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Análise da percepção dos usuários dos 
serviços oferecidos pelas companhias aéreas 

sob a ótica do modelo SERVQUAL
Analysis of user perception of the services offered by airlines from the 

perspective of the SERVQUAL model

Resumo

No setor aéreo brasileiro são transportados mais de 80 milhões de passagei-
ros por ano, número que cresceu à expressiva taxa de 10% ao ano entre 2003 
e 2012, na esteira da melhoria da economia com a ampliação da classe C, que 
recebeu 19 milhões de habitantes que migraram das classes D e E, tornando 
a participação da classe média em 53% do total da população brasileira. 
Com a finalidade de analisar o nível da prestação de serviço das companhias 
aéreas, neste trabalho, utilizou-se o modelo SERVQUAL em uma pesquisa 
exploratória por meio da análise de uma amostra aleatória de 50 passagei-
ros. Assim, foram identificadas as lacunas existentes entre as expectativas 
e as percepções dos usuários dessas companhias aéreas, verificando-se os 
impactos na qualidade dos serviços oferecidos e identificando as dimensões 
críticas que devem ser desenvolvidas para aumentar o nível de qualidade do 
serviço oferecido.

Palavras-chave: Companhias aéreas. Gap. Gestão da qualidade em serviço. 
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. 
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1	 Introdução

Em um mundo globalizado e em constante 

mudança, o foco na gestão da qualidade se tornou 

primordial para as empresas que almejam se man-

ter atuantes no mercado, pois qualidade passou 

a ser um requisito e não mais um diferencial de 

competitividade. A concorrência acirrada de nível 

global faz com que a diferenciação e o maior nível 

de atendimento dos clientes sejam referências para 

permanecer no negócio.

Nesse contexto, a administração voltada 

para a qualidade total deve conter atividades de 

melhoria contínua, envolvendo todas as pessoas 

e processos de uma organização em um esforço 

totalmente integrado na direção da melhora do 

desempenho em face dos desafios do mercado 

(CARPINETTI, 2012). Tendo como objetivo ofe-

recer produtos ou serviços que atendam, em prin-

cípio, as necessidades do cliente e sejam capazes 

de superar as expectativas, pois, nos tempos atu-

ais, para haver qualidade é necessário que haja a 

mínima presença de desconformidade possível em 

um produto ou serviço, perante os olhos do consu-

midor, apresentando, também, concordância com 

as especificações do serviço, fazendo com que o 

cliente a perceba e o credencie para sua avaliação.

Atualmente, o setor de aviação aérea é uma 

área estratégica para os governos e empresas, pois 

é o meio mais viável para realizar viagens de lon-

ga distância, sejam para trabalho ou passeio. Em 

2012, no Brasil, o setor apresentou expansão de 

6,79%, chegando aos 86,9 milhões de passagei-

ros, segundo a Agência Nacional de Aviação Civil 

(ANAC). E, segundo a Associação 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 país nos próximos anos. 

Dessa forma, neste artigo, por meio do mode-

lo SERVQUAL, busca-se identificar as dimensões 

críticas que impedem uma prestação de serviços 

com um número mínimo de desconformidades, 

como também as lacunas existentes entre as ex-

pectativas e percepções tomando como referência 

uma amostra aleatória de 50 passageiros das com-

panhias de transporte aéreo.

2	 Referencial teórico

Nos dias atuais, a concepção mais aceita na 

literatura sobre qualidade esta relacionada à ade-

quação ao uso, ou seja, o melhor alinhamento 

existente entre as necessidades associadas aos re-

quisitos básicos dos clientes e as ofertas de produ-

tos e serviços pelas empresas garante uma qualida-

de que habilite a consideração por parte do cliente. 

De acordo com Paladini (2009), se for plenamente 

atendido, o consumidor irá incluir na sua lista de 

preferências outra entre um conjunto de empresas 

fornecedoras de bens e serviços.

Luzon e Pasola (2011) consideram que ape-

sar de não existirem fórmulas certas para que as 

empresas ganhem e consolidem vantagem com-

petitiva, deve-se buscar implantar conceitos de 

qualidade na sua gestão, 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 produção com quali-

dade de forma planejada utilizando ferramentas 

para aprimorar, melhorar e inovar não só em 

tecnologias, como também em processos para 

atingir um melhor desempenho organizacional 

conduz a aplicação dos conceitos que residem na 

gestão 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 inovação com vista a atender ou superar as 

expectativas do mercado.
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Para Luzon e Pasola (2011), a gestão da 

qualidade total possui como princípio norteador 

o envolvimento de todos os elementos da orga-

nização no esforço contínuo 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 área funcional da organização. 

