimentacdo de um
modelo de negdcio de origem norte-americana que vem se difundindo de forma

inovadora no Brasil: Food Trucks.

Ao longo dos anos, o setor de alimentacdo tem ocupado uma posicao relevante
na economia. As mudancas nos habitos alimentares da sociedade, e o crescimento da
atividade turistica contribuiram para o crescimento dos servigos de alimentacéo.
Alimentar-se fora do lar tornou-se uma pratica comum e tem adquirido importancia no
cotidiano das pessoas. Por conta disto, o setor vem inovando e criando modelos de

estabelecimentos que produzem alimentos cada vez mais atrativos, econdmicos, praticos
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e convenientes, a fim de atender essa nova demanda de consumidores (SILVA; LIMA;
LOURENCO, 2015).

As empresas de alimentos e bebidas possuem um papel relevante,
principalmente na atividade turistica, pois além de ser um importante gerador de receita,
propicia o0 incremento da oferta alimentar. Isso reflete em vantagens, tanto para a
populacdo local, com 0 aumento da geracdo de emprego e renda, quanto para os turistas,
na maior diversidade de estabelecimentos de qualidade a serem desfrutados
(BACHENDORF,20009).

Um segmento dentro do setor alimenticio que vem se destacando é o comércio
de street food (comida de rua). O termo “comida de rua” é definido pela World Health
Organization (WHOQO) para se referir a alimentos e bebidas preparados e/ou vendidos por
ambulantes para consumo imediato ou posterior, sem preparo adicional
(PALERMO,2008). Nesse segmento destaca-se o food truck (“carro de comida” ou
“cozinha sobre rodas”), modelo de negocio de origem norte-americana fundamentado

na comercializacdo de alimentos em veiculos, de forma itinerante.

Recentemente, a reinvencdo do conceito de food truck emerge como uma forte
tendéncia e tem movimentado o ramo alimenticio, propagando-se pelas capitais
brasileiras. Os food trucks se apresentam como uma forma diferenciada da préatica da
venda de alimentos, que busca suprir as necessidades das pessoas que procuram
praticidade e comodidade em suas refeigdes. Desta forma, a novidade trazida dos
Estados Unidos tem se consolidado no ramo, como uma opgéo de alimentagéo fora do
domicilio (SILVA; LIMA; LOURENCO, 2015).

Contudo, o advento da era da informacdo, reflexo da modernidade, fez com que
as pessoas se conscientizassem em relagédo a qualidade da alimentacdo e da prestacao de

servico, de modo que isto passou a se tornar um aspecto relevante para 0s
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consumidores, indo além da busca pela praticidade. Atentando para a transformacéo do
perfil do consumidor - mais bem informado, exigente e critico, 0s gestores das
organizacbes passaram a enxergar a qualidade ndo apenas como um diferencial
estratégico e competitivo, mas como um fator determinante para a satisfacdo e
fidelizagdo do seu publico-alvo (MARTINS, 2012).

A satisfacdo dos clientes é algo primordial para a gestdo das empresas
comprometidas com a qualidade de seus produtos e/ou servicos (ROSSI; SLONGO;
1997). Nos estabelecimentos que produzem comidas na rua, a qualidade é influenciada
por varios fatores, dentre eles, o cuidado com as condi¢Bes higiénico-sanitérias, a
conservacdo, sabor e aparéncia dos alimentos, entre outros. Os clientes julgam a
qualidade de acordo com a combinacdo destes aspectos. Portanto, € preciso que 0s
proprietarios desses estabelecimentos estejam atentos a esses fatores, para assim chegar
a satisfacdo e a superacao de expectativas dos seus clientes.

Diante do exposto, este estudo tem como objetivo principal analisar a percepcéao
de consumidores sobre a qualidade dos servicos de alimentacdo em food trucks. Para
isto, buscou-se conhecer o perfil dos consumidores, identificar o fator motivacional
determinante para que estes consumam alimentos em food trucks, verificar a frequéncia
com que estas pessoas consomem nesses estabelecimentos e analisar o nivel de
satisfacdo desses consumidores no que se refere aos nove indicadores de qualidade

alimentar, estabelecidos por Marimoto e Paladini (2009).

O presente estudo se justifica pela escassez de trabalhos académicos envolvendo
a tematica no contexto de food truck, inclusive por ser uma modalidade de negdcio que
ganhou maior repercussdo recentemente. Além disso, o trabalho também se mostra
relevante por proporcionar uma possivel reflexdo nos empreendedores sobre a
importancia da gestdo da qualidade dos produtos/servigos de alimentacéo, considerando

a importancia desse segmento tanto para a comunidade local quanto para os turistas.
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2 FUNDAMENTAGCAO TEORICA

2.1 Servicos De Alimentacdo: Sua Importancia Para A Comunidade Local E Para

Os Turistas

A alimentacdo constitui uma necessidade basica do ser humano e acompanha a
evolucdo da humanidade. O conceito de alimentacdo implica tanto nos processos
nutritivos, como também ¢é fator que envolve a cultura, os ritos e costumes dos povos.
Desde a simples até a mais sofisticada técnica de cozimento, o ser humano vem
adquirindo diversas maneiras de transformar seu alimento para o consumo final. Além
do aperfeicoamento do modo de preparo, a maneira de distribuicdo desses alimentos
também sofreu mudancas significativas ao longo da histéria (SCHLUTER, 2003;
MONTEIRO; COELHO, 2015).

