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INTRODUCAO: Diversos estudos tém destacado a importincia do setor de servigos na
economia nacional e estadual como gerador de emprego e renda. Embora ndo se tenha dados
precisos, em termos de Regido Noroeste do Rio grande do Sul acerca deste indicador,
acredita-se que os numeros devem apresentar o mesmo perfil estadual, e isto, de certa
maneira, justifica esforcos de estudos a serem empreendidos e direcionados ao mesmo. Ao
observar as caracteristicas dos servigos apresentadas por Kotler (2000), de intangibilidade,
inseparabilidade, variabilidade e perecibilidade, se verifica que o processo de gestdo de
servigos, mais precisamente nos constructos atrelados a qualidade, satisfacdo e
relacionamento junto aos clientes se configura numa atividade complexa e delicada. Isto
requer competéncias agugadas e especiais por parte das organizagdes que atuam, sobretudo
em cenarios competitivos e turbulentos como o atual. Neste sentido, o presente estudo tem por
objetivo diagnosticar, analisar e relatar a satisfacdo dos visitantes da exposi¢do e feira cultural
e de negdcios de [jui, chamada de Expoijui/Fenadi, edi¢cao 2006, a partir do desempenho do
processo de gestdo dos servicos oferecidos pelo evento. Este evento ocorre anualmente e as
informacdes resultantes desta pesquisa, sdo a base que orienta agdes e melhorias em eventos
futuros. A pesquisa foi coordenada pelo DEAd — departamento de Estudos da Administracao,
da Unijui. A questdo de pesquisa foi: Qual o nivel de satisfacio dos visitantes da
EXPOIJUI/FENADI 2006? A pesquisa ocorreu no Parque de Exposi¢des Wanderlei Burmann
de ljui (RS), entre 11 e 22 de outubro de 2006. MATERIAL E METODOS: A metodologia
desta pesquisa foi estruturada em duas fases: A primeira de carater exploratdrio, que envolveu
a revisao de literatura sobre o setor de servicos, € mais especificamente sobre os constructos
avaliados neste estudo, quais sejam qualidade de servigos, satisfacdo e relacionamento. A
segunda, de carater descritivo, através da aplicacao e avaliagdo dos resultados de questionarios
estruturados aos usudrios dos servicos, ao seja os visitantes, que foram entrevistados e
solicitados a emitirem opinido e se posicionarem sobre o assunto. Foram entrevistados 586
visitantes de um total de cerca de 160.000 visitas feitas a feira. Cerca de 62% dos
entrevistados sdo oriundos do municipio de [jui. Esta amostra ofereceu um nivel de confianca
de 96%. Utilizou-se um questionario estruturado com 45 questdes fechadas, de multipla
escolha, atendendo as dimensodes e atributos delineados. Utilizou-se a escala de Lickert, com
cinco opgdes de escolha, desde \\"muito insatisfeito\\" ate \\"muito satisfeito\\\". Também
foram coletadas informagdes destinadas a caracterizagdo dos pesquisados. Os entrevistados
foram abordados por estudantes de administragdo e economia nos turnos da tarde e noite de
todos os dias da feira, de forma aleatoria, onde se esclarecia rapidamente a natureza da
pesquisa e apos, realizava-se a entrevista. A tabulacdo e andlise grafica foram feitas com o
auxilio de um software estatistico e de planilha excel. RESULTADOS: Os resultados
permitiram a constru¢do de um quadro tedrico bem denso acerca da tematica, bem como
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algumas publicagdes em eventos nacionais e internacionais. Ao se referir a importancia dos
servigos no contexto da economia, as estatisticas indicam que no Brasil o setor de servigos ¢
responsavel por 61% do PIB e por empregar 68,5% da populagdo ativa (IBGE, 2005; IPIB,
2005). Em termos de pesquisa nesta area, pode-se dizer que as produgdes cientificas sdo ainda
recentes quando comparadas a pesquisas no campo da manufatura por exemplo. Apenas em
meados dos anos 70 foram desenvolvidos os primeiros estudos sobre a satisfacao do cliente.
Os estudos desenvolvidos nesta época pelas organiza¢des sempre foram direcionados ao que
se refere a analise do comportamento do consumidor no instante da compra do produto ou do
