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RESUMO: As feiras de economia solidaria se destacam cada vez mais no setor econdmico
mundial. O grande desafio € oferecer produtos e servigos com qualidade aos consumidores,
gue se tornam mais exigentes e criticos. Este trabalho tem como objetivo avaliar a qualidade
dos produtos e servicos oferecidos pela feira de economia solidéria de Santa Maria, RS, bem
como identificar as varidveis das dimensfes da qualidade que superam as expectativas dos
clientes e aquelas que deixam a desgjar. Para a coleta de dados foi elaborado um questionério
adaptado do modelo SERVQUAL, para mensurar a satisfagdo dos consumidores, no qual
avaliam as dimensdes de qualidade: aspectos fisicos, confiabilidade, responsividade, empatia,
credibilidade e acesso, por meio de perguntas fechadas na escaa de Likert com 5
classificagbes. Para andlise dos dados utilizou-se o Teste de Wilcoxon e Correlacdo de
Soearman. Os dados foram tratados por meio do Software Satistic 7.0. Os resultaram
mostraram que, no geral, a feira de economia solidéria de Santa Maria apresenta resultados
satisfatorios na percepcao e expectativa dos consumidores, porém apresentando oportunidades
de melhoria.

Palavras chave: Qualidade. Economia solidéria. Trabalho e renda.

ABSTRACT: Thefairs of solidarity economy stand out more in the economic world. The big
challenge is to offer quality products and services to consumers, who become more
demanding and critical. This study aims to evaluate the quality of products and services
offered by the fair economic solidarity in Santa Maria, as well as identifying the variables of
the dimensions of quality that exceed customer expectations and those who want to leave. To
collect the data was prepared a questionnaire adapted from the SERVQUAL model to
measure consumer satisfaction, which evaluates the quality dimensions: physical aspects,
reliability, responsiveness, empathy, credibility and access, through closed questions in the
Likert scale with 5 ratings. For data analysis we used the Wilcoxon and Spearman correlation.
The data were processed through the software Statistic 7.0. The result showed that, overall,
the show of solidarity economy of Santa Maria provides satisfactory results in the perception
and expectation of consumers, but showing improvement opportunities.

Keywords. Quality. Solidarity economy. Employment and income.
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1INTRODUGCAO

O crescimento econdmico esta desencadeando uma busca na melhoria de gestéo do
setor de empresas de pequeno porte. A preocupacdo voltada unicamente para o aumento da
produtividade ja ndo atende aos novos requisitos do panorama competitivo. S8o inimeras as
aternativas que as organizagbes vém adotando para almear diferencial competitivo. Na
desenvoltura atual das empresas brasileiras, a qualidade e a produtividade tem sido foco de
estudo. 1sso porque a qualidade ao decorrer dos anos no Japdo, EUA e inlmeros outros paises
foi fator de uso preponderante para o melhor desenvolvimento da gestéo.

Dentro dessa visdo de qualidade, € possivel desenvolver qualquer organizac3o. E nesse
sentido que se busca trabalhar com organizacfes da feira solidaria de Santa Maria. Mostrar as
empresas sgjam elas familiares, ou pequenos agricultores — industrializadas, e aos
organizadores dessa estrutura a vantagem de se ter conhecimento e aplicabilidade da
qualidade que € extremamente relevante para 0o conhecimento e auxilio na evolugdo das
organizagOes. Com esse propdsito o estudo apresenta a aplicacdo da Ferramenta SERV QUAL,
utilizada para mensurar e avaliar a qualidade percebida e qualidade desejada dos clientes e
consumidores da Feira de Economia Solidaria de Santa Maria. Por meio do uso de
questionario que aborde as dimensdes, foi possivel fazer uso de ferramentas estatisticas como
0 Teste de Wilcoxon e Correlacdo de Spearman para redizar as andlises dos dados da
pesquisa.

Atuamente o municipio de Santa Maria se constitui num ponto de referéncia no que
tange a feiras de economia solidaria no Estado do Rio Grande do Sul. Por meio desse tema, é
gue se propde a presente pesquisa, onde se procuraidentificar a satisfagdo do consumidor que
adquire produtos nafeira. A Engenharia de Producdo podera contribuir em todos os setores de
economia solidaria regional, orientando-as para futuros empreendimentos com qualificacéo
mediante cursos profissionalizantes e de gerenciamento, fomentando assim, a geracéo de
emprego e renda.

Portanto, justifica-se a importancia e a relevancia deste estudo, no ambito empresarial,
pelo fato de que as empresas de economia solidaria possam monitorar a qualidade no
atendimento, e conhecer as necessidades e expectativas dos seus clientes, fazendo com que, as
mesmas sobrevivam e prosperem no mercado para gerar cada vez mais emprego e renda.

Como sustentacdo tedrico-cientifica da pesquisa, o trabalho aborda um referencial sobre
Economia Solidaria, Comportamento do Consumidor, Gestdo da Qualidade, Teste de
Wilcoxon e Correlacdo de Spearman. Finalizando com os resultados, conclusdes e referéncias

bibliograficas.
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2 ECONOMIA SOLIDARIA

Um breve histérico de agBes comunitarias no Municipio de Santa Maria — RS estéo
disponiveis no site (htpp//www.esperancacooesperanca.org.br), que surgiu a partir de 1982,
com a Diocese de Santa Maria, a Universidade Federal de Santa Maria— UFSM, a EMATER
Regional — RS e outras organizagdes que iniciaram o estudo de um livro, promoveram
Seminarios e Jornada de Estudos na regido Centro — RS, cuja articulagdo regional deu a
origem aos PACs (Projetos Alternativos Comunitarios) junto com a Céritas Regiona — RS.

Em 1984 foram surgindo as primeiras experiéncias de Grupos Comunitérios e
AssociagBes. Em 1987 foi criado o Projeto Esperanca, e o inicio do funcionamento, a partir
dos Grupos Organizados que se integraram desde o inicio, neste Programa. Em 1986 a
Diocese de Santa Maria iniciou o didlogo com a Misereor e a Katholische Zentralstelle Fir
Entwicklungshilefe ev. — Alemanha, que garantiu o apoio inicia para o Projeto Esperanca.
Apoiou muitos grupos, no contexto do Fundo do Crédito.

