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Resumo: O objetivo da presente pesquisa foi avaliar a qualidade dos servi¢os prestados por
uma cooperativa da agricultura familiar a seus cooperados na regido Sudoeste do Parana,
tendo como metodologia a aplicagdo do método SEVQUAL. Desse modo, foram entrevistados
48 cooperados a fim de calcular a diferenga (GAP) entre a média da percepgdo e a média da
expectativa de cada questdo e cada dimensao, assim como obter a ordem das questdes por
prioridade/criticidade do nivel de satisfacdo e o grau de importancia de cada dimenséo. Os
resultados mostram um quadro positivo, indicando que a cooperativa pesquisada atinge a sua
fung&o no que diz respeito aos servicos prestados aos cooperados. Entre as dimensdes da
gualidade, a Unica que apresentou um GAP negativo foi Confiabilidade, muito proximo da
média (-0,10), sendo que as demais (Capacidade de Resposta, Seguranca, Tangibilidade e
Empatia) mostraram resultados positivos. O trabalho destaca a necessidade de realizar
melhorias pontuais, como qualificar a gestéo de relacionamento com os cooperados e ampliar
a participacao dos socios nas decisdes da cooperativa. Por fim, sugere a aplicacdo de outras

ferramentas da qualidade a fim de sugerir melhorias e analisar possiveis beneficios.

Palavras-Chave: Cooperativismo; Agricultura familiar; Qualidade dos servicos; SERVQUAL.
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Introducéo

A mesorregido Sudoeste do Parand é caracterizada pela relevante participacdo da
agricultura familiar, muito em raz&o das condi¢cdes naturais e ao processo de colonizagéo,
privilegiando a pequena producéo diversificada e a organizacdo dos produtores (IPARDES,
2004). Dados do Censo Agropecuario de 2017 apontam que a média de estabelecimentos
rurais classificados como agricultura familiar entre os municipios da regido Sudoeste do
Parana é de 79% (IBGE, 2017). Ainda, entre os 42 (quarenta e dois) municipios que compdem
a regido apenas trés municipios apresentam percentual menor do que 70% dos
estabelecimentos agropecuarios classificados como agricultura familiar, sendo eles: Coronel
Domingos Soares (68,36%), Palmas (47,20%) e Vitorino (64,62%)* (IBGE, 2010).

O sudoeste paranaense, além de familiar, é também cooperativao. Os dados
demonstram que em 54,6% dos estabelecimentos agropecuarios encontram-se associados a
uma cooperativa ou associa¢ao de produtores (IBGE, 2017). As condig¢fes fornecidas por uma
agricultura dominante, no cenario econbmico da regido, foram fundamentais para o
desenvolvimento do cooperativismo a partir da década de 1960.

Segundo dados da Secretaria da Agricultura e do Abastecimento do Parana (SEAB)
(2023), no contexto histdérico do desenvolvimento do cooperativismo agropecuario no Parana,
€ possivel identificar dois momentos: 1. décadas de 1970-1980, o surgimento das
cooperativas e que atualmente se constituem como grandes e médias (ao total 62
cooperativas), com foco na producdo de cereais e proteina animal (commodities) e
apresentam um faturamento de aproximadamente R$162 bilhdes/ano e cerca de 199 mil
associados; 2. décadas de 1990-2000, a criacdo das cooperativas com intuito de auxiliar os
agricultores familiares no desenvolvimento, com foco na organizacdo da producdo de
hortifrutigranjeiros, leite e produtos agroindustrializados. Atualmente, apresentam um

faturamento de aproximadamente R$650 milhBes/ano e cerca de 34 mil associados.

1 Segundo critérios utilizados pelo IBGE (2010), a mesorregido Sudoeste Paranaense possui 42 (quarenta e dois)
municipios e engloba as microrregides de Capanema, Francisco Beltrao, Pato Branco e Palmas; ja segundo critérios
do IPARDES (2004), a mesorregido possui 37 (trinta e sete) municipios, excluindo-se a microrregido de Palmas,
que abarca os municipios de Clevelandia, Coronel Domingos Soares, Honorio Serpa, Mangueirinha e Palmas.
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As cooperativas de agricultores familiares tém grande importancia para o
desenvolvimento da regido, pois proporcionam o fortalecimento da economia local, agregam
valor aos produtos agricolas por meio da organizagcdo da producdo, padronizacdo e
processamento dos produtos, bem como oferecem apoio técnico e capacitagdo para 0s
agricultores. Esse conjunto de fatores acabam possibilitando o fortalecimento e a criacéo de
politicas publicas para a agricultura familiar.

