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RESUMO

Este estudo investiga a relacdo entre a gesta@diHacde suprimentos e a satisfacdo dos
clientes na lanchonete localizada na cidade unigges de Rio Paranaiba. O objetivo
principal € identificar como técnicas de gestdmgistica influenciam a experiéncia dos
clientes. A pesquisa comecou com uma revisdo kidfwa sobre gestdo da cadeia de
suprimentos e satisfacdo do cliente. Utilizou-se quastionario aplicado a 121 clientes da
lanchonete durante 16 dias. O questionario aboatdbutos como sabor dos alimentos,
frescor, variedade do menu, cortesia dos atenddetepo de espera, precisdo dos pedidos,
limpeza e comunicagdo sobre promoc¢des. Os resalteelelam areas de melhoria na
lanchonete. A pesquisa destacou a necessidade |deria® operacionais e na comunicacao
com os clientes para fortalecer a competitividamlé&adchonete.

Palavras-chave:Gestdo da cadeia de suprimentos. Satisfacdo @osedi Logistica. Cliente.

ABSTRACT

This study investigates the relation between supgitain management and customer
satisfaction in a restaurant located in the unitsersty of Rio Paranaiba. The main objective
is to identify how management and logistics techegjinfluence customer experience. The
research began with a literature review on supghairc management and customer
satisfaction. A questionnaire was applied to 12dta@rant customers over 16 days. The
questionnaire addressed attributes like food flaioeshness, menu variety, attendant
courtesy, waiting time, order accuracy, cleanlireess communication about promotions. The
results reveal areas for improvement in the reatauiThe research highlighted the need for
operational improvements and communication witht@ugers to strengthen the restaurant's
competitiveness.

Keywords:Supply chain management. Customer satisfactionistiog. Customer.
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1 INTRODUCAO

Em tempos de desenvolvimento e adaptacdes na fbenf@zer negocio, as empresas
do setor alimenticio estdo mudando o foco de geemnto do seu crescimento para
competir por maior participacdo no mercado. Nesskiente, a logistica tem sido estudada
nos ultimos anos, sendo reconhecida como uma falenanelhorar a competitividade, a
medida que seus conceitos e praticas vém sendadadonas estratégias das empresas
(ASTEGGIANO, 2003). Ressalta, ainda, que a logastibrange toda a cadeia de interesses
desenvolvidos segundo os propésitos da empresa,ue® iqduz a necessidade de
gerenciamento integrado entre fornecedores e eB§BARCELOS, 2002).

A gestao eficiente da cadeia de suprimentos temasdrado indispensavel para o
sucesso na implementacédo de estratégias em vatwes incluindo o de alimentacéo. Tais
estratégias permitem um maior vinculo com os farderes, para garantir a recepgdo da
matéria-prima de acordo com as especificacbes prawo correto, a0 mesmo passo que
proporciona aos clientes um produto de qualidade pmzo correto de entrega (THAE
al., 2023). Conforme Ballou (2006), a cadeia de sugmims engloba todas as atividades que
estdo de alguma forma relacionadas com o fluxtraaformacao das mercadorias desde sua
extracao (matéria-prima) até chegar ao consumidak, fassim como as informacgdes.

Segundo Chopra e Meindl (2004), a Cadeia de Septims engloba, direta ou
indiretamente, todos os envolvidos no atendimerouoh pedido do cliente, como, por
exemplo, fabricantes, fornecedores, transportadoldapositos, varejistas e 0S proprios
clientes. Myerst al. (2004) afirmam que a gestdo da cadeia de suprme&nintensamente
centrada no fator humano. Corroborando tal pers@eciAlbuquerque (2002) nota a
importancia de se fazer uma anadlise interna focama aspectos voltados as dimensdes
humanas, sendo elas a cultura, a interacdo daegsesem a estrutura organizacional e a
estratégia de gestdo de pessoas que irdo interagmtribuir para a consecucao dos objetivos
estratégicos da organizacao e garantindo a satstafidelizacdo dos clientes.

Os clientes estdo cada vez mais exigentes, infasnadcom um elevado nivel de
intencdes em relacdo aos servicos e atendimenordislizados pelas empresas. Assim,
com o surgimento de novos meios de comunicacadyéamvieram novas ferramentas como
o CRM que auxiliam no relacionamento entre as esagree 0s clientes. Moreira (2008)
define que CRM € o entendimento ao comportamentolidate, procurando através disso
desenvolver métodos e acdes que possam atendecessitlades deles. Obtendo, assim, uma
receita positiva para as organizagoes e ao mesnmoteonquistando a lealdade e fidelidade

Rev. FSA, Teresina, v. 21, n.12, artp. 138-160, Dez. 2024 www4.fsanet.cofrebista X589



Gestéo da Cadeia de Suprimentos e Satisfacdo doetife: Um Estudo de Caso 141

dos clientes. Também é utilizado pelas organizagd&stema de gerenciamento de pedidos
para o controle e automatizacdo de pedidos, e,quamtaolar e administrar as operagdes no
armazenamento, o software de sistema de gerendauhenepdsito (WMS).

