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RESUMO

PINHO, Fabiano Luiz Oliveira. Uma analise SERVQUAL da qualidade dos
servicos ofertados pelas feiras livres organicas do municipio de Pelotas/RS
2023.91f. Dissertacdo (Mestrado em Desenvolvimento Territorial e Sistemas
Agroindustriais) — Programa de Pds-Graduacdo em Desenvolvimento Territorial e
Sistemas Agroindustriais Universidade Federal de Pelotas. Pelotas, 2023.

A presente dissertacdo analisou o nivel de satisfacdo dos consumidores em relagcéo a
qualidade dos servicos prestados pelas feiras livres de alimentos organicos do
municipio de Pelotas. Nesse sentido, foi realizada uma pesquisa de carater
exploratorio-quantitativo, tendo como instrumento de pesquisa um questionério
baseado no modelo SERVQUAL, desenvolvido por Parasuraman, Berry e Zeithaml
(1988), dividido em trés partes. A primeira parte da pesquisa caracterizou o perfil dos
clientes das feiras organcias de Pelotas. A segunda parte da pesquisa se constituiu
em analisar a percepcdo dos consumidores por meio de uma escala SERVQUAL
composta por 15 itens, divididos em seis dimensfes de qualidade. A terceira parte da
pesquisa buscou identificar as barreiras encontradas ao consumir produtos organicos;
0S pontos mais relevantes para os consumidores das feiras de produtos organicos; e
qual o conceito de produtos organicos para esse publico. Para analise dos resultados,
foram combinadas técnicas de analise de estatisticas descritivas com analises de
correspondéncia bivaria. O universo da pesquisa foi formado por seis feiras livres de
alimentos organicos do municipio de Pelotas/RS. Os resultados deste estudo
indicaram que a dimenséo da qualidade EMPATIA, foi a que apresentou o maior gap
de qualidade, seguido respectivamente pelas dimensdes: a) tangilbilidade; b)
confiabilidade; c) seguranca; d) presteza; e, e) ambiental. A principal barreira
encontrada pelos consumidores ao consumir produtos organicos, estava vinculada a
escassez de pontos de venda, seguida pelo preco e pela cultura alimentar do ndcleo
familiar. Ainda foi identificado que em uma escala de relevancia, o fator mais
importante para o consumidor se referiu ao fato de que o produto organico nédo
possuia agrotoxico, seguido respectivamente pelos pontos: a) saude pessoal e da
familia; b) valor bioldgico; c) preservacdo ambiental, e, d) aroma e sabor em ultimo
grau de importancia. A pesquisa revelou ainda, que o conceito de produto organico
para os consumidores das feiras estudadas, estava estritamente associado a saude.
O trabalho teve relevancia cientifica ao apresentar o nivel atual da satisfacdo dos
clientes referente a qualidade dos servicos prestados pelas feiras organicas, servindo
de ferramenta de gestdo da qualidade, bem como, fornecendo orientacdes para
melhor identificar o perfil dos consumidores, visando melhor atender as expectativas
do publico.

Palavras-chave: feiras livres organicas; SERVQUAL; qualidade dos servicos;
satisfagdo dos clientes; comportamento dos consumidores organicos.



ABSTRACT

PINHO, Fabiano Luiz Oliveira. Uma analise SERVQUAL da qualidade dos
servicos ofertados pelas feiras livres organicas do municipio de Pelotas/RS
2023.91f. Dissertacdo (Mestrado em Desenvolvimento Territorial e Sistemas
Agroindustriais) — Programa de Poés-Graduacdo em Desenvolvimento Territorial e
Sistemas Agroindustriais Universidade Federal de Pelotas, Pelotas, 2023.

This dissertation analyzed the level of consumer satisfaction in relation to the quality of
services provided by organic food markets in the municipality of Pelotas. In this sense,
an exploratory-quantitative research was carried out, using as a research instrument a
questionnaire based on the SERVQUAL model, developed by Parasuraman, Berry e
Zeithaml (1988), divided into three parts. The first part of the research characterized
the profile of customers at organic fairs in Pelotas. The second part of the research
consisted of analyzing consumer perception using a SERVQUAL scale composed of
15 items, divided into six quality dimensions. The third part of the research sought to
identify the barriers encountered when consuming organic products; the most relevant
points for consumers at organic product fairs; and what is the concept of organic
products for this audience. To analyze the results, descriptive statistics analysis
techniques were combined with bivariate correspondence analyses. The research
universe was formed by six organic food markets in the city of Pelotas/RS. The results
of this study indicated that the empathy quality dimension was the one that presented
the largest quality gap, followed respectively by the dimensions: a) tangibility; b)
reliability; c) security; d) promptness; and, e) environmental. The main barrier faced by
consumers when consuming organic products was linked to the scarcity of points of
sale, followed by price and the family's food culture. It was also identified that on a
scale of relevance, the most important factor for the consumer referred to the fact that
the organic product did not contain pesticides, followed respectively by the points: a)
personal and family health; b) biological value; c) environmental preservation, and, d)
aroma and flavor in the last degree of importance. The research also revealed that the
concept of organic products for consumers at the fairs studied was strictly associated
with health. The work had scientific relevance in presenting the current level of
customer satisfaction regarding the quality of services provided by organic fairs,
serving as a quality management tool, as well as providing guidance to better identify
the profile of consumers, aiming to better meet expectations. of the public.

Keywords: organic free fairs; SERVQUAL; quality of services; customer satisfaction,
organic consumer behavior
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1 INTRODUCAO

O setor de servigos responde atualmente por 70,0% do PIB (Produto Interno
Bruto) nacional (IBGE, 2022). Dentre os segmentos do setor de servi¢os, encontra-
se 0 varejo, e nesse, as feiras livres de alimentos organicos. A representatividade do
setor refor¢ca a necessidade de se investirem esfor¢os voltados a melhoria da gestao
da qualidade em servigos/produtos. A ampla concorréncia do cendrio atual, exige
gue o comerciante, independente da area deatuacdo busque se diferenciar pela
qualidade. Gianese e Corréa (2011, p.201), apontam que dentre esses diferenciais,
encontra-se a prestacdo de servigos, destacam que com andlises adequadas e
priorizacdo de acdes, as melhorias de qualidade nos niveis de servigo prestados
terdo impacto direto na competitividade. Além disso, a satisfacdo do cliente reside na
melhoria do relacionamento com esse, garantindo e prestando servicos de
qualidade, ou seja, um cliente satisfeito eleva significativamente a possibilidade de
recompras (Las Casas, 2012, p.130).Conclui-se que oferecer servicos de alta
qualidade é um importante diferencial para se alcancar a satisfacdo dos
consumidores.

Assim como a qualidade no setor de servicos, outra pauta que cresceu
significativamente nos dltimos vinte anos, e particularmente na ultima década, é a
atencao voltada a sustentabilidade ambiental. Publicacdes voltadas a essa tematica
tem cada vez mais sido centro das aten¢cBes da academia, em especial, devido a
emergente necessidade de a sociedade rever sua relagdo com o meio em que vive.
Em Desenvolvimento Sustentavel das Origens a Agenda 2030, Barbieri (2020) cita
0 compromisso com a agenda 2030, acordado com 193 membros da ONU, em
busca da erradicacdo da pobreza, da protecdo aos ecossistemas e outras questdes
gue precisam ser enfrentadas com urgéncia.

A sociedade contemporanea passou a repensar a producdo agricola
acelerada, voltada ao aporte financeiro de poucos e com conseqtiéncias danosas ao
meio ambiente. Nesse novo contexto, cresce a intencdo de uma producao
sustentavel, voltada a “saude ambiental” e consequentemente a saude da
sociedade.

Ratifica esse cenério, dados divulgados no ano de 2019, pelo Ministério da
Agricultura, Pecuéaria e Abastecimento (MAPA),que revelam que o numero de

produtores agricolas organicos mais que triplicou entre os anos de 2012 e 2019.
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Esse crescimento no mercado de produtos organicos, em parte, retrata essa
mudanca na percepc¢ao da sociedade com relacao ao habitat em que vive.

Diante do cenario exposto, o presente trabalho busca identificar o nivel de
satisfacdo dos clientes das feiras de alimentos organicos no municipio de
Pelotas/RS.Assim, busca contribuir para o entendimento das necessidades e
anseios dos clientes desse mercado em expansao, e através dos resultados obtidos,
apresentar apontamentos no sentido de estreitar o relacionamento entre os dois

atores principais desse mercado: seus produtores e seus consumidores.

1.1 PROBLEMA

Identificar o nivel de satisfacdo dos clientes das ferias livres de alimentos

organicos no municipio de Pelotasem relacédo a qualidade dos servicos prestados.

1.2 OBJETIVOS

Nessa sessdo, sdo expostos 0s objetivos geral e especificos que embasam
essa pesquisa.

1.2.1 Geral

O objetivo geral deste trabalho é analisar a qualidade dos servicos prestados

pelas feiras livres de alimentos organicos do municipio de Pelotas/RS.

1.2.2 Especificos

a) identificar o perfil dos clientes das feiras organcias de Pelotas/RS;

b) identificar 0S niveis desejados de gualidade dos
servigos(expectativa); assim como, 0S niveis percebidos de
qualidade do servigo recebido (desempenho) referente aos servigos
prestados pelas feiras;

c) identificar as barreiras encontradas pelos consumidores das feiras,

ao buscar adquirir produtos organicos;
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d) identificar a relacdo entre o perfil do consumidor e a importancia por
ele atribuida aos atributos dos produtos organicos;
e) identificar a percepcdo de produto organico, gerada pelos

consumidores das feiras.

1.3 JUSTIFICATIVA

Considerando o crescimento mundial do mercado de produtos organicos,
mais especificamente, no Brasil, ainda sdo poucos os trabalhos na academia
voltados a qualidade dos servicos e a satisfagcdo dos consumidores nesse segmento
especifico. O cenério apresentado demonstra a necessidade da academia ampliar
sua atencdo voltada para este segmento emergente, buscando assim, melhor
entender sua dindmica, produtos, consumidores e ambiente.

O presente trabalho busca ndo apenas analisar a qualidade dos servicos
prestados pelas feiras de alimentos organicos, mas também, identificar o conceito de
organicos proposto pelos consumidores, e assim, buscar estreitar o relacionamento
entre os dois atores principais desse mercado: seus produtores e seus
consumidores.

Serve assim o estudo, como ferramenta de gestdo social da qualidade,
primeiramente por buscar identificar a satisfacdo de seus consumidores; e em um
segundo momento, por trazer esse novo segmento de mercado para o centro do
debate.
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2 REVISAO DE LITERATURA

Neste capitulo € apresentada a revisédo de literatura, a qual dara suporte para
a presente pesquisa. Para isso, buscaram-se livros, teses, artigosedissertacoes

disponiveis em sites de pesquisa, principalmente do portal Periddicos Capes.

2.1 A CIDADE DE PELOTAS

Pelotas, localizada no sul do estado do Rio Grande do Sul, Brasil,
desempenha um papel importante como uma das capitais regionais do pais. De
acordo com as estimativas do IBGE de 2022, sua populacdo alcangou a marca de
325.689 habitantes, consolidando-se como a quarta cidade mais populosa do
estado.

A etimologia do toponimio do municipio, "Pelotas", remonta a denominagéo
das embarcagdes de varas, revestidas de couro, que eram utilizadas para transpor
0s rios durante o periodo das charqueadas. Seu clima é subtropical umido. Em
conformidade com o plano diretor em vigor na municipalidade, a zona urbana de
Pelotas atualmente se encontra subdividida em sete areas administrativas urbanas
(Areal, Barragem, Centro, Fragata, Laranjal, Porto/S&o Gongalo, Trés Vendas) e
abriga nove distritos rurais (1° distrito - Sede ou Area Urbana; 2° distrito - Col6nia
Z3; 3° distrito - Cerrito Alegre; 4° distrito - Triunfo; 5° distrito - Cascata; 6° distrito -
Santa Silvana; 7° distrito - Quilombo; 8° distrito - Rincado da Cruz; 9° distrito - Monte
Bonito). Totalizando uma area de 609,708 km2,

Seus municipios limitrofes sdo: Morro Redondo, Cangucu (O), Arroio do
Padre (enclave), Sdo Lourenco do Sul, Turucu (N), Capdo do Ledo e Rio Grande
(S). A distancia de Pelotas até Porto Alegre, que é a capital do RS é de 261km.

As coordenadas de Pelotas/RS s&o 31° 46' 19" S 52° 20' 34" O, conforme

pode ser visto nos mapas abaixo nas Figuras 1 e 2.



20

Figura 1 - Mapa da Cidade de Pelotas, RS
Fonte: Google Maps (2023)

Figura 2 - Localiza¢do no Mapa do Pais
Fonte: IBGE, Cidades (2023)

A principal vocacdo econémica de Pelotas reside no setor do agronegocio e
no comércio. Apresenta 82.4% de domicilios com esgotamento sanitario adequado,
84.6% de domicilios urbanos em vias publicas com arborizacdo e 34.4% de
domicilios urbanos em vias publicas com urbanizacdo adequada (presenca de
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bueiro, calcada, pavimentacdo e meio-fio). Quando comparado com oS outros
municipios do estado, fica na posicdo 71 de 497, 243 de 497 e 120 de 497,
respectivamente. Ja quando comparado a outras cidades do Brasil, sua posi¢do é
839 de 5.570, 2.020 de 5.570 e 1.000 de 5.570, respectivamente. (IBGE, [2023], n&o
paginado).

2.2 QUALIDADE

Qual o real significado de qualidade? Sem duavida, o paradigma da gestdo da
qualidade implica em saber fazer melhor sobre o que se conhece. Senge (2009,
p.42) declara que a qualidade é a arte de “ver a floresta e as arvores”. Qualidade,
traz a ideia de um “padrdo”, algo bem concebido, bem projetado, bem elaborado,
bem gerido e que atende as especificacdes. Este conceito serve muito bem para
descrever a qualidade de produtos, mas e para servicos?

Como medir a qualidade de um servico prestado? A administracdo moderna é
constituida por “[...]fatos e feedbacks’, e todo o esfor¢co organizacional de prestacéo
de servicos de qualidade comeca com o cliente, e se realimenta com seu feedback”
(Las Casas, 2017, p.28). A qualidade € uma construcdo que, muitas vezes, pode ser
confundida com adjetivos que indicam bondade, que demonstram luxo, ou até
mesmo se referem ao peso do produto (Crosby,1979), assim, a qualidade e suas
exigéncias ndo sao facilmente articuladas pelos consumidores (Takeuchi; Quelich,
1983).

Logo, a qualidade é a totalidade de caracteristicas de alguém, ou de alguma
coisa, que lhe confere a capacidade de atender as necessidades explicitas ou
implicitas (Rodrigues; Leal, Hargreaves, 1996, p.15). Para o mesmo autor,
necessidades explicitas sdo aquelas expressas formalmente, seja em contratos, em
especificacdes de projetos, manuais de equipamentos, operacdes de equipamentos,
etc.), em resumo, elas tratam de questdes objetivas. Ja as necessidades implicitas,
dizem respeito as expectativas ou aos desejos dos clientes.Portanto, ndo podem ser
formalizadas ou pré-determinadas em nenhum documento.

Essas necessidades tém a ver com questdes subjetivas, mais ligadas ao
modo de pensar das pessoas de uma maneira geral. Quando nos referimos a um
servico de qualidade, estamos nos referindo a plena satisfacdo do cliente, e o

segredo para isso se concentra profundamente nas necessidades e nos desejos
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desses clientes, e a criacdo de um servico que atenda ou supere essas

expectativas.

2.3 QUALIDADE EM SERVICOS

Existe muito conhecimento desenvolvido acerca da qualidade de bens,
porém, estes conhecimentos parecem ser insuficientes para compreender a
qualidade de servigcos. Quatro sdo as caracteristicas bem documentadas de servigos
que devem ser reconhecidas para uma plena compreensdo da qualidade em
servicos: heterogeneidade; intangibilidade; perecibilidade e simultaneidade,
(Parasuraman; Zeithhaml; Berry, 1985).

De acordo com Tinoco e Ribeiro (2008), a percepcao de qualidade em
servicos édiferente da qualidade real dos bens fisicos, pois: a) a primeira envolve um
maior nivel de abstracdo em lugar de atributos especificos dos produtos; b) os
consumidores emitem julgamentos sobre a qualidade dos servigcos baseando-se
principalmente em critérios subjetivos.

Abbas e Possani (2008) afirmam que a qualidade percebida é resultado dos
ativos tangiveis e intangiveis da organizacdo, logo, para maximiza-la € preciso
investir nos ativos que contribuirdo diretamente para sua formacdo. Porém, as
caracteristicas peculiares inerentes aos servicos (alto contato com o cliente,
participacdo do cliente no processo, perecibilidade, ndo poder ser estocavel, mao de
obra intensiva, saida variavel e ndo padronizada, intangibilidade, e dificuldade de
mensurar a produtividade), dificultam a avaliacdo da qualidade em servicos.

