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GESTAO DE SERVICOS: A AVALIACAO DA SATISFACAO DOSVISITANTES DA
FENASOJA 2006!

Cleide Marisa Rigon?, Ivo Ney Kuhn®, Lurdes Marlene Froeming®. UNIJUI

INTRODUCAO: Este artigo tem como objetivo relatar e analisar o nivel de satisfagio dos
visitantes da 162 edicdo da FeiraNacional da Soja- FENASOJA. A pesquisa realizada durante
este evento que acontece a cada dois anos na cidade de Santa Rosa (RS), teve o intuito de
colaborar com sugestdes e acdes de melhorias para as proximas edicdes da feira e validar uma
metodologia de avaliagdo da satisfacdo de usuérios deste tipo de empreendimentos. Esta
pesquisa foi coordenada pelo Departamento de Estudos da Administracdo da Unijui. A
questdo avaliada foi: Qual o nivel de satisfacdo dos visitantes da FENASOJA 2006? A
pesguisa ocorreu no Parque de Exposicbes de Santa Rosa (RS), nos dias 4 e 5 de Maio do
corrente ano. MATERIAL E METODOS: Utilizou-se um questionério estruturado com 50
questdes fechadas, com 5 op¢bes de uma Unica escolha, atendendo as dimensdes e atributos
delineados. Para tanto, utilizou-se a escala de Lickert, com cinco opg¢des de escolha, desde
"muito insatisfeito" até "muito satisfeito”. Assim, foram coletadas informacfes destinadas a
caracterizacdo dos 134 visitantes pesquisados. Esta amostra, de carater ndo probabilistico por
conveniéncia. Os entrevistados foram abordados, aleatoriamente, por estudantes de
administragdo e economia nos turnos da tarde e noite. O método de abordagem consistiu no
esclarecimento rdpido da natureza da pesquisa e, em concordancia com o entrevistado,
preenchia-se o instrumento de coleta. A tabulagdo e andlise grafica foram feitas com o auxilio
do software estatistico SPSS, versdo 8,0. RESULTADOS: Os visitantes residentes em Santa
Rosa representaram 39,6% dos entrevistados. Mais de 62,7% dos visitantes ja freglentaram
trés ou mais vezes a feira e 73,9% gastam até R$100,00 em produtos e servicos da feira.
Avaiando a satisfagdo, no atributo conforto e conveniéncia, que congrega iluminagéo,
ventilacdo, estacionamento, seguranca, informacdes e precos de ingressos, produtos e shows,
o nivel médio de satisfagdo foi bem significativo e girou em torno de 69% entre satisfeito e
muito satisfeito. A insatisfacdo se concentrou nos precos das refeicdes, dos produtos e do
tempo de espera na fila de entrada. No atributo infra-estrutura e organizagéo da feira, que
integra limpeza, decoracdo, sinalizagdo, restaurantes, sanitarios, dentre outros, o nivel de
satisfacdo foi de 68%. Neste atributo a insatisfagcdo dos respondentes se concentrou no item
relacionado a higiene e quantidade de banheiros, sinalizacdo do parque, facilidade de
encontrar os expositores e qualidade das refeices. Quanto a satisfagcdo quanto aos servicos
disponiveis na feira a reclamacao referiu-se ao atendimento bancério e atendimento médico.
Nos atributos atragdes permanentes e atividades culturais, o nivel de satisfacdo também foi
muito elevado, aproximadamente de 73%. Em relagdo as atracbes culturais, a principal
insatisfacdo concentra-se na apresentacéo de artistas locais, Espago Conesul e parque de
diversdes. Observando o nivel gera de satisfacdo dos visitantes em 2006, 76% deles se
mostraram entre satisfeitos e muito satisfeitos. CONCLUSOES: Feiras sdo oportunidades
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Unicas para tornar publico novos produtos, para fechar negécios, para fortalecer imagem.
Portanto, medir o desempenho de uma feira € muito importante para avaliar 0 sucesso da
estratégia dos expositores. O plangjamento de novas edi¢des de feiras consegue significativos
avancos ao elevar os niveis de satisfacdo/insatisfacdo das feiras ja ocorridas para dar suporte a
estratégias das edic¢des subseqguentes.



