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Resumo

No setor aéreo brasileiro sdo transportados mais de 80 milhoes de passagei-
ros por ano, nimero que cresceu a expressiva taxa de 10% ao ano entre 2003
€ 2012, na esteira da melhoria da economia com a ampliacdo da classe C, que
recebeu 19 milhdes de habitantes que migraram das classes D e E, tornando
a participagao da classe média em 53% do total da populagio brasileira.
Com a finalidade de analisar o nivel da presta¢ao de servi¢o das companhias
aéreas, neste trabalho, utilizou-se 0 modelo SERVQUAL em uma pesquisa
exploratdria por meio da andlise de uma amostra aleatéria de 50 passagei-
ros. Assim, foram identificadas as lacunas existentes entre as expectativas
e as percep¢oes dos usudrios dessas companhias aéreas, verificando-se os
impactos na qualidade dos servicos oferecidos e identificando as dimensdes
criticas que devem ser desenvolvidas para aumentar o nivel de qualidade do
servico oferecido.

Palavras-chave: Companhias aéreas. Gap. Gestdao da qualidade em servico.
Modelo SERVQUAL.

Abstract

Every year Brazil’s commercial airlines sector flies more than 80 million
passengers, a result of the significant 10% yearly growth rate between 2003
and 2012 of the number of passengers carried. The increase occurred in the
wake of economic improvement, which led to the growth of class C’s popula-
tion by 19 million people, who migrated from classes D and E. This swelled
the ranks of Brazil’s middle-class to 53% of the country’s total population.
With the purpose of analyzing the level of quality of airline service to its
customers, in this study we used the SERVQUAL model for an exploratory
research consisting of an analysis of a random sample of 50 passengers. In
this way, gaps were identified between users’ expectations and perceptions
of these airlines, revealing the impact on the quality of services offered and
identifying the critical factors that must be worked on to improve it.

Key words: Airlines. Gap. Quality management in service. SERVQUAL model.



1 Introducao

Em um mundo globalizado e em constante
mudanga, o foco na gestdo da qualidade se tornou
primordial para as empresas que almejam se man-
ter atuantes no mercado, pois qualidade passou
a ser um requisito e ndo mais um diferencial de
competitividade. A concorréncia acirrada de nivel
global faz com que a diferencia¢do e o maior nivel
de atendimento dos clientes sejam referéncias para
permanecer no negdcio.

Nesse contexto, a administracdo voltada
para a qualidade total deve conter atividades de
melhoria continua, envolvendo todas as pessoas
e processos de uma organiza¢do em um esforco
totalmente integrado na direcao da melhora do
desempenho em face dos desafios do mercado
(CARPINETTI, 2012). Tendo como objetivo ofe-
recer produtos ou servigos que atendam, em prin-
cipio, as necessidades do cliente e sejam capazes
de superar as expectativas, pois, nos tempos atu-
ais, para haver qualidade é necessario que haja a
minima presenca de desconformidade possivel em
um produto ou servico, perante os olhos do consu-
midor, apresentando, também, concordancia com
as especificagoes do servigo, fazendo com que o
cliente a perceba e o credencie para sua avaliacdo.

Atualmente, o setor de aviacdo aérea é uma
area estratégica para 0s governos e empresas, pois
¢ o meio mais viavel para realizar viagens de lon-
ga distancia, sejam para trabalho ou passeio. Em
2012, no Brasil, o setor apresentou expansao de
6,79%, chegando aos 86,9 milhdes de passagei-
ros, segundo a Agéncia Nacional de Aviac¢do Civil
(ANAC). E, segundo a Associa¢do Brasileira de
Empresas Aéreas (ABEAR), espera-se um cresci-
mento de 9% a 9,5% na demanda do setor aéreo
brasileiro, em 2013, reflexos dos eventos a serem
sediados no pais nos proximos anos.

Dessa forma, neste artigo, por meio do mode-
lo SERVQUAL, busca-se identificar as dimensoes
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criticas que impedem uma prestacdo de servigos
com um ndmero minimo de desconformidades,
como também as lacunas existentes entre as ex-
pectativas e percepc¢oes tomando como referéncia
uma amostra aleatéria de 50 passageiros das com-

panhias de transporte aéreo.

