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Credibility and trust attributes valued by functional dairy consumers in the state of
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RESUMO

Nesta pesquisa procurou-se identificar as principais fontes de informagao e os atributos de
credibilidade e de confianga mais valorizados pelos consumidores de produtos lacteos funcionais
do Rio Grande do Sul. Uma survey via internet foi realizada no estado com 423 consumidores. A
amostra representa, predominantemente, consumidores do sexo feminino (57,9%), com idade entre
25-44 anos (68,6%), com renda familiar entre 3-10 salarios minimos (48%), com ensino superior
(29,8%) ou com pos-graduagdo (70,2%). Os dados obtidos indicam que os familiares e os médicos
e nutricionistas representam os principais grupos de referéncia para que o consumidor atribua
credibilidade e desenvolva confianga sobre os produtos lacteos funcionais. Além disso, tanto a tradigdo
da empresa (e das suas marcas), a “qualidade da embalagem”, como a certificagdo de 6rgdo oficial
representam fatores pertinentes na formagao da confianga/credibilidade dos beneficios acessados pelo
consumo de lacteos funcionais. Finalmente, os resultados indicam que os consumidores utilizam,
preponderantemente, os rotulos dos produtos para se manterem informado sobre as caracteristicas
e beneficios dos alimentos funcionais.

Palavras-chave: comportamento do consumidor; lacteos funcionais; agronegdcios.

ABSTRACT

This research aimed to identify the main sources of information and the credibility and
trust attributes valued by functional dairy consumers in the state of Rio Grande do Sul - Brasil. A
internet survey was conducted with 423 consumers. The sample was characterized as mainly females
respondents (57,9%); aged among 25 and 44 years old (68,6%), having a family income between 3
and 10 national minimum wage (48%) either graduate (29,8%) or postgraduate (70,2%). The results
indicate that family members, doctors and nutricians are the main reference groups to enhance the
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credibility and consumers’ confidence on functional dairy products. In addition, both the company’s

tradition (and their brands prestige), the “quality of packaging,” an the government certification

are relevant factors in the formation of trust / credibility of benefits accessed by the consumption

of functional dairy products. Finally, the results indicate that consumers use, primarily, the product

labels to keep themselves informed about the features and benefits of functional foods.
Keywords: consumer behavior; functional dairy; agribusiness.

1 INTRODUCAO

O mercado mundial de alimentos funcionais®
movimentou em 2004 pelo menos 38 bilhdes de dolares,
segundo pesquisa Euromonitor, porém, dependendo
da abrangéncia do conceito atribuido a essa categoria
de produtos, o valor do mercado é estimado em até
60 bilhdes de dolares. (WILLIAMS et al., 2006). No
Brasil, esse emergente mercado movimenta em torno
de dois bilhdes de dolares. Seu crescimento pujante,
entre 8 ¢ 14% ao ano, é impulsionado por mudangas
socio-demograficas (como o envelhecimento da
populacdo mundial) e transformagdes no estilo de
vida da populagdo — e seu respectivo impacto na saude
(FAO, 2007 ; WILLIAMS et al., 2006).

Do total de alimentos funcionais comer-
cializados no Brasil, em torno de 65% sdo alimentos
probidticos (CRUZ et al. 2007) que sdo representados,
preponderantemente por alimentos lacteos: em especial
iogurtes, leites fermentados e kefir (GRANATO et al.,
2010). O consumo frequente desses alimentos pode
beneficiar a satide dos consumidores em uma série de
aspectos que envolvem desde a agdo antimicrobiana das
bactérias lacticas no trato digestivo até propriedades
anticarcinogénicas (GRANATO et al., 2010b).

Apesar de sua relevancia econdmica, pode-se
considerar ainda incipiente o conhecimento sobre
as necessidades dos consumidores de alimentos
funcionais (VERBEKE, 2005; HERATH et al., 2008)
em fungdo da falta de compreensao das particularidades
existentes entre populagdes de diferentes culturas e
diferentes paises (LAHTEENMAKI, 2003).