De acordo com Simantob e Lippi (2003), mesmo etoree tradicionais, ndo basta
gue a empresa imprima melhorias incrementais ddugixadade, eficiéncia operacional e
reengenharia, é preciso inovar constantemente £queaios concorrentes, se quiser manter-se
competitivo. Segundo a ABRASEL (2012), as emprekasetor ndo podem mais oferecer
apenas alimentos, € essencial que elas ofereceagae a mesa o impensavel e superem as
expectativas dos clientes. Para isso, sdo necessaiatividade e esforco para garantir a
qualidade do atendimento e superar as expectativasliente, ja que a percepcdo de
qualidade ndo esta apenas no produto tangivel, simsna reacdo do cliente a uma
experiéncia de atendimento.

Em vista disso, empresas que enfrentam grandeoméncia, necessitam da
implementacdo de técnicas juntamente com uma geditéar da cadeia de suprimentos,
possibilitando maior satisfacdo do cliente e maiompetitividade frente as empresas
concorrentes ao seu redor. Assim, esta pesquisdareima organizacao do setor alimenticio
que desempenha suas funcbes através de um estaketecfisico e também de forma
online. O objetivo deste estudo é explorar coma@eéncia do cliente juntamente com a
eficiéncia operacional podem ser melhoradas comnabimacdo de técnicas de gestdo de

relacionamento com o cliente e gestdo da cadesaghementos.

2. REFERENCIAL TEORICO

2.1. Fundamentos da Logistica no Setor Alimenticio

Em tempos de desenvolvimento e adaptacfes na filemagociacdo, vem a tona um
assunto antes restrito as grandes empresas do-sattogistica (BARCELOS, 2002). A
indUstria nacional de processamento de alimentosontra-se em uma fase de
transformacdes, devido as rapidas mudancas noseat®bide negdcios necessarias para
acompanhar o mercado que sofre grande influéncengeesas multinacionais no mercado
brasileiro que tem gerado mudancgas em relacdo l&dage e preco de mercado (FARINA,
2002).

Bowersox (2001) destaca a logistica ndo mais coma atividade de suporte e sim

como uma competéncia central, capaz de prover aesmpim alto nivel de desempenho, de
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forma eficiente, através do equilibrio entre o héleeservico e seu custo total. Apoiando esse
pensamento, Dornier (2000) diz que a qualidade rdtacionamentos entre as diferentes
funcdes e partes determina o desempenho geralngdduogistica. Assim, essa definicao
mostra a importancia da logistica na atualidadencgpalmente no setor alimenticio,
ressaltando que sua estratégia € em funcao daimpigio da empresa e cliente.

Diversos autores (NOGUEIRA, 2012; BOWERSOX e CLO2810; NOVAES,
2015) salientam que as principais vantagens datiogide distribuicdo envolvem a reducéo
de perdas e, consequentemente, de custos; aumesiieiémcia e a competitividade das
empresas ao disponibilizar mais facilmente os pguosde servicos aos consumidores; e
elevam a credibilidade das empresas através dameaia qualidade da entrega dos produtos
e servicos. Deve haver alinhamento entre forneesd®possiveis parceiros, pois o equilibrio
entre a manutencdo do estogue e a entrega aoteslideve ser preciso, evitando, assim,
eventuais atrasos. Também, ha incertezas de diverdans, como acidentes, roubos de carga
e extravios. Assim, para que todo esse sistemeaogistica de distribuicdo funcione de
maneira bem-sucedida e eficiente, deve haver haanemtre as etapas do processo (CHING,
2001).

2.2 Gestao da Cadeia de Suprimentos e sua Relevaneo Atendimento ao Cliente

De acordo com Chopra e Meindl (2003), uma cadeisugementos engloba todos os
estagios envolvidos, direta ou indiretamente, mmditnento de um pedido de um cliente.
Além dos fabricantes e fornecedores, a cadeia ghinsento inclui transportadoras, depdésitos,
varejistas e os proprios clientes. Todas as atigslaelacionadas aos pedidos do cliente estdo
incluidas na cadeia de suprimentos de cada orggmizasso inclui criacdo de novos
produtos, marketing, operacdes, distribuicdo, faare atendimento ao cliente.

