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Nos tltimos dez anos, o setor aéreo brasileiro teve um crescimento anual maior que o Produto In-
terno Bruto (PIB). Esse crescimento estimula a concorréncia e a melhoria na qualidade dos servigos
das empresas aéreas. Dessa maneira, as companhias precisam conhecer seus clientes e conquistar
relacionamentos de longo prazo. Partindo dessa premissa, utilizou-se o instrumento SERVQUAL
para avaliar os atuais servigos fornecidos pelas empresas brasileiras de aviagdo civil em voos do-
meésticos. Ao avaliar o gap entre a expectativa e o desempenho do servigo, todos os quesitos foram
negativos. Observou-se pela andlise dos gaps e percep¢des que os itens com melhor desempenho
tratam sobre a comunicagdo clara entre os funcionarios e os clientes. Constatou-se que o modelo
SERVQUAL pode ser utilizado de forma complementar aos dados da Agéncia Nacional de Aviagao
Civil e da Secretaria de Aviacao Civil para a avaliacdo da qualidade dos servigos aéreos nacionais. A
ferramenta se mostrou eficiente em mensurar a qualidade dos servigos aéreos.

Palavras-chave: Avaliacdo do desempenho. Setor aéreo brasileiro. Escala SERVQUAL.

In the last ten years, the Brazilian air sector has grown faster annually than the Gross Domestic Pro-
duct. This growth has stimulated competition and improved the quality of services in airlines. Thus,
companies need to know their customers and foment long-term relationships. Based on this premise,
we used the SERVQUAL instrument to evaluate the current services provided by Brazilian civil avia-
tion companies on domestic flights. In assessing the gap between the expectation and the performance
of the service, all the questions were negative. Through the analysis of gaps and perceptions, it was
observed that the items with better performance were clear communication between the staff and
customers. To assess the quality of national air services, it was observed that the SERVQUAL Model
can be used to complement data from the National Civil Aviation Agency and the Civil Aviation De-
partment. The tool proved effective in measuring the quality of air travel services.

Keywords: Performance’s evaluation. Brazilian air sector. SERVQUAL scale.
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Andlise do desempenho das companhias aéreas brasileiras através da escala SERVQUAL

1.INTRODUCAO

Segundo a Secretaria de Avia¢ao Civil (2015), o setor aéreo brasileiro cres-
ceu a uma média anual de trés vezes o aumento médio do Produto Interno Bru-
to (PIB) no periodo de 2004 a 2014. Entre os anos de 2013 e 2014 os movimentos
de passageiros cresceram 6,45% (Infraero, 2015). No acumulado de 2004 a 2014,
o namero de passageiros cresceu 170%, alcangando 117 milhdes em 2014 (SE-
CRETARIA DE AVIACAO CIVIL, 2015). Conforme as projecdes da Secretaria
de Aviagiao Civil (2015), espera-se que em 2034 o Brasil receba anualmente mais
de 600 milhoes de passageiros.

O setor aéreo possui uma intensa competitividade, por isso, conhecer o que
os clientes esperam em termos de servigos ¢ de grande valia para que os gestores
de empresas se empenhem em atender as expectativas dos clientes. Fatores co-
mo experiéncia com outros voos, atendimento das necessidades, comunicagao
interpessoal, imagem da empresa e conforto exercem influéncia na qualidade
do servico oferecido.

Dentro desse contexto, um instrumento adequado e bastante difundido
para mensurar a qualidade dos servigos aéreos é o modelo SERVQUAL. Sua
utiliza¢do apresenta bons diagndsticos em varios setores de servicos, além de
ser um instrumento valido e confiavel em comparagio a outras ferramentas. O
resultado objetivo do modelo facilita a tomada de decisdes para melhoria dos
pontos fracos do servigo.

