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Resumo

Este artigo apresenta uma analise critica sobre a qualidade percebida pelos usuarios de servigos do transporte aéreo. Utilizou-
se da literatura para determinar como se efetua a avaliagdo do nivel de servigo pelo usuario e como esta pode ser aplicada no
sistema de transporte aéreo. Em seguida, foi apresentado um indicativo para mensurar a insatisfagdo do usuario quanto alguns
critérios, como o tempo de espera para a restituicdo de bagagem, que, segundo especialistas da area, foram responsaveis pelos
piores indices de qualidade observada no transporte aéreo de passageiros nos EUA. Os resultados das avaliagdes apresentadas
por este estudo indicam medidas que possam ser tomadas pelas companhias aéreas na mobilizagdo para uma melhor prestagio
de servicos como a criagdo de centros de informagdes para os passageiros e, também, a acdo das autoridades reguladoras do
servigo do transporte aéreo na aplicagio de possiveis multas, visto a observancia de problemas com a qualidade do servico.
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Abstract

This paper presents a critical analysis about the quality service observed by users of air transportation. It uses the specific
literature to determine how users evaluate the level of service and how it can be applied on air transportation system. After that,
it was submitted an indicative of user poor quality perception against criterions, such as the luggage restitution time, that are
considered by specialists, responsible for worst quality perception of air transportation on USA. The results of these evaluation
show measures that can be taken by airline companies in the mobilization for a better service as the development of an
information center for passengers and also the action of regulatory authorities of air transportation in applying possible
penalties when observing issues with service quality.
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1. Introducao

O mercado geral de produtos e servigcos possui eonade suas principais caracteristicas a
substitutibilidade, ou seja, a oferta de um amplgué de opcdes compativeis (sejam em
questdes de disponibilidade, servigco ou preco)saas consumidores. As empresas, portanto,
necessitam oferecer algum diferencial que as amexi dos consumidores e que impeca a
queda no mercado. Segundo Kolodinsk et al. (199@Qjtos autores tém considerado que

compreender o nivel de servico esperado pelo cddsurtornou-se, nos Ultimos anos, uma

das questdes de diferenciacdo competitiva das sagm@e servicos e um desafio para as

companhias aéreas.

Todavia, de acordo com Peters e Waterman (1981d #&mlodinsk et al. 1990) muitas
companhias aéreas ainda ndo se atentam a estetoagsumonsequentemente, ndo o

consideram como fator relevante para ampliaca@dmarket-share

Dado este contexto, diversos pesquisadores apamiEios para determinar se 0s niveis de
servico praticados sao avaliados de forma satr&fiap@lo consumidor. Um destes meios € a
avaliacao de reclamacOes destinadas a certo sewigam periodo de tempo. Forbes (2008)
colocou que estas queixas, em sua grande maiadaefiexos de que o servigo recebido pelo
consumidor foi avaliado como insatisfatorio, ouasepaixo de sua expectativa. Outra questao
a ser considerada € a necessidade de se deteguaiaros critérios exercem mais influéncia

sobre a percepcao de qualidade do usuario.

Entretanto, segundo o relatério dos indices deamemtdes recebidas nos aeroportos
brasileiros apresentado no sitio da ANAC, a quadtdde avaliacdes recebidas pelas
companhias aéreas em relacdo aos servigos prestadioiso baixa, o que pode ser reflexo de
um modelo comportamental dos préprios passagemesngo acreditam em solucdes das

nuances enfrentadas pelo sistema aéreo através dinking de notas.

A base de discussdo deste trabalho sera o sistem@adsporte aéreo. Devido a sua
competitividade, alguns autores defendem que admbemto a satisfacdo do usuario resulta
no aumento da rentabilidade e do desenvolvimensocdanpanhias aéreas (Heskett et al.
[1994], apud Bratu e Barnhart [2004]).
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Visto a variedade de servicos oferecidos por dstersa, o presente trabalho serd voltado
para 0os mais perceptiveis aos olhos do consumidques segundo a literatura especifica,
possuem maior propensao a reclamacdes contra gsanbias aéreas, como 0s atrasos nos

VOOS e problemas com o manuseio das bagagens.

