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RESUMO 

 O presente trabalho tem como objetivo principal o desenvolvimento de estruturas que 

contribuam para avaliação do alinhamento entre percepções de qualidade e planejamento de 

investimentos que impactem na melhoria da qualidade dos serviços aeroportuários prestados 

aos passageiros.  Para tanto, o trabalho se propõe: (i) realizar o levantamento na literatura dos 

atributos de qualidade que afetam aos passageiros nos terminais; (ii) criar uma estrutura para 

avaliação de qualidade em serviços aeroportuários; (iii) hierarquizar atributos de qualidade; 

(iv) avaliar a qualidade percebida de atributos de qualidade; (v) analisar de gaps de 

importância atribuída e qualidade percebida, nas percepções de passageiros e gestores; (vi) 

verificar as relações entre investimentos e atributos de qualidade; e (vii) avaliar o impacto dos 

investimentos na qualidade percebida por passageiros. Entre as principais contribuições desta 

dissertação, está a proposição de três estruturas: (i) estrutura para avaliação da qualidade em 

serviços aeroportuários; (ii) estrutura para análise de gaps de qualidade em serviços 

aeroportuários; e (iii) uma estrutura  para avaliação do impacto dos investimentos na 

qualidade percebida por passageiros. Utilizando o método proposto, os gestores dos 

aeroportos podem realizar diagnósticos, verificar oportunidades de melhoria e priorizar a 

alocação de recursos em planos de investimentos futuros. Além disso, as estruturas propostas 

nos capítulos deste trabalho podem auxiliar os profissionais aeroportuários a direcionar 

esforços e políticas estratégicas para atributos importantes e com baixa qualidade percebida 

pelos passageiros. As características diferenciadoras e específicas dos serviços aeroportuários 

são consideradas nas pesquisas desenvolvidas, uma vez que foram validadas por especialistas 

do setor. 

Palavras-chave: Qualidade Serviços Aeroportuários, Qualidade Percebida, Análise de Gaps, 

Análise de Investimentos. 
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ABSTRACT 

This study's main objective is to develop frameworks for contribute to assess the 

alignment between quality perceptions and investment planning, that impact on  improving 

airport services quality, provided to passengers. Thus, this study proposes: (i) a literature 

survey of quality attributes that affect passengers in the terminals; (ii) to create a framework 

for quality assessment in airport services; (iii) prioritize quality attributes; (iv) evaluate 

quality perceived of quality attributes; (v) analyze gaps of prioritization and perceived quality, 

on the perceptions of passengers and managers; (vi) verify the relationship between 

investments and quality attributes; and (vii) evaluate the impact of investments in the quality 

perceived by passengers. Among the main contributions of this study is the proposition of 

three frameworks: (i) framework for the evaluation of quality attributes in airport services; (ii) 

quality gaps framework in airport services; and (iii) framework for evaluate the impact of 

investments in the quality perceived by passengers. Using the proposed method, airport 

managers can perform diagnostics, check opportunities for improvement and prioritize the 

allocation of future investment plans resources. In addition, the proposed frameworks in the 

chapters of this work can contribute to a structured model for analyse the alignment between 

perceived quality assessment and planning of airport investiments. This model can help 

airport managers to direct efforts and strategic policies for important attributes and low 

quality perceived by passengers. The distinguishing and specific characteristics of the airport 

services are considered in the research developed, since had been validated by sector experts. 

Keywords: Quality Airport Services, Perceived Quality, Gap Analysis, Investments Analysis. 
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1  INTRODUÇÃO 

As empresas de serviços são importantes agentes do crescimento econômico de 

muitos países, devido ao seu aporte ao Produto Interno Bruto (PIB) e à oferta de empregos. 

Considera-se que o setor de serviços é mais heterogêneo que os setores de manufatura e 

comércio, visto que possui uma extensa variedade de possibilidade de oferta (GOLPEK, 

2015). Paralelamente, as necessidades, expectativas e comportamento dos consumidores estão 

continuamente em evolução, devido às crescentes mudanças no mercado de serviço e no estilo 

de vida das pessoas (FERNANDES; CALAMOTE, 2015; LOVELOCK; WIRTZ, 2007). 

A gestão de operações de serviço envolve entender as necessidades dos clientes, 

planejar e controlar os processos de prestação do serviço, assegurar um atendimento eficaz e 

melhorar contínuamente o produto (serviço) oferecido (FITZSIMMONS & FITZSIMMONS, 

2014). Para classificar um serviço, pode-se analisar a variedade de produtos oferecidos 

(considera-se o tempo de contato com o cliente e customização) e volume (número de clientes 

processados) (GAIARDELLI et al., 2014; SILVESTRO et al. 1992). 

Os processos de serviços diferem dos processos tradicionais de manufatura devido ao 

tempo entre a produção e o consumo. Os serviços são produzidos e consumidos 

simultaneamente, e o contato do cliente com a operação é direto. As operações que compõem 

os processos de serviços devem ser avaliadas e controladas em sua totalidade, e não apenas 

com foco nas etapas de contato direto com o cliente. Desta forma, pode-se atingir os melhores 

níveis de qualidade no serviço prestado (JOHNSTON; CLARK, 2008; LOVELOCK; WIRTZ, 

2007).  

A qualidade do serviço é o resultado da diferença entre expectativas e percepções do 

serviço, sendo as percepções resultantes do desempenho de um conjunto de atributos 

associado ao resultado do processo (MAKKONEN, 2015; GRONROOS, 1984). Dentre os 

diversos ramos de serviço, está o setor de transportes. No setor de transportes destaca-se o 

transporte aéreo, devido à crescente importância do setor nos países desenvolvidos e em 

desenvolvimento, por exemplo, o Brasil (BOGICEVIC, 2013). Devido á representatividade 

do setor para o crescimento do país, é comum afirmar que a qualidade dos serviços de 
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transporte aéreo pode impactar significativamente em futuros negócios e na consolidação do 

ramo de turismo do país em análise (YEH; KUO, 2003).  

No Brasil, o transporte aéreo e aeroportos estão em processos de transição, devido 

aos atuais incentivos para concessão dos aeroportos para a iniciativa privada e à modernização 

dos terminais de passageiros e companhias aéreas. As pesquisas atuais no âmbito de qualidade 

em serviços aeroportuários estão sendo direcionadas para a buca de oportunidades de 

melhoria da qualidade percebida, redução de custos e redirecionamento de investimentos 

(CORREIA; WIRASINGHE, 2007; BEZERRA; GOMES, 2015). 

Para avaliar a qualidade dos serviços prestados em um terminal aeroportuário, é 

importante o desenvolvimento de modelos de qualidade que considerem as particularidades 

do sistema. Tais modelos, são constituídos da identificação de dimensões e atributos de 

qualidade, os quais possibilitam a análise de percepção de qualidade do cliente (HAN et al., 

2012; YEH; KUO, 2003).  

 Há dificuldades para os gestores de aeroportos conseguirem entender o que os 

passageiros consideram importante nos serviços aeroportuários, bem como suas respectivas 

percepções de qualidade (ADIKARIWATTAGE et al., 2012).  Existe a necessidade de 

estudos para avaliação do nível de qualidade de serviços aeroportuários, do ponto de vista dos 

passageiros. Muitos estudos focaram nos componentes individuais dos aeroportos, tais como 

salas de espera, balcões de check-in, etc. Entretanto, não há estudos suficientes abordando 

outros componentes em terra, como áreas de estacionamento, movimentação interna do 

aeroporto, entre outros (LIOU et al., 2011). 

Ao analisar as lacunas (gaps) existentes entre expectativas e percepções de qualidade 

do serviços, nas visões de clientes e prestadores de serviços, podem-se alcançar melhores 

níveis de excelência na qualidade (CÂNDIDO, 2005; PARASURAMAN et al., 1985; 

CORREIA et al., 2008). Planejar investimentos que melhorem a qualidade é considerada uma 

ação de conotação estratégica. A maior retenção de clientes de uma empresa  está relacionada 

diretamente com a qualidade da prestação dos serviços (PENG et al., 2015).  

As próximas seções desta introdução apresentam: (i) o tema e os objetivos deste 

estudo; (ii) os procedimentos metodológicos estruturados para atender os objetivos propostos; 

(iii) as delimitações do estudo; e, por fim, (iv) a estrutura da dissertação. 
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1.1 Tema e Objetivos 

O tema desta dissertação é qualidade em serviços aeroportuários, abordada no âmbito 

de percepção da qualidade para passageiros e prestadores de serviços.  O tema também aborda 

planos de investimentos que podem impactar na qualidade dos serviços prestados aos 

passageiros.  

Define-se como objetivo principal desta dissertação o desenvolvimento de uma 

proposta para a análise do alinhamento entre avaliações de qualidade percebida e 

planejamento de investimentos aeroportuários, os quais possam impactar na melhoria da 

qualidade dos serviços prestados aos passageiros.  Entre os objetivos específicos, destacam-

se: 

1) Realizar levantamento dos atributos de qualidade que afetam os passageiros nos 

terminais;  

2) Criar uma estrutura para avaliação de qualidade em serviços aeroportuários; 

3) Criar uma estrutura para realizar análise de gaps de importância atribuída e qualidade 

percebida, nas percepções de passageiros e gestores; 

4) Verificar as relações entre investimentos e atributos de qualidade; 

5) Criar uma estrutura para avaliar o impacto dos investimentos na qualidade percebida 

por passageiros. 

1.2 Procedimentos Metodológicos 

Esta pesquisa apresenta natureza aplicada, visto que busca contribuir para fins 

práticos, relacionados à avaliação e melhoria da qualidade dos serviços e planos de 

investimentos de terminais aeroportuários (BOAVENTURA, 2009). Em relação à abordagem, 

trata-se de uma discussão qualitativa, com análises quantitativas, pois, ao mesmo tempo em 

que foram levantadas de maneira qualitativa as percepções de qualidade dos passageiros e 

gestores, mensuram-se estatisticamente as lacunas existentes, bem como as oportunidades 

atuais e remanescentes em planos de investimentos futuros (SILVA; MENEZES, 2001). 

Com relação aos objetivos, a dissertação envolve pesquisa exploratória, visto que 

utiliza levantamento bibliográfico e entrevista com gestores aeroportuários, que possuem 

experiências práticas com o tema de pesquisa. Além disso, envolve pesquisa descritiva e 

explicativa, que busca estabelecer relações entre as variáveis em estudo, identificando os 
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fatores que expliquem a ocorrência dos eventos (TRANFIELD et al., 2003). Quanto aos 

procedimentos, classificam-se como levantamento bibliográfico, entrevista e aplicação de 

questionário (CERVO et al., 2012; GIL, 2002).   

 O método de trabalho proposto está desdobrado em três etapas, cada qual 

consolidada em um artigo. Ao final, obtiveram-se três artigos independentes, porém 

relacionados, que compõem esta dissertação. Os três artigos apresentam caráter orientado à 

aplicação prática. A Figura 1.1 apresenta a divisão das três macro etapas da pesquisa, bem 

como seus procedimentos e produtos, subdivididos em três artigos. 

 
Figura 1-1 - Método de Trabalho Proposto. 

Fonte: Elaborado pela autora. 

 O primeiro artigo, constituído das etapas de elaboração da estrutura, validação e 

hierarquização das dimensões e atributos, teve por objetivo propor uma estrutura para 

avaliação da qualidade de serviços aeroportuários e, também, hierarquizar as dimensões e 

atributos da estrutura, conforme as percepções dos passageiros e gestores do aeroporto. Para 

isso, fez uso dos procedimentos de revisão bibliográfica, entrevista, questionário e análises 

quantitativas dos dados advindos da coleta de dados. 

 O segundo artigo contempla a avaliação da qualidade percebida, de acordo com as 

visões de passageiros e gestores. Para isso, foi elaborado um instrumento de pesquisa 

(questionário), para avaliar a percepção de qualidade dos serviços prestados. Após realizar-se 

1) Elaboração da
Estrutura; 

2) Validação da 
estrutura;

3) Hierarquização 
dimensões e atributos.

Avaliação da Qualidade 
Percebida

Relacionamento entre  a 
Qualidade dos Serviços e 
Plano de Investimentos

1) Revisão bibliográfica; 

2) Entrevistas;

3) Questionário; 

4) Análises quantitativas.

1) Questionário; 

2) Análises quantitativas.

1) Entrevistas;

2) Análise matricial.

1) Estrutura para Avaliação 
da Qualidade em Serviços 
Aeroportuários;

2) Análise de Gaps de 
Importância Atribuída.

Estrutura para Análise de 
Gaps em Serviços 

Aeroportuários

Estrutura para Avaliação do 
Alinhamento entre 

Investimentos e Qualidade 
Percebida

Produtos

Artigo 1

ProcedimentosEtapas

Artigo 2

Artigo 3
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o tratamento de dados e análises quantitativas, analisaram-se os gaps referentes ás percepções 

de qualidade dos passageiros e prestadores de serviço, bem como as diferenças de percepção 

de qualidade e importância atribuída (produto do artigo 1).  A partir dos dados obtidos nos 

capítulos 2 e 3, pode-se desenvolver uma Estrutura para Análise de Gaps de Serviços 

Aeroportuários, apoiado em pesquisa de importância e percepção da qualidade de atributos. 

 A partir dos resultados obtidos nos artigos 2 e 3, realizaram-se as análises de relações 

entre os atributos de qualidade e investimentos. Para tanto, estruturou-se uma matriz que 

traduz o impacto que os investimentos podem causar na qualidade dos atributos. Para isso, 

realizaram-se entrevistas com os administradores aeroportuários, a fim de verificar qual o 

percentual de impacto de cada cruzamento. A partir de análises quantitativas, pode-se prever o 

desempenho de qualidade futuro, bem como as oportunidades remanescentes para novos 

planos de investimento. Com os resultados obtidos a partir dos três artigos, pode-se estruturar 

um modelo que o alinhamento entre a qualidade percebida pelos passageiros os investimentos 

aeroportuários estabelecidos. 

1.3 Delimitações do Estudo 

No que se refere às delimitações desta dissertação, cabe destacar que este 

trabalhoutilizou como referência um Aeroporto Internacional da Região Sul do Brasil. O 

escopo dos serviços avaliados é condizente com os serviços prestados diretamente aos 

passageiros, delineando as etapas desde a chegada do passageiro no aeroporto, até o 

embarque/ desembarque na aeronave. Serviços prestados durante as viagens aéreas, os quais 

são responsabilidade da companhia aérea, não foram abordados nesta pesquisa. Tal 

delimitação, resultou na Estrutura para Avaliação da Qualidade em Serviços Aeroportuários, 

proposto no artigo 1. 

Para estruturar as análise de gaps de serviços aeroportuários, apoiado em pesquisa de 

importância e percepção da qualidade de atributos do serviço, proposto no artigo 2,  

utilizaram-se dados de importância atribuída e percepção de qualidade, os quais são os 

produtos dos capítulos 2 e 3 desta dissertação. Informações específicas da empresa 

administradora do aeroporto, tais como comunicação externa e interpessoal, não foram 

consideradas nas análises de gaps. 

Nas análises de relações entre investimentos e atributos de qualidade, capítulo 4, 

estruturou-se uma metodologia capaz de prever desempenhos futuros de qualidade, sem 
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considerar aspectos econômicos e financeiros. Os investimentos considerados são aqueles que 

impactam diretamente nos serviços prestados e na qualidade percebida pelos usuários do 

aeroporto, considerando os resultados estabelecidos nos capítulos 2 e 3. 

1.4 Estrutura da Dissertação 

Esta dissertação está estruturada no formato de artigos científicos, desdobrada em cinco 

capítulos. O primeiro capítulo aborda esta introdução, apresentando a temática, justificativas, 

objetivos, procedimentos metodológicos e delimitações do estudo.  

No segundo capítulo, apresenta-se o primeiro artigo da dissertação, intitulado: 

“Estrutura para avaliação da qualidade em serviços aeroportuários”. Esse artigo tem por 

objetivo propor uma estrutura, constituído de dimensões e atributos de qualidade, que 

possibilite análises de qualidade dos serviços aeroportuários. A partir da proposição da 

estrutura, foi desenvolvido um instrumento de pesquisa para hierarquização de dimensões e 

atributos de qualidade, aplicado junto a passageiros e gestores. 

O terceiro capítulo traz o artigo: “Percepção de passageiros e gestores na avaliação de 

atributos de qualidade”. Baseado nos dados de hierarquização das dimensões e atributos, 

obtidos no Artigo 1, e avaliação da qualidade percebida, capturados no Artigo 2, desenvolveu-

se uma estrutura para a análise de gaps de qualidade em serviços aeroportuários. A partir de 

um novo instrumento de pesquisa, com objetivo de avaliar a qualidade percebida, pode-se 

desenvolver uma estrutura que utiliza dados de importância atribuída e qualidade percebida. A 

proposição desta estrutura tem por objetivo identificar as diferenças de percepção entre 

clientes (passageiros) e prestadores de serviço (gestores aeroportuários). 

O quarto capítulo apresenta o Artigo 3, o qual utiliza as pesquisas realizadas nos 

Artigos 1 e 2 para estruturar matematicamente um estudo capaz de estimar o impacto de 

investimento na qualidade percebida pelo passageiro.  

Por último, o capítulo cinco retrata as considerações finais, bem como sugestões para 

trabalhos futuros. As referências e anexos estão apresentados no final de cada capítulo. 

1.5 Referências 

ADIKARIWATTAGE, V.; BARROS, A. G.;  WIRASINGHE S.C., RUWANPURA J. Airport classification 

criteria based on passenger characteristics and terminal size. Journal of Air Transport Management, n. 2, p. 

36-41, 2012. 



20 

 

 

BEZERRA, G. C. L.; GOMES, C F. The effects of service quality dimensions and passenger characteristics on 

passenger’s overall satisfaction with an airport. Journal of Air Transport Management, v. 44, p. 77-81, 2015. 

 

BOAVENTURA, E M. Metodologia da Pesquisa: Monografia; Dissertação; Tese.  São Paulo, Atlas, 2009. 

 

BOGICEVIC, V.; YANG, W.; BILGIHAN, A.; BUJISIC, M. Airport service quality drivers of passenger 

satisfaction. Tourism Review, v. 68, n. 4, p. 3-18, 2013. 

 

CÂNDIDO, C.J.F. Service quality strategy implementation: A model and the case of the Algarve hotel industry. 

Total Quality Management & Business Excellence, n. 16, v. 1, p. 3–14, 2005. 

CERVO, A. L.; BERVIAN, P. A; DA SILVA, R. Metodologia Científica. 6 ed. São Paulo: Pearson Education, 

162 p., 2012. 

 

CORREIA, A. R.; WIRASINGHE, S. C. Development of level of service standards for airport facilities: 

application to São Paulo International Airport. Journal of Air Transport Management, v. 13, p. 97-103, 2007. 

 

CORREIA, A. R.; WIRASINGHE, S. C.; BARROS, A, G. Overall level of service measures for airport 

passenger terminals. Transportation Research Part A, v. 42, p. 330-346, 2008. 

 

FERNANDES, T.; CALAMOTE, A. Unfairness in consumer services: Outcomes of differential treatment of 

new and existing clients. Journal of Retailing and Consumer Services, v. 28, p. 36-44, 2015. 

 

FITZSIMMONS, J. A.; FITZSIMMONS, M. J. Administração de Serviços: Operações, Estratégia e 

Tecnologia da Informação. McGraw Hill Brasil, 2014. 

 

GAIARDELLI, P.; RESTA, B.; MARTINEZ, V.; PINTO, R.; ALBORES, P. A classification model for product-

service offerings. Journal of Cleaner Production, v. 66, p. 507-519, 2014. 

 

GIL, A. C.; Como elaborar projetos de pesquisa. 4 ed. São Paulo: Atlas. 2002. 175 p. 

 

GOLPEK, F. Service sector and technological developments. Procedia – Social and Behavioral Sciences, v. 

181, p. 125-130, 2015. 

 

GRONROOS, C. A service quality model and its marketing implications. European Journal of Marketing, v. 

18, n. 4, p. 36-44, 1984. 

 

HAN, S.; HAMB, S.; YANG, I.; BAEK, S. Passenger’s perceptions of airline lounges: Importance of attributes 

that determine usage and service quality measure. Tourism Management, v 33, p. 1103-1111, 2012. 



21 

 

LIOU, J. J. H.; HSU, C.; YEH, W.; LIN, R. Using a modified grey relation method for improving airline service 

quality. Tourism Management, v. 32, p. 1381-1388, 2011. 

LOVELOCK, C.; WIRTZ, J. Services Marketing: people, technology, strategy. 6d. New Jersey: Pearson 

Prentice Hall, 648 p., 2007. 

 

MAKKONEN, H. The interface of value creation and service process: A categorization of the relevant 

perspectives and an integrative framework. Journal of Business Market Management, v. 8, n. 3, p. 476-497, 

2015. 

 

PENG, C.; LAI, K.; CHEN, M.; WEI, A. Investor sentiment, customer satisfaction and stock returns. European 

Journal of Marketing, v. 49, n. 5/6, p. 827 – 850, 2015. 

SILVA, E. L.; MENEZES, E. M. Metodologia da Pesquisa e Elaboração de Dissertação. 3 ed Florianópolis: 

Laboratório de Ensino a Distância da UFSC, 121 p., 2001 

 

SILVESTRO, R.; FITZGERALD, L.; JOHNSTON, R.; VOSS, C. Towards a classification of service processes. 

International Journal of Service Industry Management, v. 3, n. 3, p. 62-75, 1992. 

TRANFIELD et al., Towards a Methodology for Developing Evidence-Informed Management Knowledge by 

Means of Systematic Review. British Journal of Management, v. 14. Londres, 2003. 

YEH, C.H; Y.L. KUO. Evaluating passenger service of Asia-Pacific international airports. Transportation 

Research Part E, v. 39, 35–48, 2003. 

 

 

 

 

 

 



22 

 

2  ARTIGO 1: ESTRUTURA PARA AVALIAÇÃO DA QUALIDADE EM 

SERVIÇOS AEROPORTUÁRIOS 

Resumo: O objetivo principal deste trabalho é propor uma estrutura para avaliação de 

atributos de qualidade em serviços aeroportuários. Para tal, foram utilizados levantamento 

bibliográfico e entrevistas. Estruturou-se um método de trabalho composto de cinco etapas, 

que permitiu a construção de uma estrutura para avaliação da qualidade de serviços 

aeroportuários, composto de 8 dimensões e 44 atributos. Utilizou-se como base para definição 

da estrutura o mapeamento dos processos de embarque e desembarque de passageiros e 

bagagens. Como contribuição deste trabalho, está a proposição de uma estrutura para 

avaliação da qualidade dos serviços em ambientes aeroportuários. 

Palavras-chave: Qualidade de Serviços Aeroportuários; Estruturas de Identificação de 

Atributos de Qualidade. 

2.1 Introdução 

O transporte aéreo brasileiro apresentou altas taxas de crescimento na última década. 

Pode-se citar como causas de tal crescimento o aumento do mercado de voos domésticos e a 

redução do preço médio por quilômetro voado. Anualmente são transportados 130 milhões de 

passageiros nos aeroportos brasileiros, e estima-se que, em 2030, o fluxo anual de passageiros 

será de 310 milhões. Como consequência do rápido crescimento do setor, muitos dos 

aeroportos brasileiros estão no limite de suas capacidades de operação e apresentam redução 

da qualidade nos serviços prestados (McKENSEY, 2010; ANAC, 2013; BANDEIRA et al., 

2014).  

A qualidade dos serviços de aeroportos pode ter impacto significativo em decisões 

relacionadas a turismo e futuros negócios. Para a gestão eficaz dos aeroportos, é necessária 

atenção para a qualidade dos serviços, que constitui um indicador chave de desempenho. Mais 

especificamente, para fundamentar estruturas de qualidade em serviços, é necessário 

identificar as dimensões e atributos que impactam na percepção de qualidade do cliente (YEH 

;KUO, 2003).  Por outro lado, segundo Chowdhary e Prakash (2007), não há um conjunto 

genérico de atributos de qualidade que sejam importantes em todos os setores de serviços, 

visto que cada setor tem suas particularidades. 
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A importância e o crescimento do setor aeroportuário tem chamado a atenção de 

pesquisadores para o estudo e definição de estruturas de identificação e avaliação de atributos 

de qualidade de serviços aeroportuários (HAN et al., 2012).  A partir de uma estrutura de 

qualidade em serviços definida e validada, os administradores dos aeroportos podem realizar 

diagnósticos e verificar as oportunidades de melhoria, em função dos pontos fracos e pontos 

fortes observados nos serviços prestados (CORREIA et al., 2008; LUBBE et al., 2011).   