Para Silva, Lima e Lourenco (2015) as transformacdes na forma de alimentacéo
da populacdo tiveram inicio a partir de 1950, estendendo-se até a década de 1970,
devido ao forte crescimento econdmico, impulsionado pela expansdo industrial e pelo
aumento das exportacGes. Monteiro e Coelho (2015) pontuam, que com o modo de vida
modificado pelo processo de industrializa¢do e urbanizacdo, o ingresso da méao de obra
feminina no mercado de trabalho, a rapidez e a praticidade contemporanea fizeram com
que as refeigdes antes realizadas no lar, passassem a ser consumidas fora de casa.

Além disso, as empresas prestadoras de servicos de alimentacdo sdo essenciais
para os turistas, inclusive, conforme apresenta Lohmann e Panosso Neto (2008), essas
organizacOes fazem parte do sistema turistico elaborado por Raymundo Cuervo (1967),
Neil Leiper (1990), Sérgio Molina (1991) e Mario Beni (2001). De acordo com Costa
(2008) o turismo, por ser uma atividade que busca atender os desejos e as vontades das

pessoas em seus momentos de lazer, por meio da gastronomia pode se apresentar como
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uma forma de preencher uma das mais importantes necessidades humanas que € a
alimentacédo, além de ser um atrativo turistico que permite ao turista um contato com a
diversidade culinaria de cada regido.

As multiplas possibilidades para pensar a alimentacéo, aliada as transformacdes
sociais e 0 aumento significativo da préatica do turismo (devido a evolugdo dos meios de
transportes e de comunicacdo, dentre outros fatores), fizeram com que houvesse um
crescimento e constantes mudancas nas demandas pelos servi¢os de alimentacdo, de
modo que, varios tipos de estabelecimentos comecaram a surgir buscando atender os
mais variados tipos de consumidores, principalmente aqueles que buscavam praticidade

aliada a novas experiéncias gastrondmicas.

Nesse contexto estabelecimentos como os fast-foods (comida rapida) e os street
foods (comida de rua) comecam a ganhar notoriedade, trazendo como principal
beneficio ao consumidor a rapidez e homogeneidade do alimento. Este ultimo inclui a
categoria de food truck (espaco mével que transporta e comercializa comidas). Bezerra
(2008) conceitua os street foods como sendo alimentos e bebidas preparados e
vendidos nas ruas e outros lugares publicos, para consumo imediato ou posterior. Para
um melhor entendimento do funcionamento dos food trucks, o histérico dessa nova

modalidade gastrondmica sera apresentado a seguir.

2.2 Food Truck: Origem, Caracteristicas E Definicoes

De acordo Ghobril, Benedetti e Fragoso (2014) dentro do setor de servigos, um
dos segmentos que tem apresentado crescimento, é o mercado de alimentacdo fora do
lar (bares, restaurantes e lanchonetes) e recentemente os food trucks inseridos na

categoria street food (comida de rua) devido a fatores como mudancga nos héabitos de
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consumo, 0 aumento do poder aquisitivo da populagéo, e a busca dos consumidores por

novas experiéncias.

O termo food truck (“carro de comida” ou “cozinha sobre rodas”) compreende
uma recente categoria de street food (comida de rua). Os food trucks j& existem ha
décadas nos Estados Unidos. Surgiram na segunda metade do século XIX, com o
objetivo de fornecer refeicbes rapidas e com precos acessiveis aos operarios que
trabalhavam nas fabricas. Em 2008, impulsionados pela crise econémica americana,
varios restaurantes tiveram que fechar as portas. A partir disto, os food trucks
comegaram a expandir. Reinventar o conceito de food truck foi a maneira encontrada
pelos empresarios de permanecer oferecendo os produtos que eram produzidos dentro

dos restaurantes, de uma forma barata, pratica e mais econémica (SPINACE, 2014).

Por influéncia do sucesso dos food trucks nos Estados Unidos, essa novidade
chegou ao Brasil em 2013. S&o Paulo foi a primeira cidade a adotar os carros de comida,
varios deles, foram colocados nas ruas oferecendo aos consumidores refeicdes
elaboradas, e precos acessiveis. A novidade agradou, logo, em 2014, foram criados 0s
Food Park, um espaco destinado a reunir diversos food trucks (MONTEIRO;
COELHO, 2015).

Para Barney e Hesterly (2011) uma das caracteristicas que mais atraem novos
empreendedores para esse ramo € 0 baixo custo, se comparado ao custo de um
restaurante convencional (fixo). Silva, Lima e Lourengo (2015), acrescentam que essa
nova préatica busca suprir as necessidades do cliente que busca a praticidade, em meio a
sociedade moderna. A qualidade, valor e velocidade sdo os trés principais atributos que
0s consumidores procuram em estabelecimentos de refei¢des rapidas, e os food trucks

muitas vezes superam 0s restaurantes nesses quesitos.
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Essa tendéncia esta se espalhando pelas grandes cidades brasileiras. Os food
trucks se tornaram uma marca da experiéncia de comida de rua, com um estilo elevado.
O crescimento rapido do segmento é influenciado por varios fatores, dentre eles, 0 uso
das redes sociais que facilitaram a divulgagéo da localizagdo dos food trucks em tempo
real, aumentando alcance a maiores clientelas, outro fator importante, foram as
melhorias que podem ser encontradas na qualidade e variedades de comidas servidas
nestes estabelecimentos (MONTEIRO; COELHO, 2015).

