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RESUMO
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A pesquisa teve por objetivo avaliar a satisfagdo dos cooperados com relagdo aos
servicos prestados pela Cooperativa Agricola Mista Agudo Ltda, a
COOPERAGUDO, e como ela influencia na fidelidade dos sécios. Descritiva e
exploratdria a pesquisa utilizou-se de uma metodologia quantitativa, foi realizado
levantamento, o formulario foi a técnica escolhida para entrevista aos cooperados. O
dados foram tabulados, posteriormente apresentados, analisados e confrontados
para identificar a satisfacdo dos cooperados e as possiveis relacbes entre a
satisfacdo e a fidelidade dos socios. Os resultados indicam que a satisfacdo dos
cooperados com o servico prestado pela cooperativa € alto. E que essa satisfacédo
influencia de forma positiva na fidelidade dos sécios.
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1 INTRODUCAO

As cooperativas surgiram como uma alternativa em meio a uma sociedade
capitalista. De cunho social e sem fins lucrativos, tais organizagdes precisam de um
diferencial para buscar a fidelizacdo do seu associado e assim crescerem
economicamente, multiplicando o capital investido. E através desse crescimento
econdmico que a cooperativa conseguira atuar socialmente.

As cooperativas agropecuarias sdao um exemplo de que esse modelo de
organizacdo funciona de maneira positiva no Brasil. Elas atualmente representam
um percentual importante no setor econbmico. Em 2013, existiam 1.561
cooperativas agropecuarias no Brasil, sua participacdo na producdo agropecuaria
nacional era de 48% (OCB, 2013).

As cooperativas agropecudrias oferecem beneficios aos seus associados
através dos servicos prestados. Entre eles, destacam-se servicos agronémicos e
veterinarios, o fornecimento de insumos a preco e condicdes de pagamentos
diferenciados, o beneficiamento de grdos e, na grande maioria, possuem
supermercados e lojas agropecuarias proprias gerando facilidade aos socios. Mas,
ndo basta apenas prestar esses servicos eles devem ser de qualidade. Segundo
Manfioleti (2010), as cooperativas, enquanto empresa, devem satisfazer as
necessidades dos associados, superar suas expectativas e encanta-los, para que se
mantenham no mercado e cresgam.

Um dos problemas enfrentados pelas cooperativas agropecuarias € a
fidelizacdo do seu quadro social, pois 0s soOcios muitas vezes sO buscam os
beneficios que a cooperativa oferece, o socio € imediatista, ele busca resultados e
nao consegue olhar adiante, se prende somente ao presente. Neste jogo de
interesse surge o problema do carona, que acontece quando “os cooperados
preferem nao investir ou participar da cooperativa, mas continuam na organizacao
para aproveitar alguma situagao que for favoravel economicamente” (PIVOTO et al,
2013, p. 111).

Conforme Moglia et al (2004), um dos fatores de importancia para que uma

cooperativa tenha sucesso é a fidelidade dos seus socios. Fidelidade esta que
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muitos autores apontam ser conquistada através da satisfacdo dos clientes.
(BERNARDINI, 2012)

Prestar servicos de qualidade, manter um alto padrdo de atendimento, e
demonstrar importancia com o socio sao algumas maneiras apontadas por autores
para conquistar a fidelidade do cooperado. Partindo deste pressuposto, o problema
de pesquisa adotado foi: A satisfacdo dos cooperados com relagdo aos servigos
prestados por uma cooperativa agropecuaria influencia a fidelizacdo do quadro
social?

A pesquisa teve por objetivo avaliar a satisfacdo dos cooperados com relagéao
aos servicos prestados pela Cooperativa Agricola Mista Agudo LTDA
(COOPERAGUDO) e como ela influencia na fidelidade dos so6cios, bem como
identificar se as varidveis demograficas apresentavam relacdo com os resultados
obtidos, bem como testar a relacdo entre outras variaveis de interesse, entre elas o
percentual de producédo entregue declarado.

O tema € pouco explorado, principalmente pela cooperativa estudada, que
nao realiza analise da satisfacdo dos seus cooperados e também desconhece se
existe relacdo da satisfacdo com a fidelidade. Sendo assim, a escolha do tema é
relevante porque poderd fornecer a cooperativa escolhida um feedback,
possibilitando conhecer melhor seus clientes, suas necessidades e expectativas e

avaliar a importancia da satisfacdo para manter seu associado fiel.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Cooperativismo

O movimento cooperativista, nos moldes em que se conhece hoje, teve seu
inicio reconhecido em 21 de dezembro de 1844, no bairro de Rochdale, em
Manchester, Inglaterra, onde 28 tecel6es fundaram a "Sociedade dos Probos
Pioneiros de Rochdale". Kemerich (2013, p. 19) expbs que “esta sociedade forneceu
ao mundo os principios morais e de conduta que sdo considerados, até hoje, a base

do cooperativismo auténtico”, pois realizaram o grande feito de redigirem um
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Estatuto Social que estabelecia os objetivos do empreendimento e definia normas
igualitdrias e democraticas para a constituicdo, manutencdo e expansdo da
sociedade cooperativa.

No estatuto social criado por eles, foi articulada uma série de principios que
isoladamente ndo eram novos, mas no seu conjunto foram revolucionarios
(KEMERICH, 2013). Eles foram a base para os sete principios do cooperativismo
que se tem hoje. Segundo a OCB (2013), os sete principios sdo as linhas
orientadoras por meio das quais as cooperativas levam os seus valores a pratica.
Sao eles: Adesdo voluntéria e livre; Gestdo democratica; Participacdo econdmica
dos membros; Autonomia e independéncia; Educacdo formacdo e informacdao;
Intercooperacéo; e Interesse pela comunidade.

Pinho (1966) discorre que, etimologicamente, cooperacdo, cooperativa e
cooperativismo derivam do verbo cooperar, de origem latina cooperari (cum e
operari) que significa trabalhar com alguém, porém estes sdo conceitos distintos.
Enquanto a cooperacao significa acdo conjunta com vista ao mesmo objetivo, o
cooperativismo, por sua vez, significa sistema, doutrina ou ideologia e, finalmente, a
cooperativa seria uma entidade ou instituicAio onde as pessoas cooperam
objetivando o mesmo fim.

Portanto, a autora definiu como cooperativismo e cooperativa:

Cooperativismo no sentido de doutrina que tem por objetivo a correcdo do
social pelo econdmico através de associacbes de fim predominante
econdmico, ou seja, as cooperativas; cooperativas no sentido de
sociedades de pessoas organizadas em bases democraticas, que visam
ndo sO a suprir seus membros de bens e servicos como também a realizar
determinados programas educativos e sociais. Trata-se, insistimos, de
sociedade de pessoas e ndo de capital, sem interesse lucrativo e com fins
econdmicos-sociais. (PINHO, 1966, p. 8)

Essa definicdo foi usada em 1966, desde entdo, ndo ocorreram mudancas
significativas, sendo que nos dias de hoje o cooperativismo € definido pela OCERGS
(2012) como:

Uma doutrina socioecondmica fundamentada na liberdade humana e nos
principios cooperativos. A cultura cooperativista visa a desenvolver a
capacidade intelectual das pessoas de forma criativa, inteligente, justa e
harmoénica, procurando a sua melhoria continua. Os seus principios
buscam, pelo resultado econémico, o desenvolvimento social através da
melhoria da qualidade de vida e da boa convivéncia entre seus cooperados.
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Uma definicAo mais atual de cooperativa, segundo a Alianca Cooperativa
Internacional — ACI (1998) é trazida como: “E uma associacdo autbnoma de pessoas
gque se unem voluntariamente para satisfazer as aspiracfes e necessidades
econdmicas, sociais e culturais comuns, por meio de uma empresa de propriedade
coletiva e democraticamente gerida”.

As sociedades cooperativas estdo reguladas pela Lei federal n°® 5.764, de
1971, que definiu a Politica Nacional de Cooperativismo e instituiu o regime juridico
das cooperativas.

O cooperativismo evoluiu, mas tem sua esséncia mantida até hoje.
Atualmente o cooperativismo brasileiro € dividido em treze ramos — consumo, social,
trabalho, educacional, transporte, agropecuario, saude, crédito, habitacional,
producdo, infraestrutura, mineral e turismo/lazer — sendo representado pela

Organizacgéo das Cooperativas Brasileiras (OCB).

