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RESUMO

Com o consumidor cada vez mais exigente, o estudo sobre a satisfagdo busca conhecé-lo melhor
para compreender as suas necessidades e anseios. As feiras de Cerro Largo — RS ofertam
produtos provindos da agricultura familiar do municipio. O estudo sobre a satisfacdo nesses
ambientes pode proporcionar, aos feirantes, conhecimento sobre seus consumidores e
informacdes relevantes das variaveis que interferem na satisfacdo dos mesmos. Diante do
exposto, o presente estudo, teve como objetivo analisar o nivel de satisfacdo dos consumidores
de produtos das feiras da agricultura familiar do referido municipio, a Feira do Produtor, a Feira
do grupo Orgéanicos do Comandai e Quiosque da COOPACEL, sendo a primeira, a mais
frequentada. O estudo foi realizado por meio de pesquisa quantitativa e descritiva. Para obter
os dados foi aplicado questionério estruturado contento 15 perguntas, para 96 consumidores
que constituiram a amostra. Como resultados, pode-se verificar que os consumidores sdo, na
maioria, mulheres, casados (as), com renda familiar entre 2 a 4 salarios minimos e ensino
superior incompleto, e que frequentam a feira esporadicamente. Quanto aos motivos que levam
0s consumidores a buscar este consumo estao os produtos da agricultura familiar, frescos e de
qualidade. Ja em se tratando da satisfacdo com a feira, identificou-se que os consumidores
encontram-se mais satisfeitos com os itens saude, qualidade e atendimento e menos satisfeitos
quanto ao local de acesso, promogdes e descontos ao consumidor, salubridade e disponibilidade
dos produtos, dia e horéario das feiras e ao atendimento. Quanto a relacdo entre perfil e
satisfacdo, ha similaridade nos dados, sendo a maioria satisfeitos, com observagdes para, ensino
médio completo, faixa etéaria entre 38 a 47 anos e tempo que frequentam a feira entre 3 a 5 anos
e 9 meses, apresentam insatisfacfes mais significativas, em relacdo as feiras, todas apontam
consumidores satisfeitos, com ressalva para o Quiosque da COOPACEL, o qual apresentou
algumas insatisfacdes. De modo geral, a maioria dos entrevistados esta satisfeito com as feiras,
com destaque para a Feira do Produtor. Assim, conclui-se que os consumidores das Feiras da
agricultura familiar de Cerro Largo — RS, encontram-se satisfeitos quanto aos itens pesquisados.

Palavras-chave: Perfil do consumidor. Qualidade. Produtos coloniais.



ABSTRACT

With the consumer increasingly demanding, the study on satisfaction seeks to know you better
to understand your needs and desires. The fairs of Cerro Largo - RS offer products from the
family agriculture of the municipality. The study about satisfaction in these environments can
provide consumers with knowledge about their consumers and relevant information on the
variables that interfere in their satisfaction. In view of the above, the present study had the
objective of analyzing the level of consumer satisfaction of products from the family agriculture
fairs of the mentioned municipality, the Producer Fair, the Fair of the organic group of the
Comandai and Kiosk of COOPACEL, the most frequented. The study was carried out through
quantitative and descriptive research. To obtain the data was applied structured questionnaire
content 15 questions to 96 consumers who constituted the sample. As a result, it can be seen
that consumers are mostly women, married, with a family income of 2 to 4 minimum wages
and incomplete higher education, and who attend the fair sporadically. As for the reasons that
lead consumers to seek this consumption are the products of family agriculture, fresh and
quality. In terms of satisfaction with the fair, it was identified that consumers are more satisfied
with the health, quality and service items and less satisfied with the place of access, promotions
and discounts to consumers, salubrity and availability of products, day and time of the fairs and
the attendance. As for the relationship between profile and satisfaction, there is similarity in the
data, being the most satisfied, with observations for complete high school, age range between
38 and 47 years and time attending the fair between 3 to 5 years and 9 months, are dissatisfied
more significant, in relation to the fairs, all point to satisfied consumers, with exception to the
Kiosk of COOPACEL, which presented some dissatisfaction. In general, most of the
interviewees are satisfied with the fairs, especially the Producer Fair. Thus, it can be concluded
that consumers of the family farms in Cerro Largo - RS, are satisfied with the items surveyed.

Keywords: Consumer profile. Quality. Colonial products.
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1 INTRODUCAO

Atualmente, o consumidor encontra-se cada vez mais exigente, devido ao fato de existir
uma grande diversidade de produtos e servicos, além de acesso rapido a qualquer informacéo.
No passado, os consumidores ndo tinham esse acesso imediatista, e, conseguir satisfazer suas
necessidades fisiologicas era essencial e suficiente, mas, com a chegada da globalizacdo, a
internet, por exemplo, passou a fazer parte da vida das pessoas constantemente, de certa forma
influenciando em sua opinido, permitindo pesquisar as diversas possibilidades existentes e qual
se encaixa melhor na sua expectativa. Tais fatores levaram e continuam conduzindo as
organizagOes a procurar modos de cativar o consumidor (COBRA, 2004).

O fato das pessoas cuidarem mais da satde alimentar e do seu corpo, € uma exigéncia
do consumidor atual. Segundo dados do SEBRAE (2017), essa condicdo cresceu entre 2009 a
2014, havendo um aumento de 98% na procura por alimentos saudaveis. Assim, as feiras sao
mais procuradas, por, geralmente, ofertarem produtos oriundos da agricultura familiar, mais
propensos a possuir as caracteristicas desejadas pelo consumidor atual.

O consumidor, que se encontra preocupado com a sua alimentacdo, estd a procura de
produtos que alcancem as caracteristicas esperadas, de acordo com suas necessidades e anseios.
Segundo Cobra e Nogueira (1997), quando o cliente encontra o que deseja, ele supre suas
necessidades e desejos e alcanca o seu nivel de satisfacdo, pois atendeu as expectativas criadas.
Os desejos refletem-se em perspectivas, e sao influenciados por varios aspectos, que variam de
acordo com cada consumidor, uma vez que cada qual tem diferentes desejos de consumo, mas
que quando sao atendidos promovem a satisfacéo.

Os estudos sobre a satisfagcdo do consumidor iniciaram em meados dos anos 1960, tanto
estudiosos como empresas sentiam a necessidade de estudar o consumidor para entender as suas
atitudes no momento da compra, além de enumerar também quais aspectos dos produtos que
estimulavam a satisfagdo e o desejo de comprar. A partir de entdo, viu-se a importancia de
compreender a satisfacdo do consumidor e seu comportamento. Esse contexto pode ser
entendido pela sequéncia das fases que o marketing passou desde meados de 1960 até os dias
atuais, elas resumem-se em trés periodos, as quais sao: a era do produto (1950 — 1960), a era da
venda (1970 — 1980) e a era do mercado (1990 — 2000) (KOTLER, KARTAJAYA,
SETIAWAN, 2010). Ainda, os autores descrevem essa divisdo como sendo a era do produto,
na época da industrializacdo, um momento em que 0S comerciantes preocupavam-se somente

com a producdo e vendas; na era da venda, apés a Segunda Guerra Mundial, introduziu-se o



10

conceito de satisfagéo e a preocupag¢do com o consumidor, a questdo de como satisfazé-lo,
fortalecendo estratégias para influenciar as vendas; e, por fim, a era do mercado preocupada
com a questdo dos valores, pois além da satisfacdo, o valor agregado para o consumidor €
importante, uma vez que este volta adquirir, torna-se fiel.

Os autores Hoffman e Bateson (2003), destacam que a satisfacdo do consumidor tornou-
se importante para as empresas na epoca em que havia dificuldades na economia, 0 que
prejudicava a qualidade dos produtos e servicos prestados por elas, ocasionando a insatisfacéo
do consumidor. Diante disso, viu-se a necessidade de agir para mudar a situacao, tornando-o
satisfeito novamente, sendo esta acdo um ponto forte usado como estratégia pela empresa, uma
vez que consumidores satisfeitos influenciam positivamente na lucratividade, e estdo sujeitos a
comprar mais frequentemente. Nesse caso, a empresa tem garantia de se manter no mercado,
além de promover uma boa imagem.

Em geral, a satisfacdo acontece quando determinado servi¢o ou produto responde as
perspectivas esperadas pelo consumidor, e, quando a satisfacdo ocorre em um alto nivel o
consumidor sente-se realizado e, respectivamente, torna-se leal, garantindo que sempre volte a
adquirir o produto ou servico (KOTLER, 2000). Essa satisfacdo também pode ser sentida
através dos valores que determinado produto ou servigo proporciona ao consumidor, diante do
que é importante desvendar o que ele quer e compreender por quais valores prezam, pois quando
uma empresa consegue agregar o valor que o consumidor espera encontrar, ela esta caminhando
para obter um diferencial entre as demais, tornando seus consumidores satisfeitos (COBRA,
2009).

Para Kotler e Keller (2006), a satisfagdo refere-se ao prazer que o consumidor tem ao
adquirir o produto ou servico desejado, que ocorre porque séo atendidas as expectativas criadas
sobre um produto. Ainda os autores ressaltam que agregar valor ao produto torna o consumidor
satisfeito e fiel a empresa. A satisfacdo surge a partir do comportamento do consumidor, que
tem uma ideia do que quer em sua mente e cria expectativas sob determinado produto ou
servico, e, tendo atendidas estas, inevitavelmente isso influencia no seu comportamento de
compra (SCHIFFMAN, KANUK, 2009).

A satisfacdo do consumidor ¢ um ponto importante a ser analisado nos comércios.
Segundo Kotler e Keller (2006), é essencial as empresas utilizarem a avalia¢do da satisfagéo,
uma vez que esta auxilia nas melhorias nos processos de qualidade, venda e imagem, caso ela
fizer as perguntas certas ao consumidor. Diante disso, estudar a satisfacdo nas feiras da

agricultura familiar de Cerro Largo — RS é importante e interessante, pois elas estdo sendo
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frequentes nas cidades e procuram atender o publico que busca por produtos da agricultura
familiar. Entdo, busca-se saber se os consumidores destes produtos estdo satisfeitos.

As feiras, segundo Sato (2007), retinem diversos tipos de produtos em um so local para
serem comercializados; sdo repletas de cores, bem organizadas e chamam a atencdo do
consumidor; a organizagdo ocorre, geralmente, de forma simples e, ao mesmo tempo, bem
elaborada. As feiras existem ha muito tempo na sociedade; surgiram entre a ldade Média e a
Idade Moderna, na Europa continuaram a aparecer durante o feudalismo, sendo estimuladas
pelas atividades comerciais que existiam na época, sendo em geral, ligadas a agricultura. Porém,
naquele periodo as vendas eram pequenas, pois ndo se produzia muito, mas com o passar do
tempo e com a evolucao de novas praticas de agricultura a escala de produ¢do aumentou, junto
com a qual surgiu a era do capitalismo (SOUZA et. al. 2014). O autor continua relatando que
no Brasil as feiras tornaram-se visiveis apds a colonizacdo, com a vinda dos imigrantes,
especialmente os portugueses, que trouxeram da Europa o modelo e as préaticas e implantaram
nas coldnias brasileiras.

De acordo com Mascarenhas e Dolzani (2008), as feiras no Brasil sdo caracterizadas por
estarem ao ar livre, sendo que a comercializacdo acontece pelo menos em um dia da semana,
ocasido em que sao vendidos produtos béasicos da agricultura familiar, enquanto o0s
consumidores sdo, geralmente, do prdéprio municipio. A grande maioria dos produtos
comercializados nessas feiras € artesanal, sendo assim um diferencial desse mercado, além de
gue os produtos sdo mais naturais e o pre¢o acessivel (MOREL, REZENDE, SETTE, 2015).

As feiras, comumente, estdo situadas em pontos estratégicos do municipio, como pracas
ou lugares publicos, onde a populacdo em geral circula e tem acesso facilitado (RODRIGUES,
2004). Segundo Morel et. al. (2015), este modelo de comercializagdo proporciona a satisfagcéo
do consumidor por fornecer produtos de qualidade, com boa aparéncia, e, pelo atendimento do
feirante, em geral prestativo e atencioso, o qual motiva o consumidor, uma vez que este sente-
se bem e disposto a voltar novamente e, ainda, influenciar outras pessoas a conhecer esse
espaco.

Com base neste contexto e nestes estudos, a presente pesquisa estudara os consumidores
de produtos das Feiras da agricultura familiar do municipio de Cerro Largo — RS, porque ha um
interesse, por parte da pesquisadora, em analisar a satisfacdo dos consumidores dessas feiras
que sé@o pequenos empreendimentos dos produtores do municipio e ofertam diversos produtos
provenientes desta, como produtos artesanais e hortifrutigranjeiros. A comercializa¢do acontece
em pontos estratégicos da cidade de Cerro Largo — RS, como na Praga da Matriz, no Parque do

Moinho e no trevo de acesso ao municipio, e os feirantes sdo os proprios produtores. O
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municipio possui trés feiras da agricultura familiar — a Feira do Produtor localizada no Parque
do Moinho, a Feira do Grupo Organicos do Comandai realizada na Praca da Matriz da cidade,
e 0 Quiosque da COOPACEL situado no trevo de acesso ao municipio.

Partindo da ideia de satisfacdo do consumidor e das feiras de produtos da agricultura
familiar, o estudo pretendeu responder o seguinte problema de pesquisa: Qual o nivel de
satisfagdo dos consumidores de produtos, das Feiras da agricultura familiar do municipio de
Cerro Largo — RS?

1.1 OBJETIVOS

1.1.1 ODbjetivo geral

Analisar o nivel de satisfacdo dos consumidores das Feiras da agricultura familiar do

municipio de Cerro Largo — RS.

1.1.2 Objetivos especificos

Descrever o perfil dos consumidores das Feiras da agricultura familiar de Cerro Largo
-RS;

Identificar a satisfacdo dos consumidores das Feiras da agricultura familiar de Cerro
Largo — RS em relacdo a qualidade, preco, local, saude, e o atendimento;

Relacionar a satisfacdo dos consumidores das Feiras da agricultura familiar de Cerro

Largo- RS com o seu perfil.

1.2 JUSTIFICATIVA

O presente estudo analisou o nivel de satisfacdo dos consumidores de produtos das
Feiras da agricultura familiar do municipio de Cerro Largo — RS. O municipio estudado
encontra-se em uma regido que a agricultura familiar esta presente; sequndo dados do IBGE
(2010), sdo 2.718 pessoas que vivem no meio rural de Cerro Largo — RS, entre as quais as
familias produtoras que comercializam o fruto de seu trabalho nas feiras existentes na cidade.
Entram nesta estimativa, o grupo Organicos do Comandai que fornece produtos mais organicos

em uma feira organizada, todas as tercas-feiras, na Praca da Matriz do municipio; a Feira do
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Produtor, situada no Parque do Moinho, realizada todas as sextas-feiras; e, 0 quiosque da
COOPACEL (Cooperativa De Producdo E Comercializagdo Da Agricultura Familiar De Cerro
Largo Ltda.) no trevo de acesso a cidade, que acontece diariamente em horario comercial, todas
com a finalidade de comercializar produtos coloniais provenientes da agricultura familiar do
municipio.

A satisfacdo é gerada ap6s as expectativas e necessidades do consumidor serem
atendidas, portanto é importante identifica-las, pois, segundo Chiavenato (2007) “n&o importa
apenas saber quem ¢é o cliente, mas como ele é: quais sdo as suas caracteristicas, seus habitos
de compra, suas preferéncias, suas expectativas etc.”. Através desses pontos citados pelo autor,
pode-se descobrir o que o consumidor espera de tal produto ou servigo ofertado, o que contribui
como informacdes para sua melhoria ou continuidade.

O estudo da satisfacdo do consumidor é relevante, ja que para Kotler (2000), as empresas
podem avaliar a partir das percep¢des dos consumidores como o produto esta sendo notado pelo
consumidor, se realmente esta atendendo aos desejos esperados. A anélise da satisfacdo pode
orientar as feiras a fazer melhorias nos pontos em que os consumidores ndo encontram-se
satisfeitos. O comportamento do consumidor € outro ponto importante, uma vez que é através
dele que é possivel identificar os motivos que o levam a comprar tal produto, naquele lugar
especifico, ou seja, permite analisar todos os fatores que permitem comportar-se de tal forma
(SCHIFFMAN, KANUK, 2009).