Desse modo, é fundamental analisar a qualidade dos servicos prestados por uma
cooperativa da agricultura familiar na regido. Nesse sentido, o presente trabalho tem como
objetivo avaliar a qualidade dos servigos prestados por uma cooperativa da agricultura familiar
a seus cooperados na regido Sudoeste do Parana. Ao verificar e identificar as lacunas
existentes entre expectativa e percepcdo dos servicos prestados, em uma cooperativa
singular, o estudo permite compreender o nivel de satisfacao/insatisfacdo, identificando as
falhas existentes nesta prestacdo, o que permite melhorias no servigo, fomentando o

desenvolvimento regional.

Procedimentos Metodoldgicos

O presente trabalho classifica-se como uma pesquisa de levantamento/survey, com
foco na coleta de informagfes diretamente com as pessoas envolvidas no processo. De
acordo com Severino (2017), na pesquisa de campo, a coleta de dados é feita nas condi¢des
naturais em que os fenbmenos ocorrem, sem intervencdo ou manuseio por parte do
pesquisador e abrangem desde os levantamentos (surveys), mais descritivos, até estudos
mais analiticos.

Quanto ao objeto, optou-se pela pesquisa exploratoria, que permite “ao investigador
aumentar sua experiéncia em torno de determinado problema” (TRIVINOS, 1999, p. 109),
sendo mais flexiveis em seu planejamento, isso devido a sua pretensdo de observar e
compreender os aspectos relativos ao fendmeno estudado (GIL, 2017). Ainda, tem carater
descritivo, na medida em que busca explorar o tema e suas relacdes pertinentes de analise,
expondo as caracteristicas do fendmeno e estabelecendo comparacéo entre suas variaveis.
A pesquisa descritiva, de acordo com Gil (2017), busca levantar a opinido, atitudes e crencas
de uma populacdo. Para Trivifios (1999), ela tem o foco essencial no desejo de conhecer a

comunidade, seus tracos caracteristicos, suas gentes, seus problemas e seus valores.
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A abordagem da pesquisa é de caréater qualitativo-quantitativo, pois visa compreender
0 comportamento dos cooperados frente aos servigos prestados por meio de suas opinides,
mensurando este comportamento via andlise estatistica das variaveis do estudo. Os métodos
gquantitativos e qualitativos, segundo Grubits e Noriega (2004), possuem um conjunto de
elementos, propositos e recursos metodologicos préprios e devem ser vistos como
complementares e ndo opostos, pois os resultados e as conclusées se complementam com a
finalidade de apreender a realidade estudada. Ainda, pesquisa apresenta um corte
transversal, no periodo de agosto a novembro de 2022, sem considerar a evolug¢éo dos dados
no tempo.

As etapas da pesquisa partem do primeiro contato com a cooperativa singular para
apresentacdo da proposta de estudo, aceitagdo da proposta pela diretoria da cooperativa e
prestacdo de informacgbes preliminares, como quantidade de cooperados e objetivos da
organizacdo. Em seguida foi realizada a fase de fundamentag&o tedrica na qual foram
levantadas informacgBes atuais sobre o objeto estudado, a sua relevancia e as areas de
aplicacdo do método. A definicdo da amostra foi feita a partir da informag¢do do niumero de

associados formais do empreendimento, utilizando-se a seguinte equagéo:

72 % p(1 — p) n = tamanho da amostra
22 N = tamanho da populacéo
n= Zxp(i=p)’ onde e = margem de erro
1+ ( Ie)ZN p z = escore-Z

Para o nivel de confianca de 95% foi considerado o valor critico (escore-Z) de 1,96 e
uma margem de erro minima de 5%. Utilizando a equagéo destacada, constatou-se, a partir
de um universo de 54 cooperados, que o nimero minimo de entrevistados era de 48
cooperados. Em seguida, foram elaborados os questionarios e encaminhados os convites
para todos os socios da cooperativa. A coleta de dados foi feita através da aplicacdo do
guestionario SERVQUAL no préprio estabelecimento.

