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RESUMO: Um dos setores que menos tem sentido a desaceleracio da economia
brasileira é o agronegdcio. Este setor conta com uma grande participagio de
organizacoes do tipo cooperativas, formadas pela unido juridica de pessoas com
um objetivo comum: o sucesso, a produtividade e beneficios econémicos e sociais.
Entretanto, o sucesso da gestio de um negocio depende de intimeros fatores
mercadoldgicos e sociais; dentre eles, pode-se destacar o grau de fidelidade do
cliente e/ou associado a0 empreendimento. Neste sentido, o presente estudo buscou
identificar o nivel de satisfacio dos associados de uma cooperativa agropecudria da
Regido Norte do Rio Grande do Sul. Para tanto, efetuou-se uma pesquisa do tipo
descritiva com abordagem qualitativa e quantitativa usando como instrumento de
coleta de dados um questiondrio semiestruturado. Observou-se que em sua maioria
os associados adquirem insumos da cooperativa e, no geral, encontram-se satisfeitos
com o0s servicos e produtos oferecidos pela cooperativa agropecudria em que sio
associados. Entretanto, foram verificadas observacoes dos associados que permitem
inferir que a melhoria continua nos servicos prestados deve ser menos dependente
do poder aquisitivo do cooperado. Por fim, conclui-se que a cooperativa agropecudria
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estudada possui elevado grau de satisfacio, bem como a intencio destes associados
em continuar participando da mesma.

PALAVRAS-CHAVE: Cooperativismo; Fidelizacio; Marketing rural.

EVALUATION OF THE SATISFACTION DEGREE OF MEMBERS OF A
GRAIN COOP IN RIO GRANDE DO SUL, BRAZIL

ABSTRACT: Agribusiness is one of the sectors that shun deceleration of the economy.
The sector greatly participates in organizations, such as coops, formed by a juridical
corporation with a common aim: success, productivity and economic and social
assets. However, success in management depends on several market and social
factors, among which, clients ~ degree of fidelity and/or associate may be mentioned.
Current study identifies the satisfaction level of associates of an agricultural and
livestock coop in the northern region of Rio Grande do Sul. A descriptive, qualitative
and quantitative research, foregrounded on a semi-structured questionnaire, was
employed for data collection. Most associates purchase inputs from the coop and in
general they are satisfied with the service and with the products offered. However,
several reports from associates revealed that continuous improvement in services
given should be less dependent on the buying power of the associate. Results
show that the agriculture and livestock coop had a high satisfaction degree and the
associates were eager to continue participating.

KEY WORDS: Cooperativism; Fidelity; Rural marketing.
INTRODUCAO

O cooperativismo ¢ um modelo de organiza¢io que apresenta a filosofia
de transformar comunidades em lugares mais justos para as pessoas conviverem.
Portanto, é também compreendido como um sistema economico e social que busca
organizagio e a distribuicio de riquezas (ETGETO et al., 2005; SANTOS; CEBALLOS,
2006; SCHIMMELFENIG, 2010). Cooperagao vem do verbo latino cooperari, de
cum e operari = operar junto com alguém. Significa a prestacio de auxilio para
um fim comum. Sendo assim, cooperacio é uma forma de inclusio social, sendo
comprometida como uma acao conjugada em que as pessoas se unem, de modo
formal ou informal, para alcancar o mesmo objetivo (SCHIMMELFENIG, 2010).
Deste modo, as cooperativas pertencem a um sistema econdmico-social, autogerido
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em principios democriticos, instrumentalizado por meio da ajuda mutua, com a
finalidade de satisfazer as necessidades economicas dos membros cooperados
interligados (ETGETO et al., 2005).

As cooperativas surgem, primeiramente, como reacdo a uma Situagio
economica desfavordvel ao trabalhador que, insatisfeito com a realidade, resolve se
unir a outros para que, unidos, adquiram o capital social e os meios de producio
necessarios para alcancar seus objetivos em comum (SOUSA, 2009). Neste contexto,
se inserem as cooperativas agropecudrias, definidas como cooperativas de produtores
rurais ou agropastoris e de pesca, cujos meios de producdo sejam pertencentes a si
proprios, mas que se unem para obter ganhos da operacio da unificacio de suas
atividades (OCB, 2015). As cooperativas agropecudrias podem ainda desempenhar
papel social, buscando diminuir a pobreza e auxiliar para melhoria da qualidade
de vida dos cooperados, comprometendo-se em promover o desenvolvimento
local, a inclusdo social e produtiva, paralelamente 2 promogio da reducao do nivel
de desemprego (RIBEIRO et al., 2012). O ramo agropecudrio, no que tange ao
cooperativismo juridicamente organizado e registrado no Brasil, ¢ composto por
1.597 cooperativas, 1.015.956 associados e 164.320 empregados (OCB, 2015).