2 Referencial teérico

Nos dias atuais, a concep¢ao mais aceita na
literatura sobre qualidade esta relacionada a ade-
quagdo ao uso, ou seja, o melhor alinhamento
existente entre as necessidades associadas aos re-
quisitos basicos dos clientes e as ofertas de produ-
tos e servigos pelas empresas garante uma qualida-
de que habilite a consideragao por parte do cliente.
De acordo com Paladini (2009), se for plenamente
atendido, o consumidor ira incluir na sua lista de
preferéncias outra entre um conjunto de empresas
fornecedoras de bens e servicos.

Luzon e Pasola (2011) consideram que ape-
sar de ndo existirem formulas certas para que as
empresas ganhem e consolidem vantagem com-
petitiva, deve-se buscar implantar conceitos de
qualidade na sua gestao, criando uma filosofia
direcionada para entender melhor os requisitos
dos clientes, superando suas expectativas. Criar
um maior envolvimento dos recursos humanos
e desenvolver processos de produc¢iao com quali-
dade de forma planejada utilizando ferramentas
para aprimorar, melhorar e inovar nio s6 em
tecnologias, como também em processos para
atingir um melhor desempenho organizacional
conduz a aplicag¢do dos conceitos que residem na
gestdo pela qualidade total. Segundo Carpinetti
(2012), os programas de qualidade fazem parte
da estratégia de incorporar o conceito na cultu-
ra organizacional como a grande fomentadora
da inova¢do com vista a atender ou superar as

expectativas do mercado.
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Para Luzon e Pasola (2011), a gestdo da
qualidade total possui como principio norteador
o envolvimento de todos os elementos da orga-
nizagao no esfor¢o continuo de adequar o pro-
duto ao uso e inovar em sua forma trazendo no-
vas funcionalidades. Isso a partir das atividades
individuais de cada um no processo produtivo
ou em qualquer area funcional da organizagio.
(PALADINI, 2009).

Sehnem et al. (2012) fazem uma releitura das
ideias de Malthus (em especial o malthusianismo),
discutindo que a empresa para sobreviver deve
considerar a sustentabilidade no ambiente em que
atua. Apontam que os esfor¢os dos seus gestores
devem buscar a transformacio e desenvolvimento
de seus diferenciais competitivos em uma progres-
sdo geométrica, a0 passo que a imposi¢ao dos con-
correntes e a sua ameaca devem ser reduzidas ao
nivel de uma progressio aritmética, quando nio,
aniquiladas.

Baird et al. (2011) referem que, no estabeleci-
mento das diretrizes da cultura da qualidade para
se alcangar a melhoria continua, a empresa deve
investir ndo apenas financeiramente, mas, sobre-
tudo, na instauragao e propagacao de uma cultura
voltada a qualidade e inovagdo, de modo que se-
jam rompidas as barreiras entre os departamentos
e os niveis hierdrquicos existentes respaldando a

criatividade e inovacgao.

2.1 A gestao da qualidade em

servicos

A gestdo da qualidade em servigos possui
maiores complexidades pela dificuldade de pre-
visdo ou homogeneizacdo da qualidade na pres-
tacdo do servico ao cliente. Segundo Findlay
et al. (2013), os servicos sdo atos, agoes e de-
sempenho. Sendo os servigos, em sua natureza,
percebidos enquanto executados, inseparaveis,
heterogéneos e simultineos. A sua intangibili-

dade mostra que sdo abstratos, requerendo o
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tratamento diferenciado em cada execucdo. Sio
inseparaveis, pois nao é possivel produzir ou
estocar servicos da mesma maneira que se faz
com os bens materiais. Sao heterogéneos, pois é
praticamente impossivel manter-se a qualidade
constante tendo em vista que estes sdo executa-
dos na medida em que sao prestados e, em geral,
necessitam de adequagdes ao ambiente, por na-
tureza, os ambientes possuem atributos que tem
natureza aleatoria. Por fim, sdo simultaneos, ou
seja, a sua produgao e o seu consumo acontecem
ao mesmo tempo, no momento da prestacdo e
do contato com o cliente.

