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RESUMO

O presente Trabalho de Conclusão de Curso teve como objetivo analisar como o engajamento dos colaboradores impacta a rotatividade em restaurantes fast-food, considerando fatores motivacionais, relacionais e organizacionais que influenciam a satisfação e o comprometimento profissional. A pesquisa foi desenvolvida em uma unidade de restaurante no interior do estado de São Paulo, com abordagem mista, caráter descritivo e natureza aplicada, utilizando um questionário eletrônico composto por perguntas fechadas e uma questão aberta, respondido por onze colaboradores. As respostas foram tratadas por meio de análise descritiva e de conteúdo, buscando compreender as percepções e experiências dos participantes sobre motivação, reconhecimento, feedback e escuta ativa. Os resultados mostraram que 81,8% dos respondentes se consideram motivados no trabalho, embora a motivação esteja fortemente associada a fatores extrínsecos, como o salário e a estabilidade, enquanto fatores intrínsecos, como reconhecimento e oportunidades de crescimento, ainda são insuficientes. Observou-se que 45,5% dos colaboradores não recebem feedbacks regulares e 90,9% não se sentem ouvidos pela liderança, o que revela fragilidades na comunicação interna e ausência de escuta ativa. Além disso, 63,7% afirmaram não se sentirem reconhecidos, demonstrando carência de valorização simbólica e falta de práticas consistentes de reconhecimento profissional. A pesquisa também apontou que a qualidade da alimentação oferecida impacta diretamente a disposição e o bem-estar dos colaboradores, evidenciando a importância de políticas de saúde e qualidade de vida no trabalho. Conclui-se que, embora a maioria dos colaboradores apresente um nível razoável de motivação, a falta de práticas estruturadas de gestão de pessoas limita o engajamento e contribui para o aumento da rotatividade. O estudo destaca a necessidade de uma liderança mais humanizada, pautada na comunicação empática, na valorização do capital humano, na oferta de feedbacks construtivos e em oportunidades de desenvolvimento. Dessa forma, reforça-se que a motivação, quando tratada estrategicamente, é capaz de transformar o ambiente organizacional, reduzir a rotatividade e promover o crescimento sustentável da empresa e de seus colaboradores.
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ABSTRACT

This Final Undergraduate Project aimed to analyze how employee engagement impacts turnover in fast-food restaurants, considering motivational, relational, and organizational factors that influence satisfaction and professional commitment. The research was conducted in a fast-food restaurant located in the countryside of São Paulo State, adopting a mixed-method, descriptive, and applied approach, using an electronic questionnaire composed of closed-ended questions and one open-ended question, answered by eleven employees. The responses were analyzed through descriptive statistics and content analysis to understand participants’ perceptions and experiences regarding motivation, recognition, feedback, and active listening. The results showed that 81.8% of respondents consider themselves motivated at work, although motivation is strongly associated with extrinsic factors such as salary and job stability, while intrinsic factors like recognition and growth opportunities remain insufficient. It was observed that 45.5% of employees do not receive regular feedback and 90.9% do not feel heard by leadership, revealing weaknesses in internal communication and the lack of active listening. Furthermore, 63.7% stated that they do not feel recognized, demonstrating a lack of symbolic appreciation and consistent recognition practices. The research also indicated that the quality of meals provided directly affects employees’ well-being and energy levels, highlighting the importance of health and quality-of-life policies in the workplace. It is concluded that, although most employees report a reasonable level of motivation, the absence of structured human resource management practices limits engagement and contributes to increased turnover. The study emphasizes the need for more human-centered leadership, based on empathetic communication, human capital appreciation, constructive feedback, and development opportunities. Therefore, it reinforces that motivation, when strategically managed, can transform the organizational environment, reduce turnover, and promote sustainable growth for both the company and its employees.
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1. INTRODUÇÃO
O setor de alimentação, especialmente o de restaurantes fast-food, destaca-se como um dos segmentos que mais empregam no Brasil. Contudo, enfrentam desafios significativos relacionados à alta rotatividade de colaboradores. Essa rotatividade constante acende impactos negativos, como aumento de custos com treinamentos, perda de conhecimento organizacional e baixa produtividade (Santos; Oliveira, 2021). O turnover, quando elevado, sinaliza falhas na gestão de pessoas, sobretudo na capacidade da empresa em engajar e reter seus talentos.
Neste contexto, a motivação no trabalho torna-se uma variável crucial. A Teoria dos Dois Fatores, desenvolvida por Herzberg, apesar de clássica, ainda é amplamente utilizada em estudos atuais, inclusive no Brasil, para analisar os fatores que geram satisfação (como reconhecimento e crescimento) e os que evitam insatisfação (como salário e ambiente físico) (Silva, 2019). Pesquisas mais recentes indicam que os fatores motivacionais têm sido negligenciados em ambientes operacionais, como o fast-food, o que colabora para a insatisfação e posterior desligamento voluntário dos profissionais (Gomes; Barbosa; Costa, 2020).
Além disso, o engajamento dos colaboradores tem se consolidado como um dos principais pilares para o sucesso organizacional. Funcionários engajados demonstram maior comprometimento com os objetivos da empresa, apresentam desempenho superior e são menos propensos a deixarem a organização (Ferreira; Santana, 2022). No entanto, engajamento não ocorre de forma espontânea. É o resultado de práticas gerenciais efetivas, como comunicação transparente, escuta ativa, oportunidades de desenvolvimento e reconhecimento contínuo (Almeida; Rodrigues, 2021).
A presente pesquisa teve como base um estudo de caso realizado em um restaurante fast-food no interior do estado de São Paulo, onde foi aplicado um questionário semiestruturado com perguntas fechadas e campo aberto para comentários. A análise dos dados indicou que, embora 81,8% dos colaboradores afirmem sentir-se motivados, mais de 90% relataram sentir que não são ouvidos pela liderança. Esse dado revela uma lacuna na comunicação organizacional e na valorização do capital humano, elementos fundamentais para a construção de um ambiente de trabalho saudável e produtivo (Souza; Menezes, 2023).
Com base nesses resultados, observou-se também que fatores como alimentação no ambiente de trabalho, feedbacks regulares e oportunidades de crescimento interno são aspectos valorizados pelos colaboradores e diretamente associados à motivação. Estudos recentes no Brasil apontam que ações de bem-estar corporativo e valorização do colaborador, mesmo que simples, podem resultar em maior retenção de talentos e melhoria no clima organizacional (Carvalho; Lima, 2021).
Diante do exposto, o objetivo principal deste trabalho é analisar como o engajamento dos colaboradores impacta a rotatividade em restaurantes fast-food, considerando percepções diretas dos funcionários sobre fatores motivacionais e de insatisfação no ambiente de trabalho. Parte-se da seguinte questão-problema: como o engajamento dos colaboradores pode contribuir para a redução do turnover em ambientes de alimentação rápida?
Espera-se que os resultados deste estudo possam contribuir com gestores do setor de alimentação, fornecendo dados concretos e recomendações práticas para a redução da rotatividade, aumento do engajamento e melhoria do ambiente organizacional, além de agregar à produção acadêmica voltada à administração de recursos humanos no Brasil.