O numero de cooperativas agropecudrias aumentou no Rio Grande do Sul
nas ultimas décadas. Em 2015, as cooperativas agropecudrias gatchas cresceram
15,75% e a previsao de crescimento para o ano de 2018 ficard em torno de 10%
(PRADO, 2017). As cooperativas agropecudrias atuam auxiliando e gerindo o meio
produtivo dos seus cooperados, na grande maioria das vezes, trabalhadores rurais
familiares que buscam insercio no cendrio econdmico do trabalho em que atuam
(CARVALHO, 2003). Consequentemente, o cooperativismo € visualizado como
alternativa vantajosa, pois proporciona isencio nos mercados locais e, em alguns
casos, nos mercados nacional e/ou global (PRADO, 2017). Paralelamente, este
panorama permite enfrentar a concorréncia patronal e empresarial (RIBEIRO et al.,
2012). Neste sentido, verifica-se o aumento do niimero de associados em cooperativas
diversas, estando em franca expansio, sendo que o nimero de associados no Rio
Grande do Sul representa em torno de 5,7% dos associados em todo o pais (OCB,
2015; PRADO, 2017).

Rev. Agro. Amb., v. 13, n.1, p. 35-58, jan./mar. 2020 - e-ISSN 2176-9168



38  Avaliacdo do grau de satisfacdo de associados de uma cooperativa de graos ...

Em contrapartida, destaca-se a dificuldade de tornar o cooperativismo, e as
cooperativas agropecudrias, instrumentos de mudanca social, ao enfrentar o mundo
voltado a economia competitiva (RIBEIRO et al., 2012). Isso ocorre ainda, uma vez
que a cooperativa deve satisfazer as necessidades de todos, nio podendo atender
interesses individuais dos associados. Além disso, existe a dificuldade de construir a
ideia de bem comum em uma sociedade que estimula a individualidade e o desejo
de posse (DRUMOND, 2010).

Por fim, o comprometimento dos associados com sua cooperativa precisa
ser investigado, uma vez que se acredita que seja um fator critico e que pode colocar
em risco a existéncia da organizacao do sistema cooperativo uma vez que se obser-
vam associados evadidos nio satisfeitos com os servicos prestados (SCHIMMELFE-
NIG, 2010). Neste panorama, o futuro da cooperativa depende da participago ativa
do associado e do entendimento que seus interesses devem ser compreendidos e,
na medida do possivel, atendidos de forma coletiva e nao individual (OLIVEIRA,
2007; PRADO, 2017). Acompanhar e medir a efetiva pratica dos principios das coo-
perativas ¢ primordial, pois confere a garantia da manutenc¢ao de sua identidade e
possibilita o crescimento do empreendimento sem o abandono das diretrizes que as
distinguem (DRUMOND, 2010). Para Kotler (2000), o marketing de relacionamento
objetiva estabelecer relacio mutua, satisfatoria e de longo prazo entre organizagio
e cliente, fornecedores e parceiros. Procurando contribuir neste sentido, o presente
estudo teve como objetivo analisar o nivel de satisfacio dos associados de uma coo-
perativa do ramo agropecudrio do Norte do Estado do Rio Grande do Sul.

2 REVISAO DE LITERATURA
Nesta se¢do ¢ abordado sobre o subsidio informacional que d4 base te6rica

a referida pesquisa bem como suporte aos resultados e discussoes versando sobre a
temdtica do cooperativismo, marketing e satisfacio do cliente.
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2.1 COOPERATIVAS

Nos anos de 1880, os operirios de Manchester na Inglaterra sofriam com
a md remuneracio, péssimas condigoes de trabalho, e alto indice de desemprego.
Devido a este descontentamento, em 21 de dezembro de 1884, com a uniao de 27
teceloes e uma tecela, fundaram a Cooperativa dos Probos Pioneiros de Rochdale,
que estaria mudando os padroes econdmicos da época e dando novas oportunidades
a0 movimento cooperativista (SOUZA, 2016).

De acordo com Singer (2005), hd diversas cooperativas no mercado, como
as de créditos, de producdo e cooperativas de consumos, sendo estas voltadas a
satisfacio das necessidades de consumo de seus associados. O grande diferencial
em ser uma cooperativa, € nao ser uma empresa tradicional, é o modo gerencial e
administrativo que a mesma possui, compartilhando informagoes e decisoes com
funciondrios e associados. Dentre elas, tém-se as cooperativas agropecudrias, que
oferecem servicos e produtos aos seus associados, bem como industrializam e
comercializam produtos. O cooperativismo ¢ uma forma de associacio de pessoas
que se unem para atender a uma necessidade em comum através de uma atividade
economica (REISDORFER, 2014).

Nos anos de 1990 as cooperativas agropecudrias no Brasil sofreram um
grande desequilibrio estrutural financeiro, provocado pela incapacidade politica
monetiria, que dificultou a economia da agricultura (MAIO, 1999). Para ajudar a
recuperd-las, criou-se um programa de crédito especial denominado RECOOP
(Programa Nacional de Revitalizacio das Cooperativas Agropecudrias) que
possibilitou, entre outros, prolongamento das dividas existentes e novas linhas de
crédito (MAIO, 1999).

