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RESUMO

O objetivo do presente trabalho foi identificar o nivel de satisfagdo dos frequentadores e a
expectativa de consumo da FEJUNAV. Para tanto, foi desenvolvida uma pesquisa quantitativa
descritiva, por meio de um formulario coletado nos dias do evento. Foi identificado o perfil
socioecondmico dos frequentadores do evento e analisado aspectos de satisfagdo referentes a
seguranga, organizacdo e limpeza, atendimento e variedade nas barracas e no parque de
diversdes, qualidade das apresentagdes culturais, horario de funcionamento e nivel de
satisfacdo com relagdo ao evento, além da estimativa de gastos no evento. Como principais
resultados pode-se observar que o evento teve a aprovagao de 81,8% dos entrevistados, sendo
atribuida uma nota média final de 8,5. Contudo, apesar da avaliagdo positiva, reitera-se a
necessidade de melhoria em alguns pontos para a realizagdo do proximo evento, como: a
questdo da organizacdo e limpeza; a necessidade de melhorar no quesito seguranga; a
necessidade de inovacao quanto aos produtos ofertados; a possibilidade da oferta de produtos
diferentes em cada uma das barracas; ¢ a melhoria no armazenamento das bebidas. Ademais,
frisa-se a necessidade de expandir a divulga¢dao do evento para cidades vizinhas, tendo em
vista o potencial de atracdo do municipio de Navirai.
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1 INTRODUCAO

A satisfacdo dos clientes possui papel fundamental nos estagios iniciais do
relacionamento entre a empresa e seus clientes. Isto porque se as experiéncias desses nao
forem satisfatorias nos primeiros encontros, o cliente tenderd a buscar outras alternativas de
consumo (ZUCCO; MAGALHAES; MORETTI, 2010). No caso de eventos que ocorrem uma
vez por ano, a experiéncia do cliente precisa ser satisfatoria e o seu nivel de satisfagcdo precisa
ser conhecido para servir de base ao aprimoramento do evento no ano seguinte.

Argumenta-se que a pesquisa de satisfacdo aplicada a eventos populares permite
perceber qual o melhor modo de atender as expectativas de seus frequentadores, pois ¢ um
instrumento capaz de avaliar produtos e servicos e orientar decisdes estratégicas no sentido de
aumentar o desempenho do evento. Com o intuito de melhorar os eventos populares
realizados no municipio de Navirai, foi desenvolvida uma pesquisa para conhecer os niveis de
satisfacdo dos frequentadores da Festa Junina de Navirai (FEJUNAV).

A FEJUNAV ¢ uma festividade junina tradicional e configura-se como um dos eventos
mais importantes do municipio de Navirai. A festa ¢ realizada na praca central da cidade e tem
um publico estimado de 5.000 frequentadores. No ano de 2017, realizou-se a décima sexta
edi¢dao da festa, juntamente com o décimo primeiro Festival de Musica Popular, Sertaneja e
Kids. A organizagdo da festa € realizada pela Prefeitura Municipal de Navirai em parceria com
diferentes entidades da sociedade civil. Essas entidades sdo responséaveis pelas barracas que
fornecem alimentos durante o evento e a arrecadagdo contribui com essas organizagdes €
grupos (PREFEITURA..., 2017).

Navirai possui uma populacao estimada pelo IBGE em 2017 de 53.188 pessoas (IBGE
Cidades, 2017). O municipio foi considerado pela Secretaria de Estado de Meio Ambiente e
Desenvolvimento Econdmico (SEMADE) como um polo urbano, com potencial de atrair os
municipios vizinhos (SEMADE, 2015). Para Pereira et al. (2017) ao considerar essa condi¢do
de polo concentrador, somada aos dados do crescimento populacional e do PIB, que esta
acima da média da microrregido a qual o municipio pertence, Navirai pode assumir o papel de
protagonista na busca pelo desenvolvimento regional.