2. REFERENCIAL TEÓRICO
2.1 Motivação no Trabalho
A motivação é considerada um dos principais fatores que impulsionam o desempenho e o comprometimento dos colaboradores no ambiente organizacional. Segundo Borges e Mendes (2021), a motivação pode ser entendida como o impulso interno que leva o indivíduo a agir, buscando satisfazer necessidades pessoais e profissionais. No contexto organizacional, a motivação está diretamente relacionada à produtividade, ao engajamento e à permanência dos colaboradores na empresa.
A teoria dos dois fatores, proposta por Herzberg, continua sendo amplamente utilizada para explicar a motivação no trabalho. Para o autor, existem fatores higiênicos como salário, condições de trabalho e políticas organizacionais, que evitam a insatisfação, e fatores motivacionais como reconhecimento, autonomia e crescimento, que promovem a satisfação (Silva, 2019). Estudos mais recentes reforçam essa abordagem, destacando que os fatores motivacionais têm sido negligenciados em ambientes operacionais, o que impacta diretamente a motivação dos trabalhadores (Costa; Lima, 2020).
No setor de alimentação, marcado por rotinas intensas, baixo reconhecimento e jornadas prolongadas, compreender os mecanismos de motivação torna-se fundamental para reduzir o absenteísmo e o turnover (Santos; Oliveira, 2021). Assim, estratégias voltadas ao reconhecimento, à escuta ativa e à valorização dos colaboradores são indispensáveis para a construção de um ambiente de trabalho mais positivo.
2.2 Engajamento Organizacional
O engajamento dos colaboradores é um conceito que envolve o vínculo emocional, cognitivo e comportamental que o indivíduo estabelece com o trabalho e com a organização (Almeida; Rodrigues, 2021). Colaboradores engajados tendem a demonstrar maior comprometimento com os objetivos da empresa, assumem responsabilidades com mais proatividade e apresentam menor intenção de desligamento.
De acordo com Ferreira e Santana (2022), o engajamento não se resume à satisfação no trabalho, mas inclui aspectos como sentimento de pertencimento, clareza de objetivos, autonomia e reconhecimento. Esses elementos, quando presentes, fortalecem a conexão do trabalhador com a organização, promovendo maior estabilidade e retenção.
No ambiente de fast-food, onde as tarefas são repetitivas e a pressão por agilidade é constante, o engajamento pode ser impactado negativamente se não houver políticas claras de valorização e apoio. Como mostram os dados da pesquisa, a ausência de escuta ativa e de feedbacks regulares contribuem para a sensação de desvalorização, o que reduz o nível de engajamento dos colaboradores.
2.3 Rotatividade e suas Implicações
A rotatividade de pessoal, também conhecida como turnover, refere-se ao número de entradas e saídas de funcionários em um determinado período. No Brasil, setores como o varejo e a alimentação registram altos índices de turnover, o que acarreta custos elevados com recrutamento, seleção e treinamento, além da perda de conhecimento organizacional (Gomes; Barbosa; Costa, 2020).
Segundo Santos e Oliveira (2021), a alta rotatividade está frequentemente associada à insatisfação com as condições de trabalho, ausência de reconhecimento, falta de oportunidades de crescimento e comunicação ineficaz com a liderança. Além disso, ambientes com alto turnover tendem a apresentar baixa coesão entre equipes, perda de confiança e comprometimento reduzido em relação aos resultados organizacionais.
Como mostram estudos recentes, práticas de gestão voltadas à retenção de talentos precisam considerar não apenas aspectos salariais, mas também a qualidade das relações interpessoais, a presença de canais de escuta e a clareza nas oportunidades de carreira (Carvalho; Lima, 2021).
2.4 Comunicação, Escuta Ativa e Clima Organizacional
A escuta ativa por parte da liderança é um dos pilares para o desenvolvimento de ambientes organizacionais saudáveis e motivadores. Segundo Souza e Menezes (2023), ouvir os colaboradores com empatia, acolhendo suas sugestões e críticas, contribui para a construção de relações de confiança, fortalece o sentimento de pertencimento e aumenta o engajamento.
Por outro lado, a ausência de escuta é percebida como desinteresse e desvalorização, o que impacta diretamente no clima organizacional. Como evidenciado pelos dados da pesquisa, 90,9% dos colaboradores não se sentem ouvidos pela liderança, o que é um indicador alarmante que pode levar à desmotivação e ao desejo de desligamento.
Dessa forma, ações simples como reuniões regulares, canais de feedback e reconhecimento verbal, podem contribuir significativamente para a melhora do clima organizacional e a redução da rotatividade, além de fortalecer a cultura de valorização das pessoas dentro da empresa (Ferreira; Santana, 2022).

