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Resumo: O objetivo do estudo ¢ analisar as pesquisas aplicadas na Expoijui/Fenadi [jui-RS com o
intuito de abordar o papel e valor da pesquisa de satisfagdo em feiras, considerando-a uma ferramenta
estratégica para fornecer conhecimento ¢ melhorar a gestdo, bem como trazer beneficios e inovagoes
auxiliando na evolu¢do do evento/feira. Em busca de embasamento teérico utilizou-se de concepgdes
de autores relacionados a marketing de eventos, importancia das feiras para os negdcios, satisfagdo do
cliente e pesquisa de satisfacdo. Para o tratamento e andlise dos dados foram construidos graficos das
séries temporais 2004-2007 e 2009-2011 tendo por base resultados das pesquisas de satisfacdo da
Expoijui/Fenadi. Nestes periodos constatou-se aumento no nivel geral de satisfagdo tanto dos visitantes
quanto dos expositores desde 2004 até¢ 2011. Diversas melhorias, resultantes da pesquisa, ja forma
implementadas no periodo. Estes resultados forma possiveis pela solida parceria entre a Unijui e a
direcao da Expoijui/Fenadi.

Palavras-Chave: Feiras-Exposi¢des; Satistacdo de Consumidores;Expoijui/Fenadi.

Introdugao

A satisfagdo dos clientes ¢ um importante indicador de gestdo para as organizac¢des. Para alimentar este
indicador, no entanto, ¢ preciso ouvir as necessidades e expectativas dos clientes, buscando a satisfagao
maxima dos mesmos em relagdo aos servigos prestados. Constituindo-se a satisfacdo do consumidor
uma importante fonte de estratégia competitiva das organizagdes, surge a necessidade de se medir esta
satisfacdo. Inlimeros estudos e modelos tém sido criados para buscar estas medidas de modo a melhor
atender as necessidades de as empresas entenderem o grau de satisfagdo/insatisfacdo de seus clientes
(FROEMMING, 2002).
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Na visao de Rodrigues et al. (1997), quando as organizacgdes procuram oferecer qualidade em seus
servicos, elas estdo buscando a plena satisfacao de seus clientes. Para tanto € necessario compreender as
necessidades deles e tentar atendé-las com criatividade e produtividade. A satisfagdo dos clientes ¢ um
alvo movel que deve ser continuamente monitorado, pois as expectativas dos consumidores e padroes
de desempenho estdo em constante modificagao.
Nesse contexto, através deste trabalho, quer-se abordar o papel e a importdncia da pesquisa de
satisfacdo em feiras e a utilizacdo dos resultados no processo de melhoria continua adotado como
estratégia pela direcdo da Expoijui/Fenadi nos ultimos anos. O foco centra-se na série temporal do
periodo 2004-2007 e 2009-2011. A representagdo dos resultados em duas séries com intervalo foi
motivada pela ndo realizagdo da pesquisa em 2008.

Metodologia

Esta pesquisa classifica-se em descritiva, bibliografica, documental utilizando-se de dados,
especificamente coletados de pesquisas de satisfacdo de clientes. Inicialmente, foram coletados estes
dados provenientes de entrevistas realizadas anteriormente com expositores e visitantes da feira
EXPOIJUI/FENADI. O numero de expositores gira em torno de 550 e visitantes num total
aproximadamente 160 mil cada ano.

Tabela 1 — Nimero de entrevistados das séries temporais - Expositores e Visitantes

As pesquisas de satisfacdo utilizaram-se do método Survey, que, segundo Malhotra (2001), emprega
um questionario estruturado aplicado a uma amostra de uma populacdo e que se destina a obter
informagdes especificas dos entrevistados. Empregou-se a escala de Lickert, com cinco opgoes de
escolha, desde "muito insatisfeito", com peso 1,0, até "muito satisfeito" com peso 5,0.

A tabulacdo e andlise foi realizada utilizando o software estatistico SPSS (StatisticalPackage for the
Social Sciences) versao 8.0, bem como da planilha eletronica Excel. Utiliza-se os dados recolhidos com
o objetivo de identificar as categorias e os atributos que constam nos questionarios das edi¢cdes de
2011, 2010 e 2009 e também 2007, 2006, 2005 e 2004. As médias destas séries foram julgadas a fim
de observar a evolucdo da satisfagdio dos visitantes e expositores no decorrer da EXPOIJUI/FENADI.
Uma série temporal ¢ qualquer conjunto de observacdes ordenadas no tempo ou sdo conjuntos de
medidas de uma mesma grandeza, relativas a varios periodos consecutivos. Todos os dados tratados
nesta pesquisa enquadram-se nestas definicdes e disso resulta a importancia da andlise de séries
temporais para o presente trabalho.