Diante do exposto, atenta-se para o conhecer a opiniao dos municipes e, a partir dessas
opinides, ter parametros para melhorar os eventos realizados no municipio. Sendo assim, o
objetivo do presente trabalho foi identificar o nivel de satisfagdo dos frequentadores e a
expectativa de consumo da FEJUNAV. Com isso, pode-se aperfeicoar a organizagdo das

proximas edi¢cdes do evento para atrair mais publico e também utilizar estratégias para atrair



frequentadores de municipios vizinhos.

Para alcancar o objetivo, além desta introdugdo, a segunda parte do trabalho discorre
brevemente sobre a satisfacdo do cliente e o processo de decisao de compra. A terceira parte
apresenta os procedimentos metodologicos, seguido da analise dos dados. Por fim, exibe-se as

conclusoes.

2 SATISFACAO DOS CLIENTES E O PROCESSO DE DECISAO DE COMPRA

A satisfacdo de clientes tem sido assunto recorrente na agenda de académicos e
empresarios da area da administragdo. A sua importancia para as organizacdes vem do fato de
sua representatividade na rentabilidade acima da média nos negocios. Isto porque os anseios
ndo satisfeitos produzem uma tendéncia do cliente pela busca de alternativas, ocasionando
entdo a perda de clientes.

Varios estudos foram desenvolvidos para entender a satisfagio dos clientes
(REICHELD; SASSER, 1990; FORNELL, 1992; ANDERSON; FORNELL; LEHMANN,
1994, ZUCCO; MAGALHAES; MORETTI, 2010). De modo geral, para esses autores, a
satisfacdo pode ser entendida como cumulativa e descreve de forma ampla as experiéncias de
consumo. Como um processo cumulativo, as experiéncias de consumo devem ser sempre
satisfeitas, pois uma ruptura na satisfacdo pode invalidar toda uma construcao de trocas entre
empresa e clientes.

Existem diversas formas de entender a satisfacdo, Zeithaml e Bitner (2003)
apresentam a perspectiva de que a satisfagdo € o resultado da avaliagdao por parte do cliente
em relagdo ao produto, considerando a possibilidade de alcancar ou ndo suas necessidades ou
expectativas. Essa andlise ocorre de forma comparativa, com outras experiéncias similares
servindo como parametros (ZEITHAML; PARASURAMAN; BERRY, 1985).

Em um primeiro momento, a percepcao de satisfacdo ocorre de forma individual em
relagdo a experiéncia especifica de compra ou consumo. O processo de decisdo de compra
surge a partir das necessidades latentes e satisfeitas. Essas necessidades, fisicas ou
psicoldgicas, geram a acdo de compra quando o individuo as percebem. Apos a negociacao,
surge a no¢ao de satisfacdo ou ndo das necessidades (KOTLER, 2000; 2012).

A avaliacao de uma determinada transag¢do pode resultar em varios graus de satisfacao
ou insatisfacdo, que sdo relativos ao que se pretendia obter da transacdo (SPRENG;
MACKENZIE; OLSHAVSKY, 1996). Pode-se entender que a satisfagdio ¢ um estado

psicologico decorrente de uma comparacao entre um momento anterior € 0 momento posterior



a compra (ANDERSON; FORNELL; LEHMANN, 1994; EVRARD, 1995; JOHNSON,
1995).

Diante dessa discussdo e tendo em vista a importancia da satisfagdo cumulativa para
gerar valor ao cliente e da necessidade de conhecer a percepgao dos clientes para atingir a
satisfacdo, toma-se como base a pesquisa realizada por Zucco, Magalhdes e Moretti (2010)
para conhecer o nivel de satisfacdo dos frequentadores da FEJUNAV. A perspectiva adotada
pelos autores permitiu entender a satisfacdo dos frequentadores da Ocktoberfest realizada em
Blumenau-SC. Portanto, acredita-se que a adogdo dessa perspectiva pode contribuir para o

desenvolvimento do presente trabalho.