3. MÉTODO
Este estudo caracteriza-se como uma pesquisa de natureza aplicada, com abordagem mista, ou seja, quantitativa e qualitativa, que foi desenvolvida com o objetivo de compreender de que forma o engajamento dos colaboradores impacta a rotatividade (turnover) no ambiente de restaurantes fast-food. A investigação foi realizada a partir da percepção dos próprios colaboradores, utilizando instrumentos de coleta de dados voltados à análise de fatores motivacionais, relacionais e organizacionais.
3.1 Tipo de Pesquisa
Segundo Severino (2017), a pesquisa científica pode ser classificada conforme seus objetivos, métodos e técnicas. Neste trabalho, adota-se uma abordagem descritiva e exploratória, pois busca-se descrever a realidade vivida pelos colaboradores e explorar possíveis relações entre engajamento, reconhecimento e intenção de permanência no trabalho.
De acordo com Gil (2019), a pesquisa descritiva é indicada quando o pesquisador pretende observar, registrar, analisar e correlacionar fatos ou fenômenos sem interferi-los diretamente. No presente estudo, os dados foram coletados por meio de questionário estruturado com perguntas fechadas e um campo aberto para comentários e sugestões, o que também confere ao estudo um caráter qualitativo, conforme defendido por Oliveira et al. (2023), ao se tratar da escuta ativa de sujeitos em seu ambiente real.
3.2 Instrumento de Coleta de Dados
Para a coleta de dados, foi elaborado um formulário online, aplicado por meio da ferramenta Google Forms, contendo 7 perguntas objetivas e 1 pergunta aberta. As questões abordaram aspectos relacionados à motivação, feedback, escuta ativa, reconhecimento, satisfação com a alimentação fornecida e percepção de valorização.
O formulário foi aplicado em 14 de fevereiro de 2025, com o consentimento dos participantes, respeitando os princípios éticos da pesquisa científica. A participação foi voluntária, anônima e com garantia de sigilo das informações fornecidas. Todos os colaboradores foram informados sobre os objetivos da pesquisa e autorizaram o uso dos dados para fins acadêmicos.
3.3 População e Amostra
A pesquisa foi realizada com 11 colaboradores de uma unidade de restaurante fast-food localizada no interior do estado de São Paulo. A escolha da amostra deu-se por conveniência, considerando a disponibilidade dos participantes e o acesso do pesquisador ao campo de estudo.
Segundo Mattar (2020), a amostragem por conveniência é válida em pesquisas exploratórias, especialmente quando o objetivo é obter insights sobre práticas e percepções organizacionais em contextos específicos. Ainda que o número de participantes seja reduzido, os dados obtidos refletem situações reais e recorrentes no setor.
3.4 Técnica de Análise dos Dados
As respostas foram analisadas por meio de estatística descritiva simples, com a apresentação de frequências e percentuais, organizadas em gráficos de colunas e pizza, elaborados no Excel. A questão aberta foi tratada pela técnica de análise de conteúdo, com a categorização das principais falas em temas recorrentes como: reconhecimento, oportunidade de crescimento, e relacionamento com a liderança.
Essa combinação entre dados quantitativos e qualitativos permitiu uma visão mais ampla da realidade investigada, conforme defendem Oliveira et al. (2023), ao ressaltar a importância da abordagem interpretativa para compreender a percepção dos sujeitos.