E importante observar que os servigos pos-
suem dois componentes de qualidade que devem
ser considerados: o servico propriamente dito e a
forma como é percebido pelo cliente (FINDLAY
et al., 2013). Este segundo, é chamado de mo-
mento da verdade. Esse é considerado todo con-
tato com o cliente, tanto interno quanto exter-
no. A qualidade do servico prestado é a soma de
todos os momentos da verdade vivenciados pe-
los consumidores, e ao final, informa se aquele
atendimento foi satisfatério ou nao. Um cliente
satisfeito € aquele cliente cujas expectativas fo-
ram atendidas ndo necessariamente superadas,
tendo como insatisfatéria a situacdo contra-
ria, o ndo atendimento das expectativas (LAS
CASAS, 2008).

O atendimento e superacdo das expecta-
tivas na prestagao de um servigo de qualidade
auxiliam em fidelizar o cliente. De acordo com
Kotler (1992), cliente fiel trds uma série de vanta-
gens competitivas para a organizagao, tais como
aumento do porte de compras em longo prazo,
regularidade de compra, gerando possibilidade
de aumento da oferta, aumento da clientela por
indicacdao destes clientes, menor custo de servi-
¢os, menor sensibilidade a variacdo de pregos e
os clientes se tornam fontes de informagoes sobre

a visao de mercado.



2.2 Métrica de avaliacdo da
qualidade

Em ambientes competitivos, uma preocupa-
¢do central para a conquista de vantagens com-
parativas é a qualidade do servico (BROWN,
CHURCHILL JR, PETER, 1993). Oferecer qua-
lidade superior representa um requisito bdsico
para o sucesso (PARASURAMAN, ZEITHAML,
BERRY, 1988). Dessa forma, existe grande neces-
sidade para avaliacao da qualidade em servicos, a
fim de que as empresas reconhe¢am as suas falhas
e estabelecam a¢des para o melhoramento conti-
nuo nos servigcos oferecidos.

Um dos métodos mais aplicados pelos acadé-
micos para a avaliacdo da qualidade em servicos
¢ o modelo SERVQUAL. Utiliza uma escala de
avaliagdo, composta por varios itens agrupados
por fatores que revelam a forte consisténcia inter-
na (PARASURAMAN, ZEITHAML, BERRY,
1985). Este modelo fornece um instrumento de
medi¢do para as organizagdes, em que as expec-
tativas e percepgoes sio mensuradas para identi-
ficar as lacunas existentes entre si. Além disso,
a qualidade é decomposta, como resultado da
analise fatorial, em dimensoes que caracterizam
aspectos especificos de sua composi¢ao, sendo
essas dimensdes: tangibilidade, confiabilidade,
presteza, seguranga e empatia. Segundo Carvalho
(2011), os aspectos especificos sao confrontados
com a existéncia de uma expectativa formulada
pelo cliente, a realidade percebida é tomada para
efeito de comparagao, sendo o resultado da com-
paragao traduzido num quantitativo que identifi-
ca 0 gap entre a expectativa e a percepgao.

O modelo SERVQUAL utiliza uma escala
de 1 a 5 que mede as expectativas (E) e as per-
cepcoes (P) dos clientes em relagdo ao servico
prestado. No final do processo, a diferenga en-
tre (P) e (E) define o potencial de crescimento
da qualidade na perspectiva do cliente. O exa-

me dessa diferenca resulta na satisfagio com
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a qualidade do servico prestado, a frustragdo
por esse servi¢o ou mesmo uma satisfacao re-
sidual. No entanto, é importante lembrar que
o SERVQUAL ¢ especialmente uma ferramenta
de avaliacdo com foco na qualidade e ndo na sa-
tisfacdo. De acordo com Zeithaml et al. (1990)
e Parasuraman et al. (1985), a andlise dos gaps
permite identificar os pontos fracos da organi-
zacdo em relacdo o servico prestado, ou seja,
identificando em quais aspectos a empresa pos-
sui vantagem competitiva e em quais ela deve
estabelecer acdes para melhorar o seu desempe-
nho, conforme mostrado na Figura 1. O modelo
dos gaps identifica as lacunas que podem afetar
a avaliacao do consumidor em rala¢ido a quali-
dade de servigo. Essas lacunas sio melhores dis-

cutidas na secio 3.