Apesar de muitas dificuldades estruturais e financeiras, as oportunidades
buscadas para influenciar a cooperac¢ao deram resultados. Atualmente, a Organizacio
das Cooperativas Brasileiras (OCB) possui no Brasil cerca de 3.548 cooperativas de
todos os setores, que unem 3,2 milhoes de cooperados e 135 mil funciondrios. Dentre
o total de cooperativas existentes, aquelas vinculadas ao setor agropecudrio sao as
maiores de todas, possuindo aproximadamente 1.400 cooperativas agropecudrias,
mais de 1,2 milhoes de produtores rurais associados e 87 mil funciondrios (GIMENES;
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GOZER; GOZER, 2009).

As cooperativas brasileiras agropecudrias possuem 600
inddstrias e 300 unidades de beneficiamento, além de serem
responsdveis por 75% da producdo nacional de trigo, 40%
da producio de acucar, 32% da produgio de dlcool, 37% da
producio de soja, 52% do leite sob inspecio federal, 50%
da producgio de suino, 65% da producio de 1a e 35,4% da
produgio vinicola (GIMENES; GOZER; GOZER, 2009).

Observando os numeros citados acima, percebe-se a importincia da
Unido Cooperativista Brasileira no que tange a busca de novas oportunidades de
negocios, fortalecimento dos diferentes setores industriais e garantia da seguranca
alimentar. Young (2008) relata que as cooperativas agropecudrias sio constituidas
por produtores rurais, cujos meios de produgio pertencem aos cooperados.
Considerando os principios de cooperativas, a satisfacio dos associados torna-se
fundamental para sua manutencio e crescimento.

2.2 MARKETING E SATISFACAO DO CLIENTE

Inicialmente torna-se necessario destacar algumas diferengas entre o perfil
do cliente tradicional e o cliente cooperado ou associado. O cooperado possui
uma dupla qualidade, pois o associado é sempre, simultaneamente, 0 membro da
coletividade e destinatdrio dos principais servicos oferecidos pela cooperativa. Em
contrapartida, o cliente tradicional é unicamente destinatdrio dos servicos, sem
necessariamente apresentar relacao formal com o empreendimento (MAUAD, 2015).
Paralelamente, a lealdade nestas relacoes clientelisticas resulta de dois tipos de
relacdo: 1) satisfacio/lealdade que liga atitudes episddicas as relacionais; e 2) relacdo
confian¢a/lealdade que ligam duas varidveis relacionais. Desta forma, é esperado
que o efeito confianga/lealdade seja dominante entre as relacoes estabelecidas das
organizacdes (ALCANTARA; SILVA; LIMA, 2017).

Nesta conjuntura, segundo Moore e Pareek (2008), a abordagem do
marketing se di mediante a uma relacio simbidtica entre consumidores e
fornecedores, onde a sobrevivéncia da empresa estd ligada aos clientes, sendo
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estes vinculados ou ligados a empresa a fim de satisfazerem suas necessidades. Tais
necessidades devem ser bem definidas pelo mercado, caso contririo, cabe a empresa
suprir esta necessidade oferecendo um determinado produto que leve o cliente ou,
no caso cooperado, a obter satisfacio pelo produto ou servico oferecido (MOORE;
PAREEK, 2008).

De acordo com Kotler (2009), a “satisfacdo consiste na sensagio de prazer
ou desapontamento de uma pessoa resultante da comparacao entre o desempenho
(ou resultado) percebido de um produto e suas expectativas”. “A chave para a
construgao de relacionamentos duradouros ¢ a criagao de valor e satisfacao superior
para o cliente” (KOTLER; ARMSTRONG, 2009). Entdo, pode-se dizer que um dos
fatores que leva a fidelizagio do cliente € a satisfacio e nio valor monetdrio do
produto. Para Oliveira (2007), se a expectativa do cliente for atendida ou superada,
gera a satisfacio, remetendo diretamente a fidelizacio.

Minadeo (2000) diz que os conceitos convergem a criacdo de valor para o
cliente, para que os produtos acertem o alvo, que ¢ atender as necessidades dos
clientes, gerando valor monetirio para a empresa. De modo geral, satisfacio € o
sentimento de prazer ou decepcio que resulta da comparacio do desempenho
(ou resultado) percebido de um produto e expectativas do comprador (KOTLER,
2009). A administracdo das expectativas do cliente serd eficiente se forem mantidas
as promessas de servicos feitos pela empresa, se o servico for executado de forma
confidvel e se a comunicac¢do com os clientes for eficaz (ARRUDA; ARRUDA, 1998).