Segundo Pires (2009), a cadeia de suprimentos rantey gerenciamento de
todos os processos atribuidos a empresa focal,ctamlos com os seus clientes, com os
seus fornecedores e consigo mesma, possibilitasdoessoas envolvidas nos processos de
negocio-chave da organizacéo foco adaptar o gareecito das suas atividades em seus silos
funcionais, afetando seu desempenho competitivauentontexto de conflito, incerteza e
rivalidade de transagdes comerciais nos elos d&Z8RONI et al., 2013; BRUNA JUNIOR
etal., 2013).

A gestdo da cadeia de suprimentos € essencialnpaméer a competitividade das

empresas, pois afeta diretamente a eficiéncia plarmgdes, a reducdo de custos e a satisfacao
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dos clientes. Segundo Chopra e Meindl (2007), uadeia de suprimentos que é bem
gerenciada pode ndo somente reduzir 0s custos er@gd®, como também aprimorar a
agilidade do negocio, possibilitando uma rapidaposta as mudancas do mercado e
demandas dos consumidores. Para Heizer e Rend20)(20ma cadeia de suprimentos
quando otimizada vai permitir que as empresas gansireduzir os custos de producao e
operagcdo, a0 mesmo tempo em que mantém ou aprimaraualidade dos produtos

fornecidos.

Assim, segundo Garrafoni Junior et al. (2006), mpresas que adotam a gestdo de
relacionamento com o cliente melhoram sua estet@minpetitiva, justamente por voltarem
sua atengcao ao bom relacionamento com os clightesoutro lado, Mazza (2009) alerta para
o fato de que a implantacdo do CRM requer diveesiercos organizacionais, ja que €
preciso que gestores, funcionarios e colaboradmegpreendam os conceitos e os apliquem
de acordo com cada situacao de negdcio. A GestReldeionamento com o Cliente depende
de um esforco e colaboracdo de todos os departasndatempresa, para buscar o melhor

relacionamento com seu publico.

2.3 Gestao de Pessoas na Cadeia de Suprimentos dtmSAlimenticio

Na década de 60, surgiu a administracdo de rectrsoanos que existe até os dias
atuais. Pizolotto (2009) acredita que a adminidtvagle pessoal visa compreender
exclusivamente as questdes relacionadas as ldgggslacabalhistas, j4 a administracdo de
recursos humanos esté voltada para o processeegeaigdo. Segundo Dutra (2002), a gestao
de pessoas pode ser considerada como uma pratioa denjunto de politicas que busca a
conciliagdo das expectativas das organizacdes orpeasoas, visando a uma parceria
conjunta e mutua dos dois lados.

Para Oliveira (2004), o ambiente empresarial n@ionéconjunto estavel, uniforme e
disciplinado, mas um conjunto bastante dinamico gue atua constantemente grande
guantidade de forcas, de diferentes dimensGesueezat em direcdes diferentes e que muda
a cada momento, por isso a comunicacao é pecarhemdal. De acordo com (ARRUDA;
ESTRATEGICO; EMPRESARIAL, 2011), os objetivos devesar claros, especificos,
mensuraveis, realisticos, devem ainda estar ademqueade relacionados a fatores internos e
externos da empresa. Ela deve:

* Avaliar os publicos interno, externo, clientemecedores. Todos devem conhecer

e visualizar sua atuacao neste processo;
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* Orientar as ac¢des administrativas. A comunicadéee possibilitar que as agdes
tomadas sejam vistas como parte de um processa gogpresa esta implantando para obter
determinado objetivo futuro;

» Convergir a discussao do Planejamento Estratégimados na empresa devem falar,
discutir e trocar ideias sobre em que e como aesa@sta atuando;

» Facilitar a comunicacdo na organizagdo. Funcaoddmental € conseguir
uniformizar a comunicacao para todos os empregados;

* Motivar. A comunicacdo deve ser capaz de criag empregados a sensacao de
pertencer ao processo.

Dessa forma, um dos desafios enfrentados no sktoerdicio € a integracdo das
equipes com processos padronizados, alinhados acomanicacéo eficaz. Fleury destaca
que a experiéncia tem demonstrado que a montageequipes para gerenciamento de
processos na cadeia de suprimentos € um granddiodagaencial. Para tanto, é
absolutamente necessario um esfor¢co dedicado degsesompromissadas, que possuam a
virtude da persisténcia. As equipes servem parbrguas barreiras organizacionais e devem
envolver todos aqueles que participam das ativelagéacionadas com a colocacdo e
distribuicdo dos produtos no mercado. As empresasalor sucesso estendem sua atuagao
para além de suas fronteiras organizacionais, e@ndb participantes externos que sao
parceiros na cadeia de suprimentos. Os membroagdespiipes avancadas coordenam,

comunicam e cooperam de forma intensiva.