3 Metodologia

Neste artigo, foi aplicado um questiondario
no modelo SERVQUAL adaptado para o objeto
do estudo em questdo, possuindo varias etapas,
a saber: Etapa 1 — com as perguntas iniciais con-
tendo informacgoes de faixa etdria, sexo, nivel
de instrugdo e classe de viagem. Essa etapa teve
como objetivo identificar as caracteristicas pri-
marias da amostra selecionada. Na Etapa 2, os
clientes estabeleceram notas de 1 a 5, de acordo
com o nivel de importancia atribuido as condi-
¢oes gerais do servigo observando a questdo 1
referente a localizagdo, a aparéncia das instala-
¢oes fisicas, aos equipamentos, dos funciondarios
e as matérias de comunicagdo. A questdo 2 é re-
lativa a capacidade de prestar o servico no tem-
po prometido de forma confidvel; a questao 3, a
boa vontade e disposi¢cao de ajudar os clientes;
a questdo 4, a competéncia, ao conhecimento
técnico e a habilidade em transmitir seguranga

e confianga nos servigos prestados. E, por fim,
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Forca da comunicagdao Necessidades pessoais Experiéncia passada
Expectativa do servigo A
GAP1 GAPS#
Percepgdo do servico <
Cliente t
""""""""""""""""""""""""""""""""" GAP4A ™[
Empresa . .
Servico fornecido 4P Comunicagio externa
A T > .
com consumidores
GAP3 V¥
Translagdo da percepgdo na Dol Gerenciamento da percepg¢do

expectativa da qualidade
do servico

Figura 1: Modelo do Gap SERVAQUAL
Fonte: Adaptado de Parasuraman, et al. (1985).

a questdo 5 é referente ao oferecimento de aten-
¢do aos clientes, por parte dos funciondrios. Na
Etapa 3, verificaram-se as expectativas com re-
lagdo ao servigo, por meio de 22 questdes, para
as dimensdes do modelo SERVQUAL, em que
foi avaliado o nivel de servi¢co em condig¢oes ide-
ais por parte dos clientes. Na Etapa 4, foi veri-
ficada a percepcao dos clientes apds a prestagao
do servico, com 22 questdes para as mesmas di-
mensdes da etapa anterior.

Nas Etapas 3 e 4, os entrevistados deve-
riam atribuir uma nota dentro da escala Likert
que varia de 1 até 5 pontos, referente ao grau de
expectativa e satisfagdo com o servico prestado,
correspondendo a: 1 — discordo totalmente; 2 —
discordo parcialmente; 3 — indiferente; 4 — con-
cordo parcialmente; 5 — concordo totalmente. Os
questiondrios foram aplicados entre a primeira e
a segunda semana do més de marco de 2013 aos
usuarios das companhias aéreas que desembarca-
ram nos aeroportos pernambucanos que viajaram
no final de 2012, quando da primeira coleta de

informacdes; e no periodo da segunda coleta, em
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da expectativa do consumidor

2013, momento em que estavam retornando aos
seus locais de origem ou reiniciando nova viagem.
Essa pesquisa foi realizada mediante entrevista no
momento do embarque. Além disso, foi tomada
uma amostra composta por 50 respondentes de
forma aleatoria, distribuida em horarios diversifi-
cados, durante uma semana em horarios de maior
movimento em que hd uma concentragdo de par-
tidas de voos de todas as companhias que operam

Nnesses aeroportos.