4. RESULTADOS
4.1 Nível de motivação no ambiente de trabalho
A motivação dos colaboradores é um fator determinante para o desempenho organizacional, especialmente em ambientes dinâmicos como os restaurantes de fast-food, onde a exigência por produtividade, agilidade e atendimento de qualidade é constante. Para compreender o nível de motivação dos colaboradores no ambiente analisado, foi aplicada uma pergunta objetiva: “Você se sente motivado (a) no seu ambiente de trabalho?”. As respostas foram distribuídas conforme a Tabela 1.
Tabela 1 – Você se sente motivado (a) no seu ambiente de trabalho?
	Resposta
	Frequência
	Porcentagem

	Sim
	9
	81,8%

	Às vezes
	2
	18,2%

	Não
	0
	0%


Fonte: Dados da pesquisa aplicada pelo autor (2025).
A partir da análise da tabela, observa-se que 81,8% dos respondentes afirmaram estar motivados, enquanto 18,2% declararam sentir-se motivados apenas às vezes. Nenhum colaborador respondeu que não se sente motivado. Este dado, à primeira vista, pode parecer positivo, uma vez que a maioria demonstra uma boa relação com o trabalho que executa. No entanto, o fato de quase um quinto dos colaboradores apresentarem oscilação na motivação exige atenção, especialmente quando se considera o impacto cumulativo que a desmotivação progressiva pode causar no ambiente organizacional.
Para Costa e Lima (2020), a motivação é o combustível emocional e psicológico que impulsiona o comportamento humano em direção a metas e resultados. Quando presente, ela favorece o comprometimento, reduz o absenteísmo e aumenta a retenção de talentos. Quando ausente ou instável, tende a gerar insatisfação, queda de desempenho e intenção de desligamento. Ainda segundo os autores, em setores como o de fast-food, que se caracteriza por rotinas repetitivas, pressões por metas e baixa autonomia, a motivação tende a oscilar com mais frequência, exigindo atenção contínua dos gestores.
A alta taxa de colaboradores que se consideram motivados pode estar associada a alguns fatores positivos percebidos no cotidiano, como o relacionamento interpessoal, a estabilidade no emprego ou até mesmo o próprio salário, sendo este último apontado como o principal fator motivacional na questão seguinte da pesquisa. No entanto, a motivação declarada pode ser, em parte, superficial, uma vez que os demais dados da pesquisa revelam falhas significativas em aspectos críticos como escuta ativa, reconhecimento e oportunidade de crescimento, todos considerados pilares da motivação no trabalho (Ferreira; Santana, 2022).
Herzberg, ao desenvolver a Teoria dos Dois Fatores, diferencia os elementos que “evitam insatisfação” (fatores higiênicos) daqueles que “promovem satisfação” (fatores motivacionais). No ambiente pesquisado, ainda que fatores higiênicos como salário e alimentação sejam apontados como relevantes, os fatores motivacionais, como reconhecimento e desenvolvimento profissional, aparecem fragilizados, o que pode explicar a instabilidade da motivação entre parte dos colaboradores (Silva, 2019).
Além disso, a ausência de respostas negativas, como “não me sinto motivado”, pode ser influenciada pelo contexto em que a pesquisa foi realizada, possivelmente no ambiente de trabalho e em horário comercial. De acordo com Souza e Menezes (2023), pesquisas internas em empresas estão sujeitas à autocensura dos respondentes, que podem se sentir receosos de expressar descontentamentos de forma explícita, mesmo com a garantia de anonimato. Assim, é possível que a motivação esteja superestimada no dado bruto, exigindo uma análise cuidadosa dos indicadores indiretos.
Por fim, vale destacar que o conceito de motivação no trabalho é multidimensional e não pode ser interpretada de forma isolada. Segundo Borges e Mendes (2021), para que a motivação se mantenha ao longo do tempo, é necessário que haja alinhamento entre os objetivos da organização e os propósitos individuais dos colaboradores. A percepção de que o trabalho tem valor, a possibilidade de crescimento e a valorização por parte da liderança são elementos-chave para que a motivação se sustente e impacte positivamente o desempenho.
Dessa forma, conclui-se que, embora a maioria dos colaboradores declararam-se motivados, os dados revelam indícios de fragilidade estrutural nos fatores que sustentam essa motivação, o que pode gerar instabilidade no médio prazo e contribuir para o aumento da rotatividade, caso não sejam adotadas medidas preventivas e estratégias de valorização humana.
4.2 Fatores que mais motivam no trabalho
Para entender melhor quais elementos influenciam diretamente a motivação dos colaboradores no ambiente analisado, foi realizada uma pergunta de múltipla escolha no questionário: "O que mais te motiva no trabalho?". Cada participante pôde selecionar mais de uma opção, permitindo mapear os fatores que mais se destacam na percepção dos respondentes. O resultado pode ser observado no Gráfico 1.