2.4 Satisfacdo do Cliente e Ferramentas de Avaliag&@o Setor Alimenticio

Em conformidade com CARNEVALLI; MIGUEL; CALARGE (2B), avaliar a
satisfacdo do cliente, visando a melhoria da gadédnos servicos e produtos, é uma das
importantes funcdes competitivas dos programasrranfientas da qualidade. Essa pratica
promove a confiabilidade e produz consideraveidagans a empresa em relacdo aos seus
concorrentes. Os programas e ferramentas da qdelideais comumente utilizados pelas
empresas, segundo Khanna, Laroiya e Sharma (284@)0 presentes no (Quadro 1). Vale
destacar que alguns deles, como benchmarking sboaiming e fluxograma, sao instrumentos
utilizados também em diversas outras areas dacyel&t@ da qualidade.
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Quadro 1 — Exemplos e definicbes dos principais pgoamas e ferramentas de qualidade

Ferramentas de Qualidade

Definigdes

Fluxograma

0 Fluxograma tem como finalidade identificar o caminho real e ideal para
um produto ou servigo com o objetive de identificar os desvies. E uma
tlustracdo sequencial de todas as etapas de um processo. mostrando como
cada etapa & relacionada. Utiliza diferentes simbolos para denotar os
diferentes tipos de operacdes em um processo.

Diagrama Ishikawa ( Espinha-de-
Peixe)

O Diagrama Espinha-de-Peixe tem a finalidade de explorar e indicar todas
as causas possiveis de uma condigio ou um problema especifico. O
Diagrama de Causa e Efeito foi desenvolvido para representar a relacio
entre o efeito e todas as possibilidades de causa que podem contribuir para
esse efeito. Também conhecido como Diagrama de Ishikawa, foi
desenvolvido por Kaoru Ishikawa, da Universidade de Toquio, em 1943,
onde foi utilizado para explicar para o grupo de engenheiros da Kawasaki
Steel Works como varios fatores podem ser ordenados e relacionados.

Folhas de Verificacdo

Asz folhas de verificaciio sio tabelas ou planilhas simples usadas para
facilitar a coleta e andlise de dados. O uso das folhas de verificacio
economiza tempoa, eliminando o trabalho de se desenhar figuras ou escrever
nilmeros repetitivos. Sdo formularios planejados. onde os dados coletados
sdo preenchidos de forma facil e concisa.

Diagrama de Pareto

O Diagrama de Pareto tem como finalidade mostrar a importincia de todas
as condicdes, a fim de escolher o ponto de partida para solugdo do
problema; identificar a causa basica do problema e monitorar o sucesso.
Velfredo Pareto fol um economista italiano gue descobriu que a rigueza ndo
era distribuida de maneira uniforme. Ele formulou que aproximadamente
20% do povo detinha 80% da rigueza criando uma condigio de distribuigio
desigual. Os Diagramas de Pareto podem ser utilizados para identificar o
problema mais importante por meio do uso de diferentes critérios de
medicdo, como frequéncia ou custo.

Histograma

O histogransa tem como fungio mostrar a distribuicio dos dados por meio
de um grifico de barras indicando o mimero de unidades em cada categona.

Diagrama de Dispersdo

O Diagrama de Dispersdo mostra o gque acontece com uma varavel quando
a outra muda, testa possiveis relagbes de causa e efeito,

Cartas de Controle

As Cartas de Controle s3o usadas para mostrar as tendéncias dos pontos de
observacio em um periodo de tempo. Os limites de controle sio calculados
aplicando-se farmulas simples aos dados do processo. As cartas de controle
podem trabalhar tanto com dades por variavel (mensurdveis) come com
dados por atnbuto {discretos),

Benhchmarking

E um processo continuo e sistematico para avaliar produtos, servigos e
processos em organizacdes que sdo reconhecidas como possuidoras das
melhores praticas, com a finalidade de servir de referéncia para
organizaches menos avancadas (ROBSON: MITCHELL, 2007: KHANNA,
2009,

Brainstorming

E um processo de grupo em que os individuos emitem ideias de forma livre,
em grande quantidade, sem eriticas e no menor espaco de tempo possivel

(RHANNA, 2009: BAMFORD: GREATBANKS, 2005}

Rev.

