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Seguranca Alimentar em Comida de Rua: um estudo sobre a percepcéo e
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Resumo: Como alternativa a crise de 2008 nos EUA, chefs passaram a ofertar seus cardapios em food
trucks. A comida gourmet nesses caminhdes foi um sucesso por la e a ideia se expandiu recentemente no
Brasil, no entanto, questdes referentes a vigilancia sanitaria ficam abertas neste mercado. O trabalho
objetiva diagnosticar a percepcéo dos clientes do Mamute Food Truck com relacdo a seguranca alimentar
e as motivacgdes de consumo O método quantitativo ocorre por meio de um survey. Em um primeiro
momento verifica-se a execucdo das normas da Anvisa por profissional especializado, e depois mensura-se
as demais tematicas com questionario pautado em Oliver (1997). Os critérios de amostragem baseiam-se
em Hair et al. (1995/2005), a analise dos dados assume técnica estatistica descritiva de frequéncia. Frente
0 conhecimento das praticas, os resultados denotam o acréscimo no interesse no consumo, sobretudo na
lealdade do cliente que, também reportou a qualidade e o atendimento como fatores decisivos no consumo.

Palavras-Chave: Comida de Rua; Seguranca Alimentar; Food Truck; Processo de Escolha no Marketing.

Abstract: As an alternative to the 2008 crisis in the US, chefs started offering their menus on food trucks.
The gourmet food in these trucks was a success there and the idea has expanded recently in Brazil, however,
issues related to health surveillance are open in this market. The objective of this study is to diagnose the
perception of Mamute Food Truck customers regarding food safety and consumption motivations. The
quantitative method is performed through a survey. In the first moment, Anvisa's norms are executed by a
specialized professional, and then the other themes are measured using a questionnaire based on Oliver
(1997). The sampling criteria are based on Hair et al. (1995/2005), the analysis of the data assumes
statistical technique of descriptive frequency. Given the knowledge of the practices, the results show the
increase in interest in consumption, especially in customer loyalty, which also reported quality and service
as decisive factors in consumption.

Key-Words: Street food; Food Safety; Food Truck; Marketing Choice Process.

INTRODUCAO

A crise imobiliaria nos Estados Unidos em 2008 trouxe dissabores para os diversos
setores da economia. No mercado gastrondmico o impacto foi sentido na diminuicao de
clientes que, aliado aos elevados custos operacionais dos restaurantes, tornou a atividade
pouco atrativa e dispendiosa. A alternativa encontrada por alguns chefs foi buscar na
inovacédo formas de contornar este cenario (KREGOR, 2015; HAWK, 2013).

A busca pela diminuicdo dos custos direcionou as agdes para o trabalho em caminhdes
adaptados para venda de alimentos — os chamados food trucks. Esses pequenos caminhdes
representavam custos inferiores na operacionaliza¢do na comparagdo com o modelo
tradicional dos restaurantes. Os food trucks ja existem ha décadas nos Estados Unidos,

porém foram recriados por estes chefs mais ousados, que passaram a ofertar seus pratos
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nesses ambientes. O deslocamento foi outra inovacdo, pois o itinerario passou a ser
divulgado pelas redes sociais. (WILLIAMS, 2013; WESSEL, 2012; INTUIT, 2012).
Um dos pilares em que se assenta o consumo dos produtos nos food trucks reside na
avaliacdo feita pelo consumidor com relacdo a seguranca alimentar percebida. A
expressao “alimentos seguros” pode ser interpretada de varias maneiras. As diferentes
definicdes, entretanto, sdo dadas essencialmente a partir do que constitui um risco ou
perigo significativo (FORSYTHE, 2002; RICHARDS, 2002). O consumidor avalia as
caracteristicas do local e do alimento, se seguras ou ndo, e a partir desta percepcao opta
ou ndo pela compra.

Em pesquisa realizada em S&o Paulo em 2002, com comidas japonesas vendidas na rua,
mostrou que 65% encontravam-se impréprias para o consumo. Coliformes fecais,
temperatura inadequada e falta de higiene dos manipuladores foram alguns dos problemas
detectados (HANASHIRO, 2002). Tal situacdo — acredita-se, pode/deve influenciar no
interesse em consumo.

Frente o destaque do referido tema/problema, entender os motivos que fazem os
consumidores optarem em realizar suas refei¢des nesses “pequenos restaurantes moveis”,
torna-se valioso para atividades promocionais que visem alavancar as vendas e fidelizar
0 consumidor. Neste aspecto, Peter e Olson (2009), explicam que o comportamento do
consumidor passa por interacdes que envolvem 0s pensamentos, sentimentos, acdes das
pessoas e 0 ambiente em que estdo inseridos, fatores estes, que influenciam na hora da
compra. Em tempo, para Kotler (2006) o consumidor sofre diversas influéncias e o
processo de decisdo pode ser afetado por fatores culturais, sociais, pessoais e
psicoldgicos, o que reforca a importancia de um diagnostico do perfil dos clientes.