3 PROCEDIMENTOS METOLOGICOS

Para atingir o objetivo do trabalho de identificar o nivel de satisfacdo dos
frequentadores e a expectativa de consumo da FEJUNAV, foi realizada uma pesquisa de
natureza quantitativa descritiva, por meio de um survey. Considera-se essa forma adequada,
pois permite a geragdo de dados nos quais podem ser aplicados um método logico e
empiricamente verificavel (LAKATOS; MARCONI, 2003).

A pesquisa ocorreu no centro do municipio de Navirai-MS, local de realizagdo do
evento. Para a selecdo da amostragem optou-se pelo método ndo probabilistico. Foram
coletados dados primdrios por meio de formulérios aplicados apenas aos frequentadores do
evento entre os dias 09 e 11 de julho. Com base em informagdes fornecidas pelos
organizadores do evento, estimou-se um publico total de 5.000 frequentadores. Para encontrar
o numero de entrevistados, utilizou-se o calculo de erro amostral de 6,2% e intervalo de
confianga de 95%, resultando no total de 236 formularios coletados.

O processo de elaboracdo do instrumento de pesquisa utilizou como base o trabalho de
Zucco, Magalhaes e Moretti (2010). O formulario foi dividido em duas partes: na primeira
haviam questdes relacionadas ao perfil socioeconomico dos frequentadores; e na segunda
parte buscou-se identificar a satisfagdo dos frequentadores sobre os aspectos de seguranga,
organizagdo e limpeza, atendimento e variedade nas barracas e no parque de diversdes,
qualidade das apresentagdes culturais, hordrio de funcionamento e nivel de satisfagio com
relagcdo ao evento, além da estimativa de gastos no evento.

As perguntas foram baseadas em escalas intervalares com 5 itens no padrdo Likert,
sendo 1 para totalmente insatisfeito e 5 para totalmente satisfeito. Os demais dados foram

avaliados por questdes dicotdmicas, nominais, numerais e textuais. O instrumento foi



constituido por 24 questoes.
Para a analise dos dados foram utilizados os softwares: Sphinx 5.0, Statistical Package
for the Social Sciences — SPSS 24.0 e Microsoft Excel 2013. As analises foram realizadas por

meio de estatistica descritiva.

4 DISCUSSAO E ANALISE DOS DADOS

A discussdo e analise dos dados segue a ordem utilizada no formulério de pesquisa.
Primeiramente, apresenta-se uma andlise do perfil socioecondmico dos frequentadores da
FEJUNAV. Depois, relaciona-se os itens de satisfagdo dos entrevistados quanto aos aspectos
investigados.

Ao analisar o perfil dos frequentadores da festa, identifica-se um equilibrio entre
pessoas do sexo feminino e masculino e a maioria (52,1%) do publico ¢ composta por

solteiros (Figura 1).

Figura 1: Sexo e Estado civil dos entrevistados
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Fonte: dados de pesquisa

Com relagdo a idade, nota-se a predominancia de jovens entre 18 e 24 anos (41,5%

dos entrevistados) como se observa na Figura 2.



Figura 2: Faixa etéria
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Fonte: Dados de pesquisa

Identificou-se que 94% dos entrevistados sdo moradores de Navirai e os demais sdo
visitantes dos municipios de: Caarapo, Juti, Itaquirai, Ivinhema, Eldorado, Campo Grande e
Umuarama. Apesar da predominancia de cidaddos naviraienses, observa-se que existem
visitantes das cidades vizinhas, o que evidencia a potencialidade de atracdo desse publico.

Em relagdo a faixa de renda dos entrevistados, verifica-se que a maioria recebe até

dois salarios minimos (58,5%), com predominancia no nivel de até R$ 937,00 (33,5%).

Figura 3: Faixa de renda
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Fonte: Dados da pesquisa.