(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 esforços dos seus gestores 

devem buscar a transformação e desenvolvimento 

de seus diferenciais competitivos em uma progres-

são geométrica, ao passo que a imposição dos con-

correntes e a sua ameaça devem ser reduzidas ao 

nível de uma progressão aritmética, quando não, 

aniquiladas.

Baird et al. (2011) referem que, no estabeleci-

mento das diretrizes da cultura da qualidade para 

se alcançar a melhoria contínua, a empresa deve 

investir não apenas financeiramente, mas, sobre-

tudo, na instauração e propagação de uma cultura 

voltada à qualidade e inovação, de modo que se-

jam rompidas as barreiras entre os departamentos 

e os níveis hierárquicos existentes respaldando a 

criatividade e inovação.

2.1	 A gestão da qualidade em 
serviços
A gestão da qualidade em serviços possui 

maiores complexidades pela dificuldade de pre-

visão ou homogeneização da qualidade na pres-

tação do serviço ao cliente. Segundo Findlay 

et al. (2013), os serviços são atos, ações e de-

sempenho. Sendo os serviços, em sua natureza, 

percebidos enquanto executados, inseparáveis, 

heterogêneos e simultâneos. A sua intangibili-

dade mostra que são abstratos, requerendo o 

tratamento diferenciado em cada execução. São 

inseparáveis, pois não é possível produzir ou 

estocar serviços da mesma maneira que se faz 

com os bens materiais. São heterogêneos, pois é 

praticamente impossível manter-se a qualidade 

constante tendo em vista que estes são executa-

dos na medida em que são prestados e, em geral, 

necessitam de adequações ao ambiente, por na-

tureza, os ambientes possuem atributos que tem 

natureza aleatória. Por fim, são simultâneos, ou 

seja, a sua produção e o seu consumo acontecem 

ao mesmo tempo, no momento da prestação e 

do contato com o cliente.

É importante observar que os serviços pos-

suem dois componentes de qualidade que devem 

ser considerados: o serviço 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 serviço prestado é a soma de 

todos os momentos da verdade vivenciados pe-

los consumidores, e ao final, informa se aquele 

atendimento foi satisfatório ou não. Um cliente 

satisfeito é aquele cliente cujas expectativas fo-

ram atendidas não necessariamente superadas, 

tendo como insatisfatória a situação contrá-

ria, o não atendimento das expectativas (LAS 

CASAS, 2008).

O atendimento e superação das expecta-

tivas na prestação de um serviço de qualidade 

auxiliam em fidelizar o cliente. De acordo com 

Kotler (1992), cliente fiel trás uma série de vanta-

gens competitivas para a organização, tais como 

aumento do porte de compras em longo prazo, 

regularidade de compra, gerando possibilidade 

de aumento da oferta, aumento da clientela por 

indicação destes clientes, menor custo de servi-

ços, menor sensibilidade à variação de preços e 

os clientes se tornam fontes de informações sobre 

a visão de mercado.
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2.2	 Métrica de avaliação da 
qualidade
Em ambientes competitivos, uma preocupa-

ção central para a conquista de vantagens com-

parativas é a qualidade do serviço (BROWN, 

CHURCHILL JR, PETER, 1993). Oferecer qua-

lidade superior representa um requisito básico 

para o sucesso (PARASURAMAN, ZEITHAML, 

BERRY, 1988). Dessa forma, existe grande neces-

sidade para avaliação da qualidade em serviços, a 

fim de que as empresas reconheçam as suas falhas 

e estabeleçam ações para o melhoramento contí-

nuo nos serviços oferecidos.