No municipio de Santa Maria existem cerca de 100 empreendimentos de economia
solidaria que atuam de maneira informal, e a organizacdo desses empreendimentos de forma
organizada faz-se necessaria. Portanto, por meio de integracdo entre a Universidade e as
organizacbes mediante pesquisa, ensino e extensdo voltados para a economia solidéria.
Possibilitando o desenvolvimento de agbes entre o poder publico e iniciativa privada,
apoiando as politicas publicas de acesso ao direito de trabalho e renda a economia solidéria.

Adams (2010) mostra que a informalidade encontra-se em expansdo por meio do
ingresso de trabalhadores excluidos do mercado formal ou entdo deslocados para este espaco
por meio de uma variedade de formas de terceirizagdo. Para o autor qualquer forma de
organizacado geradora de trabaho e renda, mesmo que ndo tipicamente capitalista como é o
caso dos empreendimentos de economia solidaria. Caracterizado por uma sociedade que elege
o dinheiro, os bens materiais e a propriedade privada como referéncias absolutas, em
detrimento dos valores éticos e sociais da convivéncia, da cooperacdo e da solidariedade, que
acaba por resultar inevitavelmente no individualismo, na violéncia e na corrupgao
(ANANIAS, 2010).

As relacOes entre capital e trabalho, no capitalismo, desvirtuam o sentido ontol 6gico do
trabalho. Tais relagdes de producéo inviabilizam, para essa maioria, a emancipacéo humana e
social, portanto, como decorréncia desse volume de desempregos prolifera as cooperativas de
economia solidaria. Essas cooperativas estdo cada vez mais disseminadas, as pessoas
desdobram-se em inUmeras alternativas visando a captacdo de renda, para buscarem a sua

emancipacdo socia e gerarem emprego e renda para sua familia.
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A atitude, a ética e a seriedade sdo vistas como primordiais para participar do meio
solidario. Dentre os resultados que se pode visualizar na pratica, sdo as feiras de produtos
hortifrutigranjeiros e artesanatos que surgem e crescem cada vez mais. Essas geralmente tém
datas pré-definidas de encontro, e inlmeras vezes séo divulgadas com o intuito de saciar as
caréncias financeiras de todos os membros que a compdem. Por meio das feiras, surgem
eventos, debates, incentivos, politicas, e aternativas cada vez maiores e melhores na busca do
bem comum.

Tals mudancas ocorrem justamente com a era de globalizacdo e implementacdo de
politicas neoliberais, 0 que resultou em nova conjuntura de lutas e de movimentos sociais.
Segundo Adams (2010) Novos desafios surgiram com o crescimento da economia informal,
aumento do desemprego, diminuicdo do poder dos sindicatos e alteracOes substanciais na
organizacdo do trabalho, sobretudo pelainfluéncia das novas tecnologias.

Essa nova economia promove desenvolvimento e reestruturacdo produtiva em que o
trabalho informal tende a ser uma oportunidade de futuro promissor e organizado por meio da
economia solidaria. Por isso o estudo da economia solidaria € visto como um fator meio ou
aternativa tdo desejada para conhecimento, aplicabilidade e disseminacdo. E por meio desse
tema que o trabalho proposto visa apresentar e quantificar, o nivel de satisfacdo e motivacéo
dos clientes de umafeira de economia solidéaria localizada na cidade de Santa Maria— RS.

2.1 Desenvolvimento Alter nativo por meio da Economia Solidéria

O ritmo acelerado e desenfreado da economia devido a globalizagdo proporcionou a
diversos paises e corporacdes, fortalecimento e poderio capitalista — concentracéo de renda —
gue por conseguéncia resultou em fatores como o desemprego, desigualdades e excluséo
social. A ocorréncia continuada e quase incontrolavel desses fatores acabou por obrigar a
sociedade, a area politica, os setores trabalhistas a buscarem alternativas para a superacéo do
desemprego e da informalidade, inserindo-se as cooperativas de trabalho como uma aparente
solucdo (VIEIRA, 2005).

Tais iniciativas para solugdo desses problemas se deram, devido as mudancas
estruturais, de ordem econdmica e socia ocorridas ho mundo, nas Ultimas décadas, que
fragilizaram o modelo tradicional da relagdo de trabaho capitalista. Segundo o Ministério do
Trabaho e Emprego do Brasil (2010) o aumento da informalidade e a precarizacdo dos
contratos de trabalho afirmaram-se como tendéncia em uma conjuntura de desemprego em
massa onde milhdes de trabalhadores se sujeitam a abdicar de seus direitos sociais para

garantir a sobrevivéncia.

137



O aprofundamento dos problemas sociais que resultaram em uma crise abriu espaco
para 0 surgimento e avango de outras formas de organizagdo do trabalho, consequiéncia, em
grande parte, da necessidade dos traba hadores encontrarem alternativas de geracéo de renda.
Na Economia Solidaria encontram-se milhares de trabalhadores organizados de forma
coletiva, gerindo seu préprio trabalho e lutando pela sua emancipagdo. S&o iniciativas de
Organizagbes Nao Governamentais voltadas para projetos produtivos coletivos, cooperativas
populares, redes de producdo—consumo—comercializacdo e instituicdes financeiras. Todas
essas organizacdes voltadas para empreendimentos populares solidarios, empresas
recuperadas por trabalhadores, organizados em autogestdo, cooperativas de agricultura
familiar, cooperativas de prestacdo de servigos, dentre outras (MINISTERIO DO
TRABALHO E EMPREGO DO BRASIL, 2010).

Assim, a despeito daqueles limites e por conta de um contexto econémico globalmente
adverso, 0 aspecto mais digno de interesse da economia solidéria, no estdgio atual,
provavelmente € a capacidade de resisténcia dos empreendimentos, em particular quando
indissociavel da consolidacdo do seu cardter cooperativo e autogestionario. Nesses casos,
democracia, participacdo e produtividade entram em simbiose, em contraponto a
racionalidade da empresa capitalista (JORNAL EDICAO COMEMORATIVA 30 ANOS).

A economia solidaria é fruto da organizacdo de trabahadores na construcéo e novas
relaghes econdmicas e sociais que de imediato, propiciam a sobrevivéncia e a melhoria da
qualidade de vida de milhGes de pessoas em diferentes partes do Brasil e do mundo. S&o
préticas fundadas em relagdes de colaboragcdo solidéria, inspiradas por valores culturais que
colocam os seres humanos, como sujeito e finalidade da atividade econdmica, em vez da
acumulacdo privada de riquezas. A justica social, o cuidado com o Melo Ambiente a
responsabilidade com as geracbes futuras e a distribuicdo justa dos bens produzidos, séo
alguns dos seus principios basicos. (Jornal Edi¢cdo comemorativa 30 anos).

