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RESUMO

A qualidade é um fator que pode fazer muita diferenca na decisdo de compra de um produto
ou servico pelo consumidor. A avaliacdo da qualidade de servicos pode ser uma barreira para
as vendas principalmente para pequenos empreendedores que desconhecem maneiras de saber
se 0 servico o qual esta prestando agrada o consumidor. As feiras de produtores rurais sdo
importantes para o desenvolvimento rural sustentavel, uma vez que permite aos produtores da
agricultura familiar vender seus produtos e diversificar sua fonte de renda. Porém, muitas
vezes, estes agricultores sem treinamento em gestdo, tendem a encontrar dificuldades para
entender as necessidades de seus consumidores e assim oferecer um servico de qualidade.
Neste sentido, este artigo tem como objetivo analisar a satisfacdo dos consumidores da feira
do produtor rural do municipio de Nova Andradina/MS em relacdo a qualidade dos servicos
ofertados. Para atingir este objetivo foram aplicados questiondrios a uma amostra de
consumidores da feira com base no método SERVQUAL no sentido de avaliar as dimensdes
da qualidade adaptadas a situagdo em estudo. Os resultados apontam necessidades de
melhorias em seis das sete dimensdes avaliadas.

Palavras-chave: servicos; qualidade; ServQual.
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1 INTRODUCAO

O aumento na diversidade de produtos e servicos ofertados nos Gltimos anos tem
levado tanto as empresas manufatureiras quanto as prestadoras de servicos a adotar praticas de
gestdo da qualidade a fim de conquistar mais consumidores. Os consumidores, por sua vez,
tém se tornado mais exigentes quanto aos aspectos de qualidade de produtos e servicos.

Para Souza (2018), um dos grandes desafios para as empresas atualmente é o aumento
da satisfacdo dos clientes em razdo da grande competitividade em um mercado globalizado e
que esta em constante mudancga. Para isso, € necessario que a empresa, primeiramente, se
comprometa a satisfazer as expectativas dos consumidores.

Segundo o Ultimo censo agropecuario realizado no ano de 2017, representa 23% de
todos os estabelecimentos agropecuarios do pais, ocupando cerca de 80,9 milhdes de hectares.
Também 77% dos estabelecimentos rurais do pais sdo classificados como agricultura familiar
(IBGE, 2017).

As feiras do produtor rural acontecem em varias cidades do Brasil e tem um papel
importante para a agricultura familiar do pais. Nelas o produtor rural pode vender seus
produtos, os quais séo alimentos colhidos em sua propriedade como frutas, verduras, legumes,
doces, queijos, entre outros, para a populacdo urbana. Com isso a populacdo conta com
produtos frescos e o agricultor tem uma fonte de renda para manter sua atividade.
Normalmente estas feiras acontecem em um ou dois dias da semana e geralmente no mesmo
local dentro da cidade.

Muito se fala em qualidade de produtos, porém analises em relacdo a qualidade de
servigos necessitam de maiores investigacOes, pois tém impactos expressivos na decisdo de
compra do consumidor. Este trabalho pretende contribuir neste sentido a fim de nortear acdes
dos produtores em relacéo ao servico prestado a seus consumidores.

Este trabalho se caracteriza como uma contribuicdo cientifica para o setor da
agricultura familiar da regido de Nova Andradina/MS, demonstrando a importancia destas
atividades para o desenvolvimento econdmico e sustentavel da regido e consequentemente do
estado de Mato Grosso do Sul. Tem como objetivo analisar a satisfagédo dos consumidores em
relacdo a qualidade do servigo prestado pela feira do produtor rural de Nova Andradina/MS
por meio do método ServQual a fim de contribuir com melhorias para o setor.

A estrutura do artigo estd organizada da seguinte maneira, a se¢do 2* apresenta uma
breve revisdo da literatura acerca da qualidade e a aplicagdes do método ServQual; na 3°

secdo ¢ apresentada a metodologia da pesquisa usando a abordagem ServQual; na sequéncia
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secdo 4* os resultados e discussdes sdo apresentados e por fim as consideracdes finais sao

feitas.

2 REVISAO DA LITERATURA

2.1 QUALIDADE EM SERVICOS

Em um contexto bésico, “qualidade ¢ uma relacao da organizagdo com o mercado.
Com esse enfoque, a qualidade ¢ definida como uma relagdo de consumo” (PALADINI, 2013,
p.15). Independentemente de como as organizagBes de apresentem aos consumidores é
fundamental que compreendam as necessidades destes, identificando quais 0s requisitos
exigidos por eles, seja em relacdo ao produto ou a qualidade do servico prestado (DOS REIS
etal., 2012).

