
Pág. 12 Rev. Inst. Laticínios Cândido Tostes, Juiz de Fora, v. 68, n. 392, p. 12-17, mai./jun., 2013

Artigo

ATRIBUTOS DE CREDIBILIDADE E DE CONFIANÇA VALORIZADOS 
PELOS CONSUMIDORES DE PRODUTOS LÁCTEOS FUNCIONAIS DO 

ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL

Credibility and trust attributes valued by functional dairy consumers in the state of 
Rio Grande do Sul, Brazil

Rodrigo de Carvalho LEITE1

Jean Philippe Palma RÉVILLION2*

Júlio Otávio Jardim BARCELLOS3

RESUMO

Nesta pesquisa procurou-se identi car as principais fontes de informação e os atributos de 
credibilidade e de con ança mais valorizados pelos consumidores de produtos lácteos 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 salários mínimos (48%), com ensino superior 
(29,8%) ou com pós-graduação (70,2%). Os dados obtidos indicam que os familiares e os médicos 
e nutricionistas representam os principais grupos de referência para que o consumidor atribua 
credibilidade e desenvolva con ança sobre os produtos lácteos funcionais. Além disso, tanto a tradição 
da empresa (e das suas marcas), a “qualidade da embalagem”, como a certi cação de órgão o cial 
representam fatores pertinentes na formação da con ança/credibilidade dos benefícios acessados pelo 
consumo de lácteos funcionais. Finalmente, os resultados indicam que os consumidores utilizam, 
preponderantemente, os rótulos dos produtos para se manterem informado sobre as características 
e benefícios dos alimentos funcionais.

Palavras-chave: comportamento do consumidor; lácteos funcionais; agronegócios.

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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1 INTRODUÇÃO

O mercado mundial de alimentos funcionais5 

movimentou em 2004 pelo menos 38 bilhões de dólares, 
segundo pesquisa Euromonitor, porém, dependendo 
da abrangência do conceito atribuído a essa categoria 
de produtos, o valor do mercado é estimado em até 
60 bilhões de dólares. (WILLIAMS et al., 2006). No 
Brasil, esse emergente mercado movimenta em torno 
de dois bilhões de dólares. Seu crescimento pujante, 
entre 8 e 14% ao ano, é impulsionado por mudanças 
sócio-demográficas (como o envelhecimento da 
população mundial) e transformações no estilo de 
vida da população – e seu respectivo impacto na saúde 
(FAO, 2007 ; WILLIAMS et al., 2006).

Do total de alimentos funcio nais  comer-
cializados no Brasil, em torno de 65% são alimentos 
probióticos (CRUZ et al. 2007) que são representados, 
preponderantemente por alimentos lácteos: em especial 
iogurtes, leites fermentados e ke r (GRANATO et al., 
2010). O consumo frequente desses alimentos pode 
bene ciar a saúde dos consumidores em uma série de 
aspectos que envolvem desde a ação antimicrobiana das 
bactérias lácticas no trato digestivo até propriedades 
anticarcinogénicas (GRANATO et al., 2010b).

Apesar de sua relevância econômica, pode-se 
considerar ainda incipiente o conhecimento sobre 
as necessidades dos consumidores de alimentos 
funcionais (VERBEKE, 2005; HERATH et al., 2008) 
em função da falta de compreensão das particularidades 
existentes entre populações de diferentes culturas e 
diferentes países (LÄHTEENMÄKI, 2003).

Essa lacuna na identi cação dos fatores deter-
minantes da aceitação do consumo de alimentos 
funcionais, e a falta de compreensão de como esses 
fatores interagem e evoluem, é reconhecida co mo crítica 
para a orientação para o merca do e desenvolvimento de 
novos produtos no setor pro cessador dessa categoria de 
produtos (GRUNERT et al., 2000).

Existem evidências de que os fatores demográ cos 
possuem uma importância limitada na aceitação dos 
alimentos funcionais (VERBEKE et al., 2009). Para 
muitos consumidores, o nível de conhecimento sobre 
esses produtos (ARES et al., 2008) e, a crença em seus 
benefícios, representam fatores mais importantes na sua 

aceitação do que os sócio-demográ cos (VERBEKE, 
2005; ANNUNZIATA; VECCHIO, 2011).

Este estudo pretende identi car as principais 
fontes de informação e atributos de credibilidade 
e confiança valorizados por alguns segmentos de 
consumidores de produtos lácteos funcionais no estado 
do Rio Grande do Sul, Brasil.