Fonte: Gama (2016)
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A fidelidade esta ligada as experiéncias proposdas pelos produtores. Experiéncias
positivas sdo essenciais para manter o foco enommiopar o melhor ao cliente,
melhorando continuamente a satisfacdo do consumid@EYBOLD, 2012),
visto que clientes satisfeitos estdo mais dispostornecer recomendagfes positivas para
outros clientes (TSENG, 2019). Dessa forma, quarmbm trabalhada, a gestao
de relacionamento proporciona experiéncias posigvsingulares,  gerando a satisfacéo do
cliente, podendo, consequentemente, alcancar delzéicdo, o que, por sua vez, se torna
uma vantagem competitiva convertida em maior lugdztde, vendas e parcela no mercado
(DEMO, 2014).

Corréa e Caon (2002) afirmam que a satisfacdo deda comparacdo entre as
expectativas e as percepcdes do cliente sobrevizsesendo assim um conceito subjetivo.
Para Levitt (1990), tdo importante quanto ter asc@ncia de ter criado e entregue valor aos
clientes € lembra-los regularmente do que estdebestlo ou receberam, reforcando a
percepcéo dos beneficios e, assim, da satisfag@onsionada. Dessa forma, Lakhal, Pasin e
Limam (2006) relatam o conceito de qualidade, refendo-se tanto a produtos como
servicos e contempla elementos como satisfacdo I#mte; controle de processos,
padronizacdo, melhoria continua, parcerias a jasarda montante na cadeia, com vistas a
obter melhorias e beneficios conjuntos e racioaglia de tempo e insumos.

Em dltima analise, o atendimento das expectativas dientes € uma maneira
eficiente de avaliar a qualidade do servigo. O rnwdas cinco falhas (ou dos cinco gaps),
desenvolvido por Parasuraman, Zeithaml e Berryepadxiliar a empresa a detectar os
aspectos envolvidos no processo de entrega dedgdeliao cliente. Corréa e Caon (2002)

demonstram na (Figura 1):
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Figura 1 - Modelo dos “5 gaps” (das 5 lacunas) para analiske causas de falhas de

gualidade
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Fonte: Corréa e Caon (2002, p.107)

- Falha 1: identificacdo ndo apropriada das rege@ativas dos clientes.

- Falha 2: expectativas identificadas néo incorpasaas especificacdes do servico.

- Falha 3: servico ndo ocorre como idealizado degidhcapacidades pessoais ou técnicas da
empresa.

- Falha 4: comunicacdo externa cria expectativas alhhadas a real capacidade de
atendimento da empresa. Se criar abaixo, ndo @w&bs clientes. Se criar expectativas
acima da capacidade, estas podem nao ser atendidas.

- Falha 5: como consequéncia das falhas comentadabente pode perceber ndo estar
recebendo aquilo que esperava (HOFFMAN; BATESONG20

3 METODOLOGIA

A pesquisa foi conduzida em uma lanchonete locadéizna cidade universitaria de Rio
Paranaiba, no interior de Minas Gerais, com umagdur de 16 dias, tanto para a coleta de
dados, quanto para a pesquisa bibliografica. Ahlanete trabalha no ramo alimenticio,
fornecendo hamburguer, cachorro-quente, macarrachapa e bebidas, além de diversos
doces e balas. A escolha desta empresa para aigzeggjustificada pela importancia da

cadeia de suprimentos na satisfacdo do clientastGpher (2016) e Mentzegt al. (2001)
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afirmam que a eficiéncia na gestédo da cadeia denmsetos melhora a qualidade percebida e
o0 desempenho organizacional.

O objetivo deste estudo é explorar como a expagéio cliente pode ser melhorada
com a combinacéo de técnicas de gestédo de relacgota com o cliente e gestdo da cadeia
de suprimentos, com foco especifico na etapa éeaglio entre a empresa e seus clientes. A
lanchonete em questao passou por mudancas sigimdEao ultimo ano, incluindo uma troca
de gestdo que resultou em melhorias substanciais tea area fisica quanto na logistica.
Essas transformacgfes visam otimizar o0 ambientetetelianento e aprimorar 0s processos
operacionais, refletindo o compromisso com a qadkde a eficiéncia do servico.

O universo pesquisado é composto por pessoasrqgaehtam a lanchonete em
estudo. Durante o periodo de coleta de dados, forahzadas 121 entrevistas com clientes, a
fim de capturar suas percepcdes sobre a experiénaisatisfacdo com o atendimento. A
coleta foi realizada ao longo de 16 dias, utilizaggiestionarios aplicados diretamente aos
clientes que se dispuseram a participar da pesgiisse método foi escolhido por sua
eficiéncia em obter informacfes diretamente daefogarantindo a relevancia e a qualidade
dos dados coletados (CRESWELL, 2014; GIL, 2008;,Y2061L5).