O presente estudo priorizou as quatro principais companhias aéreas, em
que se enquadram: TAM, GOL, Azul e Avianca, que juntas obtiveram 98,8%
dos passageiros transportados no mercado doméstico no ano de 2014 (AGEN-
CIA NACIONAL DE AVIACAO CIVIL, 2015).

A pesquisa visa averiguar quais dimensoes da qualidade sao mais impor-
tantes para os usuarios das companhias aéreas nacionais; desenvolver um ins-
trumento de avaliacao da qualidade de servi¢o do setor aéreo brasileiro com
base na escala SERVQUAL e mensurar através da mesma escala a relagdo entre
as expectativas e percep¢oes dos clientes sobre o servico fornecido.

A pesquisa foi realizada de modo online e disponibilizada através de redes
sociais, grupos focais e demais interessados. Contemplou uma amostra de 101
respondentes que ja utilizaram os servigos aéreos da avia¢ao civil brasileira.
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2. REFERENCIAL TEORICO

2.1. Caracteristicas dos servicos de aviacao no mundo

A auditoria Skytrax (2015), responsavel por pesquisas de qualidade de ser-
vigo de aviagao, divulgou em junho de 2015 a lista com as 100 melhores com-
panhias aéreas do mundo. As trés primeiras colocadas no ranking sao asiaticas,
entre elas: Qatar Airways, seguido pela Singapore Airlines e Cathay Pacific Ai-
rways, respectivamente. A pesquisa foi efetuada com clientes de 105 naciona-
lidades, relativas a 245 empresas aéreas, desde internacionais até as menores
nacionais.

Outras categorias também recebem prémios, como as melhores por regiao,
mais baixo custo, servigos de aeroporto e de cabine. Para todas as categorias sao
realizados questionarios com 41 pontos-chaves, entre eles limpeza de cabine,
check-in de embarque, conforto de assentos, servigos de pessoal e bagagem.

Na categoria melhores companhias aéreas da América do Sul, o Brasil
aparece representado pela companhia Avianca, TAM e Azul que aparecem no
ranking das 100 melhores do mundo nas posi¢oes 492, 512 e 622, respectivamen-
te. Essas informag¢des mostram que o pais tem uma boa qualidade no servico
aéreo, no entanto precisa ser melhorada para que consiga ser competitiva com
as melhores do mundo. No quesito menor custo da América do Sul, o Brasil
aparece em primeiro lugar com a companhia Azul, seguida da companhia Gol.

De acordo com Basfirinci e Mitra (2015), o setor de industrias aéreas é o
mais padronizado do mundo, porém ainda sofre influéncias culturais, que cabe
aos gestores identificd-las e decidir quais elementos sao estaveis para o mercado
internacional e quais devem se adequar a localidade.

Hussain et al. (2015) investigaram como se relacionavam seis elementos:
a imagem do provedor do servico, as expectativas dos clientes, a qualidade do
servico, a satisfacao do cliente, o valor percebido e a fidelidade a marca em uma
empresa aérea em Dubai e chegaram ao modelo da Figura 1.
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Figura 1 - Modelo de satisfagdo do cliente de companhia aérea.

Qualidade do
Servigo

Expectativa Valor Satisfacao dos Fidelidade a
dos clientes percebido clientes marca

Imagem
corporativa

Fonte: HUSSAIN et al. (2015).

O estudo de Hussain et al. (2015) mostra através de modelagem de equagdes
que a imagem corporativa, o valor percebido e a qualidade do servico afetam
positivamente na satisfagdao do cliente, que levam a clientes fiéis e com intenc¢oes
de recompra, gerando lucro para a empresa.

2.2. Panorama dos servigos de aviacao civil no Brasil

Nos ultimos anos, o setor aéreo tem se consolidado na economia brasileira
de forma bastante otimista. O crescimento se deve principalmente pelo aumen-
to do poder de compra de uma boa parcela da populacao (classe média brasilei-
ra), aprimoramento dos programas de milhagens, a baixa de pregos e o melhor
financiamento de passagens aéreas (PORTAL BRASIL, 2014).