Apobs a exposicdo do perfil socioecondomico dos entrevistados, passa-se agora a
percepcao dos mesmos em relacdo a satisfacdo com os itens investigados. A Figura 4
apresenta a percepc¢ao dos entrevistados em relagdo aos pregos praticados no evento. Observa-
se que 47,5% dos frequentadores consideram “caros” os pregos praticados. E possivel que

esse dado tenha relagdo com o perfil socioecondmico dos entrevistados.
Figura 4: Percepgéo de preco e frequéncia no evento
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Fonte: Dados da pesquisa.

O estudo também buscou analisar a satisfagdo dos frequentadores com relagdo aos
seguintes aspectos: seguranca, organizacdo e limpeza, atendimento das barracas, parque de
diversoes, variedade dos produtos, qualidade das atragdes culturais, qualidade dos brinquedos
do parque de diversodes e horario de funcionamento.

Na Figura 5 observa-se que, a maioria dos entrevistados, considera-se satisfeito em
relacdo as atragdes culturais, horario de funcionamento, organiza¢do e limpeza e seguranca.
Destaca-se, entretanto, que o aspecto organizacdo e limpeza obteve insatisfacdo por 27,1%
dos entrevistados. A falta de lixeiras ao longo do espago reservado para o evento pode ser uma
possivel causa para esse indicador. Identifica-se ainda que no aspecto seguranga 20,4% dos
entrevistados se mostraram “Insatisfeitos” ou “Totalmente insatisfeitos”. Uma possivel
explicagdo pode ser a falta do efetivo de policiais e a inexisténcia de segurangas de empresas

privadas na festa.



Figura 5: Nivel de satisfagdo com itens relacionados & organizacéo e funcionamento
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Fonte: Dados da pesquisa.

A Figura 6 sintetiza os resultados do nivel de satisfagdo considerando o parque de
diversdes e as barracas de alimentacdo. Nesses casos, foi demonstrado que a maioria dos
entrevistados considera-se satisfeito com essas dimensdes. Cabe destacar que um percentual
razoavel de entrevistados respondeu indiferente nas questdes relacionadas ao parque de
diversdes (26,7%) e qualidade dos brinquedos (26,3%). Uma possivel justificativa para tal
resultado pode estar relacionada ao fato da nao utilizacao do parque por esse publico.

Quando se trata da variedade dos produtos oferecidos nas barracas, 26,2% dos
entrevistados apresentaram insatisfacdo. Esse indicador pode guardar relagdo com a falta de
visibilidade dos produtos comercializados nas barracas, ja que foi possivel observar a falta de
comunicacdo visual dos produtos ofertados e/ou a comunicagdo ineficiente. Além disso,
alguns entrevistados relataram que sentiram falta de inovagdes na festa, alegando que todos os
anos os produtos ofertados sdo semelhantes e que muitas barracas ofereciam os mesmos
produtos. Ainda foi destacado que as bebidas ndo se encontravam na temperatura ideal para
consumo.

Por outro lado, ao tratar do atendimento das barracas, o nivel de satisfagao foi bastante

alto (82,2%), evidenciando um ponto positivo do evento.



Figura 6: Nivel de satisfagdo com itens relacionados ao parque e as barracas
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Fonte: Dados da pesquisa.

De forma geral, ao considerar a FEJUNAV como um todo, observa-se a aprovacao de
81,8% dos entrevistados (ao somar as categorias ‘“Totalmente satisfeito” (72,5%) e

“Satisfeito” (9,3%), como mostrado na Figura 7.

Figura 7: Nivel de satisfagdo com a FEJUNAV
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Fonte: Dados da pesquisa.

Também foi pedido ao respondente que atribuisse uma nota de 0 a 10 ao evento. A
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média da nota atribuida foi de 8,5.

Além desses dados, a fim de identificar possiveis melhorias para as proximas edi¢des
do evento, perguntou-se sobre os canais de divulga¢do utilizados. Identificou-se, como
observado na Figura 8 que, a maioria das pessoas obteve conhecimento sobre a FEJUNAV por

boca-a-boca (46,6%), pela internet (15,5%), por midias sociais (14%) e pela radio (13,7%).