Resultados e discussao
Avaliando a média dos atributos escolhidos em relacdo aos expositores na série temporal 2009-2011,
observa-se que o nivel médio de satisfacdo, no geral, ndo mostrou grandes oscilacdes. Em relacdo ao
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atributo Comunicacao/informagdes a média em 2009 iniciou com 3,7, em 2010 subiu para 3,9 e em
2011 decresceu para 3,6. Essa mesma oscilagdo ocorreu com o quesito Estacionamento de 3.4 para 3,7
e 3,1. A Qualidade das Refei¢des e Lanches teve indices de 3,8 para 4,1 e 3,5 nos anos de 2009, 2010
e 2011 respectivamente. Limpeza, Higiene e Quantidade de Banheiros Sanitarios em 2009 o indice foi
3,5 passou para 3,7 e novamente baixou para 3,6, ¢ o Nivel de Satisfagdo com toda a Feira
Expojui/Fenadi teve indice de 4,0 em 2009 diminuindo e chegando a 3,8 em 2010, mas novamente
decrescendo no ano de 2011 chegando a 3,7. Pode-se inferir em relacdo a oscilagdo de indices dos trés
anos que 2010 foi o periodo que obteve mais aceitagdo e satisfacdo em relagdo a todos os atributos.
O indice de menor satisfagdo no ano de 2009 se concentrou na Ventilagdo dos Pavilhoes,
Estacionamento e Limpeza/Higiene/Quantidade de Banheiros Sanitarios; no ano de 2010 essa situagao
se repetiu acompanhado do Volume de Negdcios realizados durante a Feira. Em 2009 e 2010 o nivel
de satisfacdo dos expositores considerando as médias maiores de 3,0, foi de 100%. Em 2011 a média
de alguns atributos caiu, por isso a satisfagdo obteve percentual de 93%, sendo 7% de insatisfacdo que
se concentrou na ventilagao dos pavilhdes.

Figura 1: Média atributos-Expositores 2009-2011

Figura 2: Média atributos-Visitantes 2009-2011

No que se refere a satisfacdo dos visitantes da mesma série temporal anterior (fig. 2), os movimentos
das médias ndo foram muito diferentes. Horario de Visitagao foi o quesito que obteve maior satisfacao
nos trés anos, 2009, 2010 € 2011 com indice de 4,2 sendo também este indice referente a maior média
atingida na percep¢do dos visitantes para Sistema de Comunicag¢do/informagdo e a Limpeza e
Decoragdo do Parque no ano de 2011. O tnico indice que teve crescimento positivo de 2009 a 2011 foi
Limpeza e Decoragao do Parque com aumento de 0,2, sendo que os indices dos demais atributos
permaneceram na mesma faixa ou decresceram. Em 2009 a maior satisfacdo se deteve no Horario de
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Visitacdo Publica e Sistema de Comunica¢ao/Informagao; ocorrendo o mesmo em 2010 incluindo
Atendimento/Recepcao no Parque.
Avaliando a satisfacdo, na série temporal 2004-2007 (fig. 3) o maior nivel médio de satisfacao para
expositores girou em torno de 4,1 a 4,2 estando entre satisfeito e muito satisfeito, sendo estd média para
Seguranca no Pavilhdo, Guarda-Volumes, Limpeza e Decoragdo no Parque e Agilidade e Qualidade no
Sistema de Credenciamento. A menor satisfacdo se concentrou enos itens Ventilagdo dos Pavilhdes e
Precos dos Espacos. Em uma andlise geral nos anos de 2004 para 2006 a tendéncia foi a elevacao dos
indices médias. De 2006 para 2007 ocorre leve decréscimo das médias. Em relagdo a porcentagem de
satisfacdo considerando a média maior que 3,0, para expositores do ano de 2004 foram 81,9%
satisfeitos, 13,6% insatisfeitos e 4,5% apresentaram-se indiferentes. Para o ano de 2005, a satisfacao
chegou a 91% e a insatisfagdo 9%. J4 em 2006 e 2007 a porcentagem de satisfagdo teve uma queda
para 82% e consequente insatisfagao de 18%.

Figura 3: Média atributos- Expositores 2004-

Figura 4: Média atributos-Visitantes 2004-2007

Na visdo dos visitantes da série 2004-2007 (fig. 4) sua satisfacdo na média dos quatro anos ficou
focada nos atributos Casa de Satde (ambulancia, médicos, enfermeiros etc.), Guarda-Volumes,
Horario de visitacdo e Decoragdo do Parque. J4 a menor satisfacdo ¢ em relagao a Ventilacao dos
Pavilhdes e Preco dos Ingressos da Feira e das Refeigdes.. A porcentagem de satisfacdo em 2004, foi de
80%, sendo 10% insatisfeitos € 10% indiferente. Em 2005 subiu para 85% os satisfeitos e 15%
insatisfeitos. Em 2006 subiu ainda mais a satisfagdo chegando a 90% e 10% de insatisfagdo. Porém em
2007 caiu novamente para niveis percentuais do ano de 2005.