O objetivo geral deste trabalho é propor uma estrutura para avaliação de atributos de 

qualidade em serviços aeroportuários. retende-se validar a estrutura com especialistas do setor 

e hierarquizar os atributos de qualidade, conforme priorização realizada por passageiros e 

gestores do aeroporto. Como objetivos específicos, compreendem-se quatro questões: (i) 

levantamento na literatura dos atributos de qualidade que afetam aos passageiros nos 

terminais; (ii) criação de estrutura para avaliação de atributos de qualidade em serviços 

aeroportuários; (iii) validação da estrutura junto a gestores do sistema aeroportuário brasileiro 

e (iv) hierarquização dos atributos de qualidade. 

Atualmente, observa-se a necessidade de estudos para avaliação da qualidade dos 

serviços aeroportuários, do ponto de vista dos passageiros. Muitos estudos focaram nos 

componentes individuais dos aeroportos, tais como balcões de check-in e salas de embarque. 

Entretanto, não há estudos suficientes abordando outros componentes, como áreas de 

estacionamento, movimentação interna do aeroporto e outros serviços relevantes para os 

passageiros (LIOU, et al., 2011). 

A empresa responsável pela administração dos principais aeroportos do Brasil, utiliza 

uma pesquisa de satisfação, realizada anualmente por empresa terceirizada, como instrumento 

para verificação da opinião dos passageiros. Entretanto, essa pesquisa inclui alguns elementos 

importantes, mas não cobre todos os constructos e atributos dos serviços aeroportuários.  

O estudo apresentado neste artigo, incluindo a construção de uma estrutura para 

avaliação de atributos de qualidade em serviços aeroportuários, está baseado na literatura e 

utiliza as operações da um aeroporto da região sul do Brasil, para a verificação de 

informações e validação da estrutura proposta. A estrutura desenvolvida permite avaliar 

serviços prestados desde a chegada do passageiro no aeroporto até o seu embarque. Também 

inclui a análise dos serviços prestados ao passageiro após o seu desembarque da aeronave. 
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Serviços prestados durante o voo, realizados pelas companhias aéreas, não são considerados 

neste trabalho.  

2.2 Referencial teórico 

2.2.1 Serviços Aeroportuários 

Dado o contínuo crescimento da demanda de voos domésticos e internacionais, as 

empresas aéreas brasileiras estão trabalhando para transportar um número maior de 

passageiros, utilizando quantidade igual ou menor de recursos (aeronaves). Tal cenário 

apresenta o atual comportamento das empresas aéreas, as quais têm por objetivos aumentar a 

taxa de ocupação das aeronaves e reduzir custos operacionais. Como consequência ocorre 

uma degradação do nível de serviço nos principais aeroportos brasileiros, principalmente nos 

horários e dias de pico (McKENSEY, 2010; ANAC, 2013).  

Os serviços prestados em aeroportos podem ser divididos em serviços de aviação e 

não aviação. Podem ser citados como exemplos de serviços de aviação, todos os serviços 

envolvidos na decolagem do avião (manutenção, fornecimento e operação da infraestrutura), 

equipamentos e tecnologias de informação para manuseio de bagagens, check-in de 

passageiros e transporte de passageiros. Os clientes diretos de serviços de aviação são as 

companhias aéreas. Como serviços de não aviação, têm-se os estacionamentos, atividades 

comerciais (conveniências e restaurantes), salas de reuniões e painéis de informação e 

propaganda. Os passageiros são os clientes diretos desses serviços.  Os aeroportos oferecem 

infraestrutura para a atuação das companhias aéreas, as quais necessitam de demanda de 

passageiros para viabilizar economicamente os voos. As companhias áreas escolhem suas 

rotas, de acordo com os locais em que há demanda e aeroportos com condições adequadas. Já 

os passageiros escolhem o aeroporto e a companhia aérea, de acordo com localização, preço e 

qualidade dos serviços (PABEDINSKAITE; AKSTINAITE, 2014).  

A Figura 2-1 apresenta uma estrutura do fluxo das principais etapas dos serviços 

prestados nos aeroportos. Simultaneamente às etapas da Figura 2-1, relacionadas ao voo 

propriamente dito, ocorrem os serviços de: processamento das cargas, conveniência 

(restaurantes, lojas e etc), comunicação, entre outros. 
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Figura 2-1 - Fluxo das etapas dos serviços aeroportuários. 

Fonte: Adaptado de ASHFORD et al., 1996. 

A qualidade dos serviços é avaliada conforme a percepção dos usuários, bem como 

suas expectativas (BORILLE; CORREIA, 2013). Em serviços de transportes, a qualidade é 

um conceito complexo, a qual deve refletir as perspectivas dos usuários em trânsito e 

mensurar como uma rota de trânsito, serviço, instalação ou sistema é operado, em diferentes 

condições de demanda, oferta e controle (TCRP, 2003). A qualidade em serviços é definida 

como um constructo multidimensional, a qual é resultado da comparação entre o serviço 

esperado e o serviço percebido pelo cliente (WHITE, 2004). A principal medida de avaliação 

dos serviços aeroportuários é a opinião de passageiros (clientes). A partir de múltiplos 

aspectos de suas experiências e expectativas é possível avaliar e medir a qualidade dos 

serviços aeroportuários (LUBBE; DOUGLAS; ZAMBELLIS, 2011).  

Aeroportos são reconhecidos como sistemas complexos, onde a satisfação dos 

passageiros é influenciada por várias dimensões. A literatura apresenta estudos com 

dimensões específicas para avaliação da qualidade de serviços aeroportuários, os quais podem 

possibilitar uma vantagem competitiva e melhor posicionamento de mercado (BOGICEVIC et 

al., 2013). Os estudos de identificação de atributos/ indicadores/ constructos que afetam a 

qualidade percebida dos passageiros, podem ser utilizados pela administração aeroportuária 
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para planejamento de áreas, bem como procedimentos operacionais específicos para a 

realidade de cada aeroporto (BANDEIRA et al., 2014).  

2.2.2 Qualidade de Serviços Aeroportuários 

O termo nível de serviço é comumente associado à qualidade percebida pelos 

passageiros em serviços aeroportuários (BOGICEVIC et al., 2013). Existem diversas 

metodologias, desenvolvidas por diferentes órgãos e agências, para avaliação do nível de 

serviço em terminais de passageiros, as quais definem o nível de serviço a partir de valores 

específicos (PARK et al., 2004). 

A qualidade em serviços vai além do nível de serviço esperado. São múltiplos os 

fatores que afetam a qualidade percebida pelo cliente, os quais vão além dos padrões 

estipulados para alcance do nível de serviço esperado. Diversos modelos, propostos na 

literatura, definem a qualidade em serviços como um constructo que engloba diferentes 

dimensões, de forma a traduzir a diferença entre o serviço esperado e o serviço percebido pelo 

usuário (PARASURAMAN et al., 1985; WHITE, 2004; CORREIA et al., 2008).  Uma vez 

que cada segmento do setor de serviços possui características e particularidades específicas, é 

difícil utilizar modelos com dimensões genéricas para avaliar um segmento específico 

(CHOWDARY; PRAKAS, 2007). Determinar dimensões e atributos específicos para 

avaliação da qualidade de serviços aeroportuários contribui para aperfeiçoar diagnósticos da 

qualidade, em conformidade com o cenário a ser avaliado (ERDIL; YILDIZ, 2011). 

 A Seção 1 indica que a empresa responsável pela administração dos principais 

aeroportos do Brasil realiza pesquisas de satisfação com os passageiros, os quais avaliam os 

serviços dos aeroportos brasileiros e atribuem notas de 1 a 10 para os quesitos incluídos na 

pesquisa. São avaliados dezesseis quesitos: acesso ao aeroporto; atendimento a necessidades 

especiais; conforto – antes do embarque; conforto – na sala de embarque; conforto e 

facilidades na área de desembarque; controle da alfândega (receita federal) no desembarque 

internacional; controle de passaportes (policia federal) no desembarque internacional; controle 

de passaportes (policia federal) no embarque nacional; estacionamento no aeroporto; inspeção 

(raios-x); lojas de alimentação e conveniência; serviços de informações – antes do embarque; 

serviços de informações – na sala de embarque; serviços públicos no terminal (polícia civil, 

Anvisa, Juizado de Menores, Receita Federal; posto médico); tempo de restituição da 
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bagagem; transporte público e taxis no aeroporto. A partir da avaliação dos dezesseis quesitos, 

o aeroporto recebe uma nota pelos serviços prestados (ANAC, 2014). 

Correia et al. (2008) desenvolveram uma metodologia para avaliação do nível de 

serviço global dos aeroportos. Esses autores utilizaram um questionário como instrumento de 

coleta de dados, com os passageiros do Aeroporto Internacional de Guarulhos (SP). O estudo 

foi realizado a partir da análise de três indicadores (tempo de processamento, espaço 

disponível, distância de percurso) e uso de análises estatísticas (regressão linear) para verificar 

a importância relativa entre os fatores. Se o terminal de passageiros fornece um bom sistema 

de orientação, os usuários serão capazes de chegar a seus destinos desejados e andar a 

distância mínima necessária; caso contrário, eles podem andar consideravelmente mais do que 

o mínimo, aumentando, assim, o tempo total de serviço. 

O método DRSA (dominance-based rough set approach) foi utilizado por Liou et al. 

(2011) para analisar as percepções dos passageiros em relação aos serviços aeroportuários. 

Esses autores estruturaram o modelo em oito dimensões (conveniência; conforto; imigração; 

transportes; cortesia dos funcionários; visibilidade das informações; segurança; preços 

estipulados pelas lojas e restaurantes) e vinte e quatro atributos. Foi aplicado questionário 

com passageiros nas áreas de embarque do Aeroporto Internacional Taoyuan, em Taiwan. Os 

autores concluíram que, para passageiros frequentes, o que mais importa é a cortesia dos 

serviços prestados pelo staff do aeroporto.  Entretanto, para passageiros não frequentes, o 

essencial é a segurança, conveniências, departamento de imigração e transporte. 

Chang (2012) utilizou o método de decisão multicriterial Fuzzy para identificar 

possíveis melhorias nos serviços prestados em dois aeroportos de Taiwan (Aeroporto 

Internacional Taoyuan e Aeroporto Internacional Kaohsiung). Para tanto, foi criado um 

modelo de quatro dimensões (check-in; processos de imigração; controles aduaneiros; geral) e 

vinte atributos. Utilizou-se um questionário como instrumento de verificação com os 

passageiros e constatou-se que é necessário melhorar nos quesitos: cortesia do pessoal 

aduaneiro; cortesia dos funcionários departamento de imigração; tempo total para o processo 

de check-in; emissão de bilhetes tempo de espera; disponibilidade de elevadores, escadas 

rolantes, esteiras rolantes, transportadores, escadas, uma curta distância e serviço em caso de 

atraso de voo. Em relação ao direcionamento dos recursos para melhoria da qualidade dos 

serviços, Chang (2012) verificou que se deve investir em: cortesia do pessoal da companhia 

aérea, a disponibilidade de exibição de informações de voos, a visibilidade e disponibilidade 
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de letreiro, limpeza e nível de iluminação do aeroporto, resposta a chamadas telefônicas, o 

tempo total para controle aduaneiro, o tempo total para o processamento de imigração e tempo 

de espera para o processamento de imigração. 

Fernandes e Pacheco (2010) também utilizaram o método de decisão multicriterial 

Fuzzy para analisar a qualidade dos serviços de aeroportos de seis cidades brasileiras (Belém, 

Brasília, Curitiba, Fortaleza, Porto Alegre e Salvador). Através de um conjunto complexo de 

variáveis de qualidade e seus indicadores, esses autores obtiveram uma avaliação global de 

qualidade. Para avaliar os serviços, os autores utilizaram 36 atributos, os quais refletem a 

dimensão física da qualidade do aeroporto, a qualidade dos serviços prestados aos 

passageiros, bem como serviços comerciais importantes do aeroporto. Esses autores 

verificaram as correlações entre as variáveis e indicadores, e puderam comparar os 

indicadores entre aeroportos. No indicador geral de qualidade, o aeroporto de Porto Alegre 

obteve o melhor desempenho. Entretanto, ao verificar o desempenho por indicador, a posição 

relativa dos aeroportos é variável.  

Han et al. (2012) criaram um modelo para medição da qualidade dos serviços 

prestados em salas de espera nos aeroportos da Coréia do Sul. A estrutura do modelo é 

composta de quatro dimensões (imagem & acessibilidade; clima; refeições; facilidades) e 

dezenove atributos. Aplicaram-se questionários junto aos passageiros, e os resultados revelam 

que, melhorando os serviços de alimentação e bebidas, a satisfação dos passageiros seria 

elevada (HAN et al,. 2012). 

Borille e Correia (2013) criaram um método para avaliação da qualidade dos 

componentes de desembarque nos aeroportos. A partir da simulação de setecentos e vinte 

cenários, de voos domésticos, esses autores avaliaram o tempo de espera e o espaço 

disponível nas áreas de retirada de bagagens, em cinco aeroportos brasileiros (Aeroporto 

Internacional de Guarulhos (SP); Aeroporto Internacional Galeão (RJ); Aeroporto 

Internacional de Brasília (DF); Aeroporto Internacional Viracopos (SP); Aeroporto de 

Congonhas (SP)). Foram utilizados modelos de regressão linear simples para identificar os 

atributos (perímetro das esteiras de bagagens; tempo entre a aterrissagem da aeronave e a 

chegada das bagagens nas esteiras; bagagens por passageiros; tempo entre a aterrissagem da 

aeronave e deslocamento dos passageiros até as esteiras; tempo entre voos que utilizarão a 

mesma aeronave) que influenciavam no tempo de espera dos passageiros após a chegada do 

voo. O estudo identificou a necessidade dos aeroportos reverem a disposição das esteiras, os 
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tamanhos das áreas de chegada de bagagens e o número de cabines para verificação de 

passaportes. 

O índice de produtividade Malmquist foi utilizado para determinar se a produtividade 

é consequência da qualidade dos serviços, em vinte aeroportos da Itália. Cinco indicadores 

foram utilizados na análise: percepção global do nível de conforto; percentual de voos 

atrasados; tempo de espera em filas no ckeck-in; tempo de recuperação de bagagem e malas 

extraviadas. O estudo mostrou que a Itália tem níveis de qualidade satisfatórios, mas deve 

investir em recursos para reduzir os tempos de espera nos aeroportos (NICOLA et al, 2013). 

Wu e Cheng (2013) propuseram um modelo hierárquico para avaliação da qualidade 

em aeroportos. O modelo é baseado em quatro dimensões (interação; ambiente físico; 

resultados de qualidade; acesso) e onze atributos. A partir da aplicação de questionário com 

passageiros, aplicado no Aeroporto Internacional de Taoyuan, em Taiwan, utilizou-se a 

ANOVA, com 95% de nível de confiança, para avaliar as interações entre as dimensões e 

atributos do modelo. A estrutura hierárquica desenvolvida para este estudo permite identificar 

os atributos mais e os menos importantes, de acordo com a percepção de qualidade do 

passageiro. Os resultados deste estudo indicam que passageiros percebem como mais 

importante o atributo conforto. Já o atributo limpeza não foi apresentado como importante 

para os passageiros. Portanto, devem-se alocar maiores recursos para melhorar o conforto. 

Bandeira et al. (2014) realizaram estudos para verificar os principais indicadores que 

afetam a qualidade percebida em áreas críticas (check-in tradicional; check-in 

autoatendimento; e inspeção de segurança) de embarque de passageiros, em três aeroportos 

(Aeroporto Internacional de Brasília; Aeroporto de Congonhas (SP); Aeroporto Internacional 

de Guarulhos (SP)). Esses autores utilizaram a técnica de análise de regressão linear, apoiada 

em variáveis qualitativas e quantitativas, para obtenção de resultados a partir da percepção e 

perspectivas dos passageiros de cada aeroporto. Como resultados, encontrou-se que há forte 

relação entre a percepção do passageiro e o tempo decorrido (tempo em filas de espera ou 

atendimentos).  

Pabedinskaite e Akstinaite (2014) criaram um modelo composto de cinco dimensões 

(tangíveis; confiabilidade; capacidade de resposta; garantia; empatia) e trinta e quatro 

atributos. A aplicação do mesmo revelou que os atributos de eficiência operacional dos 

aeroportos mais importantes são aqueles que estão intimamente associados com os serviços 
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diretos e principais fornecidos pelas companhias aéreas. Os critérios descritos como mais 

importantes foram atribuídos principalmente aos grupos de serviços de pouso de aeronaves e 

de assistência em escala, enquanto o menos importante - para o grupo de serviços não aviação 

foram os serviços auxiliares prestados às companhias aéreas. O Quadro 2-1 apresenta um 

resumo das principais dimensões e atributos de qualidade percebida em serviços 

aeroportuários dos diversos modelos encontrados na literatura.  

Autor Modelo/ Instrumento utilizado Fatores Avaliados 

Pabedinskaite e 

Akstinaite (2014) 

Metodologia SERVQUAL  5 dimensões (tangíveis; confiabilidade; 

capacidade de resposta; garantia; empatia) 

 34 atributos  

Bandeira et al. 

(2014) 

Regressão Linear para verificação de 

quais indicadores afetam a percepção 

da qualidade. 

 Área: Check-in (6 indicadores quantitativos e 25 

indicadores qualitativos) 

 Área: Inspeção de Segurança (2 indicadores 

quantitativos e 8 indicadores qualitativos) 

Chang (2012) Método multicriterial Fuzzy  4 dimensões (check-in; processos de imigração; 

controles aduaneiros; geral) 

 20 atributos 

Han et al. (2012) Criação de método para avaliação da 

qualidade dos serviços de lounges de 

aeroportos 

 4 dimensões (imagem & acessibilidade; clima; 

refeições; facilidades) 

 19 atributos 

Borille e Correia 

(2013) 

Criação de método para avaliação da 

qualidade dos componentes de 

desembarque 

 Componente: Controle de passaportes (13 

atributos) 

 Componente: Esteiras de Bagagens (5 atributos) 

Nicola et al. 

(2013) 

Índice de produtividade Malmquist  5 indicadores: percepção global do nível de 

conforto (% passageiros satisfeitos); percentual 

de voos atrasados (número de voos atrasados em 

voos que partem totais);  tempo de espera em 

filas no ckeck-in (minutos); tempo de 

recuperação de bagagem (minutos) ;malas 

extraviadas (número de malas extraviadas / 1000 

passageiros que partem) 

Wu e Cheng 

(2013) 

Modelo Hierárquico  4 dimensões (interação; ambiente físico; 

resultados de qualidade; acesso)  

 11 atributos. 

Liou et al. (2011) DRSA (dominance-based rough set 

approach) 
 8 dimensões (conveniência; conforto; imigração; 

transportes; cortesia dos funcionários; 

visibilidade das informações; segurança; preços 

estipulados pelas lojas e restaurantes). 

 24 atributos. 

Fernandes e 

Pacheco (2010) 

Método multicriterial Fuzzy  36 atributos 

Quadro 2-1 - Fatores Avaliados em Modelos de Qualidade em Serviços Aeroportuários da Literatura 

Fonte: elaborado pela autora. 

 

A partir da análise da literatura, é possível verificar que cada aeroporto tem 

especificidades, devido à região e cultura em que está inserido, as quais precisam ser 

consideradas em uma estrutura de identificação de atributos de qualidade.   
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2.3 Procedimentos metodológicos 

2.3.1 Método de Pesquisa 

A presente pesquisa é classificada como de natureza aplicada, uma vez que visa 

contribuir para fins práticos, relacionados com a construção de uma estrutura para avaliação 

de atributos de qualidade em serviços aeroportuários. Com base em seus objetivos, pode ser 

classificada como pesquisa exploratória, visto que investiga o setor de serviços 

aeroportuários, onde o número de estudos acadêmicos é relativamente pequeno. Quanto aos 

procedimentos, classificam-se como levantamento bibliográfico, entrevista e aplicação de 

questionário (CERVO et al., 2012; GIL, 2002). Com relação ao tratamento de dados, esta é 

caracterizada como pesquisa qualitativa (RAMPAZZO; CORRÊA, 2008).   

2.3.2 Método de Trabalho 

A Figura 2-2 apresenta a sequência de etapas desenvolvidas no trabalho, as quais 

estão detalhadas nesta seção. 



32 

 

 
Figura 2-2 - Etapas do Método de Trabalho 

Fonte: Elaborado pela autora. 

Na primeira etapa foi realizado o levantamento na literatura dos atributos e 

dimensões da qualidade, propostos pelos principais autores da atualidade no assunto. A busca 

dos estudos foi realizada a partir de base de dados online (Science Direct e outras bases do 

Portal Periódico Capes), em estudos publicados entre 2007 e 2014. 

Na segunda etapa ocorreu a análise e tabulação dos atributos da qualidade reportados 

na literatura. Para tanto, foi utilizada uma planilha eletrônica para organização dos atributos 

identificados. A partir da análise de termos similares, hierarquia entre atributos e dimensões, 

pode-se organizar os dados para a fase de agrupamento dos atributos em dimensões. 

A terceira etapa foi o agrupamento dos atributos em dimensões. Como base para a 

criação da estrutura, foi utilizada a estrutura geral para avaliação de atributos de qualidade 

percebida, proposta por Tinoco e Ribeiro (2011). A partir da análise realizada na etapa 2, 
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pode-se verificar e quantificar quais atributos foram utilizados com maior frequência nos 

estudos investigados. Após, foi possível gerar uma lista de atributos genéricos da qualidade 

percebida em serviços que se aplica, também, aos serviços aeroportuários. Paralelamente, 

também foram identificados atributos específicos, que não aplicáveis à maioria dos serviços, 

mas são pertinentes aos serviços aeroportuários.  

A partir da consolidação da lista de atributos, pode-se realizar o agrupamento dos 

atributos em dimensões. A definição dessas dimensões foi fundamentada na análise de 

estudos da literatura (etapa 2). 

Para validação da estrutura de avaliação organizada em dimensões e atributos, 

utilizou-se da técnica de coleta de dados de entrevista. Para a coleta de dados, realizaram-se 

entrevistas individuais com professores universitários (especialistas na área de qualidade em 

serviços) e gestores do aeroporto em estudo.  

Os critérios adotados para a entrevista foram: i) planejamento da entrevista, 

delineando o objetivo a ser alcançado; ii) agendamento prévio do horário e local; iii) escolha 

do entrevistado, de acordo com sua familiaridade com o assunto de qualidade em serviços 

aeroportuários; iv) definição de lista de questões (CERVO et al., 2012). No caso de não 

validação da estrutura, seria necessário retornar para a etapa inicial do método de trabalho 

proposto, conforme a Figura 2-2. 

Após a validação da estrutura para avaliação da qualidade em serviços 

aeroportuários, criou-se um instrumento de coleta de dados constituído por um questionário 

fechado, contendo as dimensões e atributos da estrutura proposta. O instrumento de pesquisa 

aplicado em um aeroporto da região sul do Brasil, durante trinta dias, nos diferentes turnos, 

solicitava que passageiros elegessem os três itens mais importantes de cada dimensão, e as 

três dimensões mais importantes, entre o grupo de oito dimensões. O mesmo instrumento foi 

aplicado com três gestores aeroportuários, com o intuito de verificar as diferenças (gap) entre 

a percepção dos passageiros e dos gestores do aeroporto em relação aos atributos e dimensões 

mais importantes para a percepção de qualidade. 
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2.4 Resultados 

2.4.1 Proposição da Estrutura 

Para construção da estrutura de avaliação de atributos de qualidade em serviços 

aeroportuários, seguiram-se as etapas indicadas na Seção 3. Após pesquisa na literatura atual, 

as dimensões e atributos identificados nos 34 trabalhos científicos analisados, sobre avaliação 

de qualidade em serviços aeroportuários, foram organizadas em uma planilha. Na planilha 

utilizada, foram lançadas as seguintes informações de cada trabalho: título do artigo, autores, 

ano, periódico, dimensões e atributos.  

A partir da análise dos termos utilizados nos artigos, verificou-se o percentual de 

citação em artigos dos grupos de atributos, conforme Figura 2.3. 

 

Figura 2-3 - Percentual de grupos de atributos citados na literatura 

Fonte: Elaborado pela autora. 

Verificou-se, que os itens citados (atributos ou dimensões), referiam-se tanto aos 

locais dos processos dos serviços aeroportuários, quanto às características intrínsecas dos 

serviços. Por exemplo, confiabilidade, sinalização, serviço dos funcionários e capacidade de 

resposta são itens inerentes à avaliação de vários serviços aeroportuários. Para definição das 

dimensões a serem utilizadas na estrutura desenvolvida neste trabalho, uniram-se as 

informações encontradas na literatura (Quadro 2-1), o fluxo de etapas de serviços 

aeroportuários proposto por Ashford et al. (1996) (Figura 2-1) e as opiniões de especialistas 
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da área de avaliação de qualidade em serviços. A Figura 2-4 descreve as dimensões definidas 

para a estrutura deste trabalho. 

 
Figura 2-4 - Dimensões Estrutura Avaliação da Qualidade em Serviços Aeroportuários 

Fonte: Elaborado pela autora. 