O setor aéreo possui uma intensa competitividade, por isso as empresas
aéreas precisam conhecer as necessidades, expectativas e prioridades dos seus
clientes para aumentar a vantagem competitiva (BASFIRINCI; MITRA, 2015).
Para Hussain et al. (2015), em um setor aéreo competitivo, satisfazer os clientes
nao ¢é suficiente, é preciso ultrapassar as expectativas criando relacionamentos
de longo prazo, menos suscetivel a persuasao da concorréncia e com fidelizagao
a marca.

108 GEPROS. Gestdo da Produgdo, Operacdes e Sistemas, Bauru, Ano 13, n° 1, jan-mar/2018, p. 105-121



Andlise do desempenho das companhias aéreas brasileiras através da escala SERVQUAL

Segundo dados da Secretaria de Aviagao Civil (2015), o custo da passagem aé-
rea doméstica teve uma reducao de 48% entre 2004 e 2014. Além disso, o indice de
atraso nos aeroportos caiu de 29,84% para 11,3%, entre 2007 e 2014, e a demanda
de passageiros aumentou 88% (SECRETARIA DE AVIACAO CIVIL, 2015).

O modal aéreo tem se tornado o meio de transporte mais utilizado pela
populacao brasileira para viagens estaduais de longa distancia (maiores que 75
km). Segundo o estudo do Ministério do Turismo (2015), é estimado que 33%
da populagdo brasileira que tem pretensao de viajar irdo de carro, enquanto que
49,6% irao de aviao.

O estudo sobre a inteng¢do de viagens da populagado brasileira, com previsao
para seis meses, apontou nos meses de setembro e outubro de 2015 um aumento
na escolha de destinos nacionais (MTur, 2015). Para o més de setembro foram
77% dos brasileiros que escolheram viajar dentro do pais e em outubro 84,1%
(MTur, 2015). Esse indice crescente deve-se principalmente ao aumento do délar.

A opgao de viagens dentro da fronteira brasileira se mostrou crescente para
praticamente todas as faixas etarias no periodo de outubro de 2014 a 2015, como
mostra a Tabela 1.

Tabela 1 - Indice de escolha de destino nacional por faixa etéria.

Faixa etaria Outubro de 2014 (%) Outubro de 2015 (%)
Menores de 35 anos 753 753
Entre 35 e 44 anos 68,3 84,4
Entre 45 e 60 anos 68,7 777
Maiores de 60 anos 62,9 68,6

Fonte: MTur (2015).

O maior indice de escolha e de aumento foi para a faixa de 35 e 44 anos, que
estd dentro da faixa que viaja em sua maioria a trabalho ou estudo, de acordo
com dados da Secretaria de Aviacao Civil (2015). Com o aumento do doélar, os
intercambios e trabalhos fora do pais tiveram que ser postergados.

Em relagdo a qualidade dos servigos, a Associagdo Brasileira das Empresas
Aéreas (2016) afirmou que os principais pontos valorizados pelo cliente sdo: a
pontualidade, o manuseio adequado das bagagens e o bom atendimento dos
passageiros nos aeroportos.
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2.3. A Escala SERVQUAL

Parasuraman et al. (1985) realizaram uma investigagao exploratoria através
de entrevistas com grupos de clientes e executivos de firmas de servigos para
entender o conceito da qualidade de servico. A partir dessa investigacao, foi-se
constatado que existem discrepancias (gaps) entre a qualidade percebida pelos
executivos e a efetivamente entregue aos consumidores. As ideias obtidas du-
rante as entrevistas foram sintetizadas pelos através da Figura 2.

Figura 2 - Modelo de gap.