Gráfico 1 – Principais fatores de motivação no ambiente de trabalho
Salário                         ██████████████████████████ 90%
Reconhecimento                 ████████████████████       72%
Relacionamento com colegas     ██████████████             54%
Oportunidade de crescimento    ███████████                45%
Outros                         ████                       18%
Fonte: Dados da pesquisa aplicada pelo autor (2025).
A análise dos dados revela que o salário foi apontado por 90% dos participantes como o principal fator motivacional no ambiente de trabalho. Em segundo lugar, com 72%, aparece o reconhecimento, seguido pelo relacionamento com colegas (54%) e oportunidade de crescimento (45%). Uma parcela menor (18%) indicou "outros", o que foi detalhado na questão aberta como "horário flexível", "localização próxima de casa" e "segurança no emprego".
Esses resultados demonstram que, mesmo que o fator financeiro ainda exerça forte influência na motivação dos trabalhadores, elementos subjetivos e relacionais como reconhecimento e clima social também têm papel central. Isso se alinha à Teoria dos Dois Fatores de Herzberg, que separa os fatores higiênicos (como salário e benefícios) dos fatores motivacionais (como reconhecimento, responsabilidade, crescimento pessoal e realização) (Silva, 2019).
De acordo com Borges e Mendes (2021), os fatores higiênicos, como o salário, não geram satisfação plena, mas sua ausência causa insatisfação. Já os fatores motivacionais são aqueles que efetivamente promovem o engajamento, o comprometimento e o sentimento de realização no trabalho. Portanto, apesar de o salário ser necessário, ele não é o suficiente para manter a motivação a longo prazo. O reconhecimento, por exemplo, é um dos fatores que mais influencia o senso de pertencimento e valorização do colaborador (Ferreira; Santana, 2022).
No ambiente de restaurantes fast-food, em que as funções são altamente operacionais e a rotatividade é comum, o fato de que quase três quartos dos colaboradores indicaram reconhecimento como fator motivacional, aponta para uma demanda reprimida de valorização simbólica, que vai além da remuneração. Esse dado é particularmente relevante quando cruzado com as informações da próxima seção (4.3), em que se evidencia que a maioria dos colaboradores não se sentem reconhecidos pela liderança, ou seja, existe uma lacuna entre o que motiva os colaboradores e o que a organização efetivamente oferece.
O relacionamento interpessoal também aparece como um importante fator de motivação, citado por mais da metade dos participantes. Em ambientes com forte rotatividade, a presença de vínculos sociais positivos entre os colegas pode atuar como fator de retenção indireto. Segundo Gomes, Barbosa e Costa (2020), o clima social saudável tem potencial para atenuar efeitos negativos de jornadas intensas e baixa perspectiva de crescimento, funcionando como "cola emocional" entre os membros da equipe.
Já a oportunidade de crescimento foi apontada por 45% dos respondentes. Esse número, embora menor que os anteriores, revela que quase metade dos colaboradores deseja ascensão profissional, mesmo em ambientes considerados "de entrada" no mercado de trabalho. Isso indica que estratégias de capacitação, plano de carreira e incentivo à formação podem ser caminhos viáveis para fortalecer a motivação e reduzir o turnover (Carvalho; Lima, 2021).
Em resumo, os dados apontam que os colaboradores valorizam tanto os aspectos tangíveis (como remuneração) quanto intangíveis (como reconhecimento e relações interpessoais). O desafio das lideranças, portanto, é equilibrar essas dimensões, promovendo um ambiente em que o colaborador se sinta reconhecido, valorizado e com possibilidade de evoluir, mesmo em funções operacionais. A ausência desses fatores pode levar à desmotivação progressiva e à consequente saída voluntária, contribuindo para a alta rotatividade.
4.3 Percepção de reconhecimento e valorização
O reconhecimento profissional é um dos pilares da motivação e do engajamento no ambiente organizacional. Mais do que recompensas financeiras, o reconhecimento está relacionado à percepção de valorização do trabalho desempenhado, à legitimidade do esforço individual e ao sentimento de pertencimento dentro da equipe (Ferreira; Santana, 2022). No contexto de restaurantes fast-food, o reconhecimento assume papel ainda mais estratégico, pois impacta diretamente a satisfação, o comprometimento e a permanência do colaborador.
A pesquisa buscou compreender essa dimensão por meio da pergunta: “Você se sente reconhecido (a) pela liderança?”. As respostas foram distribuídas conforme demonstrado na Tabela 2.
Tabela 2 – Você se sente reconhecido (a) pela liderança?
	Resposta
	Frequência
	Porcentagem