Para tanto € importante o conhecimento a respeito da satisfacao do cliente.
Portanto, a pesquisa de satisfacio de clientes é um sistema de administracio de
informagoes que continuamente capta a voz do cliente, através da avaliacio da
performance da empresa a partir do ponto de vista do cliente. Esta pesquisa, assim,
mede a qualidade externa ou performance da empresa em seus negocios, indicando
caminhos para as decisoes futuras de comercializacio e marketing (ROSSI;
SLONGO, 1998). Neste sentido, para o sucesso do empreendimento e fidelizacio do
cliente e/ou associado deve haver um comprometimento organizacional em relacio
ao0s objetivos € as pessoas, e este gera uma satisfacio em relacio a organizagio,
como observada por Madruga et al. (2013) ao estudar a gestao de pessoas de uma
cooperativa agropecudria.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS
3.1 DELINEAMENTO DE PESQUISA

A pesquisa foi realizada em uma Cooperativa Agropecudria singular
localizada no municipio de Erechim, Rio Grande do Sul. Esta pesquisa classifica-
se, quanto aos fins, como descritiva e exploratdria e, quanto aos meios, como um
estudo de caso. A pesquisa descritiva, segundo Gil (2010), tem como objeto a
descri¢io de um fenémeno sem a preocupacio de estabelecer relagoes da causa e
efeito. Ja a pesquisa dita exploratoria visa ampliar o conhecimento sobre algo que se
tenha pouco ou nenhum conhecimento, podendo ser um pouco mais profundo e
dependendo determinar alguma causalidade.

A abordagem do estudo é qualitativo e quantitativo em que, com base
na investigacio quantitativa descritiva, procurou-se caracterizar de forma geral a
cooperativa e, com o estudo qualitativo, buscou-se entender de forma mais intensa
e profunda a situagdo relativa a satisfacio. A pesquisa qualitativa visa atingir um
entendimento profundo de uma situacio, segundo Cooper e Schindler (2004).

A pesquisa quantitativa, conforme Dihel e Tatim (2004, p. 51), “caracteriza-
se pelo uso de quantificago, tanto na coleta quanto no tratamento das informagdes
por meio de técnicas estatisticas”. Dihel e Tatim (2004) afirmam que “os estudos
qualitativos podem descrever a complexidade de certas varidveis, compreender e
classificar os processos dinimicos vividos por grupos sociais”. A utilizacio de ambos
os métodos faz-se necessiria pelo fato de que a intencio da parte qualitativa da
pesquisa € entender e interpretar, ji a quantitativa ¢ descrever, explicar e prever
(COOPER; SCHINDLER, 2004).

3.2 POPULAGAO E AMOSTRA

Para coleta de dados se observou uma amostra. A amostra ¢ uma por¢io
ou parcela, convenientemente selecionada do universo, sendo um subconjunto
do universo (LAKATOS; MARCONI, 2008). A amostragem € um processo em que
se toma uma parcela representativa de uma populacio. Para Gil (2010), a amostra
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€ necessdria, pois, de um modo geral, os levantamentos abrangem um universo de
elementos tao grande que se torna impossivel considerd-lo na sua totalidade.

Sendo assim, foi realizada uma amostra nio probabilistica por conveniéncia
e acessibilidade com 50 associados, de uma populagio de 10.170. Para a definicio
da amostra foi escolhido o municipio de Erechim, localizado na regiao do Alto
Uruguai, que esta situada entre o rio Uruguai e o rio Ijui e que contempla a matriz
da cooperativa. Erechim limita-se com os municipios de Aratiba e Trés Arroios, a
Norte; por Getilio Vargas e Erebango a Sul; pelos municipios de Gaurama e Aurea
a Leste; e faz fronteira com os municipios de Paulo Bento e Bario de Cotegipe a
Oeste. Além disso, hd 15 localidades na Regido do Alto Uruguai que apresentam
associados a Cooperativa Agropecudria objeto deste estudo. Porém, na amostragem,
foram adotados os seguintes critérios para selecio de dados: proximidade com sede
e acessibilidade.

3.3 PROCEDIMENTO E TECNICA DE COLETA DE DADOS

As informacoes foram obtidas através de questiondrios semiestruturados
com perguntas fechadas aplicados aos associados onde constavam questdes acerca do
grau de satisfacio dos cooperados em ralagio aos servigos prestados pela mesma. Os
dados coletados sao primdrios, pois foram coletados diretamente com os associados
da cooperativa quando os mesmos estavam na sede ou em sua propriedade rural. O
questiondrio encontra-se disponivel como material suplementar deste artigo.

A escolha referente a parte regional de atuacio da cooperativa agropecudria
veio também em virtude da possibilidade de acesso aos produtores cooperados, e
da localidade que ficava préximo a sede em Erechim. Com isso, foi dada prioridade
aos resultados da sua propria regido. Os questiondrios foram disponibilizados e
aplicados aos associados da cooperativa no periodo de 01/11/2016 a 12/11/2016.

3.4 ANALISE DOS DADOS

Na parte quantitativa na andlise predominam métodos estatisticos e
matemdticos (COOPER; SCHINDLER, 2009). Os dados da pesquisa descritiva de
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abordagem quantitativa foram analisados realizando-se estatistica descritiva por
meio de andlise de frequéncia.

