|I y XX1Il Semindrio de Iniciacdo Cientifica
- . XX Jornada de Pesquisa
SALAO DO urawi 2015’. > /. XVl Jornada de Extensao
CONHECIMENT@ - V Mostra de Iniciagao Cientifica Janior
V Seminario de Inovagao e Tecnologia

Modalidade do trabalho: Relatério técnico-cientifico
Evento: XX Jornada de Pesquisa

PESQUISA DE SATISFACAO: UM ESTUDO NA 13* FEICAP DO MUNICIPIO DE
TRES PASSOS RS!

Emerson Ronei Da Cruz?, Maira Fatima Pizolotto®, Fatima Marlise Marroni Rosa Lopes?,
Ivo Ney Kuhn®.

! Trabalho realizado pelo Laboratério de Gest&o do Curso de Administragio da UNIJUI cAmpus Trés Passos

2 Bacharel em Administragdo; Pds-Graduado em Engenharia da Produgdo; Analista do Laboratério de Gestdo —
Campus Trés Passos; emerson.ronei@unijui.edu.br

3 Professora do DACEC/UNIJUI; Coordenadora do curso de Administragio cAmpus Trés Passos;
mairap@unijui.edu.br

4 Pro-Reitora da UNIJUT campus Trés Passos; Professora Doutora da UNIJUI;fatima.lopes@unijui.edu.br
5

Introducéo

A FEICAP — Feira da Industria, Comércio, Agropecuaria e Servi¢os de Trés Passos - se constitui
em um importante espago para evidenciar a pujanca e o desenvolvimento de Trés Passos e da regido
Celeiro no Noroeste do estado do Rio Grande do sul. Em 2015, ano em que ocorreu sua 13?2 edicéo,
ela se consolidou ainda mais como um evento de grande repercussao e significancia até mesmo em
nivel nacional. Tal representatividade aumentou também a expectativa de uma maior atracdo de
expositores e de visitantes para o evento. Com o proposito de subsidiar a Comissao Organizadora da
Feira em eventos futuros, na edicdo deste ano os académicos do curso de Administracdo da Unijui
campus Trés Passos por meio do Laboratorio de Gestdo do curso aplicaram duas pesquisas, sendo
uma direcionada aos visitantes e outra aos expositores, visando a auferir os indices de satisfacéo
com relacdo a feira e tracar um perfil dos sujeitos participantes. Tal avaliacdo permitiu diagnosticar
a percep¢do destes publicos no que tange a infraestrutura, conforto e conveniéncia e servigos
oferecidos durante a feira. Além disso, proporcionou uma importante oportunidade dos alunos
integrarem atividades de ensino com 0s projetos institucionais de pesquisa e extensdo da
Universidade. Para Engel et.al. (2000) a satisfagdo ¢ uma avaliagdo poOs-consumo em que a
alternativa escolhida, no minimo, alcance ou exceda as expectativas. Na visdo de Oliver (1997) a
satisfagdo € uma reacdo completa do consumidor ao ato de consumir. Os julgamentos dos atributos
do produto ou servi¢o proporcionam, ou estdo proporcionando um nivel de experiéncia completa de
consumo, que pode ser agradavel ou ndo. Em suma, a satisfagdo trata de diagnosticar o sentimento
de um individuo, resultante de uma comparacdo 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 o sujeito forma uma expectativa em relacdo ao evento e ao
conjunto de atividades que o envolve. Num segundo momento ocorre a configuracdo da satisfacéo
em relagéo a experiéncia vivenciada com relagdo ao evento, relacionadas a infraestrutura, conforto e
conveniéncia e servigos, influenciados por todas as varidveis com as quais interage. Ao final,
forma-se uma avaliacdo geral da satisfagdo, relativa ao conjunto de todas as variaveis que sdo
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levadas em conta ao longo da experiéncia. Atualmente, a avaliagdo constante da satisfacédo torna-se
uma importante ferramenta dos esfor¢os organizados, pois é 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). Enfim, o objetivo do presente estudo
foi aduzir os indicadores de Satisfacdo dos Visitantes e Expositores com relacdo a FEICAP,
diagnosticando os principais pontos fortes e fracos na percep¢do dos entrevistados e também avaliar
comparativamente os resultados a partir de cruzamento de dados comum indicador disponivel e
atualizado, com vistas a leitura da dindmica da economia local.

Metodologia

Com o propdsito de mensurar o nivel de satisfacdo dos expositores e visitantes, 0 método de
pesquisa estruturou-se em duas fases, sendo uma de carater exploratorio e outra de carater
descritivo (MATTAR, 1994). Na etapa exploratéria foi efetuada uma analise critica dos
instrumentos de coleta de dados utilizados em outras feiras, como exemplo a Expoijui e a Expofesa.
A partir dos ajustes feitos, a etapa descritiva envolveu a realizacdo de um Survey (levantamento)
por meio da aplicagdo de um questionario estruturado para Expositores e Visitantes da Feira. A
realizacdo da etapa exploratoria foi realizada para avaliar e validar as variaveis incluidas no
questionario. O questionario apresentou as variaveis agrupadas em trés dimensfes, sendo elas:
Eventos Centrais e AtracGes Permanentes,Organizacdo 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 informacGes para a caracterizacdo 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 satisfacdo em relacdo a cada uma das varidveis apresentadas. Finalmente foram coletados
dados de caracterizacdo dos participantes. Foram coletados 105 questionarios junto a expositores e
363 junto a visitantes. A amostra caracterizou-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 realizado a tabulacdo dos
mesmos. Para efeito de analise foram utilizadas as seguintes estatisticas (HAIR, 2005):para 0s
dados relacionados a caracterizacdo dos respondentes utilizou-se o procedimento de distribuicéo de
frequéncia simples; na mensuracdo da satisfacdo foi utilizada a analise descritiva de valores
absolutos e percentuais obtidos em cada resposta, procurando demonstrar a satisfacdo média dos
entrevistados para cada varidvel. 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; por fim,foram realizadas analises cruzadas para verificar
variacoes de percepcdo da satisfacao e de perfil a partir de variaveis de caracterizacao.