O objeto de discusséo desse estudo se refere ao consumo de produtos dos food trucks,
relacionado com a seguranca alimentar percebida, motivo de preferéncia e satisfacdo pelo
consumidor. Sendo assim, como a seguranca alimentar percebida afeta o consumo no
food truck? Quais sdo os clientes desse tipo de empreendimento? Que fatores consideram

mais importantes no processo de escolha?
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FOOD TRUCKS

O termo food truck designa um caminhdo de pequeno porte adaptado para a
comercializacdo de comida nas ruas da cidade. Caracteriza-se por possuir uma cozinha
movel de tamanho reduzido. Sua recente expansdo ocorreu como alternativa para
barateamento dos custos dos chefs que buscavam fugir da crise. Sua plataforma de
divulgacdo sdo as midias sociais, e por este motivo, passaram a ser chamados nos EUA
por food trucks gourmet e por twitter trucks (RISHI, 2013; HAWK, 2013; WILLIAMS,
2013; WESSEL, 2012; INTUIT, 2012). No Brasil arede social que prevalece é o facebook
e a denominacdo é a mesma dos norte-americanos.

Na literatura internacional os termos comida de rua — street food - e o food truck, possuem
diversas abordagens. Martin (2014) e Sen et al (2014) analisaram o fenbmeno sob o ponto
de vista de negdcios e empreendedorismo, enquanto Hawk (2013) fez um estudo
etnogréfico sobre questbes relativas ao consumo proveniente da venda em food trucks.
Também existem estudos sobre regulamentagdes governamentais (WILLIAMS, 2013;
KREGOR, 2015), comunicacédo e mobilidade (WESSEL, 2012; CALDWELL, 2011) e
também sobre a relacdo entre vendedores de rua tradicionais e proprietarios de food trucks
(BHIMJI, 2010). Com relacdo ao Brasil, Fonseca et al (2013) estudaram a comida de rua
tradicional sob diferentes enfoques, entre os quais, suas possibilidades culturais
econbmicas e culturais. Pertile (2014), Dorigon, Bonamigo e Malheiros (2014) estudaram
a comida de rua em eventos gastrondmicos.

Recentemente popularizou-se a venda de refei¢des através dos food trucks nos diversos
paises do mundo. Foram criados eventos gastronémicos especificos para esse setor, como
forma de divulgar a ideia e expandir as atividades desse mercado. Espagos proprios para
o0 setor estdo em franca expansdo no pais todo, conhecidos por food parks — locais
especificos onde véarios caminhBes comercializam seus produtos (PERTILE, 2014;
DORIGON, BONAMIGO E MALHEIROS, 2014; VARGAS, 2014; PALMA, 2014).
Apesar do visivel crescimento do setor, poucas sdo as publicagdes acerca do tema e desta
forma ndo sdo apresentadas as caracteristicas deste modelo de neg6cios no Brasil.
Também ¢é importante investigar quais sao as motivacgdes desses empresarios, barreiras e

consequéncias no cendrio gastrondmico local. O segmento também carece de legislagdo
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especifica e vem enfrentando dificuldades em termos de legislacdo e cobrangas da
vigilancia sanitaria (EVANS, 2014, VARGAS, 2014; PALMA, 2014).

SEGURANCA ALIMENTAR

O termo alimento seguro € um conceito crescente na conjuntura global, ndo apenas por
sua importancia para a saude puablica, mas também pelo seu papel no comércio
internacional (BARENDSZ, 1998). Segundo a Organizagdo Mundial da Saude e o Fundo
das Nacdes Unidas para Alimentacdo e Agricultura (WHO/FAO, 2003), a seguranca dos
alimentos relaciona-se com acdes de protecdo contra todos 0s perigos que possam tornar
alimentos prejudiciais & saude dos consumidores, de forma crénica ou aguda.

Por ébvio a mesma preocupacdo deve ocorrer com 0s proprietarios de food trucks, que
buscam ofertar produtos que transmitam confianga para os clientes. Muitos empenham-
se em fugir do esteredtipo da comida barata, sem qualidade, sem a higiene, de baixo poder
aquisitivo - visao essa partilhada tanto nos EUA como no Brasil. De acordo com a
pesquisa encomendada pela Intuit (2012), qualidade, valor e velocidade sdo os trés
principais atributos que os consumidores procuram em restaurantes de refeicdes rapidas,
e que os food trucks conseguem atingir com facilidade. A utilizacéo de alimentos frescos
locais também é uma fonte de diferenciacéo, pois ressalta o uso e praticas alimentares
sustentaveis. Mesmo com o preco superior aos dos fast foods, 50% dos entrevistados
acreditam que o valor € excelente ou bom.