A qualidade funciona como um elo entre consumidor e empresa, o0 consumidor com
suas necessidades e a empresa com sua capacidade de desempenho e estratégias de mercado.
Assim o produto tera boa qualidade a medida que conseguir satisfazer ambas as partes.
Porém, isso se torna mais dificil quando se trata de servicos, havendo a necessidade de ser
criar e utilizar métodos para avalid-la (PALADINI, 2013).

A qualidade de servicos pode ser de dificil mensuracdo visto que estes sdo
intangiveis e neste caso é percebida de forma diferente pelo cliente quando comparada a
produtos. A qualidade precisa ser avaliada do ponto de vista do consumidor, pois é ele que
avaliara o servico conforme a experiéncia vivida. Um servico de qualidade do ponto de vista
do consumidor € essencial para que este volte a utilizar o servico novamente no futuro. Por
este motivo, prestadores de servico que desejam conquistar mais consumidores devem estar
atentos e investigar o que é qualidade para seu consumidor e assim agir diretamente no que
for necessario para melhorar o servico prestado e satisfazer as necessidades deste.

Segundo Corréa (2018) para gerenciar servi¢os é importante reconhecer que existe
diferenca entre gerenciar servigos e gerenciar a producdo de bens e mais importante do que
isso é compreender quais caracteristicas dos servi¢os que fazem com que a gestdo da operagéo
do servigo seja diferente. Tradicionalmente existem quatro principais diferencas entre
produtos e servicos. Sao elas: servigos sdo pereciveis enquanto bens duram por um periodo de
tempo, servigos sdo intangiveis, sdo mais heterogéneos (diferentes para cada cliente), e sdo
produzidos e consumidos simultaneamente.

Para entender a qualidade do servico prestado é importante avaliar a qualidade
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periodicamente a fim de encontrar possiveis problemas e antecipar sua resolucdo. Ao longo

dos ultimos anos varios trabalhos vém abordando a avaliacdo da qualidade em servigos, tais

como: servicos prestados por instituicdes bancarias (COSENZA et al., 2008), servicos
publicos de saude (RIGHI et al., 2010), industria hoteleira (BRIDI et al., 2019), servicos
educacionais (BRESSAN et al., 2015), entre outros.

2.2 METODO SERVQUAL

O método ServQual foi originalmente proposto por Parasuraman, Berry e Zeithaml

(1985) e tem como foco a qualidade de servigos. O estudo revelou que, independentemente do

tipo de servigo, os consumidores basicamente utilizavam critérios bem semelhantes para

avaliar a qualidade do servico. Estes critérios foram chamados pelos autores de

“Determinantes da qualidade de servi¢o” e sdo descritos no Quadro 1.

Quadro 1: Determinantes para a qualidade de servicos

Critério Determinante Significado
. A empresa realiza o servigo certo na primeira vez e cumpre suas
Confiabilidade p ¢ p P
promessas.
.. Diz respeito a disposi¢do ou prontiddo dos funcionarios para
Responsividade ) ) .
prestar servi¢o. Envolve a pontualidade do servigo.
Acesso Envolve acessibilidade e facilidade de contato. Significa que o
servigo € facilmente acessivel para o cliente.
Cortesia Envolve educacao, respeito, consideragdo e simpatia do pessoal
que oferece o servigo.
Comunicagdo Envolve ajustar a linguagem para diferentes consumidores.
Diz respeito a seguranga que o cliente tem quanto esta utilizando
Seguranca

0 Servigo.

Entender/conhecer o cliente

Envolve fazer um esfor¢o para entender as necessidades do
cliente proporcionando aten¢ao individualizada.

Tangiveis

Tratam da evidéncia fisica do servigo: representacdes fisicas do
servigo, ferramentas ou equipamentos utilizados para prestar o
servigo, etc.