Comunicagao boa Necessidades Experiéncias
aboca pessoais passadas

l

____________ 4 Servico esperado [«
i
: GAPS
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Tenes » sobre a expectativa dos
clientes

Fonte: PARASURAMAN et al. (1985).
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De acordo com a Figura 2 as variaveis que afetam a qualidade do servigo
estao representadas pelos gaps de um a cinco:

o Gap 1 - diferenca entre o que o cliente espera do servigo e como a gerén-
cia entende a expectativa do consumidor. Segundo Soita (2012), pode es-
tar atrelado a uma falta de comunicagao interna em uma organizagao com
muitos niveis hierarquicos;

» Gap 2 - discrepéncia entre a percepc¢ao da geréncia quanto a expectativa do
cliente e as especificacdes da qualidade do servico.

o Gap 3 - lacuna entre as especificagdes do servico e como o mesmo ¢é entre-
gue ao consumidor. Para Soita (2012), essa diferenca esta intrinsecamente
ligada a equipe que fornece o servigo, que depende das especificagoes esta-
rem claras, a motivac¢do individual e a supervisao das atividades;

o Gap 4 - disparidade entre o servigo entregue e como é apresentado aos con-
sumidores.

« Gap 5 - diferenca entre o servico percebido e o servico esperado pelo cliente.
E decorrente dos quatro gaps anteriores. Caso ocorra pelo menos uma das
lacunas de 1 a 4 existira a variagdo entre o que o cliente recebe do servico e o
que era expectado. Segundo Soita (2012) os gaps de 1 a 4 estdo sob o controle
da empresa e podem ser reduzidos ou até eliminados, se os fornecedores do
servico descobrirem as causas das alteragdes, diminuindo assim o gap 5.

Purcarea et al. (2013) afirmaram que os gaps de cada aspecto normalmente
sao avaliados como pontuagdes aglomeradas, que servem para sinalizar pontos
fortes e fracos e evitar resultados indesejados.

Apos varias analises estatisticas, Parasuraman et al. (1988) chegaram ao
instrumento SERVQUAL com 22 itens e cinco dimensdes:

Aspectos tangiveis: aparéncia dos funciondrios, instalagdes e equipamentos;

Credibilidade: realizar o servi¢o de forma precisa e confiavel;

Responsividade (presteza): oferecer ajuda aos clientes e responder as solici-
tacoes de forma agil;

« Garantia: ter dominio sobre a atividade desempenhada, ser cortés e trans-
parecer confianca ao cliente;

Empatia: proporcionar aten¢ao individual aos usuarios do servico.
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Segundo Purcarea et al. (2013) a escala SERVQUAL examina como os con-
sumidores avaliam a qualidade dos servicos em suas mentes: uma pontuacgao de
gap positiva sugere que cumpriu (ou ultrapassou) as expectativas dos clientes,
enquanto que uma pontuag¢ao negativa indica uma falha.

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

3.1. Objeto de estudo

O conhecimento das principais caracteristicas dos servicos prestados pelas
companhias aéreas domésticas brasileiras é o objeto da pesquisa. Para encontra-
-las, utilizou-se como base a escala SERVQUAL original com 22 itens e cinco
dimensodes, informagdes da pesquisa de qualidade da Skytrax (2015), o questio-
nario de Basfirinci e Mitra (2015) e demais topicos considerados relevantes para
a pesquisa.

Ao se conhecer as principais caracteristicas dos servigos prestados pelas
companhias aéreas domésticas brasileiras pode-se mensurar e tomar decisdes
adequadas para a melhoria da qualidade dos servicos.

3.2. Procedimentos de coleta de dados

Para a avaliagdo da qualidade dos servigos das empresas aéreas foi elabo-
rado um questiondario de acordo com o modelo SERVQUAL contendo 22 itens,
objetivando conhecer as expectativas dos clientes quanto ao servi¢o e mensurar
o desempenho percebido.

A escala Likert de cinco pontos, onde 1 é atribuido “discordo plenamente”
e 5 “concordo plenamente”, permitiu mensurar as respostas da amostra consul-
tada. A variagdo da qualidade de servigo deve estar compreendida na faixa de -4
a +4, que ¢ a maxima pontuagao de gap que podera ser obtida.
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A estimativa do tamanho minimo da amostra aleatdria (no) a ser obtida foi
calculada através da Equacao (1), de acordo com Oliveira e Gracio (2005).