A pesquisa utilizada foi qualitativa e quantitativa em que o método permitiu
a verificacdo de possiveis associacoes dos parametros analisados e seus efeitos nas
relagoes entre o associado e a cooperativa agropecudria, privilegiando a melhor
compreensio do tema a ser estudado facilitando assim a interpretacio dos dados
obtidos (FIGUEIREDO, 2007, p. 95). A organizacio, tabulacio e elaboracio de
diagramas e histogramas foram feitas em planilha Excel (2010).

Tratando-se de pesquisa qualitativa, a andlise dessa fase da pesquisa deman-
da procedimentos pertinentes, destacando-se a andlise de conteudo, em casos de
entrevistas de profundidade, ou interpretacio de opinides e atitudes (ROSSI; SLON-
GO, 1998).

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Neste item, € realizada a apresentacio e discussio dos dados obtidos
pela pesquisa. Para melhor compreensao e discussao, dividiu-se em duas secoes.
Inicialmente sdo apresentadas informagdes a respeito ao perfil da amostra estudada.
Em seguida sao apresentados resultados do levantamento elaborado e verificacao
do grau de satisfacgio dos mesmos quanto a Cooperativa Agropecudria da qual sio
associados.

4.1 PERFIL DOS ASSOCIADOS DA COOPERATIVA AGROPECUARIA

A referida cooperativa possui 60 anos de fundagio com um pouco mais de
10.000 associados. A amostra de entrevistados que responderam ao questiondrio na
sua grande maioria foi composta por homens, sendo 94%, e apenas 6% da amostra
eram mulheres. A situacio mais delicada das mulheres deriva da desvalorizagao das
atividades realizadas por elas, por serem trabalhos mais leves que sao considerados
como uma “ajuda”; isso as torna pouco visiveis (PAULILO, 2004).

Com relacio a idade, um fator bastante relevante é a populacio jovem
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que administra, ou estd a frente da propriedade rural, sendo geralmente familiar.
O menor percentual de associados compreende a 1* faixa etdria, possivelmente
devido a estreita faixa etdria, apresentando menos da meta da amplitude das demais
faixas, levando uma distorcao estatistica da distribuicao observada na Figura 1. Dos
respondentes, a maioria, ou seja, 35% dos entrevistados estio na faixa etdria de 21
a 30 anos. Aqueles que estdo na faixa etdria de 31 a 40 anos representam apenas
14% dos respondentes. Para a faixa etdria relativa a 41 e 50 anos, o percentual de
entrevistados foi de 25%. Este fator pode ser observado na Figura 1.

B ATE 20 ANOS
B 21 A30ANOS

31 A 40 ANOS
B 41 A 50 ANOS

B 51 AGDANOS

Figura 1. Distribuicio percentual das faixas de idade dos associados participantes desta pesquisa.
Fonte: Autor (2018).

Além disso, foi verificado que isso se deve ao fato que, na regido pesquisada,
os jovens na faixa de 21 a 30 anos tém maior representatividade entre os entrevistados.
Apesar de representarem a maior faixa, se verifica que, em cada 4 entrevistados, 1
estava contido na faixa etdria qualificado como adolescente ou jovem adulto. Isto
denota uma falta de sucessio da propriedade rural, onde os mais velhos tém ficado
e 0s mais jovens, as vezes por falta de perspectivas, vio buscar oportunidades na
cidade (MADRUGA et al., 2013). Paralelamente, o fendmeno da evasio do meio rural
poderd, a médio e longo prazo, impactar diretamente eom na redu¢io do numero
de associados e consequente representatividade e poder de barganha em futuros
negdcios e busca de novos mercados (LUTKEMEYER; VACCARO; FREITAS, 2015).

Quando analisadas as informagdes sobre estado civil, os dados mostraram
que os nimeros sio muito proximos, sendo que 50% dos entrevistados sio
solteiros, 48% casados, e apenas 2% divorciados. Desta forma, percebe-se que a
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populacio de homens solteiros da amostra que permanece na zona rural é maior
do que a populacio de homens casados, o que, neste sentido, aponta o fenomeno
de celibatarismo no meio rural. Fato este pode ser corroborado por Marin (2014):

Os dados do censo agropecudrio do IBGE de 1996 revelaram que o
nimero de rapazes foi de 14% superior a0 nimero de mocas, na faixa
etiria de 15 a 24 anos. Isso indica que a taxa de migracio do espaco
rural para as cidades é maior entre as mogas do que entre os rapazes. A
consequéncia deste processo € a elevagio das taxas de homens solteiros
no meio rural (MARIN, 2014).

Com rela¢io a0 grau de instrucio dos entrevistados, observou-se que 12%
destes possuem curso superior completo, enquanto que o outro extremo, 28% dos
entrevistados possuem o ensino fundamental incompleto.