Galé (1996) define qualidade percebida como a opinido dos clientes sobre os
produtos e servigos, comparativamente com o0s da concorréncia. A qualidade
percebida é entendida assim, como a avaliacdo do consumidor sobre a exceléncia
de um produto ou servico. Diferentemente do conceito de valor percebido, a
qualidade percebida n&do envolve uma comparacdo entre os elementos dados
(custos) e recebidos(beneficios). Lopez, Hernandez e Nohara, (2009) e, Souza, Silva
e Rodrigues (2004) relatam que a avaliacdo da qualidade é realizada
quantitativamente, por meio de indices que medem os resultados da organizagao.

Lovelock e Wright (2001) citam que as pesquisas para determinar 0 que 0S
clientes desejam, devem avaliar cada dimensdo do servigo. As dimensdes da

qualidade em servicos foram identificadas a partir de dez itens, considerados
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determinantes da qualidade (Parasuraman; Berry; Zeithaml,1985).

Esses determinantes sédo percebidos pelos clientes e confrontados com suas
expectativas.Inicialmente foram considerados dez determinantes: acessibilidade;
comunicacgdo; competéncia; cortesia; credibilidade; confiabilidade; prestatibilidade;
seguranca; aspectos tangiveis; e, conhecimento do cliente. Mais adiante,
Parasuraman, Berry e Zeithaml (1988) reduziram para cinco 0s elementos
determinantes da qualidade em servigos: confiabilidade; responsividade; seguranca;
empatia e aspectos tangiveis.

De acordo com Lopes,Hernandez e Nohara (2009), ha muitos anos a principal
escala de mensuracdo da qualidade em servicos tem sido a SERVQUAL
(Parasuraman; Zeithaml; Berry, 1988), que analisa a qualidade percebida em
servicos por meio de trés visdes distintas: qualidade ideal, qualidade minima exigida
e qualidade observada de um determinado servico.

Mesmo sendo severamente criticada, quer seja pela crenca de que a
mensuracdo da qualidade percebida por si s6 ja explicaria o desempenho do
fornecedor de servicos e também a satisfacdo do consumidor, tornando
desnecessaria a mensuracao da expectativa de desempenho (Cronin; Taylor, 1992),
ou, pelo entendimento de que os atributos mensurados pela escala sdo do tipo
vetorial, isto €, na expectativa do consumidor, o atributo em sua plenitude tenderia
ao infinito (Teas, 1994), a SERVQUAL ainda é tida como a mais tradicional
ferramenta para a mensuracao da QPS (Hughey; Chawla; Khan, 2003), ja tendo sida
replicada inUmeras vezes, em diversas ocasifes, no cenario varejista nacional e no
internacional.

Em sua obra,Tinoco e Ribeiro (2008) citam que cada servico apresenta
caracteristicas diferentes, possuindo assim, diferentes atributos de qualidade,
referente as especificidades de cada setor, e conforme os tipos de clientes
atendidos. Assim segundo o autor, cabe a gestdo determinar qual melhor método a
ser utilizado na mensuracdo da qualidade dos servicos. Nesse sentido, 0
instrumento SERVQUAL de Parasuraman, Berry e Zeithaml (1988), também se
mostra vantajoso, pois permite ajustes no instumento de pesquisa conforme o tipo

de servigo.
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2.4 OS SEIS PRINCIPAIS MODELOS DE MENSURACAO DA QUALIDADE EM
SERVICOS

Diversos sdo os métodos e modelos de mensuracdo da qualidade em
servicos, no presente topico,apresentamos um quadro com 0O resumo dos seis
principais modelos propostos pela literatura e que sdo amplamente discutidos e
referenciados em diversos trabalhos, quanto ao seu desenvolvimento e adequacéo,

0s seis principais modelos podem ser visto no Quadro 1:

Quadro 1 - Uma viséo da evolugéo dos conceitos de sustentabilidade

AUTOR MODELO CARACTERISTICAS CONCLUSOES AREA DE

PRINCIPAIS PRINCIPAIS API.ICIG‘O
Gronroos (19841 MN&o apresenta Qualidade = - Interacé&o comprador / Diversos tipos de
modelo com flexpectativa, vendedor & mais importante Servigos
representacan desempenho e gque atividades de marketing.
algébrica imagem) - Contato comprador/

vendedor tem mais influéncia
na formagao da imagem que
atividades de marketing.

Parasuraman et a/| SERVAQUAL 22 itens distribuidos - A gualidede de servicos pode Diversos tipos de
[(18985,18881 em cinco dimensoes ser gquantificada. SErvigcos
Q =D0-E da gualidade - Determina cinco dimensdes

genéricas para todos os tipos
de servigos.

- A gualidade dos servigcos &
diferenga entre expectativa e
desempenho ao longo das
dimensoes.

Brown e Swartz Q =E-D, Utiliza as 10 - A gualidade dos servigos é a Atendimento em
(1989 dimensdes diferenga entre desempenho e consultarios da
desenvolvidas por expectativa ao longo das area medica
Parasuraman et &. dimensoes.
(19B85)
Bolton e Drew Modelo de - Utiliza guatro - Concluem gue as Servigos de
1991 Awvaliagéo do dimensdes caracteristicas dos clientes telefonia
servigo e valor desenvolvidas por influenciam as avaliagdes de
Parasuraman et & gualidade e valor pelo
(1988) cliente.
Representado por | - Introduz o conceito - A nao confirmagao das
varias equagdes do valor na avaliagéo expectativas estéd mais
algébricas da gualidade do fortemente correlacionada
cliente com a qualidade dos servigos.
Cronin e Taylor SERVPERF Utiliza as cinco - Avaliagdo de gualidade de Diversos tipos de
19921 Q=0 dimensdes gerais servicos & melhor Servicos
desenvolvidas por representada pela
Parasuraman et &' desempenho ao longo das
(1988) dimensdes
Teas (1993) Modelo do Utiliza as cinco - 0 modelo do desempenho Lojas de varejo
Desempenho Ideal | dimensdes gerais ideal tem maior correlacéo
m 1| desenvolvidas por com as preferéncias de
Q. == 2;"’?'0541'“ Parasuraman et a. compra, intengoes de
o | 11e88) recompra e satisfagdo com

0S Servigos

Fonte: Miguel e Salomi (2004, p.29)

2.5 O MODELO SERVQUAL

Parasuraman, Zeithhaml e Berry(1985) propuseram a medicao da qualidade do
servico, baseados no modelo de Oliver(1980), afirmando que a satisfacdo do cliente é
uma funcdo da diferengca entre expectativa e desempenho [Qi = Di — Ei]. O Gap

existente indicaria a medida de qualidade do servico em relagdo a uma dimensao
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especifica. Essas dimensdes seriam caracteristicas genéricas do servico, subdivididas
em itens, que somadas, resultariam no servico como um todo, sob o ponto de vista do
cliente.

Em seus estudos, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) consideram que a
qualidade em servicos pode ser comprometida em cinco lacunas (Gaps). A primeira
lacuna (Gap 1) surge da divergéncia entre a expectativa do cliente e o que a empresa
ou prestador de servigco entende como sendo expectativa do cliente. A segunda lacuna
(Gap 2) ocorre na divergécia entre o entendimento da empresa e as especificacdes que
elabora para atender o cliente. A terceira lacuna (Gap 3) representa as divergéncias
entre as especificacdes elaboradas e o0 servico gerado. A quarta lacuna (Gap4) diz
respeito a divergéncia entre o servico gerado e a comunicacao externa ao cliente. A
quinta lacuna (Gap5), a lacuna estudada neste trabalho, representa a divergéncia
entre o servico esperado (expectativa) e o servigco recebido (percepcdo). Abaixo, a
Figura 3 demonstra esses cinco gaps:

Comunicacio Necessidades Experiéncias
interpessoal pessoais passadas
¥
Expectativas do servico
GAP 5 )
5 1
& Percep¢do do servico
=
- t
S GAP 4 Comunicacdo
= Entrega do servico Gommmng:
@ externa aos
o} GAP 3 t I clientes
Traducdo de percepgdes I
em especificagies

GAP 2 t T
GAP 1

Percepao gerencial
das expectativas dos clientes

Figura 3 - Modelo dos cinco gaps de qualidade em servigos
Fonte: Parasuraman, Berry e Zeithaml(1985)

Uma prova da robustez do modelo desenvolvido por Parasuraman, Berry e
Zeithaml (1985) é que os modelos seguintes sdo fundamentados nas dimensdes de
gualidade do modelo desenvolvido por eles.Inspirados no trabalho de Oliver (1980),
gueconceitua atitude como a duradoura orientacéo afetiva de um cliente em relagéao
a um estabelecimento comercial, produto ou processo, enquanto que a satisfacao é
a reacdo emocional a uma experiéncia, resultante da ndoconfirmacdo de uma

expectativa prévia, a qual atua no nivel da atitude de consumo. Parasuraman, Berry
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e Zeithaml (1985)desenvolveram o modelo de determinantes da qualidade em
servicos. Nesse modelo a formacdo da expectativa tem como base trés pontos
principais: comunicagao interpessoal, necessidades pessoais e experiéncias
passadas,em uma continua renovacao.Parasuraman, Berry e Zeithaml (1985)
afirmam que os clientes avaliam a qualidade dos servicos de uma forma global, de
modo similar a uma atitude.Faz-se necessario evidenciar as devidas distingdes entre
qualidade e satisfagao.

A qualidade de servigcos perceptivel € conceituada com um julgamento global,
engquanto a satisfacdo é relacionada a um fato ou transacao especifica. Pode assim
ocorrer, casos de clientes com ocorréncia de satisfacdo, sem que, no entanto,
sentissem ou julgassem o servico como de alta qualidade. Em resumo, pode-se
afirmar que ao longo da aquisicdo de um servico, as diversas ocorréncias de

satisfacdo resultam em um julgamento de qualidade deste.

2.5.1 Instrumento SERVQUAL

Apo6s desenvolverem e aplicarem o primeiro modelo de determinantes da
gualidade em servicos, 0s autores sentiram a necessidade de realizarem algumas
alteracdes no modelo. Nesse sentido, as dez determinantes de qualidade em
servicos, passaram a ser representadas por cinco dimensdes da qualidade:
confiabilidade, seguranca, responsividade, empatia e tangibilidade. Na Figura 4, a
seguir, é apresentado o instrumento SERVQUAL com as cinco dimensdes, e néo

mais determinantes da qualidade.
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ITEM EXPECTATIVA (E) DESEMPENHO (D)
1 Ela deveria ter equipamentos modernos. XYZ tem equipamentos modernos.
2 As suas instalagoes fisicas deveriam ser visualmente As instalagoes fisicas de XYZ sao
atrativas. visualmente atrativas.
3 Os seus empregados deveriam estar bem-vestidos e Os empregados de XYZ sao bem-vestidos e
asseados. asseados.
a A aparéncia das instalagoes da empresa deveria estar A aparéncia das instalacoes fisicas de XYZ
conservada de acordo com o servigo oferecido. € conservada de acordo com o servico oferecido.
5 Quando estas empresas prometem fazer algo em certo Quando XYZ promete fazer algo em certo
tempo deveriam fazé-lo. tempo, realmente o faz.
Quando os clientes tém algum problema com esta Quando vocé tem algum problema com a
6 empresa ela deveria ser solidaria e deixa-los empresa XYZ, ela e solidaria e o deixa
seguros. seguro.
7 Esta empresa deveria ser de confianca. XYZ & de confianca.
8 Ela deveria fornecer o servico no tempo prometido. XYZ fornece o servico no tempo prometido.
g Ela deveria manter seus registros de forma XYZ mantém seus registros de forma
correta. correta.
10 Nao seria de se esperar que ela informasse os clientes XYZ nao informa exatamente quando 0s
exatamente quando os servigcos fossem executados. servicos serdo executados.
11 Nao é razoavel esperar por uma disponibilidade imediata Vocé recebe servigo imediato dos
dos empregados da empresa. empregados da XYZ.
12 Os empregados das empresas naoe tém gue estar Os empregados da XYZ nao estao sempre
sempre disponiveis em ajudar os clientes. dispostos a ajudar os clientes.
13 E normal que eles estejam muito ocupados em responder | Empregados da XYZ estao sempre ocupados
prontamente aos pedidos. em responder aos pedidos dos clientes.
14 Clientes deveriam ser capazes de acreditar nos \océ pode acreditar nos empregados da
empregados desta empresa. XYZ.
15 Clientes deveriam ser capazes de se sentir seguros Vocé se sente seguro em negociar com os
na negociagao com os empregados da empresa. empregados da XYZ.
16 Seus empregados deveriam ser educados. Empregados da XYZ sdo educados.
Seus empregados deveriam obter suporte adequado da Os empregados da XYZ nao obtém suporte
17 empresa para cumprir suas tarefas corretamente. adequado da empresa para cumprir suas
tarefas corretamente.
18 Nao seria de esperar que a empresa desse atencao XYZ nao da atencao individual a vocé.
individual aos clientes.
19 Nao se pode esperar que os empregados déem atencdo | Os empregados da XYZ néo déo atencéo
personalizada aos clientes. pessoal.
50 E absurdo esperar que os empregados saibam quais sao Os empregados da XYZ nao sabem das
as necessidades dos clientes. suas necessidades.
E absurdo esperar que esta empresa tenha os melhores XYZ nao tem os seus melhores interesses
21 interesses de seus clientes como objetivo. como objetivo.
Nao deveria se esperar que o horario de funcionamento XYZ nao tem os horérios de funcionamento
22 fosse conveniente para todos os clientes. convenientes a todos os clientes.
) (#]] (3) 4) 5) (5] (7
Discordo Concordo
Fortemente Fortemente

Figura 4 - Instrumento SERVQUAL (PARASURAMAN et. al, 1988)
Fonte: Parasuraman, Berry e Zeithaml| (1988)

O instrumento leva em consideragdo a expectativa e o desempenho

percebido pelos consumidores, e até hoje, € o mais utilizado pelos pesquisadores

para a mensuracao da qualidade em servicos.
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2.6 AGRICULTURA SUSTENTAVEL

Embora alguns autores considerem que a 12 Revolugdo agricola tenha
ocorrido com o estabelecimento do ser humano na atividade agricola, quando o
homem pela primeira vez percebeu que poderia plantar e colher, impusionando
assim, o0 surgimento das cidades, e dos primeiros comércios de alimentos - as
feiras de rua, no quadro 2, Mazzoleni e Nogueira, consideram que a agricultura
evoluiu mediante a incorporagcdo de inovagOes provenientes do aumento de
conhecimento tecnoldgico e cientifico. Mazzoleni e Nogueira (2006) citam trés
periodos distintos da agricultura, quais sejam: a “Primeira Revolu¢cdo Agricola”, a

Segunda Revolucgéo Agricola e a Revolugao Verde.

Quadro 2 - Uma visdo da evolugdo dos conceitos de sustentabilidade

Na Economia Geral No Setor Agricola
1750: 12 Revolugao Industrial 1750: 12 Revolugéo Agricola
1760: Maquinas a vapor; Siderurgia. 1760: Unido agricula e pecuéria; Sistemas
Concentracao da producédo em fabricas de rotagdo; Fim do pousio. Dependéncia da
com auxilio de maquinas. Necessidade de matéria orgénica; Fim da escassez crbnica
mao-de-obra para producao de alimentos. Liberagcdo de méo-de-obra
1860: 22 Revolucdo Industrial 1840/1850: Fertilizante quimico; Separacao
1870: Motor a combustéo interna; da acgricultura/pecuéria;  Melhoramento
combustiveis a base do petrdleo; Energia genético; Surgimento da monocultura, do
elétrica; Aco. apropria-cionismo e da agricultura comercial.
1930: Grandes crises sociais 1920/1930:

Agricultura Biodindmica(Alemanha/Austria)
Agricultura Organo-Biolégica (Suiga; Austria);
Agricultura Natural (Japao );

Agricultura Organica (Inglaterra/EUA)

1940/1950:Grandes inovagdes 1940/1950: Uso do DDT como inseticida
tecnoldgicas: Crescentes desastres 1960: Revolugéo Verde

ambientais; 1970: Pacotes Tecnolégicos

1970: Conferéncia de Estocolmo 1980:USDA — Relatério sobre agric. organica
1980: Nosso futuro Comum,; 1990: Engenharia Genética; Biopesticidas;
termo Desenvolvimento Sustentavel Paises da UE incentivam a Agricultura

1990: Eco-92; Agenda 21 Global Organica; Grande Salto na area cultivada

Fonte: Mazzoleni e Nogueira (2006, p.267)
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No quadro 2, para Mazzoleni e Nogueira (2006) a primeira Revolucao
Industrial teria ocorrido simultaneamene a “primeira Revolugdo Agricola” , grande
parte da méo de obra disponivel migrou para as fabricas recém-criadas. Ainda para
os autores, a segunda Revolugdo Agricola, teria ocorrido entre 1840 e 1850,
marcada pela introducéo dos fertilizantes quimicos. A adocédo de novas tecnologias
era acentuada. Nesse periodo, houve forte énfase nas monoculturas e o objetivo
principal do homem era ‘[...] controlar as variaveis da natureza ao interesse
produtivo” (Mazzoleni; Nogueira, 2006, p.267). Ainda referente as inovacgdes

tecnoldgicas os referidos autores citam:

Todas as inovacdes tecnoldgicas (setor industrial agricola) e transversais
(setores da quimica, genética, mecanica) sao reunidas por volta de 1960 e
1970 e direcionadas para a agricultura, surgindo a Revolugéo Verde. Essa
revolugdo € um conjunto homogéneo de préticas tecnoldgicas (variedades
geneticamente melhoradas, fertilizantes quimicos, agrotdxicos, irrigacéo e
notomecanizacédo) chamado de pacote tecnoldgico, que viabilizou em larga
escala, os sistemas de monoculturas (Mazzoleni; Nogueira, 2006, p.268).