O questionario foi feito com auxilio do software Microsoft Word e dividido em quatro
partes: 1. construido o perfil do entrevistado com informacdes sobre idade e sexo; 2.
mensurado a expectativa dos cooperados em relagcdo aos servicos oferecidos por uma
cooperativa ideal (excelente); 3. Mensurado a percep¢do desses mesmos cooperados em
relacdo aos servicos oferecidos pela cooperativa estudada; e 4. analisado o grau de

importancia das dimensdes analisadas nesta ferramenta. Vale ressaltar, que os questionarios
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da segunda e terceira parte sdo pré-definidos pela ferramenta SERVQUAL e adaptados de
acordo com a sua utilizagéo.

Na etapa seguinte os dados foram tabulados por meio do software Microsoft Excel,
com o intuito de facilitar os calculos de média de cada item em relagdo a expectativa e a
percepcédo dos cooperados. Para a verificacdo da confiabilidade do questionério foi utilizado
o célculo do coeficiente de Alfa de Cronbach, através do software SPSS (Statistical Package
for Social Sciences). Segundo Malhotra (2006), essa é uma medida de confiabilidade de
consisténcia interna e serve para testar essa relagéo interna de mensuracao de qualidade.

Em seguida, foram calculadas as médias de cada dimensdo da qualidade,
considerando expectativa e percepgdo, possibilitando encontrar o seu respectivo GAP em
cada questdo e dimenséo, isso através da diferenca entre seus valores médios. Apos a
aplicacdo da SERVQUAL, os resultados foram apresentados e discutidos, destacando as
particularidades encontradas.

O questionario foi proposto por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) e é
denominado de escala SERVQUAL, pela qual se mede o nivel de expectativa e percepgao
dos servigos oferecidos. O SERVQUAL é um instrumento de escala multipla, valido e confiavel
utilizado pelas organizacbes para melhor compreender as expectativas e percepcdes dos
seus clientes em relacdo a uma gama de servigos, baseando-se em cinco critérios sobre a
qualidade do servico (tangibilidade, confiabilidade, capacidade de resposta, seguranca e
empatia). Este esquema pode ser complementado ou adaptado conforme as caracteristicas
especificas para responder as necessidades da organizacao.

No instrumento SERVQUAL consta cinco dimensbdes, sendo elas: expectativas, com
um total de 22 declara¢gBes com a escala de expectativa (1 Nenhuma; 2 Baixa; 3 Regular; 4
Alta; 5 Essencial); e percepg¢des, com um total de 22 declaragfes, que possuem uma escala
de valoragdo (1 Muito Insatisfeito; 2 Insatisfeito; 3 Razoavel; 4 Satisfeito; 5 Muito Satisfeito).
As questdes de cada dimensdo sdo as mesmas, para as expectativas os respondentes
respondem considerando o que eles esperam de uma organizacao excelente, e na parte da
percepcédo respondem as mesmas perguntas, essas direcionadas para a cooperativa em que
sdo filiados.

Ademais, os respondentes devem indicar o grau de importéancia das cinco dimensdes
distribuindo 100 pontos entre elas e classificarem o grau de importancia. O Quadro 1
apresenta as dimensdes abordadas na escala SERVQUAL e as questdes correspondentes a

cada dimensao.
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Quadro 1 - Dimensdes da Escala SERVQUAL e questdes correspondentes

DIMENSOES SEQUENCIA
Tangibilidade

Instalacdes fisicas, equipamentos, pessoal e materiais de la5s
comunicacao

Confiabilidade 6a9

Capacidade para prestar o servi¢o de forma fidvel e cuidadosa

Capacidade de resposta

Disposi¢cdo em ajudar e proporcionar um servigo rapido 10a13
Seguranca
Conhecimento, atencdo e capacidade demonstrados para 14a17

inspirar credibilidade e confianca (profissionalismo, cortesia,
credibilidade e seguranca)

Empatia
Atencéo individualizada que a empresa oferece aos seus 18 a 22
clientes (acessibilidade, comunicagéo e compreensao)

Fonte: Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985).