Assim, relacionando os dados supracitados, percebe-se que a parcela de
28% que possuem o ensino fundamental incompleto pode estar relacionada com a
faixa etdria de 41 anos em diante, pois a dificuldade de acesso as escolas favoreceu
a evasio escolar. Dados do ano de 1997 expdem que o nivel educacional médio dos
brasileiros era de 6,1 anos de estudo, sendo que os trabalhadores rurais possuiam
uma média de apenas 2,5 anos de estudo (DIRVEN, 2001).

Os dados referentes aos locais de residéncia dos entrevistados, no caso da
amostra estudada, demonstram que a maioria (76%) reside na zona rural, enquanto
que apenas 24% destes residem na zona urbana. Isso por tratar-se do fato de que
as propriedades rurais, por mais proximas do status de organizacoes, pelo seu
tamanho, produg¢do, movimentacao financeira, ainda tém a caracteristica de serem os
lares dos seus proprietrios. Segundo Andrioli (2008), o préprio trabalho da familia
¢ responsavel pela geragio de valor, o que a diferencia da agricultura patronal, na
qual hd uma relacdo tipica de exploracio de trabalho alheio de empregados ou
trabalhadores. Por fim, a zona rural também ¢é vista positivamente pelos moradores,
por ser uma atividade de cariter autbnomo e por lhes garantir o alimento, ji que
os mesmos sao desfavorecidos pela situacio da economia de interesse a qual nds
vivemos (WANDERLEY, 2004).
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4.2 NIVEL DE SATISFAGAO DOS ASSOCIADOS DA COOPERATIVA AGROPECUARIA

Medir o nivel de satisfacao do cliente é fundamental, mais para a descoberta
de insatisfacdes do que da propria satisfagio, a fim de que se possam planejar as
acoes de melhoria para diminuir, se ndo, modificar na totalidade, a percepcio dos
insatisfeitos. “As empresas necessitam de uma pesquisa de satisfacio para poder
afirmar qual a sua real posicio diante do mercado” (PANDOLFI, 2003, p. 17).

Na Tabela 1 apresentam-se os resultados quanto aos servigos, atendimento
e produtos oferecidos pela cooperativa agropecudria. Com relacdo aos produtos
oferecidos pela cooperativa agropecudria, 52% dos entrevistados estio plenamente
satisfeitos. Em contrapartida, 46% deles estdo satisfeitos apenas em parte. Ja
para o atendimento, o numero de satisfeitos em parte diminui, mas ainda tem-se
um percentual consideravel em que cerca de 40% dos entrevistados dizem estar
satisfeitos. Os servicos da cooperativa agropecudria possuem o mesmo indice de
satisfeitos em partes que o produto, 46%, e os plenamente satisfeitos sobem para
52%. Neste caso, ndo houve insatisfeitos com relacio ao atendimento e aos servicos
oferecidos pela cooperativa agropecudria.

Tabela 1. Percentual de satisfacdo relativo ao atendimento, produtos e servicos

Produtos Atendimento Servicos
Insatisfeito 2% - -
Satisfeito em parte 46% 42% 46%
Plenamente satisfeito 52% 58% 48%

Fonte: Autor (2018)

Quando perguntados sobre qual o motivo que os leva a adquirir produtos
e servicos da cooperativa agropecudria (Figura 2), 38% dos entrevistados disseram
ser a diferenciacdo dos produtos, € 30% deles dizem ser o bom atendimento. Im-
portante considerar que o nimero de associados que disse ser o preco foi de 28%.
Tal informacio corrobora com a teoria de Oliver e Rust (2000), que diz que nio é
mais suficiente oferecer produtos que cumpram as suas fungoes basicas, os clientes
querem ser encantados.
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B BOM ATENDIMENTO

B DIFERENCIACAD DE PRODUTOS
MELHORES PRECOS

B OUTROS

Figura 2. Principal motivo para a escolha da Cooperativa Agropecudria para
aquisicio dos produtos/servigos.
Fonte: Autor (2018).

Com relaciao ao tamanho das propriedades 50% delas possuem o tamanho
entre 11 a 40 hectares. As propriedades acima de 100 hectares perfazem 22% dos
entrevistados.

O fator tamanho da propriedade € bastante relevante, principalmente quan-
do se trata de consumo de produtos e servi¢os, pois a demanda destes aumenta
para uma cooperativa agropecudria, principalmente em virtude de que a maioria das
propriedades é de pequeno porte. Pois, as condi¢coes de negociacio e poder aquisi-
tivo sdo menores por parte destes produtores, bem como a necessidade de assistén-
cia técnica por parte dos cooperados, isto é suprido pela cooperativa agropecudria
(SOUZA-ESQUERDO; BERGAMASCO, 2014).

Neste sentido, para a manutencdo e crescimento da cooperativa agropecud-
ria estudada, torna-se necessdria a constante manutencio da fidelidade dos associa-
dos, principalmente aqueles com poder aquisitivo latente para incorporar novas tec-
nologias e insumos para aumento da eficiéncia de producio (SOUZA-ESQUERDO;
BERGAMASCO, 2014).