Desta forma, este estudo tem por objetivo apresamnta andlise critica sobre a abordagem da
satisfacdo do usuario frente a alguns servicosgutes pelas companhias de transporte aéreo
e, que de acordo com pesquisas recentes, tém aidcterizados pelo excessivo numero de
reclamacdes dos passageiros. Busca-se tambénificderiossiveis reacdes das companhias
e Orgdos regulamentadores do transporte aéreoogaanvariacbes negativas do nivel de
servico. Como exemplo, cita-se a criacdo de umgesp®w rede mundial de computadores,
pelas companhias aéreas em operacdo no inicicndsx2800, nos Estados Unidos, pelo qual
0S passageiros eram avisados caso ocorresse di@sn B0s voos e recebiam uma previsao

de horério atualizada e a razdo pelos atrasos.

Com o intuito de atingir o objetivo proposto, estalho foi dividido em trés secdes. A
primeira secao refere-se ao levantamento da literatecessaria para a melhor compreenséao
de como se da a avaliacdo do nivel de servicoymlario e da influéncia que a expectativa
do usuério exerce na percepcao final de qualidadeediico. A segunda trata da observacéo
dos resultados obtidos por estudos que avalianvel dé servico no sistema de transporte
aéreo. A terceira secao baseia-se na apresentagdmuclusdes obtidas quanto a analise de

literatura.

2. Analise da literatura recente sobre nivel de seico

Este capitulo refere-se ao embasamento tedricestae proposto, o qual serd apresentado
por meio da selecao de trabalhos cientificos cenattbs relevantes para a discussao do tema.
Seré apresentada uma pesquisa quanto a formaldegcavalo usuario em relacdo ao nivel de
servico recebido e a andlise do nivel de servitioaaia ao sistema de transporte aéreo.
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2.1 Avaliagdo do nivel de servigco pelo usuario

De acordo com Peters e Waterman (1981, apud Kakde al. 1990), a entrega de um
servico que atenda a expectativa do consumidor gresuindivel para a colocacao

competitiva das empresas.

Bratu e Barnhart (2004) consideram ainda, que,ddew competitividade percebida no
mercado do transporte aéreo, o entendimento decEtivas do consumidor pode resultar

em altos ganhos financeiros para as companhiagsaéres participantes do sistema.

Cabe-se, entdo, do uso de modelos para a avaldggadvel de servico percebido pelo
usuario. Como exemplo, o modelo SERVQUAL (Parasararat al. 1985), comumente
utilizado em questbes de transporte, pressupde aieterminantes de qualidade para a
prestacdo de servicos, sdo eles: confiabilidadedilwlidade, receptividade, seguranca e
tangibilidade. Por meio destas cinco dimensfesqstag pelo modelo, levanta-se quais serao

0s critérios analisados no problema.

Outros autores completam que a avaliacdo do nivededvico pode ser entendida como o
“gap”, ou intervalo, entre a expectativa do conslonie a percepcdo real do servico,

conforme o modelo de Johnston e Clark (2002) ddstrpela Figura 1.

Awaliacio
Expectativas | Entrega Percepcio | Nivel de
do Cliente do Servico do Servico Satisfacio

Figura 1 - Modelo de Johnston e Clark (2002) parawaliacdo do nivel de servico.
Fonte: Johnston e Clark, 2002

Por meio da analise do modelo de Johnston e C&xd2), encerra-se a avaliacado do nivel de

satisfacao.
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2.2 Nivel de servico aplicado ao transporte aéreo

Além da confiabilidade quanto aos horarios de voaos cuidados com o manuseio das
bagagens, pesquisadores da area propdem outkrgosrgensiveis ao usuario no momento da
definicdo de qual companhia aérea utilizar. BratBarnhart (2004) colocam ainda que o
efeito preco é um fator de relevancia a ser corsilte visto a influéncia direta deste critério
na rentabilidade das empresas do setor.

Outra questdo a ser avaliada é que em alguns ossosuarios (ou consumidores) nao
possuem uma expectativa de qualidade obserexvahte ou seja, antes do uso ou compra do
servico, mas que se torna observavel apos o(es@ost Neste caso, alguns meios sao
indicados para se estimar ou até mesmo propor uel dé expectativa ao usuario. Como
exemplo de um cenéario com expectativa obsen@xelnte o sitee-Bayfornece um sistema
de avaliacdo publica entre as partes compradorandedora. Apos a finalizagdo de um
negocio, ambas as partes podem avaliar o0 compartamena da outra por meio do seguinte
sistema: -1 (negativa), O (neutra) e 1 (positi@)serva-se que raramente ocorrem avaliacbes
negativas, algo entorno de 1% para os fornecedo®8% para os consumidores. O resultado
deste fato, no entanto, gera um efeito muito mdas pontuacdes negativas. Resnick et. al
(2006) afirmam que, para esta questao, os futwonsuridores criam suas expectativas com
base nas avaliagdes postadas e ndo na observegtaoddi qualidade de um fornecedor.