Fonte: adaptado de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985)

O método ServQual quando aplicado com um planejamento adequado, focando no

servico que se deseja conhecer a percepcdo do consumidor, pode trazer vantagens

significativas para o prestador do servi¢o no sentido de melhorar seu servigo e conquistar cada

vez mais clientes.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Para a avaliacdo da percepcdo dos consumidores da feira de produtores rurais do
municipio de Nova Andradina/MS seguiram-se sete fases baseadas nas etapas de uma
pesquisa de levantamento descrita por Gil (2017), as quais sdo detalhadas a seguir:

a) especificagdo dos objetivos: os objetivos deste trabalho foram definidos
anteriormente e sdo o ponto de partida do trabalho.

b) elaboragdo do instrumento de coleta de dados: para a coleta de dados foram
utilizados dois questionarios. O questionario foi elaborado baseando-se no método ServQual
com perguntas fechadas abordando sete dimensdes do método adaptadas para o contexto do
setor em estudo. As perguntas foram elaboradas em forma de dois questiondrios diferentes de
modo a avaliar a qualidade esperada do servico prestado, ou seja, as expectativas do
consumidor, ¢ a qualidade percebida pelo mesmo para cada uma das dimensdes. Em ambos os
questionarios, o consumidor atribuiu pontuagdo relativa a qualidade dos servigos variando de
0 a 6, onde 0 representa a pior situacao e 6 representa a melhor situagao.

C) pré-teste do instrumento de coleta de dados: esta etapa € importante para
validar o instrumento de coleta de dados. Nao visa captar resultados em relagdo aos objetivos
da pesquisa, mas sim avalid-lo de modo a garantir que megam exatamente o que se pretende
medir. Foram selecionados cinco individuos pertencentes ao grupo a ser estudado para
responderem o questionario. Foi avaliado o tempo de resposta do questionario que durou em
torno de 15 minutos e se todas as perguntas foram entendidas pelos respondentes para evitar a
inviabilidade da coleta de dados. Os respondentes afirmaram que nao houve davidas quanto
as perguntas, portanto os questiondrios foram aplicados para uma amostra maior de
consumidores.

d) selecdo da amostra: a amostra de consumidores para responder os questionarios
foi realizada de forma ndo probabilistica (por conveniéncia), ou seja, foram selecionados
respondentes de acordo com a sua disponibilidade em responder o questionario. Deste modo,
existem limitagdes quanto a generalizacdao dos resultados.

e) coleta e verificacdo dos dados: os dados foram coletados de forma eletronica
por meio da ferramenta GoogleForms. O questiondrio era composto de catorze perguntas
sendo as sete primeiras para verificar a importancia de cada um dos critérios de qualidade na
visdo do cliente e as outras sete visavam avaliar a percepcao do cliente ao utilizar os servigos
da feira. As perguntas foram respondidas segundo uma escala de importancia, entre 1 (pouco

importante) e 6 (muito importante). Os dados foram coletados durante o periodo de dois
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meses, entre margo e abril de 2021, buscando o maximo de respondentes possiveis. Como
resposta, se obteve um total de 20 questionarios respondidos.

f) analise e interpretacao dos dados: apos a coleta de dados, estes foram tabulados
em planilhas eletronicas no Microsoft Excel de modo a realizar a analise. A analise basica do
método ServQual consistiu em aplicar uma formula simples: AV — EX= QUAL

Em que: AV: Avaliagdo do cliente em relagdo ao servigo; EX: Expectativa do cliente
em relagao ao servigo; QUAL: Qualidade do servigo.

Quanto menor for o valor de QUAL, menor ¢ a percep¢ao de qualidade do servico
prestado em relacdo ao critério de qualidade analisado. Para o calculo do resultado final foram
utilizadas as médias das respostas dos consumidores. De posse destes resultados foi possivel
verificar quais dimensdes precisam ser melhoradas e quais praticas devem ser mantidas pelos
produtores.

Neste estudo utilizou-se o teste ndo paramétrico de Wilcoxon, uma vez que os teste
paramétricos ndo fazem suposi¢des a respeito da normalidade dos dados e frequentemente sao
utilizados para amostras menores e dados ordinais, caso deste trabalho. O teste foi realizado
utilizando-se o software BioEstat para verificar possiveis diferencas entre as expectativas dos
consumidores em relagdo ao servico prestado na feira e sua percepgao de qualidade do servigo
apos a utilizacdo. Em seguida, de maneira pareada (avaliacdo versus expectativa) os dados
foram comparados por meio de estatistica descritiva (média, desvio padrdo, mediana e

percentil).

4 DISCUSSAO E ANALISE DOS DADOS

Nesta se¢do sdo apresentados os resultados e discussdes com base nas estatisticas
descritivas e histograma bem como no uso do teste ndo-paramétrico de Wilcoxon para
explicar os gaps das dimensdes da qualidade.