A organizagédo pesquisada é uma cooperativa da agricultura familiar constituida em 22
de maio de 2015, com sede no municipio de Veré, Parana, conta atualmente com 54
cooperados no total. A sua missé@o € promover e fortalecer a producéo, agroindustrializacdo e

comercializagcdo de produtos organicos e agroecoldgicos provenientes da agricultura familiar.

Resultados e Discussao

Em razdo da necessidade de conhecer os padrdes de qualidade esperados pelos
cooperados para melhoria dos servicos oferecidos, a analise SERVQUAL mostra-se
adequada por se tratar de uma ferramenta eficiente na avaliacdo da expectativa e percepgéo
dos servicos por parte dos cooperados, que em raz&o do principio da dupla qualidade exercem
0 papel tanto de proprietarios quanto clientes da cooperativa. Conforme dados apresentados

na Tabela 1.

Tabela 1 - Perfil dos entrevistados

Género Quantidade Percentual Idade Idade Média Até29 De 29 60 anos
Minima Maxima de anos a 59 oumais
idade anos
Masculino 26 54,2% 18 70 55,3 1 14 11
Feminino 22 45,8% 41 75 54,6 0 17 5
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Fonte: Autoria propria (2023).

Os resultados demonstram que a idade e quantidade de entrevistados apresentam-se
em trés faixas: até 29; de 29 a 59; e 60 anos ou mais. Dentre o total de entrevistados, 26 (séo
do género masculino (54,2%) e 22 do género feminino (45,8%). Entre as mulheres, a faixa
etéria ficou entre 41 e 75 anos, com média de 54,6 anos; entre os homens, a faixa etaria ficou
entre 18 e 70 anos, com média de 55,3 anos. No total, a faixa etaria ficou entre 18 e 75, com
média de 55 anos. Apenas 1 entrevistado possuia menos de 29 anos, indicando a
necessidade da busca de integragédo dos produtores mais jovens na cooperativa.

Os dados colhidos nas partes dois e trés do questionario, foram tabulados e calculado
o coeficiente de Alfa de Cronbach. Segundo Almeida et al (2010), os alfas com valor acima
de 0,7 séo considerados aceitaveis. O valor encontrado .na presente pesquisa foi de 0,848,
resultando em uma adequacéo satisfatéria para o procedimento de pesquisa e indicando que
existe confiabilidade nos dados pesquisados.

Seguindo com a ferramenta SERVQUAL, foi feita a analise dos GAPs dos fatores de
gualidade dos servi¢cos pelo resultado do calculo da diferenca entre a média da expectativa e
a média da percepcéo. Por fim, foi calculada a média de expectativa e percepcao, obtendo-
se 0 GAP em cada dimenséao (Tabela 2).

Tabela 2 - Resumo dos dados tabulados na pesquisa

/ //- ™ \- SRALZACAD

X1 Seminario mtmnnclooﬂ&nhm/ \ o
T ==
Desenvolvlmento regiqnal o EWUNISC
Desenvolvimento Regional ‘.‘ / / oot Santa Crux 00 B Geare " PARCERIA PATNOC MO
em tompos de emergencia \ \\_ J/ / % 13, 14 0 15 00 cotorrs ? -
climitica: desalion o \\ k"\\_ _[,—"" /' Erograny de Poe-Gradungho sn Desent s otebienn R ~ A '~{_ L'}'
oportunidados N g Univeraidnds do Santa Crum 6o us }3 CAFES
Total 48 100% 18 75 55 1 31 16

Dimenséao GAP  Questdo Expectativa Percepcdo GAP
(P-E) (E) (P) (P-E)

1. Equipamentos 4,063 4,854 0,792
2. Instalac®es fisicas 3,958 4,813 0,854
Tangibilidade 0,82 3. Aparéncia dos funcionérios(as) 3,729 4,688 0,958
4. Localizacéo 3,646 4,688 1,042
5. Variedade de servicos 3,229 3,688 0,458
6. Entrega conforme prometido 4,125 4,125 0,000
S 7. Registros comerciais atualizados 3,563 3,521 -0,042
Confiabilidade  -0,10 8. Cumprimento de prazos 4,021 3,583 -0,438
9. Reqgistros isentos de erros 3,875 3,958 0,083
10. Comunicacao de prazos 3,479 3,729 0,250
Capacidade de 003 11. Disponibilidade em ajudar 3,000 2,938 -0,063
resposta ' 12. Resolucéo de problemas 2,979 2,854 -0,125
13. Disponibilidade de atendimento 3,292 3,354 0,063
14. Transmissédo de confianca 3,854 3,729 -0,125
Seguranca 001 15. Cortesia e gentileza 3,583 3,708 0,125
' 16. Seguranca nas transacdes 4,354 4,375 0,021
17. Fazer bem feito na primeiravez 3,833 3,833 0,000
Empatia 012 18. Empatia com os cooperados 3,458 3,792 0,333
' 19. Horérios convenientes 3,375 3,688 0,313