No Brasil existem cooperativas em 13 setores da economia. Todas
representadas pela Organizacdo das Cooperativas Brasileiras
(OCB) nacionalmente e pelas organizacfes estaduais (Oces)
nas unidades da federagc&do. Para melhor cumprir sua funcdo de entidade
representativa do cooperativismo brasileiro, a OCB estabeleceu os
ramos do cooperativismo baseados nas diferentes areas em que o
movimento atua. As atuais denominagfes dos ramos foram aprovadas
pelo Conselho Diretor da OCB, em 4 de maio de 1993. A divisdo também
facilita a organizacdo vertical das cooperativas em confederacées,
federacdes e centrais. (OCB, 2013)

As cooperativas agropecuarias podem reunir mais de um tipo de segmento,
elas se caracterizam por serem prestadoras de servigo. Segundo a OCB/GO (2009)

as cooperativas agropecuarias:

Relnem produtores rurais, agropastoris e de pesca, este ramo foi por
muitas décadas sinbnimo de cooperativismo no pais, tamanha sua
importancia e forca na economia. As cooperativas caracterizavam-se pelos
servicos prestados aos associados, como recebimento ou comercializacdo
da producdo conjunta, armazenamento e industrializagdo, além da
assisténcia técnica, educacional e até social. Ainda é o ramo de maior
expressdo econdmica no cooperativismo, com significativa participacdo na
economia nacional, inclusive na balanca comercial.

Estas cooperativas oferecem servicos e assisténcia técnica aos associados,

precos diferenciados para compra de insumos, armazenagem, industrializacdo e



13

também a garantia da compra da producdo a preco justo. Isso acaba se tornando
um diferencial competitivo da cooperativa, perante organizacdes privadas. Este
aspecto € apontado por Ribeiro et al (2013, p. 97):

O cooperativismo possibilita o alcance de alguns beneficios que muitas
vezes sdo o diferencial, o que justifica a unido das pessoas em
cooperativas. Os associados sdo os préprios donos da cooperativa, sendo
assim elimina-se a relacdo empregado - empregador, e ha pouca diferenca
de interesses entre gerentes e cooperados, pois gerentes também sdo
cooperados. A cooperativa substitui a figura do atravessador, pois o
associado produz e, ele mesmo, vende sua producdo por meio da
cooperativa, conseguindo melhores precos devido a maior quantidade e
gualidade do produto ofertado.

Alguns dos beneficios das cooperativas agropecuarias, foram citados por
Dias (2012, p. 11), entre eles, “a inclusdo dos agricultores no mercado, prestacéo de
servicos e acesso a tecnologia para os produtores, agregacao de valor e atuacao
eficiente na cadeia produtiva, economias de escala nos processos de compra e
venda, acesso a mercados”.

Ferreira (2010) destacou a importancia dos servicos prestados pelas

cooperativas agropecuarias e como eles influenciam na producéo rural.

As cooperativas agropecudrias servem como prestadoras de servicos e
geracdo de renda produtores rurais que necessitam de uma coordenagéo
das suas atividades, dessa forma a cooperativa agrega valor ao produto
aumenta o poder de venda dos produtos, possibilita melhor acesso ao
mercado, facilita o emprego de novas tecnologias a producdo e varios
outros servicos. A cooperativa também pode promover a compra em comum
de insumos com a vantagem que, isoladamente, o produtor ndo conseguiria.

(FERREIRA, 2010, p. 5)

Os servigos prestados pelas cooperativas geram aos cooperados um maior
ganho de producao e rentabilidade. O que torna esses servigos relevantes para a
manutencdo do associado junto a cooperativa, buscando através deles a

participacéo e atividade permanente desses associados.
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2.2 Prestacao de servigos e satisfagdo em cooperativas

A busca pela definicdo de servicos € meio controversa, devido a diversidade e
complexidade do conceito. Segundo Lovelock e Wright (2001) a maioria das
pessoas quase ndo encontra dificuldade para definir o setor industrial ou agricola,
mas a definicado de servigo pode confundi-las.

Para Bernardini (2012, p. 40)

Muitos pesquisadores vem ha muito tempo elaborando definicbes para
servicos, mas nunca ganharam uma aceitacdo muito ampla. Essas
definicdes se baseiam num conceito comum de que a qualidade é definida
pelo cliente, e, satisfazer este cliente deve ser o propdsito de toda
organizagdo, essa deve atender bem o cliente.

Lovelock e Wright (2001, p. 5) definiram servico como sendo:

Um ato ou desempenho oferecido por uma parte a outra. Mesmo que o
processo possa estar ligado a um produto fisico, o desempenho é
essencialmente intangivel e normalmente nao resulta em propriedade de
nenhum dos fatores de producéo. (...) servicos sé@o atividades econdmicas
gue criam valor e fornecem beneficios para clientes especificos.

Conforme Gianesi e Corréa (1994), os servigos exercem papel importante no
desempenho de diversos setores da economia, este papel pode ser classificado em
trés categorias: diferencial competitivo, suporte as atividades de manufatura, e
geradores de lucro. Nas organizacdes cooperativas, 0S servicos também sé&o
importantes, elas dependem da prestacéo de servigos para seguirem competitivas
no mercado e atuarem economicamente.

Dentro de uma cooperativa, 0os associados passam a desenvolver um duplo
papel, o de proprietario e o de usuario/cliente da organizacdo. Como relata Schulze
(1987 apud Antonialli e Souki, 2005, p. 3)

As cooperativas assumem essencialmente, devido aos seus principios
doutrindrios, a dupla funcéo de associacédo (enquanto reunido de pessoas) e
de empresa (enquanto reunido de capital). Por outro lado, os cooperados
também assumem o duplo papel de proprietario e wusuario do
empreendimento.



15

A satisfacdo dos cooperados quanto aos servi¢cos prestados é uma derivacao
da qualidade destes servigos. A qualidade dos servigcos é geralmente vista como um
fator de sucesso nas organizacdes na busca por um diferencial competitivo perante

aos concorrentes. Conforme Santana e Temoche (2006, p.7)

A empresa que oferece um servico de qualidade obtém vantagens
consideraveis na competicdo por mercados maiores, ja que isolara o cliente
da concorréncia, pois o mesmo, depois de atraido, serd mantido na
empresa como cliente fiel, reduzindo assim os custos da empresa. Além do
mais, um cliente satisfeito, € um perfeito exemplo de propaganda gratuita e
confiavel.

Avaliar a satisfacdo do cooperado enquanto cliente é importante, pois fornece
o feedback a organizacdo, possibilitando conhecer melhor seus clientes, suas

necessidades e expectativas. Segundo Mendes (2010, p. 78):

Tem-se que o relacionamento e a comunicacdo empresa/cliente se tornam
cada vez mais importantes, ndo sO para as organizacbes conhecerem
melhor seus clientes e conseguirem satisfazé-los, mas também para
aumentar a confianca e, principalmente, a lealdade dos consumidores para
com elas. A aproximacgdo do cliente pela empresa busca agregar valor
superior para eles de modo que satisfeitos ndo queiram deixar de consumir
o produto ou utilizar 0s seus servigos.

A satisfacdo do cliente esta relacionada com as suas expectativas, portanto
conhecer as necessidades do cliente e trabalhar para atendé-las da melhor forma
possivel, elevara o nivel de satisfacdo desse cliente. Zeithaml e Bitner (2003)
simplificam dizendo que se as percep¢des do consumidor forem coerentes com suas
expectativas, o cliente esta satisfeito. Por outro lado, se as percepcdes e
expectativas forem divergentes, a expectativa foi quebrada e tem-se um cliente
insatisfeito.

Ainda neste contexto Silva e Freire (2011, p.6) afirmam que “a empresa de
servicos deve buscar administrar de forma eficiente as expectativas dos clientes;
cumprir as promessas que fazem, executar o servico de modo confiavel e
comunicar-se eficazmente com o seu publico alvo, a fim de obter uma boa
percepc¢éao, alcangando resultados positivos.”

Bernardini (2010, p. 50) argumenta que
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A qualidade de um produto ou de um servi¢co séo os aspectos considerados
mais importantes para satisfazer as necessidades dos clientes. E
necessario ter consciéncia de que as empresas que nao possuirem a
gualidade em seus produtos ou servicos, tdo logo estardo fora da
competicdo, pois a qualidade é um requisito essencial a ser oferecido ao
cliente.

As cooperativas assim como empresas privadas, devem usar do bom

atendimento como ferramenta para satisfazer o cliente. O preparo dos funcionarios

para o atendimento deve ser qualificado, como explica Ferreira et al (2010, p. 7):

No caso de uma loja os clientes sempre procuram informacdes sobre o
produto antes de ir até elas, por isso é importante, que os vendedores
tenham conhecimento da sua atividade, de modo que possam satisfazer de
forma répida e eficaz as duvidas dos clientes. O mesmo ocorre nas
cooperativas, os funcionarios devem estar sempre preparados para prestar
servico aos cooperados de forma que os mesmo se sintam satisfeitos
ocasionando uma fidelizacdo com os servicos prestados e produtos
adquiridos através da cooperativa.