Z2p.(1 - 1,96)%.(0,54).(0,46
n,= % n,= (1,96) EO 1)2) 0.46) 95,4 ~ 96 respondentes 1)
0 b)

Onde:

Z: é o valor padronizado da distribui¢do normal para o nivel de confianca
adotado;

p: é a propor¢do de ocorréncia do evento na populacio;
E,: é o nivel de tolerdncia do erro amostral aceitavel.

O parametro p foi calculado através da Equagao (2). Os dados de quantida-
de de passageiros movimentados em 2014 foram obtidos no anuario da Infraero
(2015) e a quantidade de individuos do Brasil em 2014 foram extraidos através
do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (2015).

_quantidade de passageiros em 2014 _ 109.357.188
populacao do Brasil em 2014 202.768.562

0,54 )

O questionario ficou acessivel durante o periodo de 2 a 22 de fevereiro de
2016, disponibilizado de forma online através de redes sociais, grupos focais e
demais interessados, que ja utilizaram os servicos aéreos da aviagao civil bra-
sileira. Apos os 20 dias de coleta de dados, conseguiu-se uma amostra de 101
respondentes.

3.3. Procedimentos de analise de dados

Para avaliagdo dos dados foi utilizada a abordagem de quartis, que subdi-
videm um conjunto de valores em quatro partes iguais, sendo (MEDRI, 2011):

 Primeiro quartil: contém 25% dos dados;

 Segundo quartil: contém 50% dos dados;
o Terceiro quartil: contém 75% dos dados.
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De acordo com Medri (2011), a seguinte sequéncia deve ser utilizada para
encontrar o valor dos quartis:

o Classificar os valores do menor para o maior;
 Encontrar a posicao do item através da Equagao (3).

Lo k.n,
100

G

Onde:

L: posi¢ao do item no quartil;
k: é o percentual correspondente ao quartil;

n;: é a quantidade de itens do conjunto de valores.

Como a quantidade de itens foi fixa (n = 22), as posi¢cdes encontradas foram:
L = 5,5 para o primeiro quartil, L = 11 para o segundo e L = 16,5 para o terceiro
quartil. A critério de desempate da posigao, utilizou-se a formula padronizada
do Excel para quartis para encontrar o valor exato da separagao.

Quanto a analise empregada para a categoriza¢ao dos atributos em quartis,
o agrupamento foi realizado utilizando o Excel e medidas estatisticas descriti-
vas para parametrizar os itens criticos, como citado por Medri (2011) e Purcarea
et al. (2013).

4. RESULTADOS

Os 22 itens da escala SERVQUAL utilizados na pesquisa criados para fins des-
ta pesquisa tomaram como base dados da pesquisa de qualidade da Skytrax (2015)
e do trabalho de Basfirinci e Mitra (2015). A alocagdo dos itens atendeu o modelo
das cinco dimensoes da escala SERVQUAL (PARASURAMAN et al., 1988).

A Tabela 2 apresenta os temas abordados nas questdes, as respectivas di-
mensdes e seus valores médios de percepgdes (P), expectativas (E) e gaps (G)
para a amostra de 101 respondentes. Pode-se perceber que os 22 itens da escala
obtiveram pontuag¢des negativas de gap (P - E).
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Tabela 2 - Resumo dos quesitos e dimensoes com suas percepgdes, expectativas e
gaps médios para a escala SERVQUAL desenvolvida para o setor aéreo brasileiro.