Após a definição das dimensões, iniciou-se a etapa de identificação dos atributos 

pertinentes a cada dimensão. Para tanto, realizou-se a análise dos 186 atributos encontrados na 

literatura.  Foram verificadas muitas repetições (termos que indicam o mesmo aspecto, citados 

de forma diferente) e, também, a utilização de atributos que não seriam aplicáveis ao objetivo 

do trabalho, por não se tratarem de atributos de serviços direcionados aos passageiros. Após a 

eliminação dos termos repetidos e não aplicáveis, obteve-se a primeira versão da estrutura 

proposta, composto por oito dimensões e 44 atributos, conforme apresentado no Quadro 2-2. 
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 Dimensão Nº Atributos 
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Área Externa 

1 Facilidade de acesso ao aeroporto usando automóvel 

2 Facilidade de acesso ao aeroporto usando transporte público 

3 Instalações de estacionamento de veículos 

4 Preço do estacionamento 

5 Disponibilidade de calçada para embarque/desembarque 

6 Disponibilidade de táxi 

Check in 

7 Tempo de fila no check-in (tradicional) 

8 Tempo fila no check-in (autoatendimento) 

9 Eficiência dos funcionários do check-in 

10 Cordialidade dos funcionários do check-in 

11 Informações prestadas pelos funcionários 

12 Sinalização apropriada dos locais e serviços oferecidos 

13 Painéis de informação de voos 

Conveniência 

14 Diversidade de estabelecimentos comerciais 

15 Tempo de espera nos locais de conveniência 

16 Infraestrutura adequada e confortável  

17 Conforto térmico do aeroporto 

18 Conforto acústico do aeroporto 

19 Cordialidade dos funcionários  

20 Preço dos produtos e serviços oferecidos 

Inspeção de segurança 

21 Tempo de fila para inspeção de segurança 

22 Eficiência da inspeção de segurança 

23 Cordialidade dos funcionários da inspeção de segurança 

24 Equipamentos adequados para inspeção de segurança 

Salas embarque/ desembarque 

25 Conforto na sala de embarque 

26 Infraestrutura de acesso a internet e tomadas elétricas 

27 Disponibilidade e limpeza dos sanitários 

28 Diversidade de opções de conveniência e lazer 

29 Serviços de assistência em conexões 

Bagagens 

30 Disponibilidade de carrinhos de bagagens 

31 Integridade e segurança com as bagagens 

32 Tempo de espera das bagagens  

33 Presteza no serviço de recuperação de bagagens 

34 Cordialidade funcionários recuperação de bagagens 

Imigração/ Emigração  

Aduaneira 

35 Tempo de fila  

36 Tempo de atendimento  

37 Cordialidade dos funcionários 

38 Tecnologia utilizada nos processos  

Translado de Passageiros 

39 Distância percorrida pelo passageiro 

40 Existência de fingers 

41 Climatização nos fingers 

42 Agilidade de traslados entre terminais e terminais-aeronave 

43 Conforto dos veículos de traslados 

44 Segurança durante o translado 

Quadro 2-2- Estrutura para Avaliação da Qualidade em Serviços Aeroportuários 

Fonte: Elaborado pela autora. 

Após organizar a estrutura em dimensões e atributos, fez-se uma análise dos fluxos de 

embarque e desembarque de passageiros e bagagens, conforme observado em um aeroporto 

da região sul do Brasil. Isso foi realizado com o objetivo de verificar a aderência das 

dimensões e atributos identificados com os serviços prestados aos passageiros em um caso 

real.  



37 

 

 

Figura 2-5 - Fluxo de embarque de passageiros e bagagens 

Fonte: informações cedidas pela administração aeroportuária. 

Nas Figuras cinco 2-5 e 2-6 estão representados o fluxo de embarque e desembarque 

de passageiros e bagagens no terminal de passageiros, bem como a dimensão associada a cada 

etapa do fluxo. 

 
Figura 2-6 - Fluxo de desembarque de passageiros e bagagens 

Fonte: informações cedidas pela administração aeroportuária. 

A partir da análise dos fluxos de embarque/ desembarque, pode-se verificar que as 

dimensões apresentadas na estrutura proposta (Quadro 2-2), possibilitam a avaliação da 

qualidade nas diferentes etapas envolvidas nos fluxos de embarque e desembarque de 

passageiros.  
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2.4.2 Validação da Estrutura 

A validação da estrutura proposta foi realizada a partir de entrevistas com dois 

professores universitários (especialistas na área de qualidade em serviços) e com o 

Coordenador de Suporte e Avaliação do Aeroporto (especialista em serviços aeroportuários).  

Nas entrevistas, com duração aproximada de uma hora, foi apresentada a estrutura 

proposta e solicitadas opiniões e críticas. Os professores universitários tiveram participação 

determinante no desenvolvimento da estrutura, de modo que utilizaram suas experiências em 

estruturas de avaliação de qualidade em serviços, para auxiliarem na eliminação de 

redundâncias e escolha dos termos mais apropriados para designar cada dimensão e seus 

atributos.  

A validação da estrutura com o Coordenador de Suporte e Avaliação do Aeroporto 

foi realizada após incorporar os ajustes indicados pelos professores universitários. 

Inicialmente, foram explicados os procedimentos utilizados do desenvolvimento da estrutura. 

A seguir, o coordenador foi questionado sobre o conteúdo e formato da estrutura. O 

coordenador analisou a estrutura e considerou a mesma completa e adequada às necessidades 

do aeroporto. O gestor informou que nas atuais pesquisas de satisfação, elaboradas por 

empresas terceirizadas, têm-se verificado que os piores índices de satisfação dos passageiros 

são em relação aos preços dos serviços de conveniência. Isso reforça a necessidade de 

inclusão do atributo preço na estrutura para verificar a evolução da percepção dos passageiros 

referente aos preços praticados no aeroporto. Durante a reunião de validação, o coordenador 

também ressaltou que o aeroporto de região sul do Brasil tem pontos fracos nos atributos 

relacionados à dimensão “bagagem”, que podem ser objeto de melhoria em ações futuras.  

2.4.3 Resultados da Hierarquização dos Atributos de Qualidade 

Para obter a hierarquização dos atributos de qualidade, aplicou-se o instrumento de 

pesquisa (questionário) com 100 passageiros e três gestores aeroportuários. O tamanho da 

amostra dos gestores foi definido como n=3, devido os três gestores representarem a 

população de profissionais com conhecimento na área de qualidade dos serviços 

aeroportuários. Já o tamanho de amostra de passageiros, foi definido considerando um nível 

de significância (NS) de 95%, erro relativo admissível (ER) de 3% e coeficiente de variação 

(CV) de 15%, conforme equação 1. 
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𝑛 = ((𝑁𝑆 × 𝐶𝑉)/ER)²                                                                                                             (1) 

𝑛 = ((1,96 × 0,15)/0,03)^2 

𝑛 = 96                          

Na coleta de dados, da amostra de passageiros (Apêndice A), foi solicitado que os três 

atributos mais importantes, organizados em suas respectivas dimensões, fossem assinalados 

em ordem de importância (de 1 a 3). O mesmo procedimento foi adotado para as dimensões, 

assinalando quais eram as três dimensões mais importantes, do grupo de oito dimensões da 

estrutura proposta.   

Devido à diferença nos tamanhos de amostra de passageiros e gestores, estruturou-se 

um novo procedimento de coleta de dados para os gestores (Apêndice B). Ao invés de 

assinalar os três atributos e dimensões mais importantes, solicitou-se que todos os atributos 

(agrupados em suas respectivas dimensões) e dimensões fossem ordenados em ordem 

crescente de importância.  

Para análise do perfil das amostras, analisaram-se informações referentes à: i) gênero; 

ii) motivo predominante de voo; iii) tipo predominante de voo; iv) número de viagens aéreas 

nos últimos 2 anos e v) idade. A análise descritiva dos dados, da amostra dos passageiros, 

apresentou que o perfil do passageiro é: 60% feminino; 59% viajam a lazer; 60% viajam em 

voos domésticos; realizam em média sete viagens aéreas no período de dois anos; tem idade 

media de 36 anos.  Os três gestores, das áreas de Manutenção, Gestão de Ativos e 

Planejamento, eram do gênero masculino, com idade média de 35 anos. Realizaram em média 

13 viagens nos últimos dois anos, predominantemente domésticas, por motivos de trabalho e 

lazer. Com o término da etapa de coleta de dados, foi possível analisar as percepções de 

passageiros e gestores (Figuras 2-7 e 2-8). Os resultados de hierarquização foram tratados 

estatisticamente, através da contagem de respostas em cada atributo e cada dimensão. As 

repostas de 1º, 2º e 3º mais importantes (na amostra de passageiros), foram transformadas em 

1; 0,5; e 0,33 respectivamente. Foram calculados os percentuais relativos de respostas para 

cada atributo, e após ponderados pela respectiva dimensão hierarquizada (percentual global). 

Devido à diferença na coleta de dados com o grupo de gestores, realizou-se tratamento 

estatístico, para padronizar as respostas entre gestores e passageiros. Também realizou-se 

calculo do percentual relativo e percentual global. 
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Figura 2-7 - Hierarquização Dimensões (Percepção Passageiros) 

Fonte: Elaborado pela autora. 

Com o auxílio da técnica do Diagrama de Pareto, gráfico de colunas que ordena as 

frequências das ocorrências, da maior para a menor, pode-se priorizar dimensões e atributos, 

identificando quais representavam 80% da amostra. Após análise de priorização, verificaram-

se quais são as principais diferenças entre as visões de prestadores de serviços (gestores 

aeroportuários) e clientes (passageiros). 

 
Figura 2-8 - Hierarquização Dimensões (Percepção Gestores) 

Fonte: Elaborado pela autora. 
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Para ambos os grupos (Figuras 2-7 e 2-8) a dimensão “Check-in” foi considerada 

como a dimensão mais importante. Seguidas das dimensões “Inspeção de Segurança”, “Salas 

Embarque/Desembarque” e “Bagagens”, as quais foram consideradas importantes. As 

dimensões “Conveniência” e “Área Externa” foram consideradas pouco importantes.  

A dimensão “Check-in” apresentou o maior Gap (13,8%) entre percepções de gestores 

e passageiros. O segundo maior Gap (11,1%) foi em relação aos processos de 

“Imigração/Emigração Aduaneira”, devido representar 12% na amostra dos gestores, 

enquanto apenas 0,9% dos passageiros considerou tal dimensão como sendo importante 

(Tabela 2-1 e Figura 2-9). 

Tabela 2-1 - Diferenças observadas entre a importância atribuída às dimensões por gestores e passageiros 

Dimensões Gestores Passageiros Gap Gestor-Passageiro 

Área Externa 4,7% 5,7% -1,0% 

Check-in 23,4% 37,3% -13,8% 

Conveniência 3,6% 3,1% 0,6% 

Inspeção de Segurança 15,1% 11,1% 4,0% 

Salas embarque/ desembarque 19,3% 16,3% 3,0% 

Bagagens 13,0% 15,3% -2,3% 

Imigração/ Emigração/ Aduaneira 12,0% 0,9% 11,1% 

Translado de Passageiros 8,9% 10,4% -1,5% 

 

 

 

Figura 2-9 - Análise das diferenças observadas referentes à importância das Dimensões 

Fonte: Elaborado pela autora. 
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Procedeu-se com a análise dos atributos, os quais foram ponderados por suas 

respectivas dimensões. Para os passageiros, o atributo considerado mais importante foi 

“Tempo de fila no check-in (tradicional)” (dimensão: Check-In). Entretanto, este foi 

priorizado como o terceiro mais importante, para os gestores, obtendo um Gap de 3,49% entre 

as percepções. Na visão dos gestores o atributo mais importante foi o atributo “Conforto na 

Sala de Embarque” (dimensão: salas Embarque/ desembarque). O mesmo atributo foi 

considerado como o quinto mais importante na visão dos passageiros, resultando em um Gap 

de 0,35%. 
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Figura 2-10 - Hierarquização da importância dos Atributos conforme percepção dos passageiros 

Fonte: Elaborado pela autora. 
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Figura 2-11 - Hierarquização da importância dos Atributos conforme percepção dos gestores 

Fonte: Elaborado pela autora. 
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importante. Já para os passageiros, ele foi considerado o trigésimo quinto. Pode-se explicar tal 

diferença, pelo gap que a dimensão Imigração/Emigração aduaneira obteve (Figura 2-9). Pois, 

os atributos foram ponderados de acordo com a hierarquização da dimensão em que estão 

inseridos. 

Novamente as duas amostras apresentaram comportamentos semelhantes, verificados 

na Figura 2-12. Foram observados gaps expressivos, os quais demonstram as divergências 

entre opiniões de priorização, nos seguintes atributos: “Eficiência dos funcionários do check-

in”, “Informações prestadas pelos funcionários”, “Sinalização apropriada dos locais” e 

“Painéis de informação dos voos” (dimensão Check-In); “Diversidade de opções de 

conveniência e lazer” (dimensão Conveniência); “Integridade e segurança com as bagagens” 

(dimensão Bagagens); “Tempo de atendimento” e “Cordialidade dos funcionários” (dimensão 

Imigração/Emigração Aduaneira), conforme análises da Tabela 2-2. 
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Figura 2-12 - Análise das diferenças observadas entre a importância atribuída aos atributos por 

gestores e passageiros 

Fonte: Elaborado pela autora. 
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Ambos priorizaram os mesmos atributos nas dimensões “Inspeção de Segurança” e 

“Bagagens”. A dimensão “Translado de Passageiros” foi hierarquizada em quinto lugar, na 

percepção dos passageiros, e em sexto lugar para os gestores. Entretanto, quatro atributos da 

dimensão, obtiveram priorização significativa. “Imigração/Emigração Aduaneira” foi 

priorizada em quinto lugar para os gestores e em última colocação para os passageiros.  

Nas dimensões “Check-In” e “Salas de Embarque/ Desembarque”, as duas amostras 

tiveram similaridades na hierarquização dos atributos, com diferenças nos atributos 

“Sinalização apropriada dos locais e serviços oferecidos”; “Painéis de informação dos voos”; 

“Cordialidade dos funcionários do check-in” e “Diversidade de opções de conveniência e 

lazer”. 
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Tabela 2-2- Importância atribuída aos atributos por gestores e passageiros 

Nº Atributo Gestores Passageiros 
Gap Gestor-

Passageiro 

35 Tempo de fila (Imigração/ Emigração/ Aduaneira) 4,89% 0,31% 4,57% 

36 Tempo de atendimento 3,47% 0,18% 3,29% 

28 Diversidade de opções de conveniência e lazer 3,73% 0,89% 2,83% 

37 Cordialidade dos funcionários 2,84% 0,13% 2,71% 

32 Tempo de espera das bagagens 4,14% 2,36% 1,78% 

21 Tempo de fila para inspeção de segurança 5,98% 4,27% 1,71% 

10 Cordialidade dos funcionários do check-in 2,69% 1,24% 1,44% 

23 Cordialidade dos funcionários da inspeção de segurança 4,09% 2,68% 1,41% 

27 Disponibilidade e limpeza dos sanitários 5,12% 3,80% 1,32% 

40 Existência de fingers 1,95% 1,23% 0,72% 

34 Cordialidade funcionários na recuperação de bagagens 1,66% 1,02% 0,65% 

38 Tecnologia utilizada nos processos 0,79% 0,15% 0,64% 

41 Climatização nos fingers 0,92% 0,29% 0,63% 

30 Disponibilidade de carrinhos de bagagens 1,58% 1,11% 0,47% 

22 Eficiência da inspeção de segurança 4,09% 3,65% 0,44% 

4 Preço do estacionamento 0,63% 0,26% 0,36% 

25 Conforto na sala de embarque 6,13% 5,78% 0,35% 

8 Tempo de fila no check-in (autoatendimento) 4,45% 4,11% 0,34% 

15 Tempo de espera nos estabelecimentos comerciais 0,58% 0,29% 0,29% 

17 Conforto térmico do aeroporto 0,57% 0,29% 0,28% 

18 Conforto acústico do aeroporto 0,42% 0,18% 0,24% 

29 Serviços de assistência em conexões 1,83% 1,65% 0,18% 

19 Cordialidade dos funcionários 0,32% 0,15% 0,17% 

3 Instalações de estacionamento de veículos 0,67% 0,52% 0,15% 

14 Diversidade de estabelecimentos comerciais 0,56% 0,43% 0,14% 

43 Conforto dos veículos de translados 1,24% 1,11% 0,13% 

20 Preço dos produtos e serviços oferecidos 0,70% 0,68% 0,01% 

42 
Agilidade de translados entre terminais e terminais-

aeronave 
2,27% 2,28% 0,00% 

1 Facilidade de acesso ao aeroporto usando automóvel 1,24% 1,28% -0,05% 

2 Facilidade de acesso ao aeroporto usando transporte público 1,28% 1,50% -0,22% 

24 Adequação dos equipamentos da inspeção de segurança 0,94% 1,29% -0,35% 

16 Infraestrutura adequada e confortável 0,50% 0,87% -0,37% 

33 Presteza no serviço de recuperação de bagagens 2,09% 2,64% -0,54% 

6 Disponibilidade de táxi 0,50% 1,06% -0,56% 

5 Disponibilidade de calçada para embarque/ desembarque 0,37% 1,03% -0,66% 

44 Segurança durante os translados 1,64% 2,40% -0,76% 

39 Distância percorrida pelo passageiro 0,84% 2,69% -1,85% 

31 Integridade e segurança com as bagagens 3,54% 5,99% -2,44% 

26 Infraestrutura de acesso a internet e tomadas elétricas 2,46% 4,98% -2,52% 

11 Informações prestadas pelos funcionários 3,35% 5,95% -2,61% 

13 Painéis de informação dos vôos 1,43% 4,20% -2,76% 

7 Tempo de fila no check-in (tradicional) 5,34% 8,82% -3,49% 

12 Sinalização apropriada dos locais e serviços oferecidos 1,95% 5,65% -3,70% 

9 Eficiência dos funcionários do check-in 4,23% 8,57% -4,34% 

Fonte: Elaborado pela autora. 
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Com as análises de hierarquização (Diagrama de Pareto) e diferenças e percepção 

(Análise de Gaps), foi possível visualizar o panorama de percepção de importância de 

dimensões e atributos de serviços aeroportuários (Figura 2-13). A primeira  coluna da Tabela 

2-2 corresponde aos números dos atributos, conforme a estrutura para avaliação da qualidade 

em serviços aeroportuários (Quadro 2-2). 

 
Figura 2-13- Priorização dimensões e atributos, percepção passageiros e gestores 

Fonte: Elaborado pela autora.  
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validação, foram criados instrumentos de pesquisa, os quais foram utilizados para possibilitar 

a análise de hierarquização da importância das dimensões e atributos, para passageiros e 

gestores, em um Aeroporto da região sul do Brasil.  

No aeroporto em estudo, a importância atribuída pelos gestores aos seguintes 

atributos é relativamente baixa, comparada à percepção dos passageiros: tempo de fila no 

check-in (tradicional); eficiência dos funcionários do check-in; informações prestadas pelos 

funcionários; sinalização apropriada dos locais e serviços oferecidos; integridade e segurança 

com as bagagens; distância percorrida pelo passageiro. Paralelamente, observam-se alguns 

atributos supervalorizados pelos gestores: tempo de fila para inspeção de segurança; eficiência 

da inspeção de segurança; cordialidade dos funcionários da inspeção de segurança; conforto 

na sala de embarque; tempo de fila (imigração/ emigração/ aduaneira); disponibilidade e 

limpeza dos sanitários. 

A aplicação revelou que a estrutura é útil para evidenciar oportunidades de melhor 

alocação de esforços, concentrando ações em aspectos que os passageiros consideram como 

sendo mais importantes. Devido a sua generalidade, uma vez que a estrutura foi construída, 

com o apoio da literatura internacional, acredita-se que, com pequenas adaptações, a mesma 

possa ser usada em qualquer aeroporto de médio ou grande porte.  
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Apêndice A - QUESTIONÁRIO ATRIBUTOS 

DE QUALIDADE EM SERVIÇOS 

AEROPORTUÁRIOS 

Nº de questionário: ____ 

 

HIERARQUIZAÇÃO DOS ATRIBUTOS 

DE QUALIDADE 

 

Com a finalidade de identificar os atributos mais 

importantes que afetam a qualidade percebida 

nos serviços aeroportuários, solicitamos que 

você assinale os três (3) itens mais importantes 

dentro de cada grupo, assinalando de 1 a 3 

conforme a relevância, sendo 1 o mais 

importante, 2 o segundo mais importante e 3 o 

terceiro mais importante. Agradecemos 

antecipadamente a sua colaboração. 

 

1. Área Externa 

(    ) Facilidade de acesso ao aeroporto usando 

automóvel 

(    ) Facilidade de acesso ao aeroporto usando 

transporte público 

(    ) Instalações de estacionamento de veículos 

(    ) Preço do estacionamento 

(    ) Disponibilidade de calçada para 

embarque/desembarque 

(    ) Disponibilidade de táxi 

 

2. Check-in 

(    ) Tempo de fila no check-in (tradicional) 

(    ) Tempo fila no check-in (autoatendimento) 

(    ) Eficiência dos funcionários do check-in 

(    ) Cordialidade dos funcionários do check-in 

(    ) Informações prestadas pelos funcionários 

(    ) Sinalização apropriada dos locais e 

serviços oferecidos 

(    ) Painéis de informação de voos 

 

3. Conveniência 

(    ) Diversidade de estabelecimentos 

comerciais 

(    ) Tempo de espera nos estabelecimentos 

comerciais 

(    ) Infraestrutura adequada e confortável  

(    ) Conforto térmico do aeroporto 

(    ) Conforto acústico do aeroporto 

(    ) Cordialidade dos funcionários  

(    ) Preço dos produtos e serviços oferecidos 

 

4. Inspeção de Segurança 

(    ) Tempo de fila para inspeção de segurança 

(    ) Eficiência da inspeção de segurança 

(    ) Cordialidade dos funcionários da inspeção 

de segurança 

(    ) Adequação dos equipamentos da inspeção 

de segurança 

 

5. Salas embarque/ desembarque 

(    ) Conforto na sala de embarque 

(    ) Infraestrutura de acesso a internet e 

tomadas elétricas 

(    ) Disponibilidade e limpeza dos sanitários 

(    ) Diversidade de opções de conveniência e 

lazer 

(    ) Serviços de assistência em conexões 

 

6. Bagagens 

(    ) Disponibilidade de carrinhos de bagagens 

(    ) Integridade e segurança com as bagagens 

(    ) Tempo de espera das bagagens  

(    ) Presteza no serviço de recuperação de 

bagagens 

(    ) Cordialidade funcionários na recuperação 

de bagagens 

 

7. Imigração/ Emigração/ Aduaneira 

(    ) Tempo de fila  

(    ) Tempo de atendimento  

(    ) Cordialidade dos funcionários 

(    ) Tecnologia utilizada nos processos 

 

8. Translado de Passageiros 

(    ) Distância percorrida pelo passageiro 

(    ) Existência de fingers 

(    ) Climatização nos fingers 

(    ) Agilidade de traslados entre terminais e 

terminais-aeronave 

(    ) Conforto dos veículos de traslados 

(    ) Segurança durante o traslados 

 

HIERARQUIZAÇÃO DAS DIMENSÕES 

DE QUALIDADE 

Para identificar as dimensões mais importantes 

para os serviços aeroportuários, solicitamos que 

você assinale as três (3) dimensões anteriores 

que você considera mais importantes, 

assinalando de 1 a 3 conforme a relevância, 

sendo 1 o mais importante, 2 o segundo mais 

importante e 3 o terceiro mais importante. 

(    ) Área Externa 

(    ) Check-in 

(    ) Conveniência 

(    ) Inspeção de Segurança 

(    ) Salas embarque/desembarque 

(    ) Bagagens 

(    ) Imigração/ Emigração Aduaneira 

(    ) Translado de Passageiros 

 

SEU PERFIL COMO PASSAGEIRO 

Motivo predominante de viagens 

(    ) Lazer      (    ) Trabalho/Estudos 

Tipo predominante de voo 

(    ) Doméstico   (    ) Doméstico e Internacional 

Num de viagens aéreas nos últimos 2 anos: _____ 

Sua Idade: _____ anos 

Gênero:   (   ) Masculino      (   ) Feminino 
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Apêndice B - QUESTIONÁRIO ATRIBUTOS DE QUALIDADE EM SERVIÇOS AEROPORTUÁRIOS 

Nº de questionário: ____ 

HIERARQUIZAÇÃO DOS ATRIBUTOS DE QUALIDADE 

Com a finalidade de identificar os atributos mais importantes que afetam a qualidade percebida nos serviços 

aeroportuários, solicitamos que você ordene os atributos de forma crescente de importância. Sendo 1 o mais 

importante, 2 o segundo mais importante, 3 o terceiro mais importante, até o último mais importante. 