H& maneiras de avaliar se o0s resultados dos servicos estdo sendo

satisfatorios aos clientes, Gianesi e Correa (1994) apresentam nove critérios para

avaliar a satisfacdo do cliente em relacdo aos servi¢os prestados, séo eles:

Tangiveis refere-se a qualidade e/ou aparécia do servico, ou seja, bens
facilitadores, instalacbes, equipamentos, pessoal ou ainda outros
consumidores.

Consisténcia significa conformidade com experiéncia anterior, invariabilidade
no resultado . O cliente tem confianca porque foi atendido sempre da mesma
maneira ou adquiriu 0 servico sempre com a mesma qualidade.

Competéncia refere-se a habilidade e ao conhecimento do fornecedor para
executar o servigo.

Velocidade no atendimento € o tempo que o cliente espera pelo servigo € um
considerado por ele tempo perdido. Refere-se também a prontiddo da
empresa e de seus funcionarios em prestar o servico. O tempo que o cliente
espera pela prestacédo do servico tem duas dimensdes: a real e a percebida.
A dimensao real é o tempo fisico, enquanto que a dimenséo percebida refere-
se a percepgao que o cliente forma do tempo que precisa esperar.
Atendimento/atmosfera refere-se a quao agradavel é a experiéncia que o
cliente tem durante o processo de prestacao do servico. Envolve o ambiente,
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a cortesia e atencao personalizada, a comunicacao e linguagem acessivel ao
cliente.

— Flexibilidade significa ser capaz de mudar ou adaptar rapidamente a operacao
devido a mudancgas nas necessidades dos clientes, no processo ou no
suprimento de recursos. As operagOes de servicos sdo realizadas na
presenca dos consumidores, por iSS0O 0S erros sao inevitaveis, porém pode-se
evitar a insatisfacao dos clientes através da recuperacéo das falhas ocorridas
que dependem da flexibilidade do sistema de operagoes.

— Credibilidade/seguranca diz respeito a formacdo de uma baixa percepcao de
risco no cliente e a habilidade de transmitir confianca. Reduzir a percepc¢édo do
risco € fundamental para que ele se disponha a comprar o0 servico.

— Acesso ele avalia a facilidade que o consumidor tem em entrar em contato
com o fornecedor do servigco. Varias caracteristicas contribuem para a
facilidade de acesso: localizagdo conveniente, acesso sinalizado,
disponibilidade de estacionamento, amplo horario de operagdo, ampla
disponibilidade de linhas telefénicas, levar o servico até o cliente, entre
outras.

— Custo avalia o0 quanto o consumidor irA pagar em moeda por determinado
servico. Embora importante € apenas um dos itens do dispéndio total que
inclui também o tempo gasto, e esforco fisico e o desgaste psicolégico.
Geralmente, os clientes, na falta de maiores informacdes sobre a qualidade

dos servigos, associam precos mais altos a servigos com qualidade mais alta.

2.3 Fidelidade

O termo fidelidade vem do latim fidelitate e significa lealdade ou qualidade de
ser fiel. Fidelidade em organizagcOes cooperativas diz respeito a reciprocidade entre
cooperado e cooperativa. A cooperativa presta servicos variados aos seus soOcios
esperando em troca a sua participacdo e negociacdo junto da cooperativa. Para
Favarin e Batista (2013), a fidelidade entre cooperados representa a obrigacdo dos
membros de uma cooperativa a fim de impedir 0 comportamento oportunista.

Para Pivoto et al (2013), as cooperativas buscam adotar politicas de

fidelizacdo do cooperado, para aumentar a utilizagdo de seus servicos e a
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participagdo na governanga da organizagao. A fidelizagcdo tém como objetivo
principal reduzir a acdo oportunista dos cooperados que somente utilizam a
cooperativa quando esta lhe garante menor preco.

Segundo Bertolin et al (2008) as organizacfes cooperativas sao estruturas
gue nao se sustentam sem o movimento das transacoes realizadas pelos membros
cooperados, isso acarreta a necessidade de fidelidade dos membros em suas
transacdes com a organizacao.

Moglia et al (2004, p. 1) afirmam que é “fundamental para o sucesso de uma
cooperativa desenvolver, criar e adotar acées que permitam a maior participagcao e
fidelidade de seus cooperados”.

A fidelidade do sécio com a cooperativa pode ser demonstrada de diversas

maneiras, como afirma Favarin e Batista (2013, p. 175):

O comprometimento do cooperado e sua fidelidade a cooperativa séo
demonstrados em varios fatores, como o compromisso de entregar sua
producdo a cooperativa, participacdo nos processos de tomada de decisao
coletiva e inclusdo nas rotinas e assuntos da organizacao.

Moglia et al (2004), caracteriza o cooperado fiel como sendo aquele que
transaciona com a cooperativa mesmo que as condices de mercado sejam mais
favoraveis, provavelmente por perceber que no futuro tal situacdo se reverta. Ainda
afirma que “a reciprocidade envolve um relacionamento mais direto, a cooperativa
recebe “apoio” de seus membros conforme ela os apoia, e vice-versa.” Moglia et al
(2004, p. 3)

Ainda, neste contexto, Ferreira (2014, p. 192) salienta que

por fidelidade, entende-se que o associado, como dono da cooperativa,
deva operar integralmente com a organizacéo, ou seja, deva comercializar a
sua producdo por intermédio da cooperativa. Qualquer tipo de desvio da
producéo é considerado um problema de fidelidade.

Ha diferentes formas para buscar a fidelizacdo do quadro social, alguns
autores apontam que: “por meio de incentivos econdmicos e contratos e estes
incrementam a participagdo do cooperado em sua cooperativa” (BIALOSKORSKI
2002, p. 14). Um bom programa de qualidade de servigcos/produtos é essencial para
a fidelizacdo do cliente (KOTLER E ARMSTRONG, 1999). Para Bernardini (2012) é
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através da satisfacdo com a qualidade dos servigos prestados que pode-se buscar a
fidelidade, pois aumentando a satisfacdo dos clientes, com relacdo aos servigos

prestados, em consequéncia aumenta a chance de fidelizacdo dos mesmos.

3 METODOLOGIA

A presente pesquisa classifica-se, quanto aos seus objetivos, como sendo
descritiva, pois, conforme Gil (1991, p. 45) “as pesquisas descritivas tém como
objetivo primordial a descricdo das caracteristicas de determinada populacdo ou
fendbmeno ou, entdo, o estabelecimento de relagcbes entre variaveis”. Para o autor,
as pesquisas descritivas também “visam descobrir a existéncia de associacdes entre
variaveis” (GIL, 1991, p. 45).

A pesquisa também é exploratdria, pois ela proporciona o aprimoramento de
ideias ou a descoberta de intui¢cdes (GIL, 1991). A abordagem do problema foi

guantitativa, que para Fonseca,

diferentemente da pesquisa qualitativa, o0s resultados da pesquisa
guantitativa podem ser quantificados. [...] A pesquisa quantitativa recorre a
linguagem matematica para descrever as causas de um fendmeno, as
relagbes entre variaveis, etc. A utilizag@o conjunta da pesquisa qualitativa e
guantitativa permite recolher mais informacgdes do que se poderia conseguir

isoladamente. (FONSECA, 2002, p. 20)

Richardson (1989) expde que o método quantitativo é freqlientemente
aplicado nos estudos descritivos, ou seja, aqueles que procuram descobrir e
classificar a relacao entre variaveis, os quais propéem investigar “o0 que é”, ou seja,
a descobrir as caracteristicas de um fendmeno como tal.

Quanto aos meios para coleta de dados da pesquisa, foi realizado um

levantamento, que pode ser caracterizado:

pela interrogacdo direta das pessoas cujo comportamento se deseja
conhecer. Basicamente, procede- se a solicitacdo de informacdes a um
grupo significativo de pessoas acerca do problema estudado para, em
seguida, mediante analise quantitativa, obterem-se as conclusdes
correspondentes aos dados coletados. (GIL, 1991, p. 56)
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Para a obtencdo dos dados, foi realizada a técnica do formulario, que “é um
dos instrumentos essenciais para a investigacdo social, cujo sistema de coleta de
dados consiste em obter informagdes diretamente do entrevistado” (MARCONI e
LAKATOS, 2003, p. 212). O formulario tem por caracteristica, conforme Marconi e
Lakatos (2003, p. 212), “o contato face a face entre pesquisador e informante e ser o
roteiro de perguntas preenchido pelo entrevistador, no momento da entrevista”.

Este modelo foi adotado levando em consideracdo o publico a ser
entrevistado que corresponde a agricultores que dispéem de nivel de escolaridade
diferentes, uma vez que o formulario segundo Marconi e Lakatos (2003) pode ser
aplicado a quase todo segmento da populacdo porque seu preenchimento é feito
pelo entrevistador, que pode no momento esclarecer possiveis duvidas, explicar seu
objetivo, fazer a leitura das perguntas e elucidar significados de perguntas que nao
estejam muito claras.