Na acepcdo de Paul Singer (2007) a economia solidéria surgiu com o intuito de ser 0
tipo de producdo que se caracteriza pelaiguadade de direitos, onde os meios de producdo séo
de posse coletiva das pessoas que trabaham. Portanto, a autogestdo, onde os
empreendimentos de economia solidaria sdo geridos pelos proprios trabalhadores
coletivamente de forma inteiramente democrética. Quando forem pequenas cooperativas, ndo
ha nenhuma distingdo importante de fungdes, todos trabalham em equipe, executando as mais
diversas tarefas. O diferencial da grande cooperativa esté na convivéncia em grupo, onde cada

pessoa uma depende da outra, e ha necessidade de um presidente, um tesoureiro, enfim,
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algumas funcbes especializadas, isto € fundamental, para a tomada de decisdes, sobretudo a
necessi dade de uma equipe responsavel por todos 0s setores.

Para Arruda (2000, p. 11) [...] a economia solidéria € uma alternativa ao capitalismo. A
economia que nos precisamos estd comegando a ser construida em muitos espacos no Brasil.
E a economia em que o valor central ndo é mais o capital, mas sSsm o ser humano, a sua
capacidade criativa, 0 seu conhecimento, 0 seu trabaho [...]

Desse modo, a economia solidaria ndo pode ser vista apenas como um movimento
econdmico €é necessario que estgja ligada a outros movimentos sociais que busquem a
melhoria da qualidade de vida das comunidades onde estdo, mas também da populacdo em
gera. Deve-se entender a economia solidéria como sendo uma estratégia de luta do
movimento popular e operario contra o desemprego, distribuicdo de renda e exclusdo socia
(BUZZATTI, 2007).

Portanto, a engenharia de producéo se insere em diversos trabalhos de pesquisa a serem
realizados e tendo como tema os empreendimentos e suas implicagOes para as relacbes sociais
onde estdo inseridos temas como: gestdo de negocios, viabilidade econémica,
desenvolvimento local, entre outros e tem expandido esta ligagdo da Universidade com os

empreendimentos da economia solidéria.

3 Comportamento do Consumidor

O marketing surgiu com o propdésito de suprir as necessidades e desgjos das pessoas, e
de despertar nessas, interesse por algum produto que néo fazia parte de suas aquisicdes ou
consumos. Apresentando-se como uma ferramenta essencial na administragdo das
organizacbes, o marketing vem com o propdsito de compreender cada vez melhor o
comportamento do consumidor frente ao mercado competitivo. E nesse momento que surge a
preocupacdo em entender o comportamento do consumidor para focar marketing e chegar ao
cliente, e provavelmente alcancar os objetivos propostos na organizagdo, que na maioria € o
aumento nas vendas de seus produtos.

Czinkota (2001) explica que o comportamento do consumidor € uma atividade mental e
fisica realizada pelos consumidores que resulta em acdes de pagar, comprar e fazer uso dos
produtos. Mas, que para entender realmente o que é comportamento do consumidor, €
necessario entender como esses consumidores percebem, e tomam decisdes para satisfazer
suas necessidades e desg 0s.

O comportamento do consumidor na acepcdo de Samara e Morsch (2005) sdo visto

como um processo decisorio, onde embora possa parecer desorganizada e casuistica a decisao
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de compra € necessario que a perceba como um processo l6gico e estruturado de tomada de
decisdo em que a demanda exerce papel principa no comportamento do consumidor. O
consumidor € influenciado por um conjunto de multiplos fatores, sendo culturais, sociais,
psicologicos e pessoais. A decisdo de compra desenvolve-se por meio de um processo
complexo gque envolve diversas etapas sequencials e integradas, afetando sua percepcéo e sua
escolha em relagdo arelevancia e a adequagdo dos produtos.

A relacéo entre atitude e intencdo de compra para o tradicional vargjista tem sido
intensamente investigada nos Ultimos anos (GEORGE, 2002; KIM E PARK, 2005).
MacKenzie et al. (1986), mostra por meio de pesquisa que 0s consumidores que tinham uma
atitude positiva em relagdo a compra se tornam susceptiveis de ter atitude positiva em relacéo
a propaganda. Portanto, com essa atitude o vargjista pode ampliar a comunicagdo com seu
consumidor. Pesquisas mostram que o0 comportamento € conhecido como uma
avaliagdo positiva ou negativa do individuo sendo composta por crencgas desse individuo em
relagéo as consequéncias percebidas ao realizar uma compra.

Schiffnam (2000) afirma que, cada compra possui aspectos diferenciados em relacéo ao
comportamento do consumidor. As compras complexas exigem geramente maior
envolvimento do que as compras habituais, pois abrangem maior necessidade de informagéo
por envolverem maior risco — sgja financeiro ou pessoa. Como exemplo pode-se citar a
aquisicdo de uma casa, automoével ou corporacéo.

Segundo Blackwell, Miniard e Engel (2005, p. 32) “a pesquisa sobre motivacao e
comportamento do consumidor tem aumentado em importancia no mundo contemporaneo”.
Isso porque as empresas buscam ir de encontro com estratégias que possam influenciar cada
vez mais 0 comportamento dos consumidores. E perceptivel a pesquisa constante com clientes
e organizagcdes, sgja quando as pessoas vao a um supermercado, a uma feira, evento, ou
restaurante, muitas responderam questionarios ou viram alguém observando o ambiente da
empresa. S80 essas pesquisas que buscam responder ou esclarecer a melhor maneira de
influenciar o comportamento dos consumidores.

Assim o “comportamento do consumidor tornou-se uma parte integral do plangamento
estratégico de marketing (SCHIFFMAN; KANUK, 2000, p. 13)”. Como hoje as gestdes das
organizacbes ndo podem ser mais administradas separadamente, a area de marketing,
producdo, recursos humanos e as finangas, devido a sua inter-relagdo e ao abrangente campo
da tecnologia de informacéo. A administracéo integrada relaciona todas as areas e campos de
estudo na gestdo da qualidade, relacionando assm o comportamento do consumidor com a

qualidade nos servigos.
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Pois, o despertar da necessidade de consumo a um consumidor por um produto esta
diretamente relacionado, ao custo e a qualidade, e € nesse momento que a empresa com

estrutura bem definida ou preparada consegue diferencial frente ab mercado competitivo.