	Sim
	4
	36,4%

	Não
	5
	45,5%

	Às vezes
	2
	18,2%


Fonte: Dados da pesquisa aplicada pelo autor (2025).
A análise mostra que 45,5% dos colaboradores afirmaram não se sentir reconhecidos pela liderança, enquanto 36,4% sentem-se reconhecidos e 18,2% apenas às vezes. Ou seja, mais da metade (63,7%) dos participantes não percebem um reconhecimento constante e efetivo. Esse resultado reforça a hipótese de que, apesar da motivação autodeclarada na questão anterior (4.1), há fragilidades na dimensão simbólica da valorização profissional, o que pode comprometer a motivação sustentada e aumentar o risco de rotatividade.
Segundo Borges e Mendes (2021), o reconhecimento é um elemento motivacional intrínseco, pois desperta no colaborador a sensação de utilidade, competência e pertencimento à organização. Quando o colaborador sente que seu esforço é percebido e valorizado, tende a apresentar maior engajamento e comprometimento com os resultados. Por outro lado, a ausência de reconhecimento gera frustração, sensação de invisibilidade e desmotivação, sintomas frequentemente observados em ambientes de alta pressão e baixa comunicação interpessoal, como o setor de alimentação rápida.
Na perspectiva da Teoria dos Dois Fatores, proposta por Herzberg, o reconhecimento enquadra-se como fator motivacional, ou seja, aquele que promove satisfação e realização pessoal (Silva, 2019). Em contrapartida, a ausência desse fator não apenas reduz a satisfação, mas pode contribuir para a insatisfação e o desejo de desligamento. Essa teoria se mostra plenamente aplicável ao contexto analisado, já que o déficit de reconhecimento é apontado como uma das principais causas da rotatividade em empresas de serviços operacionais (Gomes; Barbosa; Costa, 2020).
No caso do restaurante pesquisado, a falta de feedbacks estruturados e de escuta ativa (abordada posteriormente no item 4.5) reforça o sentimento de que a liderança está distante da equipe operacional. De acordo com Souza e Menezes (2023), o reconhecimento precisa ser expresso não apenas em elogios pontuais, mas também em interações regulares, avaliações construtivas e comunicações empáticas. O simples ato de reconhecer publicamente o bom desempenho, agradecer por resultados alcançados ou abrir espaço para ouvir o colaborador já contribui para o fortalecimento do vínculo afetivo entre líder e liderado.
Outro aspecto relevante é que o reconhecimento é percebido de maneira diferente entre os indivíduos. Para alguns, ele se expressa por meio de remuneração e recompensas materiais; para outros, pela confiança, autonomia e oportunidades de crescimento (Carvalho; Lima, 2021). No entanto, a maioria dos entrevistados neste estudo destacou o reconhecimento verbal e interpessoal como a forma mais desejada de valorização, o que indica a importância da liderança humanizada e presente no cotidiano de trabalho.
Ainda, é importante observar que 18,2% dos colaboradores afirmaram sentir-se reconhecidos apenas “às vezes”. Esse grupo intermediário revela que o reconhecimento ocorre de maneira esporádica e não sistematizada, o que reduz seu impacto positivo. Conforme Almeida e Rodrigues (2021), o reconhecimento deve ser uma prática institucionalizada, incorporada à cultura organizacional, e não uma ação isolada ou eventual. Quando estruturado de forma contínua, torna-se uma poderosa ferramenta de engajamento e retenção de talentos.
A ausência de reconhecimento constante pode, portanto, gerar um efeito dominó: a desmotivação leva à queda de desempenho, que, por sua vez, reduz a percepção de valor do colaborador pela liderança, criando um ciclo de desvalorização mútua. Esse ciclo é particularmente nocivo em ambientes com equipes jovens, temporárias ou em início de carreira, como os restaurantes fast-food, nos quais a motivação simbólica (reconhecimento, pertencimento e propósito) é crucial para manter o vínculo organizacional.
Diante disso, os resultados indicam a necessidade de implementar estratégias de valorização contínua, como programas de reconhecimento interno, feedbacks regulares e momentos de celebração coletiva. Tais ações, de baixo custo e alto impacto, podem aumentar o sentimento de pertencimento, fortalecer a cultura organizacional e reduzir significativamente os índices de rotatividade (Ferreira; Santana, 2022).
4.4 Recebimento de feedback
O feedback é uma das principais ferramentas de gestão de pessoas e desenvolvimento profissional, pois estabelece uma via de comunicação entre líderes e liderados, permitindo a correção de falhas, o reforço de comportamentos positivos e o alinhamento de expectativas (Almeida; Rodrigues, 2021). No ambiente de trabalho, o feedback contínuo favorece o aprendizado organizacional e o engajamento, além de contribuir para o reconhecimento simbólico do colaborador.
Na pesquisa aplicada, buscou-se compreender se os colaboradores do restaurante fast-food recebiam feedbacks sobre seu desempenho profissional. As respostas estão sintetizadas na Tabela 3.
Tabela 3 – Você recebe feedbacks sobre seu trabalho?
	Resposta
	Frequência
	Porcentagem