As pessoas buscam as feiras pelo fato de considerar os produtos da agricultura familiar
de qualidade e propensos a contribuir para uma alimentacdo saudavel. De acordo com Souza et
al. (2008), os consumidores deste modelo de comercializagdo procuram, principalmente, pelos
seguintes fatores: qualidade, variedade, precos, distribui¢do dos produtos no local, entre outras
caracteristicas. Estes pontos apresentados pelo autor demonstram que a qualidade dos produtos
estd em primeiro lugar, e esta caracteristica pode estar ligada a salubridade dos produtos, a
aparéncia, ao sabor, enfim, as expectativas que o consumidor cria sobre 0s produtos.

As feiras sdo importantes para o contexto social, j& que possibilitam o desenvolvimento
regional e uma participacao ativa da agricultura familiar nos grandes centros, além de ofertar
produtos mais saudaveis e sustentaveis e possuir comercializacdo direta entre consumidor e
feirante (PECCINI, HARTMANN, CHISTOFFOLLI, 2015). Como o consumidor atual estd mais
exigente, as feiras sdo importantes para esse segmento, uma vez que 0s produtos sdo oriundos
do produtor familiar, e, geralmente, sdo considerados de qualidade e produzidos de forma mais

organica e manual. Além disto, segundo Coutinho et al. (2006), as feiras tém uma importancia
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significativa para o desenvolvimento social e econdmico, pois permitem que 0sS pequenos
produtores possam comercializar seus alimentos e gerar renda para suas familias.

Estudos sobre satisfacdo do consumidor de feiras estdo sendo realizados mais
comumente nos dias atuais. Diante disso, a pesquisadora fez buscas no Scielo e em duas revistas
a FSA e Organizacdo & Agroindustrias pelos termos “satisfagdo do consumidor em feiras”,
onde encontrou seis artigos sobre o referido assunto.

Um dos estudos, de Morel et al. (2015), foi realizado em uma cidade de Minas Gerais,
com uma amostra de 289 pessoas, e buscou compreender o perfil dos consumidores da feira
local, os fatores que influenciam estes nas suas compras e o nivel de satisfacdo deles quanto
aos servigos prestados.

O estudo de Rodrigues (2004) teve como objetivo descrever o perfil da qualidade
higiénico-sanitaria, e, também, da satisfacdo em feiras do Distrito Federal. Essa pesquisa
referiu-se mais a higiene dos produtos e buscou avaliar a qualidade dos locais das feiras,
evidenciando os riscos que podem conter como a contaminagdo dos alimentos. Assim, se
caracterizou como uma pesquisa de satisfacdo com os usuarios das feiras, utilizando um
questionario fechado.

A pesquisa de Scalco et al. (2012), buscou identificar, a partir da percepcdo dos
consumidores de duas feiras pesquisadas na cidade de Tupd — SP, a satisfacdo quanto ao
atendimento, a qualidade do produto, as instalacdes, limpeza e higiene do local, proximidade
do local, entre outros fatores. Para isso, teve como objetivo avaliar a qualidade dos servicos
com o intuito de apontar fragilidades e forcas para sugerir melhorias.

O estudo de Brandao et al. (2015) procurou estudar os habitos dos consumidores da feira
livre do municipio de Alfenas — MG, caracterizando os mesmos quanto as suas condi¢des
econbmicas, habitos de compra, e variaveis que justificam sua frequéncia de compra, para
analise foi utilizado o método de conglomerados, com objetivo de agrupar os clientes com
caracteristicas e habitos de compra semelhantes.

Por fim, o estudo de Locatelli (2009), realizado com o objetivo de avaliar a qualidade
dos produtos da Feira de Produtos Coloniais e Agroecoldgicos de Chapecd — SC, a partir da
perspectiva dos seus consumidores. Nesse buscou-se, através de entrevistas, 0s aspectos de
qualidade percebidos, e sob uma analise quantitativa, buscou-se avaliar 0 ponto de vista do
consumidor da Feira, como também os atributos de qualidade afirmados por estes, e ainda,
apontou quais aspectos precisavam de melhorias segundo a opinido dos entrevistados.

A partir dos estudos acima citados, pode-se notar que a analise do nivel de satisfacdo e

dos fatores que a influenciam é relevante, uma vez que fornece bons resultados aos interessados,



15

levando a identificar no consumidor os motivos que o levam a procurar as feiras (SCHIFFMAN,
KANUK, 2009).

O estudo da satisfacdo dos consumidores de produtos das feiras da agricultura familiar
do municipio de Cerro Largo — RS pode fornecer informacdes importantes sobre os mesmos, ja
que a pesquisa buscou descrever o perfil destes e identificar a sua satisfacdo quanto a qualidade,
ao local, ao preco, a saude e ao atendimento das feiras. Essas varidveis permitem verificar o
qudo satisfeito ou ndo esta o consumidor, e, também, a partir desta analise, apontar quais
quesitos necessitam de melhorias. A pesquisa pode oportunizar os dados e os resultados a um
maior nimero de pessoas, como também servir de apoio a outros académicos, que pretendem

realizar estudos nesta area ou até mesmo com as mesmas feiras em quest&o.

1.3 ESTRUTURA DO TRABALHO DE CURSO

Esta pesquisa esta dividida em 6 secdes, sendo elas: introducdo a primeira, onde foi
introduzido o tema da pesquisa e em seguida o problema de pesquisa; os objetivos; a
justificativa; o referencial teérico que apresenta conceitos do consumidor, a satisfagdo do
consumidor e os fatores que influenciam na satisfacdo, além da caracterizacdo das feiras, e
especialmente, sobre as trés feiras Cerro Largo identificadas para o estudos; a metodologia
usada; e, a analise dos dados encontrados na pesquisa que esta dividida em trés secfes — a
primeira trata da descricdo do perfil dos consumidores, a segunda apresenta a satisfacdo dos
consumidores, e, a terceira mostra a relacao feita entre o perfil e a satisfacdo dos consumidores,

e por fim a concluséo e as referéncias utilizadas em todo o estudo.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Nesta sessao sera apresentado o conceito de consumidor, a satisfacdo do consumidor e
quais fatores que determinam sua decisdo de compra, além de apresentar aspectos sobre as
feiras, e, em sequéncia, caracterizar as feiras da agricultura familiar do municipio de Cerro
Largo — RS.

2.2 CONSUMIDOR

Segundo Solomon (2016, p. 7) “consumidor ¢ a pessoa que identifica uma necessidade
ou desejo, entdo realiza uma compra, e, depois, descarta o produto ao longo dos trés estagios
do processo de consumo”. Para Richers (2000), o consumidor “percebe” o produto a partir do
que ele imagina deste, sendo esta imagem percebida por meio dos sabores, rétulos, embalagens,
aroma, entre outras caracteristicas. O autor ainda relata que essas caracteristicas geram um
posicionamento do produto na mente do consumidor, sendo um diferencial frente aos
concorrentes.

Bretzke (2010) afirma que o termo consumidor teve seu inicio na chamada era do
cliente, e que alguns autores didaticos utilizam esse termo para definir as pessoas que adquirem
um produto para seu consumo pessoal, sendo que cliente sdo como organizagdes que adquirem
produtos ou servigos para a producdo. Mas em marketing, segundo o autor, o termo consumidor
foi substituido por cliente, ja que este, também, refere-se a um individuo que adquire certo
produto ou servigo para seu consumo.

De acordo com Karsaklian (2004), o consumidor tem uma personalidade que o faz sentir
maior atracdo por determinado produto do que por outro, além disso, também é possivel que o
consumidor crie opinides positivas ou negativas diante de tal. Essas opinides que 0
influenciardo em futuras compras dos mesmos produtos, ou ndo adquiri-los mais, tudo vai
depender do que o consumidor concluiu.

Segundo Schiffman e Kanuk (2009) existe dois tipos de consumidores: o consumidor

3

final, aquele que “compra bens e servigos para seu proprio uso”, €, 0 consumidor
organizacional, que “inclui empresas com fins lucrativos ¢ sem fins lucrativos, orgio
governamentais e institui¢des”. Considerando que os dois tipos usam o produto comprado,
portanto, ambos séo considerados consumidores.

O autor Cobra (2004, p. 115), diz que o consumidor ¢ um inovador, pois “auxilia na face

do design e no teste de mercado [...] tende a se tornar mais critico com relagéo a qualidade”. O
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consumidor, a partir de sua compra de determinado produto, tera conclusdes deste, que podem
ser negativas ou positivas, e estas conclusdes podem definir o destino de um produto ou de uma
empresa, ja que o consumidor é um critico que pode opinar sobre o desempenho do produto.
Enfim, os consumidores sdo aqueles que movem as empresas de bens e servi¢os, uma
vez que eles sdo responsaveis pelo consumo dos mesmos, 0 que move todos os setores da
empresa e que acarreta em lucratividade e sucesso. Para que isso aconteca, é necessario que as
empresas procurem entender 0s seus consumidores, como se comportam e quais sao os fatores

que determinam sua decisdo de compra.

2.1.1 Comportamento do consumidor

Para Churchill e Peter (2012) é importante estudar o comportamento do consumidor,
porque, através disso, é possivel identificar quais sdo os aspectos, sentimentos, atitudes que
levam o consumidor a escolher certos produtos e/ou servicos. O autor diz que 0 comportamento
do consumidor é dividido em influéncias internas, que abrangem os fatores culturais e sociais,
e, influéncias externas, que abrangem fatores psicolégicos como a motivagdo, percepcao,
crencas, aprendizagem e atitudes do consumidor.

De acordo com Solomon (2016):

O campo de comportamento do consumidor abrange uma extensa area: é o estudo dos
processos envolvidos quando individuos ou grupos selecionam, compram, usam ou
descartam produtos, servigos, ideias ou experiéncias para satisfazerem necessidades e

desejos. [...] As necessidades e os desejos a serem satisfeitos variam de fome e sede a
amor, status ou realizacdo espiritual (SOLOMON, 20186, p. 6).

Os autores Schiffman e Kanuk (2009) ressaltam que as necessidades que o consumidor
possui sdo fatores que o motivam a consumir; sdo fatores psicoldgicos que influenciam o
individuo em seu comportamento de compra. Existem as necessidades fisioldgicas, designadas
como as basicas — alimentacdo, agua, roupas, entre outras; e as necessidades adquiridas, que
sdo geradas a partir dos desejos do consumidor, sendo que, em geral, estas estdo ligadas ao
psicologico do individuo, movidas pelo sentimento de realizacdo, felicidade, autoestima. Os
autores ainda relatam que a motivacéo pode ter aspectos negativos e positivos: 0s positivos séo
os fatores que levam o consumidor a comprar, €, 0s negativos que podem impedir o consumidor
de comprar, como o0 medo e a desconfianga estimulados pelas necessidades corporais,

emocionais, ambientais e cognitivas.
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Kotlere Keller (2006) relatam que os fatores culturais, sociais e pessoais S&o
influenciadores no comportamento de compra. Os fatores culturais estdo ligados a cultura dos
individuos, as tradicdes, formas e crencas estabelecidas, e que influenciam no comportamento
do consumidor. Os fatores sociais, ligados a familia e ao status determinam o que sera comprado
de acordo com a situacdo social daqueles individuos. Por fim, os fatores pessoais relativos mais
ao pessoal de cada individuo, como a personalidade, ao estilo de vida, a situagdo econdémica
que sao determinantes no comportamento de compra.

O consumidor permite-se comportar de véarias formas, e cada um pode ser movido por
fatores diferentes, relacionados ao pessoal, social, econdmico ou cultural. Determinadas
maneiras podem mostrar as empresas como e qual o fator que determina o comportamento de
seus consumidores. Kotler e Keller (2006) apresentam a motivacdo como influéncia no
comportamento de compra através de trés teorias:

. Teoria de Freud: justifica que o comportamento do consumidor acontece por
forcas do inconsciente, sendo que estas ndao podem ser totalmente compreendidas pelos
estudiosos;

. Teoria de Maslow: onde as necessidades estdo de acordo com uma hierarquia de
importancia ordenada por Maslow. A figura 1 exposta a seguir demonstra essa hierarquia das
necessidades de acordo com sua importancia: necessidades fisioldgicas, seguranca,
relacionamentos, estima e auto realizacdo, sendo que o consumidor segue satisfazendo suas

necessidades de acordo com essa hierarquia;

Figura 1- Hierarquia das necessidades de Maslow

moralidade,
criatividade,
espontaneidade,
solugéao de problemas,
auséncia de preconceito,
aceitacao dos fatos

Realizacao Pessoal

auto-estima,
confianga, conquista,
y \ M c respeito dos outros, respeito aos outros

/ amizade, familia, intimidade sexual \

) seguranga do corpo, do emprego, de recursos,
Seguranca da moralidade, da familia, da saude, da propriedad

. . respiragao, comida, agua, sexo, sono, homeostase, excreca
Fisiologia / o 5 A

Fonte: Site Endeavor Brasil, 2015.




19

o Teoria de Herzberg: aponta dois fatores principais — fatores insatisfeitos e fatores
satisfeitos, sendo que a satisfacdo se manifestara caso ndo haja insatisfacdo. Para que isso
ocorra, a teoria diz que é importante identificar os motivos da satisfacdo para ndo ocorrer a
insatisfacao.

As teorias demonstram que os sentimentos e fatores ligados ao pessoal do consumidor
sdo os principais determinantes do comportamento, que as necessidades fisiologicas sdo basicas
e qualquer ser humano necessita satisfazé-las, e, por fim, que outros aspectos podem ter
influéncias diversas e podem até ndo ter uma explicacdo por comportarem-se assim. Diante
disso, existem consumidores que agem por impulso, ou movido por sentimentos, sendo que as
influéncias podem surgir de ocasides diversas.

Segundo Churchill e Peter (2012) o consumidor sofre “influéncias” sobre 0 Seu
comportamento de compra, e essas podem ser as influéncias sociais, de marketing, e
situacionais, relatadas a seguir:

o Influéncias sociais: 0s grupos como familia, classe social, grupos referéncia, a
cultura ou subculturas influenciam de forma direta e indireta individuos pertencentes, pois
grupos assim tém seus credos, valores e tradi¢des. E algo normal em todos os lugares e que
podem definir as decisdes das pessoas e no comportamento do consumidor ndo seria diferente;

. Influéncias de marketing: essas estdo ligadas ao produto, preco, praca e
promocdo. O produto pode ser influenciador através de suas caracteristicas como, rétulo,
embalagem, cores, aspectos atraentes que o marketing agrega aos produtos para encantar 0s
consumidores; o pre¢o pode influenciar, pois talvez o consumidor esteja buscando algo mais
barato ou algum desconto na compra; a praca ou canal de distribuicdo do produto deve estar
localizado em um lugar estratégico, aonde o consumidor possa encontrar o produto desejado; e
a promogao ou divulgacdo do produto, de maneira a comunicar aos clientes seu produto,
através das midias e na propria pracga, dando ciéncia ao produto e ao ambiente de venda, sendo
gue 0s meios estratégicos para a promog¢ado conquistara e atraird novos consumidores.

o Influéncias situacionais: ligadas ao ambiente fisico que condiz com a
organizacéo do local de vendas e com a aparéncia o local onde o consumidor faz suas compras;
0 ambiente social que refere-se a influéncia exercida por consumidores em seu meio social; o
tempo que é um fator situacional, pois 0 momento que um consumidor possui para realizar a
comprar pode interferir no sem comportamento; as razfes que sdo 0s motivos que o levam a

adquirir certo produto em determinado espaco; e, por fim, as condi¢bes momentaneas dos
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consumidores, como sentimentos de raiva ou felicidade, disponibilidade, pregos baixos entre
outros.

Os autores Kotler e Armstrong (2007), descrevem quatro tipos de comportamento de
compra:

o Comportamento de compra complexo: um consumidor que age de forma
complexa, ndo conhece muito o produto. Geralmente analisa em um todo, €, 0s precos altos 0s
assustam, pois ndo compreende o motivo de ter seu prego mais elevado, analisa o produto em
caracteristicas fisicas mais do que suas utilidades;

o Comportamento de compra com dissonancia cognitiva reduzida: o consumidor
se envolve na compra de produtos caros, porém, esse comportamento proporciona riscos, uma
vez que o consumidor que adquirir produtos da mesma espécie, mas de marcas diferentes, pode
comprar algum com uma qualidade menor, mas por apresentar um preco elevado como o da
marca com qualidade, ele associa que este seré igual;

. Comportamento de compra habitual: o consumidor ndo se envolve muito com o
produto, algo que ele pode precisar, mas ndo vai se importar com marcas diferenciadas, e,
geralmente, nem faz avaliacdo pds-compra, o que seria algo sem importancia ao consumidor;

o Comportamento de compra em busca da variedade: neste o consumidor
valorizara o diferencial da marca, porém o seu envolvimento com o produto também nao sera
grande, mas estara procurando variedades no ambiente de compra.