4 GESTAO DA QUALIDADE

A qualidade é hoje o0 assunto mais difundido dentro das organizagdes, embora, exista
pouco entendimento sobre o que € reamente qualidade do servico ou produto. Essa
dificuldade existe porque a qualidade pode assumir diferentes significados para diferentes
pessoas e situagdes, dependendo se quem a observa € um consumidor ou produtor (TOLEDO,
1994).

Para Feigenbaum (1994) a qualidade € a chave para orientar com eficacia qualquer
empresa em qualquer parte do mundo, em crescimento do mercado e em lucratividade, por
meio de lideranga na qualidade. Assim, o mercado global tornou-se mais exigente e o
conhecimento e aplicagdo dos custos da qualidade € uma ferramenta essencial para a
sobrevivéncia da empresa, auxiliando a empresa a produzir excelente qualidade e com menor
custo.

Hoje a qualidade é um fator fundamental na decisdo do consumidor em um ndmero
crescente de produtos e servigos, conduzindo empresas ao éxito organizacional e ao
crescimento (TOLEDO, 1994). Portanto, a qualidade € um dos principais fatores de
competitividade e estd sendo o marco delimitador da relagdo cliente/organizacdo. Para a
garantia da continuidade dos negécios € de suma importancia que aconteca um estreitamento
dessa relagdo, conquistado, principalmente, pelo foco no cliente e pela qualidade do produto
OU Servicgo.

Segundo Paladini (1997) a qualidade envolve decisdes, politicas e estratégias que
requerem modelos especificos de administracdo e formas préprias de plangiamento que
incluem todos os elementos que compdem a organizacdo, também priorizando elementos
externos da empresa. O autor mostra que as organizacGes além do gerenciamento interno
devem se preocupar com todos aqueles elementos externos que influenciam a qualidade e
produtividade dos produtos.

Dentre os principios elementares do gerenciamento da qualidade, estdo: a visdo
gerencial e delegagdo, eliminagdes de barreiras, comunicagdo, avaliagoes, e melhorias
continuas (quantificar e mensurar, medir os custos da qualidade e reduzir as variaces),
interacdo cliente/fornecedor, disseminacdo do poder e treinamento. Esses principios devem

ser redefinidos para tornarem-se especificos para cada empresa que vier a desenvolver a sua
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prépria filosofia de gerenciamento da qualidade (BROCKA; BROCKA, 1994;
FEIGENBAUM, 1994).

Paladini (1997) concorda com os autores supra citados, afirmando que, a qualidade total
guarda intima relagdo com a missdo das organizagdes, que determina uma forma pela qua a
organizacao atende & sociedade em que ela se insere. O gerenciamento da qualidade combina
técnicas fundamentais de administracdo, esforcos de melhorias existentes e inovadoras, e
técnicas especiais para aperfeicoar continuamente todos 0s processos. Isso demanda
comprometimento, disciplina e um esforgo crescente.

Segundo Srdoc, Sluga e Bratko (2003) atual mente, existem varios modelos de gestéo da
qualidade que uma organizacéo pode aplicar na tentativa de manter a qualidade de seus
processos, produtos, servicos e desempenhos globais de negdcios. Assim que, 0S autores
citam modelos que consideram 0s mais importantes como: modelo de gestdo pela qualidade
total (TQM); o Malcolm Baldrige; Criteria para a Exceléncia do Desempenho; o Modelo de
Excelénciae a Norma SO 9001.

Existem outros modelos que podem ser utilizados para melhorar a qualidade, estes séo
escolhidos em funcdo das caracteristicas da organizacdo, principalmente por se tratar de

pequenas organizacoes.

4.1 Qualidade em Servicos

Criar uma operacao de servicos bem-sucedida € sem duvida uma tarefa dificil, mas néo
impossivel, 0s servigos séo nada menos que desempenho, e o desafio de sustentar a eficacia, o
compromisso, as habilidades e o conhecimento de quem os desempenha. Quanto maior o
envolvimento dos colaboradores na criagdo de valor para os clientes, maior serd o desafio,
especialmente quando a organizacdo cresce e se tornamais complexa (BERRY/, 2001).

O nivel de satisfacéo do cliente € momenténeo dependendo do que esta acontecendo

no momento, em que entra em contato com as varias fases do encontro de servico € o
momento em que o consumidor interage com a empresa. No entanto, independentemente do
tipo de interface, 0 encontro de servicos € o ponto de contato do consumidor com o
fornecedor dos produtos, portanto aconteca 0 que acontecer durante este encontro tera um
efeito no comportamento do consumidor em relagdo aos produtos oferecidos nesse instante €
gue a empresa pode obter vantagens em relacéo aos seus concorrentes ( BITRAN; FERRER,;
OLIVEIRA, 2008).

Na prestacdo de servicos encontram-se oportunidades para a obtencdo de vantagens

competitiva. Sendo que, em termos de operagdes em servicos (as operacoes de servigos sao
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divididas em duas partes: uma que tem contato com o cliente e outra que ndo tem), esta
vantagem pode estar relacionada a qualidade do servico prestado e a0 seu processo de
fornecimento (RASILA; GERSBERG, 2007). Ter competitividade significa ser capaz de
minimizar as ameacas de novas empresas, vencerem a rivalidade imposta por concorrentes,
ganhar e manter fatias de mercado, reduzir o poder de barganha de fornecedores e
consumidores.

Fitzsmmons e Fitzsmmons (2005) salientam que, os clientes baseiam sua decisdo de
compra em muitas variavels, especialmente preco, conveniéncia, reputacdo e seguranca.
Enfatiza-se a importancia de uma variavel especifica para o sucesso de uma empresa que
depende da competitividade do mercado e das preferéncias de cada cliente, sendo que, na
prestacéo de servicos encontram-se oportunidades para obtencdo de vantagens competitivas.
Ter competitividade significa ser capaz de minimizar as ameagas de novas empresas, vencer a
rivalidade imposta por concorrentes, ganhar e manter fatias de mercado.