O formulario utilizado neste estudo foi desenvolvido com base na literatura,
contendo trés partes. A primeira parte constituiu na avaliacdo da satisfacdo dos
cooperados com relacdo a trés principais servigos prestados pela cooperativa, quais
sejam: assisténcia técnica, comercializacdo de insumos e supermercado. A
satisfacdo foi avaliada com um conjunto de doze questdes, sendo quatro para cada
servico analisado. As perguntas referentes a satisfacdo foram estruturadas na
escala tipo Likert com cinco pontos.

A segunda parte do formulario consistiu em seis questfes buscando medir a
participacdo do socio na cooperativa. Por fim, o ultimo bloco de questbes refere-se
ao perfil do respondente.

O formulario foi aplicado a sécios da COOPERAGUDO, que atualemente
conta com aproximadamente 5.700 sécios ativos, sendo que as respostas foram
analisadas usando métodos estatisticos multivariados, tais como analise fatorial e
regresséo multipla.

A pesquisa contou com a participagdo de 279 socios que responderam as
perguntas contidas no formulario, sendo que os formularios foram respondidos em
sua totalidade, gerando um aproveitamento de 100% de perguntas respondidas. A
abordagem dos cooperados se deu no periodo de uma semana, nas dependéncias
da cooperativa, entre eles, supermercado, setor de insumos e ferragem. Os
respondentes foram escolhidos de forma aleatoria, tanto homens como mulheres,

sabendo que nesses setores circulam nao apenas cooperados. Portanto, a primeira
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pergunta realizada era quanto ao vinculo com a cooperativa, excluindo os nao
cooperados.

Apos a tabulagéo dos dados, eles foram analisados e confrontados com apoio
do software estatistico SPSS® 18.0. Os resultados sdo apresentados a seguir,

divididos em se¢des para melhor compreenséo.

4 APRESENTACAO E ANALISE DE RESULTADOS

A COOPERAGUDO esta localizada no municipio de Agudo/RS, foi fundada
em 01 de janeiro de 2007 e sua constituicdo é decorrente da fusdo da Cooperativa
Agricola Mista Agudense LTDA (COOMAG) e da Cooperativa Agricola Médio Jacui
LTDA (CAMJAL), duas cooperativas antigas da regido, que por dificultades
acabaram se fundindo, mantendo seus soécios e dando origem a COOPERAGUDO.
Atualmente, a cooperativa conta com aproximadamente 6.800 associados, sendo
gue destes estima-se que 5.700 estejam ativos.

Os resultados estao divididos em cinco secdes. A primeira secdo apresenta o
perfil dos sécios entrevistados, a segunda demonstra a participacao do associado na
cooperativa, a terceira expressa os dados quanto a satisfagdo dos cooperados com
0S servigcos prestados pela cooperativa. A quarta secao traz o estudo da influéncia
da satisfagdo na fidelidade dos cooperados e a quinta e ultima realiza alguns

cruzamentos entre as variaveis estudadas.
4.1 Perfil dos entrevistados

Esta secdo apresenta os dados referentes ao perfil dos cooperados
entrevistados, para mellhor conhecimento da amostra estudada.
Com relacdo ao género, constata-se que a a maioria dos entrevistados (74%)

€ do sexo masculino, como ilustra o Grafico 1.
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Género
74,5 %
25,5%
Masculino Feminino

Grafico 1: Género

O quadro 2 apresenta o percentual de entrevistados que sao sdcios de outra
cooperativa agropecuaria simultaneamente, sendo que apenas 15% também sao

sécios de outra cooperativa agropecuaria.

E sOcio de outra cooperativa agropecuaria?

85%

15%

Sim

Gréfico 2: E s6cio de outra cooperativa agropecudria

O municipio de Agudo possui diferentes tipos de atividades rurais, as culturas
predominantes sdo fumo e arroz. Dentre 0s entrevistados, essa caracteristica se
manteve, sendo que 80% da principal fonte de renda dos entrevistados se dividiu
entre essas duas culturas, com 44% para fumo e 36% para arroz. O grafico 3

apresenta esses resultados.
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Sua principal renda é vinda da producéo de?
43,50%
36%
11,20%
5,40%

J 1,80% 2,20%

_—— I
Milho Fumo Arroz Soja Leite Outros

Gréfico 3: Principal fonte de renda

O grau de escolaridade entre os entrevistados foi variado, a Tabela 1
apresenta os resultados obtidos para esta variavel, sendo predominante o ensino
fundamental incompleto e o ensino médio completo, que somados equivalem

aproximadamente a 60% dos respondentes.

Tabela 1: Escolaridade

Ens. Fund. Ens. Fund. Ens. Médio Ens. Médio  Graduagao Pés
Incompleto Completo Incompleto Completo Graduacao
31,3% 11,9% 18,7% 28,1% 9,4% 7%

Os respondentes foram classificados em faixas quanto ao tempo de
sociedade com a cooperativa. A faixas que contem o maior nimero de respondentes
€ a faixa que vai de 6 a 10 anos, seguida das faixas de 11 a 15 anos, e de 2 a 5
anos.. A tabela 2 representa essas faixas em anos. Constata-se que cerca de 45%

dos cooperados possuem mais de 10 anos de associacao.

Tabela 2: Tempo de associacéo (anos)

>1 de2ab de6all de 11 a 15 de 16 a 20 <21

2,5% 23,7% 28,4% 24,5% 12,9% 7,9%
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4.2 Participagdo do cooperado na cooperativa.

Neste secdo, é ansalisada a participacdo dos cooperados com a cooperativa,
no que se refere a frequéncia das transacfes, frequéncia na participacdo em
assembleia, venda/entrega da produgéo, dentre outras.

A primeira questdo analisada nesse secdo € referente a quantidade de
producdo agricola que o cooperado entrega/vende para a cooperativa. A Tabela 3
apresenta esses resultados, sendo que a maioria, aproximadamente 60%, dos
cooperados entregam/vendem até 40% da sua producdo para a cooperativa, e
apenas 10% dos entrevistados vendem de 81 a 100% da producéo.

Tabela 3: Quanto vocé entrega/vende de sua producéo agricola para cooperativa?

0 a 20% 21 a 40% 41 a 60% 61 a 80% 81 a 100%

36,7% 25,2% 10,1% 18% 10,1%

Foi solicitado que o respondente avaliasse sua fidelidade com a cooperativa,
em uma escala em que o cooperado escolheu a porcentagem que julgou ser
correspondente a seu nivel de fidelidade. A Tabela 4 ilustra esses dados, sendo que
36,7% consideram que seu nivel de fidelidade esta ente 61 a 80%, apenas 1,1%

considera seu nivel de fidelidade menor que 20%.

Tabela 4: Avalie seu grau de fidelidade com a cooperativa.

0 a 20% 21 a 40% 41 a 60% 61 a 80% 81 a 100%

1,1% 16,2% 26,6% 36,7% 19,4%

Os associados também foram questionados quanto a frequéncia que vao as
assembleias realizadas pela COOPERAGUDO, onde aproximadamente 40%
responderam que raramente frequentam as assembleias e apenas 4,3% afirmaram

sempre irem as assembleias. Esses indices sdo apresentados na Tabela 5.
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Tabela 5: Com que frequéncia vocé vai as assembleias?

Nunca Raramente Frequent. Sempre

28,4% 39,6% 27,7% 4,3%

A frequéncia em que o0s cooperados utilizam os produtos da cooperativa
também foi avaliada. A Tabela 6 apresenta esses dados. A maioria dos
entrevistados, aproximadamente 65%, diz utilizar frequentemente os produtos da

cooperativa, enquanto somente 1,4% diz nunca utilizar os produtos da cooperativa.

Tabela 6: Com que frequéncia vocé utiliza os produtos da cooperativa?

Nunca Raramente Frequent. Sempre

1,4% 13,3% 65,5% 19,8%

A Tabela 7 apresenta os dados referente a frequéncia com que os associados
negociam com empresas concorrentes. A maioria dos respondentes,
aproximadamente 70%, dizem raramente negociar com empresas concorrentes. O
indice de respondendes que dizem nunca negociar com empresas concorrentes e

0s que dizem sempre negociar com empresas concorrente representa cerca de 7%.

Tabela 7: Com que frequéncia vocé negocia com empresas concorrentes?

Nunca Raramente Frequent. Sempre

7,6% 70,1% 21,6% 7%

Os dados apresentados nessa secdo serdo explorados novamente
juntamente com os dados sobre a satisfagdo dos cooperados apresentados na

secao a seguir, para estabelecer as possiveis relagfes existentes.

4.3 Avaliagéo da satisfagéo

Os entrevistados foram questionados sobre sua satisfagdo com relagao a trés

servicos prestados pela COOPERAGUDO. Para elaborar perguntas que fossem
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capazes de avaliar a satisfagdo dos cooperados, foi usado como referéncia alguns
dos 09 critérios apresentados por Gianesi e Correa (2008).