O estudo sobre o comportamento do consumidor é uma forma de conhecé-lo e desvendar
quais fatores influenciam no momento da sua compra. Neste sentido, varios estudos vém sendo
realizados, como o de Kinjo e lkeda (2015) que buscou analisar o processo de compra dos
consumidores das feiras livres em Sdo Paulo, e, o de Hoppe et. al. (2012) que, também, propbs
analisar o comportamento dos consumidores de Porto Alegre referente a compra de produtos
organicos em dois segmentos, feiras livres e supermercados da cidade.

O comportamento do consumidor é movido por diversos motivos, e procurar conhecer
0 comportamento do consumidor pode auxiliar as empresas a verificarem se seus servicgos e
produtos estdo de acordo com que o consumidor busca e deseja. Conhecendo o comportamento
e os anseios dos consumidores, levara a motivar o consumidor a frequentar a mesma empresa,

com mais constancia.
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2.1.2 Decisdo de compra do consumidor

O processo de decisdao de compra do consumidor, de acordo com Kotler e Keller (2006),
pode ser definido em cinco etapas:

1- Reconhecimento do problema: primeiramente o consumidor vai identificar a sua
necessidade ou desejo, sendo que ambos variam de acordo com cada consumidor;

2- Busca das informacdes: depois que o consumidor identifica sua necessidade ele
vai procurar informar-se sobre o produto ou servigo que precisa para suprir sua necessidade ou
desejo. Buscara encontrar aspectos positivos e caracteristicas, atraves de diversas fontes como
familia, amigos, propaganda, midia, internet e utilizagdo do produto entre outras informacoes,
levando-o0 a reconhecer se o0 produto esta de acordo;

3- Avaliacdo das alternativas: apds conter todas as informacgfes importantes, o
consumidor buscara analisar as informag6es e procurar a melhor alternativa para efetuar sua
compra. Nesta etapa, as crengas e valores, 0s precos, promocées, tempo, localizacdo e tantos
outros fatores podem influenciar nesta avaliacao;

4- Decisdo de compra: apos avaliar as alternativas, o consumidor tem sua decisdo
de compra. Essa decisdo pode ser definida por cinco subdivisdes: por marca, por revendedor,
por quantidade, por ocasido e por forma de pagamento;

5- Comportamento pés-compra: depois de efetuar a compra o consumidor vai
utilizar o produto e tirar conclusdes. A partir de entdo, a satisfacdo p6s-compra, onde o produto
atingiu as expectativas esperadas pelo consumidor, levara o consumidor a voltar a comprar,
como também, indicar o servico/ produto a outras pessoas; e caso contrario, ele ficou
insatisfeito, pode acontecer o efeito reverso, ou seja, ele ndo procurara mais o produto e, ainda,
influenciar outras pessoas a ndo comprar.

Portanto, o consumidor busca por produtos ou servicos que atendam suas necessidades
e desejos. Estes poderdo ser moldados de acordo com o comportamento de compra deste
consumidor, seja no processo de compra onde fatores influenciam sua decisdo, seja no processo
de pos-compra, que o levard a consumir novamente ou ndo. Nessas a¢fes, 0 consumidor pode
encontrar o produto ideal que influenciaré na sua satisfacdo, um consumidor satisfeito sempre
retornara a empresa, desta forma influenciard novos consumidores a frequentar o mesmo local.

Assim, a satisfacdo do consumidor é essencial para o sucesso de uma empresa.
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2.2 A SATISFACAO DO CONSUMIDOR

Kotler e Keller (2006, p.142) definem que a “satisfagao do cliente deriva da proximidade
entre suas expectativas e 0 desempenho percebido do produto”. Portanto, para 0 consumidor
alcancar o nivel de satisfeito, ele deve equilibrar o que esperava (expectativas) com o que ele
encontrou, ou seja, ao adquirir e utilizar o produto, o consumidor avaliard o desempenho deste,
de acordo com o esperado.

De acordo com Schiffman e kanuk (2009):

O conceito de satisfacdo do cliente é fungdo de suas expectativas. Um cliente cuja
experiéncia fique abaixo das expectativas [...] ficara insatisfeito. Os frequentadores
cujas experiéncias atendem &s expectativas ficardo satisfeitos. E os clientes cujas
expectativas sdo excedidas [..] ficarBo muito satisfeitos ou encantados
(SCHIFFMAN; KANUK, 2009, p. 5).

Os autores descrevem ainda que estudos estdo comprovando diferentes tipos de
consumidores em relagdo ao nivel de satisfacdo, como os que, além de ficarem satisfeitos, se
tornam fiéis e continuam comprando sempre, ja que o produto foi além de suas expectativas.
Esse tipo de satisfacdo colabora com a empresa, pois se torna um meio de propaganda no qual
o0 proprio consumidor divulga o produto destacando sua satisfacdo. Existem os consumidores
que satisfazem-se, porém, ndo demonstram sua satisfacdo, mas continuam comprando o
produto. Existem os consumidores que ndo obtiveram bons resultados com o produto e acabam
repassando aspectos negativos para outros consumidores. Tém também os consumidores
insatisfeitos, ou seja, sdo aqueles que ndo estdo de acordo com o preco e reclamam bastante,
porém, por alguns motivos continuam a frequentar a empresa e dificultam a negociacdo. Por
fim, existem os consumidores “mercenarios”, podem gostar muito dos produtos, encontrarem
muito satisfeitos, porém, por algum produto ter o preco elevado demais, acabam afastando-se
da empresa.

Cobra (2009) relata que a satisfagdo constroi-se através da “qualidade e valor”, o que é
importante porque faz com que o consumidor perceba o produto de forma diferente, como sendo
0 mais vantajoso ao comprar, e isso 0 encaminha a satisfacdo. O autor ainda destaca que, quanto
maior o nivel de satisfacdo do consumidor, mais ele se torna leal a empresa e passa a ser um
consumidor fiel. Esse efeito pode ser visto de duas formas, uma onde a empresa garante
consumidores fixos, e também estes influenciaram outros a consumirem determinado produto.

A satisfacdo do consumidor para Las Casas (2007), consiste em agregar valor ao produto

ofertado, e que este seja percebido pelos clientes, pois quando tem-se valor em um produto pela
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percepcdo do cliente, este encontra-se satisfeito. Além disso, agregar valor e ter o cliente

satisfeito € um diferencial para as organizaces em relacdo as demais, o que acaba por

influenciar outros consumidores a comprar os produtos.

De acordo com Neubuser, Zamberlan e Sparemberger (2004):

A alta satisfaco ou o encanto cria afinidade emocional com a marca, ndo apenas
preferéncia racional. O resultado é a alta lealdade do consumidor. A importancia em
ter os clientes satisfeitos € que, ao perder um cliente, néo se perde somente uma venda,
mas potencialmente uma vida inteira de vendas [...] o custo de atrair novos clientes é

cinco vezes o custo de manté-los satisfeitos (NEUBUSER; ZAMBERLAN;
SPARENBERGER, 2004, p. 3).

Os estudos de satisfacdo do consumidor geralmente buscam identificar os fatores que o
tornam satisfeito e medir o seu nivel de satisfacdo. Como exemplo, o estudo de Silva (2017)
que buscou analisar a satisfacdo dos clientes relacionada aos produtos e servicos de uma
padaria, apresentando a percepcdo dos clientes para descobrir os aspectos que o levam a
alcancar a satisfacdo e tornarem-se fiéis. Assim como o estudo de Farias, Silva e Brandao
(2016) que procurou descobrir o nivel de satisfacdo dos consumidores de alimentos de
FoodTrucks em relacdo a qualidade dos servicos e o produto final.

A satisfacdo do consumidor é um mecanismo para empresas manté-los fiéis a ela, ou
seja, o consumidor estando fiel, sempre vai procurar comprar os produtos da mesma empresa,
além de divulgar estes para pessoas do seu convivio. As empresas devem estar atentas aos
fatores que influenciam na satisfacdo, sendo que estes podem derivar das necessidades e dos
desejos que os consumidores estdo buscando suprir.

Existem muitos fatores que influenciam a satisfacdo do consumidor. Os autores Kotler
e Keller (2006), apontam estes fatores em relacdo ao produto, servico, qualidade, preco, ponto
de ventas, ambiente de venda, os funcionérios, o atendimento, a seguranca, a estrutura, 0s
sentimentos, 0 acesso, agregar valor ao produto e as necessidades fisiologias. Os elementos
apresentados pela Figura 1 também sdo motivadores de satisfacdo, uma vez que as pessoas
buscam satisfazer suas necessidades fisicas e sentimentais necessarias para viver. Dentre esses
fatores, a pesquisa apenas buscara compreender a qualidade, o local, o prec¢o, a salubridade e 0
atendimento em relacdo a opinido dos consumidores, considerando ser estes 0s pontos

essenciais para deter resultados sobre a satisfagéo.
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2.2.1 Qualidade dos produtos e servigos

Segundo Kotler e Keller (2006, p. 145), “qualidade é a totalidade dos atributos e
caracteristicas de um produto ou servico que afetam sua capacidade de satisfazer necessidades
declaradas ou implicitas”. Entdo a qualidade pode influenciar na satisfacdo do consumidor
devido as suas caracteristicas, se fornecem aquilo que divulgam e se realmente, na utilizac&o,
vao atender as necessidades do consumidor, podendo assim afirmar que o produto é de
qualidade.

Para Churchill e Peter (2012, p. 167) “um produto com alta qualidade ou que seja
adaptado as necessidades especificas do comprador tende a ser associado com alto valor e pode
influenciar a compra”. Quando as necessidades do consumidor sdo atendidas ele encontra-se
satisfeito, podendo associar isto ao produto como sendo de qualidade e que comprar este é
vantajoso, ja que essas caracteristicas acabam influenciando os consumidores a comprar
novamente. Kotler (2000) aponta que a qualidade é gerada quando a empresa atende as
necessidades dos seus consumidores ou vai mais além, satisfazendo-os por completo. Sendo
assim, € vista como uma empresa de qualidade.

Em um estudo de Lima et al. (2013), a qualidade configurou-se como o fator principal
na decisdo da compra. O fato de ter valor nutricional a satide e um sabor gostoso é motivo para
0 produto ser considerado de qualidade. Portanto, a qualidade esta ligada as necessidades que
0 consumidor possui: se o produto fornecer tudo que o consumidor deseja e necessita,
consequentemente, o produto para aquele consumidor terd qualidade, pois atende suas
expectativas. Esse fator esta ligado diretamente a satisfacdo, bem como no processo de decisdo
de compra.

2.2.2 Local do estabelecimento

Para Churchill e Peter (2012) a localizagdo do estabelecimento de vendas € outro fator
que equivale a satisfacdo do cliente, como também, a influéncia na compra. Um local bem
situado, proximo ao consumidor, pode atrai-lo mais vezes a comprar os produtos. Se o produto
for atraente para o consumidor, colaborou com a sua satisfacdo, ele pode ser capaz de procura-
lo aonde for, mesmo distante, porém, uma localizacdo mais proxima, que economize tempo,
pode ser garantia de retorno na satisfagao.

Em um estudo de Alves e Goedert (2009) a localizacdo esta entre os fatores que o

consumidor avalia na hora de escolher o seu estabelecimento para realizar suas compras. Esse
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fator pode ser influenciado pelo fato de estar mais proximo da residéncia do consumidor, assim,
tornando-se mais acessivel.

Entdo a localizacdo do mercado é importante; portanto 0s empresarios devem estar
atentos aonde é o melhor lugar para instalar sua loja, lugar este que o0 seu consumidor esta, que

ele possa ver o seu produto e que seja de preferéncia, centralizado, para abranger todos ao redor.

2.2.3 Preco dos produtos

O precgo pode influenciar o consumidor na sua satisfagdo. Churchill e Peter (2012)
afirmam que, além de influenciar na compra, o preco também faz com que o consumidor
agregue valor a sua compra. Geralmente consumidores procuram por precos mais baixos, que
sejam acessiveis na hora da compra, mas que sejam produtos de qualidade, que atendam suas
necessidades e que podem ser adquiridos por um prego considerado bom por eles. Ainda, 0s
autores relatam que fazer promocdes em relacdo ao preco pode atrair o consumidor a comprar
mais, e, também, a ficar satisfeito, uma vez que as pessoas procuram por promoc¢des para
economizar. A reducdo de precos em um dia especifico, ou um desconto podem ser fatores
importantes na avaliacdo da satisfagdo da empresa, como no processo de deciséo de compra.

Segundo Cobra (2009), o preco pode ser usado pelas empresas como estratégia para
gerar lucratividade, pois um preco mais baixo pode vender mais e atrair mais consumidores. O
preco também pode estar ligado a qualidade do produto, ou seja, um produto com a qualidade
maior pode ter um preco mais alto, mas, por possuir uma qualidade o consumidor esta disposto
a pagar. Entdo, agregar valor aos produtos pode gerar qualidade, e assim, o preco pode ser maior
gue o consumidor comprara igual, pois existe a qualidade. O autor ainda relata que o preco é
determinante nas vendas das empresas, e ele pode definir o pablico que vai comprar e a
demanda que possuird, por isso as empresas devem estar ligadas aos seus precos e de seus
concorrentes.

Tinoco e Ribeiro (2008) destacam a ideia do preco de referéncia, onde este é o preco
que o consumidor esta disposto a pagar pelo produto. Essa avaliacdo pode ser associada com a
qualidade que o consumidor tem sob o produto desejado, ele pode ter um nivel de aceitacdo ou
rejeicdo do preco através dessa qualidade associada ao produto.
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O autor Abreu (1994) trouxe em seu estudo a ideia de preco-qualidade:

Muitos dos estudos da relagdo preco-qualidade percebida baseiam-se na teoria da
percepc¢do do risco, argumentando que os compradores tenderiam a selecionar o
produto de preco mais alto quando percebessem um indice substancial de incerteza na
situacdo de compra (ABREU, 1994, p. 66).

Entdo, nota-se que o preco esta associado a outros fatores pelo consumidor, como a
qualidade, a salubridade e ao valor que o consumidor agrega ao produto de acordo com suas
expectativas. 1sso vai determinar um preco na mente do consumidor, e ele avaliar se o preco

determinado pela empresa esta de acordo com a sua avaliacao.

2.2.4 Salubridade dos produtos

Segundo Pinheiro et al. (2011) os consumidores estdo procurando alimentos com
qualidade e mais saudaveis. Diante da preocupacdo com a salde alimentar que existe
atualmente, esse é um fator que influéncia na satisfagdo do consumidor, ja que ao encontrar
alimentos que atendem o seu desejado e esperado torna o consumidor satisfeito. Segundo o
autor, pessoas preocupadas com a saude buscam avaliar os alimentos, o seu valor nutricional e
verificar se atendem as suas necessidades relacionadas com isso.

Segundo Taconni (2004), a salubridade dos alimentos é um grande estimulante no
momento da compra, e que, consequentemente, € um fator influenciador da satisfacdo do
consumidor, caso o produto alcance o nivel de salubridade desejado por ele. Além do mais, em
varios estudos, o autor relata que o consumidor aponta a saide como um motivo de satisfacdo
no momento da compra e utilizacdo do produto.

O autor Hoppe et al. (2012) apresenta o quanto os consumidores buscam por alimentos
saudaveis, destacando a preocupacdo em relacdo a saude intestinal, desencadeando um maior
consumo por certas frutas e verduras, consideradas alimentos funcionais. Em relagéo a isso,
notam-se as necessidades que os consumidores buscam satisfazer, como a saude,
principalmente, a alimentar que esta ligada a esse fator.