A frequéncia com que o associado adquire produtos (Tabela 2), seja da Coo-
perativa Agropecudria, ou de outras empresas que vendem os mesmos produtos
que a mesma, destes, observa-se que 41% dos associados costumam comprar men-
salmente e 37% dos associados compram, pelo menos uma vez no ano, de outras
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empresas. Talvez determinados produtos que sio adquiridos de outras empresas
nao tenham similaridade com os oferecidos pela Cooperativa Agropecudria.

Tabela 2. Frequéncia da compra de produtos

Oferecidos pela cooperativa agropecuaria Oferecidos por terceiros

Semanalmente 12% 6%

Quinzenalmente 12% 6%
Mensalmente 41% 21%
Trimestralmente 17% 16%
Semestralmente 8% 14%
Anualmente 10% 37%
TOTAL 100% 100%

Fonte: Autor (2018).

Aos associados foi perguntado se achavam que a cooperativa agropecudria
se preocupa com os mesmos e cerca de 74% dos respondentes acham que sim, sendo
apenas 24% acham que nio hd preocupacio por parte da cooperativa agropecudria
com os seus associados. Também foi perguntado se os associados se consideravam
fiéis, e destes, 60% disseram que sim, se consideravam desta forma, sendo que tais
dados estio descritos na Tabela 3. Entende-se por fiel aquele que comercializa sua
produgio com a cooperativa agropecudria, sendo atuante nas assembleias e eventos.
Além disso, o associado fiel exerce sua cidadania junto a cooperativa agropecudria,
valorizando-a e defendendo-a. Em contrapartida, na visio do cooperado, a fidelida-
de traduz-se na compra e na venda para a cooperativa (ROSSES et al., 2015).

A satisfacio do cliente ¢ uma mediadora da lealdade do mesmo pela orga-
nizacdo (OLIVEIRA et al., 2017), ou seja, para ser fiel ou leal, antes deve-se estar
satisfeito. A maior parte da deslealdade ocorre quando o cooperado encontra pregos
mais competitivos em outras empresas da drea, como também quando o cooperado
encontra-se com dificuldades financeiras, determinadas por atrasos de pagamento
de seus financiamentos (SIMIONI et al., 2009).

Para ambas as perguntas havia, ao final, a justificativa. Aos que consideram
que a cooperativa agropecudria no se preocupa com o associado, a justificativa mais
frequente foi o fato de que a cooperativa agropecudria faz distingdo entre associados
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com maior poder aquisitivo dos com menor poder aquisitivo. Também justificaram
dizendo que as decisoes e a pritica cooperativa agropecudria nio seguem os prin-
cipios democraticos que toda cooperativa deveria seguir, ou seja, ndo hd o mesmo
tratamento entre os associados, mesmo que se tenha dentro do espirito e valores
cooperativos a igualdade como objeto. Ainda, quando perguntados quanto a sua
fidelidade, a maioria dos respondentes que disseram sim justificam que por serem
associados nio ¢ vidvel comprar outros produtos de outras empresas. A questio que
se estabelece é quanto vocé necessita comprar de um produto ou servigo para ser
fiel. Muitas vezes se utilizam de um servico, mas nio obrigatoriamente adquirem-se
produtos da mesma organizacio, isto é uma questdo mercadoldgica em que outras
varidveis influenciam.

Tabela 3. A preocupacio da cooperativa agropecudria para com os associados e a fidelidade
dos mesmos

A cooperativa agropecudria se preocupa Vocé se considera um associado

com o associado fiel
Sim 74% 60%
Nio 24% 36%
Outros 2% 4%
TOTAL 100% 100%

Fonte: Autor (2018).

Aos entrevistados foi perguntado como conheceram a cooperativa agrope-
cudria, destes, 24% disseram que conhecem desde a fundagio, 22% dos associados
disseram que foi por indicacao de terceiros, 6% disseram que a familia indicou ou
ja mantinham relagbes com a cooperativa agropecudria. O restante dividiu-se entre
as pessoas que disseram que conhecem, pois € a mais proxima, outros 6% disseram
que conheceram a cooperativa agropecudria através de dias de campo ou palestras
proporcionadas pela mesma.

Com relagdo as atividades exercidas dentro da propriedade rural, 46% dis-
seram que desenvolvem atividades agricolas, no plantio de graos. Cerca de 12%
restantes dividem-se em somente bovinocultura, e avicultura, ou ambos.

Procurou-se também identificar quais servicos os associados mais utilizam
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da cooperativa agropecudria, destes, 76% citaram a assisténcia técnica. Sendo cita-
dos outros servicos como elaboracio de projetos e entrega de produtos, apenas
4% de cada um destes dltimos, os demais servicos que a cooperativa agropecudria
oferece nao foram citados, conforme segue descrito na Tabela 3. Os 16% dos respon-
dentes ou no receberam ou informaram que utilizam algum servico da cooperativa
agropecudria.