4 Andadlise dos resultados

Com a analise das caracteristicas do perfil da
amostra de 50 passageiros, que foi composto por
47 respostas validas, verificou-se que 89% encon-
travam-se na faixa etdria entre 16 e 34 anos; 64%
do total foram mulheres; e 36%, homens. Com
relagdo ao nivel de instrug¢ao, 95% possuem ou se
encontram na fase de conclusio do ensino supe-
rior, o que revela um nivel de demanda progressi-

vamente mais qualificado e, de certa forma, mais



exigente quanto aos seus direitos de consumido-
res. Ainda que todos da amostra viajem frequen-
temente na classe econdmica, levam em considera-
¢do ndo s6 a qualidade dos servigos, mas também
o custo-beneficio na escolha da companhia aérea.

Com relagdo as notas atribuidas aos clientes
na Etapa 2 (na faixa de 1 a 5), verifica-se, na Tabela
1, considerando a soma de Concordo Parcialmente
(CP) com Concordo Totalmente (CT), que 87%
dos passageiros atribuiram a esses itens notas 4 e
5, denotando a importancia de todas as dimensoes
das condi¢bes gerais do servico. Devendo, assim,
todas serem tratadas com prioridade na avaliagio

da qualidade e defini¢do de melhorias.

Tabela 1: Percentuais de respondentes por questao
da Etapa 2 do questiondrio de avaliacdo dos
servicos das companhias aéreas

Requisitos Avaliados Média (u)
1 - Localizagdo, a aparéncia das instalagdes fisicas,
equipamentos, os funciondrios e materiais de 4,0638
comunicagdo (ex: panfletos, prontudrio).
2- A capacidade de prestar o servigo no tempo

s : 42553
prometido de forma confidvel.
3 - A boa vontade e disposi¢do para ajudar os clientes. 43191
4 - A competéncia técnica e o conhecimento e dos
funciondrios e a habilidade deles em transmitir 4.2553
segurancga e confianga nos servigos prestados.
5 - O formecimento de atengio aos clientes, por parte 43617
dos funciondrios.

Fonte: Os autores.

Utilizou-se o percentual de respondentes das
notas atribuidas as dimensoes avaliadas para as
expectativas e percepcdes dos usudrios das com-
panhias aéreas, e identificaram-se as discrepancias
existentes por meio da Tabela 2 entre expectati-
vas e percep¢oes. Para estabelecimentos dos gaps,
tomou-se a diferenca entre as caracteristicas da
qualidade no conceito Concordo Totalmente (CT)
entre Expectativa e Percep¢do para a mesma ca-
racteristica (questao) que, quando positivos, origi-
nam-se pelo nao atendimento das expectativas dos
passageiros no momento da prestacao de servigo,
indicando a necessidade da priorizacao daquelas
caracteristicas com gaps de maior amplitude na

busca da superacdo das expectativas dos passagei-
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ros em um projeto da melhoria da qualidade, com
o objetivo de a percepc¢do ser melhor que a expec-
tativa, ou ao menos igual a ela. Destaca-se a neces-
sidade de ser estabelecido um equilibrio entre os
anseios da demanda e da oferta. Para uma maior
visualizagdo dos gaps identificados foi construido
o Grafico 1.

—o—u (E)

13— —11
12 - (P)

Grdfico 1: Expectativa-percepcdo

Fonte: Os autores.

Conforme gaps obtidos entre as Expectativas

e DPercep¢oes para os conceito Concordo
Totalmente (CT) apresentados no Grafico 1 e na
Tabela 3. Estabeleceram-se faixas de amplitude
dos gaps no estabelecimento de grupos de prio-
ridades alta, média e baixa. Para alta prioridade,
encontram-se gaps acima de 60 pontos percentu-
ais, média acima de 40 e até 60 pontos percentuais
e baixa prioridade, abaixo 40 até 20 pontos per-

centuais de diferenga.