Enfim, a satisfacdo acontece para cada consumidor de forma diferente, uma vez que
cada um tem necessidades especificas. Em relacdo ao fator saude, especificamente, muitos
consumidores estao se tornando mais exigentes, gerando, assim, uma busca maior por alimentos

que sao saudaveis.
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2.2.5 Atendimento do vendedor

Segundo Neobuser, Zamberlan e Sparmberger (2004) para se ter um bom atendimento
é preciso atentar para a escolha do funcionario para essa funcdo. Este tem que ter a habilidade
de relacionar-se com 0s consumidores, 0 que requer paciéncia, compreensdo, agilidade e
atencdo. E interessante que as empresas trabalhem com treinamento para melhorar esse ponto
em seus atendentes, uma vez que o atendimento de qualidade também é um diferencial
competitivo, como o autor diz “os clientes gostam de ser ouvidos ¢ bem recebidos”, e assim, as
empresas, também, estimulam a satisfacdo dos mesmos.

Rojo (1998) em sua pesquisa destaca que o atendimento é o segundo item mais citado
dentro da qualidade do estabelecimento pelos consumidores do local. O autor afirma que, até
mesmo, 0s empresarios relatam a importancia de ter um atendimento de qualidade, ja que isso
agrada o consumidor, o que contribui para a formacao de sua satisfacao.

Rossoni (2002) observa que a qualidade no atendimento dos consumidores é o segundo
item mais importante, ficando somente atras do preco. O autor relata que o atendimento se
remete a todos os funcionarios da empresa, desde o caixa, 0s empacotadores, 0s gerentes.
Considerando que todos colaboram para o item de atendimento e para que a empresa tenha um
bom desempenho, é importante dar atencdo para a selecdo de funcionarios, e capacita-los para
que estejam aptos a relacionar-se com os consumidores, de forma harménica e satisfatoria.

As empresas precisam estar atentas aos seus consumidores e buscar garantir a satisfacdo
dos mesmos, pois eles as movem e sdo essenciais na lucratividade. Portanto, avaliar os fatores
que mais influenciam o consumidor na obtencdo da satisfagdo torna-os fiéis e, também, tende

a atrair novos consumidores.

2.3 FEIRAS

Segundo Coutinho et al. (2006) as feiras tém se delimitado a suas caracteristicas iniciais,
resistindo a globalizacdo, e mantendo o sistema antigo de comercializacdo, com poucas
mudangas, ndo muito peculiares, evitando acompanhar aos outros comércios em suas
evolugdes. Ja que ao longo dos anos existiu feiras ao ar livre, e elas continuam com essas
caracteristicas diferenciadas como sempre possuiram, sem modificar sem costumes. Ainda, o
autor afirma que as feiras, geralmente, fornecem precos mais baixos, atraindo os consumidores
que procuram por essa op¢do, de modo a tornarem-se concorrentes dos demais mercados,

justamente por disponibilizar de pre¢os mais baratos.
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Segundo manual de feiras do SEBRAE (2017):

Desde os tempos mais remotos, as datas de realizacdo das feiras, na Europa, por
exemplo, estavam diretamente relacionadas a um fato importante. Podia ser por
ocasido do aniversario do rei, de um dia santificado, de uma data historica, do fim do
periodo de colheita, ou seja, de uma data comemorativa (SEBRAE,2017, p. 10).

As feiras ja foram realizadas por motivos grandiosos em outras épocas. Hoje existem
varios tipos de feiras, algumas ainda sdo para comemorar datas e fatos emblemaéticos, outras,
mais simples, como as feiras do produtor, que permitem comercializar produtos da agricultura
familiar e gerar uma renda aos envolvidos na producéo e venda.

Segundo SEBRAE (2017) existem alguns tipos de feiras, separados em trés grupos que
s80 0s seguintes:

1. Quanto a abrangéncia geogréafica: depende de quando abrange um local, uma
cidade, uma regido ou estado. Essas feiras sdo subdivididas em:

a) Feira de bairro: organizada pelas pessoas do bairro, ndo abrange muitas
pessoas;

b) Feira municipal: pode ser até um evento da cidade, exposicdo de diferentes
produtos ou servicos, diferentes segmentos presentes, podendo atrair pessoas da regido, além
das do municipio; geralmente torna-se um evento do municipio e acontece em determinado
tempo, ou seja, anualmente, por exemplo;

C) Feira microrregional: organizada por um conjunto de municipios; comumente
sdo feiras e exposicdes agricolas e agropecuarias;

d) Feira estadual: a partir de uma tematica, pode envolver desde o artesanato até
inddstria e comércio;

e) Feira regional: envolve estados de uma regido; é um evento monotematico e
especializado;

f) Feira nacional: envolve as capitais de todos estados ou cidades conhecidas; €
uma feira para visitantes de todo o pais, e também, é altamente especializada;

Q) Feira internacional: pode ser realizada no exterior, ou atrair expositores de
outros paises para o Brasil.

2. Quanto a tipologia: podem ser feiras mais simples, como didaticas ou

alinhamento, como:
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a) Feira comunitaria: realizada por comunidades, incluem feiras de artesanato, de
produtos agricolas e rurais e empreendedorismo; tem um propdsito econémico envolvido;
b) Feira-geral: usadas antigamente, originando as feiras atuais;
C) Feira setorial: caracterizam-se por abranger tanto nacional como
internacionalmente; os setores que se encontram nessas feiras tém relagdes com o tema da feira.
3. Quanto a periodicidade: duragdo de um tempo menor, como:
a) Semanal: um exemplo sdo as feiras de artesanato que ocorrem em um fim de
semana ou as feiras de bairro, ou feiras livres que podem ocorrer um dia por semana;
b) Mensal: dificil de encontré-lo, mas existe;
C) Anual: geralmente sdo todas as feiras maiores que abrangem uma grande area
gue acontecem;
d) Bienal: realizadas a cada dois anos, se encaixam as mesmas feiras do periodo
anual.
De acordo com os autores Carvalho, Garcia e Lacerda (2010):
No Brasil, as feiras livres sdo uma das mais antigas formas de varejo com presenca
generalizada, sendo um espaco que tem influéncia na melhoria de vida das pessoas,
ndo so pela obtencdo de uma renda familiar, mas pela apreensdo das ideias e

representagdes associadas a feira como espaco de socializagdo, carregada de
narrativas e simbolo social (CARVALHO; GARCIA; LACERDA, 2010, p. 2).

Os autores trazem a organizacdo e realizacdo de feiras aliadas a ideia de
desenvolvimento e melhoria de vida das pessoas, pois além de gerar uma renda para a familia,
também proporciona a rela¢do social, o desenvolvimento cultural e regional, j& que ha um
incentivo a populacdo a adquirir produtos mais saudaveis, e, também, aos agricultores a
permanecer no campo produzindo. De acordo com Anacleto, Coelho e Curvelo (2016):

As feiras livres desenharam um novo panorama nas atividades relacionadas ao
contexto rural, dado que possibilitou além de escoar a producdo, a criagdo de um

cenario onde as mulheres rurais assumiram importante papel no protagonismo das
familias (ANACLETO; COELHO; CURVELDO, 2016, p. 119).

De acordo com os autores, a feira € um meio através do qual o agricultor familiar pode
gerar uma renda para sua familia, tornar seus produtos visiveis para o consumidor que deseja
comprar, fornecem produtos que tendem a serem mais baratos, saudaveis e frescos,
comercializados de forma simples, caracteristicas que somam e demonstram que as feiras séo
importantes, tanto para os agricultores, quanto para o consumidor que deseja produtos desse

tipo.
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A partir deste contexto de feiras existentes, é tratado neste estudo acerca das feiras de
produtos derivados da agricultura familiar, a exemplo do estudo de Morel et al. (2015) que
buscou avaliar a satisfacdo dos consumidores e o comportamento da feira de Lavras — MG.
Como conclusdo, o autor enfatizou que o consumidor procura as feiras por estas ofertarem
produtos naturais (saudaveis), manifestando sua satisfacdo em relagdo ao sabor, ao preco, a
qualidade, frescor, forma de plantio e variedade, mais nelas do que nos supermercados.

As feiras da agricultura familiar propdem-se a fornecem produtos com mais qualidade,
produzidos manualmente, de forma mais organica pelas familias, que estdo buscando gerar
renda. Em geral, sdo desenvolvidas por pequenos produtores, sendo esta a Unica renda gerada
do seu trabalho, uma prética que contribui ao desenvolvimento econdmico do municipio, como
também, ao consumidor que busca por alimentos desse segmento. Diante destes conceitos e
caracterizacdo, segue relatado o funcionamento das feiras da agricultura familiar de Cerro

Largo — RS, objetivo desde estudo.

2.4 FEIRAS DA AGRICULTURA FAMILIAR DE CERRO LARGO

O municipio de Cerro Largo possui trés feiras especificas da agricultura familiar, as
quais fornecem produtos derivados das familias que compdes estas. As feiras sdo: a Feira do
Produtor, a Feira dos produtos organicos organizada pelo grupo Orgéanicos do Comandai e o
Quiosque da COOPACEL, descritos a seguir.

A descricdo foi realizada a partir de entrevistas concedidas pelos responsaveis das feiras

de Cerro Largo - RS a pesquisadora.

2.4.1 Feira do produtor

Essa feira existe hd 36 anos no municipio, foi inaugurada no ano de 1982 e mantém-se
até hoje, situada no Parque do Moinho, sendo que em todas as sextas-feiras acontecem a
comercializacdo dos produtos. Atualmente, sdo quatro familias residentes no interior do
municipio que realizam a feira, cada qual disponibilizando os produtos fabricados por elas
mesmas, sendo que pelo menos um membro da familia tem a funcéo de vendedor no dia da
realizacdo da feira. Dentre os produtos comercializados destacam-se as bolachas caseiras, paes
de forno, charque (carne seca), salames, doces, melado, hortalicas, mudas de hortalicas e de
flores (GUTH, 2018).
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A EMATER (Empresa de Assisténcia Técnica e Extensdo Rural) de Cerro Largo — RS
foi, desde o principio, e é ainda parceira deste empreendimento, auxiliando e apoiando 0s
produtores nas tarefas que sdo realizadas. Alem do mais, a administragdo municipal também se
prop0Ge a ajudar disponibilizando o espaco no qual a feira acontece. O espaco da feira é fechado
e coberto para que as intempéries do tempo ndo atrapalhem a comercializagdo; o espaco é
dividido em bancadas separadas uma das outras, e identificadas com o0 nome da pessoa
responsavel pelos produtos ofertados (GUTH, 2018).

A feira é um estabelecimento onde o pequeno produtor pode realizar suas vendas e gerar
uma renda para suas familias, além de disponibilizar produtos frescos, provindos diretamente
do produtor local, promovendo uma relacdo entre cidade e agricultura familiar, contribuindo

para um desenvolvimento do municipio.

2.4.2 Feira dos produtos Orgéanicos do Comandai

A feira dos organicos é realizada pelo grupo Organicos do Comandai, e iniciou seus
trabalhos em janeiro de 2017, e promovida todas as tercas-feiras na Praca da Matriz, centro da
cidade de Cerro Largo. O grupo organizador desta é composto por quatro familias certificadas,
e mais trés que estdo no processo de avaliacdo para serem introduzidas a este, ou seja, estdo
passando por um processo de visitacdo, sendo analisadas e verificadas se estdo de acordo com
as normas do grupo. (CUNHA, 2018).

As familias participantes do grupo sdo da agricultura familiar do municipio e
responsaveis pelo que é ofertado na feira, produtos com selo de certificacdo organica e outros
com em processo de certificacdo. O grupo busca a certificacdo de todos 0s seus produtos como
organicos, dentre os quais verduras e frutas como alface, beterraba, cenoura, temperos, uva,
laranja, bergamota, limdo, abobora, moranga, rucula, graviola entre outros e também alguns
produtos fabricados pelas familias como geleias, paes de milho, compotas e doces (BATISTA,
2016).

Esse grupo surgiu a partir do apoio de algumas instituigcdes e 6rgaos publicos da cidade,
como a Pardquia da Matriz, a Secretaria da Industria, Comércio e Turismo de Cerro Largo e a
Remaf APL Missdes (Rede missioneira de produtos da agricultura familiar). A feira esta
localizada, na Rua Sete de Setembro, e possui as caracteristicas de uma feira livre, pois
encontra-se instala ao ar livre, dias de chuva ndo sdo comercializados os produtos devido a

realizacdo em espaco aberto. A organizacdo dos produtos é feita de forma simples, postos em
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algumas bancadas instaladas na calgada da praca do municipio, e os feirantes sdo 0s proprios
componentes do grupo Orgénicos do Comandai (CUNHA, 2018).

A feira é importante para o grupo que a desenvolve, pois como é exposto, ela iniciou ha
pouco tempo, mas ja garante uma renda aos produtores envolvidos, como também disponibiliza
a comunidade cerro-larguense produtos frescos e diferenciados, especialmente, por serem
organicos. Ela faz parte de um novo segmento que visa a producéo de alimentos sem nenhum

uso de agrotoxicos, o qual tem seu valor para aqueles que procuram algo mais saudavel.

2.4.3 Quiosque da COOPACEL

O Quiosque da Agricultura Familiar esta localizado no trevo de acesso a0 municipio de
Cerro Largo, é organizado pela COOPACEL (Cooperativa de Producdo e Comercializa¢éo da
Agricultura Familiar). A cooperativa foi fundada em 2005, e atualmente possui em torno de 80
socios, dos quais aproximadamente metade encontram-se ativos, ou seja, produzindo e
fornecendo os produtos a Cooperativa (REIS, 2018).

A cooperativa possui socios do municipio e regido, os quais fornecem os produtos a
serem comercializados no quiosque. De acordo com Reis (2018), os sdcios adicionam um preco
ao seu produto, entdo a Cooperativa compra este e adiciona uma porcentagem a mais para
revender o produto, o lucro gerado pela venda, € reposto como investimento na cooperativa,
pretende-se com o futuro, gerar mais lucro para rever ao associado também. Dentre os produtos
ofertados encontra-se doces, paes, bolachas, artesanatos, bebidas (vinhos, agua ardente, sucos
naturais), derivados de leite, entre outros.

E realizado mensalmente reunides para tratar de particularidades da Cooperativa, além
de todo fim de ano realizar a prestacdo de contas aos associados. Como meios de promover este
empreendimento, o quiosque realiza o tradicional Café Colonial e participa de feiras regionais
para divulgar seus produtos e sua existéncia e assim captar mais clientes. A cooperativa possui
apoiadores importantes que auxiliam ela a se manter e desenvolver-se, como a Remaf,
EMATER, UFFS (Universidade Federal da Fronteira Sul) e a prefeitura que cedeu o local para
0 quiosque sem nenhum custo a Cooperativa (REIS, 2018).

A COOPACEL procura valorizar a agricultura familiar, disponibilizando esse Quiosque
para 0 produtor comercializar seu produto. Ela auxilia nos processos de burocracia de
rotulagem, e busca defender o agricultor socio participando de movimentos para nao

dificultarem a comercializacdo dos produtos colonias, devido a isso, muitos produtores
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desistem de produzir e vender, pois a fiscalizacdo e toda burocracia que envolve desanimam
eles (REIS, 2018).
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3 METODOLOGIA

3.1 TIPO DE PESQUISA

O tipo de pesquisa adotado € de campo descritivo-quantitativo, visto que buscou analisar
o0 nivel de satisfacdo dos consumidores das Feiras da agricultura familiar de Cerro Largo — RS,
e, também, descreveu fatores que influenciam no comportamento de compra destes, como
também, na sua satisfacdo em relacdo as feiras. Assim, a pesquisa procurou descrever uma
populacdo especifica, e, considerando Marconi e Lakatos (2010), classifica-se este tipo de
estudo como quantitativos-descritivos, pois, € possivel descrever as caracteristicas quantitativas
de um grupo particular, além de extrair dados quantitativos, como atitudes e opinides, utilizando
escalas que permitem a quantificacao.

Ainda Mattar (2011) descreve que “os métodos descritivos tém o objetivo de
proporcionar informac@es sumarizadas dos dados contidos no total de elementos da (s) amostra
(s) estudada (s)”. O autor, ainda, segue relatando que esses procedimentos de descri¢cdo sdo
utilizados em pesquisas de marketing, e normalmente, sdo “medidas de posi¢do, medidas de
dispersdo e medidas de associagdo”, as quais auxiliaram a pesquisadora na caracterizagdo da
amostra, como também, a medir a satisfacdo dos consumidores e realizar a associacao entre as
variaveis mais representativas.