Para cada resposta obtida por questdo, sdo apresentados os resultados
absolutos e percentuais. Também € apresentada a média e o desvio-padrédo obtido
na questao.

O Quadro 1 apresenta os dados referentes ao servico de assisténcia técnica e
veterinaria, esse servico ndo teve nenhuma avaliacdo totalmente insatisfeita, e
apenas trés responderam estar insatisfeitos com algum dos quesitos avaliados.

Quanto a qualidade do atendimento dos técnicos agricolas e veterinarios,
aproximadamente 40% dos entrevistados estdo totalmente satisfeitos. Pode-se
observar que, em linhas gerais, os cooperados estdo satisfeitos com o servico de

assisténcia técnica e veterinaria da COOPERAGUDO.

ltem 1 2 3 4 5
o o Total. | Insatis | Indife | Satis Total.
(Assisténcia Técnica e Veterinaria) : : .
Insat. feito | rente | Feito Sati.
Disponibilidade de técnicos agricolas e 5 209 64
veterinérios para atender. 1,8% | 75,2% 23%
Média: 4,21 Desvio Padréo: 0,452
Qualidade do atendimento dos técnicos 10 157 111
agricolas e veterinarios. 3,6% 56,5 39,9%
Média: 4,36 Desvio Padrao: 0,552
Nivel de conhecimento dos técnicos 2 15 159 102
agricolas e veterinarios. 0,7% 54% | 57,2% | 36,7%
Média: 4,30 Desvio Padrao: 0,602
Clareza das informacdes dos técnicos 1 4 191 82
agricolas e veterinarios. 0,4% 1,4% | 68,7% | 29,5%
Média: 4,27 Desvio Padrao: 0,500

Quadro 1: Satisfacdo com assisténcia técnica e veterinaria

A satisfacdo com relacdo aos Insumos oferecidos pela cooperativa, também
ndo contou com nenhuma avaliagdo totalmente insatisfeita e o numero de satisfeitos
foi alto. A variedade de marcas de insumos teve o maior percentual de totalmente

satisfeitos dentro desse grupo. Como apresentado no Quadro 2.
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ltem 1 2 3 4 5
(Insumos) Total. | Insatis | Indife | Satis | Total.
Insat. feito rente | feito Sati.
Valor pago pelo insumo. 8 44 149 77
Média: 4,06 Desvio Padrao: 0,741 2,9% 15,8% | 53,6% | 27,7%
Variedade de marcas de insumos. 5 17 132 124
Média: 4,35 Desvio Padrédo: 0,678 1,8% 6,1% 47,5% | 44,6%
Qualidade do atendimento de balcéo na 4 23 139 112
ferragem. 1,4% 8,3% 50% 40,3%
Média: 4,29 Desvio Padrédo: 0,678
Entrega dos insumos. 3 40 180 55
Média: 4,03 Desvio Padrao: 0,621 1,1% 14,4% | 64,7% | 19,8%

Quadro 2: Satisfagdo com a comercializagdo de insumos

No Quadro 3, consta a avaliacéo referente a satisfacdo do cooperados com o

servico do supermercado, nela apresentaram-se os piores indices. Em dois quesitos

avaliados, a média foi mais baixa que 4, padrdo que estava sendo mantido. O preco

dos produtos do supermercado foi o Unico quesito da pesquisa que obteve

respondentes totalmente insatisfeitos. Mesmo com essas respostas negativas o0s

maiores percentuais ainda ficaram na casa dos satisfeitos.

ltem 1 2 3 4 5
(Supermercado) Total. Insfatls Indife Sa.tls Tota_ll.
Insat. feito rente Feito Sati.
Agilidade nos caixas do supermercado. 17 107 140 14
Média: 3,54 Desvio Padrao: 0,552 6,1% 38,5% |50,4% |5%
Distribuicdo das mercadorias no 4 33 175 66
supermercado. 1,4% 11,9% |62,9% |23,7%
Média: 4,09 Desvio Padrao: 0,638
Precos dos produtos no supermercado. 11 26 112 123 6
Média: 3,31 Desvio Padrédo: 0,828 4% 9,4% 40,3% | 44,2% | 2,2%
Variedade de marcas do supermercado. 10 22 177 69
Média: 4,10 Desvio Padrao: 0,681 3,6% 7,9% 63,7% | 24,8%
Quadro 3: Satisfagdo com o supermercado
Por meio destes resultados, pode-se identificar que o servico de

comercializacdo de insumos tem os melhores

indices da satisfacdo entre os
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respondentes, os piores indices de satisfagcdo avaliados foram com relacdo ao

supermercado.

4.4 Influéncia da Satisfacdo na Fidelidade

A fim de identificar a influéncia da satisfacdo na fidelidade dos cooperados,
num primeiro momento foi realizada a andlise fatorial com o objetivo de identificar
fatores representativos das dimensfes de satisfagcdo analisadas para, entéo,
submeté-los como variaveis explicativas da fidelidade em um modelo de regressao
multipla.

Para verificar a adequacédo da utilizacdo da analise fatorial, foi analisado o
indice de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) e também foi realizado o teste de esfericidade
de Bartlett. Destaca-se que, como método de extracdo dos fatores, valeu-se da
analise de componentes principais e foi utilizado o método de rotacdo ortogonal
Varimax com o objetivo de garantir que os fatores gerados nado fossem
correlacionados entre si.

O resultado KMO foi 0,810, e o teste de Bartlett foi significativo (Qui-quadrado
= 1.084,253; g.l.= 66; p < 0,001), rejeitando a hipotese nula de que a matriz de
correlacdo entre as variaveis € a matriz identidade, o que indica a adequacao da
analise fatorial. Foram retiradas trés variaveis do modelo, até que todas as
remanescentes apresentassem comunalidades superiores a 0,5 e atendessem o0s
critérios do KMO (0,803) e teste de Bartlett (Qui-quadrado = 799,610; g.l.= 36; p <
0,001).

As variaveis retiradas, por ordem de retirada, foram: Ao valor pago pelo
insumo; Entrega dos Insumos e Distribuicdo das mercadorias no supermercado.

Para a determinacdo do numero de fatores, foram considerados autovalores
maiores do que 1,0 (um) e também observou-se a variancia total explicada. A Tabela

8 apresenta os resultados das variancias explicadas.
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Tabela 8 — Variancia explicada dos indicadores de satisfacao

Variancia A .
Componentes Autovalores Explicada Va;\lanmaIEprl(():ada
(%) cumulada (%)
1 2,780 30,886 30,886
2 1,718 19,092 49,978
3 1,627 18,073 68,051

Observa-se que trés fatores possuem autovalores maiores do que 1,0,
explicando cerca de 68% da variabilidade da amostra. O percentual de variancia
explicada do modelo esta acima da explicagdo minima sugerida pela literatura, que é
de 60%. (HAIR et al, 2009)

Uma vez identificados os fatores a serem retidos na analise, partiu-se para
andlise da sua composicdo. No Quadro 4, pode-se visualizar que em todos 0s
fatores é privilegiada a selecéo de variaveis com carga fatorial superior a 0,4, o que
indica que elas sdo representantes Uteis dos fatores.

Para os trés fatores obtidos, foi realizada a analise da confiabilidade através
do calculo do Alfa de Cronbach. Conforme Hair et al(2009, p. 100), o Alfa de
Cronbach é “uma medida de confiabilidade que varia de 0 a 1, sendo os valores de

0,60 a 0,70 considerados o limite inferior da aceitabilidade”.

QUESTOES DO FATOR 1 (Alfa = 0,802) CARGA
“Assisténcia Técnica” FATORIAL
Média: 4,29 Desvio- padrdo: 0,42
Nivel de conhecimento dos técnicos agricolas e veterinarios 0,826
Qualidade do atendimento dos técnicos agricolas e veterinarios 0,813
Disponibilidade de técnicos agricolas e veterinarios para atender 0,727
Clareza das informacg@es dos técnicos agricolas e veterinarios 0,674

QUESTOES DO FATOR 2 (Alfa = 0,692)
“Variedade de marcas”
Média: 4,22 Desvio- padrdo: 0,59

Variedade de marcas do supermercado 0,864

Variedade de marcas de insumos 0,833

QUESTOES DO FATOR 3 (Alfa = 0,656)
“Prego, Agilidade e Qualidade”
Média: 3,71 Desvio- padrdo: 0,56

Preco dos produtos no supermercado 0,886
Agilidade nos caixas do supermercado 0,673
Qualidade do atendimento do balcédo de ferragem 0,535

Quadro 4 — Composicao dos fatores e cargas fatoriais dos indicadores de Satisfagao
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A partir dos resultados para da analise fatorial, chega-se a trés fatores
validos, com Alpha dentro do valor minimo aceitavel. O Fator 1 foi denominado
“Assisténcia Técnica”, uma vez que as questdes que o compdem estao ligadas a
avaliacdo da satisfacdo do servico de assisténcia técnica da cooperativa. O Fator 2
foi denominado “Variedade de Marcas” pois envolve o aspecto da disponibilidade
de opcdes de marca tanto no supermercado quanto nos insumos ofertados pela
cooperativa. Por fim, o Fator 3 foi denominado “Pre¢o, Qualidade e Agilidade”,
pois abarca questdes ligadas a esses trés aspectos, tanto no que se refere ao
supermercado quanto aos insumos.