Para Cavalli (2003), aos estabelecimentos do setor de alimentag&o,
principalmente os que comercializam os alimentos na rua, além do atendimento com
rapidez e do preco acessivel, é essencial que se preze outros aspectos importantes como
a higiene e a qualidade dos alimentos, fundamentais para garantir a seguranca alimentar
dos consumidores. Neste sentido, assim como todo comércio de alimentos, os food
trucks devem obedecer a um conjunto de legislacfes especificas para evitar riscos de

contaminacdes alimentar.

A base para a categorizacdo dos servicos de alimenta¢do sdo as boas praticas, ou
seja, um conjunto de procedimentos cujo o objetivo é garantir um alimento de qualidade
ao consumidor. Essas medidas tornaram-se publicas em 2004. A ANVISA, por meio da
RDC n° 216, determinou que elas deveriam ser obedecidas pelos manipuladores desde a
escolha e a compra de produtos a serem utilizados no preparo do alimento, até a venda
(CAVALLLI, 2003). O Regulamento Técnico de Boas Praticas Alimentares representa
também medidas destinadas a minimizar eventuais danos a salde, especialmente as

Doencas Transmitidas por Alimentos (DTA).

Ainda conforme o referido autor a questdo da seguranga alimentar do ponto de
vista higiénico-sanitario é de grande preocupacdo e por isso torna-se necessaria a
adocdo de medidas para prevenir a contaminacdo nas diferentes etapas do processo
produtivo, uma vez que as DTA se propagam com rapidez e alta patogenicidade. Logo,

R. Intelig. Compet., S8o Paulo, v. 7, n. 1, p. 43-71, jan./mar. 2017. ISSN: 2236-210X
Submetido em: 29/7/2016 e Aceito em: 01/12/2016

51

1.4



52

Revista Inteligéncia Competitiva

55

-

Pyetro Pergentino de Farias, Joelma Ferreira da Silva, Jammilly Mikaela Fagundes Brandao

é importante que os proprietarios de food truck estejam atentos a essas normas, e
planejem acbes que eliminem 0s riscos que possam comprometer a saude dos

consumidores, e desta forma, manter a qualidade nos produtos e servicos ofertados.

2.3 Gestao De Qualidade Em Servicos

A qualidade atualmente é um fator essencial para que as organizacGes de
qualquer setor adquiram vantagens competitivas no mercado. O modo de assegurar a
qualidade dos produtos passou por diferentes etapas ao longo do tempo. No periodo
industrial, a qualidade dos produtos era garantida por meio de testes inspecdes. Ja por
volta do século XX, o acompanhamento da qualidade na producéo passou a ser feito
com métodos estatisticos. A partir da década de 1950, o foco passou da producdo para
0 gerenciamento, foram introduzidas nocGes de custo de qualidade, da confiabilidade,
com grande énfase na prevencdo de defeitos e erros (CARVALHO; PALADINI, 2012;
GARVIN, 1992; OLIVEIRA, 1996).

Contudo, foi a partir 1970 que a qualidade comegou a ganhar novas dimensoes, a
gestdo da qualidade passou a ser total. Esse novo modelo de gerenciamento tem foco
nos clientes, ou seja, as organizacbes estdo envolvidas em melhorar de forma continua
0s produtos e processos, a fim de satisfazer os consumidores. As empresas perceberam
que era preciso identificar as necessidades dos consumidores para posteriormente
definir as especificacdes do produto e garantir que ele fosse elaborado conforme essas
necessidades (GARVIN, 1992; MOLLER, 1999).

Diante disto, a qualidade até entdo focada apenas nos produtos fisicos comeca a
emergir também no setor de servicos. O interesse pela qualidade no setor de servigos

vem desde o inicio da década de 1990, em virtude do crescimento desse segmento na
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economia. A qualidade em servicos é consensualmente entendida por Corréa e Gianesi
(2006), e Almeida (2001) como a capacidade de atender e satisfazer as necessidades dos
clientes proporcionando-lhes experiéncias e beneficios. Para Quintella, Melo e Leal
(2001), diferentemente dos bens fisicos em que a qualidade pode ser medida de forma

mais objetiva, nos servicos ela esta relacionada & expectativa e percepcao dos clientes.

Corréa e Gianesi (2006), pontuam que qualidade dos servi¢os deve levar em
consideracdo tanto as necessidades dos seus clientes como também a apresentacdo de
um sistema de operacdo de servigo apto, em curto e longo prazo, para atender as
expectativas dos clientes, pois é baseado nelas que o servigco sera avaliado. Castelli
(2000) ressalta, que a qualidade € percebida pelo cliente através de componentes
tangiveis e intangiveis. Os tangiveis referem-se ao conjunto de elementos que
caracterizam a qualidade técnica de um produto, formando o lado objetivo da qualidade.
J& os intangiveis relacionam-se a um conjunto de acBes que caracterizam a qualidade

humana do servico, constituindo o lado subjetivo da qualidade.