Agradecemos antecipadamente a sua colaboração. 

Dimensão Atributos Ordem 

Área Externa 

 

Ordenar de 1 a 6 

Facilidade de acesso ao aeroporto usando automóvel  

Facilidade de acesso ao aeroporto usando transporte público  

Instalações de estacionamento de veículos  

Preço do estacionamento  

Disponibilidade de calçada para embarque/desembarque  

Disponibilidade de táxi  

Check-In 

 

Ordenar de 1 a 6 

Tempo de fila no check-in (tradicional)  

Tempo fila no check-in (autoatendimento)  

Eficiência dos funcionários do check-in  

Cordialidade dos funcionários do check-in  

Informações prestadas pelos funcionários  

Sinalização apropriada dos locais e serviços oferecidos  

Painéis de informação de voos  

Conveniência 

 

Ordenar de 1 a 8 

Diversidade de serviços de alimentação  

Diversidade de estabelecimentos comerciais   

Tempo de espera nos locais de conveniência  

Infraestrutura adequada e confortável   

Conforto térmico do aeroporto  

Conforto acústico do aeroporto  

Cordialidade dos funcionários   

Preço dos produtos e serviços oferecidos  

Inspeção de segurança 

 

Ordenar de 1 a 4 

Tempo de fila para inspeção de segurança  

Eficiência da inspeção de segurança  

Cordialidade dos funcionários da inspeção de segurança  

Equipamentos adequados para inspeção de segurança  

Salas  

embarque/ desembarque 

 

Ordenar de 1 a 5 

Conforto na sala de embarque  

Infraestrutura de acesso a internet e tomadas elétricas  

Disponibilidade e limpeza dos sanitários  

Diversidade de opções de conveniência e lazer  

Serviços de assistência em conexões  

Bagagens 

 

Ordenar de 1a 5 

Disponibilidade de carrinhos de bagagens  

Integridade e segurança com as bagagens  

Tempo de espera das bagagens   

Presteza no serviço de recuperação de bagagens  

Cordialidade funcionários recuperação de bagagens  

Imigração/ Emigração  

Aduaneira 

Ordenar de 1 a 4 

Tempo de fila   

Tempo de atendimento   

Cordialidade dos funcionários  

Tecnologia utilizada nos processos   

Translado de Passageiros 

 

Ordenar de 1 a 6 

Distância percorrida pelo passageiro  

Existência de fingers  

Climatização nos fingers  

Agilidade de traslados entre terminais e terminais-aeronave  

Conforto dos veículos de traslados  

Segurança durante o translado  
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HIERARQUIZAÇÃO DAS DIMENSÕES DE QUALIDADE 

Para identificar as dimensões mais importantes para os serviços aeroportuários, solicitamos que você ordene as 

dimensões de forma crescente de importância. Sendo 1 o mais importante, 2 o segundo mais importante, 3 o 

terceiro mais importante, até o último mais importante. 

 

Ordenar de 1 a 8 

Dimensão  Ordem 

Área Externa  

Check In  

Conveniência  

Inspeção de Segurança  

Salas embarque/ desembarque  

Bagagens  

Imigração/ Emigração/ Aduaneira  

Translado de Passageiros  
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3  ARTIGO 2: PERCEPÇÃO DE PASSAGEIROS E GESTORES NA AVALIAÇÃO 

DE ATRIBUTOS DE QUALIDADE EM SERVIÇOS AEROPORTUÁRIOS 

Resumo: Este trabalho avalia a percepção de passageiros e gestores referente aos atributos de 

qualidade, conforme Estrutura de Avaliação da Qualidade em Serviços Aeroportuários 

proposto no Capítulo 2.  Para tal, foram utilizados levantamento bibliográfico, criação e 

aplicação de instrumento de pesquisa (questionário). Estruturou-se um método de trabalho 

composto de duas etapas, que permitiu a construção de uma estrutura para Análise de Gaps de 

Qualidade em Serviços Aeroportuários. Como contribuição deste trabalho, está a proposição 

de uma estrutura para avaliação das lacunas entre importância atribuída a atributos de 

qualidade e percepções de qualidade dos atributos, conforme manifestadas por passageiros e 

gestores aeroportuários. 

Palavras-chave: Qualidade; Serviços Aeroportuários; Análise de Gaps; Percepção da 

Qualidade. 

3.1 Introdução 

Apesar da crescente importância do setor aeroportuário no Brasil, as instalações dos 

aeroportos ainda não apresentam adequada capacidade de processamento (BORILLE; 

CORREIA, 2013). Tal capacidade está diretamente relacionada à qualidade do serviço que o 

aeroporto oferece ao passageiro (BANDEIRA et al., 2014). O código brasileiro de aeronáutica 

estabelece que os aeroportos possam ser construídos, mantidos e explorados por empresas 

privadas através de concessão ou autorização (ANAC, 2013). Desta forma, muitos dos 

serviços aeroportuários foram terceirizados e esses movimentos podem afetar positivamente 

ou negativamente a qualidade percebida pelos passageiros. 

Os gestores de aeroportos têm um entendimento claro da importância da percepção 

dos passageiros referente à qualidade dos serviços prestados (FODNESS; MURRAY, 2007). 

Entretanto, há dificuldade para mensurar possíveis diferenças entre percepções de atributos de 

qualidade manifestadas por passageiros e gestores (ADIKARIWATTAGE et al., 2012). Outro 

aspecto que merece destaque é o fato de existirem diversas pesquisas aplicadas para 

verificação da satisfação do passageiro. Entretanto são poucos os instrumentos de pesquisa 

advindos de modelos de qualidade estruturados, desenvolvidos para a avaliação específica de 

serviços aeroportuários (GREGHI, 2013). 
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Devido à necessidade de avaliar os serviços aeroportuários, é importante a realização 

de estudos que ajudem a entender a natureza, dimensões típicas e local onde são prestados os 

serviços. Esse entendimento possibilita, por exemplo, enfatizar as dimensões e atributos 

hierarquizados pelos clientes, conforme apresentado no capítulo 2. 

O objetivo geral deste artigo é avaliar a percepção de passageiros e gestores referente 

aos atributos de qualidade, conforme Estrutura para Avaliação da Qualidade em Serviços 

Aeroportuários proposto, no capítulo 2. Como objetivos específicos, compreendem-se três 

questões: (i) criação de um instrumento de pesquisa para avaliação da percepção da qualidade; 

(ii) avaliação da percepção do serviço por passageiros e gestores e, (iii) desenvolvimento de 

uma estrutura para análise de gaps entre importância atribuída e percepções dos gestores e 

passageiros em relação aos serviços oferecidos em um aeroporto da região sul do Brasil. 

A empresa responsável pela administração dos principais aeroportos do Brasil, utiliza 

uma pesquisa de satisfação, realizada anualmente por empresa terceirizada, como instrumento 

para verificação da opinião dos passageiros. Essa pesquisa inclui elementos importantes, mas 

não foi elaborada a partir de uma estrutura baseada nos processos de embarque e 

desembarque. 

O estudo apresentado neste artigo, incluindo a construção de um instrumento de 

pesquisa para avaliação de atributos de qualidade em serviços aeroportuários, utiliza as 

operações de um aeroporto da região sul do Brasil, para a verificação de informações e 

validação da estrutura proposta. O instrumento de pesquisa desenvolvido permite avaliar a 

qualidade dos serviços prestados desde a chegada do passageiro no aeroporto até o seu 

embarque. Também inclui a análise dos serviços prestados ao passageiro após o seu 

desembarque da aeronave. Serviços prestados durante o voo, realizados pelas companhias 

aéreas, não são considerados neste trabalho.  

A estrutura deste artigo contempla esta introdução, seguida da Seção 2, na qual serão 

brevemente apresentados os principais instrumentos utilizados para avaliação da qualidade 

dos serviços aeroportuários. A Seção 3 apresenta a metodologia de aplicação do instrumento 

escolhido, juntamente com a coleta dos dados necessários e as considerações e premissas 

levantadas. Na Seção 4, são expostos os resultados encontrados e, finalmente, a última seção 

conclui o artigo, resumindo os principais achados, avaliando se os objetivos foram 

alcançados, abordando dificuldades e oportunidades para estudos futuros. 
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3.2 Revisão Bibliográfica 

3.2.1 Percepção da Qualidade em Serviços 

A expressão “qualidade do serviço” pode ser utilizada para traduzir o resultado e a 

experiência do serviço observado do ponto de vista do cliente (JOHNSTON; CLARK, 2008).  

Para ter o entendimento da qualidade de um serviço específico, é necessário saber como o 

cliente percebe a sua qualidade, para verificar se existem discrepâncias entre o serviço 

esperado e o serviço recebido. Logo, são necessários fatores de qualidade (atributos) que 

refletem em quais pontos do processo de prestação do serviço os clientes possam ter 

expectativas e que necessitam de uma adequada percepção de qualidade. O conjunto desses 

fatores compõe as dimensões que representam o processo do serviço analisado 

(PARASURAMAN et al. 1985; BEI; CHIAO, 2001) 

As expectativas dos clientes são afetadas pelas suas experiências anteriores, pelas suas 

próprias necessidades pessoais, pela comunicação boca a boca e pela comunicação da 

empresa, conforme Figura 3-1. Analisando as possíveis lacunas existentes entre expectativas e 

percepções da qualidade do serviço, é possível ter maior controle de gestão sobre as relações 

entre clientes e prestadores de serviço (CÂNDIDO, 2005). 
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Figura 3-1 - Modelo Gap 

Fonte: Parasuraman et al. (1985) 

O modelo gap, proposto por Parasuraman, Zeithmal e Berry na década de 1980 

permite a identificação de cinco lacunas que podem levar a uma prestação de serviços mal 

sucedida. O primeiro gap corresponde à diferença entre a expectativa do cliente e o que o 

prestador de serviço entende como sendo a expectativa do cliente; o gap 2 representa a 

divergência entre a percepção gerencial sobre as expectativas dos clientes e os padrões/ 

especificações da prestação do serviço; o gap 3 demonstra a não conformidade entre o serviço 

prestado e os padrões ou especificações existentes; o gap 4 é a diferença entre o serviço 

prestado e o que a comunicação externa do local divulgou; a diferença entre o serviço 

esperado e o serviço oferecido é o que resulta no gap 5 (CHOU, 2011; YEAH; KUO, 2003; 

BITNER et al., 2010). 

Com a utilização do Modelo de Gaps, apoiado por métodos de avaliação de 

preferência e análise da qualidade, é possível obter um mapa estratégico que oriente as 
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melhorias a serem realizadas em terminais aeroportuários. Este artigo teve o foco nos gaps 1 e 

5 do modelo de Parasuraman et al. (1985), aplicado em um ambiente aeroportuário. O 

primeiro por constituir a primeira falha na qualidade dos serviços e o quinto por representar o 

resultado final da avaliação da excelência do serviço.  

3.2.2  Avaliação da Qualidade Percebida em Serviços Aeroportuários 

Aeroportos e companhias aéreas atualmente preocupam-se com a gestão de 

relacionamento do passageiro, devido à intensa rivalidade na indústria dos transportes, 

associada ao entendimento dos gestores sobre a importância da percepção dos passageiros 

sobre a qualidade dos serviços aeroportuários (FODNESS; MURRAY, 2007).  Akamawi et 

al. (2015) realizaram uma pesquisa em dois aeroportos britânicos com passageiros que 

experimentaram falhas no serviço ofertado. Os resultados obtidos através da pesquisa 

indicaram que a eficiência dos serviços prestados pelos colaboradores da companhia aérea 

não só influenciam positivamente na conquista do passageiro, mas também na fidelização do 

cliente. Com a utilização de modelagens de equações estruturais, concluiu-se que a 

fidelização de um passageiro é alcançada pela satisfação com os serviços aeroportuários, e 

não apenas através do preço da passagem aérea. 

Desde 11 de setembro de 2001, os procedimentos segurança nos aeroportos melhoram 

continuamente. Por exemplo, o processo de triagem de passageiros está agora tentando 

encontrar um equilíbrio entre a segurança e atendimento ao cliente, buscando minimizar os 

tempos de espera (MALIGHETTI et al., 2009). Usando dados de 2002 e 2003, Gkritza et al. 

(2006) estimaram os coeficientes de modelos log multinomiais para identificar fatores que 

determinam a satisfação dos passageiros nos pontos de rastreio de segurança. Os resultados 

mostram que o tempo de espera nos pontos de rastreio de segurança são determinantes 

significativos da satisfação dos passageiros. Além disso, os resultados alertam que os 

determinantes de satisfação do cliente não são estáveis ao longo do tempo. Isto sugere que se 

realizem refinamentos no procedimento do aeroporto ao invés de focar exclusivamente em 

minimizar tempos de espera nos pontos de rastreio de passageiros. 

Um estudo realizado por Gregui et al. (2013) investiga as dificuldades e desconfortos 

que os passageiros brasileiros experimentaram nos aeroportos e durante seus voos. Uma 

pesquisa realizada entre novembro de 2009 e fevereiro de 2010 em 36 grandes aeroportos 

brasileiros apresentou informações sobre os passageiros e suas características das viagens, 
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experiências obtidas de viagens aéreas nos aeroportos e em cabines de aeronaves. A análise 

mostra que as principais fontes de dificuldade e, consequentemente, desconfortos no 

aeroporto surgem em função de deficiências na infraestrutura, atrasos, cancelamentos, 

extravio de bagagem e overbooking.  

Cejas (2006) analisou o nível de serviço de instalações aeroportuárias de Gran 

Canaria como uma aproximação para avaliar a qualidade do serviço prestado ao turismo. 

Através de um modelo de programação linear, esse autor determinou o nível de serviço 

estabelecido em um serviço de check-in neste aeroporto. A relevância deste parâmetro é 

relacionada com o tempo de lazer disponível dos turistas no aeroporto. Portanto, esta é uma 

medida indireta de sua satisfação percebida do serviço. Cejas (2006) pode concluir que a 

primeira e a última percepção de qualidade em um destino turístico é marcante na avaliação 

do aeroporto. Este serviço essencial tem de ser fornecido a um padrão razoável; caso 

contrário, sua má qualidade vai prejudicar a experiência geral dos passageiros. O tempo 

médio de espera e o nível de lotação de instalações aeroportuárias são dois aspectos relevantes 

na percepção dos turistas quando chegam ao seu destino. Para voos regulares, o aeroporto de 

Gran Canaria mostrou um excelente nível de serviço no check-in; no entanto, para os voos 

fretados, o nível de serviço tem de ser melhorado, já que estes representam mais de 60%.  

Correia (2007) desenvolveu uma metodologia para definir padrões de nível de serviço 

em terminais de aeroportos com base em percepções do usuário via pesquisas. 

Posteriormente, usou a teoria de escala psicométrica como uma ferramenta matemática para 

transformar os dados qualitativos obtidos através da pesquisa, em dados quantitativos. O local 

de aplicação dessa metodologia foi o guichê de atendimento na área do check-in, considerado 

como um fator que influencia as percepções do usuário. A pesquisa considerou: o tempo de 

processamento, tempo de espera e espaço disponível por pessoa. O estudo utiliza dados 

obtidos a partir de um questionário feito aos passageiros realizado no Aeroporto Internacional 

São Paulo/Guarulhos, Brasil. Os resultados indicam que é possível integrar os dados 

qualitativos às escalas de percepção quantitativa, já que o autor realiza, com sucesso, uma 

análise multi-atributo para obter uma avaliação composta do nível de serviço no balcão de 

check-in. A conclusão do autor quanto ao estudo é de que, usando a abordagem proposta, tem-

se as equações causais para medidas individuais e também para a avaliação global do check-in 

no guichê. A abordagem é capaz de obter percepções de passageiros referentes ao nível de 

serviço para a maioria dos componentes do aeroporto de uma forma simples e eficaz. 
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Para competir na indústria do transporte, as companhias aéreas e as instalações 

aeroportuárias têm de proporcionar conforto aos passageiros. Desse modo, o espaço de lounge 

da companhia aérea pode vir a ser uma vantagem competitiva, onde o cliente busca não 

somente instalações confortáveis e exclusivas, mas também um espaço que ofereça diversos 

serviços. Nesse contexto, um estudo realizado por Han et al. (2012) investiga as percepções 

dos passageiros quanto ao espaço de lounge oferecido pelas companhias aéreas levando em 

consideração a importância dos atributos que determinam o uso e a qualidade dos serviços 

nessas instalações. A coleta de dados foi obtida por meio de uma pesquisa com usuários de 

lounges de companhias aéreas no Aeroporto Internacional de Incheon, Coréia do Sul. Os 

atributos que determinam o uso dos lounges por parte dos passageiros foram categorizados 

como: imagem e acessibilidade, atmosfera, serviço de alimentos e bebidas e as dimensões das 

instalações. A descoberta da pesquisa foi de que a atmosfera e o serviço de alimentos e 

bebidas revelaram-se as dimensões mais importantes e que, portanto, afetam na escolha da 

companhia aérea. 

A necessidade dos aeroportos em aperfeiçoar espaço e a busca das companhias aéreas 

em reduzir custos operacionais favorece o uso de tecnologias de autoatendimento nos serviços 

prestados aos passageiros e, especificamente, no check-in. O check-in online e em quiosques 

no aeroporto está ganhando terreno em relação ao uso da área de check-in designado às 

companhias aéreas. Manzano et al. (2013) realizaram um estudo, em cinco aeroportos 

espanhóis, com o objetivo de analisar os fatores sócio-demográficos ou as características de 

voo que influenciam a escolha do passageiro em frente às diversas opções existentes de 

check-in. O resultado da pesquisa mostrou que os fatores que determinam a escolha de um 

passageiro no tipo de check-in incluem a idade do cliente, a escolaridade, a razão para fazer a 

viagem, o tempo de espera e o tipo de companhia aérea.  

Mazzulla (2015) desenvolveu uma ferramenta que mede a satisfação dos passageiros e 

que identifica aspectos críticos ofertados pelos serviços disponíveis no terminal com a 

finalidade de oferecer serviços de alto nível de qualidade. A metodologia aplicada foi uma 

pesquisa de satisfação com os passageiros, onde os resultados estatísticos foram utilizados 

para a construção de um modelo de regressão logística. Os resultados permitiram concluir que 

a comparação do modelo estendido (pesquisa de satisfação) com o modelo reduzido 

(regressão logística) apresentou impacto não representativo em alguns aspectos dos serviços 

na satisfação global de passageiros e, em particular, nos serviços ligados à gentileza do 
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atendente, aparência do aeroporto, sinalização do aeroporto, sanitários dentro do terminal de 

espera, e a disponibilidade e frequência dos ônibus de translado de passageiros. 

Suki (2014) realizou um estudo para analisar os efeitos dos aspectos de qualidade de 

serviço de uma companhia aérea, considerando aspectos tangíveis (infraestrutura) e 

intangíveis (empatia funcionários), na satisfação dos passageiros. Durante a coleta de dados 

foram entrevistados um total de 300 passageiros que tinham frequentado regularmente duas 

companhias e que foram selecionados através do método de amostragem por conveniência, 

num período de seis meses. O levantamento desses dados aconteceu em Labuan, Malaysia. Os 

resultados obtidos, através de equações estruturais, revelaram que a relação entre a satisfação 

dos clientes com a qualidade de serviço de linhas aéreas e as informações passadas “boca-a-

boca” é consistente. Além disso, a satisfação do cliente é amplamente influenciada pela 

empatia, e é por isso que a pontualidade dos voos e transportes em boas condições, entre 

locais de maior acesso e aeroportos da cidade, são priorizados pelos passageiros. 

Lasten et al. (2014) utilizaram o instrumento SERVQUAL, composto por cinco 

dimensões e 22 itens, para avaliação do serviço em um Aeroporto de Aruba. Tal instrumento 

foi desenvolvido por Parasuraman et al. (1985), a partir do modelo de avaliação de satisfação 

proposto por  Oliver (1980), indicando que a satisfação do cliente é resultado da diferença 

(gap) entre expectativa e desempenho. A aplicação no terminal de Aruba indicou que existem 

gaps de percepção da qualidade no complexo contexto da aviação. Tal método foi conduzido 

para avaliar os serviços de passageiros, no Aeroporto Internacional de Taoyuan, em Taiwan. 

Através deste modelo de avaliação, gestores de aeroportos podem decidir em quais processos 

os recursos devem ser alocados, e assim, melhorar a satisfação dos passageiros. No entanto, 

uma vez que a coleta de dados foi realizada em um aeroporto de Taiwan e a cultura é uma 

influência significativa em gestão de marketing, os resultados não podem ser generalizados 

amplamente (TSAI et al., 2011). 

3.3 Procedimentos Metodológicos 

3.3.1 Método de Pesquisa 

A presente pesquisa é classificada como de natureza aplicada, uma vez que visa 

contribuir para fins práticos, relacionados com a identificação da avaliação da qualidade de 



64 

 

serviços aeroportuários. Com base em seus objetivos, pode ser classificada como descritiva, 

pois analisa e correlaciona eventos a partir do uso de técnicas padronizadas. Quanto aos 

procedimentos técnicos utilizados, classificam-se como levantamento bibliográfico, criação e 

aplicação de instrumento de pesquisa (questionário) (CERVO et al, 2012; GIL, 2002). Com 

relação ao tratamento de dados, esta é caracterizada como pesquisa qualitativa (apoiada na 

percepção de passageiros e gestores), com análises quantitativas dos dados (RAMPAZZO; 

CORRÊA, 2008).   

3.3.2 Método de Trabalho 

O método de trabalho proposto (Figura 3-2) tem como objetivo avaliar a percepção de 

passageiros e gestores referente aos atributos de qualidade, conforme Estrutura para 

Avaliação da Qualidade em Serviços Aeroportuários apresentado no Capítulo 2, composto por 

três etapas. 

 

Figura 3-2- Método de Trabalho 

Fonte: Elaborado pela autora. 

 

No Capítulo 2, foi desenvolvido um instrumento de pesquisa para captar a opinião de 

passageiros e gestores sobre a importância (hierarquização) dos atributos de qualidade para 

serviços aeroportuários. Tal instrumento de pesquisa foi adaptado para avaliar a percepção da 

qualidade dos usuários e gestores de um Aeroporto da Região Sul do Brasil. Neste novo 

formato, ao invés de hierarquizar os atributos conforme suas percepções de importância, os 

passageiros foram solicitados a avaliar, conforme a sua percepção, a qualidade dos serviços 

prestados pelo aeroporto.  

A coleta de dados foi realizada virtualmente pela plataforma de pesquisas 

SurveyMonkey. Os entrevistados foram solicitados a avaliar os 44 atributos, agrupados em 

oito questões, conforme a distribuição das dimensões e atributos da estrutura proposta para 

avaliação da qualidade em serviços aeroportuários. Foi utilizada uma escala qualitativa de 

ETAPA 1: 

Construção do 
Instrumento de Pesquisa 

ETAPA 2: 

Avaliação da percepção 
do serviço para 

passageiros e gestores  

ETAPA 3: 

Análise de Gaps 



65 

 

cinco possíveis notas (muito bom; bom; razoável; ruim; muito ruim). Como sempre, as 

escalas devem ser ajustadas ao poder de discriminação dos respondentes. No caso, muito 

ruim, ruim, regular, bom e muito bom está adequado ao poder de descriminação dos 

passageiros. Além disso, mantém o questionário simples, mais rápido de responder. 

O instrumento de pesquisa no formato de questionário (Apêndice A) captou a opinião 

de três gestores, os quais representam a população de profissionais com conhecimento na área 

de qualidade dos serviços aeroportuários, para os 44 atributos pertencentes à estrutura 

proposta no capítulo 2. Captaram-se a opinião de 102 passageiros, através do método de 

amostragem por conveniência, para os 44 atributos pertencentes à estrutura proposta no 

capítulo 2. O tamanho de amostra de passageiros foi definido considerando um nível de 

significância (NS) de 95%, erro relativo admissível (ER) de 3% e coeficiente de variação 

(CV) de 15%, conforme equação 1. 

𝑛 = ((𝑁𝑆 × 𝐶𝑉)/ER)²                                                                                                             (1) 

𝑛 = ((1,96 × 0,15)/0,03)^2 

𝑛 = 96                          

Para análise do perfil das amostras, analisaram-se informações referentes à: i) gênero; 

ii) motivo predominante de voo; iii) tipo predominante de voo; iv) número de viagens aéreas 

nos últimos 2 anos e v) idade. Os dados coletados foram tabulados para tratamento estatístico, 

no qual se verificou que havia respondentes atípicos, os quais apresentaram respostas com 

baixo valor de qualidade de ajuste. A partir do cálculo da Raiz Quadrada do Erro Médio 

(RMSE), obtido como a diferença entre a resposta fornecida por um determinado respondente 

e a média das respostas do conjunto de respondentes, pode-se verificar que quatro 

respondentes deveriam ser eliminados da amostra, por estarem fora do limite superior para o 

RMSE.  

