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Introdugéo

A Fenasoja — Feira Nacional da Soja se constitui em importante espaco para evidenciar a pujanca e
o0 desenvolvimento de Santa Rosa e da regido Noroeste do estado do Rio Grande do sul. Em 2014,
ano em que ocorre sua 20% edicdo, ela se consolida ainda mais como um evento de grande
repercussdo e significancia até mesmo em nivel nacional. Tal representatividade aumenta também a
expectativa de uma maior atracdo de expositores e de visitantes para o evento.

Com o proposito de subsidiar a Comissdo Organizadora da Feira, ao longo dos Gltimos anos 0s
académicos e bolsistas do curso de Administracdo da Unijui tém aplicado duas pesquisas, sendo
uma direcionada aos visitantes e outra para expositores, que tratam de auferir os indices de
satisfacdo com relacdo a Fenasoja e identificar o perfil dos entrevistados. Tal avaliacdo permite
diagnosticar a percepc¢do destes publicos no que tange a infraestrutura, conforto e conveniéncia e
servigos oferecidos durante a Feira. Além disso, proporciona uma importante oportunidade dos
alunos integrarem atividades de ensino com 0s projetos institucionais de pesquisa.

Para Engel et alli (2000) a satisfacdo é uma avaliacdo pds-consumo em gue a alternativa escolhida,
no minimo, alcance ou exceda as expectativas (ENGEL, BLACKWELL, MINIARD, 2000). Na
visdo de Oliver (1997) a satisfacdo é uma reacdo completa do consumidor ao ato de consumir. Os
julgamentos dos atributos do produto ou servigo proporcionam, ou estdo proporcionando um nivel
de experiéncia completa de consumo, que pode ser agradavel ou néo.

Em suma, a satisfacdo trata de diagnosticar o sentimento de um individuo, resultante de uma
comparacao da performance de um produto ou evento em relacdo as suas expectativas.

A satisfacdo de visitantes e expositores de uma feira pode ser analisada em trés fases: num primeiro
momento 0 sujeito forma uma expectativa em relagéo ao evento e ao conjunto de atividades que o
envolve. Num segundo momento ocorre a configuracdo da satisfacdo em relacdo a experiéncia
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vivenciada com relagdo ao evento, relacionadas a infraestrutura, conforto e conveniéncia e servicos,
influenciados por todas as variaveis com as quais interage. Ao final, forma-se uma avaliacdo geral
da satisfacdo, relativa ao conjunto de todas as varidveis que sdo levadas em conta ao longo da
experiéncia.

Atualmente, a avaliacdo constante da satisfacdo torna-se uma importante ferramenta dos esforgos
organizados, pois € capaz de trazer beneficios como forma de realimentar e controlar o esforco de
uma iniciativa, tal como uma feira, sob o ponto de vista de seus visitantes e expositores
(MARCHETTI; PRADO, 2001).

O presente estudo objetiva aduzir os indicadores de Satisfacdo dos Visitantes e Expositores com
relacdo a Fenasoja, diagnosticando os principais pontos fortes e fracos na percepcdo dos
Entrevistados e também avaliar comparativamente os resultados a partir de cruzamento de dados

Metodologia

Com o propdsito de mensurar o nivel de satisfacdo dos expositores e visitantes, 0 método de
pesquisa estrutura-se em duas fases, sendo uma de carater exploratorio e outra de carater descritivo
(MATTAR, 1994).

Na etapa exploratdria foi efetuada uma analise critica dos instrumentos de coleta de dados utilizados
nas edicBes anteriores da Fenasoja. A partir dos ajustes feitos, a etapa descritiva envolveu a
realizacdo de um Survey (levantamento) por meio da aplicacdo de um questionario estruturado para
Expositores e Visitantes da Feira.

A realizacdo da etapa exploratdria foi realizada para avaliar e validar as varidveis a serem incluidas
no questionario. Tal atividade foi realizada pelos pesquisadores e integrantes da Comissdo da
IndUstria e Comércio, juntamente com membro das demais comissfes organizadoras da feira.