Um dos métodos mais aplicados pelos acadê-

micos para a avaliação da qualidade em serviços 

é o modelo SERVQUAL. Utiliza uma escala de 

avaliação, composta por vários itens agrupados 

por fatores que revelam a forte consistência inter-

na (PARASURAMAN, ZEITHAML, BERRY, 

1985). Este modelo fornece um instrumento de 

medição para as organizações, em que as expec-

tativas e percepções são mensuradas para identi-

ficar as lacunas existentes entre si. Além disso, 

a qualidade é decomposta, como resultado da 

análise fatorial, em dimensões que caracterizam 

aspectos específicos de sua composição, sendo 

essas dimensões: tangibilidade, confiabilidade, 

presteza, segurança e empatia. Segundo Carvalho 

(2011), os aspectos específicos são confrontados 

com a existência de uma expectativa formulada 

pelo cliente, a realidade percebida é tomada para 

efeito de comparação, sendo o resultado da com-

paração traduzido num quantitativo que identifi-

ca o gap entre a expectativa e a percepção.

O modelo SERVQUAL utiliza uma escala 

de 1 a 5 que mede as expectativas (E) e as per-

cepções (P) dos clientes em relação ao serviço 

prestado. No final do processo, a diferença en-

tre (P) e (E) define o potencial de crescimento 

da qualidade na perspectiva do cliente. O exa-

me dessa diferença resulta na satisfação com 

a qualidade do serviço prestado, a frustração 

por esse serviço ou mesmo uma satisfação re-

sidual. No entanto, é importante lembrar que 

o SERVQUAL é especialmente uma ferramenta 

de avaliação com foco na qualidade e não na sa-

tisfação. De acordo com Zeithaml et al. (1990) 

e Parasuraman et al. (1985), a análise dos gaps 

permite identificar os pontos fracos da organi-

zação em relação o serviço prestado, ou seja, 

identificando em quais aspectos a empresa pos-

sui vantagem competitiva e em quais ela deve 

estabelecer ações para melhorar o seu desempe-

nho, conforme mostrado na Figura 1. O modelo 

dos gaps identifica as lacunas que podem afetar 

a avaliação do consumidor em ralação a quali-

dade de serviço. Essas lacunas são melhores dis-

cutidas na seção 3.

3	 Metodologia

Neste artigo, foi aplicado um questionário 

no modelo SERVQUAL adaptado para o objeto 

do estudo em questão, possuindo várias etapas, 

a saber: Etapa 1 – com as perguntas iniciais con-

tendo informações de faixa etária, sexo, nível 

de instrução e classe de viagem. Essa etapa teve 

como objetivo identificar as características pri-

márias da amostra selecionada. Na Etapa 2, os 

clientes estabeleceram notas de 1 a 5, de acordo 

com o nível de importância atribuído as condi-

ções gerais do serviço observando a questão 1 

referente à localização, à aparência das instala-

ções físicas, aos equipamentos, dos funcionários 

e às matérias de comunicação. A questão 2 é re-

lativa à capacidade de prestar o serviço no tem-

po prometido de forma confiável; a questão 3, à 

boa vontade e disposição de ajudar os clientes; 

a questão 4, à competência, ao conhecimento 

técnico e à habilidade em transmitir segurança 

e confiança nos serviços prestados. E, por fim, 



Artigos

253Exacta – EP, São Paulo, v. 11, n. 3, p. 249-258, 2013.

CAVALCANTI, A. M.; AQUINO, J. T.; MECCHI, T. M. L.

a questão 5 é referente ao oferecimento de aten-

ção aos clientes, por parte dos funcionários. Na 

Etapa 3, verificaram-se as expectativas com re-

lação ao serviço, por meio de 22 questões, para 

as dimensões do modelo SERVQUAL, em que 

foi avaliado o nível de serviço em condições ide-

ais por parte dos clientes. Na Etapa 4, foi veri-

ficada a percepção dos clientes após a prestação 

do serviço, com 22 questões para as mesmas di-

mensões 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 satisfação com o serviço prestado, 

correspondendo a: 1 – discordo totalmente; 2 – 

discordo parcialmente; 3 – indiferente; 4 – con-

cordo parcialmente; 5 – concordo totalmente. Os 

questionários foram aplicados entre a primeira e 

a segunda semana do mês de março de 2013 aos 

usuários das companhias aéreas que desembarca-

ram nos aeroportos pernambucanos que viajaram 

no final de 2012, quando da primeira coleta de 

informações; e no período da segunda coleta, em 

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 aleatória, distribuída em horários diversifi-

cados, durante uma semana em horários de maior 

movimento em que há uma concentração de par-

tidas de voos de todas as companhias que operam 

nesses aeroportos. 