Por fim, evidencia-se que alguns quesitos tiveram média de satisfagdo 4,0 ou maior que 4,0. Em
relacdo aos Expositores da série 2009 a 2011, se destacaram em 2009 o Atendimento e Recepcao no
Parque, Seguranca no Parque, Divulgacdo da Feira, Limpeza e Decoragdo do Parque, Agilidade e
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Qualidade no Sistema de Credenciamento, Contatos realizados com Clientes ou futuros Clientes e o
Nivel de Satisfagdo com toda a Feira. Em 2010 Atendimento e Recepcdo, Seguranca no Parque,
Limpeza e Decoragdo, Qualidade das Refeicdes e Lanches, Agilidade e Qualidade no Sistema de
Credenciamento. E em 2011 apenas Limpeza e Decoracdo do Parque e Agilidade e Qualidade no
Sistema de Credenciamento.
Ainda em relacdo aos Expositores, mas com referéncia a série 2004 a 2007, a maior satisfagdo em
2004 centra-se na Seguranga no Pavilhdo, Limpeza ¢ Decoragdo e Agilidade e Qualidade no Sistema
de Credenciamento. Em 2005 foram o Sistema de Comunica¢do e Informacdo, Guarda-volumes,
Seguranca no Pavilhdo, Divulgacdo da Feira e Agilidade e Qualidade no Sistema de Credenciamento.
Em 2006 e 2007 os aspectos relacionados & o Atendimento/Recep¢do no Parque, Guarda-volumes,
Seguranca no Pavilhdo, Limpeza e Decoragdo do Parque e Agilidade e Qualidade no Sistema de
Credenciamento foram avaliados com maior satisfacao.
Para os Visitantes 2009, 2010 ¢ 2011 o maior grau de satisfacdo se refere aos itens Sistema de
Comunicacdo e Informagdo, Atendimento e Recepcdo no Parque, Horario de Visitacdo Publica,
Ventilagao dos Pavilhdes, Seguranca no Parque, Divulgagao da Feira, Limpeza e Decoragao do Parque
e Qualidade das Refeicdes e Lanches. O nivel geral de Satisfacdo da Feira também foi muito elevado
em 2010 e 2011. E no ano de 2011 Sistema de Comunicacao e Informagdes, Atendimento/Recepcao
no Parque, Horario de Visitagdo Publica, Seguranga no Parque, Divulgag¢do da Feira, Limpeza e
Decoracao do Parque, Qualidade das Refeigdes e Lanches ¢ o Nivel de Satisfagdo com toda a
Expoijui/Fenadi.
Sobre os Visitantes no periodo 2004-2007 a maior satisfacdo se concentrou nos atributos Sistema de
Comunica¢do e Informagdes, Atendimento e Recepcdo no Parque, Casa de Saude, Horario de
Visitagdo, Guarda-volumes, Seguranca no Parque, Organizagdo dos Expositores/Standes, Limpeza e
Decoragdo do Parque, Qualidade das Refei¢des e Lanches, [luminagdo do parque.
Uma vez conhecido o grau de satisfagdo geral dos clientes, necessita-se trabalhar nesses indices de
forma a garantir que o cendrio negativo se reverta e o positivo aumente ou permaneca.

Conclusdes

Com base nos resultados constata-se que a maioria dos entrevistados, tanto os visitantes como 0s
expositores, ficaram entre satisfeitos e muito satisfeitos, isso decorre devido ao motivo de que ja foram
implementadas melhorias nos servigos e produtos ofertados na feira, sendo que so6 foi possivel devido as
pesquisas de satisfagdo que vem sendo feitas desde 2001 pela parceria Universidade/Empresas.

Neste sentido, verificamos que houve melhora no nivel geral de satisfacdo dos expositores e visitantes
da feira de uma série para outra. A realizagdo do evento possibilita a garantia de um nivel de satisfacao
que traz um conceito positivo junto ao comércio regional, através de oportunidades inéditas para a
divulgag¢do de novos produtos, fechamento de negdcios e ascensdo da imagem dos expositores. A
importancia de realiza-lo estd também no fato da difusdo da diversidade de culturas existentes, que
proporciona a visita das pessoas as casas €tnicas e a degustacdo de pratos tipicos, bem como a
apreciacao das apresentagdes artisticas no palco central da feira.
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Aponta-se como um resultado agregado nesta pesquisa a particularidade de ser um processo de
integracao Universidade e Associagdo Comercial do Municipio. Os motivos que levam instituigdes a
cooperar para com os eventos da comunidade referem-se ao fato de poder contribuir realizando trocas
de conhecimentos teoricos e praticos, buscando um locus para a pesquisa e a extensao e na socializacao
deste conhecimento para a comunidade, sendo uma forma louvavel de interagir com o ambiente.No
ambito da Unijui, esta forma de estudo se justifica pelo cunho filantrdpico e o envolvimento constante
em projetos de pesquisa, que sempre contribuiram para o crescimento, melhoria e incentivo dos
negocios na regiao.
Devido a vasta gama de varidveis que surgiram da evolugdo nos habitos de consumo e
desenvolvimento da tecnologia, destaca-se a importdncia de mecanismos que garantam um
conhecimento constante do mercado que possibilitem a geragdo de respostas rapidas as mudancas que
nele ocorrem. A busca do conhecimento do consumidor jamais termina a partir de um tnico estudo.
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