	Sim
	6
	54,5%

	Não
	5
	45,5%


Fonte: Dados da pesquisa aplicada pelo autor (2025).
A partir da análise da Tabela 3, observa-se que 54,5% dos participantes afirmam receber feedbacks, enquanto 45,5% relatam não receber nenhum tipo de retorno formal ou informal sobre o desempenho. Ou seja, praticamente metade da equipe não tem acesso a uma comunicação avaliativa estruturada, o que evidencia uma lacuna significativa nas práticas de liderança e gestão de pessoas.
De acordo com Ferreira e Santana (2022), o feedback é uma ferramenta essencial para o engajamento e o desenvolvimento profissional, pois orienta o colaborador sobre seus pontos fortes e aspectos que precisam de aprimoramento. A ausência dessa prática gera incerteza, sentimento de desvalorização e desconexão com os objetivos organizacionais. Em ambientes de alta rotatividade, como o setor de alimentação rápida, essa ausência pode ser determinante para o aumento do turnover, já que a falta de orientação direta dificulta a percepção de crescimento e aprendizado contínuo.
Os resultados também sugerem que, embora parte da equipe receba feedbacks, eles ocorrem de forma esporádica e não estruturada. Essa realidade é comum em empresas operacionais, nas quais as rotinas intensas e a pressão por produtividade dificultam momentos de diálogo entre gestores e subordinados. Segundo Souza e Menezes (2023), o feedback deve ser entendido como um processo de comunicação bidirecional, e não como uma simples transmissão de informações. O colaborador precisa sentir que é ouvido, compreendido e valorizado, o que reforça a importância da escuta ativa e empática.
Herzberg, em sua Teoria dos Dois Fatores, classifica o feedback e o reconhecimento como fatores motivacionais, ou seja, são elementos que aumentam a satisfação no trabalho e impulsionam o desempenho (Silva, 2019). No entanto, a ausência de feedbacks contínuos ou o uso inadequado dessa ferramenta pode gerar efeitos contrários, tornando-se fonte de insatisfação e desengajamento. Um feedback mal conduzido, centrado apenas em críticas, tende a fragilizar o vínculo de confiança e reduzir a autoestima do colaborador.
No contexto analisado, a falta de retorno estruturado demonstra fragilidade na comunicação interna e na formação das lideranças intermediárias, que são responsáveis diretas pelo acompanhamento das equipes. Conforme Oliveira e Campos (2020), líderes operacionais, muitas vezes promovidos por tempo de casa e não por competências de gestão, não recebem capacitação adequada para fornecer feedbacks construtivos. Isso resulta em uma liderança técnica, mas pouco comunicativa, que falha em reconhecer o papel estratégico da orientação e do diálogo na motivação dos colaboradores.
Outro ponto relevante é que, em setores com alta pressão operacional, como o fast-food, o feedback tende a ocorrer apenas de forma corretiva — ou seja, apenas quando há erro ou problema — e raramente de maneira positiva. Esse padrão de comunicação, conforme Carvalho e Lima (2021), reforça um ambiente de medo e conformismo, no qual os colaboradores passam a trabalhar apenas para evitar repreensões, e não para alcançar resultados de excelência. A cultura de feedback positivo, por sua vez, fortalece o engajamento e reduz a rotatividade, pois promove um sentimento de pertencimento e confiança entre líder e liderado.
A análise dos dados evidencia, portanto, que a inexistência ou a informalidade dos feedbacks compromete diretamente a motivação e o engajamento da equipe, enfraquecendo a relação de confiança e o senso de evolução profissional. Essa lacuna precisa ser tratada de forma estratégica pela gestão, por meio de programas de formação de líderes, rotinas estruturadas de feedback e momentos de acompanhamento individual. Como propõe Almeida e Rodrigues (2021), o feedback não deve ser encarado como uma prática pontual, mas como um processo contínuo de comunicação e aprendizado mútuo.
Dessa forma, promover uma cultura organizacional baseada em feedbacks construtivos, regulares e empáticos é essencial para o fortalecimento do engajamento, a melhoria do clima organizacional e a redução da rotatividade. No caso estudado, a adoção de práticas simples, como reuniões quinzenais de alinhamento e reconhecimento público dos bons desempenhos, pode representar um avanço significativo na motivação e na retenção dos colaboradores.