DIMENSOES E QUESITOS E P G

Aspectos Tangiveis 4,52 329 -1,23

1 Parteinterna do avido limpa e bem conservada 476 4,05 -0,71
2 Assentos confortéveis e espagosos 4,55 2,50 2,05
3 Alimentos de boa qualidade e com variedade 4n 2,71 -1,40
4 lluminagdo e temperatura adequada durante o voo 4,65 391 -0,74
Credibilidade 4,68 3,58 -1,10

5 Funcionarios oferecem informacdes sobre embarque e condicdes de voo 4,58 375 -0,83

Aptiddo dos comissarios em fornecer informacdes e conferir os cintos de

6 seguranca 4,76 418 -0,58
7 g:lr}wnrg;rggr;t: éjoon: Fr:;)‘-ﬂrérios de partida e chegada de acordo com o 473 3,53 120
8 A comunicacao do piloto é clara e cortés 4,57 407  -0,50
9 Precos justos de acordo com a distancia do destino 4,75 2,39 2,37
Responsividade 472 3,45 -1,26

10 Avisos dos funcionérios sobre cancelamento e atraso de voos 4,85 315 -1,70
11 Aptidao dos funcionarios para responder as duvidas 4,67 3,61 -1,06
12 Resolugdo rapida de problemas com a passagem ou documentacéo 4,65 3,38 -1,28
13 E]r:czrses?jaddossestéo dispostos a ajudar os clientes e atentos as suas 468 3,66 102
Garantia 4,50 2,95 -1,55

14 O comportamento dos funcionarios inspira confianca 4,76 3,07 -1,69
5 Elvg;%ig?: rT:Jleeni:of;)rmagées sobre seguranca operacional, taxas de atrasos 445 299 146
16  Pesquisas sobre a qualidade dos servicos ap6s a viagem 419 2,18 2,01
17 Boaimagem e reputacao 4,58 3,54 -1,04
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DIMENSOES E QUESITOS E P G
Empatia 4,69 344 -1,24

Disponibilizar os hordrios de voos e disponibilidades para possiveis trocas

18 L 1 4,55 3,04 -1,51
por iniciativa do passageiro

19 Esclarecimento sobre a legislagdo quanto a politica de atrasos e 468 288 180
cancelamentos de voos

20  Funcionarios sdo corteses e atendem de forma igualitaria os passageiros 4,70 3,61 -1,09

21 Adequacdo ao atendimento a passageiros em condigdes especiais 4,79 3,74 -1,05

22 Comunicacdo eficiente em idioma adequado aos passageiros 4,70 394 -076

Fonte: Esta pesquisa (2016).

A analise dos quartis permite identificar quais aspectos precisam ser me-
lhorados e/ou priorizados. A Tabela 3 apresenta a andlise de quartis para os
gaps, em que todos foram negativos, ou seja, o valor da expectativa foi maior que
o do desempenho do servico.

Tabela 3 - Regides criticas segundo a andlise de quartis para os Gaps.

PRIORIZACAO DOS ITENS SEGUNDO OS GAPS

Prioridade critica Prioridade alta

Quesito Q9 Q2 Q6 Q19 Qo Q14 Q18 Q5 Q3 Q12 Q7

1o quartil =-1,70 20 quartil =-1,14

Prioridade moderada Prioridade baixa
Quesito Q20 Qn Q21 Q17 Q13 Q5 Q22 Q4 Q1 Q6 Q8
Gaps -1,09 -1,06 -1,05 -1,04 -1,02 -0,83 -076  -0,74  -0,71 -0,58  -0,50

30 quartil =-0,81

Fonte: Esta pesquisa (2016).
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Para uma avaliagdo mais fiel dos itens que devem ser priorizados foi rea-
lizada a analise de quartis para as percepgdes (Tabela 4) e para as expectativas
(Tabela 5).

Tabela 4 - Regioes criticas segundo a analise de quartis para as Percepgoes.