Para a coleta de dados, utilizou-se um questusenvolvido especialmente para o
tema proposto. Lakatos e Marconi (2002) definenu@stjonario com uma fonte de pesquisa
composta por perguntas estruturadas, que devemespondidas pelos entrevistados ou
participantes da amostra. O questionario feitosgm®u um total de 17 questdes, divididas
em 4 topicos referentes a identificacdo, atendioygabdutos e ambiente. A coleta foi feita
de forma presencial e online. A primeira parte ddeta de dados envolveu visitas
padronizadas ao estabelecimento, realizadas dadegudomingo. A segunda parte consistiu
na distribuicdo do formulario em diversos grupos\tdeatsApp.

Neste estudo, adotou-se a abordagem quantitativa @ coleta de dados, com o
objetivo de responder as questdes propostas petpuigador. De acordo com Gil (1996) e
Oliveira (1997), esse método tem como obijetivo tjfiear opinides e dados, tanto na coleta
de informacfGes quanto na utilizacdo dos recurstéceicas estatisticas. Além disso, 0s
autores citam gque na pesquisa quantitativa o pesdpi mantém um contato direto com o
ambiente estudado. Apds a aplicacdo do método itatavtt, esta pesquisa fez o uso de
gréficos e tabelas gerados com a ferramenta EXC&f, o intuito de analisar, organizar e
interpretar os resultados obtidos, tanto paratorlguanto para o pesquisador.

A Figura 2, apresentada a seguir, ilustra 0 modehzeitual das etapas do trabalho:
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Figura 2 — Etapas conceituais do trabalho

ST Revisdo Planejament Desenvolvimento Anahise dos Interpretagio e
Defimgio |—|_ _ . - N R
bibliografica o de pesquisa do questionario dados resultados

Fonte: Elaborado pelos autores

Esta pesquisa é de natureza basica, pois visawtdger e aprofundar o conhecimento
tedrico sobre a relacdo entre a gestdo da cadesaptanentos e a satisfacdo do cliente. O
foco principal ndo € entender um problema especifia lanchonete, mas explorar e
compreender como as técnicas e gestdo podem methergeriéncia do cliente. Segundo
Kothari (2023) e Flick (2020), pesquisas basicaami a ampliacdo do conhecimento teorico,
focado na exploracdo dos fenbmenos e na formuldgdmovas ideias. A escolha pela
natureza basica é justificada pelo objetivo de fapdar o conhecimento tedrico sobre a
relacdo entre gestao e satisfacao do cliente.

Foi utilizado também o método indutivo, que se tnoasadequado para a investigacao
da relacdo entre gestdo da cadeia de suprimergatiséacdo do cliente. Segundo Vergara
(2013) e Gil (2019), a abordagem indutiva é efigmga compreender os fenémenos,
possibilitando a formulacdo de novas hipotesesrtr pis resultados obtidos. Essas ideias
permitem relacionar como a experiéncia do cliewigepser impactada por praticas de gestéao
especificas em um ambiente, contribuindo para atag@o de um conhecimento relevante
para se aplicar na lanchonete.

A pesquisa adota uma abordagem descritiva, ps@&observar, registrar e analisar as
relacdes existentes entre gestdo cadeia de suposnesatisfacdo dos clientes na lanchonete.
De acordo com Andrade (1997), uma pesquisa descrégnvolve a unido de elementos
observaveis e interpretativos, sem a interferédiceta do pesquisador, que apenas estuda o
ambiente pesquisado. No caso deste estudo, a gkanddescritiva é adequada devido ao
objetivo de detalhar e compreender os aspectosiortalos a experiéncia do cliente,
oferecendo uma visao aprofundada.

Por fim, para os meios foi utilizada a pesquisdidgrafica, que abrange toda a
literatura sobre o tema, incluindo artigos cieoti§i e revistas. Esse método busca manter o
pesquisador atualizado a respeito de tudo o quesfwito, dito ou filmado sobre o topico de
estudo (LAKATOS; MARCONI, 2005). Além disso, foializada a coleta de dados por meio

do levantamento (survey), utilizando um questianéiegundo Cezar (2017), o levantamento
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€ um método eficaz para obter informacdes diretas idividuos, permitindo uma

compreensao aprofundada do fendbmeno estudado.