Parasuaman et.al (1988) acrescentam que outros fatores fazem com que a
qualidade seja entendida pelos os consumidores, estando estes relacionados a
confiabilidade (confianca na organizacdo e nos seus produtos/servicos), tangibilidade
(aparéncia dos equipamentos, dos funcionarios e utensilios) e cortesia (a maneira com a
qual os funcionéarios atendem e se comunicam com os clientes). Conforme o referido
autor, a qualidade é um aspecto que pode trazer vantagens competitivas para a

organizacao.

Corréa e Gianesi (2006) explicam que quando se investe na melhoria da
qualidade, a organizacdo supera a concorréncia. Essas vantagens se ddo a medida em
que as expectativas do cliente sdo valorizadas e atendidas. Segundo os autores, superar a
concorréncia naquilo que o cliente mais valoriza, a qualidade dos servicos, é a garantia

para uma melhor posi¢do competitiva no segmento em que a empresa atua.
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Entende-se por satisfagdo o “sentimento de prazer ou de desapontamento
resultante da comparacdo do desempenho esperado pelo produto ou servico (ou
resultado) em relacdo as expectativas da pessoa” (Kotler, 1998, p. 53). Com relagdo as
expectativas do cliente, Martins (2012) afirma que elas s&o originadas geralmente por
uma promessa, um direito ou uma esperanga que esse cliente possui, formando assim
uma lacuna que necessita ser preenchida para sua plena satisfagdo. Corréa e Gianesi
(2006) complementam afirmando que a expectativa é decorrente dos desejos e da

experiéncia passada pelo préprio consumidor, bem como a propaganda boca a boca e o

preco.

Portanto, saber como se forma a expectativa dos clientes torna-se indispensavel
para o sucesso de qualquer negocio. Esses aspectos devem ser buscados pelas empresas
de todos os setores, a fim de assegurar a qualidade dos produtos fabricados, e dos
servicos prestados. Um setor que vem tendo destaque nos ultimos anos, é dos servigos
de alimentacdo fora do lar. Logo, faz-se necessario entender como a qualidade e a alta

satisfacdo € constituida neste segmento.

2.4 Qualidade Em Servicos De Alimentagdo

Os servicos de alimentacdo fora do lar assumiram um papel importante na
alimentacdo da populacdo. Seja para os préprios residentes de uma cidade seja para 0s
turistas que a visita, os estabelecimentos de alimentacdo representam muito mais do que
um ambiente que comercializa alimentacdo, j& que alimentar-se vai além de uma
satisfagdo bioldgica, ou seja, o0 ato de sair para comer fora contribui para a socializacao,
pois a refeicdo nesses ambientes é uma forma de celebrar a amizade, o amor, os bons
negécios, a vida (BRANDAO et al, 2015).
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Nesse contexto a qualidade € um atributo fundamental. Para Bezerra (2008) esta
qualidade € obtida quando os processos produtivos estdo aptos a satisfazer as
necessidades dos clientes atendendo as conformidades dos produtos. De acordo com
Franco e Landgraf (1996) um dos principais atributos de qualidade de um alimento ¢ a

sua condicdo higiénico-sanitéria.

Para Silva et.al (2011), no setor de alimentacdo os atributos da qualidade de uma
refeicdo, estdo ligados a aparéncia dos pratos, a temperatura, tempero, sabor, higiene,
atendimento e ao local adequado. Compondo assim, itens relevantes que devem ser
levados em consideracdo pelos proprietarios que lidam com o comércio gastronémico.
O Quadro 1 apresenta os atributos que indicam qualidade em servicos de alimentacao,
estabelecidos por Marimoto e Paladini (2009). Embora os autores tenham elaborado
esses atributos para avaliar a qualidade dos servicos de alimentagdo no contexto
hospitalar, os mesmos indicadores podem ser utilizados em outros contextos, como nos

food trucks.

Quadro 1 - Atributos que indicam Qualidade em Servigos de Alimentagédo

e Aparéncia visual: caracteristicas formadas pelos aspectos fisicos como: cor, tipo de corte,
consisténcia das preparagdes;
e Sabor: combinagdo de temperos agradaveis ao paladar;

. Temperatura adequada dos alimentos: temperatura quente/fria sendo respeitada para
cada tipo de alimento;

. Cardéapio variado: variedades das preparagdes servidas nos food trucks;

. Higiene dos alimentos: auséncia de corpos estranhos nos alimentos (fios de cabelos,
insetos, dentre outros)

. Cortesia no atendimento: gentileza, atencdo e presteza por parte dos atendentes que
realizam atendimento direto;

. Higiene pessoal dos atendentes: apresentacdo pessoal e das vestes utilizadas por parte

dos atendentes que realizam o atendimento;

e Utensilios adequados para alimenta-se: refere-se a talheres, guardanapos dispostos em cada
refeicdo e embalagens utilizadas para protecdo do alimento.

e Condicdes adequadas para alimenta-se: conforto oferecido pela mobilia (mesas, cadeiras) no
ambiente em que esté sendo feita a refeicéo.

Fonte: Elaborado a partir de Marimoto e Paladini (2009).
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Para os autores esses indicadores sao fundamentais para definir se os servigos de
alimentacdo possuem qualidade. Desse modo, estes indicadores foram adotados neste
estudo, para avaliacdo da percepcao de consumidores sobre a qualidade dos servigos de

alimentacdo em food trucks.