O comércio de alimentos de rua exige um cuidado ainda maior com o manuseamento dos
alimentos, pois 0os manipuladores podem veicular diversos patégenos (CARDOSO, 2005;
OMEMU e ADEROJU, 2008). Quando sdo precérias as condi¢cdes em que os alimentos
sdo manipulados e conservados, aliados com a auséncia de estrutura minima necessaria a
realizacdo de procedimentos corretos, configura-se num quadro de potencial oferta de
alimentos inseguros a populacéo.

Na seara da seguranca alimentar, a qualidade higiénico-sanitaria ¢ um fator primordial,
visto que Doencas Veiculadas por Alimentos (DVA) representam um dos principais
fatores que corroboram para a morbidade nos paises da América Latina e do Caribe

(WHO, 1999). As técnicas inadequadas de manipulacdo e processamento sao
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responsaveis pelos casos de toxinfeccdo alimentar apresentados na midia. Este quadro
sugere melhorias nos sistemas de saude, responsaveis pela identificacdo e investigacao
destes casos (SILVA JUNIOR, 2002). De acordo com Jucene (2013, introduco, p. XV):

A fim de garantir as condi¢des higiénico-sanitarias adequadas & manipulagéo
de alimentos em servicos de alimentacdo, a Agéncia Nacional de Vigilancia
Sanitéaria (Anvisa) promulgou em 15 de setembro de 2004, a Resolucéo da
Diretoria Colegiada (RDC) nimero 216, que aprova o Regulamento Técnico
de Boas Praticas para Servigos de Alimentacdo, aplicavel a “servigos de
alimentagdo que realizam as seguintes atividades: manipulacdo, preparacéo,
fracionamento, armazenamento, distribuicdo, transporte, exposi¢do a venda e
entrega de alimentos preparados ao consumo, tais como cantinas, bufés,
comissérias, confeitarias, cozinhas industriais, cozinhas institucionais,
delicatéssen, lanchonetes, padarias, pastelarias, restaurantes, rotisserias e
congéneres”. Esta legislacdo, de abrangéncia nacional, estabelece o0s
procedimentos a serem adotados para que sejam garantidas a qualidade e a
seguranga dos alimentos manipulados, devendo ser complementada com as
legislagdes estaduais e municipais vigentes.

Os processos de controle e garantia dos alimentos tratados na legislacdo, que devem ser
obrigatoriamente abordados, de acordo com a Resolugdo n° 216, sdo o controle da
higienizacdo; o controle da qualidade da &gua (neste caso, a especificacdo da legislacao
se restringe a higienizacdo dos reservatdrios); o controle da higiene dos manipuladores;
o controle da satde dos manipuladores e o controle de pragas e vetores. Devem ainda
atentar para os equipamentos de refrigeracdo utilizados, para manutengédo dos alimentos
pré-preparados, de acordo com as exigéncias dos alimentos armazenados. Outro item
muito importante refere-se ao tratamento térmico (ou coccao), essencial para que se
assegure a reducéo ou a eliminacgdo da carga microbiana de alguns alimentos.
Considerando a resolucdo da Anvisa, que delega para os estados e municipios a
complementaridade das normas, muitas cidades estdo em processo de elaboracéo de
legislacGes préprias, sendo que S&o Paulo foi pioneira nesta regulamentacdo. Todo
processo fundamenta-se na necessidade de ofertar alimentos seguros para a populagéo.
A higiene do alimento e do manipulador também tem sido alvo de muitos estudos no
segmento de comida de rua e, de modo geral, apontam condigdes desfavoraveis no que
diz respeito aos cuidados higiénicos (MALLON e BORTOLOZO, 2004; OMEMU e
ADEROQOJU, 2008; NUNES et al., 2010). Paralelamente, os locais e as condic¢des de
comercializacdo de alimentos de rua sdo igualmente desfavoraveis, quando se percebe a

inexisténcia de uma estrutura basica que permita a realizacdo dos processos de
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higienizacdo, conservacgéo e acondicionamento, configurando condicdes inapropriadas de
trabalho (LUCCA e TORRES, 2002; RODRIGUES, et al., 2003; FURLANETO e
KATAOKA, 2004).