XI SEMINARIO INTERNACIONAL SOBRE DESENVOLVIMENTO REGIONAL — Desenvolvimento Regional em tempos

de emergéncia climética: desafios e oportunidades.
ISSN 2447-4622



SALZACAY

X1 Seminario lnlnlnnclonal,é}:hro/

(N Desenvolvimento regianal - BUNISC
- \
Desenvolvimento Regional | \ Looat Santa Crux 00 Bl R0 Geands do Rl Brasdl PARCERM. PATRIOCING
em tompos de emergencia \\ \ Dies 13, 14 0 15 0o cotormino os 202) _,,;;\_
climitica: desafion o \ Erograny de POs-Grasungho mr Desen s otvbientn Ry i ‘ —— A ‘~{_ Ly
oportunidados \\ Unlvarnitnds de Santa Cnam 00 Sue ‘..3 C EES

20. Atendimento personalizado 3,313 3,542 0,229
21. Interesse pelos cooperados 3,896 3,750 -0,146
22. Interesse em sugestbes 4,104 4,000 -0,104

Fonte: Autoria propria (2023).

A fim de se obter uma andlise especifica de cada questao foi utilizado o método dos
quartis, que consiste em agrupar os dados com quantidades iguais de registro. No presente
estudo, seu objetivo foi classificar os itens resultantes da diferenca entre percepcdo e
expectativa em quatro parametros: critico, alto, moderado e baixo. Os parametros refletem a
situacdo de cada questdo por meio do calculo dos GAPs e classificacdo das questdes por

ordem de prioridade e criticidade, conforme Tabela 3.

Tabela 3 - Priorizacéo dos itens por criticidade
Classificacdo de prioridade segundo GAPs

8
Critica (percepgédo i;
abaixo da expectativa) 14
o] il = -
5> 1° Quartil = -0,073
11 -0,063
Moderada (percepcéo g 88302
equivalente a .
expectativa) 12 8822
13 0,063
9 0,083 2° Quartil = 0,073
15 0,125
Baixa (percepcéo 20 0,229
acima da expectativa) 10 0,250
19 0,313
18 0,333
5 0,458
Muito Baixa 1 0,792 3° Quartil = 0,365
(percepcdo muito 2 0,854
acima da expectativa) 3 0,958
4 1,042

Fonte: Autoria prépria (2023).

E possivel observar, na dimensdo Tangibilidade (T) as questdes 1, 2, 3, 4, e 5, a
percepc¢ao estd muito acima da expectativa, com valores de 0,458 (questdo 5), 0,792 (questao
1), 0,854 (questéo 2), 0,958 (questédo 3) e 1,042 (questdo 4), demonstrando uma prioridade
muito baixa em raz&o da sua baixa criticidade, GAPs de maior valor positivo. Nesta dimenséo,
fazem parte os itens de 1 a 5, relacionados aos equipamentos, instalagdes fisicas, aparéncia

dos funcionarios, localizagéo e variedade de servicos.
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Entre os itens de baixa prioridade, cuja percepcédo estd acima da expectativa, destaca-
se a dimensdo Empatia (E) com trés itens: questdo 18 — empatia com 0s cooperados (com
valor de 0,333); questdo 19 — horérios (com valor de 0,313); e questao 20 — atendimento
personalizado (com valor de 0,229). Ainda, um item da dimensé&o Confiabilidade (C): questédo
9 — registros isentos de erros (com valor de 0,083); um item da dimensado, Capacidade de
Resposta (CR): questao 10 — comunicacdo de prazos (com valor de 0,250); e um item da
dimensado Seguranca (S): questdo 15 — Cortesia e gentileza (com valor de 0,125).