4. RESULTADOS E DISCUSSAO

Os dados obtidos da pesquisa com 121 clientesntadaete fornecem uma visao
detalhada sobre a satisfagdo e as expectativas cdosumidores em relagdo ao
estabelecimento. A seguir, apresentamos uma andbise principais resultados e sua

discussao.
4.1 Satisfacdo com o Sabor e Frescor dos Alimentos

A satisfacdo com o sabor dos alimentos é alta, 46/5% dos clientes satisfeitos e
36,1% muito satisfeitos. O frescor dos alimentasbiém foi bem avaliado, com 45,9% dos
clientes satisfeitos e 32,8% muito satisfeitos, @osdo mostrados nos graficos abaixo
(Grafico 1 e Gréfico 2). A alta satisfagcdo com basae frescor dos alimentos € consistente
com a literatura que afirma a importancia da qadéddo produto para a experiéncia do
cliente (Kotler & Keller, 2016). A percepcdo dedter € crucial, pois pode influenciar
significativamente a satisfacdo geral (Grewal et 2009). No entanto, para manter a
competitividade, a lanchonete deve continuar a tomari e garantir o frescor dos seus
produtos, dado que mesmo uma pequena reducdo tidageapercebida pode afetar a

satisfacdo do cliente.

Gréfico 1 — Satisfagdo com o Sabor dos Alimentos

@ Nuito satisfeito

® Safisfeito
Meutro

@ Inzatisfeito

@ Muito inzatisfeito

Fonte: Elaborado pelos autores
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Gréfico 2 — Satisfagdo com o Frescor dos Alimentos

@ NMuito safisfeito

® satisfeito
Meutro

@ Inzatisfeito

@ Muito insafisfeito

Fonte: Elaborado pelos autores.

4.2. Variedade de Opcoes e Cortesia dos Atendentes

A variedade de op¢des no menu € um ponto de sdtsfeara 44,3% dos clientes,
enquanto 25,4% estdo muito satisfeitos. A cortdsis atendentes recebeu uma avaliacéo
mista, com 37,7% dos clientes satisfeitos e 19, 1¥tonsatisfeitos, como sdo mostrados nos
graficos abaixo (Grafico 3 e Grafico 4). A variedado menu e a cortesia sdo aspectos
importantes para a fidelizagéo do cliente. A liiera sugere que a oferta diversificada e um
atendimento amigavel sé@o cruciais para a satisfac@iencao de clientes (Zeithaml et al.,
1996). As criticas recebidas indicam a necessidadexpansdo do menu para incluir mais
opcoes, o que poderia melhorar a satisfacdo geatthig novos clientes. A lanchonete deve
focar em treinamento continuo para seus atendpatagyarantir um servico ao cliente de alta

qualidade.
Grafico 3 — Satisfacdo com a Variedade de Opcdes.

@ Muito satisfeito

® Safisfeito
Meutro

@ Insatisfeito

A @ Muito inzatisfeito

Fonte: Elaborado pelos autores.
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Gréfico 4 — Satisfacdo com a Cortesia dos Atendeste

@ Muito satisfeito

@ Safisfeito
Meutro

@ Insatisfeito

@ Muito insafisfeito

Fonte: Elaborado pelos autores.

4.3 Tempo de Espera e Precisdo do Pedido

O tempo de espera foi avaliado como satisfatorio 333% dos clientes e muito
satisfatorio por 29,5%. A precisdo do pedido tewelavaliagcdo positiva, com 42,6% dos
clientes satisfeitos e 36,1% muito satisfeitos, @osdio mostrados nos graficos abaixo
(Gréfico 5 e Grafico 6). A gestao eficaz do temmoeasdpera e a precisdao do pedido séo
essenciais para a satisfacao do cliente. A litexaiponta que o tempo de espera prolongado e
erros em pedidos podem impactar negativamente eriérpia do cliente (Oliver, 1999). As
criticas sobre o tempo de espera e erros em pedidgerem a necessidade de melhorias
operacionais para reduzir esses problemas. A laethaleve implementar processos mais

eficientes e considerar o uso de tecnologias patharar a precisdo dos pedidos.
Grafico 5 — Satisfacdo com o Tempo de Espera.

@ Muito satisfeito

& Safisfeito
Meutro

@ In=atisfeito

@ Muita insafisfeito

Fonte: Elaborado pelos autores.
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Gréfico 6 —Satisfacdo com a Precisdo do Pedido.

@ Muito satisfeito

@ Satisfeito
Meutro

@ Inzatisfeito

@ Muito insafisfeito

Fonte: Elaborado pelos autores.