Enfocando atencdo a saude, muitos alimentos comercializados nas vias publicas
apresentam-se improprios para consumo, em virtude da contaminagdo quimica e/ou
bioldgica, o que é um risco para a saude da populacdo (ESTRADA-GARCIA et al., 2002;
GARIN et al., 2002), implicando em gastos individuais e para a administracdo publica.
De acordo com Latham (1997), os alimentos podem apresentar contaminantes de ordem
diversa, sendo contaminados ndo somente com microrganismos patogénicos como virus,
bactérias e parasitas causadores de doencas, mas também com aditivos alimentares,
toxinas, residuos de pesticidas usados na producao e preservacdo dos alimentos, além de
metais toxicos como o chumbo. Mediante o risco associado ao consumo de alimentos de
rua, microrganismos indicadores tém sido utilizados na avaliacdo da qualidade
microbioldgica destes. Os microrganismos, quando detectados em alimentos, podem
fornecer informacdes sobre a ocorréncia de contaminacdo de origem fecal, presenca de
patdgenos ou deterioracdo do alimento, além da indicacdo de condi¢cbes sanitarias
inadequadas durante as etapas de processamento, armazenamento e/ou comercializagdo
(FRANCO e LANDGRAF, 2005).

Face ao exposto, ndo somente pela responsabilidade de fornecer alimentos que nao
comprometam a saude da populacdo, a manipulacdo e conservacao dos alimentos nos
food trucks, a seguranca alimentar pode ser encarada como um diferencial competitivo.
O critério de escolha do consumidor ndo se baseia apenas no fator preco. Sua satisfacao
ao adquirir um alimento esta intimamente ligada na sua percepcao de higiene do local, ou

seja, na seguranga alimentar para seu consumo, de familiares e amigos.

PROCESSO DE ESCOLHA NO MARKETING: PERCEPCAO E MOTIVACAO

Peter e Olson (2009) definem o consumidor como sendo dinamico, assim como o
ambiente de que faz parte, onde a mudanca ocorre permanentemente. Essa dindmica
afeta, entre outros setores, o de alimentacdo (LIMA FILHO et al., 2004). Assim, a

alimentacgéo antes limitava-se ao cenario doméstico, responsabilidade da mulher, que
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cozinhava para alimentar a familia. Todavia ocorreram mudancas na sociedade que
interferiram diretamente nesses habitos (GARCIA, 2003), com destaque para a
alimentacéo fora de casa que aumentou muito sua frequéncia (LEAL, 2010; SANCHES
e SALAY, 2011; BERTASSO, 2006).

Justifica-se esta afirmacédo pois somente em 2013, 32,9% do consumo alimenticio da
populacéo brasileira foi realizada fora do domicilio (ABIA, 2013). Esse fendmeno deve-
se ao fato das pessoas substituirem o consumo de alimentos tradicionais por alimentos de
facil e rapido preparo (SCHLINDWEIN e KASSOUF, 2007). Isso explica o forte
crescimento do setor alimenticio, que passou a ofertar uma maior variedade e quantidade
de servicos alimenticios fora do lar (LEAL, 2010), como fast foods, self-services e street
foods (PIGATTO e NISHIMURA, 2012).

O aumento da procura de alimentos fora do lar tornou 0 mercado bastante competitivo,
que passou a buscar a satisfacdo de seus clientes como forma de fideliza-los e ofertar
diferenciais para atrair novos consumidores (PELISSARI et al., 2011; MACHADO,;
QUEIROZ e MARTINS, 2006).

Neste aspecto Zeithaml (1988) aponta a importancia de identificar os predicados que
determinam a escolha de determinado produto ou servico, para que 0s investimentos
sejam alocados de maneira correta, no sentido de maximizar a satisfacdo dos clientes.
Também se faz necessario compreender as particularidades da escolha, ou seja, critérios
individuais que séo utilizados na avaliacdo das alternativas pré-compra, que facilitam o
consumidor identificar, dentre todas as opcdes, a que melhor satisfaz suas necessidades,
realizando o processo de escolha de acordo com o custo beneficio percebido (MOWEN
e MINOR, 2003), o que para muitos, remete a qualidade.

