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P. A. Ramos, F. A. Pereira 4

RESUMO

Por ser um importante componente da cadeia logigtmbal, o setor aéreo possui grandes
vantagens para todo o mundo, seja economicamegja, adimizando o tempo entre
transporte. Entretanto, a pandemia de coronawvirasda no ano de 2020 acarretou impactos
severos no setor, reduzindo sua atividade e rgstdo suas operacdes. Sendo assim, foi
necessario se adaptar as exigéncias impostas pejass de saude, a fim de garantir a
atividade de forma segura para todos os envolvidos) investimentos em sanitizagéo e
mudanca de protocolos na prestacdo do servicocipaimente no transporte aéreo de
passageiros. Dessa forma, esse estudo tem comtvobgnalisar as expectativas de
qualidade sob a o6tica dos consumidores do seréignano que diz respeito a prestacédo do
servico aéreo de passageiros durante a pandemaaéAtda ferramenta SERVQUAL pbdde-se
constatar que os consumidores esperam que 0 sagigm seja feito de forma segura,
garantindo a higienizacdo e a que haja comunicefgiiva com seus usuarios. Esta pesquisa
permite compreender o comportamento do consumioldrachsporte aéreo no Brasil e o que
se pode esperar das companhias aéreas no qusgbzoe um servico de qualidade.

Palavras-Chave Comportamento do Consumidor. Transporte Aéren/ds@l. Covid-19.

ABSTRACT

As an important component of the global logistid¢sin, the airline industry has great
advantages for the entire world, whether econotyicat optimizing the time between
transport. However, the coronavirus pandemic ttaatexd in 2020 had severe impacts on the
sector, reducing its activity and restricting ifgecations. Therefore, it was necessary to adapt
to the requirements imposed by health agenciegsdardo guarantee the activity in a safe
manner for everyone involved, with investmentsanittion and change of protocols in the
provision of the service, especially in the aingport of passengers. Thus, this study aims to
analyze quality expectations from the perspectivairoservice consumers, with regard to the
provision of air passenger service during the pamceThrough the SERVQUAL tool, it
could be seen that consumers expect the air setiwibe done safely, ensuring hygiene and
effective communication with its users. This reshallows us to understand the behavior of
air transport consumers in Brazil and what can Xgeeted from airlines with regard to
guality service.

Keywords: Consumer Behaviour. Air Transport. Servqual. el®.
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Expectativas dos Consumidores de Companhias AéreasaBileiras Durante a Pandemia 5

1 INTRODUCAO

O transporte aéreo € um setor que cresce em tadando, gerando economia de
escala, além de gerar estimulos e investimentesnextionais (DALEY, 2009). No Brasil,
apos a desregulamentacdo tarifaria, e com maiendidllle para empresas estrangeiras voarem
pelo mundo, houve a criagdo de novas empresas @wigas diferenciados das ja existentes,
permitindo a mais classes usarem o servico aéoegpando com paradigmas de distancia
geogréfica entre as nacoes. (FAJER, 2009). De aamth o Anuario do Transporte Aéreo
desenvolvido pela ANAC (2019), mesmo com o encegrdm das operagfes da Avianca
Brasil, que possuia 12% da demanda em maio de BOL9e um aumento de 1,6 milhdo no
namero de passageiros transportados no ano ci@mio. a crise gerada pela pandemia do
novo coronavirus, o setor de transporte aéreo sof@m reducdes e paralisacoes,
prejudicando indices até entdo crescentes. Sequidsociacdo Internacional de Transporte
Aéreo (2020), o setor de transporte de passagdinara retornar aos indices pré-pandemia, a
partir de 2023.

Com essa retomada, embora lenta, € importantesgjempresas estejam preparadas e
alinhadas com as necessidades de seu publicocefel@ servicos diferenciados, prezando
pela satisfacdo, saude e conforto de seus usuddés. somente compreender tais
necessidades, é imprescindivel que as empresassaé&@m base em dados cientificos,
consigam realizar acbes que busquem melhorar acsenterecido e conseguindo, assim,
captar, segmentar e possibilitar que cada vez mea&igs usuarios do transporte aéreo utilizem
0 Servigo.

Dessa forma, considerando como objeto de estudcoosumidores dessas trés
principais companhias aéreas do pais, este estgia lcompreender o que os consumidores
das empresas Azul Linhas Aéreas, GOL Linhas AéeelaBTAM esperam da qualidade do

servico prestado no que diz respeito as medidasgas exigidas no periodo de pandemia.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Qualidade em Servicos

Atualmente, ndo basta apenas oferecer algum tigoratiuto, € preciso oferecer um
pacote de valor que agregue ao consumidor e sageexpectativas do produto adquirido.
Esse pacote de valor pode ser um servico agredgddima empresa aérea oferece

predominantemente valor relacionado a transportes no pacote de valor pode oferecer
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P. A. Ramos, F. A. Pereira 6

também uma revista de bordo, refei¢cdes, fones diel@e possivelmente outros bens fisicos
(nas empresas tradicionais), ou praticidade e prbaxos, como é o caso das low-cost/low-
fare” (CORREA; GIANESI, 2018, p. 25).