O estudo ainda € considerado quantitativo, ja que de acordo com Malhotra (2012)
“procura quantificar os dados e, normalmente, aplicar alguma forma de analise estatistica”. Para
a descricdo de algumas variaveis a pesquisadora utilizou métodos estatisticos, os quais, em
formas de nimeros, geraram informacdes plausiveis sobre a amostra estudada.

Os dados foram coletados a campo pela pesquisadora, onde esta teve contato direto com
os consumidores das Feiras da agricultura familiar de Cerro Largo — RS para a obtencdo das
informac@es necessarias. A pesquisa é delimitada a campo, pois se buscou conhecer a amostra,
através de referéncias coletadas na propria fonte, para desvendar ou afirmar uma resposta ou
hipdtese de tal grupo (MARCONI; LAKATOS, 2010).

A coleta de dados ocorreu por meio de um questionario com perguntas estruturadas, a
fim de buscar respostas ao problema de pesquisa e alcancar os objetivos propostos. Como a
pesquisa foi realizada a campo, seus dados sao primarios, coletados pela pesquisadora e usados,

especificamente, para essa pesquisa (MALHOTRA,2012).



35

3.2 POPULACAO E AMOSTRA DO ESTUDO

As Feiras que fornecem produtos da agricultura familiar de Cerro Largo — RS sao trés:
a feira organizada pelo grupo Organicos do Comandai, que acontece na Praca da Matriz, todas
as terca-feira; a Feira do Produtor localizada no Parque do Moinho, ocorrendo todas as sextas-
feiras; e, o Quiosque da COOPACEL, situado no trevo de acesso do referido municipio,
reconhecido pela pesquisadora como uma feira de produtos da agricultura familiar, existe na
cidade mais um ponto da COOPACEL mas este é caracterizado como um mini mercado nédo
sendo incluido nesta pesquisa.

Essas feiras sdo realizadas em Cerro Largo — RS, logo os seus consumidores sao,
especialmente, do municipio. Entdo, para o estudo foi utilizada a populacdo deste municipio,
que segundo dados do IGBE (2010) é de 13.289 habitantes. Cerro Largo — RS esta localizado
na regido noroeste do Rio Grande do Sul, e, é caracterizado, fortemente, por sua cultura alema.
Como estudar uma populagdo em um todo ndo é viével, foi desenvolvida uma amostra estimada
desta populacéo, pois, toda a populacdo pode consumir nas feiras da cidade. De acordo com
Pinheiro et al. (2009) a amostra ¢ um “subconjunto de elementos selecionados da populagéo
segundo regras bem definidas”, e, apds selecionada a amostra, é aplicada a pesquisa com 0
tamanho de amostra encontrado.

O calculo para encontrar essa amostra foi realizado através da utilizacdo da Calculadora
on-line (SANTOS), sendo que esse calculo utilizou um nivel de confianca de 95% e um erro

amostral de 10%. A calculadora on-line de Santos utiliza a seguinte formula:

o N.Z%p.(1-p)
Z2p.(1-p)+e2(N-1)
Onde:
o n € amostra calculada.
o N € a populacéo.
o Z é a variavel normal, padronizada associada ao nivel de confianca.
o p é a verdadeira probabilidade do evento.

. e € 0 erro amostral.
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Apos realizacdo do calculo encontrou-se uma amostra de 96 pessoas, as quais
responderam o questionario da pesquisa (apéndice A). Cabe ponderar que dentre estas pessoas,
houve a exclusdo dos menores de dezoito anos, critério estabelecido pela pesquisadora. A coleta
dos dados ocorreu durante 0 més de agosto e a primeira quinzena de setembro de 2018. Os
dados foram coletados pela pesquisadora, em torno da Praga da Matriz do municipio. Como €
uma pesquisa realizada a campo, foi necesséria esta atuagéo para buscar os dados necessarios
para a pesquisa (MALHOTRA, 2012).

A coleta de dados deu-se com aplicacdo de questionario, realizada direto com 0s
consumidores que estiveram circulando pela Praga da Matriz do municipio no més de agosto
(dias: 2, 3,4,7,8,9, 10, 13, 14, 15, 16, 17, 20, 21, 22, 23, 24, 27, 30, 31) e no més de setembro
(dias: 1, 3,4, 5, 6, 10, 11, 12, 13, 14, 15 e 17), ambos ocorreram no periodo da manha. A coleta
ocorreu neste local, por ser um ambiente pablico, o centro da cidade onde circulam diversas
pessoas durante o dia.

As amostras foram escolhidas de forma aleatéria e ndo probabilistica, da seguinte
maneira: a pesquisadora abordou pessoas que circulavam na praca com a pergunta “Vocé
consome produtos das feiras de Cerro Largo?”. Se a resposta era positiva, estas pessoas eram
convidadas a responder o questionario, sendo que antes a aplicadora apresentou a importancia
da pesquisa, 0s objetivos e 0s questionou se estavam de acordo a responder. Com o intuito de
ter mais agilidade na entrevista e nas anotagdes das respostas, a pesquisadora optou em aplicar
questionario com os respondentes, seguindo as perguntas estruturas do questionario. Cada
consumidor foi escolhido seguindo a mesma logica do primeiro, de forma aleatoria, e assim,

sucessivamente.

3.3 COLETA DE DADOS

A amostra de respondentes foi de 96 consumidores, e, como instrumento de coleta de
dados utilizou-se um questionario anexado no apéndice A, o qual foi estruturado com perguntas
claras e objetivas respondidas pelos consumidores. Acompanhou o questionario uma carta
explicando os objetivos e os principios da pesquisa, para esclarecer aos respondentes a devida
importancia das suas respostas (MARCONI, LAKATOS, 2010).

O questionario foi organizado em quinze questbes, dentre as quais, procurou-se
identificar o perfil do consumidor da feira do produtor de Cerro Largo — RS, e o nivel de

satisfacdo destes quanto a qualidade, preco, salubridade, localizacéo e atendimento da feira e
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dos produtos. De modo geral, o questionario auxiliou a pesquisadora na coleta dos dados
necessarios para a pesquisa.

Buscou-se avaliar o nivel de satisfacdo dos consumidores, para o que foi utilizada a
escala Likert em algumas perguntas do questionario, a fim de promover uma aplicacdo mais
rpida com o participante, se caracterizando, também, como uma boa forma de descrever as
caracteristicas dos mesmos, na realiza¢do da anélise (MALHOTRA, 2012).

Para verificar se 0 questionario estava apto a ser aplicado com os participantes do
estudo, a pesquisadora organizou um pré-teste, o qual foi realizado com uma pequena amostra
de seis pessoas conhecidas da aplicadora, as quais séo da regido de Cerro Largo — RS, e possuem
conhecimento sobre produtos de feiras. Estes receberam uma cdpia do questionario e foram
recomendados a avaliar 0 questionario, no sentido de corrigir algum erro, ou ajustar perguntas
de dificil compreensdo. Nesta avaliacao, constou que ndo havia nenhum erro e que as perguntas
estavam coerentes e entendiveis, entdo, o questionario encontrou-se aprovado para a aplicagéo.
O pré-teste foi realizado com pessoas que depois ndo participaram da pesquisa e teve como
objetivo auxiliar a pesquisadora em ajustes no questionario, para que este fosse de uma facil
compreensdo, além de buscar a correcdo de possiveis erros, ndo vistos antes.

De acordo com Malhotra (2012), o pré-teste pode ser feito com pessoas que, depois, ndo
responderdo ao questionario que fornecera os dados para a pesquisa. O uso do pré-teste é uma
regra para toda a pesquisa que usa questionarios, no intuito de auxiliar na melhoria das
perguntas do questionario, enxergar possiveis erros ou a ndo concordancia nas perguntas.
Assim, o pré-teste contribui para a pesquisa no sentido de corrigir o questionario para que ele

forneca os dados necessarios para a pesquisa ocorrer como planejada.

4.3 PROCEDIMENTOS DA PESQUISA

Primeiramente, os dados foram tabulados, utilizando a ferramenta Libre Office Calc
(2010) que permitiu organiza-los em uma planilha, conforme a ordem das perguntas do
questionario aplicado. Para a analise dos dados, a pesquisadora utilizou métodos estatisticos
que permitiram descrever os dados extraidos da amostra quantitativamente, o qual facilitou o
entendimento dos resultados obtidos (MARCONI, LAKATOS, 2010).

Os métodos estatisticos aplicados foram as medidas de tendéncia central (média e
moda), percentuais e desvio padrdo. A média consiste no resultado da soma de todos os dados
divididos pela quantidade total desses dados; a moda corresponde a caracteristica que mais

apareceu entre os dados, ou seja, aquela mais citada pelos entrevistados; os percentuais indicam
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as taxas, equivalentes a cada resposta do entrevistado; e, o desvio-padrdo avaliado da seguinte
maneira: quando o valor for menor que 1, indica que os respondentes tendem a ter opinides
parecidas, e quando for maior que 1, indicando que os respondentes tém opinides diferentes
(FARBER, 2010).

Para explicar como se da a relagdo entre a satisfacdo dos consumidores de produtos das
feiras de Cerro Largo — RS com o perfil dos mesmos, a pesquisadora buscou analisar o grau de
relacionamento entre elas. A relacdo entre as varidveis é verificada se uma tem influéncia na
escolha da outra, ou se algum elemento interfere na avaliacdo de outro, ou seja, se certo perfil
de consumidor procura tal caracteristicas de produtos ou servicos que influenciam na sua
satisfacdo (MATTAR, 2011).

A partir das analises dos dados, foram organizados gréaficos, tabelas e quadros que
expressam as informacgdes encontradas, para que o leitor da pesquisa tenha uma melhor
identificacdo e entendimento dos resultados. Essa organizagdo, também, auxiliou a
pesquisadora a apresentar, de outras formas, seus resultados e analises feitas, proporcionando
um acesso mais rapido as informacdes principais. Essas analises, realizadas pela pesquisadora,
seguem acompanhadas por descri¢cdes tedricas baseadas em autores que justificam os resultados
encontrados (MARCONI, LAKATOS, 2010).

3.5 COMITE DE ETICA EM PESQUISA

O projeto foi submetido ao Comité de ética em pesquisa (CEP) da UFFS. Apés a
avaliacdo do comité, obteve-se o retorno autorizando a aplicacdo da pesquisa, ja que esta estava
adequada aos termos exigidos e ndo continha nenhum ajuste na sua estrutura, conforme CAAE
920227018.0.0000.5564.

Para que a pesquisa seguisse as normas exigidas pelo comité, foi aplicado, junto ao
questionario, o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE) conforme apéndice B.
Neste os participantes tiveram acesso as informacdes da pesquisa, & importancia da mesma, e
ao assinar, ficavam cientes das normas éticas estabelecidas pelo comité, e também, caso nédo

quisessem participar, ficavam livres para desistir.
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4 ANALISE DOS DADOS

A analise dos dados apresentada buscou responder aos objetivos da pesquisa, como
também, apresentar os resultados mais relevantes obtidos na mesma. Este capitulo esta dividido
em trés se¢des, sendo que a primeira buscou descrever o perfil dos consumidores; a segunda se
deteve ao relato quanto ao nivel de satisfagdo destes com as feiras, quanto aos aspectos local,
qualidade, saude, preco e atendimento das feiras de Cerro Largo — RS; e, por fim, apresentou-

se a relacdo entre a satisfacdo dos consumidores o seu perfil.

4.1 PERFIL DOS CONSUMIDORES

Com o objetivo de descrever o perfil dos consumidores de produtos das feiras de Cerro
Largo — RS, primeiramente, elaborou-se a Tabela 1 apresentada a seguir, contendo as

caracteristicas extraidas da amostra, a qual totalizou em 96 consumidores respondentes.

Tabela 1 - Perfil dos consumidores de produtos das feiras de Cerro Largo - RS.

CARACTERISTICAS ABSOLUTO FREQUENCIA (%)
SEXO Feminino 53 55,2
Masculino 43 44,8
Total 96 100
ESTADO CIVIL Solteiro (a) 37 38,5
Casado (a) 43 44,8
Outros 16 16,7
Total 96 100
IDADE 18 a 27 anos 25 26
28 a 37 anos 22 22,9
38 a 47 anos 23 24
48 a 57 anos 16 16,7
58 a 67 anos 8 8,4
Acima de 68 anos 2 2,1
Total 96 100
RENDA FAMILIAR Até 1 salario minimo 6 6,3
2 a 4 salarios minimos 37 38,5
5 a 7 salarios minimos 34 35,5
Acima de 8 salarios minimos 18 18,8
Total 96 100
ESCOLARIDADE Ens. Fundamental Incompleto 4 4,2
Ens. Fundamental Completo 5 5,2
Ens. Médio Incompleto 12 12,5
Ens. Médio Completo 20 20,8
Ens. Superior Incompleto 28 29,2
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Geleias 16 16,7
Bolachas caseiras 16 16,7
Bebidas coloniais (vinho, suco,

cachaga) 16 16,7
Outros 40 41,7

*Legenda: as variaveis Feiras frequentadas, Motivos de Compra e Produtos Mais Comprados, possuem um total
acima de 100%, devido a escolha dos consumidores, pois estes, tinham a oportunidade de afirmar mais de uma
resposta.

Fonte: Elaborado pela autora, 2018.

Entre os 96 consumidores respondentes da pesquisa, destaca-se que as mulheres séo a
maioria, ou seja, 53 (55,2%) das entrevistadas, e o restante, 43 (44,8%), foram homens. Dentre
o0s entrevistados, 43 (44,8%) tém como estado civil casado (a) e o restante soma a solteiro (a)
ou outros. Esse resultado vai ao encontro de outras pesquisas, como a de Colla (2008) e
Locatelli (2009) que, também, apontam as mulheres, como sendo as que mais consomem em
feiras, levando a afirmacdo de que estas sdo as principais consumidoras neste ambiente. Além
disso, Colla (2008), ainda, destaca que as mulheres sdo responsaveis pelas compras de
alimentos da sua familia, um motivo que explica a participacdo mais expressiva delas em feiras.

Quanto a renda dos entrevistados, destacou-se que a maioria, ou seja, 38% possui uma
renda de 2 a 4 salarios minimos, e a segunda com maior destaque é de 5 a 7 salarios minimos,
equivalente a 35,4%, dos respondentes como demonstrado na Tabela 1. Segundo dados do
IBGE (2016), o salario médio mensal da populacdo de Cerro Largo — RS, é de 2,3 salérios
minimos, o que indica uma similaridade com os dados da pesquisa, ja que a maioria dos
entrevistados pertence ao grupo dos que possuem uma renda familiar de 2 a 4 salarios minimos.

Em relacdo a idade dos consumidores, houve concentragdo maior entre 18 a 28 anos
(26%), e, em seguida, entre 38 a 48 anos (24%), conforme Tabela 1. A média das idades é de
38,8 anos, sendo a menor 18 e a maior 71 anos. Em um estudo sobre as feiras de Chapeco (SC),
de Locatelli (2009), acontece o contrario, havendo uma aglomeracdo maior de consumidores a
partir dos 41 anos, e um destague os acima de 60 anos, pois sdo 0s mais assiduos nas compras
em feiras da cidade. O mesmo autor ainda revela a preocupagdo com 0s jovens, por estes ndo
frequentarem, regularmente, as feiras, como demonstra sua pesquisa. O estudo em Cerro Largo
— RS, revela que os jovens estdo indo as feiras, pois como aponta 0s dados, eles sdo a maioria
dos respondentes desta pesquisa, sendo este, um bom aspecto diante das afirmacoes de Locatelli
(2009).

Quanto ao nivel de escolaridade constatou-se que 29,2% possuem ensino superior
incompleto, 20,9% possuem ensino superior completo, e 20,9% possuem apenas ensino médio

completo. Esses dados se complementam ao analisar as profissdes, visto que a grande maioria
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dos entrevistados séo estudantes (15,6%), justificando a concentragao de respondentes na op¢éao
de ensino superior incompleto. Outras profisses em numero elevado citadas na pesquisa sao:
agricultores (as) (10,4%), aposentados (as), empresarios (as) sendo 6,3% cada, funcionarios
publicos (5,2%), pedreiro e autbnomo (4,2%, cada), empregada domestica, professor (a),
administrador (a), atendente, auxiliar administrativo e balconista, ambas com 3,1% cada,
técnico em informatica, diarista, farmacéutica, secretario (a), enfermeira (0) com 2,1% cada,
entre outras somando 17,7%.