4	 Análise dos resultados

Com a análise das características do perfil da 

amostra de 50 passageiros, que foi composto por 

47 respostas válidas, verificou-se que 89% encon-

travam-se na faixa etária entre 16 e 34 anos; 64% 

do total foram mulheres; e 36%, homens. Com 

relação ao nível de instrução, 95% possuem ou se 

encontram na fase de conclusão do ensino supe-

rior, o que revela um nível de demanda progressi-

vamente mais qualificado e, de certa forma, mais 

Figura 1: Modelo do Gap SERVQUAL
Fonte: Adaptado de Parasuraman, et al. (1985).
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exigente quanto aos seus direitos de consumido-

res. Ainda que todos da amostra viajem frequen-

temente na classe econômica, levam em considera-

ção não só a qualidade dos serviços, mas também 

o custo-benefício na escolha da companhia aérea.

Com relação às notas atribuídas 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 atribuíram a esses itens notas 4 e 

5, denotando a importância de todas as dimensões 

das condições gerais do serviço. Devendo, assim, 

todas serem tratadas com prioridade na avaliação 

da qualidade e definição de melhorias.

Utilizou-se o percentual de respondentes das 

notas atribuídas às dimensões avaliadas para as 

expectativas e percepções dos usuários das com-

panhias aéreas, e identificaram-se as discrepâncias 

existentes por meio da Tabela 2 entre expectati-

vas e percepções. Para estabelecimentos dos gaps, 

tomou-se a diferença entre as características da 

qualidade no conceito Concordo Totalmente (CT) 

entre Expectativa e Percepção para a mesma ca-

racterística (questão) que, quando positivos, origi-

nam-se pelo não atendimento das expectativas dos 

passageiros no momento da prestação de serviço, 

indicando a necessidade da priorização daquelas 

características com gaps de maior amplitude na 

busca da superação das expectativas dos passagei-

ros em um projeto da melhoria da qualidade, com 

o objetivo de a percepção ser melhor que a expec-

tativa, ou ao menos igual a ela. Destaca-se a neces-

sidade de ser estabelecido um equilíbrio entre os 

anseios da demanda e da oferta. Para uma maior 

visualização dos gaps identificados foi construído 

o Gráfico 1.

Conforme gaps obtidos entre as Expectativas 

e Percepções para os conceito Concordo 

Totalmente (CT) apresentados no Gráfico 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 diferença. 

Gap 1 – dimensão dos aspectos tangíveis: a 

grande importância dessa dimensão no setor 

de companhias aéreas esta relacionada a equi-

pamentos de última geração tecnológica, pe-

quenas facilidades que proporcionam grande 

conforto para os clientes, infraestrutura que 

comporte a capacidade da operação das com-

Tabela 1: Percentuais de respondentes por questão 
da Etapa 2 do questionário de avaliação dos 
serviços das companhias aéreas

Fonte: Os autores.

Gráfico 1: Expectativa-percepção 
Fonte: Os autores.
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panhias, passando, assim, credibilidade, nos 

aspectos básicos da prestação desse serviço 

que influencia direta ou indiretamente na es-

truturação das outras dimensões analisadas 

pelo método SERVQUAL. Esse gap indica, 

com base no estudo exploratório, o quanto 

ainda há por fazer por parte das companhias 

aéreas, mostrando também um potencial de 

crescimento no que se refere à conquista de 

novos clientes por meio da dimensão relativa 

aos aspectos tangíveis com relação a equipa-

mentos modernos, instalações físicas e aero-

naves em perfeitas condições para prestarem 

o serviço com gap de 70 pontos percentuais, 

embora a literatura aponte que a qualidade 

seja requisito para um serviço entrar na ava-

liação. Observando-se essa questão, sugere-

se que as empresas necessitam divulgar mais 

os investimentos realizados em moderniza-

ção da frota e melhoria das instalações. 

Tabela 2: Percentuais de respondentes referentes às expectativas e percepções

Fonte: Os autores.