Essa lacuna na identificagdo dos fatores deter-
minantes da aceitagdo do consumo de alimentos
funcionais, e a falta de compreensdo de como esses
fatores interagem e evoluem, é reconhecida como critica
para a orientagdo para o mercado e desenvolvimento de
novos produtos no setor processador dessa categoria de
produtos (GRUNERT et al., 2000).

Existem evidéncias de que os fatores demograficos
possuem uma importancia limitada na aceitagdo dos
alimentos funcionais (VERBEKE et al., 2009). Para
muitos consumidores, o nivel de conhecimento sobre
esses produtos (ARES et al., 2008) e, a crenga em seus
beneficios, representam fatores mais importantes na sua

aceitagdo do que os socio-demograficos (VERBEKE,
2005; ANNUNZIATA; VECCHIO, 2011).

Este estudo pretende identificar as principais
fontes de informagdo e atributos de credibilidade
e confianga valorizados por alguns segmentos de
consumidores de produtos lacteos funcionais no estado
do Rio Grande do Sul, Brasil.

2 MATERIAL E METODOS

Inicialmente foi realizada uma revisdo biblio-
grafica sobre o comportamento do consumidor de
alimentos funcionais, suas motivagdes e caracteristicas
e, a identificagdo dos atributos de produto/ingrediente
funcionais mais valorizados. As contribui¢des pertinentes
serviram de base para a elaboragdo do instrumento inicial
de coleta de dados e para contrapor as observagdes
empiricas da pesquisa - sendo referenciadas na
apresentacgdo dos resultados e discussdes.

Com o intuito de aprimorar o instrumento
inicial de coleta de dados, tanto em relagdo ao formato
das questdes quanto ao conteudo dessas, foram
consultados cinco experts na area de alimentos lacteos e
funcionais: pesquisadores de universidades e instituigdes
aplicadas de pesquisa. Os especialistas contribuiram no
aprimoramento da relevancia dos questionamentos e na
forma como explora-los em um questionario fechado.

Finalizada a fase exploratoria, foi possivel obter
o instrumento de coleta de dados devidamente avaliado
e estruturado possibilitando a aplicagdo do pré-teste
com o objetivo de identificar e eliminar possiveis
problemas potenciais encontrados em sua estrutura.
Selecionou-se uma amostra nao probabilistica de 10
consumidores de produtos lacteos funcionais, para
responder o questionario aperfeigoado na fase anterior
e avaliar a sua clareza. Esse processo ocorreu pela
aplicagdo supervisionada do questionario impresso, in-
dividualmente a cada consumidor selecionado, seguido
de uma discussio, entre pesquisador e entrevistado,
sobre a clareza e entendimento das perguntas.

Apos a consolidagdo do questionario, uma
survey final foi realizada por meio do envio (por
e-mail) de uma carta de solicitagdo aos respondentes
potenciais, para o preenchimento do questionario,
disponivel em um /ink de acesso direto ao usuario

5 No Brasil, segundo a Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria alimento funcional ¢ “aquele alimento ou ingrediente que,
além das fungdes nutritivas basicas, quando consumido como parte da dieta usual, produza efeitos metabdlicos e/ou
fisiologicos e/ou efeitos benéficos a satde, devendo ser seguro para consumo sem supervisdo médica” (ANVISA, 1999).
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entrevistado. A difusdo da pesquisa foi caracterizada
como uma amostra nao probabilistica por conveniéncia
e obtida pelas redes de contados pessoais da equipe de
pesquisa de uma amostra auto-gerada, sob a técnica
bola de neve (MATTAR, 2007; MALHOTRA, 2001).
Esta técnica consistiu na solicitagdo para que o grupo
inicial de respondentes reenviasse a seus contatos
pessoais o link da pesquisa, nos meses de setembro
e outubro de 2010. Malhotra (2001) destaca que os
surveys na internet possuem rapidez de resposta, alta
capacidade de atingir populagdes especificas e redugdo
de custos quando comparados aos surveys telefénicos,
uso dos correios ou através de entrevistas pessoais.