La casas (1999) explica, que a gestdo da qualidade € uma pega chave na
estrutura de um sistema eficiente na garantia de fornecimento de um alimento seguro
por empresas do servico de alimentagdo, principalmente para aquelas que estdo situadas
em pracas, ou locais publicos como é o caso dos food trucks, pois, estes tipos de

estabelecimentos requerem um maior cuidado, com relagéo aos produtos ofertados.

3 TRAJETORIA METODOLOGICA

Para viabilizar a consecucdo dos objetivos, foi realizada uma pesquisa do tipo
quantitativa, de carater exploratorio e descritivo, utilizando o método survey, por melhor
atender o objetivo previamente estabelecido nesse estudo, consistindo na analise das
percepcBes de um grupo especifico sobre um determinado fendmeno — qualidade dos
servicos em food truck. A pesquisa envolveu duas etapas: uma referente ao
levantamento bibliogréfico sobre food trucks e gestdo de qualidade no &mbito dos
servicos de alimentacdo, com o intuito de aprofundamento e embasamento da tematica

em estudo; e a outra etapa consistiu na pesquisa de campo - coleta de dados on-line.

Optou-se pela abordagem quantitativa por melhor atender aos objetivos da
pesquisa, a fim de obter uma maior abrangéncia de respondentes: consumidores de
servicos de alimentacdo em food truck, e também por considerar que os dados coletados
na pesquisa podem ser quantificaveis, traduzidas em numeros, e em seguida
categorizados e analisados (SAMPIERI; COLLADO; LUCIO, 1991).
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Quanto ao método survey, mostrou-se apropriado, pois conforme Freitas et al
(2000), trata-se de uma pesquisa que pretende compreender o fenémeno de interesse,
analisando o proprio ambiente em que o fendémeno acontece. Fonseca (2002),
complementa afirmando que na pesquisa survey as informacg0es sdo obtidas diretamente
com os representantes de uma populagdo em estudo, visando compreender suas
caracteristicas ou percepcdes, por meio da aplicacdo de um questionario como
instrumento de pesquisa. Para Gerhardt e Silveira (2009), nesse tipo de pesquisa, 0
respondente ndo é identificado, portanto, o sigilo é garantido, além disso, este tipo de
estudo € comum em pesquisas de opinido sobre determinado atributo.

A populacdo desta pesquisa consiste em consumidores gque ja tenha frequentado
e consumido algum tipo de alimentacdo em estabelecimentos caracterizados como food
truck. Quanto aos sujeitos da pesquisa, caracteriza-se como nao probabilistica composta
por voluntarios, ou seja, 0os proprios componentes da populacdo se voluntariam para
participar da pesquisa. E pertinente ressaltar que esse tipo de amostra tem como
finalidade apenas sondagens sem propdsitos inferenciais. Contudo, essa sondagem pode
ser util para identificar a percepcdo de parte de uma populacdo sobre determinado
assunto ou servico e assim poder melhorar em aspectos especificos (BRACARENSE,
2012).

Buscando atingir um numero maior de respondentes, essa pesquisa foi
viabilizada por contatos virtuais. Apés a elaboracdo do instrumento de coleta de dados
na plataforma do Google docs, foi realizada a divulgacdo do link do questionario através
das redes sociais (Whatsapp e Facebook). Ou seja, o processo de coleta de dados foi

realizado via internet.

Freitas et. al (2000), destaca que é comum a utilizacdo do questionario como
instrumento de coleta de dados na pesquisa survey. Dentre as técnicas mais utilizadas,

0S autores citam o0 questiondrio autoadministrado, denominado  surveys
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autoadministradas. Esses instrumentos se caracterizam pela autonomia do participante
em responder ao questionario sem dispor do auxilio do pesquisador na explicacdo das
questdes e de como responder, cabendo ao sujeito a interpretacdo e a compreensdo dos
mesmos. Conforme Freitas et. al (2000), a utilizagdo da survey autoadministrada pela
internet é atraente devido ao baixo custo e a economia de tempo, em especial, quando se

tem um grande namero de participantes, o que pode inviabilizar outro tipo de técnica.

O questionario ficou disponivel do dia 11 ao dia 19 de abril de 2016. O referido
instrumento de coleta de dados continha 7 perguntas de multipla escolha, elaboradas
com o objetivo de conhecer o perfil socioecondmico dos consumidores de servicos de
alimentacdo em food trucks, e uma escala do tipo likert, na qual os participantes da
pesquisa precisavam atribuir uma nota de 1 a 10 demonstrando seu nivel de satisfacdo
referente aos nove indicadores de qualidade alimentar, estabelecidos por Marimoto e
Paladini (2009). No total, foram obtidas respostas de 108 participantes.