Tabela 3: Priorização das ações para cada dimensão a partir dos gaps

Fonte: Os autores.
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Gap 2 – dimensão confiabilidade: nos serviços 

das companhias aéreas a confiabilidade está 

ligada ao ato de cumprir as promessas feitas, 

prestar os serviços no horário determinado, 

cumprir os padrões e normas estabelecidas e 

atender as necessidades dos consumidores no 

tempo adequado. Essa dimensão é um dos 

principais critérios que os clientes levam em 

consideração ao avaliar a qualidade dos ser-

viços, pois o cumprimento do discurso oficial 

da empresa é essencial. Assim, os usuários po-

dem vir a exigir o cumprimento das promessas 

feitas desde a propaganda até o compromisso 

assumido em contrato, tendo em vista evitar 

discrepâncias entre as informações disponibi-

lizadas e a prestação do serviço. Nesse sentido, 

identifica-se que a dimensão confiabilidade é 

uma das que apresenta um maior gap entre 

as expectativas e percepções do cliente, uma 

vez que de cinco características da cofiabilida-

de analisadas três apresentam alta prioridade 

de atendimento; e uma, média. Na análise a 

partir do relatório do SERVQUAL, observa-

se que as características apontadas pelas ques-

tões 6, 7 e 8 com gaps maiores que 60%, in-

dicam que confiança, pontualidade e interesse 

na solução dos problemas são pontos fracos 

na opinião dos passageiros. De certa forma, 

esse resultado é explicado por over books e 

falta de infraestrutura dos aeroportos que ter-

minam por comprometerem a execução do 

serviço nos prazos acordados. Soma-se a isso 

os problemas existentes na comercialização de 

bilhetes (ANAC, 2012).

Gap 3 – dimensão presteza: analisando o GAP 

3, percebe-se que as expectativas dos usuários 

é alta, revelando que possuem a necessidade/

exigência de rapidez no processo de compra 

de passagens; na realização de check-in, nos 

despachos da bagagem, na troca de voo em 

tempo hábil, caso seja necessário; no atendi-

mento; na pontualidade na decolagem, etc. 

Em outra palavras, os clientes estão sempre 

esperando funcionários bem treinados e qua-

lificados para atender da melhor forma e, 

principalmente, em tempo hábil as suas ne-

cessidades. No confronto das expectativas 

dos usuários com as percepções sobre a di-

mensão presteza no atendimento pelos fun-

cionários, observa-se que há disponibilidade 

de funcionários, mas, na percepção dos pas-

sageiros, eles não respondem as suas dúvidas 

e não demonstram preocupação em responder 

ou atender seus pedidos com presteza. Essa 

percepção é demonstrada por um gap acima 

de 60 pontos percentuais, indicando a neces-

sidade de mais treinamento ou sistema capaz 

de apoiar as ações no ponto de atendimento.

Gap 4 – dimensão segurança: na prestação de 

serviços pelas companhias aéreas brasileiras 

a dimensão segurança está ligada a confian-

ça que os funcionários passam para os seus 

clientes durante toda a consecução do servi-

ço, desde a comercialização da passagem até 

a completa execução do serviço. Também se 

espera segurança ao receber informações na 

escolha dos assentos e definição do portão de 

embarque, além dos horários de voo e o que 

se pode levar na bagagem de mão em cada 

tipo de viagem, nacional e internacional. 

Diante dessa constatação, a partir dos dados 

coletados na pesquisa, identifica-se que os 

passageiros não se sentem seguros na nego-

ciação e não percebem os funcionários como 

educados, pois essas características aponta-

das nas questões 15 e 16 apresentam gaps su-

peiores a 60 pontos percentuais. 

Gap 5 – dimensão empatia: o gap gerado entre 

expectativa e percepção na dimensão empatia 



Artigos

257Exacta – EP, São Paulo, v. 11, n. 3, p. 249-258, 2013.

CAVALCANTI, A. M.; AQUINO, J. T.; MECCHI, T. M. L.

mostra como os clientes têm clamado por um 

atendimento que demonstre mais atenção às 

suas demandas. Com gaps acima de 60 pontos 

percentuais, as características indicadas pelas 

questões 20 e 21 dessa dimensão confirmam o 

desconhecimento das necessidades do cliente 

e objetivos que não demonstram interesse em 

satisfazer os interesses dos passageiros. Essas 

características da qualidade estão refletidas 

em outras dimensões que afetam a percepção 

do consumidor, devendo, assim, serem trata-

das com prioridade alta. Uma avaliação me-

lhor dos sistemas de informações para o aten-

dimento de balcão; com informações voltadas 

para atenderem as demandas dos clientes; com 

levantamento das perguntas mais frequentes, 

historiando os aspectos motivadores das in-

satisfações dos passageiros, e elaboração de 

respostas a serem dadas por uma equipe de 

atendimento devidamente treinada podem 

conduzir a outro nível de percepção da popu-

lação usuária quanto à prestação dos serviços. 