Gap 1 - dimensdo dos aspectos tangiveis: a
grande importancia dessa dimensao no setor
de companhias aéreas esta relacionada a equi-
pamentos de dltima geragao tecnologica, pe-
quenas facilidades que proporcionam grande
conforto para os clientes, infraestrutura que

comporte a capacidade da operag¢do das com-
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Tabela 2: Percentuais de respondentes referentes ds expectativas e percepcoes

Fonte: Os autores.

panhias, passando, assim, credibilidade, nos
aspectos bdsicos da prestacdo desse servico
que influencia direta ou indiretamente na es-
truturacao das outras dimensdes analisadas
pelo método SERVQUAL. Esse gap indica,
com base no estudo exploratério, o quanto
ainda ha por fazer por parte das companhias
aéreas, mostrando também um potencial de
crescimento no que se refere a conquista de

novos clientes por meio da dimensio relativa
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Percepgdes Expectativas
Percentuais Percentuais
Dimensdes Questdes DT DP Ind CP CT |IDT DP Ind CP CT
Aspectos tangiveis 1 |Aspectos tangiveis 2 26 137 45 13 0 9 2 6 83
2|Inst. atrativas 9 32 6 47 6 6 2 4 34 63
3| Vestuario adequado 4 6 6 28 55 2 2 4 19 72
4|Inst. em condi¢Ges 4 26 11 45 15 4 0 2 9 85
Confiabilidade 5 Cumpre promessas 4 26 11 45 15 0 4 6 13 71
6 Int. p/resolver problemas 4 47 4 30 15 0 6 0 15 79
7 Confianga/Credibilidade 9 19 13 51 9 0 0 6 13 81
8 Pontualidade 17 26 11 36 11 0 2 2 13 83
9 Registros sem erros 21 21 9 40 9 0 2 1 12 32
Presteza 10 Notificar inicio 0 2 6 15 77 0 2 6 15 77
11 Disp. p/ dav./Solugéo 9 30 11 45 6 0 4 6 17 72
12 Disponibilidade 2 9 6 38 45 2 4 4 26 64
13 Presteza 4 30 9 45 13 0 4 0 21 74
Seguranga 14 Confiar nos funcionarios. 11 19 4 60 6 0 4 0 34 62
15 Seg. na negociagio 9 11 11 60 11 0 2 4 11 83
16 Cordiais 2 15 11 53 19 0 2 2 11 85
17 Treinamentos continuos 4 13 6 17 60 2 0 2 17 79
Empatia 18 Atend. personalizado 13 30 11 38 9 2 0 6 43 49
19 Os func. ddo atend. pers. 17 49 9 13 13 2 2 6 38 51
20 Conbh. as nec. do cliente 23 15 43 13 0 2 2 15 81
21 Objetivos dir. a satisf. do cliente 4 26 15 45 11 0 2 2 21 74
22 Horérios convenientes 15 11 4 60 11 0 4 4 28 64
Fonte: Os autores. ‘
Tabela 3: Priorizacdo das agoes para cada dimensdo a partir dos gaps
Asp. Tangivéis [Confiabilidade Presteza Seguranca Empatia
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13| 14 15 16 17| 18 19 20 21 22
70 57 17070| 5664 72 72 23| o['66 10[61] 56172 66 19 40 38 53
Prioridades Alta Média Baixa

aos aspectos tangiveis com relacdo a equipa-
mentos modernos, instalacoes fisicas e aero-
naves em perfeitas condi¢des para prestarem
o servico com gap de 70 pontos percentuais,
embora a literatura aponte que a qualidade
seja requisito para um servi¢o entrar na ava-
liacao. Observando-se essa questdo, sugere-
se que as empresas necessitam divulgar mais
os investimentos realizados em moderniza-

¢ao da frota e melhoria das instalacdes.