No que tange a0 que de melhor € oferecido pela cooperativa agropecudria
aos seus associados, os dados estdo descritos na Figura 3. Pode-se observar que o
fator de servicos € bastante citado, mas o fator mais expressivo elencado pelos res-
pondentes foi o fator precos, que obteve o percentual de 45% das respostas.

M ASSISTENCIA
B ATENDIMENTO
PRECOS

W PRODUTOS

45%

Figura 3: Distribuicio percentual relativo 2 qualidade de servicos e produtos que a Cooperativa
Agropecuiria oferece de melhor conforme levantamento feito com os associados.
Fonte: Autor (2018).

Na andlise qualitativa foi possivel aferir algumas evidéncias importantes no
que tange a um dos fatores de insatisfacio com a cooperativa, € mesmo confirmar o
que se identificou na pesquisa quantitativa. A questio trata das sugestoes para fins
de melhoria no relacionamento com o associado, conforme segue no Quadro 1. As
respostas para esta questido foram bastante variadas, porém as palavras que mais
foram citadas foram: palestras, reunioes e palavras relacionadas a democracia das
decisoes, como ouvir mais o associado, levar em considera¢o a sua opiniao.

Todo trabalho, considerando que o tema proposto foi satisfacio, culmina
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no relacionamento com o cliente, no caso o cooperado, pois a satisfacio nao estd
limitada ao produto, o relacionamento tem grande influéncia sobre este tema.

Quadro 1. Sugestoes para melhoria na relagio entre a cooperativa agropecudria e associa-
dos

Categoria de analise Evidéncias

Os associados sugeriram de modo geral melhorar o contato entre coo-
perativa agropecudria e associado, por meio de pesquisa de opinido,
palestras, dias de campo, visitas constantes, encontrar formas de saber
a opinido dos associados e passar mais informagoes técnicas.

Contato com o associado

Os associados propuseram democracia, no sentido de que para uma
parcela deles, existe diferenciacio de produtor com maior poder aqui-
sitivo para o de menor produtor, sendo que na questdo das decisoes
a serem tomadas, s3o ouvidas apenas as decisdes dos maiores, assim
alguns deles sentem-se “desvalorizados”.

Igualdade entre os asso-
ciados

Fonte: Autor (2018).

Liitkemeyer Filho, Vaccaro e Freitas (2015) afirmam que dois fatores sdo
primordiais para a satisfacio, a confianca e o relacionamento. No caso a confianca
e o relacionamento se baseiam na credibilidade da cooperativa e a qualidade dos
produtos e servicos prestados pela mesma (MELESKO, 2012). A satisfacdo, para
Amaral et al. (2015), também possui uma alta relagio com o grau de inovagio em
servicos prestados e que a lealdade ¢ influenciada pela satisfacio.

Segundo Kotler (2009), a gestio de relacionamentos com os clientes
comeca a ter uma dimensao maior nas estratégias realizadas pelas empresas porque
estdo percebendo que o cliente é o fator chave para sua sobreviveéncia. Da mesma
forma que para as cooperativas agropecudrias atender as necessidades a partir das
respostas dos proprios associados € uma estratégia para este setor.

5 CONSIDERACOES FINAIS
Apos realizadas as andlises, observou-se que os objetivos do artigo foram

alcancados, pois no que se refere ao objetivo geral de mensurar a satisfacio dos
associados este foi atingido, tendo sido identificados os parametros de satisfacao e
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as necessidades destes. Sugere-se que sejam realizadas melhorias nos fatores como
relacionamento dos cooperados e a cooperativa. Outros fatores podem ser sugeridos
também, como incentivar mais liderancas nas comunidades para que todos possam
se tornar mais ativos nos processos participativos e nas tomadas de decisdes dentro
da cooperativa agropecudria. No que tange a0 armazenamento de graos, a sugestao
¢ que a Cooperativa Agropecudria possa fazer investimentos para atender toda a
produgio, ampliando e melhorando a prestacio de servigos.

Para que muitos dos associados nao se sintam desvalorizados, pela
diferenciacio de atendimento e negdcios, pelo fato de terem menos poder
aquisitivo que outros, é preciso que a cooperativa agropecudria comece a trabalhar
de forma geral, em todas as comunidades, com visitas, convites para palestras e
eventos. Desta forma promove-se a aproximagao com o associado, percebendo suas
dificuldades, e fazer com que esses associados percebam sua importancia e se sintam
valorizados dentro da sua cooperativa agropecudria. Da mesma forma o estudo
mostrou que as opinides dos mesmos devem ser discutidas, acatadas quando da
maioria e tenham peso nas decisdes tomadas pela cooperativa agropecudria. Neste
sentido, ¢ importante reforcar que a cooperativa agropecudria tem como funcio
principal ser um ponto de apoio na produgio e na comercializacio da produgio de
seus associados, oferecendo para isso uma vasta linha de informacdes, produtos e
servicos, entre eles a assisténcia técnica responsavel, e ser também referéncia junto
a0 associado, ambos trabalhando unidos para se tornarem mais fortes.
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