Segundo Mazzoleni e Nogueira (2006), os resultados da Revolugdo Verde
ndo foram os planejados. No espaco de algumas décadas, passou-se a observar e
constatar os danos ao solo, as florestas, aos animais silvestres, as nascentes, ao
lencol freatico e a todo 0 meio ambiente. Assim, por um lado , a modernizacédo da
agricultura promoveu ganhos de produtividade, e por outro, promoveu a
desintegracéo da organizacgao social e cultura de muitas comunidades rurais, devido
ao éxodo, ao individualismo, a competicdo, a modernizacédo de todas as atividades,
ao consumismo, entre outros aspectos, promovendo assim a erosao do capital
social.

No plano ecolégico, Almeida, Peterson e Cordeiro (2001), destacam o0s
problemas relacionados a destruicdo das florestas tropicais e da biodiversidade, a
erosdo dos solos agricolas, a poluicdo e o esgotamento de recursos naturais nao
retornaveis. A partir dos diversos alertas emanados por diversos especialistas,
percebeu-se entdo a insustentabilidade da Revolucdo Verde, e movimentos
favoraveis a novas alternativas de plantio e cultivo menos agressivos e naturais,
passaram a ganhar espaco e for¢ca nos debates nacionais e internacionais.Passou-
se entdo a valorizar no mercado mundial, particularmente nas ultimas duas
décadas, o interesse por uma alimentacdo mais saudavel, e a busca pela

sustentabilidade ambiental. Essas novas percepc¢des da sociedade contemporanea
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colaboram parao crescimento do mercado de produtos organicos.

2.7 AGRICULTURA ORGANICA

A agricultura organica possui a capacidadede conservar e promover Servicos
ecossistémicos, tais como: controle biologico, polinizacdo, conservacdo do solo e
ciclagem de nutrientes (Sandhu; Wratten; Cullen,2010). A agricultura organica
produzalimentos, fibras e energia por meio de um modo de producao que conserva e
incrementa abiodiversidade ambiental (Caporal; Petersen, 2011). Por utilizar,
prioritariamente, métodos bioldgicosde controle de pragas e doencas, oferecendo
menor risco de poluicdo e contaminagcdo ambiental, alémde reduzir os riscos para a
saude humana (Wezel; Casagrande; Celette, 2014). A histéria da agricultura
organica remonta ao inicio da década de 1920, por meio da observacdo de praticas
agricolas de compostagem e adubacdo organica utilizada pelos camponeses
indianos (Ormond et al., 2012). Ja o movimento contra a pratica de adubacéo
quimica na agricultura teve inicio na Europa no comec¢o do século XX, onde era
valorizado o uso de matéria organica e outras praticas agricolas favoraveis aos

processos biolégicos.

Alimentos organicos séo produtos de origem vegetal ou animal que estao
livres de agrotéxicos ou qualquer outro tipo de produtos quimicos, pois
estes sdo substituidos por praticas culturais que buscam estabelecer o
equilibrio ecolégico do sistema agricola.. (Brasil,2007b, p.13)

Darolt (2004) cita que o0s organicos sdo cultivados sem agrotoxicos ou
produtos quimicos, o controle de pragas e do solo é feito através de recursos
oferecidos pela propria natureza. E importante dizer que o uso continuo e gradativo
de agrotoxicos na producdo de alimentos tem evidenciado um desequilibrio
ambiental, com consequéncia do uso desses produtos, as pragas se tornam mais
resistentes, levando a necessidade de aumentar as doses ou até mesmo, de
recorrrer a novos produtos, o que tem proporcionado o surgimento de novas pragas
impactando a comunidade de insetos controladores de vetores de doencas. Além
disso, deve-se considerar os impactos ambientais a curto e médio prazo, como
recuperacdo de areas contaminadas(solo e aguas superficiais), intoxicacdes agudas

e cronicas de trabalahadores rurais e populacéo.
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Nessa perspectiva, algumas variaveis ambientais que promovem o0
desenvolvimento ambiental sdo relacionadas a salude e a qualidade de vida; ao
custo social e amparo ao produtor; a biodiversidade, a cidadania e responsabilidade
social; a reducdo do aquecimento global; & 4gua e ao solo.

No ambito do desenvolvimento rural, a agricultura organica pode se tornar um
meio de promocédo socioecondmica dos agricultores, ja que implica na construcéo de
novas redes sociais de comercializacdo e no alcance de novos mercados. Para
(Vilela et al., 2019) esses novos mercados oferecem maior retorno econdémico ao
produtor e proporcionam oportunidades para incremento em sua qualidade de vida e

autonomia no uso de insumos externos, conforme Figuras 5 e 6:
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Figura 5 - Crescimento do nimero de unidades produtivas organicas no Brasil
Fonte: MAPA (2019)
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Figura 6 - Crescimento do nimero de produtores organicos no Brasil
Fonte: MAPA (2019)

2.7.1 Principais correntes do movimento organico

Foi na década de 1920, que surgiram as primeiras correntes alternativas ao
modelo convencional de agricultura, também denominado de modelo industrial. O
avanco desses movimentos e suas repercussdes praticas foram retardados pelo
forte lobby da agricultura quimica, ligada a interesses econdmicos de uma
agricultura moderna em construcéo.

A agricultura organica da atualidade representa a fusdo de diferentes



correntes de pensamento. Darolt (2004) agrupou 0 movimento organico em quatro

grandes vertentes, apresentadas no Quadro 3 a seguir:

Quadro 3 - Principios basicos e particularidades dos principais movimentos que originaram os
métodos organicos de producao:

Movimento
oucorrente

Principiosbasicos

Particularidades

Biodinamica

Agricultura
(ABD)

E definida como uma'ciéncia espiritual”,
ligada a antroposofia, em que a
propriedade deve ser entendida como um
organismo. Preconizam-se praticas que
permitam a interagdo entre animais e
vegetais; respeito ao calendario astrolégico
biodindmico; utilizacdo de preparados
biodindmicos, que visam reativar as forcas
vitais da natureza; além de outras medidas
de protecdo e conservacao do

Meio ambiente.

Na pratica, o que mais diferencia a ABD das
outras correntes organicas é a utilizacédo de
alguns preparados biodindmicos(compostos
liqguidos de alta diluigdo,elaborados apartir
de substancias minerais, vegetais e animais)
aplicados no solo, planta e composto,
baseados numa perspectiva energética e em
conformidade com a disposi¢éo dos astros.

Biologica

Agricultura
(AB)

N&o apresenta vinculagcdo religiosa. No
inicio o modelo era baseado em aspectos
socioecondmicos e politicos:autonomiado
produtor e  comercializacdo  direta.
Apreocupacgdo era a protegcdoambiental,
gualidade biolégica do alimento e
desenvolvimento de fontes renovaveis de
energia. Os principios da AB séo baseados
na saude da planta, que estd ligada a
saude dos solos. Ou seja, uma planta bem
nutrida, além de ficar mais resistente a
doencas e pragas, fornece ao homem um
alimento de maior valor biolégico.

N&o considerava essencial a associa¢do da
agricultura com a pecuéria. Recomendam o
uso de matéria organica, porém essa pode
vir de outras fontes externas a propriedade,
diferentemente do que preconizam 0s
biodindmicos. Segundo seus precursores, 0
mais importante era a integracdo entre as
propriedades e o conjunto das atividades
socio econbmicas regionais. Este termo é
mais utilizado em paises europeus de
origem latina (Franca, Italia, Portugal e
Espanha).Segundo as normas uma
propriedade biodinAmica ou organica, é
também considerada como"bioldgica”.

AgriculturaNatura

(AN)

O modelo apresenta uma vinculagdo
religiosa (lgrejaMessianica). O principio
fundamental é o de que as atividades
agricolas devem respeitar as leis da
natureza, reduzindo ao minimo possivel a
interferéncia sobre o ecossistema. Por
isso, na pratica ndo € recomendado o
revolvimento do solo, nem autilizacdo de
composto organico com dejetos de
animais. Alids, o uso de esterco animal é
rejeitado radicalmente.

Na pratica se utilizam produtos especiais
para preparacdo de compostos organicos,
chamados de microrganismos
eficientes(EM).  Esses  produtos  séo
comercializados e possuem férmula e
patente detidas pelo fabricante. Esse modelo
estd dentro das normasda agricultura
organica.

Orgénica

Agricultura
(AO)

Ndo tem ligacdo a nenhum movimento
religioso. Baseado na melhoria da
fertiidade do solo por um processo
biolégico natural, pelo uso da matéria
organica, o que é essencial a salde das
plantas. Como as outras correntes essa
proposta é totalmente contraria a utilizagao
de adubos quimicos soluveis. Os principios
sdo, basicamente, 0s mesmos da

agricultura bioldgica.

Apresenta um conjunto de normas bem
definidas para produc@o e comercializagdo
da producdo determinadas e aceitas
internacionalmente e nacionalmente.
Atualmente, o nome "agricultura organica" é
utilizado em paises de origem anglo-saxa,
germénica e latina. Pode ser considerado
como sinénimo de agricultura bioldgica e
engloba as praticas agricolas da agricultura
biodindmica e natural.

A Agricultura organica tem sido apontada por diversos estudiosos como

Fonte: Darolt (2004, p.66)




33

solucdo para o equilibrio ambiental, por promover a producdo sustentavel. A
abordagem sistémica da agricultura organica e a aplicacédo de principios ecolégicos
como base de conhecimento para o alcance da sustentabilidade de sistemas
agricolas fazem da agricultura organica uma aliada no alcance das metas da
Agenda 2030, apresentada na reunido da Cupula de Desenvolvimento Sustentavel
na Conferéncia das Nacbes Unidas em 2015, e assinada por todos os paises
membros, inclusive o Brasil. A Agenda 2030 estabelece os Objetivos de
Desenvolvimento Sustentavel (ODS), cujas metas incluem a promoc¢éo de sistemas
sustentaveis de producado agricola, a promocéo da saude das pessoas e 0 equilibrio
ambiental, garantindo a biodiversidade e o uso eficiente dos recursos naturais, e

essas propostas sao inerentes ao modo de producao da agricultura organica.

2.8 MERCADO DE ORGANICOS NO BRASIL

Os produtos originarios da agricultura organica sao considerados
diferenciados em sua qualidade e recebem um selo organico, que € um selo de
qualidade, o qual indica que o produto foi cultivado e processado dentro das normas
estabelecidas internacionalmente ou para cada pais (Khatounian, 2001).

A historia do mercado de organicos no Brasil comecou a ser expressiva no
inicio da década de 1990, com destaque para o pioneirismo das iniciativas criadas
pela Associacdo de Agricultores Biologicos do Estado do Rio de Janeiro (ABIO) em
1985, pela Cooperativa Ecolégica Coolmeia de Porto Alegre em 1989, e pela
Associacdo de Agricultura Organica (AAO) de Sao Paulo em 1991 (Baptista da
Costa et al., 2017).

Durante os anos 1990, o mercado foi se expandindo, mas na época nédo havia
legislacdo brasileira para o setor e as certificadoras estabeleciam suas proprias
normas. Somente o mercado externo dispunha de uma normatizacéo feita pela
International Federation of Organic Agriculture Movements (IFOAM) (Baptista da
Costa et al., 2017). A IFOAM estabeleceu os primeiros principios, padrées e normas
da certificacdo organica, 0os quais priorizavam 0s aspectos ambientalmente corretos
da producéo e definiam os insumos permitidos e os proibidos (IFOAM, 2003; Alves;
Santos; Azevedo, 2012).

A normatizacdo do mercado interno veio com a lei federal sobre a producéo e

comercializacdo dos organicos, Lei n°® 10.831, de 23 de dezembro de 2003 (Brasil,
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2003), e com a sua regulamentacéo pelo Decreto n° 6.323, de 27 de dezembro de

2007 (Brasil, 2007a). A regulamentacao impulsionou o setor no Brasil, que cresceu

25% em média no ano desde 2009 e movimentou um total de R$ 3 bilhdes em 2016

(Bacoccina, 2017). A lei estabeleceu o uso do selo SisOrg para os produtos

certificados , conforme Figura 7:

PRODUTO

RGANICO

BRASIL

"h'A“

Figura 7 - Selo SisOrg
Fonte: MAPA (2014)

O selo SisOrg é unico e identifica que o produto € certificado pelo Mapa como

produto organico (Brasil, 2009). A legislacdo brasileira para producdo e

comercializacao de produtos organicos prevé a regulamentacéo por trés sistemas de

certificacao:

a)

b)

certificacdo por auditoria (Cert) — a concesséao do selo SisOrg é feita por
uma certificadora publica ou privada credenciada no Mapa;

certificacdo por sistema participativo de garantia da qualidade
organica (Opac)- caracteriza-se pela responsabilidade coletiva dos
membros do sistema, que podem ser produtores, consumidores, técnicos
e demais interessados. Para estar em conformidade com a lei, esse
sistema precisa ter um Organismo Participativo de Avaliacdo da
Conformidade (Opac) legalmente constituido, que respondera pela
emissao do selo.

certificacdo por controle social na venda direta (OCS) — Usado apenas
para certificacdo dos produtos organicos da agricultura familiar. Exige
credenciamento em wuma organizacdo de controle social (OCS)
cadastrada em o6rgéo fiscalizador oficial (Brasil, 2014). Uma OCS pode ser
formada por um grupo, uma associa¢do,cooperativa ou um consorcio de

agricultores familiares, com ou sem personalidade juridica.
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2.8.1 Feiras Organicas

Segundo Gliessman (2001, p. 34), feiras organicas se caracterizam pela
agricultura de base ecologica, concebem os sistemas deproducédo agricolas como
ecossistemas, onde os diferentes elementos que compdem 0 processo produtivo
sao vistos como uma reproducéo interativa dosprocessos que ocorrem na natureza.
Esta corrente se baseiana tecnologia deprocessos (relagdo planta x solo X
ambiente), tendo como principio a reciclagem deresiduos soélidos, o uso de adubos
verdes, manejo e controle biolégico de insetos, ea exclusdo do uso de compostos
sintéticos. Tais principios norteiam a geracao de produtos comercializados nas feiras
ecolégicas de Pelotas.

2.8.2 Feira Livres de Alimentos Orgéanicos do Municipio de Pelotas

A feira livre organica é um espaco dedicado a comercializacdo de produtos
oriundos do sistema agricola de base ecoldgica, produzidos pelos agricultores
familiares congregados na Associacdo Regional de Produtores Agroecologistas da
Regido Sul (ARPA-SUL), que teve inicio no ano 1995. Elas tiveram sua origem a
partir da mobilizacdo de algumas Comunidades Eclesiais de Base através da
Pastoral Rural da Diocese de Pelotas, 6rgédo da Igreja Catdlica, bem como através
do Centro de Apoio ao Pequeno Agricultor (CAPA), 6rgdo vinculado a Igreja
Evangélica de Confissdo Luterana do Brasil (IECLB).

Este movimento se desencadeou a partir de meados da década de 1980, e
tinha como objetivo buscar alternativas para a sobrevivéncia da agricultura familiar
da regido. Com o avanco deste trabalho surgiram os primeiros resultados em termos
de producédo, mas aliado a esta, vieram também as dificuldades de comercializagéo.

Tendo em vista a dificuldade apresentada, os produtores iniciam a discussao
para a criacdo deuma entidade que viabilizasse algum tipo de solucdo. Tal
discusséo culminou com a criagdo, em 15 de setembro de 1995, da ARPA-SUL 10.
Como resultado pratico, dois meses apo0s a fundagédo da associacdo iniciava-se o
funcionamento da primeira feira ecolégica de Pelotas, na Rua Dom Joaquim esquina
com a Republica do Libano.

Atualmente, funcionam seis feiras organicas na cidade durante a semana. O

Quadro 4 abaixo enumera as feiras, locais e horarios de funcionamento. Os
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participantes da feira ecolégica devem obrigatoriamente seguir preceitos
agroecologicos previstos no artigo 3°, paragrafo unico do estatuto da associacédo que
diz o seguinte: A agroecologia é entendida como um conjuntode préticas, que
abrangem quatro fases: 1) producao agricola sem o uso deagrotoxicos e adubos
qguimicos de alta solubilidade; 2) geracdo de tecnologiasapropriadas a agricultura

ecologica; 3) organizacdo da comercializacdo dosprodutos ecolégicos produzidos

pelos associados; e, 4) socializagdo dosconhecimentos.