Em vista dos servigos prestados pelas organizagdes, “muitos consumidores tém grande
interesse em questdes que lhes dizem respeito, variando da preocupacdo com O meio-
ambiente, como a poluicdo causada por vazamentos de 6leo, lixo toxico, etc.” (SOLOMON,
2002, p. 37). E comum no ramo alimenticio, por exemplo, as pessoas optarem por produtos
naturais, sem agrotoxicos, geralmente encontrados em feiras de pequenos agricultores.

Gianes et al. (1996) explica que os servicos dificilmente podem ser avaliados antes da
compra, sendo que a avaliacdo ocorre durante o processo de prestacdo do servigo ou, em
alguns casos, somente apos ser conhecido seu resultado. O gque pode ocorrer € a formulacéo
de uma experiéncia do consumidor, sgja por meio da boca-a-boca ou pela propaganda. O
cliente depois de receber o servigo confronta o servico percebido com o servigo esperado, se 0
servigco percebido ndo atender a suas expectativas o cliente provavelmente deixara de ir ao
fornecedor onde o adquiriu, caso contr&rio o cliente podera recorrer novamente a esse
fornecedor (KOTLER, 2000).

Dessa forma, se o cliente julga ter recebido um servico ou produto, cuja qualidade
supera suas expectativas, e uma qualidade superior e se sente inclinado arepetir a experiéncia,
advindo dai uma possivel fidelizagdo. Empresas cujos servicos sdo percebidos como
superiores, pelos clientes, obtém sobre os concorrentes, melhores precos, maior lucratividade
e maior fidelidade, sendo essa, uma estratégia de diferenciacdo (PORTER, 1992 apud REIS,
2001, p.40).

Para Gianesi, Corréa (1996) identificar os critérios segundo, os quais, os clientes

avaliam os servigos sendo a forma de compreender melhor a expectativa dos clientes.
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Parasuraman et al. (1990, 1991), tomando como base as dez dimensdes da qualidade dos
servigos, desenvolveram um question&rio chamado de escala SERVQUAL, utilizando as
diversas ocorréncias de satisfacdo por meio do modelo Gap. Foi feito um refinamento deste
instrumento e chegou-se a um resultado de cinco dimensdes da qualidade e composta por um
total de 22 itens.

As cinco dimensdes da qualidade resultantes deste refinamento da escala foram as
seguintes: confiabilidade, presteza, garantia, empatia e aspectos tangivels. Inserido dentro de
cada dimensdo encontram-se varios itens medidos em uma escala de sete ou cinco pontos,
com os extremos de concordo inteiramente a discordo inteiramente. Para consolidar de forma
geral, o questionario inclui uma avaliagio geral do servico. E nesse sentido que Zeithaml,
Parasuraman e Berry criaram um instrumento para avaliar a percepcao dos clientes a respeito
da qualidade dos servigos, denominado SERVQUAL, onde baseia-se em 5 critérios, sdo eles.
confiabilidade, responsividade, confianca, empatia e tangiveis (GIANESI, CORREA, 1996).

Kotler (2000) e Gianesi et al. (1996) explicam os 5 critérios ou fatores da qualidade em
servigos como sendo a

e Confiabilidade: a habilidade de desempenhar o servigo exatamente como prometido, de
forma confiavel precisa e consistente.

e Capacidade de resposta ou responsividade: a disposi¢aéo de prestar o servigo dentro do
prazo estipulado e auxiliar os clientes.

e Seguranca ou confianga: conhecimento e a cortesia dos funcionérios e sua habilidade de
transmiti-las.

e Empatia: aatencéo individualizada aos clientes, facilidade de contato e comunicagéo; e

e |tenstangivels. a aparéncia das instalagdes fisicas, dos equipamentos, dos funcionérios e

dos materiai s de comunicacéo.

Assim, conforme Ricci (2003) a qualidade, de modo geral, resgata o valor de quem
trabalha, respeita o consumidor/cliente e d& legitimidade socia a organizagdo produtora. A
qualidade, portanto, ndo € apenas um instrumento e uma técnica de venda de bens e servicos,
nem uma simples tatlica de reducdo de custos e de aumento de produtividade e
competitividade. Elatem relagdo com o intimo das pessoas e com toda a organizacao.

Servico ou produtos de qualidade ndo s6 é uma eficiente ferramenta de “venda”, mas
também uma vantagem competitiva. De fato, numa economia de mercado em que, muitas

organizagbes fornecem 0 mesmo servico, assim, a qualidade dos servigos passa a ser
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caracteristica obrigatéria para a empresa que tem foco no cliente e que busca uma vantagem
competitiva. De acordo com Almeida (2001) dentre os servicos prestados ao cliente, o
atendimento destaca-se de modo especial, como um forte instrumento de diferenciacéo.

Um servico ao cliente de qualidade € essencial para a manutencéo de relacionamento:
cliente X fornecedor. Pois, um servico mal feito pode ter muitas causas e principa mente um
produto hortifrutigranjeiros que depende de cuidados especiais para conservacdo. Diante dos
fatos apresentados, vale dizer da preocupacéo com a atual situacdo dos servicos e produtos
prestados na feira de economia solidaria de Santa Maria, RS, e da vital importancia dos

mesmos para que haja desenvol vimento e geracdo de emprego e renda.

5METODOLOGIA
5.1 Caractericdo da pesquisa

Em consonéancia com o proposito do estudo e os conceitos apresentados sobre economia
solidéria, comportamento do consumidor e gestdo da qualidade, a pesguisa propde por meio
do entendimento conceitual, a aplicabilidade e disseminacdo do conhecimento prético
identificado por meio de questionérios aplicados aos clientes da feira de economia solidaria
localizada na cidade de Santa Maria, RS.

A idéiaprincipa do estudo advém do interesse em conhecer como as feiras solidérias se
desenvolvem, atende e propicia melhorias a seus produtores e artesdos e valor aos seus
clientes. Melhorias tanto financeiras, como na qualidade de vida e no modo autogestionario de
desenvolvimento cooperativo das feiras solidarias de Santa Maria. Valor porgue os clientes
buscam essas feiras ndo apenas com o propésito de apoio ao desenvolvimento solidario, mas
em busca de produtos naturais e com qualidade, onde em um de seus principais quesitos esta a
auséncia de agrotoxicos.