Entre os itens de prioridade moderada, cujas percepg¢des sdo equivalentes as
expectativas, destacam-se trés dimensdes com dois itens cada: dimensdo Confiabilidade (C),
questdo 6 — entrega conforme prometido (com valor de 0,000) e questdo 7 — registros
comerciais atualizados (com valor de -0,042); dimensdo Capacidade de Resposta (CR),
questao 11 — disponibilidade em ajudar (com valor de -0,063) e questdo 13 — disponibilidade
de atendimento (com valor de 0,063); e dimensdo Seguranga (S), questdo 16 — seguranga
nas transacoes (com valor de 0,021) e questdo 17 — fazer bem feito na primeira vez (com valor
de 0,000).

Por fim, entre os itens de prioridade critica, cujas percepcdes ficaram abaixo das
expectativas, destaca-se a dimensao Empatia (E) com dois itens: questdo 21 — interesse pelos
cooperados (com valor de -0,146) e questdo 22 — interesse por sugestbes (com valor de -
0,104). Ha, ainda, um item nas seguintes dimensdes: dimensdo Capacidade de Resposta
(CR), questéo 12 — resolugéo de problemas (com valor de -0,125); dimensdo Segurancga (S),
questao 14 — transmisséo de confianca (com valor de -0,125); e dimensdo Confiabilidade (C),
com o item considerado mais critico, questdo 8 — cumprimento de prazos (com valor de -
0,438).

No que se refere a prioridade, as cinco dimensdes podem ser ordenadas de acordo
com os valores obtidos a partir do questionario SERVQUAL. As dimensBes com melhor
avaliacdo, ou seja, cujas percepcdes foram superiores as expectativas e obtiveram melhor
GAP, foram Tangibilidade, com 0,82, e Empatia, com 0,12; nas dimensdes Capacidade de
Resposta (0,03) e Seguranca (0,01), percepgdes e expectativas foram equivalentes, ou seja,
as percepcdes atenderam as expectativas dos cooperados; por fim, a dimenséo
Confiabilidade obteve o Unico GAP negativo (-0,10), o que indica a necessidade de maior
atencdo a essa dimenséao.

Souza (2009) classifica os GAPs por grupos a partir dos valores obtidos. Para o autor,

um GAP positivo indica que superou a expectativa; um GAP abaixo de zero até -1 indica
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satisfacdo negativa pequena; um GAP entre -1 e -2 indica satisfacdo negativa intermediaria;
um GAP entre -2 e -3 indica satisfacdo negativa ruim; e um GAP entre -3 e -4 indica uma
satisfacdo negativa péssima. Por meio dessa classificacdo, destaca-se que as dimensfes
Tangibilidade (T), Empatia (E), Capacidade de Resposta (CR) e Segurancga (S) superaram as
expectativas, enquanto a dimensao Confiabilidade (C) apresentou uma satisfacdo negativa
pequena.

Os dados obtidos na parte 4 do questionario SERVQUAL tém o objetivo de analisar o
grau de importancia das dimensoées, por meio da distribuicdo de 100 (cem) pontos entre as
quatro caracteristicas de acordo com a importancia que o respondente da a cada uma delas
(quanto mais importante a caracteristica, mais pontos Ihe atribuird). A dimensao que obteve a
melhor avaliacdo, foi o item Seguranga com 23 pontos de média, seguido da dimensédo
Confiabilidade com 22 pontos de média. A dimensédo Tangibilidade obteve 20 pontos de
média, enquanto as dimensdes Empatia e Capacidade de Resposta obtiveram 19 e 15 pontos
de média, respectivamente. A Tabela 4 apresenta a classificacdo das caracteristicas
indicadas no questionario SERVQUAL de acordo com as indica¢des de grau de importancia:

Tabela 4 - Distribuicdo das caracteristicas por grau de importancia
Caracteristica 12 28 32 42 52
1. Aparéncia das instala¢@es fisicas, equipamentos, pessoal

; - - - - 5 15 11 13 4
e material de comunicacdo utilizado pela cooperativa
2. Capacidade da cooperativa em realizar o servico

- . 17 4 14 7 6
prometido de forma segura e precisa.
3. Disposicéo da cooperativa para ajudar os(as) cooperados 1 5 8 8 26

e dar-lhes um servico rapido.
4. Conhecimento e tratamento améavel dos(as)
funcionarios(as) da cooperativa e sua capacidade para 16 17 8 5 2
transmitir confianca.
5. Cuidado, atencao individualizada que a cooperativa da
aos/as seus/suas cooperados(as).