Em relacdo as feiras de Cerro Largo — RS, os consumidores frequentam, em sua maioria,
a Feira do Produtor (56,2%), e, em segundo, frequentam a Feira dos Produtos Orgénicos e o
Quiosque da COOPACEL (35,4% cada), somando mais de 100%, uma vez que podiam afirmar
frequentar uma ou mais feiras. O consumo mais frequente na Feira do Produtor do Parque do
Mainho pode-se explicar pelo fato dela existir a 36 anos no municipio, fator que leva a
populacdo a bem conhecé-la, estabelecendo o habito de visita-la. Ja a existéncia das demais é
menor, 0 Quiosque da COOPACEL est& a 13 anos no municipio, e a feira de produtos organicos
ha& quase dois anos; portanto, talvez muitos ainda ndo as conhecem ou tém certo receio em
procura-las, pelo fato de nédo ter informacGes sobre elas, ou devido a comodidade em procurar
novos estabelecimentos, consumindo no local que ja possuem confianca.

Quanto ao tempo em que os consumidores frequentam as feiras, a média € de 2 anos e
6 meses, sendo que o tempo minimo de consumo encontrado foi de 1 més e o méaximo foi de
11 anos em relacdo as trés feiras. Como visto na Tabela 1, a aglomeracdo maior de
consumidores esta na escala de frequéncia entre 1 més a 2 anos e 9 meses, equivalendo a 60
(62,5%) dos respondentes, fato que explica a média ser baixa, mesmo possuindo respondentes
que consomem ha 11 anos. Essa diferenca grande, entre o tempo minimo e méaximo, deteve-se
ao que foi ja citado anteriormente, ou seja, o fato de uma das feiras atuar por mais tempo na
cidade do que as demais.

Na frequéncia de compra dos consumidores é possivel identificar pouca diferenca entre
as variaveis, sendo que o item esporadicamente, 27,1%, € apontado mais vezes pelos
consumidores, e 0 menos escolhido é o item semanalmente é 21,9%. O estudo de Morel et al.
(2015), apresenta o contrario, os consumidores das feiras de Lavras — MG, frequentam-nas cada
semana, e a maioria, 54,7%, ja é ha mais de 10 anos consumidores destas. Em Cerro Largo —
RS esse aspecto demonstra-se desigual, talvez por ser uma cidade pequena e possuir uma
cultura diferente, como também ter um nimero expressivo de habitantes no meio rural que
geralmente produzem alguns de seus alimentos. Além destes fatores, esse comportamento pode

estar vinculado ao fato de que, até mesmo a populagédo urbana, tem o habito de ter uma horta
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ou fabricar produtos caseiros, que pode ocasionar essa reducdo na quantidade de vezes ao més
que os consumidores procuram as feiras.
Dentre os motivos que levam os consumidores a comprar nas feiras de Cerro Largo —

RS destacam-se os trés mais citados pelos entrevistados:

o Motivo 1: os produtos sdo da agricultura familiar;
o Motivo 2: os produtos s&o mais frescos;
o Motivo 3: os produtos séo de qualidade.

A agricultura familiar é frequente no municipio e regido, o que pode explicar a escolha
do motivo 1. Além disso, geralmente os produtos sdo fabricados ou produzidos de forma mais
artesanal, e possuem um frescor e uma qualidade maior (motivos 2 e 3). O estudo de Locatelli
(2008), possui similaridades nos dados, pois em sua pesquisa, a escolha pelas feiras acontece
pelo fato destas possuirem produtos mais frescos como as de Cerro Largo — RS. Porém, outros
motivos afirmados na sua pesquisa, ndo condizem com os desta; os consumidores também
relatam que escolhem as feiras por considerar que os produtos delas tém menos agrotdxicos e
um melhor prego.

O estudo de Morel et al. (2015), também mostra semelhancas dentre os motivos, pois
os consumidores da Feira livre de Lavras — MG apontam os principais motivos como a forma
mais natural de plantio dos produtos, o frescor dos produtos, 0 preco mais acessivel, a maior
qualidade dos produtos, o ambiente da feira. Destacam as relagdes entre vendedor e comprador
estabelecendo, com o passar do tempo, um vinculo de amizade, e, pér fim, a valorizacdo dos
pequenos produtores locais. Nota-se que o frescor e a qualidade estdo citados novamente, assim
como a valorizacdo dos produtores locais, sendo que em Cerro Largo — RS destacou-se,
também, a agricultura familiar do préprio municipio. Entdo, os estudos evidenciam aspectos
similares que motivam aos consumidores a comprar em feiras.

Segundo os autores Schiffman e Kanuk (2009), o consumidor tem seus motivos de
compra a partir de suas necessidades e desejos, pois, existem fatores psicologicos que podem
influencid-los em seu comportamento de compra. De acordo com os autores, tanto as
necessidades fisicas (alimentacdo, agua) e as necessidades adquiridas, ligadas mais aos desejos
do consumidor (realizacdo, felicidade, autoestima), sdo motivos que estimulam o individuo na
sua decisdo de compra. Pode-se afirmar, que os motivos que levam os consumidores a comprar
nas feiras de Cerro Largo — RS estéo ligados com as necessidades deles, pois para sua realizacéo
(satisfacdo), buscam adquirir produtos de qualidade, frescos e da agricultura familiar. Ja os

autores Churchill e Peter (2012) relatam que os consumidores sofrem influéncias na sua decisédo
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de compra, como influéncias de marketing, determinadas pelas caracteristicas do produto, pela
fabricacdo pela agricultura familiar do municipio e por ter um frescor e uma qualidade.

Em relagdo aos produtos mais procurados pelos consumidores nas feiras de Cerro Largo
— RS, encontram-se os embutidos (salames e charque colonial), verduras, frutas da estacéo,
pées, melado, ovos e bebidas coloniais (vinho, cachaca e sucos). Esse resultado vai ao encontro
do estudo de Hahn et al. (2016), realizado préximo a Cerro Largo — RS, no municipio de Santo
Angelo — RS, localizado na mesma regifo, o qual também afirma, que os produtos mais
procurados nas feiras sdo os embutidos, verduras, farinaceos, ovos entre outros. Nota-se a
semelhanca entre os resultados, e pode-se apontar que nesta regido, os alimentos citados nessas
pesquisas, sdo 0s mais procurados pelos consumidores de feiras. Em outros estudos, como de
Morel et al. (2015), ressalta-se que os produtos mais procurados nas feiras pesquisadas séo
frutas, verduras, legumes, carnes e doces, ocorrendo similaridades com os dados da pesquisa.
Por fim, nota-se que, geralmente, esses consumidores de feiras procuram os produtos mais
naturais, como as verduras e frutas, mas como também, alguns processados como 0s doces.

Assim, pode-se concluir que o perfil do consumidor das feiras de Cerro Largo — RS é
de mulheres, casadas, que possuem uma renda familiar entre 2 a 4 salarios minimos, e, uma
faixa etéria concentrada entre 18 a 28 anos. A sua maioria possui ensino superior incompleto,
e entre as profissdes destacam-se as de estudantes, agricultores (as), aposentados (as),
empresarios (as) e funcionarios publicos. A feira mais procurada é a do Produtor, localizada no
Parque do Moinho, e os trés motivos que levam os consumidores procura-la sdo a maior
quantidade de produtos da agricultura familiar, frescos e de qualidade. A média do tempo de
frequéncia nas feiras é de 2 anos e 6 meses, €, geralmente, sdo procuradas, esporadicamente,
pelos consumidores. Os produtos mais comprados sdo os embutidos, verduras, frutas, pées,

melado, ovos e bebidas coloniais.

4.2 SATISFACAO DOS CONSUMIDORES

A pesquisa analisou a satisfacdo dos consumidores em termos gerais, como também,
identificou a satisfacdo em relacdo a alguns pontos especificos, como qualidade, atendimento,
preco, saude, local e razdo de compra.

A pesquisa identificou, a partir da escala “totalmente satisfeito” até “totalmente
insatisfeito”, dividida em sete varidveis, que os entrevistados estdo satisfeitos com as feiras de
Cerro Largo - RS, uma vez que 38,5% dos consumidores afirmaram estar totalmente satisfeitos;

seguido de 30, 2% que apontaram estar satisfeitos; 17,7% responderam parcialmente satisfeitos;
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9,4% encontram-se indiferentes quanto & satisfacdo; 2,1% apresentam-se parcialmente
insatisfeitos; e, 1% respectivamente estdo insatisfeitos ou totalmente insatisfeitos.

O estudo de Costa, Silva e Oliveira (2007), apresenta divergéncias quanto aos dados
encontrados nesta pesquisa, ja que se buscou identificar o perfil dos consumidores da feira livre
de Crato — CE, e neste, os autores identificaram, que em termos gerais os consumidores daquela
feira encontram-se insatisfeitos. Os motivos que levam a este resultado sdo aspectos como a ma
limpeza do local e infraestrutura inadequada, mas, mesmo diante destes pontos, ela é
considerada um potencial da cidade e compete com outros comércios em relacdo ao baixo preco
e a diversidade de produtos. Quanto aos outros estudos, como o de Morel et al (2015), nota-se
que a maioria dos entrevistados apontou satisfacdo (67%) e total satisfagdo (23,9%) com as
feiras, mostrando similaridades com os resultados desta pesquisa.

Em Cerro Largo — RS, a total satisfacdo dos consumidores pode-se explicar devido aos
aspectos que a populacdo do municipio avalia estando de acordo com suas perspectivas, e,
também, por ter uma cultura que, inevitavelmente, pode ter outra visao de feiras. Neste sentido,
Kotler e Keller (2006) relatam que os fatores culturais relacionados as tradi¢Ges e crencas dos
individuos influenciam no comportamento de compra, como também na avaliacdo da satisfacdo
em relacdo as feiras. Como ja citado em outro momento, 0 motivo de serem produtos da
agricultura familiar e possuirem frescor e qualidade, segundo os entrevistados, é determinante
a interferir, positivamente, no nivel de satisfacdo dos consumidores de feiras deste municipio.

Em relacdo ao nivel de satisfacdo com base em alguns aspectos, o Quadro 1 demonstra

as respostas dos entrevistados sobre as variaveis perguntadas no questionario.

Quadro 1-Nivel de satisfacdo dos consumidores de produtos das feiras de Cerro Largo - RS.

Variveis M.1.* l.* In.* S* | MS* | M* | D.P.*
Local é de facil acesso
2 12 16 39 27 3,80 ] 0,71
O local ¢ organizado
0 4 12 16 55 4,05 | 0,98
Existe estacionamento no
local
Local 2 6 32 36 20 3,70 ]| 0,64
A localizagdo é adequada
3 14 6 47 26 3,82 ] 0,85
Os produtos sdo de facil
acesso
0 1 6 58 31 424 | 111
Os produtos séo organizados
0 3 12 53 28 4,23 | 1,08
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Os produtos sdo organizados 3 12 53 28 4,23 1,08
Identificacéo dos produtos
8 20 46 21 3,81 ] 0,77
A qualidade dos produtos
1 5 56 34 428 | 1,11
O sabor dos produtos
0 4 48 44 442 | 1,16
) O frescor dos produtos
Qualidade 1 6 51 38 431 | 1,09
A aparéncia dos produtos
2 6 56 32 4,23 | 1,08
A variedade de produtos
3 25 49 18 3,83 | 0,83
A disponibilidade dos
produtos 6 25 49 15 3,74 0,81
A embalagem dos produtos
4 22 50 20 3,90 | 0,85
A higiene dos produtos
6 7 59 24 4,05 | 1,05
Salubridade dos produtos
5 10 65 16 396 | 1,12
Salubridade
A cor dos produtos
0 8 44 44 4,38 | 1,10
O aroma dos produtos
0 11 39 46 4,36 | 1,08
Os produtos séo saudaveis
3 14 50 29 4,09 | 0,93
O preco € visivel
11 31 46 6 3,45 | 0,77
O preco é bom
4 29 56 6 3,656 | 0,96
Os descontos ao consumidor
15 35 36 8 3,34 | 061
Prego O preco é acessivel
5 28 57 6 3,67 | 0,98
O preco € adequado
5 35 47 9 3,63 | 081
O prego estéa de acordo com
a qualidade
5 33 46 12 3,68 | 0,78
O prego € justo
4 35 47 10 3,66 | 081
As promogdes da feira
19 27 35 9 3,23 | 0,53
A qualidade do atendimento
2 7 47 40 4,22 | 1,07
O atendimento do feirante
3 17 46 30 4,30 | 1,06
Informagdes do feirante
sobre o produto
0 9 50 47 4,07 | 0,88

Atendimento
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Agilidade do feirante 0 1 12 49 34 421 | 0,99

Paciéncia do feirante
0 0 9 50 37 4,29 | 1,05

Atencdo do feirante
0 2 8 47 39 4,28 | 1,04

Simpatia do feirante
0 2 6 52 36 4,27 | 1,04

Horério de atendimento

2 18 27 31 18 3,47 | 0,50
Dia da feira 10 25 12 27 22 3,27 | 0,46

*Legenda: M.l.: muito satisfeito; I.: insatisfeito; In.: indiferente; S.: Satisfeito; M.S.: muito satisfeito. M.: média e
D.P.: desvio padréo.
Fonte: Elaborado pela autora, 2018.

Em uma visdo geral do Quadro 1, percebe-se que as médias aglomeram-se entre 3 e 5,
indicando que a maioria dos respondentes concentrou-se suas respostas em indiferente,
satisfeito e muito satisfeito. Referente ao desvio padrdo nota-se que, na maioria das variaveis,
0s dados estdo proximos a 1, tanto abaixo, como um pouco acima, indicando que as respostas
estdo oscilando em torno da média, ou seja, observando baixa variabilidade entre as respostas.

A variavel local destaca, de forma geral, que o0s entrevistados aparecem em sua maioria
satisfeitos ou muito satisfeitos, possuem média alta nessas afirmagoes. Observa-se que o0s itens,
local de fécil acesso e localizacdo adequada apresentaram algumas insatisfacdes a mais que 0s
outros, aponta-se para estes 0 motivo, da Feira do Produtor estar situada no Parque do Moinho,
mais afastada do centro da cidade e o Quiosque da COOPACEL no trevo de acesso a municipio,
essa distancia do centro da cidade pode acarretar no aparecimento de um ndmero mais
significativo de insatisfeitos quanto ao acesso.

Nota-se também um namero elevado de indiferentes quanto ao local, talvez, muitos dos
respondentes ndo utilizam estes, ou entdo ndo se importam muito com o mesmo. Salienta-se
que o local ndo € somente o0 do estabelecimento, mas também dos produtos, quanto a estes é
possivel apontar que a maioria concentrou-se em respostas de satisfacdo. Segundo os autores
Alves e Goedert (2009), a localizacdo e fator determinante para a decisdo de compra do
consumidor, quando o local é proximo a sua residéncia, motiva-o a frequentar mais o
estabelecimento e influencia-o no momento de avaliar qual o melhor local de compra, como
tambem no seu nivel de satisfacéo.

Em relagéo a qualidade, os consumidores de Cerro Largo — RS, encontram-se satisfeitos,
sendo destaque os itens qualidade, sabor e frescor, apresentaram uma média mais alta de
respostas, o que indica estarem entre satisfeitos e muito satisfeitos nesses aspectos. Estes séo

pontos que determinam a qualidade no geral, pois, segundo Kotler e Keller (2006) a qualidade
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equivale aos atributos que o consumidor idealiza em um produto, os quais estdo ligados aos
seus desejos e necessidades deste. Ao falar dos consumidores das feiras de Cerro Largo — RS,
é possivel dizer que estes, idealizam como qualidade o sabor e o frescor dos produtos, pois, séo
0S que apresentam um numero expressivo de muito satisfeito diante dos demais.

Quanto aos menos satisfeitos, observa-se que os itens variedade, disponibilidade e
embalagem dos produtos apresentam uma média menor dos demais, indicando que existe uma
insatisfacdo mais significativa nestes pontos, segundo Kotler (2000), a qualidade é gerada
guando se atendem as necessidades dos consumidores ou quando vai mais além, satisfazendo-
0s por completo. Seguindo o pensamento deste autor, nota-se que os itens citados, precisam de
melhorias, pois ndo estdo atendendo as necessidades ou expectativas dos consumidores, ja que,
apresentam um numero de insatisfeitos significativo.