Para realizacdo da analise dos dados utilizou-se do software excel para a
elaboracdo de tabelas, a fim de quantificar e categorizar as respostas obtidas na coleta

de dados em frequéncias percentuais.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Nesta secdo serdo apresentados e discutidos os dados da pesquisa, com o intuito de
atender aos objetivos postos inicialmente. Em principio, buscou-se conhecer o perfil dos
sujeitos da pesquisa, a fim de atender o primeiro objetivo especifico do estudo que é conhecer
o perfil dos participantes da pesquisa, consumidores que frequentam estabelecimentos

caracterizados como food trucks.
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4.1 Perfil Dos Participantes Da Pesquisa

O perfil predominante dos participantes da pesquisa é apresentado de forma
resumida na Tabela 1. Observa-se a predominancia do género feminino (65,70% dos
respondentes) e da faixa etaria entre 18 e 25 anos (85,20% dos sujeitos). Ndo teve
nenhum participante acima de 55 anos. Grande parte dos sujeitos sdo solteiros
(90,70%), possui nivel superior incompleto (64%) e uma renda de 1 salario minimo
(41,7%). A predominancia desse perfil pode estar associada ao fato dos participantes da
pesquisa em grande proporcdo pertencerem ao ciclo de amizade dos pesquisadores —
boa parte, universitarios; tendo em vista que o questionario foi divulgado nas redes

sociais dos proprios pesquisadores.

Tabela 1 — Perfil dos participantes da pesquisa

59

X

Categoria Predominancia Frequéncia (%0)
Género Feminino: 71 (65,70%)

Faixa Etéria Entre 18-25 anos: 92 (85,20%)

Estado Civil Solteiro: 98 (90,70%)

Nivel de Escolaridade Ensino Superior Incompleto: 69 (64%)

Renda 1 salério minimo: 45 (41,7%)

Fonte: Dados da Pesquisa (2016).

Quanto a renda, € importante destacar que embora grande parte dos participantes

da pesquisa sejam assalariados, todos ja vivenciaram uma experiéncia em um food
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truck, j& que uma das propostas desses estabelecimentos é justamente oferecer boa

comida acessivel a todos.

Os dados referentes ao perfil dos participantes da pesquisa revelaram o interesse do
publico jovem pelas novidades que surgem no segmento de alimentacdo fora do lar,
evidenciando a disposi¢do dos mesmos para experimentar novas formas de se alimentar,
constituindo deste modo uma demanda efetiva por refeicdes rapidas e praticas, como as
comercializadas em food trucks.

Observando a proporcao dos participantes da pesquisa que costumam frequentar
estabelecimentos de alimentacdo caracterizados como food truck, constatou-se que a
maior parte raramente vai a esse tipo de estabelecimento, como pode ser observado no
Gréfico 1.

Conforme os dados obtidos, € possivel observar que apesar dos food trucks
estarem em ascensdo, aproximadamente 65% dos participantes da pesquisa informaram
que costumam ir raramente a estes estabelecimentos, 27,80% responderam que
frequentam pelo menos uma vez ao més, e os demais (somando 7,4%) assinalaram que
frequentemente ou sempre consomem em um food truck.

Gréfico 1 — Frequéncia de consumo

= Raramente ( quase nunca
4,60%_ 2,80% consome em food truck)

27,80% = Eventualmente ( 1 vez ao més)

= Frequentemente ( pelo menos
uma vez por semana)

Sempre ( 2 vezes ou mais por
semana)

Fonte: Pesquisa de campo (2016
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No que se refere as motivacOes de consumo nesse tipo de empreendimento de
alimentacéo, verificou-se que grande parte dos participantes da pesquisa buscam os
servigos de um food truck motivados pela praticidade e comodidade (28,70%), pelo
desejo de vivenciar novas experiéncias (19,40%), ou buscam esses servicos devido a
influéncia de amigos (18,50%).

Gréfico 2 - Motivacao para frequentar um food truck

= Cardéapio

= Indicacdo de amigos
Localizagédo
Preco

= Experiéncia

= Comodidade/Praticidade

Fonte: Pesquisa de campo (2016)

Verificou-se ainda que alguns respondentes informaram que vao a um food truck
motivados pela diversidade de pratos/produtos17,60%; e 13% revelaram que o principal
fator motivador é o preco. Apenas 2,8% responderam que consomem em food truck pela

conveniéncia da localizagdo do mesmo.

Essas informagdes sdo relevantes para o estudo, pois sabe-se que as expectativas
e a percepcdo, assim como, o nivel de exigéncia e a criticidade na avaliagdo de produtos
e servigos divergem entre os diferentes perfis de pessoas. Na proxima se¢do, serdo
apresentados os resultados referente ao nivel de satisfacdo dos sujeitos da pesquisa em
relacdo servicos de alimentacdo em food truck.
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4.2 Nivel De Satisfacdo Referente A Ultima Experiéncia De Alimentacdo Em Um
Food Truck

Nessa segunda parte do questionario, buscou-se conhecer a percepcdo de
consumidores sobre o servi¢o de alimentacdo realizado em um food truck, com base
nos indicadores de qualidade de uma alimentacdo estabelecidos por Marimoto e
Paladini (2009): Aparéncia visual, Sabor, Temperatura adequada dos alimentos,
Cardépio, Higiene dos alimentos, Cortesia no atendimento, Higiene pessoal dos
atendentes, Utensilios adequados para alimenta-se, e CondicGes adequadas para
alimenta-se. Para analise, adotou-se como baixa satisfacdo, as respostas que
compreendiam os valores de 1 a 3; satisfacdo moderada, as respostas que compreendiam
os valores de 4 a 7; e como alta satisfacdo as respostas com valores superiores a 7. As
respostas dos participantes da pesquisa séo apresentadas na Tabela 02.