Fonte: Autoria prépria (2023).

Atraves desta Ultima questao é possivel verificar que a dimenséo indicada mais vezes
como mais importante foi Confiabilidade com 17 indicagfes, seguida de Seguranca com 16
indicacbes. A dimensdo mais vezes indicada como menos importante foi Capacidade de
Resposta, com 26 indicac¢des. A fim de mensurar o grau de importancia, optou-se por atribuir
pesos para as respostas conforme a sua classificacdo de importancia, sendo 5 para a mais
importante, 4 para a segunda mais importante, 3 para a terceira mais importante, 2 para a

gquarta mais importante e 1 para a menos importante. Desta forma, a dimenséo considerada
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mais importante pelos respondentes foi Seguranga, com 184 pontos. Em segundo ficou a
dimensdo Confiabilidade, com 163 pontos, seguida de Tangibilidade, com 148 pontos e
Empatia, com 134 pontos. Por fim, a dimenséo considerada menos importante foi Capacidade
de Resposta, com 91 pontos.

Assim, as dimensbes mais bem avaliadas pelos cooperados foram Tangibilidade e
Empatia, portanto os cooperados estdo contentes no que se refere PA estrutura tangivel da
cooperativa (equipamentos, instalagdes fisicas, aparéncia dos funcionéarios(as), localizacado e
variedade de servicos) e relacionamento interpessoal com funcionarios, diretores e outros
cooperados (empatia com os cooperados, horarios convenientes, atendimento personalizado,
interesse pelos cooperados e interesse em sugestdes).

Ja as dimensfes Capacidade de Resposta e Seguranca, apesar de positivas,
obtiveram um GAP baixo, indicando que a percepc¢do dos cooperados esta condizente com
suas expectativas. Isso significa que no que se refere a comunicagdo de prazos,
disponibilidade em ajudar, resolucdo de problemas e disponibilidade de atendimento, a
cooperativa atende as expectativas de seus cooperados, assim como nas questbes
relacionada a seguranca (transmissdo de confianca, cortesia e gentileza, seguranca nas
transagdes e fazer bem feito na primeira vez).

A dimensado Confiabilidade obteve o Unico GAP negativo (-0,10), o que indica a
necessidade de maior atencdo a essa dimensao, pois foi considerada a mais importante por
35% dos entrevistados, além de ter sido considerada a segunda dimensdo mais importante
na pontuacao geral. Diante disso, é importante que a cooperativa se atente a essas questdes
(entrega conforme prometido, registros comerciais atualizados, cumprimento de prazos e
registros isentos de erros).

Individualmente, cinco questbes foram indicadas como criticas, ou seja, cuja
percepcgdo ficou muito abaixo da expectativa. A questdo considerada mais critica foi a 8,
referente a cumprimento de prazos, ou seja, Se a cooperativa em questdo cumpre seus prazos
conforme determinado. A segunda questdo mais critica € a 21, referente ao interesse pelos
cooperados, ou seja, se a cooperativa em questdo tem como prioridade os interesses de
seus/suas cooperados(as). Em terceiro lugar estdo as questdes 12, referente a resolugéo de
problemas, ou seja, se na cooperativa em questdo os/as funcionarios(as) costumam resolver
0s problemas trazidos por seus/suas cooperados(as) rapidamente, e 14 referente a
transmissdo de confianca, ou seja, se os/as funcionarios(as) da cooperativa em questao

transmite confianca aos/as cooperados(as). Por fim, a questdo 22, referente ao interesse em
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sugestdes, ou seja, se a cooperativa em questdo se mostra interessada pelas sugestbes
dos(as) cooperados(as).

Outras duas questbes apresentaram GAP negativo, mas sdo consideradas de
prioridade moderada séo as questdes: 11, referente a disponibilidade em ajudar, ou seja, se
na cooperativa em questao os/as funcionarios(as) estdo sempre dispostos(as) a ajudar os/as
cooperados(as) e 7, referente aos registros comerciais atualizados, ou seja, se a cooperativa
em questdo mantém registros atualizados de comercializacdo de produtos e prestacéo de
servigos aos/as seus/suas cooperados(as).

