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Resumo

O numero de consumidores vegetarianos vem aumentando ao longo do tempo e este estilo de vida
influencia diretamente a alimentagéo e habitos de consumo. Restaurantes que decidem atender demandas
de pessoas que optam por ndo consumir proteina animal assumem uma posi¢do de pioneirismo no
mercado e podem conquistar vantagem competitiva sobre os que decidem ignorar essa tendéncia. Levando
essa realidade em consideracao, existem também outros fatores que podem impactar de forma positiva ou
negativa a satisfagdo de consumidores vegetarianos ou veganos além do alimento propriamente dito, como
0 preco, 0 servico, as ofertas do cardapio e a atmosfera. Com vistas a entender melhor esses consumidores,
esta pesquisa objetivou analisar a experiéncia de veganos em restaurantes usando 0 modelo Five Aspects
of Meal (FAMM). O modelo elenca cinco aspectos na operagdo de um servigo de alimentacéo que devem
ser considerados para maximizacéo da experiéncia de um consumidor: 0 ambiente, o encontro, 0 produto,
0 sistema de controle de gestdo e a atmosfera. Com vistas a alcancar o objetivo elencado, a metodologia
de pesquisa utilizada foi qualitativa. A técnica de coleta dos dados proposta foi a entrevista
semiestruturada com 10 consumidores que se declararam veganos que frequentam restaurantes. O roteiro
da entrevista foi criado a partir dos conceitos tratados no FAMM e composto por 7 perguntas: duas delas
tratando da experiéncia de consumo dos veganos como um todo e as outras 5 sendo exclusivamente
focadas em cada um dos cinco aspectos do modelo. A plataforma Google Meet foi utilizada para a
realizacdo da entrevista que foi gravada com autorizacdo dos respondentes e posteriormente transcrita
para analise completa das respostas. Os resultados indicam que o acolhimento, a criatividade de pratos e
0 cuidado na operacdo quanto a sensibilidade no atendimento ou a possibilidade de contaminacdo cruzada
sdo fatores determinantes para a experiéncia de consumo de veganos em restaurantes — e que 0S
restaurantes que entendem essas particularidades se destacam em relacdo aos que decidem ignora-las.
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