Tabela 2 : Nivel de Satisfacdo referente a Gltima experiéncia de alimentacdo em um
food truck, com base nos indicadores de qualidade estabelecidos por Marimoto e
Paladini (2009).

) Numero de Respondentes (Frequencia em %)
Indicadores de

Qualidade . .
Moderada Satisfacdo Alta Satisfacdo
Aparéncia 6 (5,6%) 35 (32,5%) 67 (62%)
Visual
Sabor 3(2,8%) 28 (26%) 77 (71,3%)
Temperatura 39 (36,2%) 65 (60%)
adequada dos
alimentos 4 (3,.8%)
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Cardépio 7 (6,5%) 50 (46,2%) 51 (54,4%)
Higiene dos 7 (6,5%) 37 (34,3%) 64 (59,2%)
alimentos
Cortesia no 9 (8,3%) 46 (42,6%) 53 (49,1%)
atendimento
Higiene pessoal 8 (7,5%) 37 (34,3%) 63 (58,3%)
dos atendentes
Utensilios 7 (6,5%) 38 (35,2%) 63 (58,3%)
adequados para
alimenta-se
Condicoes 6 (5,6%) 47 (43,5%) 55 (50,9%)
adequadas para
alimenta-se

Fonte: Dados da pesquisa ( 2016).

O primeiro indicador de qualidade corresponde a Aparéncia visual da refeicéo.
De acordo com os dados obtidos, observa-se que apenas 6 pessoas (5,6% dos
participantes) apontaram baixa satisfagdo no que se refere a aparéncia visual das
refeicBes. Ja 62% dos respondentes demostraram alta satisfacdo, e 32,5% participantes
apresentaram satisfacdo moderada. Este aspecto ndo pode deixar de ser considerado
pelos food trucks, pois conforme Marimoto e Paladini (2009) a aparéncia visual do
alimento é um fator importante, que retine os aspectos fisicos como: cor, tipo de corte,
consisténcia das preparacOes. Apresentar bem os alimentos visualmente, aguca o

paladar dos consumidores.

O segundo indicador trata-se do Sabor das refei¢des servidas nos food trucks. No
que se refere a esse critério, 3 consumidores atribuiram nota minima, indicando

insatisfacdo. Contudo, 28 pessoas apontaram satisfacdo moderada, e um total de 77
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consumidores (71,3% dos respondentes) atribuiram nota de 8 a 10. Sendo assim,
verificou-se alta satisfacdo por parte da grande maioria dos respondentes com este
quesito. De acordo com Marimoto e Paladini (2009) o sabor das refei¢cbes envolve a
combinacdo de temperos agradaveis ao paladar. Os dados permitem concluir que os

food trucks investem no sabor das refeicdes comercializadas.

Com relagdo as notas atribuidas ao terceiro indicador de qualidade da
alimentacdo, que se refere a temperatura adequada dos alimentos, identificou-se que
60,1% atribuiram notas de 8 a 10 a este indicador e 36,2% dos consumidores
demostraram estar moderadamente satisfeitos. Em contrapartida, verificou-se que 0s
demais participantes (3,8%) apresentaram baixa satisfacdo. Segundo Marimoto e
Paladini (2009), cada tipo de alimento deve ser mantido na temperatura adequada para
garantir a qualidade das preparacGes servidas. De acordo com os dados, € possivel
concluir que grande parte dos consumidores estdo altamente satisfeitos com relagdo a

temperatura dos alimentos servidas os food trucks.

Quanto a varidvel Cardapio (opcdes e variedade de refeicdes) observa-se que 7
pessoas (6,5% dos respondentes) demonstraram baixa satisfagdo. Outros 50
respondentes (46,2%) apresentaram satisfagdo moderada. Segundo Marimoto e Paladini
(2009), o cardapio variado refere-se a diversidade de pratos oferecidos. Além de manter
as preparacdes mais apreciadas pelos clientes, é importante estar sempre inovando,
oferecendo novas opgdes de pratos. Observa-se ainda que 51 consumidores (54,4%)
atribuiram notas superior a 7, indicando que a maioria dos respondentes apresentaram

alta satisfacdo com o cardapio dos food trucks.

Ao tratar de alimentacdo, um indicador de extrema relevancia trata-se da higiene
dos alimentos. Neste sentido, buscou-se avaliar também esse aspecto. Foi possivel
observar que 7 respondentes indicaram insatisfacdo e outros 37 apresentaram satisfacdo

moderada, nimeros bastante expressivos. E importante destacar a necessidade e a
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importancia de se buscar préticas higiénicas para proteger o alimento que estdo sendo
comercializados, e assim impedir ou reduzir os riscos de contaminacdo por micro-
organismos, insetos e pragas. Em contrapartida, 64 respondentes (59,2%) indicaram
estar totalmente satisfeitos com relacdo a higiene dos alimentos consumidos nos food

trucks.