As amostras ndo-probabilisticas ndo possuem
o objetivo de serem representativas da populagio,
sdo utilizados métodos subjetivos para a sele¢do dos
individuos respondentes, pois sua probabilidade de
escolha ndo ¢ conhecida (HAIR et al., 2005). Na verdade
a expectativa dos pesquisadores, que foi confirmada
apos sua realizagdo, ¢ tanto de que a amostra obtida
representaria um segmento de consumidores pertinente
para as variaveis pesquisadas como permitiria também,
em fungdo do nimero de respondentes, realizarem as
analises estatisticas descritas a seguir.

A tabulag¢do dos dados coletados foi ope-
racionalizada pelos softwares Sphinx Léxica-V35,
Statistical Package for the Social Sciences
(SPSS)-V16 e Statistical V-13. Para fins de analise,
os dados (respostas) foram submetidos aos seguintes
procedimentos estatisticos: i) distribuig¢do de
freqiiéncia; ii) média aritmética; iii) analise de
varidncia— ANOVA (HAIR et al., 2005); iv) analise de
variancia, complementada pelo teste de comparagdes
multiplas de Tukey, com nivel de significancia de 5%
e; v) teste de confiabilidade das questdes com a analise
do indice Alfa de Cronbach: utilizado para testar a
consisténcia interna dos constructos, considera-se, de
acordo com Hair et al (2005), que a questdo ¢ confiavel
quando o Alfa de Cronbach obtido ¢ superior a 0,70.

3 RESULTADOS E DISCUSSAO

A escolha de um método de pesquisa (survey pela
Internet) que atinge um publico-alvo qualificado para
atender os objetivos da pesquisa que, a priori valoriza o
conhecimento sobre produtos relacionados a satide e bem-
estar pessoal, mostrou-se como pré-requisito relevante.

O questionario foi respondido por 423 pessoas
entre os dias 20 agosto a 05 de outubro de 2010. A
representagdo do perfil dos respondentes conforme o
género foi de 57,9% pertencentes ao sexo feminino e
42,1% pertencentes ao sexo masculino. A maioria dos

respondentes possui entre 25-44 anos (68,6%), seguido da
faixa acima de 45 anos (18%) e menores de 24 anos com
(13,5%). O nivel de escolaridade de maior evidéncia entre
os respondentes ¢ de pos-graduagio (70,2%), seguidos de
consumidores que possuem o ensino superior completo
(29,8%). A renda predominante dos participantes (48%)
esta entre 3-10 salarios minimos, seguidos de (30%)
entre 10-20 salarios minimos e (12,1%) acima de 20
salarios minimos.

A literatura ¢ conflitante em relagdo ao perfil
demografico dos consumidores de alimentos fun-
cionais. Alguns estudos indicam que existe uma maior
probabilidade de aceitagdo de alimentos funcionais
por consumidores do sexo feminino (GRAY, 2002;
VERBEKE, 2005), idosos (VERBEKE, 2005;
LANDSTROM et al., 2007; HERATH et al., 2008;
SIEGRIST et al., 2008) ou por pessoas que tinham
doentes na familia (VERBEKE, 2005; ANNUNZIATA;
VECCHIO, 2011). Mas tanto um alto (GRAY,
2002; LANDSTROM et al., 2007; ANNUNZIATA;
VECCHIO, 2011) ou baixo grau de escolaridade
(HERATH et al., 2008), ou alto (PETROVICI,;
RITSON, 2006) ou baixo (HERATH et al., 2008) nivel
de renda, sdo associados com atitudes® positivas em
relag@o aos alimentos funcionais.

Na primeira questdo da pesquisa, os en-
trevistados deveriam indicar o grau de importancia
das fontes de informagdo listadas para manter-se
informado sobre as caracteristicas e beneficios dos
alimentos funcionais (Tabela 1). Nessa questdo, o Alfa
de Cronbach foi de 0,7758 o que indica um grau de
consisténcia adequado da questao.