Gap 2 - dimensao confiabilidade: nos servicos

das companhias aéreas a confiabilidade esta
ligada ao ato de cumprir as promessas feitas,
prestar os servicos no horario determinado,
cumprir os padroes e normas estabelecidas e
atender as necessidades dos consumidores no
tempo adequado. Essa dimensio é um dos
principais critérios que os clientes levam em
consideragdo ao avaliar a qualidade dos ser-
vicos, pois o cumprimento do discurso oficial
da empresa € essencial. Assim, os usudrios po-
dem vir a exigir o cumprimento das promessas
feitas desde a propaganda até o compromisso
assumido em contrato, tendo em vista evitar
discrepancias entre as informagoes disponibi-
lizadas e a prestag¢ao do servigo. Nesse sentido,
identifica-se que a dimensdo confiabilidade é
uma das que apresenta um maior gap entre
as expectativas e percep¢oes do cliente, uma
vez que de cinco caracteristicas da cofiabilida-
de analisadas trés apresentam alta prioridade
de atendimento; e uma, média. Na andlise a
partir do relatério do SERVQUAL, observa-
se que as caracteristicas apontadas pelas ques-
tdes 6, 7 e 8§ com gaps maiores que 60%, in-
dicam que confianga, pontualidade e interesse
na solu¢do dos problemas sdo pontos fracos
na opinido dos passageiros. De certa forma,
esse resultado é explicado por over books e
falta de infraestrutura dos aeroportos que ter-
minam por comprometerem a execu¢ao do
servico nos prazos acordados. Soma-se a isso

os problemas existentes na comercializagiao de

bilhetes (ANAC, 2012).

Gap 3 — dimensao presteza: analisando o GAP

3, percebe-se que as expectativas dos usudrios
¢ alta, revelando que possuem a necessidade/
exigéncia de rapidez no processo de compra
de passagens; na realiza¢ao de check-in, nos

despachos da bagagem, na troca de voo em
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tempo habil, caso seja necessario; no atendi-
mento; na pontualidade na decolagem, etc.
Em outra palavras, os clientes estio sempre
esperando funcionarios bem treinados e qua-
lificados para atender da melhor forma e,
principalmente, em tempo habil as suas ne-
cessidades. No confronto das expectativas
dos usudrios com as percepcoes sobre a di-
mensao presteza no atendimento pelos fun-
cionarios, observa-se que ha disponibilidade
de funciondrios, mas, na percep¢ao dos pas-
sageiros, eles ndo respondem as suas davidas
e ndo demonstram preocupacdo em responder
ou atender seus pedidos com presteza. Essa
percepgao € demonstrada por um gap acima
de 60 pontos percentuais, indicando a neces-
sidade de mais treinamento ou sistema capaz

de apoiar as a¢des no ponto de atendimento.

Gap 4 - dimensdo seguranca: na prestacao de

servicos pelas companhias aéreas brasileiras
a dimensdo seguranga esta ligada a confian-
ca que os funciondrios passam para os seus
clientes durante toda a consecucao do servi-
¢o, desde a comercializagao da passagem até
a completa execucdo do servigo. Também se
espera seguranga ao receber informagoes na
escolha dos assentos e defini¢ao do portio de
embarque, além dos horéarios de voo e o que
se pode levar na bagagem de miao em cada
tipo de viagem, nacional e internacional.
Diante dessa constatagdo, a partir dos dados
coletados na pesquisa, identifica-se que os
passageiros ndo se sentem seguros na nego-
cia¢do e ndo percebem os funcionarios como
educados, pois essas caracteristicas aponta-
das nas questoes 15 e 16 apresentam gaps su-

peiores a 60 pontos percentuais.

Gap 5 — dimensdo empatia: o gap gerado entre

expectativa e percep¢do na dimensdo empatia
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mostra como os clientes tém clamado por um
atendimento que demonstre mais ateng¢do as
suas demandas. Com gaps acima de 60 pontos
percentuais, as caracteristicas indicadas pelas
questoes 20 e 21 dessa dimensdo confirmam o
desconhecimento das necessidades do cliente
e objetivos que nio demonstram interesse em
satisfazer os interesses dos passageiros. Essas
caracteristicas da qualidade estdo refletidas
em outras dimensoes que afetam a percepgao
do consumidor, devendo, assim, serem trata-
das com prioridade alta. Uma avaliagio me-
lhor dos sistemas de informacées para o aten-
dimento de balcio; com informagdes voltadas
para atenderem as demandas dos clientes; com
levantamento das perguntas mais frequentes,
historiando os aspectos motivadores das in-
satisfagoes dos passageiros, e elaboragao de
respostas a serem dadas por uma equipe de
atendimento devidamente treinada podem
conduzir a outro nivel de percep¢ao da popu-

lacdo usudria quanto a prestagao dos servigos.