A metodologia cientifica, em sua esséncia, tem por finalidade estudar os métodos que
identificam os caminhos percorridos para acancar os objetivos propostos pelo plano de
pesquisa. O pesguisador, ao tomar conhecimento da existéncia de um problema, procura
encontrar a solugéo e, a partir dai, inicia-se 0 processo da prética de pesguisa cientifica. Em
relacdo a natureza da investigacdo, classifica-se em pesquisa aplicada, porque visa gerar
conhecimentos a partir da observacdo e aplicac@o pratica a partir do desenvolvimento de
produtos alimenticios com transferéncia de tecnologia social para empreendimentos de

economia solidaria.
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No que se refere aos méodos de abordagens a pesquisa se classifica como quali-
quantitativa. O qualitativo se baseia na qualidade dos dados obtidos e o quantitativo, pelo
estudo e andlise de testes e valores numeéricos, sobre a expectativa e desempenho dos
consumidores em ralagdo aos servicos e produtos dos empreendimentos da feira de economia
solidaria. Segundo Ribeiro (2001), a andlise dos dados pode servir para completar um
diagnostico, para identificar agdes a serem tomadas, para direcionar novos estudos, ou
simplesmente para aprofundar o estudo.

A amostra utilizada no estudo é de 76 clientes, sendo que os questionarios foram
aplicados aos sdbados durante o periodo de 5 de agosto a 10 de outubro de 2010. Foram
aplicados 85 questionérios, mas apenas 76 foram considerados vaidos. O objetivo principal
deste trabalho é a aplicabilidade da ferramenta SERVQUAL, que faz andlise por meio das
dimensbes da qualidade com vista na percepcdo dos clientes entrevistados no quesito
qualidade percebida, qualidade desgjada, por meio de perguntas fechadas na escala de Likert
com 5 classificagOes.

5.2 Teste de Wilcoxon

Foi introduzido por Wilcoxon em 1945, sendo utilizado para comparar duas amostras
relacionadas ou dependentes, considerando os escores das diferencas ordenadas segundo seus
valores absolutos. Ele é equivalente ao Teste t de Sudent pareado, aplicado a dados, pelo
menos, a nivel ordinal. S&o considerados o sentido e o valor das diferencas entre os pares das
amostras relacionadas.

Devem-se seguir 0s seguintes pressupostos:

O nivel de mensuragdo da variavel deve ser no minimo, ordinal;

As observagoes sdo consideradas aos pares.

Hipoteses:

Ho : ndo ha diferenca significativa entre a qualidade percebida e a qualidade desgjada;

Hi. ha diferenca significativa entre a qualidade percebida e a qualidade desegjada;

H

Regra de decisdo: Se p-valor < 0,05, rgjeita-se * °, logo existe diferenca significativa

Ho  admitindo-se

entre a qualidade percebida e a qualidade desgjada, caso p > 0,05, aceita-se
com 95% de confiabilidade que ndo existe diferenca significativa entra as varidveis em
estudo.

Conclusao:
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O teste de Wilcoxon pode ser empregado quando os dados sdo mensurados, ho minimo,
ao nivel ordinal, tanto dentro dos pares como entre os pares, podendo-se classificar as

diferencas observadas para os diversos pares de dados.

5.3 Coeficiente de Correlacdo de Spearman — p

O coeficiente p de Spearman mede a intensidade da relacdo entre varidveis ordinais.
Usa em vez do valor observado, apenas a ordem das observacdes. Deste modo, este
coeficiente ndo é sensivel a assimetrias na distribuicdo, nem a presenca de outliers, néo
exigindo, portanto que os dados provenham de duas populagbes normais. Aplica-se
igualmente em variaveis intervalaresrdcio como aternativa ao R de Pearson, quando neste
altimo se viola a normalidade. No caso em que os dados ndo formam uma nuvem “bem
comportada”, com alguns pontos muito afastados dos restantes, ou em gque parece existir uma
relacé@o crescente ou decrescente em formato de curva, o coeficiente p de Spearman é mais
apropriado (ARANGO, 2005). Umaformula fécil para calcular o coeficiente p de Spearman é
dada pela Equacéo 1:

2
% W

i
n—n

p=1-

em que n é o numero de pares (xi, 1) e di=(postos de xi dentre os valores de x)- (postos de
r dentre os valores de y). Se 0s postos de x sd0 exatamente iguais aos pontos de y, entéo
todos os di seréo zero e p sera 1.
O coeficiente p de Spearman varia entre -1 e 1. Quanto mais proximo estiver destes
extremos, maior sera a associacao entre as variaveis. O sinal negativo da correlacdo significa
que as variaveis variam em sentido contrario, isto €, as categorias mais elevadas de uma

variavel estdo associadas a categorias mais baixas da outra variavel.
6 APRESENTACAO E DISCUSSAO DOSRESULTADOS
6.1 Teste de Wilcoxon
Com o objetivo de verificar se existe diferenca significativa entre a qualidade percebida

e a qualidade desgjada, nas respostas atribuidas pelos entrevistados, aplicou-se o teste de

Wilcoxon.
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Com base na Tabela 1, pode-se constatar que o teste de Wilcoxon apresentou-se
significativo, ao nivel de 5%, para as variaveis mencionadas, pois p < 0,05. Os resultados
foram obtidos por meio da andlise realizada individualmente em cada quest&o obtida no teste
feito entre qualidade percebida e qualidade desgjada

Dentre as andlises feitas, na questdo 8 da dimensdo Confiabilidade, a diferenca
verificada no teste deu-se devido ao nd mencionamento dos clientes, em estarem muito
satisfeito e insatisfeito, nas operacfes do caixa quanto a qualidade percebida. Fato inverso na
andlise da qualidade desgjada onde 12% dos entrevistados acreditam estar muito insatisfeito,
com relacao as operacdes do caixa no quesito melhoria futura.

Tabela 1 - Teste de Wilcoxon

Questéo Variaveis P-Valor

Nafeira, as operacOes realizadas nos caixas com a

8 atendentes of erecem confianca 0,001732
O tempo gue o0 senhor (@) aguardou para ser

10 atendido foi adequado 0,000409
Os produtos proporcionam o atendimento

13 carismético 0,016230
O envolvimento dos produtores em atender as

14 necessidades individuai s de cada cliente 0,000842
A locdizacdo dafeiratem acesso facilitado e

21 possui estacionamento préximo 0,001310
Os clientes possuem facilidade no contato direto

22 com 0s produtores 0,000903

Fonte: Dados da pesquisa obtidos do Statistica 7.0

Em vista da questdo 10 da dimensdo Responsividade, a diferenca verificada esta na
gualidade percebida onde a maioria dos entrevistados respondeu que estdo muito satisfeitos
com relagdo a0 tempo que aguardam para serem atendidos. Levando a concluir que a
demanda de clientes € condizente com a quantidade de vendedores para atendé-los.