Segundo Gronroos (2003), a qualidade de um produto ou servico, em particular, €
qualquer coisa que o cliente perceba como tal. Bitner e Hubber (1994) apontam que
qualidade em servico é a impressdo geral que o cliente tem sobre a
inferioridade/superioridade relativas da empresa e seus produtos ou servicos. Para
Mendez (2011) o processo de decisdo de compras € um campo de estudo importante no
comportamento do consumidor, uma vez que compreende atitudes, estilo de vida,

percepcdes, dentre outros fatores motivacionais que influenciam, de forma direta ou
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indireta, a escolha por um determinado produto ou servigo. Nesse sentido, Blackwell,
Miniard e Engel (2005) demonstram a existéncia do processo para a decisdo de compra:
[I] é reconhecido que ha uma necessidade a ser satisfeita e, entdo, [IlI] busca-se
informacdes; [111] avalia-se as diferentes possibilidades que dispdem para entdo optar por
aquela que melhor se enquadra nos parametros que, consciente ou inconscientemente, séo
exigidos; [IV] ocorre a compra e o consumo do produto; e [V] uma avaliacdo pos-
consumo e descarte. A avaliagdo p6s consumo proporciona vasto campo de novas
informac@es que serdo utilizadas para tomar decisdes futuras.

Considerando o processo de selecdo do cliente para adquirir um bem ou servigo é
importante que o possivel consumidor detenha o maximo de informagbes a sua
disposicao. Neste cenario o marketing desempenha papel de fundamental importancia na
qualidade percebida pelos clientes. Quando a escolha recai apenas no que visualmente
pode-se identificar nos caminhdes que ofertam comida na rua, varios outros canais
deixam de ser explorados. Propagandas nas diversas midias, cartazes enfatizando a
preocupacdo com a seguranca alimentar, discursos alinhados com a preocupacédo em
ofertar alimentos ndo apenas saborosos, mas também confiaveis podem representar
diferenciais competitivos, em um mercado em franca expansdo, onde a concorréncia

possui um viés de crescimento expressivo.

PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A abordagem utilizada foi a quantitativa (ROESCH, 1999), por meio de
um survey (levantamento) como método de obtencgdo de dados, junto aos clientes do food
truck. Para avaliar o empreendimento quanto ao cumprimento das normas da Anvisa, a
nutricionista Débora Christina Santos Souza, CRN 8-7641, especialista em seguranga de
alimentos, avaliou o empreendimento com um check list baseado na RDC 216/2004 da
Anvisa, adaptado ao negocio em questdo. Dos 60 itens avaliados, a empresa cumpria 56
itens, faltando 4 apenas para estar 100% de acordo com a legislacdo. Os itens
compreendiam instalagdes, equipamentos, controle integrado de vetores e pragas urbanas,
abastecimento de 4gua, manejo de residuos, manipuladores, matérias-primas, preparagao

do alimento e exposi¢do ao consumo. Falta de cartazes de orientacdo de lavagem das
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maos, ndo espirrar e tossir sobre os alimentos, cabelos presos e protegidos por redes, e
falta de luvas foram os 4 itens ndo atendidos. Segundo o proprietario, chef de cozinha,
todos itens dispensaveis, ja que no entendimento do mesmo, a qualidade do alimento ndo
sofre prejuizos sem os cartazes, as luvas e cabelos presos, argumentando inclusive, que
grandes chefs em programas televisivos nédo utilizam o equipamento, e que, ndo tossir ou
espirrar sobre os alimentos € uma conduta basica de qualquer um que manipule alimentos.
Para mensurar a satisfacdo dos clientes e percepc¢édo acerca da seguranca alimentar,
utilizou-se questionario adaptado do modelo proposto por Oliver (1997), o qual foi
elaborado e aplicado via Google Formularios e aplicado presencialmente nos locais onde
o food truck estava, possibilitando a avaliacdo do fendmeno estudado (ROESCH, 2011).
O questionario foi composto por 30 questdes, das quais 23 abordaram as dimensdes de
satisfacdo do empreendimento, nos quesitos produto, atendimento e ambiente, com escala
do tipo intervalar de 5 pontos. Outras 2 questdes inferiam uma avaliacdo onde era
solicitado uma nota geral para o food truck, referentes aos quesitos anteriores, e uma nota
apos a exposicao de que o negdcio atendia plenamente as normas da Anvisa.

Apds as notas atribuidas, constituido por 6 questdes, referiu-se ao perfil do cliente, o qual
foi alinhado as categorias propostas por Kotler (1994). Por fim 5 questdes verificavam a
quantidade de vezes que haviam consumido no food truck, o principal motivo para isso,
se indicariam para amigos e uma aberta para sugestoes.