Krystallis et al. (2008) evidenciaram a
importancia das informagdes contidas nos roétulos de
alimentos funcionais, em especial aquelas relacionadas
a funcionalidade desses produtos, para a sua escolha e
compra. Essa pesquisa é convergente com a importancia
que os consumidores gauchos atribuem as informagdes
contidas nos rétulos dos alimentos funcionais para se
informarem de suas caracteristicas e beneficios.

A questdo seguinte argiiiu sobre o grau de
importancia de algumas categorias de formadores
de opinido para agregar confianga/credibilidade no
consumo de alimentos funcionais (Tabela 2). Nessa
questdo, o Alfa de Cronbach foi de 0,6235 o que
indica um grau de consisténcia baixo da questao, mas
aceitavel para pesquisas exploratorias.

Os dados obtidos nesta pesquisa confirmam
a importancia dos médicos e nutricionistas como
formadores de opinido, e fonte de informagdes, para
que o consumidor desenvolva um conceito, atribua
credibilidade e desenvolva confianga sobre os produtos

6 Atitude é definido como um sentimento de resisténcia as avaliagdes, favoraveis ou desfavoraveis, em relagdo a
algum objeto ou idéia, que se distanciam da percepgdo inicial de uma pessoa. As respostas afetivas, cognitivas e
comportamentais que resultam de uma atitude estdo relacionadas ao processo de avaliagdo de produtos (FREWER,
2003) e, portanto, tém uma influéncia direta na escolha dos alimentos.
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lacteos funcionais. A propria familia dos consumidores
também emerge como um grupo de referéncia na avaliagdo
e formagdo de confianga sobre essa categoria de produtos,
talvez pela baixa disponibilidade, ou baixa confiabilidade,
aos olhos dos consumidores, das informagdes disponiveis.

Esses resultados sdo convergentes com as pes-
quisas de Herath et al. (2008) e Annunziata; Vecchio
(2011) que identificaram que o valor atribuido aos
argumentos de funcionalidade dos alimentos tende a
ser maior quando validado por profissionais da satde.

Também foi investigada a importancia relativa
de alguns fatores na confianga/credibilidade que o
consumidor deposita nos beneficios decorrentes do
consumo de lacteos funcionais (Tabela 3). Nessa
questdo, o Alfa de Cronbach foi de 0,7630 o que indica
um grau de consisténcia adequado da questao.

Esses resultados s3o convergentes com as pesquisas
de Hailu etal. (2009) que identificaram que o valor atribuido
aos argumentos de funcionalidade dos alimentos tende a
ser maior quando validado por 6rgdos governamentais.

Tabela 1 — Teste de Tukey para avaliar o grau de importancia de algumas fontes de informagio para manter-se

informado sobre as caracteristicas e beneficios dos alimentos funcionais.

Fontes de informacio Média Desvio-padrio
Rotulo dos produtos 3,532 1,11
Internet 3,200 1,23
Literatura técnica-cientifica 3,21° 1,38
Médicos/Nutricionistas 3,15° 1,22
Literatura ndo especializada 3,00° 1,09
Campanhas publicitarias 2,960 1,14
Entidades publicas de saude 2,73¢ 1,29
Orgéos de defesa do consumidor 2,344 1,15

Letras iguais representam amostras sem diferenga estatisticamente significativa. Para esta questdo foi utilizada uma escala de
Likert de cinco pontos a partir dos seguintes parametros:preferéncia muito baixa = 1, preferéncia baixa = 2, preferéncia média

= 3, preferéncia alta = 4 e preferéncia muito alta = 5.

Tabela 2 — Teste de Tukey para avaliar o grau de importancia de algumas categorias de formadores de opinido
para agregar confianga/credibilidade no consumo de produtos lacteos funcionais.