Quadro 4 - Feiras livres organicas do municipio de Pelotas/ RS

Feira Orgénica

Local

Dia semana/turno

Grupos/ Familias

1.Rua Conde de Pitatiny,

1.Sabados/manhas

(a0 lado  Bibliotheca
Quilombola Publica)
Akotirene > Rua Quinze de 2 grupos/7 familias
Novembro (em frente a | 2. Tercas/manhas
Cémara dos Vereadores)
Av. Bento Av. Bento Gongalves Tercas/manhéas ARPASuUI:
Gongalves (em frente ao batalhdo de 2 grupos/10
policia. familias
Feira Terra Limpa | Av. Guilherme Wetzel | Tergas/tardes 2 arupos/ 5 familias
Cohabpel esq. Av. Fernando Osdrio grup
Av. Dom Joaquim | Av D. Joaquim esg. Av. | Sdbados/manhés ARPA Sul
Republica do Libano 7 grupos/39
familias
Mercado Publico Quintas/tardes 2 grupos / 5
Largo Edmar Fetter familias

Feira Quatrtier

Av. Albino Brod, ao lado
do parador Quartier

Quartas/tardes

2 grupos/ 7 familias

Fonte: elaborado pelo autor (2023)

No quadro acima podemos perceber que a feira mais tradicional, a feira da

Av. Dom Joaquim, precurssora das feiras organcias do municipio, apresenta um
expressivo numero de familias de produtores em referéncia as demais feiras de
menor porte. As feiras ocorrem de tercas a sadbados, nos turnos da manha e tarde.
Podemos conferir na sequéncia as imagens de 8 a 14 das feiras ecologicas do

estudo.
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Figura 8 - Feira Quilombola Akotirene (Foto 1)
Fonte: elaborada pelo autor (2023)
Legenda: Rua Conde de Piratiny. Ao lado da Bibliotheca Publica - (Sdbados/manhas)

Figura 9 - Feira QunboaAkotirene (Foto 2) ]
Fonte: elaborada pelo autor (2023)
Legenda: Rua Xv de Novembro. Em frente a Camara dos Vereadores — (tergcas-feiras/manhas)

_ './ ’14 . e \-\\‘«k\ . - 7“'
Figura 10 - Feira Orgéanica da Av.Bento Gongalves
Fonte: elaborada pelo autor (02/05/2023)
Legenda: Av. Bento Gongalves. Em frente ao Batalhdo de Policia — (tergas-feiras/manhas)
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Figura 11 - Feira Terra Limpa Cohabpel
Fonte: elaborada pelo autor (04/04/2023)
Legenda: Av. Guilherme Wetzel esq. Av. Fernando Osorio - (tercas-feiras/tardes)

S Sg,
Figura 12 - Feira da Av. Dom Joaquim
Fonte: elaborada pelo autor (25/03/2023)
Legenda: Av. Dom Joaquim esg. Av. Republica do Libano - (sabados/manhas)

Figura 13 - Feira do Mercado Publico
Fonte: elaborada pelo autor (18/05/2023)
Legenda: Largo do Mercado Publico - (tercas-feiras/tardes)



Figura 14 - Feira do Bairro Quartier
Fonte: elaborada pelo autor (17/05/2023)
Legenda: Av. Albino Brod. Ao lado do Parador Quartier (quartas-feiras/tardes)
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3 METODOLOGIA

Nesta secdo, sdo descritos os procedimentos metodologicos adotados no
presente estudo. Assim, segue um detalhamento dos principais pontos: Universo da
pesquisa, método de pesquisa, amostra, instrumento de pesquisa, validacdo do
instrumento de pesquisa, elaboracédo e refinamento do instrumento de pesquisa e

pré-teste e andlise dos dados.
3.1 UNIVERSO E CLASSIFICACAO DA PESQUISA

O universo da pesquisa é formado pelas feiras livres de alimentos organicos
do municipio de Pelotas/RS. Atualmente, o municipio conta com seis feiras
organicas, que ocorrem de quartas-feiras a sabados, nos turnos da manha e tarde,
conforme segue abaixo

1. feira quilombola Akotirene: ocorre aos sabados pela manha, das 08:00 as

14:00, na Rua Conde Piratiny, ao lado da bibliotheca publica, e as tercas-
feiras, das 08:00 as 12:00, na Rua Xv de Novembro n.207, em frente a
camara de vereadores;
2. feira agroecolégica da Av. Bento Gongalves: ocorre as tercas-feiras, das
07:00 as 14:00, em frente ao batalhdo de policia;

3. feira Terra Limpa da Cohabpel: ocorre as tercas-feiras, das 14:00 as
19:00, na Av. Guilherme Wetzel esquina com Av. Fernando Osorio;

4. feira agroecologica da Dom Joaquim: ocorre aos sabados, das 08:00 as
14:00 da Av. Dom Joaquim, esquina com Av. Republica do Libano;

5. feira do Largo do Mercado Publico: ocorre as quintas-feiras, das 14:00 as
19:00, no Largo Edmar Fetter;

6. feira do Bairro Quartier: ocorre as quartas-feiras, das 15:00 as 19:00, na
Rua Albino Brod, ao lado do Parador Quartier.

O corpo das feiras, € formado por sessenta e seis familias de produtores
organicos da regido. A feira com maior participacdo de feirantes e publico é a feira
da Av. Dom Joaquim que ocorre aos sabados pela manha, e ja é tradicional no

municipio, ocorrendo desde o final do ano de 1995.
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3.2 METODO DE PESQUISA

Quanto ao método, a pesquisa desenvolvida é definida como pesquisa de
levantamento (survey).Pesquisa de levantamento surveyé aquela onde ocorre a
obtencdo de dados sobre caracteristicas, acdes ou opinides de determinado grupo
de pessoas, indicado como representantes de uma populacao-alvo, por meio de um
instrumento de pesquisa, normalmente um questionario (Pinsonneault; Kraemer,
1993, traducéo nossa).

Quanto ao propdsito, a pesquisa é descritiva.Pensonneault e Kraemer (1993,
traducdo nossa) conceituam propdsito descritivocomo aquele que busca identificar
quais situacdes, eventos, atitudes ou opinides estdo manifestos em uma populacéo,
descreve a distribuicdo de algum fendmeno na populacdo ou entre subgrupos da

populacao, ou ainda, faz uma comparacao entre essas distribuicdes.

3.3 AMOSTRA

A amostra utilizada foi a probabilistica estratificada, de acordo com Perrien,
Chéron e Zins (1984), ela é: “[...] aquela em que todos os elementos da populacao
tem a mesma chance de serem escolhidos, resultando em uma amostra
representativa da populacdo.” Eles afirmam que amostra estratificada é aquela que
assegura que todos os tipos de intervenientes estejam presentes; cada subgrupo da
populacdo considerada dard origem a uma amostra, segundo o fator discriminante
para a segmentacdo da populacdo. Esse tipo de amostra pode ainda, ser
proporcional, ou ndo proporcional.

O universo amostral foi baseado em pesquisa realizada no ano de 2019, pela
Associacdo de Promocgéo dos Organicos (Organis, 2019), onde foi constatado que
na metade sul do Estado do Rio Grande do Sul, 23% da populacdo € considerada
consumidora de organicos. Com base nesses dados, calculou-se que para alcancar-
se uma amostra probabilistica com nivel de confianca de 90%, e erro amostral de
6%, deveriam ser aplicados 134 questionarios. Ao final foram aplicados 145
questionarios, distribuidos conforme a seguir: 69 coletas na feira da Av. Dom
Joaquim, 18 coletas na feira quilombola Akotirene, 18 coletas na feira da Av. Bento
Goncgalves, 15 coletas na Feira da Cohabpel,12 coletas na feira do Largo do

Mercado Publico e 13 coletas na feira do bairro Quartier, na Av. Albino Brod.
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3.4 INSTRUMENTO DE PESQUISA

O instrumento de pesquisa utilizado trata-se de um questionario divido em
trés partes. A primeira parte buscou caracterizar o perfil dos clientes das feiras
organicas, composta por oito questbes que abordam o0s seguintes itens: género,
estado civil, faixa etaria, faixa de renda, tempo que € cliente da feira, frequéncia que
consome produtos organicos, numero de pessoas na residéncia (nucleo familiar) e
grau de escolaridade.

A segunda parte do questionario era constituida por 15 itens, divididos em
duas colunas compostas pela escala Likert de cinco niveis, onde o entrevistado
deveria marcar o seu grau de satisfacdo, referente a cada um desses itens. A
primeira coluna referindo-se a expectativa dos clientes referente aos servigos
prestados pela feira; e a segunda coluna, referindo-se ao nivel de desempenho
percebido pelos clientes referente aos servicos prestados pelas feiras.

A terceira parte do instrumento de pesquisa era constituida por trés questoes:
a primeira questdo buscava identificar quais barreiras os clientes encontravam ao
consumir produtos organicos; e apresentava como opcoes de resposta: escassez de
pontos de venda, preco, cultura do ndcleo familiar, e outra.

A segunda questdo solicitava ao entrevistado estabelecer um grau de
importancia, de 1 a 5, dos seguintes itens de um produto organico: a) aroma e sabor;
b) ndo possuir agrotoxicos; c¢) valor biolégico (mais nutrientes e vitaminas); d) saude
pessoal e da familia; e, e) preservacdo ambiental.

A terceira questdo, era uma questao aberta, que solicitava ao candidato que
definisse produto organico em apenas uma palavra. A questdo apresentava o0
seguinte enunciado: “Quando penso em produtos organicos, penso em: (utilize

uma palavra)’

3.5 VALIDACAO E ELABORACAO DO INSTRUMENTO

Segundo Hoppen, Lapointe e Moreau (1996), a elaboracao do instrumento e o
seu refinamento constituem as duas etapas que devem ser consideradas para a
validacdo do conteudo. Esse tipo de validagcédo implica que todos os aspectos do
atributo que esta sendo medido sejam considerados pelo instrumento, ou seja, que

os indicadores construidos sejam uma boa representacdo do fendmeno a ser
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estudado.A validacéo da elaboracéo do instrumento, da-se por esta seguir o modelo
de questionario desenvolvido por Parasuraman, Berry e Zeithaml (1988). Baseando-
se no modelo de dos autores supra citados, foi desenvolvido um questionéario
composto por 15 itens, distribuidos em seis dimensfes: a) confiabilidade;b)
tangibilidade; c) seguranca; d) responsividade; e) empatia; e, f) ambiental, conforme
Quadro 5 abaixo:

Quadro 5 - Modelo SERVQUAL adaptado para a pesquisa (6 dimensges):

ITEM DIMENSAO
1. A feira oferece os produtos a que se prop8e oferecer (confiaveis, com
procedéncia, certificados).
2. A feira ocorre com frequéncia capaz de suprir minha necessidade de
consumo (reabastecimento).
3. A feira sempre ocorre, independente da condi¢éo climéatica (sol, chuva,
calor, frio).
4. A feira apresenta instalagfes fisicas com boa qualidade (bancas bem
cuidadas, produtos bem expostos, bom espaco de circulagdo).
5. A feira possui equipamentos de boa qualidade, bem conservados
(balancas, bacias, utensilios,caixotes).
6. Os feirantes possuem boa aparéncia (uso de avental, bem asseados,
conforme exige a atividade).
7. Os feirantes quando indagados, demonstram conhecimento acerca dos
produtos ofertados. SEGURANGCA
8. Os feirantes transmitem seguranca quanto a qualidade dos produtos.
9. Os feirantes apresentam disponibilidade imediata para atendimento.
10. Os feirantes sempre apresentam disponibilidade para resolucdo de

CONFIABILIDADE

TANGIBILIDADE

RESPONSIVIDADE /

. PRESTEZA
problemas dos consumidores.
11. Os feirantes demonstram interesse e boa vontade ao atender aos
consumidores (buscam entender a necessidade do consumidor) EMPATIA
12. Os feirantes se empenham em conquistar o cliente. (oferece
degustacao, escolhe o melhor produto,etc...)
13. A feira oferece produtos que preservam o meio ambiente na sua
producéo.
14. A feira oferece produtos que valorizam o bem estar social (valorizagéo AMBIENTAL

do produtor local)
15. A feira oferece produtos que sdo benéficos a salude pessoal e da
familia.

Fonte: elaborado pelo autor (2023)

3.6 REFINAMENTO E PRE-TESTE

A validacéo do refinamento ocorrreu com a realizagéo do pré-teste, que teve
como objetivo refinar o instrumento, visando a garantia de que ele iria medir aquilo
gue se propds. Seguindo Gil (1991), foram considerados no pré-teste os seguintes
aspectos: clareza e precisdo do termos, quantidade de perguntas, forma das
perguntas, ordem das perguntas e introducdo. O pré-teste foi aplicado aos
funcionéarios da secretaria de desenvolvimento rural, no més de outubro de 2022.

N&ao havendo nenhum ajuste a ser feito, 0 instrumento de pesquisa foi aprovado
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para utilizacdo em campo.

3.7 ANALISE DOS DADOS

As analises dos dados foram divididas em trés partes. Foram utilizadas
técnicas de estatisticas descritivas, qui quadrado, e andlise de correspondéncia
bivariada. As andlises do modelo SERVQUAL, suas medidas de frequéncia, desvio
padrdo, foram realizadas com auxilio do software EXCEL.

3.8 ANALISE DE CORRESPONDENCIA SIMPLES

A técnica de analise de correspondéncia é aplicada quando h& a intengéo de
se trabalhar com variaveis que apresentam dados categdlricos, como variaveis
guantitativas, e se deseja investigar a associacao entre as variaveis e entre suas
categorias (Favero; Belfiore, 2017). Segundo Greenacre (1984), as técnicas de
correspondéncias sdo métodos de representacao de linhas e colunas de tabelas
cruzadas de dados como coordenadas em um grafico, chamado Mapa perceptual,
a partir do qual se podem interpretar as similaridades e diferencas de
comportamento entre variaveis e categorias.

Essa técnica tem como principal objetivo avaliar a significAncia dessas
similaridades, determinar coordenadas das categorias com base na distribuicdo dos
dados em tabelas cruzadas e, a partir dessas coordenadas, construir mapas
perceptuais, que sdo diagramas de dispersao que representam as categorias das
variaveis na forma de pontos em relacdo aos eixos de coordenadas ortogonais
(Favero; Belfiore, 2017).

A analise de correspondéncia simples aplicada neste estudo é uma técnica de
andlise bivariada por meio da qual é analisada a existéncia de associacédo
estatisticamente significativa entre duas variaveis categoricas e entre as categorias
de cada uma. Neste estudo a determinacéo das variaveis e possiveis associacoes
bivariadas foram determinadas pelo teste Qui-quadrado. Somente as relagcbes

estatisticamente significativas foram consideraas nas analises de correspondéncia.



4 RESULTADOS E DISCUSSAO

A primeira etapa da pesquisa buscou identificar o perfil dos clientes
consumidores de produtos organicos. Foi possivel identificar que em sua grande
maioria, eram consumidores do género feminino, com estado civil casado, faixa
etaria de 41 a 60 anos, renda acima de R$ 2.425,00, clientes das feiras a mais de
um ano; com consumo regular de produtos organicos compreendido entre 2x por

semana a diariamente; com nucleo familiar composto por 2 & 3 pessoas e grau de

escolaridade superior completo, conforme Tabela 1:

Tabela 1 - Estatisticas descritivas das variaveis de perfil dos clientes das feiras orgéanicas:

Variaveis de Perfil dos Clientes das Feiras

Variavel | Frequéncia | Percentual
Género

Masculino 52 35,9

Feminino 93 64,1
Estado civil

Solteiro (a) 34 23,4

Casado (a) 87 60,0

Divorciado (a) 14 9,7

Viavo(a) 10 6,9
Faixa Etaria

Até 20 anos 1 0,70

21 a 40 anos 40 27,6

41 a 60 anos 58 40,0

Acima de 60 anos 46 31,7
Faixa de Renda (R$)

Até 1.212,00 8 5,5
1.213,00 a 2.224,00 25 17,2
2.425,00 a 3.636,00 49 33,8
Acima de 3.636,00 63 43,4

Tempo que é cliente da feira
Menos de 6 meses 13 9,0
De 6 meses a 1 ano 17 11,7
Acima de 1 ano 115 78,3
Frequéncia de consumo de produtos organicos / Semanal
Pelo menos 1x 46 31,7
Entre 2x e 5x 33 22,8
Diariamente 66 45,5
Residéncia Familiar
Sozinho(a) 29 20,0

2 a 3 pessoas 93 64,1

Mais de 3 pessoas 23 15,9
Grau de Escolaridade
Analfabeto | 0 0,0
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Ens. Médio Incompleto 5 34
Ens. Médio Completo 24 16,6
Superior Incompleto 8 5,5

Superior Completo 108 74,5

Fonte: elaborado pelo autor (2023)

Abaixo sdo apresentados os resultados das analises descritivas referentes a
varidvel género dos clientes das feiras organicas pesquisadas no estudo.Foi
possivel identificarque a maioria do publico das feiras orgéanicas € formado pelo sexo
feminino. Em todas as feiras pesquisadas o percentual do género feminino foi
superior ao masculino, tendo sua menor ocorréncia(58,33%) na feira do Mercado
Publico, e sua maior corréncia (80%), na feira da Cohabpel, o que pode ser
verificado abaixo nos Gréficos 1 ao 6:

Género

Clientes da Feira Organica Quilombola Akotirene

m Masculino
m Feminino

Gréfico 1 - Género dos clientes da feira Quilombola Akotirene
Fonte: elaborado pelo autor (2023)

Género

Clientes da Feira Orgéanica da Av. Bento Gongalves

m Masculino
= Feminino

Gréfico 2 - Género dos clientes da feira organica da Av. Bento Gongalves
Fonte: elaborado pelo autor (2023)



Género

Feira Organica- COhabPel

m Masculino
m Feminino

Gréfico 3 - Género dos clientes da feira organica Cohabpel
Fonte: elaborado pelo autor (2023)

Género

Clientes da Feira Organica D. Joaquim

m Masculino
® Feminino

Gréfico 4 - Género dos clientes da feira organica D. Joaquim
Fonte: elaborado pelo autor (2023)

Género

Clientes da Feira Organica do Largo do Mercado Publico

m Masculino
® Feminino

Gréfico 5 - Género dos clientes da feira organica do Mercado Publico

Fonte: elaborado pelo autor (2023)

a7
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Género

Clientes da Feira Organica do QUARTIER

m Masculino
= Feminino

Grafico 6 - Género dos clientes da feira organica do Quartier
Fonte: elaborado pelo autor (2023)

Abaixo sdo apresentados os resultados das analises descritivas referentes a
variavel Estado Civil dos clientes das feiras organicas pesquisadas no estudo: com
relacdo ao estado civil, foi possivel identificar que a maioria dos consumidores sao
casados, tendo sua maior ocorréncia na feira organica da Bento Gongalves
(77,78%), e sua menor ocorréncia na feira orgéanica Quartier (58,33%) muito
possivelmente neste caso, devido ao alto percentual (61,54%) de publico jovem
concentrado entre 20 e 41 anos. Assim como na Av. Bento, a grande maioria do
publico (61,11%) apresenta idades entre 41 a 60 anos, colaborando com o indice

alto de casados dessa feira, conforme pode ser verificado do Grafico 7 ao 12.