2 MATERIAL E MÉTODOS

Inicialmente foi realizada uma revisão biblio-
gráfica sobre o comportamento do consumidor de 
alimentos funcionais, suas motivações e características 
e, a identi cação dos atributos de produto/ingrediente 
funcionais mais valorizados. As contribuições pertinentes 
serviram de base para a elaboração do instrumento inicial 
de coleta de dados e para contra por as observações 
empíricas da pesquisa - sendo referenciadas na 
apresentação dos resultados e discussões.

Com o intuito de aprimorar o instrumento 
inicial de coleta de dados, tanto em relação ao formato 
das questões quanto ao conteúdo dessas, foram 
consultados cinco experts na área de alimentos lácteos e 
funcionais: pesquisadores de universidades e instituições 
aplicadas de pesquisa. Os especialistas contribuíram no 
aprimoramento da relevância dos questionamentos e na 
forma como explorá-los em um questionário fechado.

Finalizada a fase exploratória, foi possível obter 
o instrumento de coleta de dados devidamente avaliado 
e estruturado possibilitando a aplicação do pré-teste 
com o objetivo de identi car e eliminar possíveis 
problemas potenciais encontrados em sua estrutura. 
Selecionou-se uma amostra não probabilística de 10 
consumidores de produtos lácteos funcionais, para 
responder o questionário aperfeiçoado na fase anterior 
e avaliar a sua clareza. Esse processo ocorreu pela 
aplicação supervisionada do questionário impresso, in-
dividualmente a cada consumidor selecionado, seguido 
de uma discussão, entre pesquisador e entrevistado, 
sobre a clareza e entendimento das perguntas.

Após a consolidação do questionário, uma 
survey  nal foi realizada por meio do envio (por 
e-mail) de uma carta de solicitação aos respondentes 
potenciais, para o preenchimento do questionário, 
disponível em um link de acesso direto ao usuário 

credibility and consumers’ con dence on functional dairy products. In addition, both the company’s 
tradition (and their brands prestige), the “quality of packaging,” an the government certi cation 
are relevant factors in the formation of trust / credibility of bene ts 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 bene ts of functional foods.

Keywords: consumer behavior; functional dairy; agribusiness.

 5  No Brasil, segundo a Agência Nacional de Vigilância Sanitária alimento funcional é “aquele alimento ou ingrediente que, 
além das funções nutritivas básicas, quando consumido como parte da dieta usual, produza efeitos metabólicos e/ou 
 siológicos e/ou efeitos bené cos à saúde, devendo ser seguro para consumo sem supervisão médica” (ANVISA, 1999).
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entrevistado. A difusão da pesquisa foi caracterizada 
como uma amostra não probabilística por conveniência 
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 solicitação 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 populações especí cas e redução 
de custos quando comparados aos surveys telefônicos, 
uso dos correios ou através de entrevistas pessoais.

As amostras não-probabilísticas não possuem 
o objetivo de serem representativas da população, 
são utilizados métodos subjetivos para a seleção dos 
indivíduos respondentes, pois sua probabilidade de 
escolha não é conhecida (HAIR et al., 2005). Na verdade 
a expectativa dos pesquisadores, que foi con rmada 
após sua realização, é tanto de que a amostra obtida 
representaria um segmento de consumidores pertinente 
para as variáveis pesquisadas como permitiria também, 
em função do número de respondentes, realizarem as 
análises estatísticas descritas a seguir.

A tabulação dos dados coletados foi ope-
racionalizada pelos softwares Sphinx Léxica-V5, 
S ta ti s ti cal  Package for the  Social Sc ienc es 
(SPSS)-V16 e Statistical V-13. Para  ns de análise, 
os dados (respostas) foram submetidos aos seguintes 
procedimentos estatí sticos: i)  d istr ibuição de 
freqüência; ii) média aritmética; ii i) análise de 
variância – ANOVA (HAIR et al., 2005); iv) análise de 
variância, complementada pelo teste de comparações 
múltiplas de Tukey, com nível de signi cância de 5% 
e; v) teste de con abilidade das questões com a análise 
do índice Alfa de Cronbach: utilizado para testar a 
consistência interna dos constructos, considera-se, de 
acordo com Hair et al (2005), que a questão é con ável 
quando o Alfa de Cronbach obtido é superior a 0,70.