Resultados e discussao
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Inicialmente serdo apresentados os principais resultados obtidos a partir da pesquisa com o grupo de
expositores e em seguida os relativos aos visitantes. O setor com maior representatividade de
expositores foi a Industria e Comercio (37,3%), seguido de empresas voltadas ao setor da
Agropecuaria (15,3%), Servicos (13,6%), Instituicdes de Educacdo (11,9%) e variados (5,1%).
Inicialmente a pesquisa apresenta os indices de satisfacdo dos expositores nas dimensfes Eventos
Centrais e AtracOes Permanentes e Servigos e Organizacdo da Feira. Percebe-se que, das 18
varidveis pesquisadas em 2015, somente trés obtiveram indices negativos e que merecem atencéo,
sendo os itens Qualidade das refeicbes (36,3%), Estacionamento para expositores que atingiu um
percentual (29,5%) e quantidade de Sanitarios (27,8%). Os itens que tiveram 0s maiores percentuais
de satisfacdo por parte dos expositores foi o setor Agropecuério (82%), a Seguranca no parque
(80,4%), o Horério de visitacdo (79,6%) e Organizacdo da Feira (74,1%). Cabe salientar que
somente 4,1% dos expositores entrevistados disseram que ndo pretendem expor novamente na
Feira.Analisando o levantamento feito com os 363 visitantes, chegamos ao seguinte perfil: 51%
homens e 49% mulheres, a maioria esta na faixa etaria entre 18 a 29 anos (42,6%), seguida da faixa
etaria composta de pessoas de 30 a 39 anos (18,1%). A maioria dos entrevistados gastaram durante
a feira uma média de R$ 101,00 a R$ 300,00 reais (37,2%), sendo que a proxima faixa de gastos
com maior nimero de respondentes é até R$ 100,00 (27,4%). Quanto ao estado de origem dos
visitantes, 98,9% sdo do Rio Grade do Sul e os demais séo oriundos de Santa Catarina e Parand.
Com relacdo a frequéncia de visitacdo, a maioria dos respondentes frequentou a feira duas a trés
vezes (52,2%), sendo que a frequéncia de visitacdo de cinco vezes ou mais vem em seguida
(19,3%). Grande parte dos entrevistados apontou como meio de deslocamento para feira o carro
(95,9%) e quando questionados sobre quantas pessoas vieram visitar a feira 32,6% disseram terem
vindo sozinhas e 22,7% acompanhadas de mais duas pessoas. O item que aponta o maior indice de
insatisfagdo por parte dos visitantes é o estacionamento (74,3%). Porém, a satisfagdo é notdria nos
nimeros apresentados no quesito horario de visitacdo (92,2%), Divulgacdo (87,1%) e Shows
(85,4%). No geral a satisfacdo com 0s servicos e organizacdo da feira foi de 84,3% e o nivel de
satisfacdo para com a 132 FEICAP chegou a 89,8% expressando um altissimo indice geral.
Conclusdes

Os resultados obtidos corroboram a importancia de pesquisas continuas no que tange as avaliacdes
de satisfagdo. Além de ser um importante laboratorio de aplicacdo para académicos, 0 survey
contribui significativamente para a Comissdo Central da FEICAP no sentido da identificagéo de
lacunas e de aspectos que devam ser aperfeicoados, bem como, fortalece os pontos positivos para
uma nova edicdo. O relatorio de pesquisa apresentado neste ano servird como ponto de partida para
que todas as comissfes que integram a FEICAP iniciem o planejamento da Feira de 2017. As
melhorias feitas para esta edi¢do resultaram em indicadores de satisfagdo superiores em quase todos
os itens avaliados. Esta evolucdo dos niveis é fundamental em termos deste construto de avaliagéo.
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 os proximos contatos sejam pelo
menos iguais ao primeiro, nunca menores. Em suma, no contexto da FEICAP, as pessoas esperam
que a feira atual proporcione pelo menos um grau de satisfagdo semelhante a anterior ou,
preferencialmente, maior. Diante disso, a pesquisa auxiliou no monitoramento da evolugdo dos
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indicadores de satisfacdo para as proximas edicdes do Evento. Dessa forma, a comissdo
organizadora municiou-se com informagdes que permitem aperfeicoar ainda mais a feira,
fortalecendo os aspectos que sdo bem avaliados e melhorando aqueles que se encontram com
indices baixos. Os impactos académicos também sdo significativos, pois a pesquisa permitiu aos
alunos interagirem em todas as etapas de um processo de pesquisa e extensao.

Palavras-chaves: Visitantes; Expositores; Feira de Exposicoes.
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