Com relacdo a satisfagcdo média para cada fator encontrado, constata-se que
a maior satisfacdo esta com a assisténcia técnica, seguida da variedade de marcas
e, por ultimo, com o preco, qualidade e agilidade.

Uma vez determinados fatores confidveis que expressem dimensdes da
satisfacdo estudada, partiu-se para a segunda etapa, que € identificar se os fatores
determinados influenciam a fidelidade dos cooperados. Para testar essa relacéo, 0s
escores fatoriais por variavel foram determinados pelo método Anderson-Rubin,
sendo que a relacéo foi testada com a andlise da regressao mdltipla.

Os escores fatoriais dos trés fatores foram utilizados como variaveis
explicativas da satisfagdo. Foram estimados dois modelos de regresséo, tendo como
variavel dependente a fidelidade. A diferenca entre os dois modelos testados refere-
se a variavel dependente “fidelidade”.

No modelo 1, a variavel dependente “fidelidade” foi medida pelo valor
declarado do percentual de producdo entregue a cooperativa. No modelo 2, a
fidelidade refere-se a uma autoavaliacdo realizada pelo cooperado sobre o seu grau
de fidelidade.

Os modelos de regresséo linear multiplos foram estimados pelo método dos
minimos quadrados ordinarios, utilizando-se, analise stepwise.

A Tabela 9 apresenta os resultados para o modelo 1, que ficou com duas
variaveis explicativas (F1 e F2), explicando cerca de 6% da variacdo na variavel

dependente.
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Tabela 9 — Modelo 1 gerado pelo método stepwise apds analise fatorial

Parametro Parﬁamoetro Erro- Estatistica Nivel de
Variavel padronizado . o ccers significancia
padronizado padréao B t
(Beta) (B) ()
Intercepto 2,396 0,081 29,419 0,000
F1 0,179 0,250 0,082 3,066 0,002
F2 0,162 0,226 0,082 2,774 0,006

R = 0,242; R® = 0,059; R” ajustado = 0,052

E possivel observar que ambos fatores (F1 e F2) possuem relacéo direta com
a variavel dependente, pois seus coeficientes sédo positivos. Dessa forma, quanto
maior a satisfacdo com a assisténcia técnica e com a variedade de marcas, maior
sera o percentual de producao entregue pelos cooperados. Constata-se, ainda, que
o F1 uma maior importancia na explicacado da fidelidade, tendo em vista que seu
coeficiente € sensivelmente maior.

Com relacdo as suposicdes do modelo de regressdo, como as variaveis
explicativas referem-se aos fatores gerados pela andlise fatorial, ndo ha problema de
multicolinearidade por serem ortogonais. Com relacdo a independéncia dos
residuos, o resultado do teste Durbin-Watson (D-W = 1,924) indica ndo haver
problema de autocorrelacéo.

No que se refere a suposicdo de normalidade, os resultados do teste de
Kolmogorov-Smirnov (2,244, sig. < 0,001) indicam que os residuos ndo sdo normais.

Os resultados do teste de Pesaran-Pesaran para a homogeneidade da
variancia indicaram que a variancia é constante, atendendo o pressuposto de que os
residuos sejam homocedasticos.

Ao se tomar a fidelidade autopercebida (modelo 2), constata-se que o modelo
final da analise de regresséo ficou com apenas uma variavel explicativa (conforme
Tabela 10), o fator F1, consistindo, portanto, em uma regresséao linear simples, que

explica 6,7% da variacdo na variavel dependente.
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Tabela 10 — Modelo 2 gerado pelo método stepwise apés analise fatorial

Variavel Parametro Parametro Erro- Estatistica Nivel de
padronizado nao padrdo B “t” significancia (p)
(Beta) padronizado
(B)
Intercepto 3,572 0,059 60,763 0,000
F1 0,258 0,261 0,059 4,437 0,000

R = 0,258; R° = 0,067; R” ajustado = 0,063

Os resultados da regressdo apontam uma relacdo direta entre a satisfacdo
com a assisténcia técnica e a autoavaliacdo de fidelidade, de forma que quanto mais
satisfeitos com a assisténcia técnica, mais fiéis julgam-se os cooperados.

Com relacdo as suposi¢cdes do modelo de regressdo, no caso do modelo 2,
por se tratar de regressdo simples, naturalmente ndo h& problema de
multicolinearidade. Com relacédo a independéncia dos residuos, o resultado do teste
Durbin-Watson (D-W = 2,113) indica n&o haver problema de autocorrelagéo.

No que se refere a suposicdo de normalidade, os resultados do teste de
Kolmogorov-Smirnov (1,564, sig. = 0,015) indicam que os residuos ndo sao normais.

Os resultados do teste de Pesaran-Pesaran para a homogeneidade da
variancia indicaram que a variancia é constante, atendendo o pressuposto de que os

residuos sejam homocedasticos.

4.5 Estudo da relacéo entre as variaveis estudadas

Nesta secao, foram realizados alguns cruzamentos, com 0 objetivo de
identificar se as varidveis demograficas apresentavam relacdo com os resultados
obtidos, bem como se testou relacdo entre outras variaveis de interesse.

Buscou-se identificar se a satisfacdo em relacdo aos trés construtos
identificados depende do sexo, da idade, do tempo de atuagdo na cooperativa, do
fato de ser ou ndo socio de outra cooperativa, da escolaridade, da principal fonte de
renda, da frequéncia que utiliza os produtos da cooperativa e da frequéncia que

negocia com concorrentes.
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Na Tabela 11 sdo apresentados os resultados do Teste t para amostras
independentes que foi utilizado para avaliar a relacao entre o género do entrevistado
e as respostas com relacdo a sua percepcao sobre os trés construtos de satisfacéo.

Nota-se que somente o construto “Assisténcia Técnica” apresenta diferenca
de médias significativa, indicando que a satisfacdo média dos homens com relacdo a
assisténcia técnica prestada pela cooperativa € maior do que a das mulheres. Para
os construtos “Variedade de marcas” e “Preco, Agilidade e Qualidade” ndo houve

diferenca significativa na percepcéo de homens e mulheres.

Tabela 11 — Associagéo entre género e satisfacao

Construtos de Homens Mulheres Teste t
Satisfacao Média Desvio Média Desvio Valor Sig
Assisténcia técnica 4,32 0,43 4,20 0,38 2,151 0,033*
Variedade de marcas 4,22 0,63 4,24 0,48 -0,269 0,788

Preco, Agilidade e Qualidade 3,73 0,59 3,67 0,49 0,849 0,397

Nota: *Diferenca significativa ao nivel de 5%.

A associacdo entre a idade e a satisfacdo foi testada pela andlise da
correlacdo de Pearson. Os resultados indicam uma correlacdo positiva entre a idade
e a satisfacdo com assisténcia técnica (R = 0,172; sig. = 0,004), uma correlacéo
negativa entre a idade e a satisfacdo com a variedade de marcas (R = -0,220; sig. <
0,001), e uma correlagao positiva entre a idade e a satisfagdo com “Preco, Agilidade
e Qualidade” (R = 0,134; sig. = 0,025). Dessa forma, conclui-se que os mais velhos
possuem uma satisfacdo média maior com a assisténcia técnica e com 0 preco,
agilidade e qualidade. Por outro lado, quanto mais jovem o sOcio maior a satisfacéo
com a variedade de marcas.

A Tabela 12 apresenta os resultados encontrados para a associagcdo entre o
tempo de atuacdo na cooperativa e a satisfacdo. Pode-se constatar que a satisfacéo
com a assisténcia técnica é menor para 0s cooperados gque possuem menos de um
ano da associagdo, nao havendo diferengca na satisfacdo entre os que possuem
mais de dois anos. Com relacéo a variedade de marcas, 0s associados mais antigos
(mais de 25 anos de associacdo) possuem a menor satisfacdo em relacdo aos

demais. A satisfacdo com o preco, agilidade e qualidade nao apresenta relagdo com
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o tempo de cooperativa, ou seja, ndo ha diferenca entre a satisfacdo média dos mais

antigos e mais novos em relacdo a este quesito.