As respostas qualitativas foram transformadas em quantitativas (Muito Ruim = 1; 

Ruim = 2; Razoável = 3; Bom = 4; Muito Bom = 5), para cálculo da média de notas recebidas 

para os 44 atributos da estrutura de avaliação da qualidade para serviços aeroportuários, 

proposto no Capítulo 2. Após tratamento estatístico, obteve-se um nível percebido para cada 

atributo avaliado, calculado a partir da média das respostas dos entrevistados. 
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Esse índice foi comparado à importância dos atributos de qualidade em serviços 

aeroportuários obtida no estudo realizado no capítulo 2. Desta forma, obteve-se um índice de 

avaliação para cada atributo de qualidade.  

Com o auxílio de análises descritivas dos dados, foram verificados quais atributos 

foram melhores e piores avaliados, nas percepções de passageiros e gestores. Paralelamente, 

foram verificadas as principais diferenças entre as visões de prestadores de serviços (gestores 

aeroportuários) e clientes (passageiros). 

A partir do modelo proposto por Parasuraman et al. (1985) para análise de gaps, e 

considerando os dados disponíveis, estruturou-se uma estrutura similar baseada na 

importância e percepção de qualidade conferidos pelos passageiros e prestadores de serviço.   

Os dados referentes à importância que passageiros e gestores atribuíram aos atributos 

de qualidade, foram obtidos em pesquisa apresentada no capítulo 2. Para análise das 

percepções a respeito do serviço, foram considerados os resultados da avaliação da percepção 

de passageiros e gestores, conforme apresentado no item 3.2.2. A Figura 3-3 ilustra a estrutura 

proposta neste artigo para análises dos gaps de importância de qualidade e percepção de 

qualidade entre passageiros e gestores aeroportuários, conforme descrição e desdobramento a 

seguir. 

 

Figura 3-3 - Estrutura para Análise de Gaps de Serviços Aeroportuários apoiado em pesquisa de importância e 

percepção da qualidade de atributos do serviço 

Fonte: Elaborado pela autora. 
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O gap A é referente à diferença entre a importância atribuída aos atributos de 

qualidade por passageiros e gestores. O gap B descreve a lacuna entre a percepção de 

qualidade dos atributos manifestada por passageiros e gestores. O gap C representa a 

discrepância entre a importância atribuída aos atributos de qualidade e a percepção de 

qualidade dos atributos, para os gestores. Por fim, o gap D indica a diferença entre a 

importância atribuída aos atributos de qualidade e a percepção de qualidade dos atributos 

manifestada pelos passageiros. 

Para eliminar problemas de escala, devido ás diferenças entre a coleta de dados de 

importância atribuída e percepções, todos os gaps foram calculados usando variáveis 

padronizadas. Para os gaps A, D e C, os quais utilizam dados de importância atribuída por 

passageiros ou gestores, as variáveis padronizadas usadas têm média zero e desvio padrão 1. 

O gap B, composto por dados de percepção de passageiros e gestores, por sua vez, foi 

calculado usando variáveis padronizadas que apresentam desvio padrão igual a 1, mas 

mantêm a mesma média original (na escala de 0 a 5). Isso foi feito para preservar alguma 

diferença geral que possa ser observada entre passageiros e gestores na apreciação do serviço.  

3.4 Resultados 

3.4.1 Percepções de passageiros e gestores em relação ao serviço 

Para avaliar a percepção da qualidade dos serviços aeroportuários, seguiram-se as 

etapas indicadas na seção 3.3. A análise descritiva dos dados, da amostra dos passageiros, 

apresentou que o perfil do passageiro é: 56% masculino; 69,2% viajam a trabalho/estudos; 

51,6% viajam em voos domésticos; realizam em média 15 viagens aéreas no período de 2 

anos; tem idade media de 43 anos. Os três gestores, que participaram da pesquisa, das áreas de 

Manutenção, Gestão de Ativos e Planejamento, eram do gênero masculino, com idade média 

de 35 anos. Realizaram em média 13 viagens nos últimos dois anos, predominantemente 

domésticas, por motivos de trabalho e lazer.  

Com o auxílio da técnica do Diagrama de Pareto, gráfico de colunas que ordena as 

frequências das ocorrências, da maior para a menor, pode-se observar quais atributos foram 

melhores avaliados pelos grupos de passageiros e gestores. Os valores de percepção do 

serviço obtidos na amostra de passageiros demonstraram que, atualmente, os serviços 
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prestados estão no nível razoável. A nota máxima obtida foi de 3,8 (Razoável/ Bom) e nota 

mínima 2,2 (Ruim), conforme Figura 3-4. 

 
Figura 3-4 - Avaliação da Percepção dos Serviços Aeroportuários (Passageiros) 

Fonte: Elaborado pela autora. 
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conveniência e lazer”, “Preço do estacionamento” e “Preço dos produtos e serviços 

oferecidos” obtiveram as piores avaliações, com notas entre 2,3 e 2,2. 

Na visão dos gestores, os serviços aeroportuários apresentam melhor desempenho no 

atendimento aos clientes, com 21 atributos, da estrutura composta por 44, com notas acima de 

4,0 (Bom/ Muito Bom). A nota máxima obtida foi 4,7 (Bom/ Muito Bom) e nota mínima 2,3 

(Ruim), conforme Figura 3-5. 
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Figura 3-5 - Avaliação da Percepção dos Serviços Aeroportuários (Gestores) 

Fonte: Elaborado pelos autores. 
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e lazer” e “Preço dos produtos e serviços oferecidos” ainda precisam ser melhorados, pois 

apresentaram as três piores avaliações (notas entre 3 e 2,3). A diferença entre percepções 

evidencia uma lacuna importante entre prestadores de serviço e clientes nos aeroportos. Na 

opinião dos gestores, a qualidade dos serviços é melhor do que manifestado pelos passageiros, 

conforme a Figura 3-6. 
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Figura 3-6 - Análise das diferenças observadas referentes à percepção dos atributos 

Fonte: Elaborado pela autora. 
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3.4.2 Análise de Gaps 

A partir da análise de Gaps, proposta na Figura 3-3, pode-se detalhar as lacunas 

existentes entre a importância atribuída e percepções de qualidade dos serviços 

aeroportuários, para passageiros e gestores, do aeroporto em estudo. Conforme o tratamento 

de dados, descrito na seção 3.2.3, o gap B foi calculado utilizando variáveis padronizadas que 

apresentam desvio padrão igual a 1, mas mantêm a mesma média original (na escala de 0 a 5), 

para preservar a informação de que os gestores possuem uma melhor percepção da qualidade 

dos serviços, comparada à percepção dos passageiros, conforme Figura 3-6.  

Uma vez que todas as variáveis padronizadas possuem desvio padrão igual a 1, a 

interpretação e análise de gaps pode ser realizada. Os valores dos gaps representam quantos 

desvios padrões existem entre os resultados obtidos nas amostras de passageiros e gestores. 

Por exemplo, considerando o primeiro atributo (Facilidade de acesso ao aeroporto usando 

automóvel), o valor do gap A é de 0,17, o que indica que os passageiros atribuem uma 

importância de qualidade para o acesso ao aeroporto usando automóvel 0,17 desvios padrões 

acima da importância dos gestores referente à qualidade desse atributo. Da mesma forma, 

analisando o mesmo atributo, o Gap B indica o valor de -1,11 que significa que a percepção 

dos passageiros referente à qualidade do acesso ao aeroporto usando automóvel está 1,11 

desvios padrões abaixo da percepção dos gestores referente à qualidade desse atributo, 

conforme dados da Figura 3-7. Os gaps verdes correspondem as diferenças com resultados de 

valores positivos, e os vermelhos representam os resultados negativos. A mesma análise pode 

ser realizada para os outros gaps, para cada atributo de qualidade. Vale mencionar que 

diferenças maiores do que um desvio padrão são consideradas relevantes e merecem atenção 

especial. 
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Figura 3-7- Gaps Expectativas e Percepções Serviços Aeroportuários 

Fonte: Elaborado pela autora. 

Atributos

GAP A:

Importância dos 

Atributos de 

Qualidade para 

Passageiros e 

Gestores

GAP B:

Percepção de 

Qualidade dos 

Atributos para os 

Passageiros e 

Gestores

GAP C:

Importância dos 

Atributos de 

Qualidade e 

Percepção de 

Qualidade dos 

Atributos para os 

Gestores

GAP D:

Importância dos 

Atributos de 

Qualidade e 

Percepção de 

Qualidade dos 

Atributos para os 

Passageiros

Facilidade de acesso ao aeroporto usando automóvel 0,17                       1,11                       1,20                       1,31                       

Facilidade de acesso ao aeroporto usando transporte público 0,24                       3,19                       1,92                       0,15                       

Instalações de estacionamento de veículos 0,17                       1,46                       0,78                       0,43                       

Preço do estacionamento 0,08                       1,84                       0,68                       1,54                       

Disponibilidade de calçada para embarque/ desembarque 0,57                       -                        0,53                       0,08                       

Disponibilidade de táxi 0,51                       0,23                       0,89                       1,52                       

Tempo de fila no check-in (tradicional) 1,08                       2,56                       1,20                       3,54                       

Tempo de fila no check-in (autoatendimento) 0,47                       1,83                       0,06                       0,15                       

Eficiência dos funcionários do check-in 1,61                       1,14                       0,55                       1,90                       

Cordialidade dos funcionários do check-in 0,69                       0,65                       0,35                       1,82                       

Informações prestadas pelos funcionários 0,98                       0,49                       0,78                       0,91                       

Sinalização apropriada dos locais e serviços oferecidos 1,67                       1,22                       0,04                       1,56                       

Painéis de informação dos vôos 1,33                       1,06                       1,08                       0,09                       

Diversidade de estabelecimentos comerciais 0,19                       0,73                       0,64                       0,43                       

Tempo de espera nos estabelecimentos comerciais 0,12                       0,73                       0,84                       1,31                       

Infraestrutura adequada e confortável 0,42                       2,01                       1,63                       0,54                       

Conforto térmico do aeroporto 0,13                       0,53                       1,59                       2,37                       

Conforto acústico do aeroporto 0,17                       1,02                       1,68                       1,90                       

Cordialidade dos funcionários 0,21                       1,02                       1,74                       1,91                       

Preço dos produtos e serviços oferecidos 0,23                       0,38                       2,22                       1,85                       

Tempo de fila para inspeção de segurança 1,30                       1,22                       2,32                       0,95                       

Eficiência da inspeção de segurança 0,46                       0,93                       1,22                       0,37                       

Cordialidade dos funcionários da inspeção de segurança 0,89                       0,66                       1,22                       0,34                       

Adequação dos equipamentos da inspeção de segurança 0,35                       2,17                       2,12                       1,03                       

Conforto na sala de embarque 0,72                       1,65                       2,41                       2,07                       

Infraestrutura de acesso a internet e tomadas elétricas 1,07                       1,98                       1,01                       2,91                       

Disponibilidade e limpeza dos sanitários 1,00                       1,48                       1,07                       0,18                       

Diversidade de opções de conveniência e lazer 1,46                       0,83                       3,24                       1,59                       

Serviços de assistência em conexões 0,01                       1,40                       0,64                       0,83                       

Disponibilidade de carrinhos de bagagens 0,10                       2,11                       2,49                       2,01                       

Integridade e segurança com as bagagens 0,88                       2,40                       0,15                       2,11                       

Tempo de espera das bagagens 1,06                       2,57                       1,25                       1,56                       

Presteza no serviço de recuperação de bagagens 0,27                       1,70                       0,05                       0,75                       

Cordialidade funcionários na recuperação de bagagens 0,19                       0,40                       0,54                       0,50                       

Tempo de fila 2,39                       1,56                       1,68                       0,42                       

Tempo de atendimento 1,62                       1,72                       0,11                       1,15                       

Cordialidade dos funcionários 1,27                       1,69                       0,26                       1,20                       

Tecnologia utilizada nos processos 0,06                       0,06                       0,03                       1,37                       

Distância percorrida pelo passageiro 1,02                       0,47                       0,69                       0,54                       

Existência de fingers 0,27                       1,40                       0,78                       1,03                       

Climatização nos fingers 0,08                       1,10                       0,64                       0,92                       

Agilidade de translados entre terminais e terminais-aeronave 0,00                       1,84                       0,59                       0,10                       

Conforto dos veículos de translados 0,10                       1,84                       1,20                       0,62                       

Segurança durante os translados 0,43                       1,40                       0,97                       0,52                       
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A Tabela 3-1 apresenta o resumo de dados estatísticos, composto de valor mínimo, 

média, valor máximo, desvio padrão e coeficiente de correlação, para cada gap analisado.  

 

Tabela 3-1 - Análise Estatística 

Parâmetros/ Gaps Gap A Gap B Gap C Gap D 

Mínimo -2,39 -3,19 -2,49 -2,37 

Média 0,00 -1,31 0,00 0,00 

Máximo 1,67 0,06 3,24 3,54 

Desvio padrão 0,86 0,73 1,32 1,41 

Coeficiente de Correlação 0,63 0,74 0,13 0,01 

Fonte: Elaborado pela autora. 

O coeficiente de correlação traduz em um número o alinhamento entre os dois grupos 

de respostas que estão sendo avaliados. Por exemplo, indica se as respostas referentes à 

Qualidade e à Importância seguem na mesma linha, verificando se o mais importante é aquilo 

que apresenta maior qualidade. A seguir estão descritas as análises de cada Gap e respectivos 

coeficientes de correlação. 

Gap A – Importância dos Atributos de Qualidade para Passageiros e Gestores: 

A análise deste gap A foi realizada no capítulo 2, a partir do índice ponderado pelas 

dimensões da estrutura para avaliação da qualidade em serviços aeroportuários, desta 

dissertação. Todavia fez-se novamente utilizando o tratamento de dados realizado neste 

artigo. A partir da análise dos coeficientes de correlação, percebe-se que existe uma 

correlação moderada (0,63) entre as importâncias atribuídas aos atributos por passageiros e 

gestores, conforme observado na Figura 3-8, onde cada ponto representa um dos atributos 

analisados. 
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Figura 3-8 - Gráfico de Dispersão Importância dos atributos de qualidade atribuída por Passageiros e Gestores 

Fonte: Elaborado pela autora. 

Os passageiros consideram o atributo “Tempo de fila no check-in (tradicional)” como 

o primeiro mais importante, o qual apresentou um gap de importância 1,08 desvios padrões 

acima daquela indicada por gestores. O atributo “Sinalização apropriada dos locais e serviços 

oferecidos” obteve um gap de importância de 1,67 desvios padrões a cima da importância 

indicada pelos gestores, sendo essa a maior discrepância de valor positivo observada. Vale 

mencionar que diferenças maiores do que um desvio padrão são consideradas relevantes e 

merecem atenção especial. 

Para os gestores aeroportuários, o atributo “Tempo de Fila” (dimensão “Imigração/ 

Emigração/Aduaneira”) possui uma importância maior. Nesse caso, obteve-se um gap de 

valor -2,39 (valor máximo negativo), que significa que a importância atribuída pelos 

passageiros para esse atributo está 2,39 desvios padrões abaixo daquela atribuída pelos 

gestores. 

Os atributos “Eficiência dos funcionários do check-in”, “Painéis de informação dos 

voos”, “Infraestrutura de acesso a internet e tomadas elétricas”, e “Distância percorrida pelo 

passageiro” obtiveram gaps com desvios padrões positivos e maiores que 1, indicando que 

esses são atributos que os passageiros consideram mais importantes comparada à visão dos 

gestores.  

Para os itens “Tempo de fila para inspeção de segurança”, “Disponibilidade e 

limpeza dos sanitários”, “Diversidade de opções de conveniência e lazer”, “Tempo de 
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atendimento”, e “Cordialidade dos funcionários” o resultado foi o oposto: desvios padrões 

negativos e menores do que -1, indicando que esses são atributos que os passageiros atribuem 

menor importância comparada à visão dos gestores.   

 

Gap B – Percepção de Qualidade dos Atributos para os Passageiros e Gestores: 

O coeficiente de correlação associado ao Gap B, por sua vez, indica a maior correlação 

entre os dois grupos, com valor de 0,74 (próxima de 1,0), o que representa um cenário de bom 

alinhamento entre as percepções de qualidade manifestadas por passageiros e prestadores de 

serviços, conforme Figura 3-9. Apesar do alinhamento referente aos atributos que apresentam 

maior ou menor qualidade, fica a ressalva que quase todos os atributos foram melhor 

avaliados pelos gestores do que pelos passageiros.  

Apenas o atributo “Tecnologia utilizada nos processos” foi melhor avaliado por 

passageiros. Os demais 43 atributos foram melhor avaliados pelos gestores, indicando uma 

distorção na avaliação da qualidade dos serviços prestados que merece atenção. 

 
Figura 3-9 - Gráfico de Dispersão Percepção da qualidade manifestada por Passageiros e Gestores 

Fonte: Elaborado pela autora. 

A maior divergência refere-se ao atributo “Facilidade de acesso ao aeroporto usando 

transporte público”, o qual para os passageiros está -3,19 desvios abaixo da percepção dos 

gestores. Os atributos “Tempo de fila no check-in (tradicional)”, “Infraestrutura adequada e 

confortável”, “Adequação dos equipamentos da inspeção de segurança”, “Disponibilidade de 
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carrinhos de bagagens”, “Integridade e segurança com as bagagens” e “Tempo de espera das 

bagagens”, obtiveram mais de 2 desvios padrões (entre -2,01 e -2,57) de diferença entre a 

percepção dos passageiros e a dos gestores. O atributo “Disponibilidade de calçada para 

embarque/ desembarque” apresentou gap de valor zero, pois, para passageiros e gestores, tal 

atributo ser avaliado como um serviço razoável (nota 3,00). 

 

Gap C – Importância dos Atributos de Qualidade e Percepção de Qualidade dos Atributos 

para os Gestores: 

O resultado do coeficiente de correlação do gap C, próximo de zero, indica que não há 

alinhamento entre a importância que os gestores atribuem aos atributos de qualidade e a 

qualidade percebida pelo mesmo grupo. O gráfico de dispersão apresentado na Figura 3-10 

ilustra tal situação. 

 

 
Figura 3-10 - Gráfico de Dispersão Importância e Percepção para Gestores 

Fonte: Elaborado pela autora. 

Ao analisar as lacunas entre importância atribuída e percepções de qualidade para os 

gestores, verificou-se que, para o atributo “Diversidade de opções de conveniência e lazer”, a 

importância está 3,24 desvios padrões acima da percepção de qualidade (valor máximo 

positivo). Tal resultado significa que os administradores consideram esse fator importante no 

serviço aeroportuário, entretanto avaliam que sua qualidade é Ruim/ Razoável (nota 2,67).  
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Para o atributo “Disponibilidade de carrinhos de bagagens”, foi encontrado o valor 

mínimo do Gap C, onde a importância está 2,49 desvios padrões abaixo da percepção de 

qualidade. Esta situação denota os gestores não consideram esse atributo importante, mas 

consideram que sua qualidade é muito boa (nota 4,67). 

Os atributos “Preço dos produtos e serviços oferecidos”, “Tempo de fila para 

inspeção de segurança” e “Conforto na sala de embarque” apresentaram a importância 

atribuída com mais de dois desvios padrões acima da percepção de qualidade (entre 2,22 e 

2,41). Com desvios padrões positivos e maiores que 1 (entre 1,01 e 1,68), que denotam itens 

considerados importantes e com qualidade a ser melhorada, destacaram-se os itens: “Tempo 

de fila no check-in (tradicional)”, “Eficiência da inspeção de segurança”, “Cordialidade dos 

funcionários da inspeção de segurança”, “Infraestrutura de acesso a internet e tomadas 

elétricas”, “Disponibilidade e limpeza dos sanitários”, “Tempo de espera das bagagens” e 

“Tempo de fila”. 

O atributo “Adequação dos equipamentos da inspeção de segurança” obteve a 

expectativa com 2,12 desvios abaixo da percepção de qualidade. Os itens “Facilidade de 

acesso ao aeroporto usando automóvel”, “Facilidade de acesso ao aeroporto usando transporte 

público”, “Painéis de informação dos voos”, “Infraestrutura adequada e confortável”, 

“Conforto térmico do aeroporto”, “Conforto acústico do aeroporto”, “Cordialidade dos 

funcionários” e “Conforto dos veículos de translados” apresentaram desvios padrões 

negativos e menores que 1 (entre -1,08 e -1,92). Logo, são atributos considerados não tão 

importantes pelos gestores, entretanto os conceituam com qualidade adequada. 

 

Gap D - Importância dos Atributos de Qualidade e Percepção de Qualidade dos Atributos para 

os Passageiros: 

O coeficiente de correlação associado ao gap D, também próximo de zero (valor 0,01), 

indica que não existe correlação entre os atributos considerados mais importantes pelos 

passageiros e as melhores notas atribuídas por esse mesmo grupo aos atributos de qualidade, 

conforme Figura 3-11. 



80 

 

 
Figura 3-11 - Gráfico de Dispersão Importância e Percepção para Passageiros 

Fonte: Elaborado pela autora. 

Para os passageiros, o atributo “Tempo de fila no check-in (tradicional)” possui a 

maior diferença entre importância atribuída e percepção de qualidade. Obteve-se um gap que 

demonstra que a importância está 3,54 desvios padrões acima da percepção de qualidade do 

serviço prestado. Tal resultado indica, que para este atributo, o qual foi considerado como o 

primeiro mais importante, apresenta uma qualidade percebida Ruim/ Razoável (nota 2,92).  O 

fator “Conforto térmico do aeroporto” aparece com o maior gap negativo (-2,37), 

circunstância em que a importância ficou 2,37 desvios padrões abaixo da percepção de 

qualidade.  

Os atributos “Conforto na sala de embarque”, “Infraestrutura de acesso a internet e 

tomadas elétricas”, e “Integridade e segurança com as bagagens” foram exemplos de 

importância atribuída maior do que a percepção de qualidade observada. Os resultados foram 

de gaps com desvios padrões positivos e maiores que 2 (valores entre 2,07 e 2,91).  

Outros atributos com desvios padrões positivos e superiores a 1,0 (entre 1,54 e 1,90) 

foram: “Preço do estacionamento”, “Eficiência dos funcionários do check-in”, “Sinalização 

apropriada dos locais e serviços oferecidos”, “Preço dos produtos e serviços oferecidos”, 

“Diversidade de opções de conveniência e lazer”, e “Tempo de espera das bagagens”. 

A importância atribuída aos atributos de qualidade “Conforto térmico do aeroporto” 

e “Disponibilidade de carrinhos de bagagens” ficou mais de 2 desvios padrões (entre -2,01 e -

2,37) abaixo da percepção de qualidade. Os atributos “Facilidade de acesso ao aeroporto 

usando automóvel”, “Disponibilidade de táxi”, “Cordialidade dos funcionários do check-in”, 

“Tempo de espera nos estabelecimentos comerciais”, “Conforto acústico do aeroporto”, 

“Cordialidade dos funcionários”, “Adequação dos equipamentos da inspeção de segurança”, 
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“Tempo de atendimento”, ‘Cordialidade dos funcionários”, “Tecnologia utilizada nos 

processos”, e “Existência de fingers” aparecem com importância mais de um desvio padrão 

abaixo da respectiva percepção de qualidade (entre -1,03 e -1,91). Assim, esses são atributos 

que não são considerados muito importantes pelos passageiros, mas que apresentam qualidade 

elevada. 

O Gap D representa o resultado final da avaliação que o passageiro faz do serviço 

aeroportuário. Pode-se considerá-lo como o mais importante para identificação de 

oportunidades de melhoria. As ações deveriam concentrar-se em atributos que os passageiros 

consideram importantes, mas cuja percepção do nível de qualidade é baixa. 
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Figura 3-12 - Resultados Aplicação Estrutura para Análise de Gaps de Serviços Aeroportuários 

Fonte: Elaborado pela autora.