A salubridade dos produtos ¢ a variavel com maior numero de satisfeitos, a média da
maioria encontra-se alta, indicando novamente que as respostas, estdo entre satisfeitos e muito
satisfeitos, sendo destaque, os itens cor e aroma dos produtos. Como o fator qualidade também
possui maior satisfacao, e de acordo com Lima et al. (2013), a salubridade dos produtos interfere
na avaliacdo da qualidade, pois de acordo com ele, os consumidores determinam a qualidade
do produto, quando este é saudavel. E diante disto, é possivel apontar que o item salubridade
nesta pesquisa também equivale a qualidade, como também, essas duas sdo as variaveis como
maior nimero de satisfeitos.

Apenas o item salubridade dos produtos aponta um ndmero maior de insatisfeitos,
possuindo uma média mais baixa que os demais, diante disto o autor Taconni (2004) explica,
que a salubridade é um grande influenciador na satisfacdo do consumidor, pois em seu estudo
afirma, que os consumidores procuram alimentos saudaveis quando frequentam as feiras,
segundo o autor, na maioria dos estudos o consumidor apresenta a saude dos produtos, como
aspecto que gera a satisfacdo nos mesmos. Entdo, este elemento salubridade pede atencédo as
feiras de Cerro Largo — RS, pois nota-se que existem pessoas insatisfeitas, e como € um ponto
motivador da satisfacdo, exige uma atencdo para melhorias.

Em relagdo a variavel preco, que ha algumas insatisfagbes, como nos pontos:
promogdes, descontos ao consumidor, e visibilidade dos precos, onde a média destacou-se mais
baixa, indicando que ocorre entre mais respondentes entre os itens indiferente e muito
satisfeitos. De acordo com os autores Churchill e Peter (2012), o preco também é um fator que
determina a decisdo de compra, geralmente a maioria dos consumidores buscam por precos
baixos, em func¢do de economizar, e as promogdes e descontos, sdo formas de cativar mais 0s

clientes e promover a satisfagdo destes.
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De acordo com Cobra (2009) as feiras podem usar 0 pre¢o como estratégia para gerar
lucratividade, um precgo baixo pode ser o causador de mais vendas e atrair mais consumidores,
ele também esté ligado a qualidade do produto, ou seja, um produto com uma qualidade maior,
pode ter um preco mais alto, e 0 consumidor vai estar disposto a pagar, essa € a forma de agregar
valor aos produtos e gerar qualidade aos mesmos, ainda o autor relata que o preco determina a
quantidade das vendas, também define o pablico consumidor e a demanda, por isso é importante
estar atento aos seus precos e de seus concorrentes. Ainda Kotler e Keller (2006), relatam que
0 preco estd dentro do processo de decisdo de compra, nas etapas, busca de informacdes e
avaliacdo das alternativas, onde o consumidor, pode buscar pelos melhores precos e avaliar, se
as feiras possuem um prego mais acessivel, de acordo com o que este espera.

O atendimento ao consumidor de modo geral obteve satisfacdo pelos entrevistados,
destaque para os itens, atendimento, paciéncia e atencdo do feirante, como aqueles que
apresentaram maior numero de satisfeitos, de acordo com outro estudo, realizado por Neobuser,
Zamberlan e Sparmberger (2004), aponta-se que os feirantes devem possuir uma habilidade
para interagir com seus consumidores, isso exige paciéncia, compreensao, agilidade e atencao,
um bom atendimento equivale a uma qualidade de servico, tornando assim, um diferencial para
as feiras, pois segundo os autores “os clientes gostam de ser ouvidos e bem recebidos”, pode —
se afirmar que quanto a essa relagdo que ocorre entre feirante e cliente, os consumidores das
feiras de Cerro Largo — RS, encontram-se satisfeitos.

Somente os itens horario de atendimento e dia da feira mostraram-se contrarios dentro
da variavel atendimento. Pois estes, possuem média menor que os demais, como observa-se no
Quadro 1, indicando que os entrevistados se dividem entre satisfeitos e insatisfeitos. A
ocorréncia de muitos insatisfeitos nestes dois aspectos, pode-se explicar porque, a feira do
Produtor e a dos Produtos Organicos acontecem somente um dia por semana, e entdo,
provavelmente eles ndo concordam com estes dias e horéarios, ou preferem que haja ocorréncia
destas em mais dias da semana.

Os estudos de Rojo (1998) e Rossoni (2002) destacam a importancia do atendimento de
qualidade, pois, uma atencdo maior ao consumidor, a simpatia e a interacdo permite que ele
sinta-se & vontade e disposto a voltar mais vezes ao local, como também remete a satisfacdo do
mesmo. Em relacdo ao contanto consumidor e feirante, 0os entrevistados mostraram-se
satisfeitos com as feiras de Cerro Largo, e somente os dois aspectos antes citados, apresentam
contradicoes.

Portanto, pode-se concluir que os consumidores das feiras de Cerro Largo — RS,

encontram-se satisfeitos diante das variaveis local, qualidade, saude, preco e o atendimento,
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pois a maioria da amostra concentrou suas respostas em satisfeito e muito satisfeito, sendo
destaque, as variaveis qualidade, salubridade e atendimento, com maior nimero de satisfeitos,
dentre estas, destacam-se os itens qualidade, sabor, frescor, cor e aroma dos produtos, e
atendimento, paciéncia, atencdo e simpatia dos feirantes. Quanto aos itens de maior insatisfacdo
destaca-se 0 horério de atendimento e o dia das feiras, local de facil acesso, as promoc¢oes das
feiras, os descontos ao consumidor, salubridade e disponibilidade dos produtos. De acordo com
Kotler (2000), o estudo da satisfacdo do consumidor é importante, pois fornece as feiras
informacdes dos seus consumidores através de suas percepcdes, sobre os produtos, servicos e

0 estabelecimento destas.

4.3 RELACAO ENTRE A SATISFACAO DOS CONSUMIDORES E O SEU PERFIL

O estudo teve como terceiro objetivo relacionar o perfil dos consumidores entrevistados
com a sua satisfacdo em relacdo as feiras de Cerro Largo — RS. Essa relagdo esta representada
no Quadro 2, onde, estdo descritas as caracteristicas (perfil) dos respondentes e ao lado o nivel
de satisfacdo dos entrevistados em relacdo as feiras, apresentado em ndmeros absoluto,
calculados a partir dos dados encontrados na pesquisa.

Quadro 2 - Analise cruzada do perfil com o nivel de satisfacdo dos consumidores das feiras de
Cerro Largo - RS.

PERFIL SATISFACAO (Absoluto)
TS* | PS* | S* | In* | L* P.l* | T.I.* | Total
Feminino 21 10 15 5 1 - 1 53
SEXO Masculino 16 6 14 4 - 3 - 43
Total 37 16 29 9 1 3 1 96
Solteiro (a) 16 4 12 3 - 1 1 37
ESTADO CIVIL Casado (a) 15 9 14 1 2 2 - 43
Outros 6 4 3 1 2 - - 16
Total 37 17 29 5 4 3 1 96
E.F.1.* 2 1 1 - - - - 4
E.F.C* 1 1 1 2 - - - 5
E.M.I* 5 - 6 1 - - - 12
ESCOLARIDADE EM.C.* 6 4 5 3 N 2 N 20
E.S.IL.* 15 5 8 - - - - 28
E.S.C.* 4 5 7 2 1 - 1 20
P.G.* 4 1 1 1 - - - 7
Total 37 17 29 9 1 2 2 96
Estudante 8 4 3 - - - - 15
PROFISSOES DOS [ Agricultor (a) 3 1 5 - - 1 0 10
CONSUMIDORES Aposentado (a) 1 1 3 - - 1 - 6
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Empresario (a) 3 2 1 - - - - 6
Funcionario (a)
Publico (a) 1 2 1 - - - 1 5
Outros 20 8 16 9 1 - - 54
Total 36 18 29 9 1 2 1 96
Até 1 salario
RENDA minimo 3 1 1 1 - - - 6
FAMILIAR 2 a 4 salérios
minimos 13 6 13 5 - 1 - 38
5 a7 salérios
minimos 13 5 12 2 - 1 1 34
Acima de 8
salarios minimos 8 5 3 1 1 - - 18
Total 37 17 29 9 1 2 1 96
18 a 27 anos 15 3 6 1 - - 25
IDADE 28 a 37 anos 6 8 4 3 1 - - 22
38 a47 anos 7 4 7 3 - 1 1 23
48 a 57 anos 6 1 8 1 - - - 16
58 a 67 anos 3 1 3 1 - - - 8
Acima de 68 anos - - 1 - - 1 - 2
Total 37 17 29 9 1 2 1 96
TEMPO QUE 1mésa2anose9 29 6 17 6 1 1 - 60
FREQUENTA A meses
FEIRA 3abanose9 3 6 9 3 1 2 2 26
meses
6a8anose9 4 2 2 - - - - 8
meses
Acima de 9 anos 1 - 1 - - - 2
Total 37 14 29 9 2 3 2 96
Semanalmente 10 1 7 1 - 1 1 21
FREQUENCIA DE [ Quinzenalmente 6 4 10 | 4 - - - 24
COMPRA Mensalmente 7 6 9 - - 2 - 25
Esporadicamente 14 6 3 1 1 - 1 26
Total 37 17 29 6 1 3 2 96

*Legenda: T.S.: Totalmente satisfeito; P.S.: Parcialmente satisfeito; S.: Satisfeito; In.: Indiferente; I.: Insatisfeito;
P.1.: Parcialmente insatisfeito; T.l.: Totalmente insatisfeito; E.F.l.: Ensino fundamental incompleto; E.F.C.: Ensino
fundamental completo; E.M.l.: Ensino médio incompleto; E.M.C.: Ensino médio completo; E.S.I.: Ensino superior
incompleto; E.S.C.: Ensino superior completo; P.G.: Pds-graduacéo.

Fonte: Elaborada pela autora, 2018.

De acordo com o Quadro 2, nota-se quanto a relacdo do sexo dos respondentes e sua
satisfagdo, feminino e masculino apresentam similaridades quanto a satisfacdo, porém, as
mulheres tém uma tendéncia a estarem mais satisfeitas quanto aos homens, pode-se explicar,
por elas frequentarem mais as feiras do que os homens. Quando ao estado civil dos
respondentes, nota-se que nao varia muito, todos encontram-se satisfeitos, tanto solteiros (as)
como casados (as), apresentaram um numero de satisfeitos e totalmente satisfeitos expressivo.
Ent&o, os dois mostram-se satisfeitos com as feiras, os casados (as) justificam-se, por a maioria

serem mulheres, as quais geralmente fazem compra a sua familia.
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Em relacdo a escolaridade dos respondentes, observa-se que nao ha discordancia, todos
0s graus de escolaridade apresentam-se satisfeitos, com uma pequena diferenga para o ensino
médio completo, que aponta alguns insatisfeitos. A similaridade entre a maioria dos
consumidores com graus de escolaridade diferente, demonstra que a satisfacao distribui-se entre
os diferentes publicos que consomem nas feiras de Cerro Largo — RS.

Ao analisar a satisfacdo com as profissdes nota-se que os dados mostram similaridade,
pois indiferente da profissdo os numeros se concentram entre totalmente satisfeitos e satisfeitos.
Quanto a renda familiar destacou-se no Quadro 2 que os dados mostram similaridade entre as
diferentes rendas, nota-se que os respondentes concentram suas respostas entre satisfeitos e
totalmente satisfeitos. De acordo com Kotler e Keller (2006), a satisfacdo é determinada,
guando os individuos alcancam as suas expectativas, e nota-se que o publico consumidor das
feiras de Cerro Largo — RS, apresenta numeros significativos de pessoas satisfeitas.

Em relacdo a faixa etaria dos respondentes, observa-se que os dados sdo iguais para 0s
diferentes grupos de idade, com pequena ressalva para os consumidores entre 38 a 47 anos, que
indicam mais insatisfeitos quanto aos demais. Quanto ao tempo de frequéncia nas feiras, nota-
se no Quadro 2 que os dados séo similares, apenas com destaque para aqueles que frequentam
a feira até 5 anos e 9 meses tendem a apresentar algum grau de insatisfacdo mais significativo
guanto aos demais. Ao analisar os dados sobre a frequéncia de compra, nota-se similaridade
entre os respondentes, com destaque para quem vai quinzenalmente a feira, apresentando todos
respondentes entre indiferentes e totalmente satisfeitos, 0s demais apresentam um pequeno grau
de insatisfacdo, mais também indicam a maioria entre indiferentes e totalmente satisfeitos.

De acordo com Cobra (2009), quanto mais as pessoas procuram O mMesmo
estabelecimento, é porque possuem um nivel maior de satisfacdo, e assim tornam-se mais leal.
Porém, observa-se que nas feiras de Cerro Largo ha mais consumidores a pouco tempo que
estdo satisfeitos, sé que os ha mais tempo, tem uma tendéncia a possuir mais insatisfeitos, deve-
se levar em conta o que Schiffman e kanuk (2009) relatam, quando o cliente vive experiéncias
que ficam abaixo do que esperava do produto ou servigo, tende a ficar insatisfeito, entdo, pode
gue as expectativas dos consumidores ja ndo estdo sendo as mesmas de iniciantes, e esta
ocorrendo a insatisfagdo por mais pessoas consumidoras a mais tempo.

Pode-se concluir que ndo héa discrepancia ao relacionar a satisfacdo dos consumidores
com o seu perfil, pois como observado no Quadro 2, os dados revelam ter similaridades em
todos os aspectos, concentrando suas respostas entre satisfeitos e totalmente satisfeitos, com
algumas observagOes quanto aos consumidores que possui ensino medio completo, idade entre

38 a 47 anos e que frequentam a feira entre 3anos a 5 anos e 9 meses, tendem a apresentar um
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nlmero mais significativo de insatisfeitos. E possivel apontar, que mesmo com diferentes perfis
e algumas observacdes destes, o consumidor encontra-se satisfeito com as feiras de Cerro Largo
— RS, mostrando que a satisfacdo ocorre para a maioria.

A seguir, o Quadro 3 apresenta a relagdo feita entre os consumidores de cada feira/as
com a sua satisfagdo percebida, de modo geral. Como os consumidores poderiam responder
todas as feiras que frequentam, foi separado da seguinte forma: primeiramente consumidores
que responderam apenas uma feira descritas no Quadro 3, como feira A, B ou C, ou ainda, caso
0s consumidores que responderam mais que uma, foram identificados, e também descritos,

unindo as feirascomo AeB,AeC,BeCouA,BeC.

Quadro 3 - Relagéo entre os consumidores das feiras de Cerro Largo - RS e sua satisfacdo em
geral.

Fregjé;a,‘[z das Satisfacéo (Absoluto) Total
T.S.* P.S.* S.* In.* |* P.I.* T.1.*

A* 10 5 5 1 - - - 21

B* 10 6 14 6 - - 1 37

C* 7 1 3 2 - 1 - 14

A*e B* 1 1 2 - - - - 4
A*e C* 4 - 1 - 1 1 - 7
B*e C* 3 4 4 - - - - 11
A* B*e C* 2 - - - - - - 2

*Legenda: T.S.: Totalmente satisfeito; P.S.: Parcialmente satisfeito; S.: Satisfeito; In.: Indiferente; I.: Insatisfeito;
P.1.. Parcialmente insatisfeito; T.l.: Totalmente insatisfeito; A: Feira Organicos do Comandai; B: Feira do
Produtor; C: Quiosque da COOPACEL.

Ao analisar o Quadro 3, observa-se uma concentracdo de consumidores satisfeitos em
relagdo a todas as feiras como totalmente satisfeitos, parcialmente ou sé satisfeitos. Dessa
maneira é possivel apontar que todas as feiras de Cerro Largo — RS, estdo satisfazendo os seus
consumidores de modo geral. Assim sendo um destaque a Feira B (Feira do Produtor), como
mostra 0 Quadro 3, ela apresenta um numero maior de satisfeitos quando as demais. Como
também nota-se que, a Feira C (Quiosque da COOPACEL) apresentou mais numeros de
insatisfacdo, tanto sozinha, quanto acompanhada da Feira A (Feira do Grupo Organicos do
Comandai), apontando que existem consumidores insatisfeitos.