Estado Civil

Clientes da Feira O rganica Quilombola Akotirene

m Solteiro

u Casado
Divorciado

= Vilivo

Gréfico 7 - Estado civil dos clientes da feira organica do Quilombola Akotirene
Fonte: elaborado pelo autor (2023)



Estado Civil

Clientes da Feira Orgénica da Av. Bento Gongalves

u Solteiro

® Casado
Divorciado

m Vidvo

Gréfico 8 - Estado civil dos clientes da feira organica da Av. Bento Gongalves
Fonte: elaborado pelo autor (2023)

Estado Civil

Feira Organica Cohabpel

m Solteiro

m Casado
Divorciado

m Viuvo

2
1333%

Gréfico 9 - Estado civil dos clientes da feira organica Cohabpel
Fonte: elaborado pelo autor (2023)

Estado Civil

Clientes da feira Organica D.joaquim

m Solteiro

m Casado
Divorciado

u Viuvo

Gréfico 10 - Estado civil dos clientes da feira organica D. Joaquim
Fonte: elaborado pelo autor (2023)
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Estado Civil

Clientes da Feira Organica do Largo do Mercado Publico

u Solteiro

= Casado
Divorciado

m Vidvo

Gréfico 11 - Estado civil dos clientes da feira organica do Mercado Publico
Fonte: elaborado pelo autor (2023)

Estado Civil

Clientes da Feira Organica Quartier

u Solteiro

m Casado
Divorciado

m Vilvo

Gréfico 12 - Estado civil dos clientes da feira orgénica do Quartier
Fonte: elaborado pelo autor (2023)

Abaixo, sdo apresentados os resultados das analises descritivas referentes a
variavel Faixa Etéria dos clientes das feiras organicas pesquisadas no estudo. Os
resultados da variavel faixa etaria, demonstraram que a maioria do publico das feiras
possui faixa etaria entre 41 e 60 anos, 0 que pode ser observado em quase todas
feiras, com excecdo da feira organica do bairro Quartier, onde os resultados
mostraram que nessa feira particularmente, a faixa etaria com maior frequéncia
(61,54%) é a compreendida de 21 a 40 anos.

Essa maior frequéncia de publico jovem nessa feira, pode ser explicada pelo
fato de o bairro estar em fase de construgdo, e assim apresentar grande
cononcentracdo de mao de obra jovem. Em pesquisa de campo, 0 pesquisador
pbde observar grande nimero de jovens trabalhadores da construcao civil, e jovens
trabalhadores do ramo imobiliario frequentando assiduamente a feira em questao,
conforme pode ser verificado do Grafico 13 ao 18.
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Faixa Etaria

Clientes da Feira Organica Quilombola Akotirene

m Até 20 anos
=21 a 40 anos
41 a 60 anos
m acima de 60 anos

9
50,00%

Grafico 13 - Faixa Etéaria dos clientes da feira organica Quilombola Akotirene
Fonte: elaborado pelo autor (2023)

Faixa Etaria

Clientes da Feira Organica da Av. Bento Gongalves

H Até 20 anos
= 21 a 40 anos
41 a 60 anos
M acima de 60 anos

n
61,11%

Gréfico 14 - Faixa Etéria dos clientes da feira organicada Av. Bento Gongalves
Fonte: elaborado pelo autor (2023)

Faixa Etaria

Feira OrgAnica Cohabpel

mAté 20 anos
m21 340 anos

41 260 anos
mAcima de 60 anos

6
40,00%

Gréfico 15 - Faixa Etéria dos clientes da feira organica Cohabpel
Fonte: elaborado pelo autor (2023)
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Faixa Etaria

Clientes da Feira Organica D. Joaquim

u Até 20 anos

u De 21 a 40 anos
De 41 a 60 anos

® acima de 60 anos

Graéfico 16 - Faixa Etéria dos clientes da feira organica D. Joaquim
Fonte: elaborado pelo autor (2023)

Faixa Etaria

Clientes da Feira Organica do Largo do Mercado Publico

M até 20anos
= 21 a 40 anos
41 a 60 anos
m acima de 60 anos

Gréfico 17 - Faixa Etéria dos clientes da feira orgénica do Mercado Publico
Fonte: elaborado pelo autor (2023)

Faixa Etaria

Clientes da Feira Orgénica Quartier

m Até 20 anos
m 21 a 40 anos
41 a 60 anos
m acima de 60 anos

Gréfico 18 - Faixa Etéria dos clientes da feira organica do Quartier
Fonte: elaborado pelo autor (2023)

Abaixo, sdo apresentados os resultados das analises descritivas referentes a
variavel Faixa de renda dos clientes das feiras organicas pesquisadas no estudo.Os
resultados obtidos na variavel faixa de renda, demonstraram que 77%,20 dos
clientes possuem faixa de renda superior a R$ 2.425,00. Dos 145 respondentes, 112
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declaram possuir renda mensal superior a R$ 2.425,00. Quanto a distribuicdo da
variavel, percebeu-se que se excetuando a feira que ocorre na cohabpel (que
apresentou indices de distribuicdo bem homogéneos), nas demais feiras, o publico
apresentou renda acima de R$ 3.636,00. Demonstrando assim que o publico dessas
feiras apresenta maior poder de renda, conforme pode ser percebido do Grafico 19

ao 24.

Faixa de Renda

Clientes da Feira Organica Quilombola Akotirene

mAté 1.212,00

= 1.213,00 a 2.424,00
2.425,00 a 3.636,00

M mais que 3.636,00

Grafico 19 - Faixa de renda dos clientes da feira orgénica Quilombola Akotirene
Fonte: elaborado pelo autor (2023)

Faixa de Renda

Clientes da Feira Organica da Av. Bento Gongalves

mAté 1.212,00
m1.213,00 a 2.424,00

2.425,00 a 3.636,00
M mais de 3.636,00

Gréfico 20 - Faixa de renda dos clientes da feira orgénica Av. Bento Gongalves
Fonte: elaborado pelo autor (2023)



Faixa de Renda (R$)

Feira Organica- Cohabpel

mAté 1.212,00

=1.213.00 a2.424 00
2.42500 a3.636,00

mAcima de 3.636,00

5
3333%

Grafico 21 - Faixa de renda dos clientes da feira organica Cohabpel
Fonte: elaborado pelo autor (2023)

Faixa de Renda

Clientes da Feira Orgénica D.Joaquim

m Até 1.212,00

m1.213,00 a 2.424,00
2.425,00 a 3.636,00

M acima de 3.636,00

Gréfico 22 - Faixa de renda dos clientes da feira organica D. Joaquim
Fonte: elaborado pelo autor (2023)

Faixa de Renda (RS)

Clientes da Feira Organica do Largo do Mercado Publico

mAté 1.212,00

m1.213,00 a 2.424,00
2.425,00 a 3.636,00

mmais que 3.636,00

Gréfico 23 - Faixa de renda dos clientes da feira orgéanica do Mercado Publico
Fonte: elaborado pelo autor (2023)
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Faixa de Renda

Clientes da Feira Organica Quartier

HAté 1.212,00

= 1.213,00 a 2.424,00
2.425,00 a 3.636,00

M mais que 3.636,00

Grafico 24 - Faixa de renda dos clientes da feira orgénica do Quartier
Fonte: elaborado pelo autor (2023)

Abaixo, sdo apresentados os resultados das analises descritivas referentes a
variavel Tempo que é cliente da feira, dos clientes das feiras organicas pesquisadas
no estudo: essa variavel, nos permitiu identificar a forte fidelidade dos clientes das
feiras organicas. O indice de clientes que frequentam a feira a mais de um ano,
variou entre 60% (feira da Cohabpel) e 100% ( feira do mercado publico). E possivel
dizer que essa varavel é um fator vantajoso, pois, a maior parte do publico é fiel aos
principio organicos, e tende a manter-se cliente das feiras, conforme pode ser

percebido do Gréfico 25 ao 30.

Tempo que é cliente da Feira

Clientes da Feira Organica Quilombola Akotirene

mmenos de 6 meses
m 6meses a 1 ano
acima de 1 ano

13
76,47%

Gréfico 25 - Tempo que é cliente da feira organica Quilombola Akotirene
Fonte: elaborado pelo autor (2023)



Tempo que € cliente da Feira

Clientes da Feira Organica da Av. Bento Gongalves

5) H menos de 6 meses
W 6 meses a 1ano
acima de 1 ano

17
94,44%

Gréfico 26 - Tempo que é cliente da feira organica Av. Bento Goncalves
Fonte: elaborado pelo autor (2023)

Tempo que é cliente da feira

Feira Organica CohabPel

mmenos de 6 meses
mDe 6 meses a1 ano
acima de 1 ano

Gréfico 27 - Tempo que é cliente da feira organica Cohabpel
Fonte: elaborado pelo autor (2023)

Tempo que é cliente da feira

Clientes da Feira Organica D. Joaquim

W menos de 6 meses
®m De 6 meses a 1 ano
Acima de 1 ano

76,81%

Gréfico 28 - Tempo que é cliente da feira organica D. Joaquim
Fonte: elaborado pelo autor (2023)
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Tempo que é cliente da feira

Clientes das Feira Organica do Largo do Mercado Publico

B menos de 6 meses
B 6 meses alano
acima de 1 ano

12
100,00%

Gréfico 29 - Tempo que é cliente da feira organica do Mercado Publico
Fonte: elaborado pelo autor (2023)

Tempo que é cliente da feira

Clientes da Feira Organica Quartier

W menos de 6 meses
M De 6 meses a 1 ano
acima de 1 ano

10
76,92%

Grafico 30 - Tempo que é cliente da feira organica do Quartier
Fonte: elaborado pelo autor (2023)

Abaixo, sdo apresentados os resultados das analises descritivas referentes a
variavel Frequéncia semanal de consumo de produtos organicos dos clientes das
feiras pesquisadas no estudo: nos resultados referentes a variavel que se referia a
frequéncia de consumo semanal de produtos organicos, apresentaram 0s seguintes
indices.

A frequéncia (1x por semana), variou entre 8,33% 3 e 44,93%. A frequéncia
de consumo semanal de (2x a 5x), variou de 11,11% a 61,54%. E a frequéncia que
corresponde aqueles que consomem organicos diariamente, variou de 38,46% a
75%. Foi possivel identificar que 45,50% dos clientes, possuem o habito de
consumir alimentos organicos diariamente. Conforme pode ser percebido nos
Gréfico 31 ao 36.
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Frequéncia de consumo de produtos orgéanicos / Semana

Clientes da Feira Origanica Quilombola Akotirene

M pelo menos 1x
m2x adx
acima de 1 ano

Graéfico 31 - Frequéncia semanal de consumo de produtos organicos dos clientes da feira Quilombola
Akotirene
Fonte: elaborado pelo autor (2023)

Frequéncia de consumo de produtos organicos / Semana

Clientes da Feira Organica da Av. Bento Gongalves

H pelo menos 1x
W 2x a 5x
diariamente

50,00%

Gréfico 32 - Frequéncia semanal de consumo de produtos organicos dos clientes da feira da Av.
Bento Gongalves
Fonte: elaborado pelo autor (2023)

Frequeéncia de conusmo de produtos organicos / Semanal

Feira Organica Cohabpel

m Pelo menos 1x por semana
mEntre 2x e 5x por semana
Diariamente

Gréfico 33 - Frequéncia semanal de consumo de produtos organicos dos clientes da feira Cohabpel
Fonte: elaborado pelo autor (2023)
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Frequéncia de consumo de produtos organicos / Semana

Clientes da Feira Organica D. Joaquim

W1 x por semana
m entre 2x e 5x
Diariamente

Graéfico 34 - Frequéncia semanal de consumo de produtos organicos dos clientes da feira D. Joaquim
Fonte: elaborado pelo autor (2023)

Frequéncia de consumo de produtos orgénicos / Semana

Clientes da Feira Organica do Largo do Mercado Publico

H pelo menos 1x
W 2x abdx
diariamente

75,00%

Gréfico 35 - Frequéncia semanal de consumo de produtos orgénicos dos clientes da feira do Mercado
Pudblico
Fonte: elaborado pelo autor (2023)

Frequéncia de consumo de Produtos Organicos / Semanal

Clientes da Feira Organica Quartier

m pelo menos 1x
m enfre 2x e 5x
diariamente

Gréfico 36 - Frequéncia semanal de consumo de produtos organicos dos clientes da feira Quartier
Fonte: elaborado pelo autor (2023)

Abaixo, sdo apresentados os resultados das analises descritivas referentes a
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variavel Nucleo Familiar (residéncia) dos clientes das feiras pesquisadas no estudo:
os resultados dessa variavel indicam que a maioria dos clientes das feiras organicas
(64,10%) possui nucleo familiar de 2 a 3 pessoas, ja os clientes que moram
sozinhos, representam 20,00% da totalidade; e os que possuem nucleo familiar com
mais de trés pessoas representam 15,90%. Conforme pode ser percebido do Grafico
37 ao 42

Residéncia Familiar

Clientes da Feira Organica Quilombola Akotirene

W sozinho
® 2 a 3 pessoas
mais de 3 pessoas

Gréfico 37 - Nucleo familiar (residéncia) dos clientes da feira organica Quilombola Akotirene
Fonte: elaborado pelo autor (2023)

Residéncia Familiar

Clientes da Feira Organica da Av. Bento Gongalves

Hmsozinho
H2 a3 pessoas
mais de 3 pessoas

Gréfico 38 - Nucleo familiar (residéncia) dos clientes da feira organica da Av. Bento Gongalves
Fonte: elaborado pelo autor (2023)
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Residéncia Familiar

Feira Organica Cohabpel

| Sozinho
m2 a3 pessoas
mais de 3 pessoas

&
20,00%

Grafico 39 - Nucleo familiar (residéncia) dos clientes da feira organica da Cohabpel
Fonte: elaborado pelo autor (2023)

Tempo que é cliente da feira

Clientes da Feira Organica D. Joaquim

m menos de 6 meses
m De 6 meses a 1ano
Acima de 1 ano

76,81%

Gréfico 40 - Ndcleo familiar (residéncia) dos clientes da feira organicada D. Joaquim
Fonte: elaborado pelo autor (2023)

Residéncia Familiar

Clientes da Feira O rganica do Largo do Mercado Publico

msozinho
W2 a 3 pessoas
mais de 3 pessoas

Gréfico 41 - Nucleo familiar (residéncia) dos clientes da feira organica do Mercado Publico
Fonte: elaborado pelo autor (2023)
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Residéncia Familiar

Clientes da Feira Organica Quartier

B Sozinho
M 2 a 3 pessoas
mais de 3 pessoas

Grafico 42 - Nucleo familiar (residéncia) dos clientes da feira organica do Quartier
Fonte: elaborado pelo autor (2023)

Abaixo, sdo apresentados os resultados das analises descritivas referentes a
variavel Grau de Escolaridade dos clientes dos clientes das feiras pesquisadas no
estudo: os resultados da variavel grau de escolaridade, foram bem claros, e
expressaram que a ampla maioria dos clientes das feiras organicas (74,50%) possui
grau superior completo. A feira que apresentou maior indice de clientes com superior
completo, foi a feira quilombola akotirene (89%), e a feira que apresentou menor
indice dessa frequéncia, foi a feira da cohabpel, (40,00%). Conforme pode ser
percebido do Grafico 43 ao 48.