O questionario apresenta as varidveis agrupadas em trés dimensdes, sendo elas “Conforto e
Conveniéncia”, “Infraestrutura” e “Servicos”, que foram mensuradas por meio de uma escala
intervalar do tipo Likert de cinco pontos, variando de “muito insatisfeito" até “muito satisfeito”.
Além disso, foram coletadas informac6es para a caracterizagdo dos respondentes da pesquisa.

Os dados foram obtidos por meio de entrevista pessoal, sendo que a equipe de pesquisa inicialmente
abordava as pessoas, se identificava e explicava rapidamente a natureza e os objetivos da pesquisa.
Em seguida os sujeitos eram convidados a participar da pesquisa para avaliar a sua satisfacdo com
relacdo a Feira. Os entrevistadores solicitavam que as pessoas informassem o seu nivel de satisfacéo
em relacdo a cada uma das variaveis apresentadas. Finalmente foram coletados dados de
caracterizacdo dos participantes.

Foram coletados 151 questionarios junto a expositores e 533 visitantes foram entrevistados. A
amostra caracteriza-se como ndo probabilistica por conveniéncia (MALHOTRA, 2001).

Apos a realizacdo da coleta de dados procedeu-se uma triagem dos questionarios para verificar a
validade dos mesmos e em seguinte foi realizada a tabulacdo dos mesmos. Para efeito de analise
foram utilizadas as seguintes estatisticas (HAIR, 2005):
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« Para os dados relacionados a caracterizacdo dos respondentes utilizou-se o procedimento de
distribuicdo de frequéncia simples.

» Na mensuracéo da satisfacdo foi utilizada a andlise descritiva de valores absolutos e percentuais
obtidos em cada resposta, procurando demonstrar a satisfacdo média dos entrevistados para cada
variavel. A média foi obtida conforme as respostas dadas nas escalas intervalares apresentadas nos
questionarios. A satisfacdo dos respondentes teve suas médias convertidas em escala percentual.
 Para atestar a fidedignidade das escalas foi utilizado o Teste Alpha de Cronbach para as
dimens0es Infraestrutura, Conforto e Conveniéncia e Servicos. As escalas se mostraram confiaveis,
pois tanto o questionario dos visitantes (0,86) quanto o dos expositores (0,87) tiveram o coeficiente
superior a 0,60, que segundo Malhotra (2001) é o minimo necessario para a escala ser considerada
valida.

« Foram realizadas analises cruzadas para verificar variacdes de percepcdo da satisfacdo e de perfil
a partir de variaveis de caracterizacdo e dos dados advindos da edicdo anterior da Fenasoja.

Essa comparacdo com a feira anterior é importante, pois segundo Rodrigues (1997), a satisfacdo é
um alvo mével que deve ser continuamente monitorado, pois as expectativas dos consumidores e
padrdes de desempenho estdo em constante modificacgéo.

Resultados

Inicialmente serdo apresentados os principais resultados obtidos a partir da pesquisa com 0s
visitantes e em seguida os relativos ao grupo de expositores.

A maioria dos expositores é de Santa Rosa (44%), sendo que o restante dos respondentes é de
outros 46 municipios. Quanto ao porte das empresas, preponderam as microempresas (49%)
seguidas de empresas de médio porte (19%), grande porte (17%) e pequeno porte (15%). Com
relacdo ao nimero de funcionarios, 43% dos expositores tém até cinco funcionarios, seguidos de
23% dos que possuem 6 a 15 funcionarios. O setor com maior representatividade de expositores é o
Comércio (55%), seguido da Industria (24,5%), Servicos (12,6%), Agropecuaria (9,3%) e de
alimentacao (5,3%). Metade dos expositores ja participou de cinco Fenasojas ou mais, expressando
uma fidelizacdo ao evento. Somente 1% dos expositores entrevistados disseram que ndo pretendem
expor novamente na Feira.

A tabela 1 apresenta os indices de satisfacdo dos expositores nas dimensbes conforto e
conveniéncia, infraestrutura e servicos. As médias obtidas por meio da escala de Likert foram
convertidas em percentuais, sendo que o parametro estabelecido como sendo um indicador
satisfatorio foi de 75% (equivalente & posicdo 4 da escala, que significa “Satisfeito”).