Com o tempo, o setor de servigos se tornou taoriaume que acabou sendo refletido
na economia. Prova disso € a participacdo da atleicho PIB no ano de 2019, de 74%
(IBGE, 2019). Esse dado mostra que a participagisetymento no pais é expressiva,
reforcando, entdo, uma caracteristica mundial dédanpor Corréa e Cahon (2002), desde o
século XX o setor de servicos entrou em crescimers® manteve de maneira crescente até a
atualidade.

Segundo Las Casas (2019, p. 5), “servicos constitusa transacéo realizada por
uma empresa ou por um individuo, cujo objetivo et associado a transferéncia de um
bem”. Em outras palavras, servicos ndo se trataxdproduto, algo tangivel, mas sim de uma
atividade, porém, em muitos casos, esse serviécaggtiado a um produto, como € o caso de
restaurantes.

Entretanto, Corréa e Cahon (2002) também contribpemtuando que o conceito de
servigcos pode ser uma definicdo abstrata, pois eageesa define individualmente de acordo
com a proposta da organizacdo criando um propésdjoidando a empresa a manter o foco.
Todos esses conceitos definidos tém como objetwibfar a marca da empresa para 0s
consumidores.

Para complementar o conceito de servicos, Las CE@K9) contribui com a
caracterizacao entre 0s servicos. A primeira caritica dos servicos exposta pelo autor é
gue estes sdo intangiveis, ou seja, ndo ha a dwazbjeto fisico. Antes da venda, o que
ocorre sdo promessas que sO podem ser efetivadasaapalizacdo do servigo. Entédo, para
fechar o negdcio, é necessario confiar no vendeHoréem ha servicos que mostram
evidéncias fisicas, como € o caso de trabalhoster@picos. A segunda caracteristica citada
€ que 0s servicos sdo inseparaveis. A producdonsug® ocorrem ao mesmo tempo,
tornando o preparo do profissional o objeto do igencomercializado. Isso significa
indiretamente que quanto melhor for o preparo adiggional, melhor sera seu desempenho
e, por conseguinte, melhor serd a imagem da empr&stz ao servico prestado. “Outro
aspecto a se considerar é que a inseparabilidéideltdi a exportacdo de servigcos. Caso uma
empresa seja conceituada, a abertura de escrigmosutros locais podera ser prejudicada
pela auséncia de seu principal. Em alguns casestyatura da empresa € considerada” (LAS
CASAS, 2019, p. 13). Outra caracteristica dos eesvidiz respeito a heterogeneidade. O
servico é diretamente associado a quem o desempkssbagera uma disparidade entre a
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Expectativas dos Consumidores de Companhias AéreasaBileiras Durante a Pandemia 7

qualidade dos servigos prestados, mesmo que demesma empresa. Como tentativa de
solucionar esse problema, € importante as orgaesageforcarem o treinamento de seus
colaboradores, pois assim tendem a tornar o semigs uniforme. Por fim, a Ultima
caracteristica é sua perecibilidade. Como dit@raig so pode ser efetivado ao desempenhar
a atividade, isso tem como vantagem a ndo estocalerservico. Entretanto, a Unica
oportunidade de o prestador de servico mostraeSo@&ncia € durante a atividade, e, caso
nao seja desempenhada de forma satisfatoria, erogncasos, ndo ha oportunidade de
correcao.

Uma tendéncia importante que tem ficado mais ptesenvisao estratégica de muitas
empresas € que o cliente, em diversas circunstngrafere adquirir o beneficio que o
servico oferece que o "padréo™” ao adquirir o besicdiem si. O beneficio, em geral, toma
forma de um servico, que passa entdo a substitiirrecimento de bens fisicos. "Essa
tendéncia tem sido chamada de “servitizacao”, poapumenta substancialmente a proporgéo
de servigos do pacote de valor fornecido ao cljesnte relacdo a proporcdo de bens fisicos"
(CORREA; GIANESI, 2018, p. 26). Segundo Fernaneesal. (2022), para avaliar a
satisfacdo dos clientes, ha também o modelo deetwagk que ndo foca no servico ou
produto como meios para a satisfacdo do clients, sila no préprio cliente e em como ter
experiéncias Unicas e personalizadas os envolvestienalmente e os satisfazem.