Como a satisfacdo é expressiva em todas as feiras frequentadas, € possivel apontar
conforme Las Casas (2007) relata, que estes consumidores encontram-se satisfeitos, porque as
feiras estdo agregando valor aos produtos e servicos ofertados, e estes estdo sendo percebidos
pela maioria dos seus clientes pois, apresentam numeros elevados de satisfeitos. Estudar a

satisfagdo segundo Kotler (2000), é importante para compreender o seu consumidor, qual a sua
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atitude e opinido diante dos produtos e servicos da feira. A partir disto, nota-se que é relevante
estarem atentos para o fato de ndo esté satisfazendo a todos, sendo um destaque o Quiosque da
COOPACEL, o qual aparentemente possui um gargalo, apresentando mais insatisfeitos que as
demais.

Como elemento final de discussdo foi deixada uma questdo aberta para que 0s
respondentes pudesses apresentar sugestbes para as feiras. E obteve-se as seguintes
contribuicdes: realizar mais promocdes e divulgacdes destas; tornar 0s precos mais visiveis e
realizar entregas a domicilio; possuir um auxilio técnico afim de melhorar o ambiente da feira
e a imagem dos produtos; realizar as feiras da cidade em mais dias da semana; ofertar outros
tipos de produtos coloniais; e melhorar as embalagens. Conforme Kotler e Keller (2006) sdo as
opiniBes dos consumidores, que promovem uma ideia mais clara do que eles querem das feiras.
E importante dar atenco a isso, pois, € um meio de alcancar a satisfacéo destes, ja que, quando

atendem-se as suas expectativas, as feiras estdo mais proximas de torna-los todos satisfeitos
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5 CONCLUSAO

O presente estudo teve como objetivo geral analisar o nivel de satisfacdo dos
consumidores de produtos das feiras da agricultura familiar do municipio de Cerro Largo — RS,
com base no fato de que o municipio possui trés feiras. Procurou-se saber o perfil destes, a
relagcdo deste com a sua satisfagcéo e para aprofundar mais o assunto, a pesquisadora escolheu
0s pontos, qualidade, atendimento, salude dos produtos, localizacdo, preco e a razdo de compra
que leva as pessoas a frequentar as feiras do municipio, a fim de identificar a satisfacdo ou ndo
dos consumidores em relacéo a esses itens.

Em relacéo ao perfil dos consumidores, conclui-se que a maioria s&o do sexo feminino,
possuem estado civil de casado (a), a renda familiar mensal encontra-se entre 2 a 4 salarios
minimos e a faixa etaria dos consumidores estd entre 18 a 27 anos. A maior parte dos
consumidores possui 0 ensino superior incompleto, e as profissdes mais citadas na pesquisa séo
estudantes, agricultores (as), aposentados (as), empresarios (as), funcionarios (as) publico, entre
outras. A feira mais frequentada é a Feira do Produtor, localizada no Parque do Moinho. Dentre
0s motivos que levam os consumidores as feiras destacam-se os produtos da agricultura
familiar, produtos frescos e produtos de qualidade, especialmente os embutidos, verduras,
frutas, paes, melado, ovos e bebidas coloniais. A média de tempo de frequéncia nas feiras foi
de 2 anos e 6 meses, e, geralmente sdo procuradas esporadicamente.

De acordo com o segundo objetivo, o qual pretendeu identificar a satisfacdo dos
consumidores em relacdo a qualidade, preco, local, saude, razdo de compra e atendimento,
conclui-se que os consumidores estdo satisfeitos com todos os aspectos, destacando a qualidade,
sabor, frescor, salde, cor e aroma dos produtos das feiras e o atendimento, paciéncia, atencéo
e simpatia dos feirantes. Pode-se dar énfase a estes itens, como sendo pontos fortes das feiras
de Cerro Largo — RS, por indicar maior nimero de satisfeitos. Quanto aos itens local de acesso,
promocdes e descontos ao consumidor, salubridade e disponibilidade dos produtos, dia e local
da feira apresentaram um ndmero maior de insatisfeitos diante dos demais, indicando que as
feiras devem ter cautela a estes aspectos.

O terceiro objetivo relacionou o perfil do consumidor das feiras de Cerro Largo — RS
com sua satisfacdo, sendo que se notou que para todos os itens ha similaridades nos dados
quando relacionados a satisfagcdo destes. A maioria dos consumidores concentrou suas respostas
entre satisfeitos ou totalmente satisfeitos, com algumas ressalvas para 0s que pertencem a escala
de ensino médio completo, que estdo entre as idades 38 a 47 anos e frequentam a feira entre 3

a5 anos e 9 meses, pois voltam-se a apresentar mais insatisfeitos. Em relacdo as feiras, também
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ha semelhancas nos dados, sendo que a maioria dos respondentes indicou estar entre satisfeitos
e totalmente satisfeitos. Porém, h& uma observacdo no que se refere ao Quiosque da
COOPACEL, demonstrando algumas insatisfacfes, apontando para que estes fiqguem atentos,
pois ndo estdo satisfazendo a todos.

Em relacdo ao problema de pesquisa, que pretendia analisar qual era o nivel de
satisfagdo dos consumidores, identificou-se um nivel de total satisfacdo, pois a maioria, ou seja,
38,5% dos entrevistados, encontram-se totalmente satisfeitos. Logo em seguida, o item
satisfeito esta como segundo mais escolhido, sendo 30, 2%. A insatisfacao apareceu em poucas
respostas, indicando que a populagéo se encontra satisfeita com as feiras de Cerro Largo — RS.
Quanto aos itens de satisfacdo avaliados na pesquisa, a saude, qualidade e o atendimento
apresentaram um numero maior de satisfeitos, sendo que, a média das respostas para estes
aspectos foram 4,2; 4,1; e 4 respectivamente. Ja as variaveis local e preco indicaram uma média
de 3,95 e 3,58, nessa ordem, sendo que estas, apresentam algumas insatisfacées a mais que as
outras.

O estudo sobre a satisfacdo € um mecanismo de uma vasta relevancia, pois permite
conhecer o cliente, ja que atender as necessidades dos consumidores ndo é mais essencial, deve-
se ir além, alcancar suas expectativas, para assim satisfazé-los por completo, precisando
entender os pontos de vistas do consumidor. Nessa pesquisa, realizou-se um estudo da
satisfacdo dos consumidores de produtos de feiras de Cerro Largo — RS e foi possivel extrair as
opini@es, caracteristicas, atitudes e satisfacdo destes quanto as feiras

Em relacdo as limitacGes, a pesquisa ndo pode ser generalizada para toda populacéo,
porque apesar de ser realizado um célculo para encontrar o tamanho da amostra, 0s
entrevistados foram escolhidos de forma aleatoria pela pesquisadora, e isso pode interferir nas
respostas, ja que ocorre de muitas pessoas ndo aceitar participar da pesquisa. Quanto aos estudos
futuros, sugere-se fazer um estudo com os feirantes para ver como eles reagem aos itens
pesquisados, podendo, também, realizar uma pesquisa ampliando os itens de satisfacéo
pesquisados, estudando a satisfacdo de cada feira especificamente, e ainda, fazendo um
comparativo mais aprofundado entre as feiras, considerando os demais aspectos de satisfacdo

existentes.
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APENDICE A - Questionario

Este questionario tem como objetivo extrair dados do consumidor de feiras de Cerro
Largo, para fins académicos (pesquisa de satisfacdo do consumidor), portanto o questionario é
andnimo, ndo é preciso identificar-se, apenas fornecer dados concretos de acordo com sua
percepcdo diante das feiras. Nao existe respostas certas ou erradas, por isso pedimos que
responda de forma esponténea e sincera todas as questdes.
1) Vocé consome produtos das feiras de Cerro Largo?

() Sim ( ) N&o

2) Qual feira vocé frequenta?

( ) Feira do grupo Organicos do Comandai (Praca da Matriz)
( ) Feira do produtor (Parque do Moinho)
() Quiosque da COOPACEL

3) Sexo:
() Feminino () Masculino

4) Estado Civil
() Solteiro () Casado () Outros

5) Profissédo

6) Idade

7) Escolaridade

() Ensino fundamental (Incompleto) () Ensino fundamental (completo)
() Ensino médio (Incompleto) () Ensino médio (completo)
() Ensino superior (Incompleto) () Ensino superior (completo)

() P6s-graduacéo

8) Renda Familiar

() até 1 salario minimo () de 5 a 7 salarios minimos
() de 2 a 4 salarios minimos () acima de 8 salarios minimos

9) H& quanto tempo vocé frequenta a feira?

10)  Enumere trés motivos em ordem (1, 2,e,3) seguindo as indicagdes abaixo:

1- Para o principal motivo que o leva a frequentar a feira;
2- Para o0 segundo motivo que o leva a frequentar a feira e
3- Para o terceiro motivo que o leva a frequentar a feira.

() produtos de qualidade ( ) produtos saudaveis
( ) facil acesso () preco acessivel
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() produtos sustentaveis () diversidade de produtos
() produtos frescos () produtos da agricultura familiar

11)  Com qual frequéncia vocé compra na feira?
( ) Semanalmente ( ) Quinzenalmente
( ) Mensalmente () Esporadicamente

12)  Cite os produtos que vocé compra na feira:

13) De um modo geral quanto vocé encontra-se satisfeito em relagéo a (s) feira (s) livre ()
que frequenta? Marque:

1- totalmente satisfeito 2- parcialmente satisfeito 3- satisfeito
4- indiferente 5 — insatisfeito
6 - parcialmente satisfeito 7- Totalmente insatisfeito.

()1 Oz ()3 ()4 ()5 ()6 ()7

14) Em relacdo aos produtos e servigos ofertados na feira, qual a sua percepgdo quanto a
qualidade, o preco, a localizacdo, a saude e o atendimento? Assinale no quadro abaixo o seu
nivel de satisfacdo quanto aos itens apresentados:

Variaveis Muito Insatisfeito | Indiferente | Satisfeito Muito
insatisfeito Satisfeito

Local é de facil acesso

O local € organizado

Existe estacionamento no local
A localizacdo é adequada

Os produtos séo de f4cil acesso
Os produtos estdo organizados
A aparéncia dos produtos

O sabor dos produtos

O frescor dos produtos

A higiene dos produtos

A qualidade dos produtos

A variedade de produtos

A disponibilidade dos produtos
Salubridade dos produtos

A embalagem dos produtos
Identificacdo dos produtos

A cor dos produtos

O aroma dos produtos

Os produtos sdo saudaveis

O prego € visivel

O prego € bom

Os descontos ao consumidor

O prego é acessivel

O prego é adequado
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O prego esté de acordo com a qualidade

O prego € justo

As promoc0es da feira

Os anlncios da feira

A qualidade do atendimento

O atendimento do feirante

Informagdes do feirante sobre o produto

Agilidade do feirante

Paciéncia do feirante

Atencdo do feirante

Simpatia do feirante

Horario de atendimento

Dia da feira

15) Vocé tem alguma sugestao de melhoria a (s) feira (s) que frequenta? Qual?
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APENDICE B- Termo de consentimento livre e esclarecido (TCLE)

Prezado participante,

Vocé esta sendo convidado (a) a participar da pesquisa UM ESTUDO SOBRE A
SATISFACAO DOS CONSUMIDORES DE PRODUTOS DAS FEIRAS DA
AGRICULTURA FAMILIAR DO MUNICIPIO DE CERRO LARGO - RS, desenvolvida por
Leticia Rubina Rogoski, discente de graduacdo em administracdo da Universidade Federal da
Fronteira Sul (UFFS), Campus de Cerro Largo, sob orientacdo da Professora Dré. Dionéia
Dalcin.

O objetivo central do estudo é: Analisar o nivel de satisfacdo dos consumidores de
produtos das Feiras da agricultura familiar do municipio de Cerro Largo — RS.O presente
estudo se justifica pela contribuicdo as feiras, para que os feirantes possam conhecer as
percepcOes dos consumidores e fazer melhorias nos quesitos necessarios, além proporcionar
mais informacdes para a comunidade sobre as feiras. E o convite a sua participacdo se deve ao
fato de vocé ser consumidor dos produtos das feiras, e assim poder dar respostas concretas sobre
sua opinido diante desta, j& que a frequenta.

Sua participacéo ndo é obrigatoria e vocé tem plena autonomia para decidir se quer
ou n&o participar, bem como desistir da colaboragédo neste estudo no momento em que desejar,
sem necessidade de qualquer explicacdo e sem nenhuma forma de penalizacdo. VVocé néo sera
penalizado de nenhuma maneira caso decida ndo consentir sua participacdo, ou desista da
mesma. Contudo, ela é muito importante para a execucdo da pesquisa.

Vocé néo recebera remuneracdo e nenhum tipo de recompensa nesta pesquisa, sendo
sua participacdo voluntaria. Serdo garantidas a confidencialidade e a privacidade das
informacgdes por vocé prestadas. Qualquer dado que possa identificd-lo serd omitido na
divulgacdo dos resultados da pesquisa e 0 material armazenado em local seguro. A qualquer
momento, durante a pesquisa, ou posteriormente, vocé podera solicitar do pesquisador
informacdes sobre sua participacdo e/ou sobre a pesquisa, 0 que podera ser feito através dos
meios de contato explicitados neste Termo. A sua participacdo consistird em responder as
perguntas estruturadas do questionario realizado pela pesquisadora para coletar os dados
necessarios a sua pesquisa.

O tempo de duracdo do questionario é de aproximadamente vinte minutos. As
entrevistas serdo transcritas e armazenadas, em arquivos digitais, mas somente terdo acesso as
mesmas a pesquisadora e sua orientadora. Ao final da pesquisa, todo material serd mantido em
arquivo, fisico ou digital, por um periodo de cinco anos.

O beneficio relacionado com a sua colaboracéo nesta pesquisa € o de fornecer dados
gue auxiliardo na analise dos resultados da pesquisa e a conclusdo da mesma, que apos
concluida poderé servir de apoio para uma melhoria na feira na questdo da satisfacdo dos
consumidores, a partir das opinides dos mesmos, contribuindo portanto, para futuras melhorias
para sua nossa compra. Para a sociedade como um todo esta pesquisa sujeitara em informagdes
quanto ao que os consumidores percebem da feira e 0 quanto ela é importante estar em nosso
meio.

A participacdo na pesquisa podera causar riscos como constrangimento por parte do
participante, caso voceé se sinta desconfortavel em responder alguma pergunta, podera parar de



67

responder a qualquer momento e também solicitar novos esclarecimentos, ainda para evitar
riscos suas respostas séo confidenciais, apenas para 0 uso na pesquisa, sem identificagdes do
nome do participante.

Os resultados serdo divulgados em eventos e/ou publica¢des cientificas mantendo
sigilo dos dados pessoais, e também sera apresentado os dados aos representantes das feiras,
para haver o retorno do resultado da pesquisa para os participantes, serd divulgado em alguma
midia local e também em forma de panfletos nas feiras de Cerro Largo.

Caso concorde em participar, uma via deste termo ficard em seu poder e a outra sera
entregue ao pesquisador. Desde ja agradecemos sua participacao!

Cerro Largo - RS, De De 2018.

Pesquisador Responsavel-Dionéia Dalcin

Contato profissional com o(a) pesquisador(a) responsavel:

Tel: (55) 3359- 3951

E-mail: dioneia.dalcin@uffs.edu.br

Endereco para correspondéncia: Universidade Federal da Fronteira Sul/UFFS, Rodovia SC 484
Km 02, Fronteira Sul,
CEP 89815-899 - Chapecé - Santa Catarina — Brasil.

Em caso de duvida quanto a conducdo ética do estudo, entre em contato com o Comité de Etica
em Pesquisa da UFFS.

Tel e Fax - (055) 49- 2049-3745

E-Mail: cep.uffs@uffs.edu.br
http://www.uffs.edu.br/index.php?option=com_content&view=article&id=2710&Itemid
=1101&site=proppg

Endereco para correspondéncia: Universidade Federal da Fronteira Sul/UFFS - Comité de Etica
em Pesquisa da UFFS, Rodovia SC 484 Km 02, Fronteira Sul,
CEP 89815-899 Chapeco - Santa Catarina — Brasil)

Declaro que entendi os objetivos e condi¢cdes de minha participacdo na pesquisa e
concordo em participar.

Nome completo do (a) participante:

Assinatura;