Percebe-se que, das 18 variaveis pesquisadas em 2014, somente quatro obtiveram indices
inferiores a meta, sendo os itens Estacionamento para expositores (66,2%), Custo de Participacao
(62,2%), Qualidade das refeicdes (59,1%) e Apresentacdes artisticas (68,8%).

Os itens que tiveram 0s maiores percentuais de satisfacdo por parte dos expositores foi a
Seguranca no Parque (88,9%), organizacao da Feira (87,2%), Limpeza do parque (86,7%) e Espacgo
para Circulacéo (85,7%).
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CONFORTO E CONVENIENCIA 2012 | Dif |
Sinalizagdo no Parque (cartazes, placas informativas) 80.8 65.6 15.2
Facilidade para localizar expositores/servicos/eventos 78.9 67.0 119
Estacionamento para expositores 66.2 643 19
Seguranca no parque 88,9 75,6 133
Inform. aos expositores (manual, contrato, regras, site) 80,5 67,7 12,8
Volume de Negocios realizados durante a Fera 77.0 67.8 92
Numero de contatos feitos com clientes ou futuros chentes 81.9 735 84
Custo de participagdo (prego dos Stands) 62,2 46,2 16,0
INFRAESTRUTURA 2014 2012 Dif
Organizacdo dos pavilhGes/stands 84.0 744 9.6
Limpeza do Parque 86.7 744 123
Qualidade das refeicdeslanches 59,1 61.3 -2.2
Banheiros 77.5 68,5 9.0
Espaco/Circulagéo 85,7 76,0 97
Organizagdo da Ferra 87.2 72.1 15.1
SERVICOS

Atendimento ao expositor 80.8 70.5 103
ApresentacGes artisticas 68.8 612 7.6
Servigos de comunicagdo mterna( radio parque) 77.9 61,2 16.7
Horario de visitagdo publica 80.6 73,8 6.8

Tabela 1 - Satisfacdo dos Expositores - 2014 x 2012

Na comparacdo dos indices de 2014 com a Fenasoja realizada em 2012 percebe-se que somente
em um Unico item ndo houve crescimento no indice de satisfacdo. A Unica variavel que teve um
decréscimo foi a Qualidade das refei¢des (-2,2%). Todas as demais tiveram importantes evolugdes,
sendo que algumas superiores a 10%.

Analisando o levantamento feito com os 533 visitantes, 36% sdo homens e 64% mulheres. A
maioria esta na faixa etéaria entre 30 a 59 anos (52%), sequida da faixa etaria composta de pessoas
de 18 a 29 anos (28%). A escolaridade predominante é do ensino médio (38%) e 60% da amostra é
composta por pessoas casadas e possuem renda familiar de R$ 1.001,00 a R$ 2.500,00 (43%), sendo
que a préxima faixa de renda com maior nimero de respondentes é de R$ 2.501,00 a R$ 5.000,00
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(25%). Quanto a origem dos visitantes, 40% sdo de Santa Rosa e 0s demais sdo oriundos de outros
61 municipios.

Com relagdo a frequéncia de visitacdo, a maioria dos respondentes frequentou a feira uma Unica
vez (56%), sendo que a frequéncia média de visitaces ficou em 2,05. Grande parte dos
entrevistados apontou o Lazer (53%) como a principal motivacdo para visitar a feira e 25%
mencionou que a frequentam para fazer compras. A principal midia mencionada pelos visitantes
como sendo a usada para ser informada a respeito da Fenasoja foi a televisao (71,5%).

A tabela 2 relaciona os indices de satisfacdo dos visitantes nas dimensdes conforto e
conveniéncia, infraestrutura e servigos. Das 18 varidveis pesquisadas em 2014, seis obtiveram
indices inferiores a meta de satisfacdo (75%), sendo elas: Estacionamento (68%), que também teve
um desempenho baixo na percep¢do dos expositores, Qualidade das refei¢coes (70%), Precos dos
produtos oferecidos na Feira (61,5%), Banheiros (72,6%), Parque de diversbes (66,1%) e
Apresentac0es artisticas (68,8%).