Apo6s tabulados os resultados obtidos por meio dos questionarios de forma on-line
usando o Google Forms, eles tiveram as estimativas de suas médias, mediana, desvio padrao,
maximo, minimo e os percentil quanto as expectativas de cada item do questionério sobre a

dimensdes da qualidade analisada (Tabela 1).
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Tabela 1: Estatistica descritiva das dimensdes da qualidade em estudo

Confiabilidade Responsividade Cortesia Acesso Seguranca En:ﬁggg ° Espaco fisico
amostra 20 20 20 20 20 20 20
Minimo 1 1 2 1 3 2 1
Maximo 6 6 6 6 6 6 6
Amplitude 5 5 4 5 3 4 5
Mediana 4 5 5 45 5.5 4 4
12 Quartil 2.75 3.75 5 3.75 5 3.75 2.75
32 Quartil 5 5.25 5.25 6 6 4.25 4.25
Média 3.7 45 5 4.4 53 41 3.7
Variancia 2.4316 1.8421 0.8421 2.1474 0.7474 1.4632 2.1158
Desvio 1.5594 1.3572 09177 14654  0.8645 1.2096 1.4546
Padrdo
Erro Padrao 0.3487 0.3035 0.2052  0.3277 0.1933 0.2705 0.3253
Coeficiente 42.14% 30.16% 18.35% 33.30% 16.31%  29.50% 39.31%
de Variagdo

Fonte: dados da pesquisa (2021)

A figura 1 apresenta o histograma para cada dimensdo da qualidade (confiabilidade,
responsividade, cortesia/comunicacdo, acesso, seguranca, atendimento e espago fisico das
feiras), sendo possivel observar que para todas as dimensdes possuem uma distribuicao
assimétrica, sendo necessario usar a mediana como medida de tendéncia central, sendo esta a

mais indicada para este tipo de dados, uma vez que a média aritmética ¢ influenciada pelos

valores extremos.

Figura 1: Histograma para cada dimensao da qualidade
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Fonte: dados da pesquisa (2021)

Diante deste cendrio, medidas de posi¢do e variagdo relativa permitiram fazer uma

analise exploratoria dos sete grupos de variaveis,

cortesia/comunicagdo, acesso, seguranga, atendimento e espago fisico das feiras local, por

confiabilidade, responsividade,

meio das medidas como a média, desvio-padrdao, minimo, € méximo, sendo essas as principais
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e mais comuns medidas descritivas (Figura 2).

Figura 2: Grafico Box-Plot Mediana e Quartis com limites de Minimo e Maximo
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Fonte: dados da pesquisa (2021)

A figura 2 permite visualizar a distribuicdo e valores discrepantes dos dados,
fornecendo assim um meio complementar para desenvolver uma perspectiva sobre o carater
dos dados ou a disposicao grafica comparativos entre os sete grupos estudados.

Sendo assim, com o grafico boxplot comparativo pode -se concluir, existe uma maior
variabilidade entre as dimensdes.

A figura 3 apresenta a avaliagdo dos consumidores em relagdo as sete dimensdes

analisadas.

Figura 3: Avaliacdo da qualidade pelos consumidores em relacio as dimensdes
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Fonte: dados da pesquisa (2021)
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Verifica-se que todas as dimensdes apresentaram um resultado negativo para a
avaliagdo o que significa, em primeira analise, que a qualidade percebida pelos clientes em
relagdo ao servigo ¢ inferior a qualidade esperada (Figura 3). Verifica-se que as dimensoes
acesso, responsividade e seguranca apresentaram valores bem proximos a zero.

Neste sentido, para compreensdo de quais gaps realmente eram perceptivos para os
consumidores, ou seja, quais diferencas entre a qualidade percebida e a qualidade esperada
eram estatisticamente significativas, utilizou-se o teste nao-paramétrico de Wilcoxon, . Para
amostras pareadas, quando o valor p ¢ superior a 0,05, a conclusdo ¢ de que os respondentes
ndo sdo capazes de perceber a diferenca entre a qualidade do servigo prestado e a qualidade
do servigo esperado. J4 quando o p ¢ inferior a 0,05 os respondentes sdo capazes de perceber a
diferenca entre a qualidade do servigo prestado e esperado.

A Tabela 2 apresenta as estatisticas descritivas em relagao a expectativa e avaliagao

dos servigos pelos clientes bem como o resultado do teste de Wilcoxon.