Importância 
da Qualidade 
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PASSAGEIROS

GAP A

(+1,67) Sinalização apropriada dos locais e 
serviços oferecidos
(+1,61) Eficiência dos funcionários do check-in
(+1,33) Painéis de informação dos voos
(+1,08) Tempo de fila no check-in (tradicional)
(+1,07) Infraestrutura de acesso a internet e 
tomadas elétricas
(+1,02) Distância percorrida pelo passageiro
(-1,00) Disponibilidade e limpeza dos sanitários
(-1,27) Cordialidade dos funcionários
(-1,30) Tempo de fila para inspeção de 
segurança
(-1,46) Diversidade de opções de conveniência 
e lazer

GAP B

(+0,06) Tecnologia utilizada nos processos
(0,00) Disponibilidade de calçada para 
embarque/ desembarque
(-2,01) Infraestrutura adequada e confortável
(-2,17) Adequação dos equipamentos da 
inspeção de segurança
(-2,40) Integridade e segurança com as 
bagagens
(-2,57) Tempo de espera das bagagens

GAP D 

(+3,54)  Tempo de fila no check-in (tradicional)
(+2,91) Infraestrutura de acesso a internet e tomadas 
elétricas
(+2,11) Integridade e segurança com as bagagens
(+2,07) Conforto na sala de embarque
(-2,01) Disponibilidade de carrinhos de bagagens
(-2,37)  Conforto térmico do aeroporto

GAP C 

(+3,24) Diversidade de opções de conveniência e 
lazer
(+2,22) Preço dos produtos e serviços oferecidos
(+2,32) Tempo de fila para inspeção de segurança
(+2,41) Conforto na sala de embarque
(-2,12)  Adequação dos equipamentos da inspeção de 
segurança
(-2,49)  Disponibilidade de carrinhos de bagagens
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A Figura 3-12 apresenta os resultados obtidos a partir da estrutura proposta para 

avaliação de gaps de qualidade em serviços, evidenciando os maiores gaps observados. Os 

símbolos ao lado de cada atributo representam se o desvio padrão foi positivo ou negativo, 

conforme análises realizadas nesta seção.  

3.5 Conclusões 

Fundamentado na estrutura para avaliação de atributos de qualidade em serviços 

aeroportuários, desenvolvida no capítulo 2, este trabalho apresentou uma estrutura para 

análise de gaps em serviços aeroportuários, utilizando as informações de importância 

atribuída aos atributos e percepção da qualidade dos mesmos. A partir da utilização desta 

estrutura, os gestores aeroportuários podem verificar onde estão as maiores discrepâncias na 

prestação dos serviços ao passageiro. 

A estrutura foi desenvolvida a partir da coleta de dados realizado para obtenção de 

dados de importância atribuída e percepção de qualidade, do ponto de vista de clientes e 

gestores de um Aeroporto da região sul do Brasil.  

A partir da análise dos coeficientes de correlação, percebe-se que existe uma 

correlação moderada entre as importâncias atribuídas aos atributos por passageiros e gestores 

(gap A). O coeficiente de correlação associado ao Gap B, por sua vez, apontou uma maior 

correlação entre os dois grupos, o que representa que existe bom alinhamento entre as 

percepções de qualidade manifestadas por passageiros e prestadores de serviços. Apesar do 

alinhamento referente aos atributos que apresentam maior ou menor qualidade, fica a ressalva 

que quase todos os atributos foram melhor avaliados pelos gestores do que pelos passageiros. 

Ao analisar o coeficiente de correlação do Gap C, percebeu-se que não há alinhamento entre a 

importância que os gestores atribuem aos atributos de qualidade e a qualidade percebida pelo 

mesmo grupo. O coeficiente de correlação associado ao gap D, denota que não existe 

correlação entre os atributos considerados mais importantes pelos passageiros e as melhores 

notas atribuídas por esse mesmo grupo aos respectivos atributos de qualidade.  

Ao aplicar a estrutura, foram evidenciadas oportunidades de melhor alinhamento da 

gestão aeroportuária, focando as ações em perspectivas que os passageiros consideram como 

sendo mais importantes e não apresentam percepção de qualidade adequada. Considerando o 
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Aeroporto em estudo, os seguintes atributos aparecem com importância atribuída pelos 

passageiros substancialmente maiores do que a percepção de qualidade dos mesmos: “Tempo 

de fila no check-in (tradicional)”, “Infraestrutura de acesso a internet e tomadas elétricas”, 

“Integridade e segurança com as bagagens”, “Preço do estacionamento”, “Eficiência dos 

funcionários do check-in”, “Sinalização apropriada dos locais e serviços oferecidos”, “Preço 

dos produtos e serviços oferecidos”, “Diversidade de opções de conveniência e lazer”, e 

“Tempo de espera das bagagens”. Esses são itens que deveriam ser priorizados em ações de 

melhoria.  

Outro ponto de oportunidade de melhoria é a avaliação da atual discrepância entre 

visões de percepção entre passageiros e gestores, o que evidencia uma necessidade dos 

gestores entenderem em maior profundidade as necessidades de seus clientes. 

Acredita-se, que devido a sua generalidade, a estrutura desenvolvida para análise de 

gaps em serviços aeroportuários, possa ser aplicada em diversos ramos de serviços. Pois 

utilizando apenas informações de importância atribuída e percepção de qualidade, possibilita 

a verificação de oportunidades de melhoria e propicia subsídios para a apropriada alocação de 

recursos. 
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Apêndice A  
Considerar como base para avaliação os serviços prestados em Aeroporto da Região Sul do Brasil: 

1. Com relação à área externa: avalie os seguintes itens: 

Atributos/ Avaliação 
Muito 

Ruim 
Ruim Razoável Bom 

Muito 

Bom 

Facilidade de acesso ao aeroporto usando 

automóvel 
     

Facilidade de acesso ao aeroporto usando 

transporte público  
     

Instalações de estacionamento de veículos       

Preço do estacionamento       

Disponibilidade de calçada para 

embarque/ desembarque  
     

Disponibilidade de táxi       

 

2. Com relação ao Check-in: avalie os seguintes itens: 

Atributos/ Avaliação 
Muito 

Ruim 
Ruim Razoável Bom 

Muito 

Bom 

Tempo de fila no check-in (tradicional)       

Tempo de fila no check-in 

(autoatendimento)  

     

Eficiência dos funcionários do check-in       

Cordialidade dos funcionários do check-in       

Informações prestadas pelos funcionários       

Sinalização apropriada dos locais e 

serviços  

     

Painéis de informação dos vôos       

3. Com relação às lojas de conveniência e espaço do aeroporto: avalie os seguintes itens: 

Atributos/ Avaliação 
Muito 

ruim 
Ruim Razoável Bom 

Muito 

Bom 

Diversidade de estabelecimentos 

comerciais  
     

Preço dos produtos e serviços oferecidos       

Tempo de espera nos estabelecimentos 

comerciais  
     

Infraestrutura adequada e confortável       

Conforto térmico do aeroporto       

Conforto acústico do aeroporto       

Cordialidade dos funcionários       

 

4. Com relação à inspeção de segurança: avalie os seguintes itens: 

Atributos/ Avaliação 
Muito 

Ruim 
Ruim Razoável Bom 

Muito 

Bom 

Tempo de fila para inspeção de segurança       

Eficiência da inspeção de segurança       

Cordialidade dos funcionários da inspeção 

de segurança  

     

Adequação dos equipamentos da inspeção 

de segurança  
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5. Com relação às salas de embarque e desembarque: avalie os seguintes itens: 

Atributos/ Avaliação 
Muito 

Ruim 
Ruim Razoável Bom 

Muito 

Bom 

Conforto na sala de embarque       

Infraestrutura de acesso à internet e 

tomadas elétricas  
     

Disponibilidade e limpeza dos sanitários       

Diversidade de opções de conveniência e 

lazer  
     

Serviços de assistência em conexões       

6. Com relação às bagagens: avalie os seguintes itens: 

Atributos/ Avaliação 
Muito 

Ruim 
Ruim Razoável Bom 

Muito 

Bom 

Disponibilidade de carrinhos de bagagens       

Integridade e segurança com as bagagens       

Tempo de espera das bagagens       

Presteza no serviço de recuperação de 

bagagens  

     

Cordialidade funcionários na recuperação 

de bagagens  

     

7. Com relação à imigração/emigração/aduaneira: avalie os seguintes itens: 

Atributos/ Avaliação 
Muito 

Ruim 
Ruim Razoável Bom 

Muito 

Bom 

Tempo de fila       

Tempo de atendimento       

Cordialidade dos funcionários       

Tecnologia utilizada nos processos       

8. Com relação ao translado de passageiros: avalie os seguintes itens: 

Atributos/ Avaliação 
Muito 

Ruim 
Ruim Razoável Bom 

Muito 

Bom 

Distância percorrida pelo passageiro       

Existência de fingers       

Climatização nos fingers       

Agilidade de translados entre terminais e 

terminais-aeronave  

     

Conforto dos veículos de translados       

Segurança durante os translados       

 

9. Motivo predominante de viagens: 

(     ) Lazer  (     )Trabalho/ Estudos 

10. Tipo predominante de voo: 

(     ) Doméstico  (     )  Doméstico e Internacional 

11. Número de viagens aéreas nos últimos 2 anos:_______ 

12. Idade: _______ 

13. Gênero: 

(     ) Masculino  (     ) Feminino 
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4  ARTIGO 3: PRIORIZAÇÃO DE INVESTIMENTOS A PARTIR DA 

PERSPECTIVA DE QUALIDADE EM SERVIÇOS AEROPORTUÁRIOS 

Resumo: Este trabalho avalia o alinhamento entre atributos de qualidade de serviços 

aeroportuários e planos de investimento, de um aeroporto da região sul do Brasil. A partir da 

Estrutura para Avaliação da Qualidade em Serviços Aeroportuários, proposta no Capítulo 2, 

dos resultados de priorização e avaliação dos atributos de qualidade, obtidos no Capítulo 3, e 

de informações referentes aos investimentos previstos, analisaram-se as situações atuais e 

futuras da qualidade dos serviços. Estruturou-se um método de trabalho composto de seis 

etapas, que permitiu a proposição de uma estrutura para avaliar oportunidades de alocação de 

recursos para melhorar a qualidade dos serviços. Como contribuição deste trabalho, está a 

proposição de uma estrutura para ser utilizada na fase de planejamento de futuros 

investimentos, a qual utiliza informações de percepção de qualidade manifestadas por seus 

clientes finais. 

Palavras-chave: Qualidade, Análise de Investimentos, Serviços Aeroportuários, Qualidade 

Percebida. 

4.1 Introdução 

Aeroportos são cadeias de valor de alta complexidade, não podendo ser vistos apenas 

como operação de transporte de passageiros (BAKER; FREESTONE, 2010). O transporte 

aéreo é um setor estratégico para o crescimento econômico do Brasil, por ter características 

que possibilitam a integração e desenvolvimento dos estados, o posicionamento na América 

Latina e Mercosul, a interação com a indústria aeronáutica, a qualificação da mão de obra e a 

geração de investimentos no país (WANKE, 2012). 

O setor aeroportuário está em tendência de crescimento e estima-se que até 2030 sejam 

necessários investimentos para atender o crescimento de demanda e aumentar em 2,4 vezes a 

capacidade dos aeroportos brasileiros (MCKINSEY; COMPANY, 2010). Para manter o nível 

de serviço em um ambiente tão complexo, é necessário investir em melhores recursos para 

atender a crescente demanda pelo transporte aéreo.  O modelo de negócio e posição 

geográfica também determinam o nível de concorrência e, consequentemente, a qualidade e a 

rentabilidade de um aeroporto (MERKET; MANGIA, 2014).  
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Durante muitos anos, os investimentos realizados nos aeroportos brasileiros, não 

atenderam às expectativas de qualidade dos passageiros. Os aeroportos brasileiros operam 

acima das suas capacidades, reduzindo o nível de serviço oferecido e disponibilidade de voos 

(NETO; SOUZA, 2011; OLIVEIRA, et al., 2015).  Os eventos mundiais a serem sediados no 

Brasil, em um intervalo de dois anos, (Copa do Mundo em 2014 e Olimpíadas em 2016) 

acelerou o incentivo à alocação de recursos para investimentos no setor aeroportuário, bem 

como o processo de concessão dos aeroportos à iniciativa privada (FERNANDES, et al., 

2014). Entre 2010 e 2013 foram investidos 11 bilhões de reais nos aeroportos brasileiros. No 

planejamento de investimento de 2015 à 2018 estão previstos 16 bilhões reais, com um 

aumento de 49,5% de investimentos no setor, em relação ao triênio anterior (BNDES, 2014). 

 Dentre os investimentos a serem realizados em um terminal aeroportuário, destacam-

se os que correspondem à área de serviços prestados aos clientes. Os passageiros, durante 

todo o processo de uma viagem de avião, transitam entre os serviços de aviação e não 

aviação. Quanto melhor for a experiência dos passageiros, melhor será sua percepção de 

qualidade, em uma maior retenção dos clientes (ZOGRAFOS et al., 2012).  

O objetivo geral deste artigo é propor uma estrutura para a avaliação do alinhamento 

entre os atributos de qualidade, avaliados e priorizados pelos clientes, e os 

investimentos estabelecidos para um aeroporto de grande porte situado na região Sul do 

Brasil. Como objetivos específicos, podem ser destacados: (i) analisar a situação atual de 

qualidade dos serviços aeroportuários e oportunidades de melhoria; (ii) verificar possíveis 

relações entre investimentos e atributos de qualidade; (iii) analisar a situação futura de 

qualidade dos serviços aeroportuários, considerando os investimentos planejados. 

Existem poucos estudos na literatura que façam a conexão entre atributos de qualidade 

e alocação de recursos (investimentos), o que reforça a necessidade de pesquisas neste 

assunto. O estudo apresentado neste artigo utiliza as informações de alocação de recursos, de 

um aeroporto da região sul do Brasil, referentes ao triênio 2014-2016, que impactam 

diretamente nos serviços prestados aos passageiros. Tal aeroporto é considerado o 9º mais 

movimentado do país (8,4 milhões de passageiros em 2014) e o 1º da região Sul. Estima-se 

uma previsão de 2,5 bilhões de reais em investimentos, advindos dos incentivos de concessão 

à iniciativa privada, com principais recursos alocados na ampliação de pista, pátio e terminal 

de passageiros, os quais podem afetar a qualidade percebida dos serviços prestados aos 

passageiros (RENAI, 2014). 
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A estrutura deste artigo contempla esta introdução, seguida da seção 2, na qual são 

brevemente apresentados os principais estudos sobre avaliação de investimentos para 

aeroportos. A seção 3 apresenta a metodologia, juntamente com a coleta dos dados 

necessários e as considerações e premissas levantadas. Na seção 4, são expostos os resultados 

encontrados e, finalmente, a última seção conclui o artigo, resumindo os principais achados, 

avaliando se os objetivos foram alcançados, abordando dificuldades e oportunidades para 

estudos futuros. 

4.2 Revisão Bibliográfica 

4.2.1 Investimentos e Qualidade no Setor de Serviços 

Para implementar a estratégia de uma empresa, é necessário elaborar um orçamento, 

ou plano financeiro, vinculado ao planejamento estratégico e indicadores de desempenho. Há 

diversas metodologias para as empresas desenvolverem seus processos orçamentários, os 

quais devem estar adequados à gestão, sistema de indicadores de desempenho e processos 

utilizados para controle financeiro. Podem-se citar os seguintes métodos: orçamento 

empresarial, orçamento contínuo, orçamento base zero, orçamento flexível, orçamento por 

atividades, orçamento matricial e “beyond budgeting”. Os seis principais objetivos de um 

plano orçamentário são: planejar, coordenar, comunicar, motivar, controlar e avaliar 

(LUNKES, 2008). 

Ao elaborar um plano de investimentos, as empresas buscam manterem-se 

competitivas no mercado. Para tanto, são necessárias ações que as diferenciem em seus custos 

e/ou qualidade. Com a crescente competitividade e busca por eliminação de perdas e 

despesas, a melhoria da qualidade, do produto/ serviço ofertado, tornou-se característica 

intrínseca nos processos executados. Na prestação de serviços, a qualidade está relacionada ao 

atendimento das expectativas e necessidades dos clientes, buscando uma positiva percepção 

de desempenho dos serviços oferecidos (LOVELOCK; WRIGHT, 2002; SÁ et al., 2015). 

A alocação de recursos, para melhoria da qualidade, deve ser vista como um 

investimento. Para assim, os gastos de atendimento às expectativas de qualidade dos clientes 

estejam em condições de igualdade com os demais critérios utilizados no planejamento de 
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recursos para investimentos. Quanto mais ações de melhorias focadas na prestação de serviços 

de qualidade, maior será a retenção de clientes (PENG et al., 2015).  

Ao melhorar a qualidade dos serviços, pode haver uma redução nos custos, devido à 

priorização por ações que reduzam o tempo da prestação do serviço ao cliente e aumentem a 

produtividade. Ao melhorar a qualidade percebida e satisfação dos clientes, não apenas 

aumenta-se a retenção e fidelização dos clientes, como também se atraem novos clientes 

(TZOKAS et al., 2015).  Tais ações resultam em uma maior rentabilidade da empresa, ao 

focar na priorização de ações e investimentos que melhorem a qualidade, conforme modelo de 

melhoria da qualidade do serviço e rentabilidade proposto por Rust et al. (1995, 2002), 

ilustrado na Figura 4-1. 

 

Figura 4-1 - Melhoria da Qualidade do Serviço e Rentabilidade 

Fonte: Rust et al. (1995, 2002) 

A aproximação da empresa com seus clientes, para conhecimento de suas expectativas 

e percepções de desempenho de qualidade, tornara-se elemento necessário para manutenção 

da empresa perante a concorrência (MUNTHIU et al., 2014). A percepção de qualidade do 

serviço está associada com os atributos que o cliente considera mais importante, ou seja, suas 

expectativas anteriores à execução do serviço (KAURA et al., 2015). A alta gerência deve 

hierarquizar os investimentos e racionalização de recursos de acordo com os aspectos que 

mais impactam na relação de consumo do serviço, e também, com a situação futura desejada 

(STARKIE, 2006). 

A alocação de recursos é diretamente ligada à possibilidade de oferta de serviços que 

atendam às expectativas de qualidade dos consumidores. Definidos quais são os atributos 

considerados mais importantes ao usuário, bem como suas percepções de desempenho da 

qualidade do serviço, as organizações devem, constantemente, reexaminar onde devem 

Ações de Melhoria 

Melhoria na Qualidade do Serviço 

Qualidade Percebida do Serviço e Satisfação do Cliente 

Retenção do Cliente 

Receita e Market Share 
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concentrar seus investimentos para atender às percepções de importância de seu público 

consumidor (PENG et al., 2015; RUST et al., 2015; BRAUN et al., 2015). 

A partir da análise de diferenças (gaps) entre expectativas e desempenho da qualidade 

do serviço, é possível identificar quais atributos de qualidade devem ser priorizados para 

alocação de recursos. De acordo com os gaps encontrados de importância e desempenho de 

cada atributo, sugere-se uma ação a ser adotada para alocação de investimentos em cada 

atributo, conforme Figura 4-2 (ANDERSON; MITTAL, 2000). 

 

Figura 4-2 - Relação Importância e Avaliação da Qualidade para Investimentos 

Fonte: Adaptado de ANDERSON; MITTAL, 2000. 

Os atributos que estiverem no quadrante de alta importância e baixa avaliação da 

qualidade devem receber investimentos para melhorar. Os que estiverem no quadrante com 

alta importância e alta avaliação da qualidade devem ser constantemente monitorados. 

Aqueles que obtiveram baixa importância e baixa avaliação da qualidade não necessitam de 

atenção na elaboração do plano de investimentos. O mesmo ocorre com os que estão no 

quadrante de baixa importância e foram bem avaliados. 

A importância de um fator, ou atributo, deve ser avaliada por seus clientes, e estes 

podem ser divididos em: ganhadores de pedidos, qualificadores e menos importantes. Os 

ganhadores de pedido são aqueles fatores que mantêm e captam clientes. Os qualificadores 

exercem papel importante na retenção de clientes. E os fatores menos importantes devem ser 

analisados com atenção, pois podem tornar-se diferenciais competitivos no futuro 

(AZZOPARDI; NASH, 2013). O setor aeroportuário é composto de diversos serviços com 

relação direta com seus consumidores, desde a sua chegada ao aeroporto, até a partida da 

aeronave. Por exemplo, serviços de conveniência, check-in, acesso ao aeroporto, transporte de 

bagagens, translado de passageiros, imigração/ emigração/ aduaneira, inspeções de segurança, 

entre outros (NICOLA et al., 2013). Tal cenário demonstra que os clientes de terminais 

aeroportuários (passageiros) possuem expectativas e percepções de qualidade que necessitam 
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ser avaliadas e consideradas no planejamento de orçamentos para investimentos nos 

aeroportos (RHOADES et al., 2000).   

4.2.2 Investimentos e Qualidade em Serviços Aeroportuários 

Atualmente, o transporte aéreo no Brasil enfrenta problemas relacionados ao controle 

e infraestrutura operacional, com consequências em atrasos de viagens, queda do nível de 

serviço e diminuição da credibilidade do sistema por parte dos usuários de aeroportos. 

Gestores aeroportuários administram a oferta de um nível de serviço adequado aos 

passageiros, com foco na redução de custos e direcionamento adequado da alocação de 

recursos (BORILLE; CORREIA, 2013). Neste cenário, verificar qual a importância que os 

passageiros atribuem aos componentes aeroportuários, torna-se fundamental para o 

planejamento de alocação de recursos (BANDEIRA; CORREIA, 2008). Correia e Wirasinghe 

(2004) identificaram que a obtenção do grau de importância dos componentes e atributos de 

um terminal aeroportuário é extremamente importante para os processos de tomada de 

decisão. 

O Terminal de Passageiros é o local onde ocorrem todas as etapas dos processos de 

embarque e desembarque, o qual realiza a conexão entre os serviços de aviação e de não 

aviação do aeroporto (ASHFORD et al., 2011). O desempenho dos serviços aeroportuários 

frequentemente é afetado por fatores externos ou ambientais que podem influenciar as 

operações dos aeroportos (D’ALFONSO et al., 2015). Com objetivo de organizar e coordenar 

as atividades públicas nos aeroportos instituiu-se a Comissão Nacional de Autoridades 

Aeroportuárias (CONAERO), a qual desempenha importante papel na gestão aeroportuária 

brasileira.  

O Governo Federal do Brasil desenvolveu três programas principais para o 

desenvolvimento dos aeroportos: Fundo Nacional de Aviação Civil (FNAC), Programa de 

Investimento em Aeroportos e o Programa Federal de Auxílio a Aeroportos (PROFAA). O 

FNAC tem o objetivo de destinar os recursos, no setor de aviação civil, para construção, 

reforma e atualização dos aeroportos. O Programa de Investimento em Aeroportos reúne 

medidas para melhorar a qualidade dos serviços e da infraestrutura dos aeroportos, com 

objetivo de aumentar a oferta de transporte aéreo no Brasil. O PROFAA busca melhorar e 

expandir os aeroportos mais importantes para o desenvolvimento do país. O PROFAA é 

implementado através de Planos de Investimento (PI), os quais devem conter os aeroportos a 
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serem contemplados e os limites máximos de recursos a serem repassados pelos Governos 

Estaduais. Para isso, existem duas fases do PI: (i) elaboração do plano de investimento e (ii) 

execução do plano de investimento (ANAC, 2013). Em dezembro de 2012 foi lançado o 

Programa de Investimentos em Logística: Aeroportos, o qual foca nos investimentos de 270 

aeroportos regionais, com recursos do FNAC (RENAI, 2014). 

Estima-se que a administração pública dos aeroportos realizou apenas 44% dos 

recursos alocados para investimentos em aeroportos no período de 2003 à 2010 (IPEA, 2011). 

Com o crescimento da demanda no setor aéreo, deficiências na infraestrutura e problemas de 

qualidade dos serviços prestados aos passageiros, o Governo Federal Brasileiro iniciou os 

processos de concessão à iniciativa privada de aeroportos públicos, administrados pela 

Empresa Brasileira de Infraestrutura Aeroportuária (Infraero). Com as concessões dos 

aeroportos, a Infraero mantém 49% da gestão aeroportuária (SAC, 2013). 

Segundo o estudo da McKinsey & Company (2010), os principais investimentos para 

aeroportos brasileiros, estão direcionados para os processos de concessões de aeroportos. 

Podem-se citar como principais objetivos da privatização dos aeroportos os seguintes fatores: 

ampliação de infraestrutura, elevação dos índices de satisfação dos passageiros, criação de 

novos hubs regionais, conhecimento e experiência de operadores internacionais, incentivo ao 

turismo e aperfeiçoamento do transporte de cargas.  

Utilizando a Teoria dos Jogos, verificou-se que pressupostos de gestão de aeroportos 

privados e públicos podem não coincidir, o que impede uma regulação de preços praticados e 

investimentos alocados. Enquanto aeroportos privados normalmente buscam a maximização 

do lucro, aeroportos públicos visam o máximo bem estar público (MARTÍN; SOCCORO, 

2009).  

As alterações nas estruturas de governança dos aeroportos (concessões a iniciativa 

privada) induzem à dificuldade no entendimento sobre os processos de alocação de recursos, 

incentivos de qualidade e atendimento a requisitos de legislação (ADELER et al., 2015). 

Neste novo cenário, estudos de benchmarking tornam-se importantes para o planejamento de 

investimentos e, portanto, para os administradores aeroportuários e de empresas aéreas 

(MURÇA; CORREIA, 2013).  