Escolaridade
Clientes da Feira Org.f\nica Quilombola AKOTIRENE

Ens. Médio Completo

M Superior Completo

Gréfico 43 - Grau de escolaridade dos clientes da feira organica Quilombola Akotirene
Fonte: elaborado pelo autor (2023)



Escolaridade

Clientes da Feira Organica da Av. Bento Gongalves

m Analfabeto

® Ens. médio incompleto
Ens. médio completo

® Superior Incompleto

u Superior Completo

Graéfico 44 - Grau de escolaridade dos clientes da feira organica da Av. Bento Gongalves
Fonte: elaborado pelo autor (2023)

Grau de Escolaridade

Feira Organica

m Analfabeto

mEnsino Médio Incompleto
Ensino Médio Completo

W Superior Incompleto

m Superior Completo

Gréfico 45 - Grau de escolaridade dos clientes da feira organica da Cohabpel
Fonte: elaborado pelo autor (2023)

Nivel de Escolaridade

Clientes da Feira Organica D. Joaguim

; m Analfabeto

0'1& mEns. Mt?dw Incompleto
Ens. Médio Completo

m Superior Incompleto

m Superior Completo

Gréfico 46 - Grau de escolaridade dos clientes da feira organica da D. Joaquim
Fonte: elaborado pelo autor (2023)
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Escolaridade

Clientes da Feira Organica do Largo do Mercado Publico

u Analfabeto

® Ens. médio incompleto
Ens. médio completo

m Superior incompleto

m Superior completo

Grafico 47 - Grau de escolaridade dos clientes da feira organica do Mercado Publico
Fonte: elaborado pelo autor (2023)

Escolaridade

Clientes da Feira Organica Quartier

m Analfabeto

® Ens.médio incompleto
Ens.médio completo

m Superior incompleto

m Superior completo

Gréfico 48 - Grau de escolaridade dos clientes da feira organica da Quartier
Fonte: elaborado pelo autor (2023)

4.1 ANALISE DE CORRESPONDENCIA

A etapa seguinte da pesquisa consistiu na analise dos resultados utilizando a
técnica de analise de correspondéncia. Neste estudo, a determinacdo das variaveis
e possiveis associacdes bivariadas foram determinadas pelo teste Qui-quadrado.

Somente as relagdes estatisticamente significativas foram consideradas nas
analises de correspondéncia. Com base nesses resultados, foram realizadas as
analises de correspondéncia para as seguintes relacdes: (i) faixa etaria e nado
possuir agrotoxico; (ii) faixa etaria e valor biolégico; e (iii) renda e aroma e sabor. Os
resultados encontrados. Os resultados encontrados para as relagbes entre faixa
etaria e ndo possuir agrotoxico, com base nas coordenadas (scores) apresentados

na Tabela 2 e nas coordenadas calculadas, conforme ilustra a Figura 15, indicam
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que as faixas etarias de até 20 anos, de 21 a 40 anos, e acima de 60 anos

apresentam mais forte associacdo com as faixas Muito importante e Importante

(conforme resultados encontrados para a Dimensao 1). Indicam também que a faixa

etaria de 41 a 60 anos apresenta mais forte associacdo com a faixa de Pouco

limportante (conforme resultados encontrados na dimensao 2).

Tabela 2 - Coordenadas (scores) das categorias das variaveis (i) faixa etaria e (ii) grau de importancia
atribuido a ndo possuir agrotéxico.

Coordenadas da 1°

Coordenadas da 2°

Variavel Categoria Dimenséo Dimenséao
(Abcissas) (Ordenadas)
Até 20 anos 0,687 0,209
_ . 21 a 40 anos 0,731 0,005
Faixa etaria
41 a 60 anos 0,003 0,629
Acima de 60 anos 0,695 0,303
1 - Muito importante 0,986 0,013
_ 2 - Importante 0,870 0,100
N&o possuir :
o 3 - Indiferente 0,457 0,198
agrotoxico :
4 - Pouco importante 0,381 0,469
5 — Nada importante 0,040 0,710

Fonte: elaborado pelo autor (2023)

Row and Column Points

Symmetrical Normalization

Dimension 2

OFxEtéria
O N agrotéx

Dimension 1

Figura 15 - Mapa perceptual para perfil do consumidor das feiras de produtos organicos de Pelotas
segundo (i) faixa etéria e (ii) grau de importancia atribuido a ndo possuir agrotéxico
Fonte: elaborado pelo autor (2023)

Os resultados encontrados para as relagbes entre faixa etaria e valor
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biolégico, com base nas coordenadas (scores) apresentados na Tabela 3 e nas
coordenadas calculadas, conforme ilustra a Figura 16, indicam que as faixas etarias
de até 20 anos, e acima de 60 anos apresentam mais forte associagdo com as
faixas Muito importante e Pouco importante (conforme resultados encontrados para
a Dimensao 1). Indicam também que as faixas etarias de 21 a 40 anos e de 41 a 60
anos, apresenta mais forte associacdo com as faixas de Importante e Nada

importante (conforme resultados encontrados na dimenséo 2).

Tabela 3 - Coordenadas (scores) das categorias das variaveis (i) faixa etaria e (ii) valor biologico

Coordenadas da 1° Coordenadas da 2°
Variavel Categoria Dimenséo Dimenséo
(Abcissas) (Ordenadas)
Até 20 anos 0,953 0,034
_ _ 21 a 40 anos 0,019 0,821
Faixa etaria
41 a 60 anos 0,119 0,838
Acima de 60 anos 0,422 0,043
1 - Muito importante 0,978 0,020
2 - Importante 0,039 0,706
Valor Biolégico 3 - Indiferente 0,020 0,038
4 - Pouco importante 0,688 0,312
5 — Nada importante 0,188 0,783

Fonte: elaborado pelo autor (2023)

Row and Column Points

Symmetrical Normalization

O Fx Etaria
)Vir Biolog

Dimension 2

T T T T
kS 4 2 0

Dimension 1

Figura 16 - Mapa perceptual para perfil do consumidor das feiras de produtos organicos de Pelotas
segundo (i) faixa etéria e (ii) grau de importancia atribuido ao valor biolégico
Fonte: elaborado pelo autor (2023)

Os resultados encontrados para as relacbes entre renda e aroma e sabor,
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com base nas coordenadas (scores) apresentados na Tabela 4 e nas coordenadas

calculadas, conforme ilustra a Figura 17, indicam que as faixas de renda de até

1.212,00 e acima de 3.636,00 apresentam mais forte associacdo com as faixas

Muito importante e Pouco importante (conforme resultados encontrados para a

Dimensédo 1). Indicam também que as faixas de renda 1.213,00 a 2.424,00 e

2.425,00 a 3.636,00, apresentam mais forte associacdo com as faixas Nada

importante e Importante (conforme resultados encontrados na dimenséo 2).

Tabela 4 - Coordenadas (scores) das categorias das variaveis (i) renda e (i) aroma e sabor

Coordenadas da 1°

Coordenadas da 2°

Variavel Categoria Dimenséo Dimenséo
(Abcissas) (Ordenadas)
Até 1.212,00 (R$) 0,953 0,034
1.213,00 a 2.424,00
0,019 0,821
(R$)
Renda
2.425,00 a 3.636,00
0,119 0,838
(R$)
Acima de 3.636,00 (R$) 0,422 0,043
1 - Muito importante 0,978 0,020
2 - Importante 0,039 0,706
Aroma e Sabor | 3 - Indiferente 0,020 0,038
4 - Pouco importante 0,688 0,312
5 — Nada importante 0,188 0,783

Fonte: elaborado pelo autor (2023)

Row and Column Points

Symmetrical Normalization

Dimension 2

Dimension 1

Figura 17- Mapa perceptual para perfil do consumidor das feiras de produtos orgénicos de Pelotas
segundo (i) faixa de renda e (ii) Aroma e SaborFonte: elaborado pelo autor (2023)

A segunda etapa da pesquisa buscou mensurar as lacunas (gaps)



68

existentes na qualidade dos servicos ofertados pelas feiras orgéanicas. Para isso, foi
utilizado o instrumento de mensuracdo da qualidade em servicos desenvolvido
por Parasuraman, Berry e Zeithaml (1988). O instrumento desenvolvido por eles
é,desde sua criacdo, o mais utilizado pela comunidade cientifica no que diz respeito
a mensuracdo da qualidade em servi¢cos. Uma grande vantagem do instrumento
desenvolvido pelos autores supra citados, € a possibilidade da adaptacdo do mesmo
ao estudo a ser realizado. No estudo em questdo, além das cinco dimensfes
originais do instrumento (confiabilidade, tangibilidade, seguranca, responsividade e
empatia), foi adicionada a dimensdo Ambiental. As dimensdes de qualidade foram
assim distribuidas: A primeira dimensao (Confiabilidade) é constituida pelos itens 1 a
3. A segunda dimensao (Tangibilidade) compreende os itens 4 a 6. A terceira
dimensédo (Seguranca) contempla os itens 7 e 8. A quarta dimensao
(Presteza/Responsividade) refere-se aos itens 9 e 10. A quinta dimensao (Empatia)
€ representada pelos itens 11 e 12. A sexta dimensdo compreende os itens 13 a 15.
No Quadro 6 é possivel verificar a distribuicdo dos itens de qualidade formadores

das seis dimensoes.

Quadro 6 - Distribuicdo dos itens referentes as dimensdes de qualidade

Dimensao
de Qualidade

Item

4. A feira apresenta instalagcdes fisicas com boa qualidade (bancas bem
cuidadas, produtos bem expostos, bom espaco de circulagao).

Tangibilidade 5. A feira possui equipamentos de boa qualidade, bem conservados
(balangas, bacias, utensilios,caixotes).

6. Os feirantes possuem boa aparéncia (uso de avental, bem asseados,
conforme exige a atividade).

7. Os feirantes quando indagados, demonstram conhecimento acerca dos
Seguranca produtos ofertados.

8. Os feirantes transmitem seguranc¢a quanto a qualidade dos produtos.

11. Os feirantes demonstram interesse e boa vontade ao atender aos
Empatia consumidores (buscam entender a necessidade do consumidor)

12. Os feirantes se empenham em conquistar o cliente. (oferece
degustacéo, escolhe o melhor produto,etc...)

13. A feira oferece produtos que preservam o0 meio ambiente na sua
producao.

Ambiental 14. A feira oferece produtos que valorizam o bem estar social (valorizacdo
do produtor local)

15. A feira oferece produtos que sdo benéficos a salide pessoal e da familia.

Fonte: elaborado pelo autor (2023)
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A Tabela 5, apresenta o resultado das frequéncias coletadas com o

instrumento de pesquisa, referente ao grau de Expectativa dos clientes com os

servigos ofertados pelas feiras livres organicas do municipio de Pelotas/ RS .

Tabela 5 - Frequéncia do grau de expectativa dos clientes referente aos itens dos servicos prestados

ITEM

Grau de Expectativa

1 2 3 4 5
1. A feira oferece os produtos a que se propde oferecer | O 0 1 6 138
(confiaveis, com procedéncia, certificados).
2. A feira ocorre com frequéncia capaz de suprir minha | O 1 3 9 132
necessidade de consumo (reabastecimento).
3. A feira sempre ocorre, independente da condicdo climatica | 0 2 2 4 137
(sol, chuva, calor, frio).
4. A feira apresenta instalacdes fisicas com boa qualidade | O 1 4 5 135
(bancas bem cuidadas, produtos bem expostos, bom espaco de
circulacao).
5. A feira possui equipamentos de boa qualidade, bem 0 0 3 5 137
conservados (balancas, bacias, utensilios,caixotes).
6. Os feirantes possuem boa aparéncia (uso de avental, bem 0 0 3 6 136
asseados, conforme exige a atividade).
7. Os feirantes quando indagados, demonstram conhecimento 0 0 2 3 140
acerca dos produtos ofertados.
8. Os feirantes transmitem seguranca quanto a qualidade dos | O 0 2 0 143
produtos.
9. Os feirantes apresentam disponibilidade imediata para | 1 0 4 15 | 125
atendimento.
10. Os feirantes sempre apresentam disponibilidade para | O 1 2 5 137
resolucdo de problemas dos consumidores.
11. Os feirantes demonstram interesse e boa vontade ao| O 0 0 5 140
atender aos consumidores (buscam entender a necessidade do
consumidor)
12. Os feirantes se empenham em conquistar o cliente. (oferece 0 1 7 9 128
degustacéo, escolhe o melhor produto,etc...)
13. A feira oferece produtos que preservam o meio ambiente na | O 0 2 1 142
sua producéo.
14. A feira oferece produtos que valorizam o bem estar social 0 0 0 1 144
(valorizacdo do produtor local)
15. A feira oferece produtos que sdo benéficos a salde pessoal 0 0 0 0 145

e da familia.

Fonte: elaborado pelo autor (2023)

A Tabela 6 apresenta o resultado das frequéncias coletadas com o

instrumento de pesquisa, referente ao grau de Desempenho Percebido pelos

clientes referente aos servicos ofertados pelas feiras livres organicas do municipio

de Pelotas/RS

Tabela 6 - Frequéncia do grau de Desempenho Percebido pelos clientes referente aos itens dos

servicos prestados :

Grau de Expectativa

ITEM 1 2 3 4 5
1. A feira oferece os produtos a que se propde oferecer 1 1 7 19 117
(confidveis, com procedéncia, certificados).
2. A feira ocorre com frequéncia capaz de suprir minha | 5 2 10 54 74
necessidade de consumo (reabastecimento).
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3. A feira sempre ocorre, independente da condicdo climatica (sol, 0 2 6 22 115
chuva, calor, frio).

4. A feira apresenta instalacdes fisicas com boa qualidade (bancas 0 5 18 40 82
bem cuidadas, produtos bem expostos, bom espago de

circulagdo).

5. A feira possui equipamentos de boa qualidade, bem 1 2 9 22 111
conservados (balancas, bacias, utensilios,caixotes).

6. Os feirantes possuem boa aparéncia (uso de avental, bem 1 0 13 18 113
asseados, conforme exige a atividade).

7. Os feirantes quando indagados, demonstram conhecimento 0 1 5 16 123
acerca dos produtos ofertados.

8. Os feirantes transmitem seguranca quanto a qualidade dos 2 0 9 13 121
produtos.

9. Os feirantes apresentam disponibilidade imediata para | O 0 9 33 103
atendimento.

10. Os feirantes sempre apresentam disponibilidade para 0 1 4 17 123
resolucdo de problemas dos consumidores.

11. Os feirantes demonstram interesse e boa vontade ao atender 0 0 1 29 115
aos consumidores (buscam entender a necessidade do

consumidor)

12. Os feirantes se empenham em conquistar o cliente. (oferece 1 6 23 45 70
degustacédo, escolhe o melhor produto,etc...)

13. A feira oferece produtos que preservam 0 meio ambiente na 0 0 3 9 133
sua producao.

14. A feira oferece produtos que valorizam o bem estar social 0 0 0 2 143
(valorizacdo do produtor local)

15. A feira oferece produtos que sé@o benéficos a saude pessoal e 0 0 0 3 142
da familia.

Fonte: elaborado pelo autor (2023)

ApoOs a coleta dos dados de expectativa e desempenho, foi possivel avancar

para 0 proximo passo da pesquisa, que visava identificar as lacunas (gaps)

existentes entre Expectativa e Desempenho Percebido de cada um dos quinze

itens pertencentes das seis dimensdes de qualidade. Apds a identificacdo dos Gaps

de cada item, foi possivel passar para o préximo passo, que consiste em identificar

0os Gaps das seis dimensdes de qualidade. Para chegar ao resultados obtidos foi

utilizado o software Excel, que permitiu o calculos das modas, médias, e desvios

padrdes de cada variavel, conforme pode ser observado no Quadro 7.