Observando a diferenca verificada entre a qualidade percebida e a qualidade desgjada da
questdo 13 da dimensdo Empatia, ocorreu a mesma situagcdo da questdo 10. Maioria dos
entrevistados com 58%, responderam que estdo muito satisfeitos com relacéo ao carisma no
atendimento dos produtores dafeira.

Em vista da questéo 14 da dimensdo Empatia com relacdo a qualidade percebida, a
diferenca constatada evidencia que os entrevistados n& mencionaram a satisfagdo ou
insatisfacdo em relagdo ao envolvimento dos produtores em atender as necessidades
individuais de cada cliente. O que nédo ocorre na qualidade desgjada, ja que nessas 2 escalas
citadas de Likert os resultados obtidos foram de 12% como sendo sem importancia e 3%

como importante. Em vista da frequéncia dos demais resultados na questdo, quanto a
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qualidade percebida 46% dos entrevistados mencionam estar satisfeito e 46% muito satisfeito.
Na qualidade desgjada, 37% como sendo muito importante e 32% extremamente importante.
Na sequencia das andlises, a questdo 21 da dimensdo Acesso na qualidade percebida
57% dos entrevistados optou por responder na escala de Likert muito satisfeito. Ou sgja, 0
acesso a feira é facilitado e a quantidade de vagas para estacionamento atende a demanda da
feira para a maioria dos entrevistados. O que ndo ocorre quando se andisa a qualidade
desgjada onde 9% consideram sem importancia esse aspecto de andise na feira de Economia
Solidaria. Também, nessa mesma dimensdo o teste de Wilcoxon, a questdo 22 na qualidade
percebida grande parte das respostas os entrevistados dizem estarem satisfeitos e muito
satisfeitos em vista da facilidade no contato direto com os produtores, com val ores respectivos
de 45% e 46%. Na qualidade desgjada, a diferenca foi constatada por respectivamente 8% e

3% dos entrevistados responderem sem importancia e importante.

6.2 Correlacéo de Spearman

A Correlacdo de Spearman é uma estatistica baseada em postos e foi introduzida por
Soearman em 1904 e exige que as variaveis X e Y sggam medidas pelo menos em escala
ordinal. Para estimar a correlacéo de duas variaveis que ndo tem distribui¢do conjunta normal
bivariada, a alternativa mais usua é o coeficiente de Correlacéo de Spearman.

Tabela 2 — Correlagdo das Variaveis de Qualidade Percebida x Qualidade Percebida

uestoes Cosficiente
?’ercebi da Correlagio P-Valor
9 0,421648 0,000149
1 10 0,345744 0,002220
11 0,434012 0,000090
12 0,522165 0,000001
9 0,361816 0,001320
2 11 0,248431 0,030470
12 0,323091 0,004417
9 0,475584 0,000014
3 10 0,305142 0,007355
11 0,283255 0,013159
12 0,357453 0,001524
9 0,396302 0,000394
4 10 0,286300 0,012167
11 0,367207 0,001103
12 0,400072 0,000343

Fonte: Dados da pesquisa obtidos do Statistica 7.0
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Por meio da andlise de correlacdo de Spearman, pode-se identificar a correlagcéo
existente entre as varidveis, observa-se na Tabela 2, a relagdo existente entre a qualidade
percebida de uma questdo e a qualidade percebida de outra, pode-se obter uma analise no que
tange as dimensdes da qualidade utilizadas por meio da Ferramenta SERVQUAL.

Evidenciam-se que, a Unica correlagdo ndo existente foi na questdo 2 da dimensdo
aspectos fisicos “0s espacos entre as estandes sdo adequados”, em relagdo a questdo 10, da
dimensdo responsividade: “o tempo que aguardou na fila para ser atendido foi adequado”.
Para 0 estudo da correlacéo de Spearman, € necessario abordar informacfes sobre as variaveis
em questdo, ou seja, espagos entre estandes e o tempo que aguarda nafila

Em relacdo & dimensio Responsividade, essa dimensdo aborda a seguranca na utilizacdo
dos produtos oferecidos na feira, o tempo de espera para o cliente ser atendido, a qualidade
dos produtos e a disponibilidade dessa qualidade ao decorrer de todo o horério de
atendimento/ funcionamento dafeira e a diversificacéo de produtos entre os estandes.

Por meio do conhecimento dessas 2 dimensdes em andise, definem como se encontra o
ambiente da feira no momento da entrevista, ou sgja, a qualidade percebida em relacéo a
percepcdo real do ambiente da feira na opinido de seus clientes. ldentificando-se as
correlacfes, a dimensdo Aspectos Fisicos aborda a infraestrutura, na andlise realizada por
meio de uma distribuicdo de frequéncia, 50% das pessoas estédo satisfeitas, assim que, o
resultado mostra que, metade dos entrevistados respondeu afirma que a feira esté4 adequada
para a demanda de clientes no momento.

Na dimensdo Responsividade, 45% dos entrevistados estdo muito satisfeitos e 36%
satisfeitos em relagdo ao atendimento, qualidade e diversificagdo de produtos
comerciaizados. Embora o indice de satisfagdo segja inferior ao da dimensdo Aspectos Fisico.
A freqUéncia de pessoas que responderam pela qualidade da dimensdo Responsividade foi
significativa para satisfeitos e muitos satisfeitos, resultando numa soma de 81% das respostas.

Por meio da andlise de freguéncia, observam-se niveis elevados de satisfacdo da
qualidade percebida pelos clientes da feira nas duas dimensdes que levam a uma correlacéo. O
tamanho da feira comporta uma quantidade suficiente de estandes para atender a demanda de
clientes. Esses estandes sdo adequados para atendimento dos clientes que justificam ser a
visualizagdo e o espagamento suficientes entre si. A dimensdo dos estandes, ou sgja, seu
tamanho, quantidade de alimentos suficientes para atender a demanda de clientes com
qualidade e diversificacéo.

A néo correlacdo entre a questdo 2 e a 10 é justificada porque ndo ha relacéo dos

espagos entre os estandes e 0 tempo gue o cliente aguarda para ser atendido. Haveria uma
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provavel relacdo apenas se 0s espagos entre os estandes proporcionassem a melhoria do layout
de atendimento, essa distancia ndo influencia na qualidade percebida, j& que 50% das pessoas
dizem estar satisfeita com os espacamentos entre 0s estandes.