As companhias aéreas consideradas de baixo custo têm uma relação qualidade/ 

rentabilidade mais complexa, com propostas de valor baseadas em ofertar o melhor preço para 
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passagens de avião, com nenhum ou pouco serviço para passageiros (exemplo: lounges, 

conveniências de alto padrão, etc) (MALIGHETTI et al., 2009). Pels et al. (2009) afirmam 

que investimentos na melhoria da qualidade em modais de acesso mais rápidos, aumentaria a 

participação das companhias aéreas de baixo custo. Desta forma, os gestores aeroportuários 

devem investir em melhores formas de acesso ao aeroporto e aeronave, impactando em 

benefícios tanto para o aeroporto quanto para as companhias aéreas. 

A partir de estudos de correlação, pode-se verificar que existe uma forte relação entre 

a qualidade percebida e a rentabilidade de um aeroporto. Foi desenvolvido um indicador de 

eficiência único, composto de níveis de serviço de qualidade percebida, rentabilidade e saída 

de tráfego, através da aplicação de uma série de modelos utilizando método DEA (do inglês, 

Data Envelopement Analysis), para auxiliar na gestão estratégica dos aeroportos (MERKET; 

ASSAF, 2015).  

A percepção de qualidade para passageiros é um importante indicador de desempenho 

dos serviços aeroportuários, visto que muitos aeroportos internacionais não são concorrentes, 

o que dificulta estudos de comparação (benchmarking). Para tanto, os gestores aeroportuários 

necessitam de informações para verificar o desempenho dos serviços e quais processos 

necessitam de investimentos para melhor atender aos passageiros (HUMPHREYS; 

FRANCIS, 2002). 

As percepções de qualidade, de um turista, sobre um determinado local, podem ser 

influenciadas pela sua experiência nos serviços prestados na área do terminal de passageiros 

antes do embarque. O serviço oferecidoao estrangeiro, nas áreas aeroportuárias, pode 

impactar no crescimento do turismo, devido ao aeroporto ser o primeiro e último contato do 

turista com o local. Tal relação aumenta a importância da avaliação da qualidade percebida 

para passageiros e adequada alocação de investimentos para melhoria dos processos, pois é 

fator de importância para a gestão aeroportuária e desenvolvimento do setor de turismo do 

país (YEH; KUO, 2003). 

Estudos de regressão linear realizados para correlacionar atributos individuais com a 

avaliação geral do passageiro, em um Aeroporto do Sul da Ásia, demonstraram que 

“disponibilidade de informações de voo” e “cortesia dos funcionários” são os mais 

importantes para passageiros em conexão. Portanto, devem ser priorizados investimentos e 
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planejadas ações para melhorar a percepção dos passageiros nestes dois atributos (DE 

BARROS et al., 2007). 

Devido aos incentivos à privatização de aeroportos, há um aumento na 

competitividade no setor aeroportuário, especialmente em grandes centros internacionais. A 

qualidade percebida e satisfação dos passageiros tornaram-se os principais focos de gestão 

para alcançar ou manter vantagem competitiva. Entretanto, quanto maior a qualidade dos 

serviços aeroportuários, maiores são os investimentos para manutenção dos padrões de 

qualidade exigidos pelos usuários (OUM et al., 2006; FERNANDES et al., 2014; MARTIN; 

SOCORRO, 2009). Este artigo busca integrar a expectativa e percepção de qualidade de 

serviços aeroportuários com o planejamento de alocação de recursos no setor aeroportuário. 

4.3 Procedimentos Metodológicos 

4.3.1 Método de Pesquisa 

A presente pesquisa é classificada como de natureza aplicada, uma vez que visa à 

solução de problemas específicos (BOAVENTURA, 2009) envolvendo a análise dos 

investimentos em serviços aeroportuários, ilustrada através do estudo de um aeroporto da 

região sul do Brasil. Com base em seus objetivos, pode ser classificada como pesquisa 

explicativa, visto que busca analisar e interpretar informações a fim de encontrar 

oportunidades de melhoria através do estabelecimento das relações entre plano de 

investimento e atributos de qualidade (TRANFIELD et al., 2003).  

No que concerne ao tratamento de dados, esta é caracterizada como qualitativa com 

análises quantitativas, pois utiliza dados originalmente qualitativos que são quantificados para 

fins de estabelecimento de relações e análises numéricas. O procedimento de entrevista, 

envolvendo gestores responsáveis pelos processos de alocação de recursos, foi aplicado para 

complementar a coleta e análise dos dados (CERVO et al., 2012). 

4.3.2 Método de Trabalho 

O método de pesquisa proposto tem como objetivo realizar a avaliação do alinhamento 

entre os atributos de qualidade avaliados e priorizados pelos clientes e o plano de 
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investimento estabelecido em um Aeroporto. A proposta é ilustrada através da análise do 

plano de investimentos de um Aeroporto de grande porte situado na região Sul do Brasil. 

Sucede os estudos obtidos a partir das pesquisas realizadas nos capítulos 2 e 3 desta 

dissertação. A Figura 4-3 ilustra de forma sistêmica o método de trabalho, com suas 

informações de entrada (inputs), processo de análise matricial e resultados obtidos (outputs).  

 
Figura 4-3 - Método de Trabalho 

Para desenvolvimento do método de trabalho proposto, a presente pesquisa foi 

dividida em seis etapas: (i) análise do desempenho atual e oportunidades de melhoria; (ii) 

matriz de relacionamento atributos de qualidade e investimentos em curso; (iii) análise do 

impacto de cada investimento sobre os atributos de qualidade; (iv) análise do desempenho 

futuro e avaliação do impacto global do plano de investimento em curso; (v) análise das 

oportunidades capturadas; e (vi) análise das oportunidades remanescentes. Essas etapas e as 

siglas utilizadas estão detalhadas no Quadro 4-1. 
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Sigla Significado 

IMi Importância Atribuída ao Atributoi 

IM Somatório das Importâncias Atribuídas dos Atributos 

DAi Desempenho Atual do Atributoi 

DA Somatório dos Desempenhos Atual dos Atributos 

AAi Aproveitamento Atual do Atributoi 

AA Somatório dos Aproveitamentos Atual dos Atributos 

OAi Oportunidade Atual do Atributoi 

OA Somatório das Oportunidades Atual dos Atributos 

DFi Desempenho Futuro do Atributoi 

DF Somatório dos Desempenhos Futuro dos Atributos 

AFi Aproveitamento Futuro do Atributoi 

AF Somatório dos Aproveitamentos Futuro dos Atributos 

OCi Oportunidade Capturada do Atributoi 

OC Somatório das Oportunidades Capturadas dos Atributos 

ORi Oportunidade Remanescente do Atributoi 

OR Somatório das Oportunidades Remanescentes dos Atributos 

Quadro 4-1 - Siglas Método de Trabalho Proposto 

4.3.2.1 Análise do desempenho atual e oportunidades de melhoria 

Para analisar a situação atual da qualidade dos serviços aeroportuários, utilizaram-se 

como informações de entrada os dados obtidos nas seções anteriores desta dissertação, mais 

especificamente: (i) a importância dos atributos da qualidade e (ii) a percepção da qualidade 

referente a esses mesmos atributos. A lista de atributos está apresentada no Quadro 2.4-1, do 

capítulo 2, envolvendo 8 dimensões e 44 atributos.  

Os dados de importância atribuída aos atributos (IMi) representam o percentual que o 

atributo representa frente ao conjunto de 44 atributos. A soma dos percentuais de IMi 

(equação 1) totaliza 100% 

𝐼𝑀 = ∑ 𝐼𝑀𝑖                                                                                                                              (1)  

Já os dados referentes à qualidade percebida pelos passageiros são usados para indicar 

o desempenho atual (DAi) associado a cada atributo. Esse desempenho é expresso em uma 

escala de 1 a 5, conforme as notas que os passageiros atribuíram à qualidade dos atributos, 

advindos dos resultados do capítulo 3. A média ponderada dos valores de DAi , que indica o 
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desempenho médio do serviço prestado, expresso na escala 1 a 5, é representada pela variável 

DA (equação 2). 

𝐷𝐴 =  
∑(𝐷𝐴𝑖×𝐼𝑀𝑖)

∑ 𝐼𝑀𝑖
                                                                                                                       (2) 

A partir da análise dos dados de importância (IMi) e desempenho atual (DAi), é 

possível verificar o aproveitamento atual (AAi) e Oportunidade Atual (OAi) para cada atributo 

i, conforme apresentado nas equações 3 e 4.  

𝐴𝐴𝑖 =
(𝐷𝐴𝑖−1)

(5−1)
× 𝐼𝑀𝑖                                                                                                                 (3) 

O Aproveitamento Atual indica quanto da Importância percentual do atributo está 

sendo atendido. Isso é feito considerando o Desempenho Atual do respectivo atributo. Por 

exemplo, se um atributo tem Importância 3% e seu Desempenho Atual é 5 (máximo), então o 

Aproveitamento Atual é 3%. Por outro lado, se o Desempenho Atual desse mesmo atributo 

fosse 3 (que está na metade do caminho entre os extremos da escala, que vão de 1 a 5), então 

o Aproveitamento Atual seria apenas 50% do valor máximo, ou seja: 0,5 x 3% = 1,5%.  

Com a aplicação da equação 1, combina-se a nota de desempenho (DAi) na escala 1 à 

5, com os percentuais de importância atribuída (IMi), obtendo assim um valor de 

aproveitamento atual (AAi) em percentual, para cada atributo i . Uma vez obtido o 

Aproveitamento Atual, pode-se calcular a Oportunidade Atual (OAi) associada aos 44 

atributos, através da equação 4.  

𝑂𝐴𝑖 = 𝐼𝑀𝑖 − 𝐴𝐴𝑖                                                                                                                     (4) 

A Oportunidade Atual reflete a distância entre a importância de qualidade (IMi) e a 

real situação percebida pelos passageiros (AAi) para um determinado atributo. O somatório 

dos resultados de aproveitamento atual (AA), para cada atributo, conforme equação 5, 

representa o quanto o serviço prestado atende o padrão de excelência, caracterizado pela nota 

5 e aproveitamento integral de cada atributo. Similarmente, o somatório dos valores de 

oportunidade atual (OA), consoante à equação 6, indica qual percentual de melhoria ainda 

pode ser alcançado, sob uma ótica global do serviço aeroportuário. A soma de AA e OA, por 

sua vez, totaliza 100%.  

𝐴𝐴 = ∑ 𝐴𝐴𝑖                                                                                                                              (5) 
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𝑂𝐴 = ∑ 𝑂𝐴𝑖                                                                                                                              (6) 

4.3.2.2 Matriz de Relacionamento Atributos de Qualidade x Investimentos em curso 

Na segunda etapa, realizou-se o levantamento dos itens que compõem o plano de 

investimentos do Aeroporto da Região Sul do Brasil em estudo, referentes ao triênio 2014-

2016. Selecionaram-se os investimentos que impactam diretamente nos serviços prestados aos 

passageiros, o que resultou em uma lista de cinco investimentos. Com a lista de investimentos 

e a lista de atributos, estruturou-se uma matriz para verificar quais atributos são impactados 

por quais investimentos, conforme Quadro 4-2. 

Atributo/ Investimento Investimento1 Investimento2 Investimento3 Investimento4 Investimento5 

Atributo1  x    

Atributo2 x  x   

Atributo3 x   x  

...      

Atributo44   x   

Quadro 4-2 - Matriz de Relacionamento Atributos de Qualidade x Investimentos 

Fonte: elaborado pelos autores. 

4.3.2.3 Análise do impacto de cada investimento sobre os atributos de qualidade 

Para preencher a matriz de relacionamentos entre atributos de qualidade e 

investimentos, realizou-se uma reunião com um dos gestores aeroportuários, a fim de obter as 

informações de impacto percentual de cada relacionamento atributo e investimento. 

Solicitou-se que os gestores respondessem, para cada cruzamento (Cij) quanto por 

cento de melhoria no atributo i deve ser alcançada a partir da realização do investimento j 

(Quadro 4-3). 

Atributo/ Investimento Investimento1 Investimento2 Investimento3 Investimento4 Investimento5 

                  Atributo1  Cij    

Atributo2 Cij  Cij   

Atributo4 Cij   Cij  

...      

Atributo44   Cij   

Quadro 4-3 - Impacto de cada investimento sobre os atributos de qualidade 

Fonte: elaborado pelos autores. 
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A análise matricial dos atributos de qualidade (linhas i) e investimentos (colunas j), 

possibilita a calcular o impacto da alocação de recursos (investimentos j) no desempenho 

atual (DAi) de cada atributo(i). Um valor de 0,5 (num determinado cruzamento Cij) indica que 

um atributo que está com desempenho atual (DAi) de nota 3, apoiado pelo investimento j deve 

subir para nota 4 (avançar 50% do que falta para chegar a 5).  

4.3.2.4 Análise do desempenho futuro e avaliação do impacto global do plano de 

investimento em curso 

Uma vez preenchida a matriz atributos de qualidade x investimentos aeroportuários, 

foi possível analisar a situação futura para a qualidade dos serviços. Primeiramente, realizou-

se a análise do aproveitamento futuro de cada atributo (AFi), baseado no Aproveitamento 

Atual (AAi), somado com os impactos dos investimentos na qualidade dos atributos (Cij), e 

ponderados pela respectiva oportunidade atual do atributo em análise (OAi), de acordo com a 

equação 7. 

𝐴𝐹𝑖 = 𝐴𝐴𝑖 + (1 − (1 − 𝐶𝑖1) ∗ (1 − 𝐶𝑖2) … (1 − 𝐶𝑖5)) ∗ 𝑂𝐴𝑖                                                 (7)               

O Aproveitamento Futuro (AFi) indica, em escala percentual, quanto da importância 

do atributo já terá sido capturada, considerando a melhoria do respectivo atributo em função 

dos investimentos realizados. Com os dados de aproveitamento futuro (AFi), é possível 

calcular o Desempenho Futuro previsto para o respectivo atributo (DFi), que apresenta a 

estimativa da qualidade percebida, após a realização dos investimentos, expressa na escala 1 a 

5. Este cálculo é feito utilizando a equação 8.  

𝐷𝐹𝑖 = (1 +
𝐴𝐹𝑖

𝐼𝑀𝑖
) × 4                                                                                                                (8) 

O Desempenho Futuro (DFi) estima qual deve ser a percepção de qualidade do 

passageiro, após a realização dos investimentos. O somatório dos resultados do 

Aproveitamento Futuro (AF) ou do Desempenho Futuro previsto (DF), equações 9 e 10, 

permitem uma nova avaliação global do serviço aeroportuário, comparativamente ao 

Aproveitamento Atual (AA) ou Desempenho Atual (DA). Desta forma, é possível avaliar o 

impacto global do plano de investimento em curso, na qualidade dos atributos aeroportuários. 

𝐴𝐹 = ∑ 𝐴𝐹𝑖                                                                                                                              (9) 



103 

 

𝐷𝐹 = ∑ 𝐷𝐹𝑖                                                                                                                            (10) 

4.3.2.5 Análise das oportunidades capturadas 

Com os dados de aproveitamento futuro e aproveitamento atual, pode-se verificar as 

oportunidades capturadas na melhoria da qualidade dos atributos (OCi), devido à alocação de 

recursos, conforme a equação 11. Esta análise possibilita verificar quais são os atributos com 

maior melhoria na qualidade percebida. Também pode-se realizar o somatório dos resultados 

de OCi e compará-los com os resultados globais de oportunidade atual (OAi). 

𝑂𝐶𝑖 = 𝐴𝐹𝑖 − 𝐴𝐴𝑖                                                                                                                    (11) 

A soma das Oportunidades Capturadas (OC), equação 12, que também pode ser 

calculada como a diferença entre a soma do Aproveitamento Futuro (AF) e a soma do 

Aproveitamento Atual (AA), reflete a eficácia da alocação de recursos realizada. 

𝑂𝐶 = ∑ 𝑂𝐶𝑖                                                                                                                            (12) 

4.3.2.6 Análise das oportunidades remanescentes 

Considerando a importância atribuída aos atributos (IMi) e o aproveitamento futuro 

(AFi), advindo de investimentos em melhorias, pode-se calcular oportunidades remanescentes 

(ORi) dos atributos. 

𝑂𝑅𝑖 = 𝐼𝑀𝑖 − 𝐴𝐹𝑖                                                                                                                    (13) 

As Oportunidades Remanescentes contribuem para subsidiar novos planos de 

investimentos. Representam o quão distante a qualidade percebida do atributo, ainda 

encontra-se da importância atribuída. Os atributos com maiores valores de Oportunidades 

Remanescentes devem ser priorizados nos próximos planos de investimentos a serem 

desenvolvidos. O somatório de ORi representa a oportunidade remanescente (OR) global 

ainda existente, conforme equação 14.  

𝑂𝑅 = ∑ 𝑂𝑅𝑖                                                                                                                            (14) 

A soma dos resultados de aproveitamento futuro (AF) e das oportunidades 

remanescentes (OR) totaliza 100%.  A Figura 4-4 ilustra a estrutura proposta para avaliação 
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do alinhamento entre a qualidade dos serviços aeroportuários e os investimentos estabelecidos 

para o setor, bem como as conexões entre as variáveis determinadas nesta seção. 

 

Figura 4-4 - Estrutura para Avaliação do Impacto dos Investimentos na Qualidade Percebida por Passageiros 

Fonte: Elaborado pela autora. 

A próxima seção ilustra a aplicação do método proposto através de um estudo 

realizado em um aeroporto de grande porte da região sul do Brasil. 

4.4 Resultados 

Nesta seção serão apresentados os resultados obtidos neste trabalho, conforme a 

estrutura indicada nos procedimentos metodológicos. No apêndice A está disponível o 

detalhamento dos dados utilizados. 
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4.4.1 Análise do desempenho atual e oportunidades de melhoria 

A partir dos dados de desempenho atual e importância atribuída, obtidos nos 

capítulos 2 e 3 desta dissertação, apresentados no Apêndice A, foi analisada a situação atual 

da qualidade dos atributos conforme a percepção dos clientes do aeroporto em estudo.   

Para os clientes aeroportuários, o melhor atributo entre os serviços oferecidos, é o 

“Conforto térmico do aeroporto” (DAi = 3,78). Enquanto que, o “Preço dos produtos e 

serviços oferecidos” encontra-se com valor mínimo de qualidade percebida (DAi = 2,17). A 

Figura 4-5 apresenta as notas de percepção de qualidade, conforme a percepção dos 

passageiros.  
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Figura 4-5 - Desempenho Atual dos Atributos de Qualidade em Serviços Aeroportuários apresentados na escala 

1 à 5 
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A partir dos dados de Desempenho Atual de cada item, ponderado pelo respectivo 

valor de Importância Atribuída (IMi), calculou-se o aproveitamento atual (AAi) e 

oportunidade atual (OAi), conforme Equações 3 e 4. 

O valor máximo de AAi foi 5,4% (para “Eficiência dos funcionários do check-in”) e 

o valor mínimo foi 0,08% (para “Cordialidade dos funcionários Imigração/ Emigração/ 

Aduaneira”). Entre os resultados com maior aproveitamento atual (resultados entre 3,04% e 

4,23%) classificaram-se os seguintes atributos: “Tempo de fila no check-in (tradicional)”, 

“Informações prestadas pelos funcionários”, e “Sinalização apropriada dos locais e serviços 

oferecidos”. 

Ao calcular a oportunidade atual (OAi), para cada atributo, conforme Equação 4, 

pode-se verificar os itens a serem priorizados em projetos de melhoria. Devido a sua alta 

importância atribuída (8,8%), o atributo “Tempo de fila no check-in (tradicional)” apresentou 

o valor máximo de OAi, no valor de 4,6%, embora seu AAi apresente valor elevado de 4,23%. 

O valor mínimo de OAi foi 0,05% (para “Cordialidade dos funcionários do check-in”). Em 

destaque, citam-se os atributos com valores de oportunidade atual superiores a 3%, 

(resultados entre 3,01% e 3,17%), por exemplo: “Eficiência dos funcionários do check-in”, 

“Infraestrutura de acesso a internet e tomadas elétricas”, e Integridade e segurança com as 

bagagens”. 

A Oportunidade Atual (OAi) representa o quanto o Aproveitamento Atual (AAi) ainda 

necessita melhor para alcançar à Importância Atribuída (IMi). Por exemplo, na Figura 4-6, o 

atributo “Facilidade de acesso ao aeroporto usando automóvel” (primeiro do eixo x) apresenta 

AAi = 0,81% e IMi = 1,28%. O gráfico acumulado ilustra que, então, o valor de OAi = 0,5% 

(diferença entre IMi e AAi).  
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Figura 4-6- Importância Atribuída, Aproveitamento Atual e Oportunidade Atual 

Fonte: Elaborado pela autora. 
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O somatório das multiplicações dos resultados de Importância (IMi) e Desempenho 

Atual (DAi), para cada atributo, representa o desempenho atual, sob a ótica global (DA), o 

qual demonstra estar em uma categoria de Serviço Razoável (nota 3,18 na escala 1 a 5).  

O Aproveitamento Atual (AA) demonstra que o serviço executado avança 54,6% em 

direção aos padrões de excelência, em um cenário de desempenho máximo igual à nota 5, que 

representa o aproveitamento integral de cada atributo. Assim, observa-se uma espaço de 

45,4% de oportunidade de melhoria, que pode ser trilhado em direção aos padrões de 

excelência. Os valores de AA e OA são complementares e somam 100%, visto que são as 

duas componentes da importância total dos atributos de qualidade.  

4.4.2 Matriz de Relacionamento Atributos de Qualidade x Investimentos em curso 

Ao acessar as informações referentes ao plano de investimentos do aeroporto em 

estudo, verificaram-se a existência de sete investimentos para o triênio 2014-2016. Entretanto, 

dois dos investimentos não apresentam impacto na qualidade dos serviços prestados aos 

passageiros, o que resultou em cinco investimentos a serem considerados, detalhados a seguir. 

 Investimento 1: ampliação do terminal de passageiros 1, aumentando a área hoje 

disponível de 41.502 m2 para 60.300 m2. Encontra-se em andamento, com conclusão 

prevista para janeiro de 2017; 

 Investimento 2: ampliação do pátio de aeronaves e pistas de táxi do terminal de 

passageiros. Encontra-se em andamento, com conclusão prevista para março de 2015; 

 Investimento 3: ampliação da pista de pouso e decolagem em 920 metros, passando 

para a extensão de 3.200 metros. Encontra-se em fase de análise; 

 Investimento 4: construção de um novo edifício garagem a ser executado em parceria 

com o setor privado (concessão do aeroporto). Encontra-se em fase de planejamento 

de lançamento do edital em junho de 2015; 

 Investimento 5: construção de um hotel com, no mínimo, 200 apartamentos em área 

próxima ao sítio aeroportuário. Aguardando início das obras. 

Com as listas de atributos e investimentos consolidadas, foram analisadas as relações 

entre esses elementos. Verificaram-se 32 relações diferentes de zero, detalhadas na Tabela    

4-1, constituídas por 26 atributos e cinco investimentos.  
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4.4.3 Análise do impacto de cada investimento sobre os atributos de qualidade 

Cada relação ou cruzamento (Cij), entre atributo i e investimento j, diferente de zero 

indica impacto no desempenho atual (DAi), advindo de melhorias obtidas pelos 

investimentos.  Com o auxílio dos gestores do aeroporto, obtiveram-se as estimativas de 

impacto percentual de cada investimento sobre cada atributo, conforme a Tabela 4-1. 

Tabela 4-1 - Impacto dos investimentos sobre os atributos de qualidade 

Atributos de Qualidade 

A
m

p
li

a
çã

o
 

T
er

m
in

a
l 

A
m

p
li

a
çã

o
 

P
á

ti
o
 e

 P
is

ta
 

T
a

x
i 

A
m

p
li

a
çã

o
 

P
is

ta
 P

o
u

so
 

E
d

if
íc

io
 

G
a

ra
g

em
 

H
o

te
l 

Facilidade de acesso ao aeroporto usando automóvel       50%   

Facilidade de acesso ao aeroporto usando transporte público         30% 

Instalações de estacionamento de veículos       20%   

Preço do estacionamento       0%   

Disponibilidade de calçada para embarque/desembarque 50% 50%       

Disponibilidade de táxi   50%       

Tempo de fila no check-in (tradicional) 50%         

Tempo fila no check-in (autoatendimento) 50%         

Eficiência dos funcionários do check-in 50%         

Painéis de informação de voos 20%         

Diversidade de estabelecimentos comerciais 50%         

Tempo de espera nos locais de conveniência 10%         

Infraestrutura adequada e confortável  20%         

Tempo de fila para inspeção de segurança 50%         

Eficiência da inspeção de segurança 10%         

Conforto na sala de embarque 30%         

Infraestrutura de acesso à internet e tomadas elétricas 40%         

Disponibilidade e limpeza dos sanitários 10%         

Diversidade de opções de conveniência e lazer 10%         

Tempo de espera das bagagens  20%         

Tempo de fila  20%         

Tempo de atendimento  20%         

Distância percorrida pelo passageiro 5% 5% 10%     

Existência de fingers 5% 5%       

Agilidade de traslados entre terminais e terminais-aeronave 5% 5% 5%     

Segurança durante o translado     5%     

Os valores lançados na matriz indicam, para cada cruzamento Cij, quanto por cento 

de melhoria no atributo i deve ser alcançada a partir da realização do investimento j. Por 

exemplo, para o atributo “Disponibilidade de calçada para embarque/desembarque”, estima-se 

que o Investimento 1 irá propiciar um impacto de 50% no desempenho atual, o qual é de nota 
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3,0. Apoiado pelo Investimento 1, o desempenho irá subir para nota 4,0 (avançar 50% do que 

falta para chegar à nota 5,0).  