3 RESULTADOS E DISCUSSÃO

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

O questionário foi respondido por 423 pessoas 
entre os dias 20 agosto a 05 de outubro de 2010. A 
representação do per l dos respondentes conforme o 
gênero 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 nível de escolaridade de maior evidência entre 
os respondentes é de pós-gra duação (70,2%), seguidos de 
consumidores que pos suem o ensino superior completo 
(29,8%). A renda predominante dos participantes (48%) 
está entre 3-10 salários mínimos, seguidos de (30%) 
entre 10-20 salários mínimos e (12,1%) acima de 20 
salários mínimos.

A literatura é con itante em relação ao per l 
demográfico dos consumidores de alimentos fun-
cionais. Alguns estudos indicam que existe uma maior 
probabilidade de aceitação de alimentos funcionais 
por consumidores do sexo feminino (GRAY, 2002; 
VERBEKE, 2005), idosos (VERBEKE, 2005; 
LANDSTRÖM et al., 2007; HERATH et al., 2008; 
SIEGRIST et al., 2008) ou por pessoas que tinham 
doentes na família (VERBEKE, 2005; ANNUNZIATA; 
VECCHIO, 2011). Mas tanto um alto (GRAY, 
2002; LANDSTRÖM 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) nível 
de renda, são associados com atitudes6 positivas em 
relação aos alimentos funcionais.

Na primeira questão da pesquisa, os en-
trevistados deveriam indicar o grau de importância 
das fontes de informação listadas para manter-se 
informado sobre as características e benefícios dos 
alimentos funcionais (Tabela 1). Nessa questão, o Alfa 
de Cronbach foi de 0,7758 o que indica um grau de 
consistência adequado da questão.

Krystall is et  a l.  (2008) evidenciaram a 
importância das informações contidas nos rótulos de 
ali mentos funcionais, em especial aquelas relacionadas 
a funcionalidade desses produtos, para a sua escolha e 
compra. Essa pesquisa é convergente com a im portância 
que os consumidores gaúchos atribuem às informações 
contidas nos rótulos dos alimentos funcionais para se 
informarem de suas características e benefícios.

A questão seguinte argüiu sobre o grau de 
importância de algumas categorias de formadores 
de opinião para agregar con ança/credibilidade no 
consumo de alimentos funcionais (Tabela 2). Nessa 
questão, o Alfa de Cronbach foi de 0,6235 o que 
indica um grau de consistência baixo da questão, mas 
aceitável para pesquisas exploratórias.

Os dados obtidos nesta pesquisa confirmam 
a importância dos médicos e nutricionistas como 
formadores de opinião, e fonte de informações, para 
que o consumidor desenvolva um conceito, atribua 
credibilidade e desenvolva con ança sobre os produtos 

 6 Atitude é de nido como um sentimento de resistência às avaliações, favoráveis ou desfavoráveis, em relação a 
algum objeto ou idéia, que se distanciam da percepção inicial de uma pessoa. As respostas afetivas, cognitivas e 
comportamentais que resultam de uma atitude estão relacionadas ao processo de avaliação de produtos (FREWER, 
2003) e, portanto, têm uma in uência direta na escolha dos alimentos.
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lácteos funcionais. A própria família dos consumidores 
também emerge como um grupo de referência na avaliação 
e formação de con ança sobre essa categoria de produtos, 
talvez pela baixa disponibilidade, ou baixa con abilidade, 
aos olhos dos consumidores, das informações disponíveis.

Esses resultados são convergentes com as pes-
quisas de Herath et al. (2008) e Annunziata; Vecchio 
(2011) que identi caram que o valor atribuído aos 
argumentos de funcionalidade dos alimentos tende a 
ser maior quando validado por pro ssionais da saúde.

Também foi investigada a importância relativa 
de alguns fatores na con ança/credibilidade que o 
consumidor deposita nos benefícios decorrentes do 
consumo de lácteos funcionais (Tabela 3). Nessa 
questão, o Alfa de Cronbach foi de 0,7630 o que indica 
um grau de consistência adequado da questão.

Esses resultados são convergentes com as pesquisas 
de Hailu et al. (2009) que identi caram que o valor atribuído 
aos argumentos de funcionalidade dos alimentos tende a 
ser maior quando validado por órgãos governamentais.

Tabela 2 – Teste de Tukey para avaliar o grau de importância de algumas categorias de formadores de opinião 
para agregar con ança/credibilidade no consumo de produtos lácteos funcionais.

 Categorias de formadores de opinião  Média Desvio-padrão
 
 Membros da família 3,95a 1,04
 Médicos/Nutricionistas 3,55b 0,99
 Amigos 3,23c 0,94
 Pessoas da rede social 1,80d 0,88

 Letras iguais representam amostras sem diferença estatisticamente signi cativa. Para esta questão foi utilizada uma escala de 
Likert de cinco pontos a partir dos seguintes parâmetros:preferência muito baixa = 1, preferência baixa = 2, preferência média 
= 3, preferência alta = 4 e preferência muito alta = 5.