Tabela 12 - Associacao entre tempo de atuacdo na cooperativa e satisfacao

Tempo N Assisténcia Variedade de Preco, Agilidade e
Técnica Marcas Qualidade

Média Desvio Média Desvio Média Desvio
Menos de 1 ano 7 3,68° 0,45 4,43° 0,35 3,952 0,30
De 2 a5 anos 66 4,26° 0,43 4,29° 0,50 3,56% 0,63
De 6 a 10 anos 79  4,34° 0,44 4,29 0,53 3,68° 0,59
Dellal5anos 68  4,30° 0,38 4,32° 0,57 3,842 0,44
De 16 a 20 anos 36 4,31° 0,33 4,03 0,61 3,697 0,53
Mais de 25 anos 22 4,31° 0,44 3,75 0,90 3,89% 0,61

Nota: Médias com a mesma letra na coluna ndo diferem significativamente ao nivel de 5% pelo teste
de Hochberg.

Fo analisado se havia relacao entre a satisfacdo com a COOPERAGUDO e o
fato de ser sécio de outra cooperativa agropecuaria. Os resultados (Tabela 13)
indicam que ndo ha diferenca entre a satisfacdo com assisténcia técnica entre
sécios e ndo socios de outras cooperativas. No entanto, a satisfacdo média com a
variedade de marcas e com o preco, agilidade e qualidade é maior para aqueles que

também sdo sécios de outras cooperativas agropecuarias.

Tabela 13 — Relacdo entre associacdo com outra cooperativa e satisfacao

Construtos de Socio de outra Nao sdécio de Teste t
Satisfacdo cooperativa outra_
cooperativa
Média Desvio Média Desvio Valor Sig
Assisténcia técnica 4,32 0,41 4,28 0,42 0,600 0,549
Variedade de marcas 4,35 0,39 4,20 0,62 2,094 0,039

Preco, Agilidade e Qualidade 3,97 0,46 3,67 0,57 3,135 0,002**

Para analisar a associacdo do grau de escolaridade com as respostas
obtidas, foi necessario reagrupar as faixas de escolaridade, pois alguns grupos
possuiam poucas observacdes. Dessa forma, como na amostra estudada apenas
dois respondentes possuem pos-graduacao, este grau de escolaridade foi agrupado

com graduacdo. Os demais niveis ficaram exatamente como originalmente
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propostos. Os resultados encontrados estdo apresentados na Tabela 14. O teste de
homogeneidade da variancia indicou que as variancias ndo sdao homogéneas nos
trés construtos, de forma que foi utilizado o teste de Games-Howell para comparar
as médias. Os resultados mostram que a satisfacdo do cooperado independe do seu

grau de escolaridade nos trés fatores analisados.

Tabela 14 — Associacao entre grau de escolaridade e satisfacdo

Escolaridade N Assisténcia Variedade de Preco, Agilidade e
Técnica Marcas Qualidade
Média Desvio Média Desvio Média  Desvio
Ensino 87 4,37% 0,43 4,222 0,63 3,80% 0,46
fundamental
incompleto
Ensino 33 4,242 0,35 4,33° 0,41 3,45% 0,76
fundamental
incompleto
Ensino médio 52 4,28° 0,43 4,282 0,55 3,782 0,37
incompleto
Ensino médio 78 4,222 0,35 4,162 0,53 3,712 0,66
completo
Graduacgéo e/ou 28 4,27° 0,55 4,16° 0,88 3,64% 0,54

P6s-graduacao

Nota: Médias com a mesma letra na coluna ndo diferem significativamente ao nivel de 5% pelo teste
de Games-Howell.

Foi avaliado se ha associacdo entre o principal cultivo na producédo do
cooperado e sua satisfagdo com os servigos da cooperativa, buscando identificar se
a satisfacdo depende do tipo de producdo do cooperado. Os resultados estéao
apresentados na Tabela 15, indicando que a satisfagdo com assisténcia técnica é
maior do produtor de soja em relagdo ao produtor de leite e “outras culturas”. Além
disso, os resultados apontam que a satisfacdo com a variedade de marcas nao
depende da principal cultura, e a satisfacdo com preco, agilidade e qualidade é
maior para quem tem como principal cultura a soja do que para quem tem como

principal producé&o outros itens além de milho, fumo, arroz e leite.
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Tabela 15 — Associagéo entre principal cultivo e satisfacéo

Principal cultura N Assisténcia Variedade de Preco, Agilidade e
Técnica Marcas Qualidade
Média Desvio Média Desvi Média Desvio
0

Milho 15 4,13% 0,31 4,37° 0,40 3,60% 0,71
Fumo 121 4,32 0,39 4,26° 0,57 3,73% 0,55
Arroz 100  4,37* 0,45 4,222 0,67 3,77% 0,57
Soja 5 4,50° 0,00 4,45° 0,35 4,20° 0,18
Leite 6 4,007 0,00 4,00° 0,00 3,67% 0,21
Ooutros 31 3,99° 0,37 4,05% 0,57 3,48° 0,54

Nota: Médias com a mesma letra na coluna néo diferem significativamente ao nivel de 5% pelo teste
de Games-Howell.

Analisando a relacdo entre a frequéncia com que o cooperado utiliza os
produtos da cooperativa e a sua satisfagdo em relacdo aos servicos prestados,
constatou-se que a satisfacdo com a assisténcia técnica e a satisfacdo com o preco,
agilidade é qualidade € maior para os que utilizam com maior frequéncia os produtos
da cooperativa (frequentemente ou sempre), conforme pode ser observado na
Tabela 16. Observa-se, ainda, que a satisfacdo com a variedade de marcas é maior
para os que se declararam no extremo da frequéncia (nunca ou sempre utilizam os
produtos).

Tabela 16 — Associacao entre frequéncia de utilizacdo dos produtos e satisfacao

Frequéncia da N Assisténcia Variedade de Preco, Agilidade e
utilizacéo dos Técnica Marcas Qualidade
produtos da Média Desvio Média Desvio Média  Desvio
cooperativa
Nunca 4 4,252 0,50 4,132 0,63 3,83 0,43
Raramente 37 4,09 0,27 4,05° 0,55 3,44° 0,62
Frequentemente 182  4,41° 0,41 4,18" 0,63 3,73° 0,58
Sempre 55 4,29° 0,49 4,50° 0,37 3,84° 0,43

Nota: Médias com a mesma letra na coluna ndo diferem significativamente ao nivel de 5% pelo teste
de Games-Howell.

Para analisar a relagédo entre a frequéncia de negociagdo com a concorréncia
e a satisfacao, foram agrupados os niveis “frequentemente” e “sempre” em fungao
do nimero reduzido de observacdes neste ultimo.

Analisando a relacéo entre a satisfacéo e a frequéncia com que o cooperado

negocia com os concorrentes (Tabela 17), constata-se que os que declararam nunca
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negociar com a concorréncia possuem uma satisfacdo maior com a assisténcia
técnica do que os que negociam frequentemente ou sempre. No que se refere a
satisfacdo com a variedade de marcas, constata-se que 0s que nunca ou raramente
negociam com a concorréncia possuem satisfacdo maior do que 0s que negociam
frequentemente ou sempre. Por fim, a satisfacdo com preco, agilidade e qualidade é
maior para 0s que raramente negociam com a concorréncia em relacdo aos demais.
Dessa forma, ficou evidenciado que ha relacdo entre a satisfagdo com os servi¢cos
da cooperativa e a frequéncia da negociacdo com a concorréncia nos trés fatores

identificados.

Tabela 17 — Associacéo entre frequéncia que negocia com concorrentes e satisfacao

Frequéncia com N Assisténcia Variedade de Preco, Agilidade e
gue negociacom a Técnica Marcas Qualidade
concorréncia Média Desvio Média  Desvio Média  Desvio
Nunca 21 4,512 0,44 4,45° 0,38 3,63% 0,89
Raramente 195 4,31* 0,44 4,29° 0,60 3,81° 0,50
Frequent/Sempre 62 4,12° 0,27 3,92° 0,54 3,46° 0,56

Nota: Médias com a mesma letra na coluna ndo diferem significativamente ao nivel de 5% pelo teste
de Games-Howell.

Foram realizados alguns cruzamentos entre as variaveis, a fim de melhor
compreender a fidelidade, dada pelo percentual de producéo entregue declarado.

Para analisar a relacao entre a fidelidade (percentual de producéo entregue) e
a frequéncia em assembleias, foi necessario agrupar as respostas da frequéncia em
assembleias em dois grupos: um deles sendo “Nunca ou raramente” e o outro
“Frequentemente ou sempre”. Os resultados (Qui-quadrado = 125,368 e sig. <
0,001 ) indicam gque existe relacdo entre as variaveis, de forma que quanto maior o
percentual de producdo entregue para a cooperativa, maior € a frequéncia na
participacdo em assembleia.