Quadro 1- Delimitagdo das variaveis

Objetivo/tema Autor Variaveis Principais Indicadores
a) Avaliar instalacoes Piso, parede, teto, portas,
ventilacéo, agua, lavatdrios
b) Avaliar equipamentos Equipamentos, moveis,
Verificar o cumprimento RDC higienizagéo
das normas da Anvisa 216/2004 | ¢) Avaliar controle integrado de | Medidas preventivas
—Anvisa | vetores e pragas urbanas

d) Avaliar abastecimento de dgua

Reservatorio

e) Avaliar manejo de residuos

Coleta, reservatorio

) Avaliar matérias-primas

Embalagens, armazenamento

g) Avaliar preparacéo do alimento

Produtos pereciveis, lavagem das
maos

h) Avaliar manipuladores

Lavagem das méaos

i) Avaliar exposicao

Dinheiro e cartdes separados do
preparo e entrega

j) Avaliar produto

Organizacéo, qualidade,
diversidade, quantidade, prego
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Avaliar satisfagéo do Oliver k) Avaliar atendimento Apresentacao, conhecimento,
cliente (1997) agilidade, iniciativa, tempo de
espera
1) Avaliar ambiente Tamanho, limpeza, conforto,
acesso, estacionamento, seguranca
Comparar Geral e Nota Oliver m) Nota Geral para o food truck Nota de 0 a 10
Apbs informagdo (1997)

n) Nota apos saber que cumpreas | Nota de 0 a 10
normas da Anvisa

Identificar o perfil do Kotler 0) Caracterizac¢do da amostra do Género, idade, procedéncia

cliente (1994) cliente geogréfica, estado civil,
escolaridade, renda

Identificar a frequéncia, Oliver p) Caracterizacdo da frequéncia, Se havia visitado, quantas vezes,

indicacgdo e sugestdes (1997) motivacao e sugestdes motivacdo de consumo, se

indicaria e sugest0es (aberta)

Fonte: Elaborado pelos autores (2016).

Para validar as questfes formuladas, realizou-se o pré-teste, no dia 27 de maio de 2016,
em uma amostra ndo probabilistica de 17 clientes do food truck. Diante da
impossibilidade de aferir itens de forma correta, optou-se por excluir: o item que
perguntava sobre a preocupacdo em atender bem, uma vez que ja havia pergunta similar;
0 item layout das mesas e acesso a banheiro por tratar-se de comida de rua; e também o
item iluminacdo, uma vez que por vezes 0 empreendimento atendia durante o dia.

Apbs a validacao do questionario, a pesquisa foi realizada durante os dias 28 de maio a 9
de junho de 2016 e divulgada por meio do Facebook na Fanpage do Mamute Food Truck
e de forma presencial nos locais onde o negécio atuava. De um montante de 1.500
clientes/més, informado pelo dono do empreendimento, aderiram a pesquisa 201 pessoas.
Esta amostra, embora ndo probabilistica, proporcionou aderéncia aos critérios de
amostragem estabelecidos por Hair et al. (1995/2005), de que 0 namero minimo de
observacdes por variaveis deve ser superior a cinco. A anélise dos dados baseou-se em
técnica estatistica descritiva, com frequéncias apontadas nas tabelas e gréficos a seguir.

APRESENTAGAO, ANALISE E EXPLORAGAO DOS DADOS

Inicia-se com a avaliagdo da percepcdo de satisfacdo dos clientes do Mamute Food Truck,
nos aspectos de produto, atendimento, ambiente, nota geral para o negdcio e a nota
atribuida apds a informacgdo que o empreendimento cumpria plenamente os itens de
seguranca alimentar, bem como tragar o perfil dos consumidores.

Tabela 1 — Satisfacé@o do produto
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. L Numero de % de
Variavel Principal indice
respostas respostas

Organizacao do menu/cardapio Totalmente satisfeito 115 57,2
Qualidade dos pratos/lanches Totalmente satisfeito 153 76,1
Apresentacdo dos pratos Totalmente satisfeito 115 57,2
Diversidade dos itens do cardapio Satisfeito 69 34,3
Quantidade das porgdes Totalmente satisfeito 85 42,3
Opcdes de pagamento Totalmente satisfeito 153 76,1
Preco cobrado Satisfeito 83 41,3

Fonte: Dados da Pesquisa (2016).

Verifica-se que apesar de indices de satisfacdo altos, a pesquisa demonstra necessidades
de diversificacdo dos itens do cardapio, uma percepcdo de que a quantidade das porcdes
poderia ser maior e que o preco pode ser um limitador do consumo. Zeithaml (1988)
afirma que as necessidades do consumidor devem ser atendidas, pois isso define o critério
de escolha por um produto. Segundo Richers (1984), este quadro for¢ca empresas a
buscarem um diferencial competitivo, tendo maior cuidado com o0s aspectos relacionados
a qualidade e ao preco na busca pela satisfacdo das necessidades dos consumidores. A
concorréncia poderia explorar esses dados ofertando um big lanche nos mesmos pregos
ou disputar no preco, vislumbrando a venda em escala maior.