Ainda, duas questdes tiveram pontuagéo 0,00 (zero), a percepgédo dos cooperados e
corresponde a expectativa, sdo as questbes 6, referente a entrega conforme prometido,
independentemente do nimero de cooperados(as) atendidos(as), e 17 referente a cooperativa
oferecer suporte adequado para que seus/suas funcionarios(as) executem suas tarefas.
Todas as demais questbes apresentaram GAP positivo, onde a percepcdo € superior a
expectativa dos servicos.

Diante de uma andlise geral, € possivel identificar um quadro positivo na prestacéo de
servigos da cooperativa da agricultura familiar pesquisada, indicando que ela atinge a sua
funcdo no que diz respeito aos servigcos prestados aos associados. Isso é importante, pois
reforca o objetivo da cooperativa, pautado na prestacdo de servicos aos seus cooperados,
demonstrando que ela atinge o objetivo proposto na sua criacdo. Destaca-se, ainda, que a
qualidade dos servicos prestados por uma cooperativa pode ter um impacto significativo no

desenvolvimento regional, tais como:

e Satisfagdo dos clientes: Uma cooperativa que oferece servigos de alta qualidade
tende a ter cooperados mais satisfeitos, resultando em maior fidelidade, qualificacdo do
guadro social e atracdo de novos cooperados, contribuindo para o crescimento da
cooperativa, 0 que, por sua vez, pode gerar empregos e estimular a economia local;

e Aumento da competitividade regional: Uma cooperativa que se destaca pela
gualidade dos servigcos prestados pode se tornar uma referéncia na regido, motivando outras
empresas a melhorar seus padrdes de qualidade e competitividade para acompanha-la ou
supera-la, impulsionando o desenvolvimento regional,

¢ Qualificacdo da mao-de-obra: Uma cooperativa comprometida com a qualidade dos

servigcos provavelmente investira em treinamento e desenvolvimento de funcionérios,
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resultando no desenvolvimento de recursos humanos qualificados na regido, com efeito
cascata em outras empresas do setor, impulsionando o desenvolvimento socioeconémico;

o Atracdo de investimentos e parcerias: Uma cooperativa reconhecida pela qualidade
dos servicos pode atrair investimentos e estabelecer parcerias com outras organizacoes.
Investidores e parceiros em potencial tendem a se sentir mais confiantes ao trabalhar com
uma cooperativa comprometida com a exceléncia em seus servicos;

e Impacto social: A qualidade dos servicos prestados por uma cooperativa a seus
cooperados qualifica o atendimento prestado a clientes externos, aumentando o volume de
clientes e impactando diretamente a vida das pessoas da regido, que terdo acesso a alimentos

de qualidade oferecidos pela cooperativa, elevando a qualidade de vida dos residentes locais.

Conclusao

A presente pesquisa teve o objetivo de avaliar as dimensdes da qualidade dos servigos
prestados por uma cooperativa da agricultura familiar através da ferramenta SERVQUAL. A
sua aplicacdo possibilitou a visualizagdo dos itens que necessitam uma atengdo maior e
também mostrou quais itens contém uma qualidade satisfatéria em relagdo aos seus
cooperados. Por meio do coeficiente de Alfa de Cronbach foi possivel validar os dados
coletados, que se mostraram adequados e confidveis para a realiza¢do do estudo.

Entretanto, destaca-se a necessidade de a cooperativa pesquisada realizar melhorias
pontuais a fim de qualificar ainda mais a sua prestacdo de servicos. Sugere-se que a
cooperativa qualifique sua gestdo de relacionamento com o0s cooperados e amplie as
oportunidades de participacdo do quadro social nas decisbes da cooperativa, por meio da
criacdo de comissdes tematicas dentro da cooperativa e/ou ampliagdo do seu engajamento
em redes sociais, a fim de aproximar os interesses dos funcionarios e administradores da
cooperativa com os seus cooperados. Além disso, para recomendacao para trabalhos futuros,
fica a proposta da utilizacdo de outras ferramentas da qualidade com objetivo de identificar as
possiveis causas e efeitos dos problemas encontrados, sugerindo melhorias e verificando os

possiveis beneficios.
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