servico. Para tanto, sempre se estimulou todo e qualquer profissional para que concentre a
aten¢do ao desenvolvimento ¢ a mensuracao da satisfagdo do cliente. Entretanto, foi na década
de 80 que ocorreram avancos mais significativos para o estudo da satisfacdo do cliente. Estes
avangos se deram no nivel micro voltado aos interesses das empresas no conhecimento da
satisfacdo de seus clientes, bem como, no nivel macro em decorréncia dos estudos
direcionados as comparagdes intersetoriais das relagdes existentes entre a satisfacdo dos
clientes e a estrutura de mercado. Esta estrutura, por sua vez, tem a funcdo de fornecer
subsidios para a formulacdo de politicas publicas. Ainda nos anos 80, intensificaram-se os
estudos sobre este tema visando a consciéncia de que a satisfacdo ¢ uma ferramenta-variavel
que refletira no futuro pelo comportamento dos consumidores, bem como, a total satisfagao de
seus clientes. Do ponto de vista conceitual a respeito de satisfacdo, a literatura apresenta uma
miriade de defini¢des. Segundo Juran (1997, p.7), a satisfacdo do cliente “¢ um resultado
alcangado quando as caracteristicas do produto ou servico correspondem as necessidades do
cliente”. Por sua vez, Kotler (1995, apud BEUKE, 1998) define a satisfagdo como “o nivel de
sentimento de uma pessoa, resultante da comparacdo do desempenho (ou resultado) de um
produto em relacdo a suas expectativas”. Conseqiientemente, o alto nivel de satisfagdao ¢ que
conduzird o cliente a retornar a organizacdo para novos negocios, tornando-os menos
propensos a mudar de empresa. Avaliando os resultados da pesquisa de satisfagdo na
Expoijui/Fenadi, do ponto de vista dos visitantes, os atributos que contemplaram a categoria
conforto e conveniéncia, expressos pela iluminagdo, ventilagdo, estacionamento, seguranca,
informagdes e pre¢os de ingressos, produtos e shows, o nivel médio de satisfacdo foi bem
significativo e girou em torno de 71% entre satisfeito e muito satisfeito. A insatisfacdo se
concentrou nos atributos voltados a pregos (ingressos, refeicdes e shows) e na ventilacdo dos
pavilhoes. Na categoria infra-estrutura e organizacao da feira, que integra limpeza, decoragao,
sinalizagdo, restaurantes, sanitarios, dentre outros, o nivel de satisfacao foi de 75%. Os
atributos de insatisfagdo se concentraram na quantidade de banheiros e limpeza destes,
destacado por 30% dos entrevistados. Na categoria servigos oferecidos pela feira, que ¢
medida pelos atributos sistema de comunicagao, atendimento e recep¢ao, servigo de satude,
bancos, guarda volumes o nivel de satisfagdo plena foi expresso por cerca de 70% dos
entrevistados. A categoria eventos paralelos e atragdes culturais e permanentes também foi
muito bem conceituada pelos visitantes, vez que a satisfacdo com os eventos paralelos foi de
73% e das atragdes culturais foi de 64%. A maior insatisfacdo se concentrou na qualidade dos
shows oferecidos. CONCLUSAO: No entender de Kotler (2000, p.58), a satisfacdo do cliente
“consiste na sensacao de prazer ou desapontamento resultante da comparagdo do desempenho
(ou resultado) percebido de um produto em relacdo as expectativas do comprador”. Sob o



0 FUTURD. DO PLANET! St &

Vill Jornada de Extensdo Y °
de 06 a 09de u:e_mfh_!_ "!w o

” e XV Semindrio de Iniciacao Cientificg
T E _ _ . 2 Xll Jornoda de Pesquisa &% :

mesmo horizonte, Pimenta (2002, apud BOAS; REZENDE; SILVA; TURRION, 2003)
ressalta que “a satisfacdo passou a ser entendida como a diferenca entre a expectativa do
cliente e sua percepcdo ao servigo oferecido”. A média de satisfacdo dos entrevistados,
incluindo os aspectos “‘satisfeito” e “muito satisfeito” ficou em 63,25%. A comissdo central,
ao receber os resultados, encaminhou agdes para qualificar o evento a ser realizado em 2007,
especialmente no que se refere aos itens geradores de insatisfacdo. APOIO: Associacao
Comercial e Industrial de Tjui — ACI; Comissdo Central da EXPOIJUI/FENADI; Exceléncia
Junior - Empresa Jnior dos Estudantes de Administragdo da Unijui; DEAd/UNIJUL.
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