PRIORIZAGAO DOS ITENS SEGUNDO AS PERCEPGOES

Prioridade critica Prioridade alta

Quesito Q16 Q9 Q2 Q3 Q9 Q15 Qi Q4 Qo Qr Q7

Valor

1o quartil = 2,96 20 quartil = 3,54

Prioridade moderada Prioridade baixa
Quesito Q17 n Q20 Q13 Q21 Q5 Q4 Q22 Q1 Q8 Q6
Valor 3,54 3,61 3,61 3,66 3,74 3,75 391 394 405 4,07 418

30 quartil = 3,79
Fonte: Esta pesquisa (2016).

A Tabela 5 apresenta a analise de quartis para as expectativas dos usuarios
em relacdo aos servicos das companhias aéreas.

Tabela 5 - Regides criticas segundo a analise de quartis para as Expectativas.

PRIORIZAGAO DOS ITENS SEGUNDO AS EXPECTATIVAS

Prioridade baixa Prioridade moderada
Quesito Q3 Q16 Q15 Q2 Q18 Q8 Q5 Q17 Q4 Q12 Qn
Valor 41 419 4,45 4,55 4,55 4,57 4,58 4,58 4,65 4,65 4,67

1o quartil = 4,57 20 quartil = 4,68

Prioridade alta Prioridade critica
Quesito Q13 Q19 Q20 Q22 Q7 Q9 Q1 Q6 Q14 Q21 Q10

30 quartil =4,75
Fonte: Esta pesquisa (2016).
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5. DISCUSSOES

De acordo com a Tabela 2, os 22 itens obtiveram pontuagdes negativas de
gap (P - E). Isso significa que as expectativas dos clientes nao estao sendo atendi-
das, pois sao superiores ao desempenho do servico. Os maiores gaps sdo, em or-
dem decrescente, para as dimensdes: garantia, responsividade, empatia, aspec-
tos tangiveis e credibilidade. O aspecto garantia foi o que obteve maior lacuna e
com isso apresenta uma falha na habilidade das companhias aéreas em inspirar
confianca e conhecimento em seus clientes.

Os itens criticos segundo os gaps (Tabela 3) para os cinco atributos, em or-
dem decrescente: precos justos por distancia do destino (credibilidade), assentos
confortaveis e espagosos (aspectos tangiveis), pesquisas de qualidade dos servigos
apos a viagem (garantia), legislacdo quanto a politica de atrasos e cancelamen-
tos de voos (empatia) e avisos dos funciondrios sobre cancelamento e atraso de
voos (responsividade). As dimensdes dos cinco atributos foram diversificadas, o
que prova que focar em uma dimensao pode nao trazer a satisfagdo almejada do
cliente. Apds agir nos gaps criticos é importante dar énfase aos com prioridade
alta, seguido pelos de prioridade moderada e por fim de prioridade baixa.

Segundo a percepgao dos usudrios sobre a qualidade dos servigos forneci-
dos, a Tabela 4 apresenta cinco itens de prioridade critica, em ordem decrescen-
te: pesquisas de qualidade dos servicos apds a viagem (garantia), precos justos
por distincia do destino (credibilidade), assentos confortaveis e espagosos (as-
pectos tangiveis), alimentos de boa qualidade e com variedade (aspectos tangi-
veis) e legislacao quanto a politica de atrasos e cancelamentos de voos (empatia).

Dos itens mencionados com percep¢do em estado critico, somente os ali-
mentos de boa qualidade e com variedade nio foram mencionados anterior-
mente (nos gaps). Isso mostra que a lacuna esta diretamente relacionada com o
baixo desempenho percebido do servico.

A prioridade critica, no caso das expectativas, é invertida porque o que o
cliente mais espera do servico é o que deve ser fornecido com prioridade: avisos
dos funcionarios sobre cancelamento e atraso de voos (responsividade), aten-
dimento a passageiros em condi¢des especiais (empatia), confianga inspirada
pelos funcionarios (garantia), aptiddo dos comissarios em fornecer informagoes
e conferir os cintos de seguranca (credibilidade) e parte interna do avido limpa
e bem conservada (aspectos tangiveis).
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A Associagao Brasileira das Empresas Aéreas (2016) apresentou os itens de
valor para o cliente como: cordialidade, eficiéncia do funcionario e rapidez no
atendimento. Ao comparar com os itens criticos das expectativas encontrados na
Tabela 5, percebe-se que ha uma semelhanca entre os resultados. Isso leva a crer
que ja existem esforcos em garantir a melhoria dos servigos pelas companhias.