CONFORTO E CONVENIENCIA

Tempo de espera na fila de entrada 849 61 239
Smnalizagdo no Parque (cartazes. placas informat ) 83.2 69 14,2
Facilidade de localizar expositores/produtos disponiveis 79.7 68.2 11,5
Estacionamento 68,7 57,2 11,5
Seguranca 834 73.5 99
Pregos dos ingressos 81,6 712 104
Qualidade das refeigdes/lanches/etnias 70,0 69,1 09
Sistema de Som da Feira (Radio Parque) 81.9 74.0 7.9
Precos dos produtos oferecidos na Feira 61,5 53, 8.5
Horario de wisitagao publica 83,8 69,1 14,7
INFRAESTRUTURA 2014 2012 Dif
Organizacao dos pavilhdes 844 72,2 12,2
Limpeza do Parque 84,1 73, 10,5
Banheiros 72,6 64.4 82
Espago/Circulagdo 82,2 69,9 123
Variedade de expositores/produtos a disposicé@o 81,6 72,5 9.1
SERVICOS 2014 2012 Dif
Atendimento/Recepcéo 82,6 70,2 124
Parque de diversdes 66.1 66 0.1
Apresentacdes artisticas 68 59.1 8.9
Tabela 2 - Satisfacdo dos Visitantes - 2014 x 2012
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O item que obteve o maior percentual de satisfacdo por parte dos Visitantes foi o tempo de espera
na fila de entrada (84,9%), que inclusive foi a variavel que teve a maior evolucdo ao se comparar
com o indice da Fenasoja de 2012, tendo uma melhora de 23,9 pontos percentuais. Outros itens com
maiores indices sdo: Organizacdo dos Pavilhdes (84,4%), Limpeza do Parque (84,1%), Horario de
visitacdo publica (83,8%), e Seguranca (83,4%).

E importante salientar que todas as 18 variaveis mensuradas em 2014 tiveram performance superior
a Fenasoja de 2012, evidenciando assim uma evolucdo significativa de uma edi¢do para a outra.

Conclusao

As ilacOes obtidas corroboram a importancia de pesquisas continuas no que tange as avaliacdes de
satisfacdo. Além de ser um importante laborat6rio de aplicagdo para académicos, o survey contribui
significativamente para a Comissdo Central da Fenasoja no sentido da identificacdo de lacunas e de
aspectos que devam ser aperfeicoados de uma edicéo a outra da Feira.

O relatorio de pesquisa apresentado no ano de 2012 serviu como ponto de partida para que todas as
comissdes que integram a Fenasoja iniciassem o planejamento da Feira de 2014. As melhorias feitas
resultaram em indicadores de satisfacdo superiores em quase todos os itens avaliados.

Esta evolugdo dos niveis é fundamental em termos deste construto de avaliacdo. A satisfacdo é
também entendida como uma curva ascendente, ou seja, ao estabelecer um nivel de satisfacdo em
um primeiro momento, o individuo espera que 0s proximos contatos sejam pelo menos iguais ao
primeiro, nunca menores. Em suma, no contexto da Fenasoja, as pessoas esperam que a feira atual
proporcione pelo menos um grau de satisfacdo semelhante a anterior ou, preferencialmente, maior.
Diante disso, a pesquisa auxiliou no monitoramento da evolu¢do dos indicadores de satisfacdo ao
longo das edigdes do Evento.

Dessa forma, a comissdo organizadora municiou-se com informacgdes que permitem aperfeicoar
ainda mais a feira, fortalecendo os aspectos que séo bem avaliados e melhorando aqueles que se
encontram com indices baixos. Os impactos académicos também sdo significativos, pois a pesquisa
permitiu aos alunos interagirem com todas as etapas de um processo de pesquisa cientifica.

Palavras-Chave: Servicos; satisfacao; Fenasoja; visitantes; expositores
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