Complementando a visao de avaliagdo da qualidadep§ Urdan e Mangini (2016,
p. 211) contribuem informando que "a busca peleraiimento da qualidade em servicos é
um conceito de dificil avaliacgdo quando comparadmaidade de bens”. Essa avaliacdo é
feita pelo consumidor, portanto, o atendimento tpdks é crucial para a avaliacdo de
qualidade do servico. Para Silva, Kovaleski e G241, p. 141), “a qualidade em servicos é
obtida a partir das diferentes acdes que as engpbesaam executar e oferecer servicos com
classe”. Nao esquecendo que o atendimento é o ¢himve para qualquer empresa de

qualguer que seja o ramo, pois € um quesito infilaelor para a satisfacao do cliente.

2.2 Impactos da COVID-19 no setor de transporte aéreo

O inicio do ano de 2020 foi marcado pela pandermi€@VID-19. O primeiro caso
dessa doenca se originou ainda em 2019 na cidadéutan, na China. O aumento de casos
da doenca caracterizou a infeccdo como um surtg@ &4 Organizacdo Mundial da Saude
declarou a situacdo como emergéncia em salde plddidnteresse mundial (OLIVEIRA;
LUCAS; IQUIAPAZA, 2020).
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P. A. Ramos, F. A. Pereira 8

Segundo Werneck e Carvalho (2020), a pandemia d¥I@®9, surto do novo
coronavirus (SARS-CoV-2), é, com certeza, um doonmes desafios sanitarios em escala
mundial. A facilidade de contagio do virus aindaiga estudiosos que estdo em combate a
pandemia em uma luta contra o reldgio, visto queap 2 meses apos o inicio da pandemia,
ja havia 2 milhdes de casos e 120 mil mortos pe¢enchh no mundo.

A transmisséo do virus de pessoa para pessoaagdés da autoinoculacéo do virus
em membranas mucosas, como nariz, olhos ou boéa) db contato em superficies
contaminadas, o que levou a adocdo de medidasagap@ara impedir a disseminacao da
doenca. Segundo Oliveira, Lucas e Iquiapaza (2@2@uanto ndo houver medicamentos ou
vacinas que previnam e/ou curem os infectados,eéigmr tomar acBes rdpidas. Uma das
alternativas citadas pelos autores é a higienendass, considerada de baixo custo e com
efetividade.

Segundo as recomendacbes da ANAC, para todos ospoaEs, agentes
aeroportuarios e passageiros, sao recomendados deumascaras dentro do aeroporto e
durante toda a viagem. A recomendacdo as empresassaé para que garantam o
distanciamento social minimo de seguranca de atétédbs entre passageiros que precisam de
atendimento no check-in de embarque no aeropors.&/melhor recomendacao para reduzir
a exposicao ao risco é a realizacdo antecipadehéckdn, pela internet, além do uso do
alcool em gel, com limitagdo de 500ml, além de bég de assentos nas areas comuns do
aeroporto e havendo higienizacdo do aeroporto aegehte. Dentro da aeronave, muitas
empresas removeram o servico de bordo, visandoo#&gdio e 0 contato minimo entre
tripulantes e passageiros, higienizacdo da aeromav@motocolos de desembarque por
chamada, evitando a formagé&o de filas no corred@veéio (ANAC, 2020).

Mesmo havendo preocupacdo em todos os agente®digenl transporte aéreo, é
importante que o usuario se sinta confortavel efimoie ao usufruir do servico aeéreo.
Segundo pesquisa do Ministério da Infraestrutur@2@® 53,1% dos entrevistados na
“Pesquisa de Percepcdo da Seguranca Sanitariatop A&Feo” consideram eficientes os
protocolos sanitarios utilizados em aeroportosreraves para evitar contaminacéo. O uso de
tecnologia para reduzir contato pessoal e medidam® aitilizacdo de mascara e higienizacéo
frequente dos espacos de circulacdo sdo apontadastcunfos na reconquista da confianca
dos passageiros.

Apesar da queda da demanda em relacdo ao ano 8ese0fbrem utilizados apenas
0s meses referentes a pandemia, o setor da aviagéercial apresenta leve melhora desde

seus quadros iniciais. Isso pode se dar pelas aedahitarias que aeroportos e companhias
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aéreas vém adotando para combater a disseminagdnowm coronavirus. Porém a
Organizacgdo da Aviacao Civil Internacional (202@yta que os indices de viagens aéreas sO

serdo revertidos aos mesmos indices pré-pandenaiamde 2023.

3 METODOLOGIA

Esta pesquisa foi classificada como descritivaptoeatoria. Segundo Gil (2009), este
tipo de pesquisa tem o objetivo de desenvolvetaesmer e modificar conceitos e ideias. No
total, a pesquisa teve como amostra, 302 respogglentre usuarios e potenciais usuarios do
transporte aéreo das trés maiores empresas atuemtssil, sem privilegiar nenhuma das
empresas participantes da pesquisa.