5. CONSIDERAÇÕES FINAIS
O presente estudo teve como objetivo analisar como o engajamento dos colaboradores impacta a rotatividade em restaurantes fast-food, buscando compreender de que forma fatores como motivação, reconhecimento, feedback, escuta ativa e condições de trabalho influenciam o desejo de permanência dos funcionários na organização. A pesquisa foi realizada em uma unidade de restaurante no interior do estado de São Paulo, envolvendo onze colaboradores que responderam a um questionário misto, composto por perguntas abertas e fechadas.
Os resultados obtidos permitiram identificar que, mesmo que a maioria dos participantes (81,8%) tenham declarado sentir-se motivados em seu ambiente de trabalho, essa motivação se mostra predominantemente extrínseca, fundamentada em fatores como salário e estabilidade, o que indica certa fragilidade emocional e simbólica na relação dos colaboradores com a empresa. Essa constatação confirma os pressupostos da Teoria dos Dois Fatores de Herzberg, em que os fatores higiênicos, como remuneração e condições físicas de trabalho, são importantes para evitar a insatisfação, mas não garantem a satisfação ou o engajamento a longo prazo. Por outro lado, os fatores motivacionais, como reconhecimento e oportunidades de crescimento, mostraram-se insuficientes ou inexistentes no ambiente pesquisado, o que contribui para uma motivação momentânea e vulnerável (Silva, 2019).
A análise também revelou deficiências importantes na comunicação interna e no relacionamento interpessoal entre líderes e liderados. Quase metade dos colaboradores (45,5%) afirmaram não receber feedbacks regulares sobre o próprio desempenho, e 90,9% relataram não se sentirem ouvidos pela liderança. Esses dados evidenciam a falta de práticas sistemáticas de retorno e escuta ativa, elementos fundamentais para o fortalecimento do engajamento e para a construção de um ambiente organizacional saudável. De acordo com Souza e Menezes (2023), a escuta ativa é um instrumento estratégico de valorização humana, pois permite que o colaborador perceba que sua opinião é considerada e que seu trabalho possui relevância dentro do coletivo.
A percepção de reconhecimento também apresentou índices preocupantes: 63,7% dos entrevistados afirmaram que não se sentem reconhecidos pela liderança. Essa ausência de valorização simbólica — manifestada em elogios, incentivos, ou simples agradecimentos — é apontada por Almeida e Rodrigues (2021) como um dos principais fatores de desmotivação e distanciamento emocional nas organizações. A falta de reconhecimento afeta diretamente a autoestima, reduz o senso de pertencimento e compromete o desempenho individual e coletivo, tornando o ambiente de trabalho mais propenso à evasão e à rotatividade.
No contexto do restaurante estudado, esses dados indicam que a motivação, apesar de presente, carece de sustentação emocional e relacional. O engajamento, por sua vez, aparece comprometido pela ausência de práticas consistentes de gestão de pessoas. Conforme Ferreira e Santana (2022), o engajamento é o resultado de uma relação recíproca entre o colaborador e a organização, que se fortalece por meio de interações positivas, reconhecimento e confiança. Quando essa reciprocidade não existe, a tendência é que o colaborador permaneça na empresa apenas por necessidade, e não por identificação, o que aumenta as chances de turnover.
Assim, o estudo evidencia a necessidade de uma gestão mais humanizada, centrada na valorização do capital humano e na construção de vínculos de confiança. A implantação de programas de reconhecimento interno, a institucionalização de práticas regulares de feedback e a capacitação das lideranças em comunicação empática são ações fundamentais para promover a motivação intrínseca e fortalecer o sentimento de pertencimento. Além disso, é recomendável criar espaços de diálogo e participação, como reuniões periódicas entre líderes e equipes, a fim de ampliar a escuta e gerar um ambiente de troca e aprendizagem mútua.
Outro aspecto relevante identificado foi a relação entre qualidade da alimentação oferecida e disposição no trabalho. Mais de 80% dos respondentes afirmaram que uma alimentação saudável influencia diretamente seu desempenho, indicando que práticas de bem-estar e cuidado com a saúde também são percebidas como formas de reconhecimento e valorização. Conforme Carvalho e Lima (2021), o bem-estar organizacional e as ações de cuidado com o colaborador fortalecem o engajamento e reduzem os índices de absenteísmo e rotatividade.
Como limitação do estudo, destaca-se o número reduzido de participantes e o fato de a pesquisa ter sido realizada em apenas uma unidade de restaurante, o que restringe a generalização dos resultados. Ainda assim, os achados oferecem insights valiosos sobre a dinâmica motivacional e comunicacional em ambientes de alimentação rápida, caracterizados por alta pressão e escassas oportunidades de crescimento. Para futuras pesquisas, recomenda-se a ampliação da amostra, a inclusão de diferentes redes de restaurantes e a utilização de entrevistas em profundidade, que permitam explorar de maneira mais detalhada as percepções e emoções dos colaboradores.
Em síntese, conclui-se que o engajamento dos colaboradores é um fator determinante para a redução da rotatividade no setor de fast-food. Investir em práticas de reconhecimento, comunicação transparente e escuta ativa é fundamental para transformar a motivação momentânea em comprometimento duradouro. O fortalecimento dessas dimensões intangíveis contribui, não apenas para a retenção de talentos, mas também para a construção de um ambiente organizacional mais humano, produtivo e sustentável. Dessa forma, o presente trabalho contribui para o debate acadêmico e prático sobre gestão de pessoas, oferecendo subsídios para líderes e gestores que buscam desenvolver equipes mais engajadas, satisfeitas e comprometidas com o sucesso coletivo.
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APÊNDICE A – FORMULÁRIO DE PESQUISA
Título: Engajamento e Rotatividade em Restaurantes Fast-Food
Prezados colaboradores,

Este questionário faz parte de uma pesquisa acadêmica vinculada ao Trabalho de Conclusão de Curso da Faculdade Metropolitana, e tem como objetivo analisar como o engajamento e a motivação influenciam a rotatividade de colaboradores em restaurantes fast-food. A participação é voluntária, e todas as respostas serão tratadas de forma anônima e confidencial, sendo utilizadas exclusivamente para fins acadêmicos.
Por favor, leia atentamente cada questão e marque a alternativa que melhor representa sua opinião.

1. Você se sente motivado (a) no seu ambiente de trabalho?
( ) Sim
( ) Às vezes
( ) Não

2. Quais fatores mais te motivam no trabalho?
(Marque todas as opções que se aplicam)
[ ] Salário
[ ] Reconhecimento
[ ] Relacionamento com colegas
[ ] Oportunidade de crescimento
[ ] Benefícios
[ ] Outros (especifique): ___________________________

3. Você se sente reconhecido (a) pela liderança?
( ) Sim
( ) Às vezes
( ) Não

4. Você recebe feedbacks sobre o seu trabalho?
( ) Sim
( ) Não

5. Você sente que sua opinião é ouvida pela liderança?
( ) Sim
( ) Não

6. Você está satisfeito (a) com a alimentação oferecida pela empresa?
( ) Sim
( ) Pouco
( ) Não

7. A alimentação influencia na sua disposição para o trabalho?
( ) Sim
( ) Não

8. Comentários adicionais:
(Questão aberta – espaço para o participante expressar livremente sua opinião)




Agradeço sinceramente sua colaboração!
Sua participação é essencial para compreender como o engajamento e a valorização podem melhorar o ambiente de trabalho e reduzir a rotatividade no setor de alimentação rápida.
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