Tabela 2 — Satisfagdo no atendimento

Variavel Principal indice RIERE haz
respostas respostas

Apresentacdo pessoal dos funcionarios Totalmente satisfeito 137 68,2
Conhecimento sobre os produtos Totalmente satisfeito 143 71,1
Agilidade do atendente Totalmente satisfeito 146 72,6
Iniciativa do atendente Totalmente satisfeito 150 74,6
Disponibilidade no atendimento Totalmente satisfeito 143 71,1
Tempo de espera Totalmente satisfeito 108 53,7
Rapidez no pagamento Totalmente satisfeito 152 75,6

Fonte: Dados da Pesquisa (2016).
O atendimento é notadamente o carro chefe do food truck, onde aparecem 0s maiores
indices de satisfacdo percebida. Trata-se realmente de um diferencial que ndo pode perder
sua qualidade. Segundo Gronroos (2003), a qualidade de um produto ou servico, em
particular, é qualquer coisa que o cliente perceba como tal.

Tabela 3 — Qualidade do ambiente

Variavel Principal indice Nilmenolee aee

respostas respostas
Tamanho e estrutura do food truck Totalmente satisfeito 130 64,7
Limpeza Totalmente satisfeito 142 70,6
Cheiro Totalmente satisfeito 142 70,6
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Decoragdo/fachada Totalmente satisfeito 145 72,1
Conforto (cadeiras, altura das mesas) Satisfeito 69 34,3
Local onde esta estacionado Totalmente satisfeito 120 59,7
Facil acesso Totalmente satisfeito 119 59,2
Estacionamento Totalmente satisfeito 91 45,3
Seguranca Totalmente satisfeito 97 48,3

Fonte: Dados da Pesquisa (2016).
Neste aspecto, Kotler (2000) afirma que é necessario entender o comportamento do
consumidor e fica claro que as cadeiras e mesas devem ser trocadas, porque pequenos
detalhes podem definir o consumo em outro local, mais confortavel na percep¢ao do
consumidor. Sendo assim, o empreendimento deve ser analisado no todo, de forma a
potencializar seus atributos na conquista dos consumidores.
Apos esses 3 primeiros blocos solicitou-se uma nota geral —em uma escala de 0 a
10 - para 0 Mamute Food Truck. Apds essa nota era informado que o negécio atendia
plenamente a regulamentagdo da Anvisa quanto as condic¢des higiénico-sanitarias e
solicitado uma nova nota.
Tabela 4 — Notas atribuidas

Variavel Média das notas
Nota geral para o food truck considerando produto, atendimento e ambiente 8,93
Nota ap6s saber que o food truck atende plenamente as normas da Anvisa 9,32

Fonte: Dados da Pesquisa (2016).

A média das notas apresentarem uma elevacdo, depois da informacdo de que o
empreendimento atende plenamente as condi¢fes higiénico-sanitarias, baseada nas
regulamentacdes da Anvisa e a avaliagdo ter sido executada por uma especialista em
seguranca alimentar, remete para uma maior satisfacdo do consumidor. Deixa muito claro
que é um item importante no processo de escolha e que pode ser melhor explorado.
Apesar do aumento percentual ser de apenas 4,37%, uma vez que 0 negdcio ja possuia
Otima avaliacdo, infere-se a importancia da seguranca alimentar.

Tabela 5 — Principais Indices do Perfil dos Consumidores (acima 15%)

Género NUmero de respostas % de respostas
Masculino 116 57,7
Idade NUmero de respostas % das respostas
Até 24 anos 60 29,9
De 25 a 34 anos 108 53,7
Estado Civil Numero de respostas % das respostas
Solteiro (a) 109 54,2
Casado () 70 34,8
Escolaridade NUmero de respostas % das respostas
Graduacéo 115 57,2
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Pés-Graduagdo 54 26,9
Renda Salarial (IBGE) NUmero de respostas % das respostas
At/e 2 salarios minimos 64 31,8
De 2 a 4 salarios minimos 67 33,3
De 4 a 10 salarios minimos 37 18,4

Fonte: Dados da Pesquisa (2016).

O perfil demonstra um pablico com bom poder aquisitivo, de meia idade, com
dinheiro para adquirir produtos gourmet, que é o carro chefe do negdcio. Isso oportuniza
medidas para fidelizagdo do cliente, bem como campanhas promocionais que alcancem
maior numero de clientes que possuem perfil similar e ainda ndo conhecem o Mamute
Food Truck.