Entretanto, nos casos em que a qualidade se ttservével apenas de fornex post a
expectativa de qualidade € comumente estimadaéatrde dados e previsdes. Apos tomar
uma previsao para a expectativa de qualidade, pedsstimar modelos econométricos para
determinar a percepc¢ao real do servico. Nestedsenfiorbes (2008) estimou um modelo
econométrico — modelo (1) — para a qualidade dacgedo transporte aéreo com base em
dados mensais obtidos pelo DOT (Department of Pamation) - Estados Unidos da
América, EUA — de voos em atraso e problemas conaiouseio de bagagens, no periodo de
Janeiro de 1988 a Setembro de 2000. Gerou-se npslelo, uma estimativa da expectativa
dos usuarios para voos pontuais € manuseio dagydrmjaA expectativa estimada foi
considerada a “expectativa real” em relacdo a esteEsios. Testou-se a confiabilidade da
previsdo através da comparacdo com diversos outrodelos para a expectativa de

passageiros.
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Ao tratar a questdo da expectativa do usuério,-sahena reavaliagdo do nivel de satisfacdo
obtido através do modelo de Johnston e Clark (200&)este modelo é determinado que um
alto nivel de expectativa pode resultar em indaesatisfacdo mais baixos ou negativos,
visto que a satisfacdo se da pela diferenca entpeahdade percebida e expectativa pelo

servigo.

No entanto, o nivel de insatisfacdo pode ser preasavés do nimero de queixas que certo
servico recebe em um determinado periodo, em fudgdeerformance real e prevista. Com

base neste argumento, o modelo (1) proposto pdreBo(2008), busca estabelecer uma
relacdo entre o numero de reclamacdes quanto es®site problemas com o manuseio das

bagagens observados e a percepcao de servicmraslidrio.
Complaintg = Bot+ B1St+ P2 E(St) + it (1)

Neste cenario, 0 usuario tende a se queixar n@s @B que a qualidadx postou seja, a
qualidade percebida apds a experiéncia com o0 sendstd abaixo da expectativa de
gualidadeex ante

E importante ressaltar a necessidade do entendimdns termos do modelo (1):
Para s e E(%): performance atual percebida e expectativa déopeance no periodo,

respectivamente.

Os parametroBo, B1 e B2: intercepto, sensibilidade dgere nimero de queixa€omplaints)
— com E(g) mantido em constantedteris paribus)- e sensibilidade de Ejsquanto ao

namero de queixas — comeamantido em constantedteris paribus)-, respectivamente.

Os termosg, t e ¢i: companhia aérea, periodo em meses e “ndo obsesVéo periodd em

relagdo a uma companhia aérea

Apesar do foco deste trabalho ndo ser a apresenmagd desenvolvimento de modelos
economeétricos, vale ressaltar que o modelo (1)gévado através de regressao e que 0S
cuidados para se evitar o viés entre os paramigtrasn tomados. O parametro previsto para
E(st) inclui, também, uma previsdo de erro quanto aréoncia de greves e possivel faléncia

de alguma companhia, no periodo em andlise.
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3. Resultados da avaliacao

Entende-se que o modelo (1) de Forbes (2008) eesalefeito da estimativa da expectativa e
da percepcéao real de qualidade pelo consumidoreagao ao niumero de queixas para uma

companhia aéreiano periodd.

Diversas inferéncias podem ser obtidas por esteelnpdomo exemplo: considerando o
efeito ceteris paribus(constante) para a qualidade real, um alto nieetxpectativa resulta

em maior nimero de queixas.

Um outro resultante da aplicacdo do modelo (1) éeducdo das queixas conforme a
expectativa dos passageiros por atrasos das aesormwvmenta. Estes resultados séo
relevantes para as companhias aéreas ao ponto €m determinacdo da expectativa do
usuario pode exercer grande influéncia na percegedqualidade final e, consequentemente,

na possibilidade de queixas contra os servicosgues pelas companhias.