A Tabela 4-2 apresenta os valores percentuais de impacto global de cada investimento 

(Cij), sobre as oportunidades atuais (OAi) existentes. 

Tabela 4-2 - Impacto Global Investimentos sobre os atributos de qualidade 

1. Ampliação 

Terminal 

2. Ampliação  Pátio 

e Pista Taxi 

3. Ampliação 

Pista Pouso 

4. Edifício 

Garagem 
5. Hotel 

9,3% 0,6% 0,2% 0,3% 0,2% 

O Investimento 1,o qual impacta em 20 atributos de qualidade, apresenta o maior 

percentual de impacto sobre as oportunidades atuais existentes, seguido pela ordem 

decrescente dos investimentos 2, 4, 5 e 3. Embora o Investimento 5 possua apenas um 

cruzamento com o item “Facilidade de acesso ao aeroporto usando transporte público”, o seu 

impacto é considerável devido à baixa qualidade percebida atualmente neste atributo (DAi 

com nota 2,99). 

4.4.4 Análise do desempenho futuro e avaliação do impacto global do plano de 

investimento em curso 

Para iniciar as análises do cenário futuro, resultante das análises do cenário atual e 

análise dos impactos dos investimentos, verificaram-se quais seriam os Aproveitamentos 

Futuros para cada atributo (AFi), consoante à Equação 7, indicando quanto da importância do 

atributo é capturada pela melhoria do mesmo em função dos investimentos. Com a alocação 

de recursos, o aproveitamento futuro de vários atributos irá crescer. 

Em ambos os cenários (atual e futuro), os dois atributos com maiores 

aproveitamentos mantiveram-se: “Eficiência dos funcionários do check-in” e “Tempo de fila 

no check-in (tradicional)”. Devido à alta importância atribuída (IMi) e altos impactos de 

melhoria (Cij), consequente do Investimento 1, o atributo “Tempo de fila no check-in 

(tradicional)” tornou-se o item com maior ganho em termos de aproveitamento (diferença de 

2,30% entre AAi e AFi).  

Com o valor percentual de melhoria de 50% do investimento 1 no atributo 

“Eficiência dos funcionários do check-in”, o qual apresenta alto valor de IMi, observa-se uma 

diferença de 1,58% entre AAi e AFi . Similarmente, o atributo “Infraestrutura de acesso a 
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internet e tomadas elétricas” apresenta uma melhoria (diferença entre AAi e AFi) de 1,25%, 

devido ao impacto do Investimento 1. As demais diferenças entre AAi e AFi apresentam 

valores menores que 1%. 

Após a análise do Aproveitamento Futuro (AFi), estimou-se qualidade percebida 

futura (DFi), conforme Equação 8, considerando melhorias resultantes dos investimentos 

propostos. Similarmente à análise realizada entre as melhorias obtidas no Aproveitamento, o 

atributo “Disponibilidade de calçada para embarque/desembarque” destaca-se pelo maior 

aumento de desempenho. Na situação atual, apresenta DAi igual à 3,0, entretanto com os 

investimentos realizados estima-se um DFi de 4,5.  

Para os atributos “Diversidade de estabelecimentos comerciais”, “Tempo de fila no 

check-in (tradicional)”, e “Infraestrutura de acesso a internet e tomadas elétricas” estimam-se 

diferenças entre o DAi e DFi maiores do que 1, o que representa uma melhoria de 50% nas 

notas desses atributos. Os três itens, foram impactados pelo Investimento 1. Nos demais 

atributos, estimam-se diferenças entre DAi e DFi menores do que 1. Através do conjunto de 

investimentos, estima-se que o resultado global de desempenho irá avançar de 3,18 (DA) para 

3,60 (DF). 

4.4.5 Análise das oportunidades capturadas 

A Oportunidade Capturada de cada atributo evidencia a diferença entre o 

Aproveitamento Atual (AAi) e o Aproveitamento Futuro (AFi). Na etapa de verificação de 

cruzamentos entre os atributos de qualidade e investimentos (Cij), foram destacados 25 

cruzamentos. Desta forma, 25 atributos obtiveram novas Oportunidades Capturadas (OCi) 

(cálculo descrito na Equação 11), decorrentes de recursos investidos. 

Os itens com maiores estimativas de valores de oportunidade capturada foram: 

“Tempo de fila no check-in (tradicional)”, “Eficiência dos funcionários do check-in”, e 

“Infraestrutura de acesso a internet e tomadas elétricas”, decorrentes de suas melhorias em 

desempenho e aproveitamento. Na visão global de impacto do plano de investimento, obteve-

se 10,5% de melhoria na qualidade percebida. 
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4.4.6 Análise das oportunidades remanescentes 

As oportunidades remanescentes (ORi) (Equação 13), representam as maiores 

oportunidades a serem consideradas em novos planos de investimentos,  visto que 

demonstram as maiores distâncias ainda existentes entre a estimativa de aproveitamento 

futuro (AFi) do atributo e sua respectiva importância (IMi).  

Na situação atual, o cenário de aproveitamento atual (AA) demonstra que ainda há 

45,4% de oportunidades (OA) para melhoria da qualidade dos serviços. Simulando o cenário 

futuro, a partir dos investimentos planejados pelos administradores aeroportuários, o 

aproveitamento futuro (AF) sobe para 65,1%, permanecendo oportunidades remanescentes 

(OR) estimadas em 34,9%. A Figura 4-7 ilustra os resultados globais estimados em função do 

plano de investimentos em curso.  

 
Figura 4-7 - Situação Atual e Futura para a Qualidade dos Serviços no aeroporto em estudo 

Fonte: elaborado pelos autores. 
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“Cordialidade dos funcionários da inspeção de segurança”, e “Presteza no serviço de 

recuperação de bagagens”. 

Paralelamente, há atributos que foram impactados por um ou mais investimentos, e 

ainda apresentam ORi iguais ou superiores a 1%, por exemplo: “Tempo de fila no check-in 

(tradicional)”, “Eficiência dos funcionários do check-in”, “Painéis de informação de voos”, 

“Eficiência da inspeção de segurança”, “Conforto na sala de embarque”, “Infraestrutura de 

acesso a internet e tomadas elétricas”, “Disponibilidade e limpeza dos sanitários”, e “Tempo 

de espera das bagagens”. A Figura 4-8 apresenta a estimativa de aproveitamento futuro e as 

oportunidades remanescentes para o conjunto de 44 atributos.  
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Figura 4-8 - Situação Futura Qualidade Serviços Aeroportuários 

Fonte: Elaborado pela autora.
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4.5 Conclusões 

Fundamentado na estrutura para avaliação da qualidade em serviços aeroportuários e 

nos resultados de importância atribuída e percepção da qualidade, desenvolvidos nos capítulos 

2 e 3, este trabalho apresentou uma estrutura para a avaliação do alinhamento entre os 

atributos de qualidade, avaliados e priorizados pelos clientes, e os investimentos estabelecidos 

para um aeroporto de grande porte situado na região Sul do Brasil. A revisão na literatura 

realizada respalda a lacuna existente de pesquisas na área de métodos de priorização de 

investimentos conforme a perspectiva dos clientes finais. A partir da utilização desta 

estrutura, os gestores aeroportuários podem avaliar o impacto do plano de investimentos em 

curso e verificar onde estão as maiores oportunidades de melhoria na qualidade dos serviços, 

para realização de investimentos futuros. 

Ao aplicar a estrutura, foram evidenciadas oportunidades de melhor atender às 

expectativas de qualidade dos passageiros. Considerando o Aeroporto em estudo, e seu atual 

plano de investimento, os seguintes atributos ainda apresentam altas oportunidades 

remanescentes (ORi): “Integridade e segurança com as bagagens”, “Sinalização apropriada 

dos locais e serviços oferecidos”, “Tempo de fila no check-in (tradicional)”, “Informações 

prestadas pelos funcionários”, “Conforto na sala de embarque”, “Infraestrutura de acesso a 

internet e tomadas elétricas”, “Eficiência dos funcionários do check-in”, “Eficiência da 

inspeção de segurança”, “Disponibilidade e limpeza dos sanitários”, “Presteza no serviço de 

recuperação de bagagens”, “Painéis de informação de voos”, e “Tempo de espera das 

bagagens”. Esses são itens que devem ser priorizados nos novos planos de investimentos, para 

adequação de qualidade dos serviços prestados. 

A aplicação revelou que a estrutura é útil para evidenciar oportunidades de melhor 

alocação de recursos, concentrando ações em aspectos que os passageiros consideram como 

sendo mais importantes e não apresentam qualidade percebida adequada. Devido a sua 

generalidade, acredita-se que, com pequenas adaptações, a mesma possa ser usada em 

qualquer aeroporto de médio ou grande porte.  

Considera-se que a estrutura desenvolvida para avaliação do alinhamento entre a 

qualidade dos serviços e plano de investimento aeroportuário, possa ser aplicada em diversos 

ramos de serviços devido a sua generalidade. Utilizando informações de importância atribuída 
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e percepção da qualidade, somadas à análise matricial com os impactos de cada investimento 

planejado é possível simular cenários futuros da qualidade de cada atributo. A estrutura 

permite quantificar as oportunidades de melhoria remanescentes e propicia subsídios para a 

apropriada alocação de recursos em planos de investimentos.  
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APÊNDICE A: 

 

Situação 

Atual Análise Matricial   Situação Futura 

Resultados Globais IM DA AA OA 

Inv. 

1 

Inv. 

2 

Inv. 

3 

Inv. 

4 

Inv. 

5 AF DF OC OR 

100% 3,18 54,6% 45,4% 9,3% 0,6% 0,2% 0,3% 0,2% 65,1% 3,60 10,5% 34,9% 

                              

Dimensão Atributos  
IMi DAi Aai Oai 

Inv. 

1 

Inv. 

2 

Inv. 

3 

Inv. 

4 

Inv. 

5 AFi DFi OCi ORi 

Área Externa 

Facilidade de acesso ao aeroporto usando automóvel 1,28% 3,53 0,81% 0,47%       50%   1,05% 4,27 0,24% 0,24% 

Facilidade de acesso ao aeroporto usando transporte público 1,50% 2,99 0,75% 0,76%         30% 0,98% 3,59 0,23% 0,53% 

Instalações de estacionamento de veículos 0,52% 3,05 0,27% 0,25%       20%   0,32% 3,44 0,05% 0,20% 

Preço do estacionamento 0,26% 2,22 0,08% 0,18%       0%   0,08% 2,22 0,00% 0,18% 

Disponibilidade de calçada para embarque/desembarque 1,03% 3,00 0,52% 0,52% 50% 50%       0,90% 4,50 0,39% 0,13% 

Disponibilidade de táxi 1,06% 3,57 0,68% 0,38%   50%       0,87% 4,29 0,19% 0,19% 

Check in 

Tempo de fila no check-in (tradicional) 8,82% 2,92 4,23% 4,59% 50%         6,53% 3,96 2,30% 2,30% 

Tempo fila no check-in (autoatendimento) 4,11% 3,56 2,63% 1,48% 50%         3,37% 4,28 0,74% 0,74% 

Eficiência dos funcionários do check-in 8,57% 3,52 5,40% 3,17% 50%         6,98% 4,26 1,58% 1,58% 

Cordialidade dos funcionários do check-in 1,24% 3,72 0,85% 0,40%           0,85% 3,72 0,00% 0,40% 

Informações prestadas pelos funcionários 5,95% 3,46 3,66% 2,29%           3,66% 3,46 0,00% 2,29% 

Sinalização apropriada dos locais e serviços oferecidos 5,65% 3,15 3,04% 2,61%           3,04% 3,15 0,00% 2,61% 

Painéis de informação de voos 4,20% 3,55 2,68% 1,52% 20%         2,98% 3,84 0,30% 1,22% 

Conveniência 

Diversidade de estabelecimentos comerciais 0,43% 2,69 0,18% 0,25% 50%         0,30% 3,85 0,12% 0,12% 

Tempo de espera nos locais de conveniência 0,29% 3,36 0,17% 0,12% 10%         0,18% 3,52 0,01% 0,11% 

Infraestrutura adequada e confortável  0,87% 3,15 0,47% 0,40% 20%         0,55% 3,52 0,08% 0,32% 

Conforto térmico do aeroporto 0,29% 3,78 0,20% 0,09%           0,20% 3,78 0,00% 0,09% 

Conforto acústico do aeroporto 0,18% 3,57 0,11% 0,06%           0,11% 3,57 0,00% 0,06% 

Cordialidade dos funcionários  0,15% 3,57 0,10% 0,05%           0,10% 3,57 0,00% 0,05% 

Preço dos produtos e serviços oferecidos 0,68% 2,17 0,20% 0,48%           0,20% 2,17 0,00% 0,48% 
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Continuação Apêndice A 

Inspeção de  

segurança 

Tempo de fila para inspeção de segurança 4,27% 3,15 2,30% 1,97% 50%         3,28% 4,08 0,99% 0,99% 

Eficiência da inspeção de segurança 3,65% 3,28 2,07% 1,57% 10%         2,23% 3,45 0,16% 1,41% 

Cordialidade dos funcionários da inspeção de segurança 2,68% 3,39 1,60% 1,08%           1,60% 3,39 0,00% 1,08% 

Equipamentos adequados para inspeção de segurança 1,29% 3,42 0,78% 0,51%           0,78% 3,42 0,00% 0,51% 

Salas 

embarque/ 

desembarque 

Conforto na sala de embarque 5,78% 2,97 2,85% 2,93% 30%         3,73% 3,58 0,88% 2,05% 

Infraestrutura de acesso a internet e tomadas elétricas 4,98% 2,50 1,87% 3,11% 40%         3,11% 3,50 1,25% 1,87% 

Disponibilidade e limpeza dos sanitários 3,80% 3,38 2,26% 1,54% 10%         2,41% 3,54 0,15% 1,39% 

Diversidade de opções de conveniência e lazer 0,89% 2,32 0,29% 0,60% 10%         0,35% 2,58 0,06% 0,54% 

Serviços de assistência em conexões 1,65% 2,74 0,72% 0,93%           0,72% 2,74 0,00% 0,93% 

Bagagens 

Disponibilidade de carrinhos de bagagens 1,11% 3,78 0,77% 0,34%           0,77% 3,78 0,00% 0,34% 

Integridade e segurança com as bagagens 5,99% 2,99 2,98% 3,01%           2,98% 2,99 0,00% 3,01% 

Tempo de espera das bagagens  2,36% 2,58 0,93% 1,43% 20%         1,22% 3,07 0,29% 1,14% 

Presteza no serviço de recuperação de bagagens 2,64% 2,95 1,28% 1,35%           1,28% 2,95 0,00% 1,35% 

Cordialidade funcionários recuperação de bagagens 1,02% 3,16 0,55% 0,47%           0,55% 3,16 0,00% 0,47% 

Imigração/ 

Emigração 

Tempo de fila  0,31% 3,01 0,16% 0,16% 20%         0,19% 3,41 0,03% 0,13% 

Tempo de atendimento  0,18% 3,28 0,10% 0,08% 20%         0,12% 3,62 0,02% 0,06% 

Cordialidade dos funcionários 0,13% 3,29 0,08% 0,06%           0,08% 3,29 0,00% 0,06% 

Tecnologia utilizada nos processos  0,15% 3,36 0,09% 0,06%           0,09% 3,36 0,00% 0,06% 

Translado de 

Passageiros 

Distância percorrida pelo passageiro 2,69% 3,47 1,66% 1,03% 5% 5% 10%     1,85% 3,76 0,19% 0,84% 

Existência de fingers 1,23% 3,41 0,74% 0,49% 5% 5%       0,79% 3,56 0,05% 0,44% 

Climatização nos fingers 0,29% 3,20 0,16% 0,13%           0,16% 3,20 0,00% 0,13% 

Agilidade de traslados entre terminais e terminais-aeronave 2,28% 3,22 1,27% 1,01% 5% 5% 5%     1,41% 3,48 0,14% 0,87% 

Conforto dos veículos de traslados 1,11% 3,22 0,62% 0,49%           0,62% 3,22 0,00% 0,49% 

Segurança durante o translado 2,40% 3,41 1,44% 0,96%     5%     1,49% 3,49 0,05% 0,91% 
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5  CONSIDERAÇÕES FINAIS 

Neste capítulo são apresentadas as principais conclusões referentes ao estudo 

desenvolvido, seguido das sugestões de futuras pesquisas que poderão ser efetuadas a partir 

deste trabalho.  

5.1 Conclusões 

A presente dissertação teve como objetivo principal o desenvolvimento de estruturas 

que possam contribuir para avaliação do alinhamento entre percepções de qualidade e planos 

de investimentos que impactem na melhoria da qualidade dos serviços prestados aos 

passageiros.  Orientado pelos objetivos específicos, o trabalho foi organizado em três artigos 

que, em conjunto, permitiram atingir os objetivos gerais do estudo.   

O primeiro artigo apresenta uma revisão da literatura a respeito dos principais 

modelos de avaliação da qualidade em serviços aeroportuários e seus respectivos atributos e 

constructos. Os resultados atendem ao objetivo específico que trata do levantamento na 

literatura dos atributos de qualidade que afetam aos passageiros nos terminais aeroportuários. 

A partir da base estabelecida pela literatura, foi possível avançar em direção ao segundo 

objetivo específico, definido como a criação de uma estrutura para avaliação de qualidade em 

serviços aeroportuários. Desenvolveu-se uma Estrutura para Avaliação da Qualidade dos 

Serviços Aeroportuários, composta de oito dimensões e 44 atributos, a qual abrange as etapas 

dos processos de embarque e desembarque de passageiros e processamento de bagagens. 

Apoiado na estrutura proposta pode-se delinear um instrumento de pesquisa, no formato de 

questionário, o qual hierarquiza dimensões e atributos, conforme as percepções de passageiros 

e administradores aeroportuários. A identificação da importância atribuída permitiu a análise 

das diferenças entre o que é considerado mais importante, importante, e menos importante 

para passageiros e gestores do serviço. 

No segundo artigo, apoiado na estrutura para avaliação da qualidade em serviços 

aeroportuários, proposta no Artigo 1, foi desenvolvida uma estrutura para analisar gaps de 

qualidade nos serviços aeroportuários. Como principal base teórica, utilizou-se o modelo para 
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análise de gaps proposto por Parasuraman et al. 1985. Neste modelo, analisam-se as 

diferenças entre expectativas e percepções de qualidade do serviço. Entretanto, a proposta 

desses autores necessita de informações que vão além das obtidas diretamente com os clientes 

finais, tais como: padrões/normas do serviço, informações de marketing, entre outros. Com 

propósito de obter-se uma estrutura para análise de gaps baseada em importância atribuída e 

percepção de qualidade, foi proposta a Estrutura para Análise de Gaps de Serviços 

Aeroportuários. Estruturou-se um novo questionário, o qual avaliou a qualidade percebida 

conforme as dimensões e atributos da estrutura proposta no artigo 1, nas visões de passageiros 

e gestores aeroportuários.  Com os dados de importância atribuída e percepção da qualidade, 

realizou-se a análise de gaps de importância atribuída e qualidade percebida, nas percepções 

de passageiros e gestores, conforme objetivo específico desta dissertação. 

 No terceiro artigo, foram utilizados os resultados obtidos nas coletas de dados dos 

Artigos 1 e 2, para realizar análises de investimentos a partir da perspectiva de qualidade dos 

serviços aeroportuários. Com o auxilio da empresa responsável pela administração do 

aeroporto em estudo, pode-se ter acesso às informações contidas no seu plano de 

investimentos. A partir das informações de lista de atributos (artigo 1), importância atribuída 

aos atributos (artigo 1) e qualidade percebida dos atributos (artigo 2), estruturou-se uma 

matriz para verificar as relações entre os investimentos previstos/em andamento e os atributos 

e qualidade, conforme objetivo específico definido na seção 1. Validadas as relações entre 

investimentos e atributos, os gestores aeroportuários informaram os valores percentuais de 

impacto que o investimento poderia ter sobre a qualidade do atributo. Baseado nessas 

informações desenvolveu-se uma estrutura de base quantitativa, capaz de estimar o impacto 

dos investimentos na qualidade percebida por passageiros.  

A Figura 5-1 ilustra o desenvolvimento dos três artigos, bem como suas conexões para 

obtenção do objetivo geral desta dissertação. A partir do desenvolvimento de três estruturas, 

as quais são conectadas entre si, pode-se propor um modelo para a análise do alinhamento 

entre avaliações de qualidade percebida e planejamento de investimentos aeroportuários, os 

quais possam impactar na melhoria da qualidade dos serviços prestados aos passageiros.   

Seguindo as metodologias propostas nas três estruturas, propõem-se um modelo que 

utiliza avaliações de qualidade para mensurar o impacto de investimentos no desempenho 

futuro, bem como quais são as oportunidades remanescentes existentes para planejamentos 

futuros de investimentos. 
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Figura 5-1 - Modelo Geral para Alinhamento entre Qualidade Percebida e Investimentos Aeroportuários 

Fonte: Elaborado pela autora. 

Dentre as principais implicações práticas desta dissertação, pode ser mencionada a 

apresentação de uma estrutura para avaliação de atributos de qualidade em serviços 

aeroportuários. A partir desta estrutura, podem-se identificar dados referentes à importância 

atribuída e à qualidade percebida, os quais são as entradas para a estrutura para análise de 

gaps de qualidade em serviços aeroportuários. Uma vez que os dados demonstram as opiniões 

de amostras de passageiros e gestores aeroportuários, as estruturas podem ser utilizadas para a 

verificação de alinhamento entre as percepções manifestadas.  

Como contribuição prática, também pode ser mencionada, a estrutura definida para 

avaliação do impacto dos investimentos na qualidade percebida por passageiros. Utilizando o 

método proposto, os gestores dos aeroportos podem realizar diagnósticos, verificar 

oportunidades de melhoria e priorizar a alocação de recursos para investimentos que afetem 

positivamente na qualidade percebida.  

 Dentre as principais implicações teóricas desta dissertação, podem ser citadas: (i) a 

contribuição dos resultados obtidos com as pesquisas da literatura, especificamente, com os 

estudos desenvolvidos para avaliação da qualidade e análise de investimentos no setor 

aeroportuário; (ii) a proposição de uma estrutura para avaliação da qualidade em serviços 

aeroportuários, que permite avaliar as etapas de serviços que o passageiro percorre durante os 

Modelo Geral 
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Investimentos 

Aeroportuários 

Estrutura para Avaliação 
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passageiros.  
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processos de embarque e desembarque; (iii) a proposição de uma estrutura que avalia gaps de 

qualidade, considerando a importância atribuída e qualidade percebida; e (iv) a proposição de 

uma abordagem quantitativa para a previsão do impacto de investimentos na qualidade 

percebida por clientes finais. 

Em relação às contribuições práticas, conforme resultados da aplicação das estruturas 

em um estudo aplicado contemplando um aeroporto de grande porte na região Sul do Brasil, 

podem-se citar: (i) a identificação dos atributos de qualidade considerados mais importantes, 

importantes e menos importantes, nas visões de passageiros e gestores em um estudo aplicado 

contemplando um aeroporto de grande porte na região Sul do Brasil; (ii) a identificação dos 

atributos com melhores  e piores desempenhos na avaliação da qualidade percebida; (iii) a 

identificação dos principais gaps entre o que o passageiro considera como prioritário nos 

serviços prestados e suas percepções de desempenho; (iv) a identificação das principais 

oportunidades de melhoria na qualidade em planos de investimentos futuros. 

 

5.2 Sugestões de Pesquisas Futuras 

Para complementar o trabalho realizado nesta dissertação, sugere-se para pesquisas 

futuras:  

1) Estruturar uma nova estrutura de avaliação da qualidade e planos de investimentos em 

outros segmentos de serviço, utilizando os procedimentos metodológicos adotados 

neste trabalho; 

2) Adaptar o método proposto para avaliar atributos de qualidade e investimentos nos 

serviços aeroportuários prestados por ou para companhias aéreas; 

3) Realizar análises econômicas sobre o impacto dos investimentos na qualidade 

percebida por passageiros; 

4) Aplicar o modelo proposto em outros aeroportos para verificar oportunidades de 

melhoria localizadas (específicas de um aeroporto) e sistêmicas (comuns a vários 

aeroportos); 
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