Na guestdo 5 da dimensdo Confiabilidade, para a qualidade percebida e desgada
respectivamente, 41% e 34% das pessoas entrevistadas julgaram estar satisfeitos com relacdo
a qualidade dos aspectos sanitarios observados nos produtos da feira, e 49% muito satisfeito e
47% satisfeitos em vista dessa questéo quanto a qualidade percebida e desegjada.

Tabela 3 — Correlagdo das Variaveis de Qualidade Percebida x Qualidade Desgjada

Questoes Coeficiente

Percebida Desgjada Corelagio VA
5 5 0251132 0028653
8 8 0260058  0,023284
1 12 0226801  0,048816
2 10 0251125  0,028657
6 13 0230618 0045041
16 16 0240426 0036435
2 23 0308842  0,006637

Fonte: Dados da pesquisa obtidos do Statistica 7.0

Por meio dessas frequéncias é possivel verificar uma correlacdo entre a qualidade
percebida e a desgjada, na maioria das respostas, predominou sobre satisfeito e muito
satisfeito, evidenciando a qualidade percebida na feira de economia solidaria de Santa Maria,
mostrando que a essa é extremamente importante quando observada como qualidade desejada.

Na questéo 8, dimensdo Confiabilidade, que trata a respeito das operactes realizadas
nos caixas, “os atendentes da feira oferecem confianca no desempenhar dessas atividades”, a
correlacdo entre a qualidade percebida e qualidade desejada € devido a preocupacdo constante
das pessoas com relacdo a atividade financeira. Embora mais da metade dos entrevistados,
57% estgja muito satisfeito com o servigo oferecido em relacdo a qualidade percebida, 43%
considerou muito importante e 41% extremamente importante confiar nos atendentes com
relacdo ao caixa em fungdo da qualidade desgjada.

Concluindo-se a andlise da Correlagdo de Spearman, a questdo 16 da dimensao empatia,
trata a respeito do horério de funcionamento da feira, se estd adequado aos consumidores.
Ficou evidente que, a qualidade percebida pelos consumidores que freqlientam a feira, 37%
estdo satisfeitos e 46% muito satisfeito com relagdo ao horério de funcionamento. Enquanto,
a qualidade desgjada em relagdo a esse horario 33% considerou muito importante e 37%

extremamente importante o horario disponibilizado pelafeira, sendo aos sabados pela manha,

151



das 7:00 horas as 13:00 horas. Predominando o maior fluxo de pessoas pelas primeiras horas
da manh&, segundo observacao realizada no local da pesquisa

8 CONCLUSOES

A economia solid&ria, dentre outras politicas tem se mostrado um importante
mecanismo de combate a0 desemprego e a exclusdo social. Trata-se de uma construcéo
solidaria que induz ao desenvolvimento local principalmente, quando apresentada como
politica publica auxiliada por prefeituras, universidades, Dioceses e outras entidades sociais.
No entanto, ficou evidenciado que é importante para esses empreendimentos buscar satisfazer
as necessidades dos seus clientes, para superar suas expectativas e por meio destes gerar
emprego e renda.

Os empreendimentos econdmicos solidarios podem ser uma alternativa estratégica para
0 desenvolvimento local sustentével. Entretanto, necessitam das prefeituras, universidades,
dioceses e outras entidades para auxiliar esses empreendedores a reconhecerem a prética de
gestéo e relacdes de trabalho, elementos fundamentais nesse processo de mudanca. A feirade
economia solidaria de Santa Maria, RS é referéncia nacional havendo articulagdo de uma rede
de parcerias que hoje € um importante mecanismo a ser adotado para o0 desenvolvimento
dessas organi zagoes.

Buscou-se mostrar a importancia da qualidade em servicos, considerando a qualidade
percebida versus a qualidade desgjada, por meio da ferramenta SERVQUAL. Os resultados
mostraram que, a qualidade dos servicos prestados e produtos comercializados na feira de
economia solidéria em varios atributos pesquisados, estéo satisfazendo as exigéncias dos
consumidores. A maioria das dimensdes apresentou no ponto de vista dos consumidores que a
feira podera delinear as areas de atuacdo referentes aos seus pontos de divergéncia entre a
qualidade percebida e qualidade desgjada dos servicos e produtos oferecidos pela feira
Investir na manutencdo dos aspectos considerados positivos e reavaliagdo dos procedimentos
para com os de aspectos que apresentam diferencas entre a opinido dos consumidores.

O presente trabalho de pesquisa pode servir como um referencial de comparagdo para
futuras andlises da qualidade da prestacdo de servicos e também para a geréncia dos
empreendimentos conhecerem a opinido de seus clientes e, 0 que eles esperam de seus
servicos e produtos. Assim que, pode-se afirmar que a andlise feita pelo Teste de Wilcoxon e
Correlaca@o de Spearman os resultados mostraram que, no geral, afeira de economia solidaria
apresenta resultados satisfatérios na percepcdo dos clientes, porém apresentando algumas

oportunidades de melhoria.
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No entanto, ficou evidenciado que é importante para as organizac6es, principamente
para esses empreendimentos, monitorarem a qualidade dos seus produtos e servigos,
analisando as necessidades e expectativas dos seus clientes, fazendo com que estes
empreendimentos possam sobreviver e prosperar no mercado. Buscar satisfazer as
necessidades dos seus clientes, superando suas expectativas, para por meio disso gerar
emprego e rendalocal.

Nesse periodo foi levantada também, que uma quantidade expressiva de pessoas de
idade avancada, freqlenta afeiraamais de 10 anos, e o0 interesse ndo esta na localizagdo, mas
pela busca da aquisicdo de produtos o0s quais, apresenta caracteristicas diferenciadas daqueles
encontrados em supermercados, principalmente a auséncia de agrotoxicos.

Outro ponto que merece atencéo € o fato da fidelidade e credibilidade dos consumidores
em comprar na feira. As pessoas programam-se para ir a feira aos sdbados pela manh,
comparece 0 mais cedo possivel para escolher os produtos frescos e de melhor apresentagéo.
Os vendedores admitem ter clientelafixa, e a preocupacao é oferecer um bom produto a prego

competitivo.
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