Quadro 7 - Resultados obtidos com o Instrumento SERVQUAL

TANGIVEIS 4,910344828 | 0,376014943 4,565517241 | 0,762456343

EXPECTATIVA DESEMPENHO
o
AT
O
‘@
o
DESVIO DESVIO o
MEDIA PADRAO MEDIA PADRAO GAP

0,34482758
6




SEGURANCA

EMPATIA

4,962068966

4,893103448

0,253137271

0,405506099

4,765517241

4,503448276

0,616036196

0,76224838

0,19655172
4

0,38965517
2
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AMBIENTAL

4,986206897

0,150990914

4,954022989

0,240117116

0,03218390
8

Q4 A feira possuir INSTALAGOES FiSICAS
de boa qualidade (bancas bem cuidadas, -
espaco de circulagdo ,produtos bem 0,51724137
2 expostos) 4,889655172 | 0,441271539 4,372413793 0,82999649 9 1
= Q5 A feira possuir EQUIPAMENTOS de -
% boa qualidade, bem conservados 0,26896551
IE (balangas,caixotes, utensilios) 4,924137931 | 0,333895681 4,655172414 0,718036694 7 2
Q6 Os feirantes estarem BEM -
APRESENTADOS (boa aparéncia, avental, 0,24827586
bem asseados) conforme exige a atividade | 4,917241379 | 0,342474732 4,668965517 0,69535575 2 3
b Q7 Os feirantes quando indagados -
2 demonstrarem CONHECIMENTO acerca 0,15172413
% dos produtos ofertados 4,951724138 | 0,271166941 4,8 0,519946947 8 2
[C]
@ Q8 O feirante transmitir SEGURANCA
quanto a qualidade dos produtos. 4,972413793 | 0,233262545 4,731034483 0,697336533 | -0,24137931

Q11 Os feirantes demosntrarem -
< INTERESSE e BOA VONTADE ao atender os 0,17931034
E consumidores 4,965517241 | 0,182465608 4,786206897 0,426472409 5 2
% Q12 Os feirantes se empenharem em
W | conquistar o cliente (oferecer degustagao,
escolher o melhor produto,...) 4,820689655 0,53393743 4,220689655 0,905682943 -0,6 1
Q13 A feira oferecer produtos que o
preservam o meio ambiente em sua 0,06896551
- produgdo 4,965517241 | 0,246738535 4,896551724 | 0,366232222 7 3
E Q14 A feira oferecer produtos que o
g valorizem o bem estar social (valorizacdo 0,00689655
s do produtor local) 4,993103448 | 0,082758621 4,986206897 | 0,116631273 2 2
<
Q15 A feira oferecer produtos que sdo 0,02068965
benéficos a satuide pessoal e da familia 5 0 4,979310345 0,142343224 5 1

Fonte: elaborado pelo autor (2023), adaptado de Parasuraman, Berry e Zeithaml (1988).

No quadro acima, temos o0s resultados obtidos apos a aplicacdo do

instrumento SERVQUAL. Para os calculos estatisticos foi utilizado o software

EXCEL. Com a utilizagdo do modelo adaptado do modelo de Parasuraman, Berry e

Zeithaml (1988), foi possivel chegar as seguintes conclusdes: a Tabela 7 abaixo
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exibe os itens de qualidade com as respectivas lacunas (Gaps) encontradas, listadas

de maneira decrescente.

Tabela 7 - Gaps dos quinze itens de qualidade em servicos

Valor da

ltem Lacuna(Gap) Posicao
12. Os feirantes se empenham em conquistar o cliente. (oferece -0,6 1
degustacdo, escolhe o melhor produto,etc...)
2. A feira ocorre com frequéncia capaz de suprir minha necessidade de -0,56551 2
consumo (reabastecimento).
4. A feira apresenta instalac6es fisicas com boa qualidade (bancas bem -0,51724 3
cuidadas, produtos bem expostos, bom espaco de circulagéo).
5. A feira possui equipamentos de boa qualidade, bem conservados -0,26896 4
(balancas, bacias, utensilios,caixotes).
6. Os feirantes possuem boa aparéncia (uso de avental, bem asseados, -0,24827 5
conforme exige a atividade).
8. Os feirantes transmitem seguranca quanto a qualidade dos produtos. -0,24137
1. A feira oferece os produtos a que se prop8e oferecer (confiaveis, com -0,22069
procedéncia, certificados).
3. A feira sempre ocorre, independente da condi¢do climatica (sol, chuva, -0,17931 8
calor, frio).
11. Os feirantes demonstram interesse e boa vontade ao atender aos -0,17931 8
consumidores (buscam entender a necessidade do consumidor)
9. Os feirantes apresentam disponibilidade imediata para atendimento. -0,16551 9
7. Os feirantes quando indagados, demonstram conhecimento acerca dos -0,15172 10
produtos ofertados.
10. Os feirantes sempre apresentam disponibilidade para resolugdo de -0,11034 11
problemas dos consumidores.
14. A feira oferece produtos que valorizam o bem estar social (valorizagéo -0,00689 12
do produtor local)
13. A feira oferece produtos que preservam o meio ambiente na sua -0,06896 13
producéo.
15. A feira oferece produtos que sdo benéficos a salde pessoal e da -0,02069 14

familia.

Fonte: elaborado pelo autor (2023)

Analisando os itens de qualidade de servico isoladamente, é possivel concluir

gue o ponto com maior Gap na qualidade é o ponto 12, que diz respeito ao empenho

do feirante em conquistar o cliente. Isso contudo, ndo quer dizer que o feirante néo

se empenha em conquistar o cliente, mas sim, que nao esta obstinado o suficiente

nesse quesito.

Em contato com os respondentes, durante a pesquisa de campo, foi possivel

verificar que a maioria, ao se deparar com o ponto 12, demonstrou insatisfacéo

quanto ao fato das feiras ndo oferecem degustacdo ao publico. Alguns clientes

inclusive, relembraram que em outros momentos, eram oferecidos degustacdo de

queijos, doces, paes e mel, mas, que ha muito tempo nao se tinha mais esse fator
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diferencial.

O segundo item com maior lacuna, foi o item 2, que se refere a frequéncia de
ocorréncia das feiras. Esta lacuna demonstra a necessidade das feiras se
adaptarem a necessidade de reabastecimento dos clientes. Na feira Quilombola
Akotirene, foi citado pelos clientes que nédo é todo o sabado que a feira ocorre, e que
algumas vezes, ocorre insatisfacdo devido ao fato de o cliente se deslocar até a
feira, e a mesma néo estar sendo realizada.

O terceiro item da tabela, item 3, refere-se as instalagdes fisicas das feiras.
Muitos clientes demonstraram insatisfacdo com as instalacdes fisicas das feiras. Na
feira da Dom Joaquim, varios clientes reclamaram da area de passeio da feira
(calcamento de pedra irregular), do esgoto a céu aberto posicionado atras das
bancas, e do alagamento que ocorre em dias de chuva. Na feira da Cohabpel, os
clientes demonstraram insatisfacdo, com a localizacdo em que ocorre a feira, pois
ocorre em um terreno sem pavimento, sem area de passeio, com mato, e lixo
recorrente deixado pela comunidade no entorno da localizacdo em que a feira é
realizada. A Tabela 8 abaixo exibe as dimensdes da qualidade com suas respectivas
lacunas em ordem decrescente; e 0 Quadro 8, as lacunas dos quinze itens de

qualidade avaliados.

Tabela 8 - Gaps das dimensdes da qualidade em servicos

DIMENSAO VALOR DO GAP | POSICAO
EMPATIA -0,389655 6
TANGIBILIDADE - 0,344828 5
CONFIABILIDADE - 0,321839 4
SEGURANCA - 0,196552 3
PRESTEZA - 0,137931 2
AMBIENTAL - 0,032184 1

Fonte: elaborado pelo autor (2023)

Quadro 8 - Lacunas dos quinze itens de qualidade avaliados

EXPECTATIVA DESEMPENHO °

wUY

O

~ ‘7

DIMENSAO ITEM DESVIO DESVIO GAP &
MEDIA PADRAO MEDIA PADRAO

Q4 A feira possuir INSTALAGOES
FISICAS de boa qualidade (bancas -
bem cuidadas, espago de 4,889655172 | 0,441271539 | 4,372413793 | 0,82999649 | 0,517241379 | 1

TAN
GIVEI
S
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circulagdo ,produtos bem
expostos)

Q5 A feira possuir
EQUIPAMENTOS de boa
qualidade, bem conservados -
(balangas, caixotes, utensilios) 4,924137931 | 0,333895681 | 4,655172414 | 0,718036694 | 0,268965517 2
Q6 Os feirantes estarem BEM
APRESENTADOS (boa aparéncia,
avental, bem asseados) conforme -
exige a atividade 4,917241379 | 0,342474732 | 4,668965517 | 0,69535575 | 0,248275862 3
Q7 Os feirantes quando indagados
demonstrarem CONHECIMENTO -
SEGURANCA | acerca dos produtos ofertados 4,951724138 | 0,271166941 4,8 0,519946947 | 0,151724138 | 2

Q8 O feirante transmitir
SEGURANCA quanto a qualidade
dos produtos. 4,972413793 | 0,233262545 | 4,731034483 | 0,697336533 | -0,24137931

Q11 Os feirantes demosntrarem
INTERESSE e BOA VONTADE ao -
atender os consumidores 4,965517241 | 0,182465608 | 4,786206897 | 0,426472409 | 0,179310345| 2
EMPATIA Q12 Os feirantes se empenharem
em conquistar o cliente (oferecer
degustagdo, escolher o melhor

produto,...) 4,820689655 | 0,53393743 | 4,220689655 | 0,905682943 -0,6 1
Q13 A feira oferecer produtos que
preservam o meio ambiente em -
sua produgdo 4,965517241 | 0,246738535 | 4,896551724 | 0,366232222 | 0,068965517 | 3
Q14 A feira oferecer produtos que
AMBIENTAL | valorizem o bem estar social -
(valorizagdo do produtor local) 4,993103448 | 0,082758621 | 4,986206897 | 0,116631273 | 0,006896552 | 2
Q15 A feira oferecer produtos que
sdo benéficos a saude pessoal e da -
familia 5 0 4,979310345 | 0,142343224 | 0,020689655 | 1

Fonte: elaborado pelo autor (2023)

Entre as seis dimensfes, a que obteve maior lacuna de qualidade entre a
expectativa e desempenho, foi a dimensdo Empatia. No quadro acima podemos
perceber que a dimensdo empatia é formada pelos itens Q11 e Q12. O item Q11
apresentou Gap = -0,60 e o item 12, apresentou Gap = 0,17931. Podemos concluir
que o item 11, foi fundamental pelo alto Gap/Lacuna de qualidade apresentada
nessa dimensao.

A segunda dimensdo a apresentar maior lacuna, foi a dimenséo
Tangibilidade, que se refere aos aspectos tangiveis dos servi¢cos, como instalacdes
fisicas, equipamentos utilizados, e aparéncia dos atendentes. Essa dimenséo
apresentou os seguintes Gaps: Item Q4 = - 0,517241 ; item Q5 = - 0,268966 e item
Q6= - 0,248276. Pode-se concluir que o indice Q4, foi o responsavel pelo aumento
da lacuna existente nessa dimensao, devendo ser o item em que se devem priorizar

acdes em busca de melhorias na qualidade dessa dimensao.
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A dimensdo Confiabilidade, terceira dimensdo com maior lacuna,
apresentou Gap= - 0,321839. O principal responsavel pela sua posicao foi o item
Q2, referente a frequéncia que ocorrem as feiras. Esse item apresentou Gap=-
0,565517.

A dimensao Seguranca, apresentou Gap = - 0,196552. Os itens responsaveis
pelo seu escore, foram os itens Q7 e Q8, e apresentaram 0s respectivos Gaps, -
0,151724 e— 0,241379.

A dimensdo Presteza ou Responsividade, que € aquela referente a
capacidade de resposta dos atendentes, apresentou pequeno grau de
insatisfacdo,com Gap = - 0,137931.

A dimensdao Ambiental, que foi adaptada pelo presente estudo, ao modelo
desenvolvido porParasuraman, Berry e Zeithaml (1988), dimensdo que representa a
preocupacdo com o meio ambiente, foi a que apresentou menorGap, ou seja, a que
apresenta menor grau de insatisfacdo dos clientes, demonstrando assim que 0s
clientes estdo praticamente satisfeitos com os itens desta dimensdo (produtos que
preservam o meio ambiente em sua producao; produtos que valorizam o bem estar
social e produtos que sdo benéficos a saude).

A primeira questdo da terceira etapa da pesquisa buscou identificar as
barreiras encontradas pelos consumidores ao buscarem consumir produtos
organicos. Para isso foram elencadas trés opcdes de barreiras: escassez de pontos
de vendas; preco e cultura do nucleo familiar. Ainda foi disponibiliado um espaco
para os respondentes escreverem alguma outra barreira, mas ndo houve citacoes.

Os resultados obtidos estao exibidos na Tabela 9 abaixo:

Tabela 9 - Barreiras ao consumir produtos organicos

Feira Organica Escassez de Preco ,Cultura d(.). Total
Pontos Venda Nucleo Familiar
Akotlrene_P_refeltura 16 0 5 18
Municipal

Av.Bento Gongalves 12 6 0 18
Cohabpel 14 1 0 15
D. Joaquim 28 27 14 69
Mercado Publico 7 5 0 12
Bairro Quartier 10 3 0 13

Fonte: elaborado pelo autor (2023)

Apartir dos resultados da Tabela 9, para melhor visualizacéo, foi elaborado no

software Excel o Gréafico abaixo:
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Gréfico 49 - Barreiras encontradas ao consumir produtos organicos por feiras
Fonte: elaborado pelo autor (2023)

Baseando-se na Tabela 9 e seu respectivo grafico, podemos concluir que a
maior barreira encontrada pelos clientes das feiras organicas ao consumir produtos
organicos, é a escassez de pontos de vendas, representada no gréfico, pela barra
azul clara. Em segundo lugar, porém, com uma expressao bem menos significativa,
o preco do produto se mostra como barreira. E curioso identificar que na maioria das
feiras, o preco do produto ndo aparece como sendo um entrave no consumo,
contudo, na maior feira do municipio, localizada na Av. D.Joaquim, responsével por
praticamente metade dos respondentes da pesquisa, 0 preco do produto, apresenta-
se praticamente empatado com a barreira escassez de pontos de venda (vermelha),
muito provavelmente, pela alta acorréncia da barreira cultura do nucleo familiar
(verde), que apresentou alto indice deocorréncia na feira da D.Joaquim e
praticamente nao foi citada nas demais feiras.

A segunda questao, da terceira etapa da pesquisa, solicitou aos respondentes
gue criassem uma escala de hierarquia de importancia, de 1 a 5, com 0s seguintes
itens: aroma e sabor; ndo possuir agrotoxico; valor biologico; saude pessoal e da
familia, e preservacdo ambiental. O numeral 1 representaria o topo de importancia
(top), e o numeral 5, 0 menos importante.

Segue abaixo imagem da questdo realizada na pesquisa.Considerando-se

apenas as qualificacdes de 1° ou 2° niveis de importancia como positivas, o 3° nivel
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como neutro, e 0s 4° e 5° niveis, ja sem grau de importancia a ser considerado.
Somando-se os resultados obtidos nas colunas 1 e 2, chegamos ao valor final de

importéancia obtido, em cada um dos itens, conforme Figura 18 abaixo.

5.1 19| 29 |39 42 |59
Aromaesabor (5| 7 |5 11|41 R N
No Agrotéxico [51] 8 |6 | 1|3 Am:;: P 15 27

Valor BIOLOGICO | 5 | 18 |20 15|11 X 7

= * Nado agrotoxico 51 8
Sadde Valor BIOLOGICO| 5 18
pessoal/familia | 6 | 27 |19| 13| 4 Saude pess.familia| 6 27
Preservagdo Preserv Ambiental| 2 9

Ambiental 2| 9 [19]|29]10

TOTAL (69| 69 |69]| 69 | 69 ‘

m Saude Pessoal/Familia

Valor Biolégico
Aroma e Sabor
Preservacao

Figura 18 - Hierarquia de Importancia —Excel- Feira Organica da Av. Dom Joaquim
Fonte: elaborado pelo autor (2023)
ApoGs a qualificacdo dos resultados, foi feita a ilustragdo no Grafico 50, no
formato de pizza, para facilitar a visualizacdo da proporcdo de cada item de

importancia,conforme ilustram as figuras abaixo:

B N3o Agrotoxico

M Saude Pessoal/Familia
Preservagao Ambiental

M Valor Bioldgico

® Aroma e Sabor

Gréfico 50 - Hierarquia de importancia - Feira quilombola Akotirene
Fonte: elaborado pelo autor (2023)

O item com maior importancia para os consumidores da feira quilombola
Akotirene, foi o item N&o agrotoxico, apresentando indice de 39%, seguido pelos
itens: Saude pessoal e da familia com 28%, Preservagdo ambiental com 22% e
Valor biolégico com 11%. O item aroma e sabor ndo recebeu citacdo de relevancia,
pois 0 mesmo nao foi citado como primeiro ou segundo grau de importancia por

nenhum dos respondentes, conforme Grafico 51.
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B Ndo Agrotdxico

M Saude Pessoal/Familia
m Valor BIOLOGICO

B Aroma e Sabor

M Preservagao Ambiental

Gréfico 51 - Hierarquia de importancia - Clientes da feira Av. Bento Goncalves
Fonte: elaborado pelo autor (2023)

O item de maior relevancia para os consumidores da feira da Av. Bento
Gongalves, foi o item Nao Agrotéxico, apresentando indice de 65%, seguido pelos
itens: Saude Pessoal e da familia com 15%, Valor Biol6gico com 12%, Aroma e

Sabor com 4% e Preservacdo Ambiental com 4%, conforme Gréfico 52

B N3o Agrotdxico

M Saude Pessoal/Familia
m Valor BIOLOGICO

M Aroma e Sabor

M Preservacdo Ambiental

Gréfico 52 - Hierarquia de importancia - Clientes da feira da Cohabpel
Fonte: elaborado pelo autor (2023)

O item de maior importancia para os consumidores da feira da Coahbpel, foi
o item N&o Agrotoxico apresentando indice de 50%, seguido pelos itens: Saude
pessoal e da familia com 23%, Valor biolégico com 20%, e Aroma e sabor com
20%. O item Preservacdo Ambiental, ndo apareceu por ndo ter sido qualificado
como de primeiro ou segundo grau de importanca, conforme Gréfico 53.
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B N3o Agrotodxico
M Saude Pessoal/Familia
= Valor Bioldgico
B Aroma e Sabor

M Preservagdo Ambiental

Gréfico 53 - Hierarquia de importancia - Clientes da feira da Av. Dom Joaquim
Fonte: elaborado pelo autor (2023)

O item de maior relevancia para os consumidores da feira da D. Joaquim, foi
o item Nao agrotéxico que apresentou indice de 43%, seguido pelos itens: saude
pessoal e da familia com 24%, valor bioldgico com 16%, aroma e sabor com 9% e

preservacao ambiental com 8%, conforme Grafico 54.