Quanto aos critérios analisados, de acordo comuBzaBarnhart (2004) dados do DOT

revelam que o maior indice de insatisfacdo e qeesxaolvidas com problemas do transporte
aéreo nos EUA estéo correlacionadas com os caneetame atrasos de voos ou qualquer
desvio nos horéarios programados. De acordo comadssdde avaliagdo das companhias
aéreas publicadas no sitio da ANAC (2009), na netero sistema de transporte aéreo
brasileiro também possui deficiéncias quanto a estério. Observou-se que para 0S vOO0S
domeésticos, em cerca de 8000 avaliagcbes no angsquisa aplicada aos passageiros
apresentou como resultados um indice médio pelsitqueontualidade de 6,79 em um

ranking de 0 a 10 (foram avaliadas 14 companhids).entanto, deve-se atentar para a
validade estatistica dessa informacéo em funcdmcke niumero de avaliacdes em relacédo ao

namero de passageiros transportados por ano.

Ainda segundo Bratu e Barnhart (2004) devido ossalhdices de atrasos, cancelamento e
reagendamento dos voos registrados em 2000, nasidsstJnidos, o conselho publico e
diversos veiculos de midia buscaram introduzir wespécie de manual de direto dos
passageiros, no qual para cada atraso acima dezequimnutos, cancelamentos e

reagendamento dos voos, as companhias aéreasadev@over informacgdes sobre a causa
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das interrupcfes para 0s passageiros e compensadoshouvesse espera superior a duas

horas na pista de decolagem ou no desembarque.

Apesar deste manual ndo ter sido posto em pratisaproprias companhias aéreas se
mobilizaram e desenvolveram um espaco no qual ¢éemenotificacdes sobre atrasos,

cancelamentos e outras informacdes pertinenteassageiro.

Conclusodes

Este estudo apresenta uma analise critica datlitareelacionada ao servico observado pelo

usuario do sistema de transporte aéreo quanto patitividade das empresas.

Por meio desta analise, levanta-se a possibilidiedacfes que aproximem as companhias
aéreas dos consumidores em vias de melhorar agéiestios servicos aéreos. Para tanto, ha a
necessidade de se conhecer quais o0s critérios eexemnmais influéncia sobre os
guestionamentos dos consumidores. A literaturatapgure, nos Estados Unidos, as questdes
de pontualidade dos voos e os cuidados com o mandas bagagens recebem os maiores
indices de reclamacbes por periodo. Desta formae @& companhias aéreas determinar
formas de conduzir estes questionamentos. Um exentigso foi dado quando em um
periodo de problemas com atrasos, reagendameattelamento de voos no ano de 2000, as
companhias aéreas que operavam nos EUA desenvuolvena sistema de informagdes
antecipadas ao passageiro, o qual tinha o int@tenthimizar os problemas com as baixas

percepcdes de qualidade no servico.

Percebe-se também, que a baixa qualidade obsepedmlasuério pode resultar na “punigéo”

publica das companhias aéreas quando da revelag@tldmactes recebidas. A importancia
destas publicacdes se da a partir do momento emaglesn interferir no processo de decisao
de novos passageiros por determinada companhia.a€&oglavia, deve-se atentar, nas
pesquisas de avaliacdo, ao tamanho da amostra skage#tos reclamantes. No caso
brasileiro, por exemplo, a ANAC apresenta um bdndice de passageiros reclamantes, o

gue coloca em duvida a validade estatistica datamos

Entretanto, nota-se que as companhias aéreas poalesthar em conjunto para a tomada de

medidas que aumentem a qualidade percebida pedagss. Cita-se, por exemplo, a criacdo
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de espacos para informar possiveis atrasos e prablenfrentados por voos em um dia.
Nesta mesma discussdo, 0os 0rgaos regulamentadecessitam desenvolver novos meios
para observar a prestacdo do servico das compaaéiagss e possibilitar a aplicacdo de

possiveis punicdes para as companhias que apnesariiaixos niveis.

Por fim, esta discussao apresenta um expressivpaa® estudo na relagdo de avaliar as
percepcdes de servico do usuario do sistema dspoee aéreo com a competitividade das
companhias aéreas. Deixa-se, entdo, o desafiemparampanhias na tomada de medidas que
atendam as expectativas dos novos passageiraamodaancia do desenvolvimento de novos

estudos que abordem outros cenarios do sistenmardgpbrte aéreo.
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