4.1	 Estabelecimento de 
prioridades
Para a identificação dos aspectos que são crí-

ticos na prestação de serviços pelas companhias 

aéreas, utilizou-se a análise dos gaps sugerida pelo 

Modelo SERVQUAL. A partir dos dados obti-

dos nas entrevistas em resposta ao questionário, 

obteve-se o número de respondentes para cada 

questão e, consequentes, percentuais apresenta-

dos na Tabela 2. Considerando as diferenças en-

tre o CT das expectativas e das percepções, foram 

obtidos os gaps, como apresentados na Tabela 3. 

Estabelecendo-se três faixas de prioridades (alta, 

média e baixa) para o controle da qualidade com 

vistas a indicar maior atenção para as caracterís-

ticas que tiveram maiores gaps entre expectativa 

e percepção. Dessa forma, observando apenas os 

gaps é possível estabelecer um conjunto de ações 

que permitam melhorar as características da qua-

lidade, que apresentam potencial para promover 

maior efeito na percepção dos clientes. 

Assim, a identificação dos gaps permitirá fa-

zer uma análise que relaciona a expectativa com a 

percepção, de modo que os valores positivos apon-

tarão para o não atendimento das expectativas 

dos passageiros; e os negativos, para a superação 

das expectativas. Os gaps representam o resulta-

do da aplicação do modelo SERVQUAL, e os de 

maior amplitude são considerados mais críticos e 

de maior prioridade. Daí, usando-se os procedi-

mentos da definição das prioridades das expecta-

tivas e das percepções, obtiveram-se os gaps, como 

mostrado na Tabela 3. Dessa forma, identificou-se 

mais de 60% das características que se localiza-

ram na região de prioridade alta estão distribuídas 

em todas as dimensões.

5	 Considerações finais

Considerando a importância do setor de 

transporte áereo de passageiros, a análise da qua-

lidade da prestação de serviços passa a ter um 

caráter estratégico. A avaliação da qualidade de 

serviços e produtos faz parte do desafio contínuo 

da alta gestão das empresas que atuam nesse se-

tor. Assim, a aplicação do modelo SERVQUAL na 

adaptação feita do seu uso para essa área demons-

trou que é de fácil entendimento metodológico, 

aplicação e interpretação. 

Os resultados obtidos neste estudo exploráto-

rio, embora não conclusivos, apontam para a neces-

sidade de estabelecer rotina de avaliação a fim de 

reduzir os gaps entre as expectativas e percepções 

dos passageiros no sentido de melhorar, principal-

mente, a relação entre o atendimento, por parte dos 

funcionários, e os passageiros. Talvez, boa parte 

dos gaps existentes esteja vinculada à falta de infor-

mações em tempo real nos balcões de atendimento, 
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ou mais, à autonomia dos funcionários para decidir 

que ações poderiam tomar com o intuito de resolver 

os problemas dos passageiros mais rapidamente. 

O estudo detalhado dos gaps permitirá co-

nhecer melhor os passageiros e, consequentemen-

te, orientar as ações de melhor resposta às expec-

tativas e percepções dos clientes. Nesse sentido, 

o modelo SERVEQUAL demonstrou, para esse 

caso, que não só é consistente do ponto de vista 

acadêmico, como também apresenta resultados 

práticos bastante interessantes, podendo trazer 

impactos relevantes na gestão da qualidade dessas 

empresas. O uso simples da análise da persepção 

ou das expectativas, como demonstrado, pode le-

var a utilização de recursos na introdução e apli-

cação de ações que não apresentem efetividade na 

obteção de resultados diante dos clientes. Convém 

lembrar que a avaliação contínua na superação 

das expectativas conduz à introdução de novas 

funcionalidades e características nas dimensões 

em análise dos serviços prestados e, portanto, vis-

tas como inovações perante os passageiros e con-

correntes, sendo assim, considaradas como ações 

de alavancagem da capacidade competitiva. 
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