Tabela 2: Resultados do teste de Wilcoxon

Expectativa (EX) Avaliagéo (AV) Qualidade

Critéri Desvio Desvio (AV-
riterio Média  padrio Mediana Minimo Méaximo Média  padrio Mediana Minimo Maximo EX)  pvalor
Confiabilidade 5.6 0.68 6 4 6 3.7 1.56 4 1 6 -1.9 0.0004
Responsividade 5.25 0.85 5.5 4 6 45 1.36 5 1 6 -0.75  0.04540
Cortesia/Comunicacéo 5.9 031 6 5 6 4.4 147 45 1 6 -1.5 0.00150
Acesso 5.35 0.99 6 2 6 5 0.92 5 2 6 -0.35 0,1698
Seguranca 6 0.00 6 6 6 5.3 0.86 5.5 3 6 -0.7 0.00510
Entender o Cliente 5.05 1.10 5 2 6 4.1 121 4 2 6 -0.95  0.04460

Tangiveis/Espago

fisico 5.7 0.66 6 4 6 3.7 1.45 4 1 6 -2 0.00070

Fonte: dados da pesquisa (2021)

A partir da analise dos valores de p para o teste de Wilcoxon verifica-se que apenas a
dimensao acesso teve resultado superior a 0,05, o que significa que os clientes nao percebem a
diferenca entre a qualidade esperada e a qualidade do servigo prestada para esta dimensao.
Neste caso, 0 acesso a feira do produtor ¢ um fator que estd de acordo com as expectativas do
cliente.

Ja as demais dimensdes apresentaram valores de p inferiores a 0,05 o que significa que
os clientes percebem a diferenga entre a qualidade que esperam e a qualidade prestada do
servigo, indicando que as dimensdes confiabilidade, responsividade, cortesia/comunicagdo,
seguranca, entender o cliente e espaco fisico precisam ser melhoradas para oferecer um
servico melhor aos consumidores. Nota-se também que as dimensdes responsividade e

entender o cliente possuem valor de p muito proximos de 0,05. Estas dimensdes estdo
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relacionadas a prontiddo dos atendentes e ao esfor¢o destes para auxiliar os consumidores a
encontrarem o que precisam, respectivamente. Neste caso pequenas melhorias no atendimento
em relacdo a estes fatores poderiam trazer resultados satisfatorios para o atendimento.

Estes resultados de insatisfacao em relagdo a qualidade dos servigos prestados podem
estar relacionados com o fato de que os produtores rurais, muitas vezes, ndo recebem
treinamento para vendas e atendimento ao cliente e isso acaba prejudicando seu desempenho
para vender seus produtos e atender as necessidades dos clientes.

Pavan (2014) identificou em seu estudo com feirantes de agricultura familiar que as
feiras livres tém grande importancia na diversificacdo de renda e para a permanéncia dos
produtores na atividade rural.

Silveira et al. (2017) realizaram um estudo com feirantes da feira livre do municipio
de Nova Andradina/MS e identificaram que a maior parte dos produtores tem a feira livre
como uma de suas principais fontes de renda e, apenas uma pequena parcela deles, vai a feira
vender seus produtos como uma complementagdo da renda.

Este fato demonstra a importancia da prestacdo de servicos que atendam as
necessidades dos consumidores para alavancar as vendas. Aponta-se a importancia para a
realizacdo de treinamentos e projetos por parte de empresas privadas e publicas, agéncias de
extensao, universidades, entre outros, no sentido de auxiliar estes produtores a melhoraram as
caracteristicas de seu atendimento ao cliente para alavancar suas vendas e terem maior retorno
financeiro.

Como limita¢do desta pesquisa, ressalta-se que o tamanho da amostra foi de apenas 20
respondentes, portanto uma pesquisa com um numero maior de consumidores se faria
necessaria para confirmar os resultados, incluindo perguntas mais especificas sobre cada

dimens3do.

5 CONCLUSOES

A agricultura familiar € uma atividade muito importante para a regido em estudo e para
0s pequenos agricultores, a venda de seus produtos, representa muitas vezes, a principal fonte
de renda da familia. Geralmente os produtores dos alimentos sdo os mesmos que vendem na
feira e a grande maioria deles ndo teve acesso a cursos relacionados a atendimento ao publico
e vendas e ndo sabem como avaliar se o servico que estdo oferecendo esta atendendo as
expectativas dos consumidores.

Esta pesquisa demonstrou a necessidade de treinamentos relacionados a venda e

10



s
e 2~
-
S

S -
Futuro e tendéncias para a gestéo,

‘desenvulviment e inovacgédo

. . -

Totalmente Online e Cratuito

atendimento ao publico para os produtores em questdo de modo a contribuir para o aumento

das vendas e lucratividade de sua atividade.
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