Verificou-se na procedéncia geografica que 183 pessoas eram de Foz do Iguacu,
ou seja, 91% dos respondentes. Alguns eram de cidades brasileiras e outros procedentes
da Europa, em paises como Alemanha e Italia. Quando citados os bairros da localidade,
0s que mais apareceram foram o Centro, a Vila Yolanda e a Vila A, que correspondem
ao fluxo turistico local, sobretudo, ao perfil sdcio econdmico dos consumidores.

No que concerne o perfil comportamental da demanda respondente (KOTLER,
2006), observa-se que aproximadamente 69 % mostram-se fidelizados, haja vista que ja
consumiram no minimo 3 vezes, e mais de 5 vezes, sendo 0s demais experimentadores.

Gréficos 01 e 02: Perfil Comportamental de Consumo

Ja havia consumido no Mamute Food Truck -
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Qual principal beneficio/motivacao para o consumo? ::

Qualidade 139 (69.2%)

Economia

Proximidade

20 {0 60 80 100 120

Fonte: Dados da Pesquisa (2016).

Sobre os beneficios, além desses foram citados como motivacdo, a seguranca alimentar,
a indicagdo de amigos, o sabor dos lanches e o bom atendimento. Assim sendo, na anélise
do consumo, verifica-se que a maioria ja havia consumido no Mamute, porém em poucas
oportunidades e relacionam a qualidade como principal motivagéo para o0 consumo, com
um indice na casa de 70% das respostas. Neste sentido, percebe-se a possibilidade de
investir em estratégias de fidelizacdo, com foco na seguranca alimentar e a qualidade
percebida, como pode ser observado no gréafico a seguir.

Gréfico 03 — Indicacdo de Amigos

A certeza do cumprimento dos critérios de segurancga alimentar, contribuiria
com nova visita e indicagd@o de amigos?

40 &0 80 00 120 140 160

Fonte: Dados da Pesquisa (2016).

Na questdo aberta para sugestdes, algumas foram recorrentes: a comunicagdo deficitaria;
que os manipuladores ndo deveriam usar barba; que deveria ser divulgada a questéo da
seguranca alimentar; que deveriam ter precos menores; que deveria existir mais opgoes
vegetarianas; que deveriam existir promocdes combo, entre outros. Acredita-se que estas
opinides ndo devam ser negligenciadas pelo empresario e implementados, caso julgue
importante, com planejamento visando alavancar a satisfacéo de seus clientes.
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CONSIDERACOES FINAIS

A avaliacdo realizada pela nutricionista especializada em seguranca alimentar revelou que
o0 empreendimento atende plenamente as regulamentacdes da Anvisa. Os itens que forma
excluidos néo se aplicam ao empreendimento analisado.

Os clientes tém uma percepcao altamente positiva do negdcio, com destaque especial para
0 quesito atendimento. Algumas questdes pontuais precisam ser trabalhadas, como é o
caso da qualidade das mesas e cadeiras, e as percepc¢des de valor monetério e tamanho
dos lanches, faltando evidenciar aos clientes tratar-se de uma comida gourmet.

A informacdo de atendimento as regulamentacGes higiénico-sanitarias da Anvisa
impactou positivamente na percepc¢éo dos clientes, tanto que praticamente a totalidade
dos respondentes afirmaram que voltariam e indicariam a empresa, sabedores dessa
condicdo. Cabe salientar também o aumento na nota de avaliacdo, depois de informados
dessa avaliacdo. Trata-se de um diferencial que merece atencdo especial e marketing
direcionado.

Como limitacdo para esse estudo encontramos o fato de que 0 negdcio € dependente das
condicdes climaticas favoraveis, o que ndo permitiu pesquisas em todos os dias, 0 que
pode dificultar o desvio nas respostas. Como sugestdes de pesquisas futuras, pode-se fazer
uma analise envolvendo outros food trucks que estdo entrando nesse mercado em
expansao, como também comparacOes desse modelo com o aplicado em outras cidades.
Pode-se ainda investigar novos meios de comunicagao e parcerias para esse nicho de
mercado.

Como proposicdes de estratégias mercadoldgicas ao empresario, sugere-se a criacao de
um cartdo fidelidade; que adquira mesas e cadeiras mais confortaveis, sobretudo, que
aproveite sua avaliacdo positiva quanto aos critérios de seguranca alimentar e desenvolva
estratégias promocionais com essa informacao, através de um banner pendurado no food
truck e utilize seu maior canal de comunicacao, o Facebook; que fagca promocdes do tipo
combo, com vistas a alavancar suas vendas; que crie um uniforme para os funcionarios;
que aproveite eventos de grande porte para firmar parcerias e estude uma forma de

acrescentar o delivery no seu negocio.
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