4.1 Estabelecimento de

prioridades

Para a identificacao dos aspectos que sao cri-
ticos na prestacdo de servigos pelas companhias
aéreas, utilizou-se a analise dos gaps sugerida pelo
Modelo SERVQUAL. A partir dos dados obti-
dos nas entrevistas em resposta ao questiondrio,
obteve-se o numero de respondentes para cada
questao e, consequentes, percentuais apresenta-
dos na Tabela 2. Considerando as diferencas en-
tre o CT das expectativas e das percep¢oes, foram
obtidos os gaps, como apresentados na Tabela 3.
Estabelecendo-se trés faixas de prioridades (alta,
média e baixa) para o controle da qualidade com
vistas a indicar maior atengao para as caracteris-
ticas que tiveram maiores gaps entre expectativa
e percep¢do. Dessa forma, observando apenas os

gaps é possivel estabelecer um conjunto de acdes

Exacta - EP, SGo Paulo, v. 11, n. 3, p. 249-258, 2013.

que permitam melhorar as caracteristicas da qua-
lidade, que apresentam potencial para promover
maior efeito na percepc¢ao dos clientes.

Assim, a identifica¢ao dos gaps permitird fa-
zer uma andlise que relaciona a expectativa com a
percep¢do, de modo que os valores positivos apon-
tardo para o nido atendimento das expectativas
dos passageiros; e os negativos, para a superacao
das expectativas. Os gaps representam o resulta-
do da aplicagdo do modelo SERVQUAL, e os de
maior amplitude sdo considerados mais criticos e
de maior prioridade. Dai, usando-se os procedi-
mentos da defini¢do das prioridades das expecta-
tivas e das percepgoes, obtiveram-se os gaps, como
mostrado na Tabela 3. Dessa forma, identificou-se
mais de 60% das caracteristicas que se localiza-
ram na regido de prioridade alta estdo distribuidas

em todas as dimensoes.

5 Consideracoes finais

Considerando a importancia do setor de
transporte dereo de passageiros, a andlise da qua-
lidade da prestagao de servigos passa a ter um
carater estratégico. A avaliacdo da qualidade de
servicos e produtos faz parte do desafio continuo
da alta gestao das empresas que atuam nesse se-
tor. Assim, a aplica¢io do modelo SERVQUAL na
adaptacao feita do seu uso para essa drea demons-
trou que é de facil entendimento metodoldgico,
aplicagao e interpretacao.

Os resultados obtidos neste estudo explorito-
rio, embora nio conclusivos, apontam para a neces-
sidade de estabelecer rotina de avaliagdo a fim de
reduzir os gaps entre as expectativas e percepcoes
dos passageiros no sentido de melhorar, principal-
mente, a relagdo entre o atendimento, por parte dos
funcionarios, e os passageiros. Talvez, boa parte
dos gaps existentes esteja vinculada a falta de infor-

magdes em tempo real nos balcoes de atendimento,
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ou mais, a autonomia dos funciondrios para decidir
que acoes poderiam tomar com o intuito de resolver
os problemas dos passageiros mais rapidamente.

O estudo detalhado dos gaps permitira co-
nhecer melhor os passageiros e, consequentemen-
te, orientar as acdes de melhor resposta as expec-
tativas e percepcoes dos clientes. Nesse sentido,
o modelo SERVEQUAL demonstrou, para esse
caso, que nao sO é consistente do ponto de vista
académico, como também apresenta resultados
praticos bastante interessantes, podendo trazer
impactos relevantes na gestao da qualidade dessas
empresas. O uso simples da analise da persepcio
ou das expectativas, como demonstrado, pode le-
var a utiliza¢do de recursos na introdugao e apli-
cacdo de acdes que ndo apresentem efetividade na
obte¢io de resultados diante dos clientes. Convém
lembrar que a avaliagdo continua na superacdao
das expectativas conduz a introducio de novas
funcionalidades e caracteristicas nas dimensoes
em analise dos servicos prestados e, portanto, vis-
tas como inovacdes perante 0s passageiros e con-
correntes, sendo assim, considaradas como a¢des

de alavancagem da capacidade competitiva.
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