Tabela 3 – Teste de Tukey para avaliar importância relativa de alguns fatores na con ança/credibilidade que o 
consumidor deposita nos benefícios decorrentes do consumo de lácteos funcionais.

 Fatores  Média Desvio-padrão
 
 Tradição da empresa/marca 3,81a 0,91
 Certi cação de órgão o cial 3,67a 1,16
 Qualidade da embalagem 3,61a 1,04
 Estabelecimento de venda do produto 3,36b 1,13
 Origem do produto 2,89c 1,18
 Campanhas publicitárias 2,85c 0,98
 Campanhas promocionais 2,79c 1,06

 Letras iguais representam amostras sem diferença estatisticamente signi cativa.Para esta questão foi utilizada uma escala de 
Likert de cinco pontos a partir dos seguintes parâmetros:preferência muito baixa = 1, preferência baixa = 2, preferência média 
= 3, preferência alta = 4 e preferência muito alta = 5.

Tabela 1 – Teste de Tukey para avaliar  o grau de importância de algumas fontes de informação para manter-se 
informado sobre as características e benefícios dos alimentos funcionais.

 Fontes de informação Média Desvio-padrão
 
 Rótulo dos produtos 3,53a 1,11
 Internet 3,20b 1,23
 Literatura técnica-cientí ca 3,21b 1,38
 Médicos/Nutricionistas 3,15b 1,22
 Literatura não especializada 3,00b 1,09
 Campanhas publicitárias 2,96b,c 1,14
 Entidades públicas de saúde 2,73c 1,29
 Órgãos de defesa do consumidor 2,34d 1,15

 Letras iguais representam amostras sem diferença estatisticamente signi cativa. Para esta questão foi utilizada uma escala de 
Likert de cinco pontos a partir dos seguintes parâmetros:preferência muito baixa = 1, preferência baixa = 2, preferência média 
= 3, preferência alta = 4 e preferência muito alta = 5.
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De fato, existe convergência entre muitos autores 
ao sinalizar a importância fundamental da percepção 
do benefício de saúde para a aceitação do conceito de 
alimento funcional pelos consumidores (VERBEKE, 
2005; VERBEKE, 2006; PETROVICI; RITSON, 
2006; LANDSTRÖM et al, 2007; KRYSTALLIS et 
al., 2008; ANNUNZIATA; VECCHIO, 2011) – o que 
é reforçado pela certi cação de um órgão isento e 
idôneo, geralmente de caráter público/governamental.

Já Siegrist et al. (2008) demonstraram que 
pa ra os consumidores suíços a con ança depositada 
na indústria de alimentos favorece o consumo de 
alimentos funcionais – o que também converge com 
a importância atribuída pelos consumidores gaúchos 
à “tradição da empresa/marca”.

4 CONCLUSÕES

Para os consumidores consultados nessa pes quisa, 
tanto a tradição da empresa (e das suas marcas), a “qualidade 
da embalagem”, como a certificação de órgão oficial 
representam fatores pertinentes na formação da con ança/
credibilidade dos benefícios acessados pelo consumo de 
lácteos funcionais. Esse resultado permite inferir que o 
consumidor gaúcho de alimentos lácteos funcionais é 
sensível tanto às ações de comunicação e propaganda 
empreendidas pelas empresas processadoras dessa categoria 
de produtos quanto das iniciativas de esclarecimento 
desenvolvidas pelos organismos oficiais de controle e 
 scalização desses produtos no mercado brasileiro.

Esse processo de educação do consumidor é 
fundamental para a manutenção ou ampliação desse 
mercado, já que o alimento com características 
funcionais é um produto com atributos “de con ança”. 
Os benefícios ao organismo decorrentes do consumo 
desses a limentos não podem ser comprovados 
pelo consumidor no momento da compra, ou seja, 
a credibilidade em seus a tributos funcionais  é 
balizada pelas relações de con ança nas informações 
transmitida em certi cados, na embalagem, pela mídia 
e outras formas de comunicação.

Dentre as limitações desse estudo, é importante 
notar que os resultados dessa pesquisa não são 
conclusivos tendo em vista tanto a complexidade dos 
fatores intervenientes na de nição da credibilidade e 
con ança valorizados por consumidores de alimentos 
como da restrição e viés da amostra pesquisada.
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