Categorias de formadores de opinido Média Desvio-padrio
Membros da familia 3,950 1,04
Médicos/Nutricionistas 3,55° 0,99
Amigos 3,23¢ 0,94
Pessoas da rede social 1,80¢ 0,88

Letras iguais representam amostras sem diferenca estatisticamente significativa. Para esta questdo foi utilizada uma escala de
Likert de cinco pontos a partir dos seguintes parametros:preferéncia muito baixa = 1, preferéncia baixa = 2, preferéncia média

= 3, preferéncia alta = 4 e preferéncia muito alta = 5.

Tabela 3 — Teste de Tukey para avaliar importancia relativa de alguns fatores na confianga/credibilidade que o
consumidor deposita nos beneficios decorrentes do consumo de lacteos funcionais.

Fatores Média Desvio-padrio
Tradi¢ao da empresa/marca 3,81 0,91
Certificagdo de o6rgdo oficial 3,67° 1,16
Qualidade da embalagem 3,612 1,04
Estabelecimento de venda do produto 3,36° 1,13
Origem do produto 2,89¢ 1,18
Campanhas publicitarias 2,85¢ 0,98
Campanhas promocionais 2,79¢ 1,06

Letras iguais representam amostras sem diferenga estatisticamente significativa.Para esta questdo foi utilizada uma escala de
Likert de cinco pontos a partir dos seguintes parametros:preferéncia muito baixa = 1, preferéncia baixa = 2, preferéncia média

= 3, preferéncia alta = 4 e preferéncia muito alta = 5.
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De fato, existe convergéncia entre muitos autores
a0 sinalizar a importancia fundamental da percepgao
do beneficio de saude para a aceitagdo do conceito de
alimento funcional pelos consumidores (VERBEKE,
2005; VERBEKE, 2006; PETROVICI; RITSON,
2006; LANDSTROM et al, 2007; KRYSTALLIS et
al., 2008; ANNUNZIATA; VECCHIO, 2011) — o que
¢ reforgado pela certificagdo de um orgéo isento e
idoéneo, geralmente de carater publico/governamental.

Ja Siegrist et al. (2008) demonstraram que
para os consumidores suicos a confian¢a depositada
na industria de alimentos favorece o consumo de
alimentos funcionais — 0 que também converge com
a importancia atribuida pelos consumidores gatichos
a “tradi¢do da empresa/marca”.

4 CONCLUSOES

Para os consumidores consultados nessa pesquisa,
tanto a tradi¢do da empresa (e das suas marcas), a “qualidade
da embalagem”, como a certificagdo de 6rgdo oficial
representam fatores pertinentes na formagéo da confianga/
credibilidade dos beneficios acessados pelo consumo de
lacteos funcionais. Esse resultado permite inferir que o
consumidor gaticho de alimentos lacteos funcionais ¢
sensivel tanto as agdes de comunicagdo e propaganda
empreendidas pelas empresas processadoras dessa categoria
de produtos quanto das iniciativas de esclarecimento
desenvolvidas pelos organismos oficiais de controle e
fiscalizagdo desses produtos no mercado brasileiro.

Esse processo de educagdo do consumidor é
fundamental para a manuteng¢do ou ampliagdo desse
mercado, j4 que o alimento com caracteristicas
funcionais é um produto com atributos “de confianga”.
Os beneficios ao organismo decorrentes do consumo
desses alimentos ndo podem ser comprovados
pelo consumidor no momento da compra, ou seja,
a credibilidade em seus atributos funcionais é
balizada pelas relagdes de confianga nas informagdes
transmitida em certificados, na embalagem, pela midia
e outras formas de comunicagéo.

Dentre as limita¢des desse estudo, ¢ importante
notar que os resultados dessa pesquisa nao sido
conclusivos tendo em vista tanto a complexidade dos
fatores intervenientes na defini¢dao da credibilidade e
confianga valorizados por consumidores de alimentos
como da restri¢do e viés da amostra pesquisada.
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