Os dados referentes ao indicador Cortesia no Atendimento esta relacionado aos
servigos prestados pelos atendentes dos food trucks que tém contato direto com o0s
consumidores. Verificou-se na pesquisa que 46 consumidores (42,6%) demostraram
estar moderadamente satisfeitos. Os indices de baixa satisfacdo corresponderam a 8,3%
dos participantes. De acordo com os dados, verifica-se que 53 respondentes (49,1%)
atribuiram notas de 8 a 10, deixando clara a alta satisfacdo com o atendimento recebido
nos food trucks. O atendimento é um elemento que certamente contribui na satisfagcdo

dos clientes, quanto melhor for bem atendido, maior a probabilidade de retorno.

Com relacdo a Higiene pessoal dos atendentes, nota-se que 8 respondentes
(7,5%) demostraram baixa satisfacdo, 37 (34,3% dos participantes) estavam
moderadamente satisfeitos, e um total de 63 consumidores (58,3%) apresentaram alta
satisfacdo. Os dados ratificam que os atendentes estdo se apresentando adequadamente

com relacdo as vestimentas e aos cuidados pessoais.

Ja os dados referentes ao fornecimento de utensilios adequados para alimentar-
se, 63 respondentes (58,3%) demonstraram que estdo altamente satisfeitos com esse
quesito. Por outro lado, 7 consumidores demostraram baixa satisfacdo (6,5%) e 38
pessoas (35,2%) apresentaram satisfacdo moderada. Marimoto e Paladini (2009)
ressaltam a importancia de fornecer talheres, guardanapos e todos o0s utensilios
necessarios para que o cliente possa consumir as preparagdes. Assim, os dados obtidos

demonstram que os food trucks estédo satisfazendo os consumidores.
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Outro fator importante destacado pelos referidos autores € com relagdo ao
provimento de condi¢cdes adequadas para que os consumidores possam alimentar-se,
estas condi¢cbes envolvem o conforto oferecido pela mobilia (mesas, cadeiras). De
acordo com os dados obtidos, observa-se que apenas 6 respondentes (5,6%) demostraram
insatisfacdo. Em contrapartida, 47 consumidores (43,5%) apresentaram satisfacdo
moderada e um total de 55 respondentes (50.9% dos participantes) apontaram notas
superior a 7 a este quesito, indicando que os food trucks apesar de consistir em um

servico de alimentagdo itinerante, preocupa-se com o conforto de seus clientes.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Os servicos de alimentacdo sdo considerados relevantes ndo somente para 0s
residentes das localidades onde estdo inseridos, mas também para o turistas que visitam
a cidade. Nesse sentido, os food truck vém movimentando o setor alimenticio de
algumas capitais brasileiras e impusionando o crescimento segmento de street food (
comida de rua), por se apresentar como um complemento da oferta alimentar para
diferentes publicos. Diante disto, a pesquisa buscou indentificar o perfil das pessoas que
consomem em food trucks, bem como o nivel de satisfacdo com a qualidade dos

alimentos comercializados por estes estabelecimentos.

O estudo revelou que os respondentes que consomem em food trucks em sua
maioria sdo solteiros, com idade entre 18 e 25 anos, possui ensino superior incompleto e
tém como renda um salario minimo. Além disso, observou-se que a praticidade e a
comodidade em poder saborear alimentos criativos esta entre as principais motivagdes

que levam os consumidores (participantes da pesquisa) a frequentarem os food trucks.

Outro aspecto observado que merece destaque refere-se ao fato de que apesar da

ascensdo dos food trucks, os respondentes raramente consomem nos mesmos. Isto pode
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estar associado a uma série de fatores (falta de divulgacdo, relacdo custo x beneficio,

entre outros) que podem estar sendo estudados em pesquisas futuras.

Com relacdo a satisfacdo destes consumidores no que se refere aos nove
indicadores de qualidade alimentar estabelecidos por Marimoto e Paladini (2009), a
maioria dos respondentes demostraram elevada satisfacdo. Os itens que obtiveram notas
mais relevantes tratam-se do sabor, higiene e a aparéncia visual dos alimentos, bem
como, os utensilios fornecidos adequadamente para que os consumidores pudessem

degustar os pratos.

Conclui-se, portanto, que investir na qualidade dos servicos e produtos que sdo
ofertados, sdo atributos de extrema importancia para os food trucks, isto permite que o
segmento se consolide no mercado, e caia no gosto no consumidor que procura além da
praticidade, uma refeicdo segura e bem elaborada. E importante também, que estes
estabelecimentos busquem conhecer a opinido dos consumidores para que dessa forma
possam aperfeicoar 0s servicos e atender adequadamente a demanda turistica e a

populacéo local.

QUALITY ON WHEELS: THE CONSUMER SATISFACTION LEVEL
ON FOOD SERVICES FOOD TRUCKS

ABSTRACT

Food Trucks, a typically North-American type of business that was originally based on
the marketing of food in vehicles, itinerant form, has been disseminated in an innovative

way by Brazilians in their capitals. The present article aims to analyze the perception of
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consumers about the quality of service in food trucks. For this, we have carried out a
quantitative study making use of the survey method, with the application of an online
survey, obtaining a total of 108 respondents. Among the main findings of the study, it
has been observed that the main reason why consumers find to go food trucks is to
being able to taste creative food récipes with practivality and convenience. Furthermore,
most of respondents had a high satisfaction rate in relation to the nine indicators of food

quality set by Marimoto and Paladini (2009).

Keywords: Quality. Feeding. Food trucks.
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