Da mesma forma que no estudo da relacdo anterior, para analisar a
associacao entre o percentual de entrega da producao e a frequéncia de negociacao
com a concorréncia, foi necessario agrupar as respostas a fim de ser possivel rodar
o teste Qui-quadrado. Os resultados (Qui-quadrado = 21,272 e sig. < 0,001)
apontam que quanto maior a producéo entregue na cooperativa, menor a frequéncia

de negociagao com a concorréncia).
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Por fim, foi testado se o percentual de produgdo entregue apresenta
associacdo com o principal produto cultivado pelo produtor. Foram agrupadas as
variaveis soja, leite e outros, a fim de ser possivel determinar a associacao entre as
variaveis pelo teste Qui-quadrado, de forma que se tivesse pelo menos cinco
observacdes de cada tipo.

Os resultados mostram que a fidelidade, dada pelo percentual de producao
entregue, depende do tipo de cultura (Qui-quadrado = 150,948; sig. < 0,001). O
milho e o arroz possuem um percentual de producdo entregue maior do que fumo,

Soja, leite e outros.

5 CONCLUSAO

O presente estudo permitiu identificar trés fatores para a satisfacdo, quais
sejam: assisténcia técnica, variedade de marcas e preco, agilidade e qualidade. As
analises e cruzamentos foram realizadas a partir destes fatores.

Verificou-se que os indices de satisfacdo dos cooperados, com relagdo aos
servicos prestados pela COOPERAGUDO, sdo altos. Sendo que o setor de
comercializacdo de insumos aparece com o0s melhores indices de totalmente
satisfeito, seguido da assisténcia técnica e veterinaria. O supermercado apresentou
os piores indices de satisfacdo dentre os servicos avaliados, sendo que 0s precos
dos produtos no supermercado teve a pior avaliagéo.

Por meio dos cruzamentos realizados, verificou-se que algumas variaveis
demograficas apresentavam relacdo com a satisfacdo. J& nos cruzamentos
realizados utilizando a participacdo do cooperado com a cooperativa e a satisfacao
com o0s produtos e servigcos, pode-se concluir que existem relacdes entre essas
variaveis. Destacando a relacdo existente entre a satisfagdo com o0s servicos e
produtos e a frequéncia que negocia com empressas concorrentes, que foi
constatada nos trés fatores identificados.

Se observados os indices de entrega/venda da producdo dos cooperados a
cooperativa, poderia-se concluir que os cooperados tendem a ser infiéis, pois, a
parcela que entrega/vende de 80 a 100% da producéo € baixa. Porém observado as

relacbes entre variaveis, onde tem-sé que o principal produto cultivado pelos
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entrevistados € o fumo, cultura estd que a COOPERAGUDO nédo faz a
compra/recebimento, conclui-se que os indices de entrega/venda dos cooperados é
satisfatorio, o que tende a serem fiéis. Uma vez que, o percentual de entrega de
milho e arroz, culturas essas que a cooperativa efetua o recebimento/compra sao
maiores que os de fumo, soja, leite e outros.

O problema de pesquisa foi respondindo quando relacionados os indices de
satisfacdo com os de fidelidade dos sécios, possibilitou verificar que conforme a
teoria ja apresentou, a satisfacdo influéncia na fidelidade. Quanto mais satisfeito
com os produtos e servicos o cooperado estiver, mais fiel ele tende a ser.

A partir desta relagdo conclui-se que os investimentos que a cooperativa
realiza para alavancar a qualidade dos servicos estdo surtindo efeito, garantindo a
satisfacdo do socios e consequentemente conquistando a sua fidelidade.

A COOPERAGUDO poderia incetivar seus sécios a diversificar sua cultura de
producdo, como por exemplo o plantio de hortalicas e frutas, uma vez que a
cooperativa tem supermercado préprio onde poderia comercializar tais produtos.
Isso aumentaria os niveis de entrega de producdo dos associados, sua fidelidade e
participacdo com a cooperativa. Além de garantir aos socios uma nova fonte de

renda, a um custo mais baixo que o cultivo de fumo.
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ANEXOS

Anexo A — Formulario parte 1

TRABALHO DE CONCLUSAO DE CURSO

Como voceé avalia sua satisfacao com relagao a:

1 - Disponibilidade de técnicos agricolas e veterinarios para atender?

[ ]Totaimente Satisfeito [ | Satisfeite [ ]indiferente | |insatisfeite [ | Totalmente Insatisfeito
5 4 3 2 1

2 - Ao valor pago pelo insumo?

[ ]Totaimente Satisfeito [ | Satisfeite [ _]Indiferente | |insatisfeito [ | Totalmente Insatisfeito
) 4 3 2 1

3 - Agilidade nos caixas do supermercado?

[ | Totalmente Satisfeito [ | Satisfeito [ ]indiferente [ insatisfeitc [ |Totalmente Insatisfeito
5 4 3 2 1

4 - Qualidade do atendimento dos técnicos agricolas e veterinarios?

[ ]Totaimente Satisfeito [ ] Satisfeite [ ]indiferente [ |insatisfeitc [ ] Totalmente Insatisfeito
5 4 3 2 1

5 - Variedade de marcas de insumos?

[ ]Totaimente Satisfeito [ | Satisfeite [ _]Indiferente | |insatisfeitoc [ ] Totalmente Insatisfeito
) 4 3 2 1

6 - Distribuicao das mercadorias no supermercado?

[ ]Totaimente Satisfeito [ | Satisfeite [ ] Indiferente | |insatisfeito [ ] Totalmente Insatisfeito
5 4 3 2 1

7 - Nivel de conhecimento dos técnicos agricolas e veterinarios?

[ ]Totaimente Satisfeito [ | Satisfeite [ _]Indiferente | |insatisfeitoc [ ] Totalmente Insatisfeito
) 4 3 2 1

8 - Qualidade do atendimento de balc&o na ferragem?

[ ]Totaimente Satisfeito [ | Satisfeite [ _]Indiferente | |insatisfeito [ ] Totalmente Insatisfeito
) 4 3 2 1

9 - Precgos dos produtos no supermercado?

[ ]Totaimente Satisfeito [ | Satisfeite [ _]Indiferente | |insatisfeito [ ] Totalmente Insatisfeito
5 4 3 2 1

10 - Clareza das informacgdes dos técnicos agricolas e veterinarios?

[ ]Totaimente Satisfeito [ | Satisfeite [ _]Indiferente | |insatisfeito [ ] Totalmente Insatisfeito
5 4 3 2 1

11 - Entrega dos insumos?

[ ]Totaimente Satisfeito [ | Satisfeite [ _]Indiferente | |insatisfeito [ | Totalmente Insatisfeito
5 4 3 2 1
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12 - Variedade de marcas do supermercado?
[ ]Totalmente Satisfeito [ | Satisfeito [ ]indiferente [ ]insatisfeitc [ ] Totalmente Insatisfeito

5 4 3 2 1
13 - Quanto vocé entrega/vende de sua producao agricola para cooperativa ?
[ ]81% a100% [ ]61% a 80% [ ]41% a60% [ ]21%a40% [ ]o%a20%
5 4 3 2 1
14 - Com que frequencia vocé vai a assembléias?
[ Munca [ ] Raramente [ ] Frequentemente [ ]sempre
1 2 3 4
15 - Com que frequencia vocé utiliza os produtos da cooperativa?
|:| Munca |:| Raramente |:| Frequentemente |:| Sempre
1 2 3 4

16 - Com gue frequencia vocé negocia com empresas concorrentes?
|:| Munca |:| Raramente |:| Frequentemente |:| Sempre
1 2 3 4

17 - Avalie seu grau de fidelidade com a cooperativa.
[ ]81% a100% [ ]61% a 80% [ ]41% a 60% [[]21%a40% [ ]0%a20%
o 4 3 2 1

18 - Qual servigo prestado pela cooperativa mais incentiva a negociar com ela?

I:‘Rssisténciaagrimlaeveterinaria Dﬂsﬁwdeirsurrns I:'Cllmpermercadn DNenhumdelesgerainDEmhm
1 2 3 4

19 - Género
|:| Masculino |:| Feminino
1 2

20 - Qual a sua idade?

21 - A quantos anos vocé é associado da cooperativa?

|:|1c:-umenos |:|235 |:|531D |:|11a15 |:|1532[] |:|25c:-umais
1 2 3 4 [

5
22 - E socio de outra cooperativa agropecuaria?

[ ]sim [ |Nao
1 2

23 - Qual o seu grau de escolaridade?

|:| Ensino fundamental incompleto |:| Ensino fundamental completo D Ensino médio incompleto
7 Z 3

|:| Ensino médio completo |:| Graduacéo |:| Pos-graduacao
4 5 6

24 - Sua principal renda &€ vinda da producao de?
|:| Milho |:| Fumo |:| Amoz |:| Soja |:| Leite |:| Outros
1 2 3 4 5 8
25 - Quantas vezes por més voceé vai a alguma dependéncia da cooperativa?

[ ]+ []2 []3 [ ]4 []5 [ ] Mais vezes

6