B N3o Agrotoéxico

M Saude Pessoal/Familia
1 Preservagao Ambiental
B Aroma e Sabor

H Valor Bioldgico

Gréfico 54 - Hierarquia de importancia - Clientes da feira do Mercado Publico
Fonte: elaborado pelo autor (2023)

O item de maior relevancia para os clientes da feira do Largo do Mercado
Publico, foi o item Nao Agrotdxixo, com indice de 50%, seguido pelos itens: salde
pessoal e da familia com 33%, preservacdo ambiental com 13%, e aroma e sabor
com 4%. O item valor biolégico ndo apareceu no gréafico, por ndo ter sido qualificado

como de primero ou segundo grau de importancia, conforme Gréfico 55.
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B N3o Agrotéxico

B Saude Pessoal/Familia

Aroma e Sabor

M Valor Bioldgico

B Preservacao
Ambiental

Grafico 55 - Hierarquia de importancia - Clientes da feira do Quartier
Fonte: elaborado pelo autor (2023)

O item de maior relevancia para os clientes da feira do bairro Quartier, foi o
item ndo agrotoxico, com indice de 31%, seguido pelos itens: saude pessoal e da
familia com 23%, aroma e sabor com 23%, valor biolégico com 15% e preservacéo
ambiental com 8%.

Com os resultados obtidos nessa etapa da pesquisa foi possivel estabelecer
o rankeamento conforme importancia, como segue: 1° ndo possuir agrotéxico; 2°
saude pessoal e da familia; 3° valor biol6gico; 4° preservacdo ambiental; 5° aroma e
sabor. Em todas as feiras o item ndo possuir agrotdéxicos teve maior ocorréncia,
apresentando indices de 31% a 65%. O segundo item citado salude pessoal e da
familia apresentou indices de 15% a 33%. O terceiro item de importancia foi o valor
biolégico e apresentou indices de 15% a 50%. O quarto item elencado foi a
preservacdo ambiental com indices entre 1% e 8%.

A terceira questdo da terceira etapa da pesquisa pretendeu identificar qual o
conceito de produto organico para os consumidores das feiras. Para isso, foi
apresentado 0 seguinte questionamento ao respondente: ‘Quando penso em

produtos orgénicos, penso em : (utilize uma palavra)’.Os resultados

obtidos podem ser conferidos da Figura 19 a Figura 24.

Saude 8

“Saudivel | 2]

Qualidade

_Qualidade | 2 |

Figura 19 - Conceito de produtos Organicos clientes da feira Quilombola Akotirene
Fonte: elaborado pelo autor (2023)
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Figura 20 - Conceito de produtos Organicos clientes da feira Av. Bento Goncalves

Salde 15
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Fonte: elaborado pelo autor (2023)
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Figura 21 - Conceito de produtos Organicos clientes da feira Cohabpel
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Fonte: elaborado pelo autor (2023)

Salude

I~
s

Sem agrotoxico

Saudavel

Qualidade

preserv. Ambiental

Confiabilidade

Sustentabilidade

Natural

Batata

Comprometimento

Ecologia

Equilibrio

Longevidade

Sabor

e e = e oo w s o

TOTAL

F

o
0

Figura 22 - Conceito de produtos Organicos clientes da feira D. Joaquim
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Fonte: elaborado pelo autor (2023)

Saude 3
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Figura 23 - Conceito de produtos Organicos clientes da feira Mercado Publico

ﬂ Saude 9
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Fonte: elaborado pelo autor (2023)
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Figura 24 - Conceito de produtos Organicos da feira Quartier

Saade 10
Qualidade 3

Fonte: elaborado pelo autor (2023)
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A figuras acima representam as frequéncias das palavras que indicam o
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conceito associado aos produtos organicos para os consumidores das feiras. E
possivel concluir queo fator que mais representa o produto organicos, € o item
saude, que foi o item conceitual mais citado (109 citacdes). Em um segundo
momento surge o conceito associado a palavra qualidade (22 citagdes); e num
terceiro momento, o conceito associado ao meio ambiente (14 citacdes).

Os resultaos nos mostram que em um primeiro momento, 0s consumidores
vinculam os produtos organicos a saude pessoal e qualidade, para ap6s entdo, em
um segundo momento, fazer a associagdo do produto organico as questdes
ambientais.Esse resultado nos alerta para anecessidade de se desenvolverem
acles que auxiliem os consumidores a associarem a imagem de produtos organicos
a preservacdo ambiental, assim como ja ocorre com 0s conceitos de saude e

qualidade, como pode ser comprovado nesta etapa da pesquisa.

Tabela 10 - Palavra que representa o conceito de produtos orgénicos

PALAVRA OCORRENCIA
SAUDE 88
QUALIDADE 16
SAUDAVEL 11
SEM AGROTOXICO 08
PRESERVACAO AMBIENTAL 03
NATURAL 02
SUSTENTABILIDADE 02
CONFIABILIDADE 02
ECOLOGIA 02
ECOSSISTEMAS 02
NATUREZA 02
BATATA 01
LONGEVIDADE 01
SABOR 01
COMPROMETIMENTO 01
EQUILIBRIO 01
VIDA 01
REDE 01

Fonte: elaborado pelo autor (2023)

A tabela acima lista as palavras citadas pelos 145 respondentes da pesquisa,
distribuidos nas seis feiras organicas do municipio de Pelotas/RS. A partir dessa
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tabela foi elaborada uma nuvem de palavrascom auxilio do software Google
Docs.Uma nuvem de palavras, ou word cloud, € uma representacdo visual da
frequéncia das palavras em um texto, relatdrio,ou outros tipos de registros escrito.
Trata-se de uma ferramenta valiosa para analisar e compreender a
importancia e a relevancia de determinados termos dentro de um contexto
especifico.Através dela, é possivel identificar os termos que aparecem com maior
frequéncia e, portanto, ttm maior destaque na sua representacdo grafica, conforme

pode ser observado na Figura 25.

Figura 25 - Nuvem de palavras, conceito de produtos organicos
Fonte: elaborado pelo autor (2023)
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo buscou identificar o grau de satisfacdo dos clientes das
feiras organicas com relacao aos servigos prestados por essas feiras. Para isso, foi
aplicado o instrumento SERVQUAL, desenvolvido por Parasuraman, Berry e
Zeithaml (1988), modelo amplamente utilizado na academia, buscando identificar a
diferenca entre o grau de expectativa do cliente com relacdo aos servigcos prestados,
e grau de satisfacdo (desempenho percebido) pelos clientes/consumidores com
relacéo a esses servicos. Apds a aplicacdo do questionério e a tabulacdo dos dados,
foi possivel identificar as lacunas de qualidade (gaps) existentes, em cada um dos
quinze itens de qualidade, e em suas respectivas dimensfes. Os resultados
mostraram que devem ser dirigidas atencdo as dimensdes empatia, e
tangibilidade, pois foram as duas dimensfes que apresentaram maior grau de
insatisfacao.

Com relacdo as barreiras encontradas pelos consumidores ao buscarem
consumir produtos organicos, os resultados da pesquisa identificaramque a barreira
mais representativa € referente a escassez de pontos de venda, seguida pelas
barreiras: preco e cultura do nucleo familiar.

O presente estudo também buscou tracar o perfil dos consumidores de
produtos organicos dessas feiras, para isso foram utilizadas técnicas de estatistica
descritiva e técnicas de correspondéncia bivariada. Com a primeira foi possivel
identificar os clientes através das frequéncias simples de suas carateristicas como:
género, idade, estado cilvil, freqiiéncia de consumo de produtos organicos, tempo
que é cliente da feira, nucleo familiar, e grau de escolaridade

Com as técnicas estatisticas de correspondéncia bivariada foi possivel
encontrar correspondéncias entre as seguintes caracteristicas: i. faixa etaria e néao
possuir agrotoxico; ii. faixa etaria e valor bioldgico; iii. faixa de renda e aroma
e sabor.

Em outra etapa da pesquisa, foi solicitado aos consumidores que elencassem
em grau de importancia alguns itens e o resultado obtido foi o seguinte: 1° néo
possuir agrotéxico; 2° saude pessoal e da familia; 3° valor bioldgico; 4°
preservacdo ambiental; 5° aroma e sabor. Reforcando assim, a forte associacao

de produto organico a saude, na concepc¢ao dos consumidores.
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A Ultima etapa da pesquisa pretendeu identificar qual o conceito de produtos
organicos para os consumidores das feiras. Para isso, foi elaborada uma pergunta
aberta, onde o respondente deveria conceituar produto organico, utilizando apenas
uma palavra. A palavra saude foi fortemente a mais citada, seguida pela palavra
qualidade. Esse resultado demonstrou que o conceito de produtos organicos esta
estreitamente associado a saude.

Cabe aqui, ressaltar que por se tratarem de produtos orgéanicos, era esperado
ocorrer essa mesma associacdo ocorrida a palavra saude, com a palavra
preservacdo ambiental, ou meio-ambiente. Na verdade, ela ocorreu, porém, em
frequéncia bem menor. Contudo, diversas pesquisas anteriores voltadas a
percepcao dos consumidores de produtodos organicos ja haviam obtidos resultados
semelhantes, onde a variavel salde, demonstrou ser a mais importante para o
publico das feiras, por exemplo, em: Percepcdo do consumidor sobre porodutos
organicos, Revista Brasileira de Marketing — E ISSN 21775184- os autores citam em
seus resultados: “ A salde ainda é a questdo mais relevante para o consumo desses
produtos”.

Ainda, discutindo os resultados obtidos em nosso estudo, diversos estudos
semelhantes confirmam que um maior grau de escolaridade influencia sobre o
consumo de orgéanicos, podendo ser elencados entre esses, os trabalhos de
(Trevisan & Casemiro, 2009) e (Fotopoulos et. al. 2003), onde o nivel de
escolaridade mostrou-se significaticativamente maior entre as pessoas que
consomem produtos organicos.

Contudo, a preocupacado ambiental ndo se mostrou ser prioridade para este
publico, mas sim, a preocupacdo com a saude pessoal e com 0 “nao uso de
agrotoxico”, que esta fortemente associado a salde pessoal, segundo resultado
obtidos nos questionarios e relatos do publico da feira durante o trabalho de campo.

Outro ponto importante que precisa ser registrado, € a necessidade de o
poder publico, demonstrar-se mais participativo, auxiliando os feirantes, na busca de
manter a estrutura fisica das feiras atrativas ao publico. Evitando assim, os
problemas tangiveis elencados na dimenséo tangibilidade desse estudo.

Cabe assim a novos estudos, buscarem trabalhar essa relagdo entre o poder
publico e as feiras, na busca por estreirar a relacdo desses atores,em busca be
melhorias nos servicos prestados pelas feiras, em todas as suas dimensdes de

gualidade.
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APENDICE - Pesquisa de Opinido

A presente pesquisa faz parte de um trabalho de conclusdo de curso do
Programa de Pds-Graduacdo em Desenvolvimento Territorial e Sistemas
Agroindustriais (PPGDTSA) da UFPel em parceria com a Secretaria de
Desenvolvimento Rural(SDR) do municipio de Pelotas. Busca identificar o grau de
satisfacdo dos clientes, com relacdo aos servicos prestados pelas Feiras Livres
Organicas do municipio de Pelotas/RS. Sua participacdo € fundamental para a
realizacdo da avaliagao; Obrigado!

GENERO QUE SE IDENTIFICA:
( ) Masculino () Feminino

ESTADO CIVIL:

( )Solteiro(a) ( )Casado(a) ( ) Divorciado(a) () Viavo(a)

FAIXA ETARIA:

() Até 20 anos () 21a40anos ()4la60anos ( )Acimade 60 anos
RENDA

( ) até 1212,00 ( ) 1.213,00 & 2.424 ,00 ( ) 2.425,00 & 3.636,00 ( ) mais que
3.636,00

CLIENTE DA FEIRA:
( ) Menos de 6 meses ( )de 6 mesesalano ( ) acima de
1 ano

FREQUENCIA DE CONSUMO DE PRODUTOS ORGANICOS
( ) pelo menos 1x por semana () entre 2x e 5 x por semana () Diariamente

RESIDENCIA FAMILIAR
( )Sozinho ()2a3pessoas ( )mais de 3 pessoas

ESCOLARIDADE

() Analfabeto () Ensino médio Incompleto ( ) Ensino médio
completo

( )Superior Incompleto ( )Superior Completo




Considere a seguinte escala de Expectativa/Desempenho

(1) 2 6 (4)

(5)

Pouco Importante ——————————=——Muito Importante
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ITEM EXPECTATIVA DESEMPENHO Nao
responder

1. A feira oferece os produtos a que se propde oferecer (confiaveis, com procedéncia, | (1)(2)(3)(4)(5) 1)()(3)(4)(5) (NR)
certificados).
2. A feira ocorre com freqliéncia capaz de suprir minha necessidade de consumo | (1)(2)(3)(4)(5) 1)(2)(3)(4)(5) (NR)
(reabastecimento).
3. A feira sempre ocorre, independente da condicéo climatica (sol, chuva, calor, frio). | (1)(2)(3)(4)(5) D)RB)A)(5) (NR)
4. A feira apresenta instalagdes fisicas com boa qualidade (bancas bem cuidadas, | (1)(2)(3)(4)(5) D)@2)3)(4)(5) (NR)
produtos hem expostos, bom espaco de circulacdo).
5. A feira possui equipamentos de boa qualidade, bem conservados (balangas, bacias, | (1)(2)(3)(4)(5) D)(2)(3)(4)(5) (NR)
utensilios,caixotes).
6. Os feirantes possuem boa aparéncia (uso de avental, bem asseados, conforme | (1)(2)(3)(4)(5) D)@2)(3)(4)(5) (NR)
exige a atividade).
7. Os feirantes quando indagados, demonstram conhecimento acerca dos produtos | (1)(2)(3)(4)(5) D)2)(3)(4)(5) (NR)
ofertados.
8. Os feirantes transmitem seguranca quanto a qualidade dos produtos. D)(2)(3)(4)(5) D)(2)(3)(4)(5) (NR)
9. Os feirantes apresentam disponibilidade imediata para atendimento. DP)B)A((B) DP)B)A((B) (NR)
10. Os feirantes sempre apresentam disponibilidade para resolucéo de problemas dos | (1)(2)(3)(4)(5) D)@2)(3)(4)(5) (NR)
consumidores.
11. Os feirantes demonstram interesse e boa vontade ao atender aos consumidores | (1)(2)(3)(4)(5) D)@2)(3)(4)(5) (NR)
(buscam entender a necessidade do consumidor)
12. Os feirantes se empenham em conquistar o cliente. (oferece degustagao, escolhe | (1)(2)(3)(4)(5) D@)B)EA)((5) (NR)
0 melhor produto,etc...)
13. A feira oferece produtos que preservam o meio ambiente na sua producéo. DRB)A)(5) DB)A)(5) (NR)
14. A feira oferece produtos que valorizam o bem estar social (valorizacdo do | (1)(2)(3)(4)(5) D)@2)(3)(4)(5) (NR)
produtor local)
15. A feira oferece produtos que sdo benéficos a salide pessoal e da familia. D)(2)(3)(4)(5) D)(2)(3)(4)(5) (NR)

1. Que barreiras encontro quando busco consumir produtos organicos:

( ) NAO RESPONDER

() escassez de pontos de venda

() prego

() cultura alimentar do ntcleo familiar

( ) OUTRAS: Quais?

2. Quando consumo produtos organicos, levo em consideragdo 0s conceitos abaixo na seguinte escala de valor

(1- MAIOR importancia a 5-MENOR importancia)

(NR) NAO RESPONDER

(_) AROMA , SABOR

(_) NAO POSSUIR AGROTOXICOS

(_) VALOR BIOLOGICO (MAIS NUTRIENTES, VITAMINAS)
(_)SAUDE PESSOAL E DA FAMILIA

(_) PRESERVACAO AMBIENTAL

3. Quando penso em PRODUTOS ORGANICOS penso em: (utilize uma palavra)