Figura 8: Canais de divulgacdo da FEJUNAV
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Fonte: Dados da pesquisa.

Com o mesmo objetivo, perguntou-se aos entrevistados sobre a localizagcdo do evento
e se julgam importante que a prefeitura continue investindo na FEJUNAV. Conforme Figura
9, os resultados demonstram que a maior parte dos entrevistados (83,5%) acredita que a
prefeitura deva continuar investindo na festa, sendo a praga um local adequado para o evento

(69,9%) na percepcao dos respondentes.
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Figura 9: Percepgdes sobre localizagéo e investimento
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Fonte: Dados da pesquisa.

Foi solicitado aos entrevistados que citassem uma palavra que defina seu sentimento
em relagdo a FEJUNAV. Foram mencionadas 60 palavras diferentes, que foram agrupadas em
dimensoes, destacadas na Figura 9. Percebe-se que o evento gera um sentimento de bem-estar
nos participantes (30,9%) e ¢ visto como uma oportunidade de lazer (23,7%). Destaca-se
ainda que 14% dos entrevistados veem a festa como uma tradicdo importante na cultura do

municipio, com avaliagdes positivas (10,6%).

Figura 10: Sentimento em rela¢do a FEJUNAV

5506077 207

® Oportunidade de Lazer
23, 7%

6,5%

= Tradicio e cultura

3 g0, = Sentunento de Ban-estar

= Avaliagdes positivas

. o AL et
10,6% Alimentagio
= Oportumidaide de convivio
14,00 o
! u Criticas
= Ontros

= Mo responden

30.9%

Fonte: Dados da pesquisa.
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Por fim, foi perguntado aos entrevistados quanto estariam dispostos a gastar por dia no
evento. A partir das respostas e considerando a quantidade de dias que pretendiam ir ao
evento, chegou-se ao ticket médio de consumo de R$ 53,00 por dia. A partir desse ticket
médio, do percentual de frequéncia estimado (Figura 4) e do publico-alvo esperado, estima-se

que a FEJUNAV movimentou R$ 430,5 mil nos trés dias de evento.

5 CONCLUSOES

Esta pesquisa buscou identificar o nivel de satisfacdo dos frequentadores e a
expectativa de consumo da FEJUNAV. De forma geral, destaca-se que o evento teve a
aprovacao de 81,8% dos entrevistados, sendo atribuida uma nota média final de 8,5. Destaca-
se ainda a importancia do evento para os frequentadores da festa, que, de forma geral,
expressaram um sentimento positivo em relacdo a FEJUNAV. Apenas 5,5% (Figura 10)
citaram palavras envolvendo criticas no momento da pesquisa.

Apesar da avaliagdo positiva, reitera-se a necessidade de melhoria em alguns pontos
para a realizacdo do préximo evento, como: a questdo da organizacdo e limpeza; a
necessidade de melhorar no quesito seguranga; a necessidade de inovagdo quanto aos
produtos ofertados; a possibilidade da oferta de produtos diferentes em cada uma das
barracas; e a melhoria no armazenamento das bebidas. Ademais, frisa-se a necessidade de
expandir a divulgagdo do evento para cidades vizinhas, tendo em vista o potencial de atracao
do municipio de Navirai.

Vale ressaltar uma limitacdo da pesquisa, como o nimero de formularios aplicados,
impactando em um erro amostral de 6,2%. Além disso, no decorrer das andlises observou-se a
necessidade de conhecer o perfil familiar dos frequentadores da festa, o que pode ser inserido
numa proxima pesquisa.

Por fim, os autores sugerem a necessidade de realizagdo de pesquisas nos proximos
eventos realizados no municipio, afim de gerar possiveis comparativos e obter informagdes

que sirvam de base para a satisfacdo dos frequentadores de festas populares em Navirai.
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