Como expectativas mostram o que os clientes veem de importante no ser-
vico, ¢ importante garantir que os itens com maiores expectativas apresentem
padroes elevados de qualidade. Pois assim, ira garantir a continuidade do ser-
vico a longo prazo.

6. CONCLUSOES

O estudo do mercado da aviagao civil nacional evidenciou a representativi-
dade para a economia brasileira. Cada empresa nacional apresenta grande capa-
cidade operacional de frota e movimenta¢ao de passageiros e elevada receita de
Voo, que contribui na movimentacao da economia do pais.

A escala SERVQUAL com 22 itens foi utilizada para mensurar as percepgoes
e as expectativas de 101 usudrios dos servicos aéreos. Ao se avaliar a diferenga
(gap) entre a expectativa e o desempenho do servigo, todos os quesitos foram
negativos. A analise das lacunas por dimensao obteve a sequéncia: garantia, res-
ponsividade, empatia, aspectos tangiveis e credibilidade. No entanto, foi provado
que analisar os itens dessa maneira nao se alcanga os melhores resultados.

A abordagem de quartis foi utilizada para priorizagdo dos itens criticos. Pa-
ra os gaps os quesitos em destaque foram: precgos justos por distancia do destino
(credibilidade), assentos confortaveis e espagosos (aspectos tangiveis), pesquisas
de qualidade dos servigos apds a viagem (garantia), legislacao quanto a politi-
ca de atrasos e cancelamentos de voos (empatia), avisos dos funcionarios sobre
cancelamento e atraso de voos (responsividade). A abordagem de quartis para
a percep¢ao, obteve-se os mesmos itens criticos dos gaps acrescido de alimentos
de boa qualidade e com variedade (aspectos tangiveis). Quanto a esses itens de-
vem ser realizadas a¢des de melhoria para aumentar as percepg¢oes do cliente em
relagdo ao servigo e assim, garantir a sua qualidade.
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A abordagem de quartis, para os itens criticos das expectativas, encontrou:
avisos dos funcionarios sobre cancelamento e atraso de voos (responsividade),
atendimento a passageiros em condicdes especiais (empatia), confianca inspirada
pelos funcionarios (garantia), aptidao dos comissarios em fornecer informagdes e
conferir os cintos de seguranga (credibilidade), parte interna do avido limpa e bem
conservada (aspectos tangiveis). Para esses itens é importante garantir padroes
elevados de qualidade, para assegurar a continuidade do servigo a longo prazo.

Os resultados obtidos foram satisfatorios e comprovam que a ferramenta
SERVQUAL ¢ uma metodologia simples e adequada para mensurar a qualidade
dos servicos aéreos. Dessa maneira, pode ser utilizado de forma complementar
aos dados da Agéncia Nacional de Aviagao Civil e da Secretaria de Aviagao Civil
para avaliacdo da qualidade dos servicos aéreos das companhias aéreas nacionais.

Como recomendagoes para trabalhos futuros, a pesquisa pode ser feita apli-
cando a ferramenta SERVQUAL para cada companhia em particular e obter re-
sultados individuais, assim, as empresas poderdo ser comparadas e se alcancara
uma conclusdo mais direta do desempenho de uma empresa frente a outra.

Outra sugestao ¢ a utilizagao do SERVQUAL mesclado a outros modelos da
qualidade de servicos, como 0 KANO e a Casa da Qualidade (QFD). Assim se
obteria o critério da escala SERVQUAL somado ao de outra ferramenta para a
avaliacdo da qualidade.
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