4.4. Limpeza do Ambiente e Facilidade de Localizaga

A limpeza do ambiente foi considerada muito sdtisia por 41,8% dos clientes e
satisfatoria por 39,3%. A facilidade de encontratrasler obteve uma alta avaliacdo, com
59,8% dos clientes muito satisfeitos, como sdo madss nos graficos abaixo (Grafico 7 e
Gréfico 8). A alta satisfacdo com a limpeza e alleacdo do trailer reflete um bom
gerenciamento do ambiente fisico, o que é essegpaial a experiéncia do cliente (Kotler &
Keller, 2016). No entanto, a literatura sugere gu®municagao eficaz sobre promogdes e a
valorizagdo do feedback sdo areas que precisantededa (Smith & Bolton, 2002). A
lanchonete deve melhorar a forma como comunica stextas e utiliza o feedback dos

clientes para otimizar suas operacdes e engajamento

Grafico 7 — Satisfagcdo com a Limpeza do Ambiente.

@ Muito satisfeito

® Safisfeito
Meutro

@ Insatisfeito

@ Muito insatisfeito

Fonte: Elaborado pelos autores.
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Gréafico 8 — Facilidade de Encontrar o Trailer.

@ Muito satisfeits

® =afisfeito
Meutro

@ Inzafisfeito

@ Muito insafisfeito

Fonte: Elaborado pelos autores.

4.5 Comunicacao sobre Promocdes e Valorizacdo doedback

A comunicacéo sobre promocdes e novidades foi aqara 59,8% dos clientes, e a
valorizacéo do feedback recebeu uma avaliacdoantarttbém, de 51,6% dos clientes, como
sdo mostrados nos graficos abaixo (Gréfico 9 ei€x&0). A comunicagcdo efetiva e a
valorizacéo do feedback sdo fundamentais paraetizid@do e a melhoria continua (Smith &
Bolton, 2002). A pesquisa sugere que a lanchoneteisa investir mais em estratégias de
comunicacao e em processos que incorporem o fdedbacaclientes para fortalecer a relagéo
com seu publico e aprimorar a percepcao geral ihicee

Grafico 9 —Comunicacéo sobre Promocoes.

@ Muito satisfeito

® Safisfeito
Meutro

@ Inzafisfeito

@ Muito insafisfeito

Fonte: Elaborado pelos autores.
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Gréfico 10 —Valorizacdo do Feedback.

@ Wuito satisfeito
® safisfeito

@ Meutro

@ Inzafisfeiio

@ Muito insatisfeito

Fonte: Elaborado pelos autores.

4.6 Sugestdes para Funcionamento Durante o Dia

As sugestbes para expandir o funcionamento da ¢meth durante o dia incluem
42,4% preferindo um funcionamento como lanchone&2,8% preferindo um restaurante
com pratos feitos, como sdo mostrados no grafieaxab(Grafico 11). A demanda por um
funcionamento durante o dia oferece uma oportueidsidnificativa para a lanchonete
diversificar seus servicos e aumentar sua reckdaptar-se as necessidades dos clientes e

expandir os horéarios de funcionamento podem préamuac um crescimento consideravel
para o negécio (CHRISTOPHER, 2016).

Grafico 11 — Sugestdes para Funcionamento Durantelia.

@ Lanchonete ( sanduiche naturais. efc)
@ Reasfaurants (PF)
© Continuar com hamburgers e hotdogs

Fonte: Elaborado pelos autores.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Neste estudo, foi possivel destacar a relevareigistica e da gestdo da cadeia de
suprimentos como elementos fundamentais para a atdiviplade no setor alimenticio.
Quando a eficiéncia operacional é combinada comstig de relacionamento com o cliente,
permite que as empresas ndo apenas atendam atagxpsaos consumidores, mas também
as superem, mantendo a fidelidade e a satisfacadiatde. A utilizacdo de ferramentas e
estratégias de gestdo e qualidade sdo fundamepsasss as empresas permanecerem
competitivas e atenderem as exigéncias do mercado.

Além disso, 0 sucesso das estratégias dependerdancacdo clara dentro das
organizacdes e da integracdo eficaz das equipesoAtinar esses fatores, as empresas
obtém ndo apenas uma melhoria na qualidade dosutpsog servicos oferecidos, mas
também uma posicdo mais forte no mercado. As eaprés setor de suprimentos devem,
portanto, continuar investindo em inovacdo, umaagesficiente da cadeia de suprimentos e
um relacionamento mais forte com seus clientes pabaeviverem em um ambiente de

negocios cada vez mais dindmico e competitivo.
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