O tipo de instrumento selecionado para a coletdades foi 0 de questionarios do tipo
survey, com perguntas acerca do servico de tralespaereo e demais dados
socioecondmicos.

O questionario teve como critério de respostas estala de 7 pontos, utilizada na
ferramenta, na qual haverd perguntas para anatiseegspondente. Na primeira fase do
questionario, foram dispostas perguntas sobre pactativas dos usuarios do servico aéreo,
enquanto na segunda etapa foram coletados dadasecmwmicos, com questionarios
adaptados atendendo aos critérios elencados pasuUPaman, Zeithaml e Berry (1985) no
que diz respeito a estruturacdo do questionaria paoleta de dados.

O questionario foi aplicado utilizando-se da fereata Google Forms, que permite a
criacdo de um formulario onde todos os responddet@® acesso por meio de um link
disponibilizado, utilizando-se de quebras de pagia@o necessario, tornando 0 acesso ao
formulério rapido e de facil acesso via computasl@emartphones em geral. Considerando
as afirmativas da escala SERVQUAL original, estasdesenvolvidas com base na escala de
7 pontos. Com base na escala nomeada a seguiroi@ontotalmente (CT); concordo
parcialmente (CP); concordo (C); nem concordo né&ooddo (Indiferente); discordo (D).
discordo parcialmente (DP) e discordo totalment&)([5endo assim, foi possivel avaliar
quais aspectos sao de interesse dos consumidorggeraiz respeito ao dispéndio na tomada
de decisdo de compra com base nas influéncias cquen@emia provocou no setor. A
ferramenta, em seu modelo, divide suas afirmatp@® avaliar as cinco dimensfes da
qualidade, sendo elas: garantia; capacidade destasgonfianca; empatia e tangibilidade.

O processamento e analise de dados se caracterfpanta qualitativa, utilizando de

ferramentas estatisticas a serem definidas de @cord a quantidade de respondentes, para
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P. A. Ramos, F. A. Pereira 10

garantir melhor precisdo e confiabilidade nos tasdols verificados, sendo utilizados gréaficos
e tabelas para demonstracao dos resultados.
A amostra se caracteriza em maior parte por regmes que se definiram como do sexo
feminino e que se encontram na faixa de 19 a 29, aon grau de escolaridade entre ensino
médio e ensino superior completo. A renda indivisoédia dos respondentes esta entre R$:
1.101,00 e R$: 3.000,00, e séo residentes em simianaa regido Nordeste. A amostra €
relevante para confirmar a veracidade das inforemgibtidas através das analises dos
resultados dispostos neste estudo.

As informacbBes coletadas através dos dados foraalisadas utilizando-se a
ferramenta SERVQUAL. Na ferramenta SERVQUAL, preiese avaliar o que os
consumidores do servico de transporte aéreo espashre 0 desempenho das companhias

aéreas no periodo de pandemia.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

4.1 Analise Através da Ferramenta SERVQUAL

De acordo com Oliveira (2014), as empresas estda ¢az mais interessadas em
fidelizar seus consumidores. Para isso, € necessamnso de ferramentas que auxiliem as
empresas a entender qual a expectativa dos uswaassim, satisfazé-las. Nessa busca, a
escala SERVQUAL é uma ferramenta que pode audliarganizacdo a entender o que é
esperado do servico prestado por esta, sendo\agllfe&ilmente em qualquer organizacéo.

Conforme a ferramenta desenvolvida por Parasura@eithaml e Berry (1988), a
escala € geralmente composta por afirmativas diagdiem duas secfes. Na primeira, sao
feitas afirmativas a fim de mensurar a expectatvaualidade do servigo prestado, enquanto
na segunda sec¢do, apds a efetivacdo do service, kv colhida a percepcdo do real
desempenho do servico no que diz respeito a qaaliddaseado na ferramenta SERVQUAL,
SOUTO et al. (2016) contribuem complementando qtexramenta pode ser utilizada tanto
para avaliar as expectativas quanto a percepcgoalelade dos consumidores.

O modelo SERVQUAL mede dois fatores: qualidadeeadeigo quanto expectativas e
qualidade de servico quanto perceptiva. Para atrogd® dessa pesquisa, foi feita uma
adaptacdo do modelo original da ferramenta. Seasionapor conta das restricdes impostas
pelo agravamento da pandemia, ndo foi possivelr obgpondentes em entrevistas fisicas,

dificultando o acesso a usuarios que utilizararareigo aéreo no periodo de pandemia. Dessa
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Expectativas dos Consumidores de Companhias AéreasaBileiras Durante a Pandemia 11

forma, foi elaborado um questionario online com &ifmativas que avaliam o que 0s
consumidores e possiveis consumidores esperanartkporte aéreo no que tange as medidas
de prevencao ao coronavirus, divididas nas 5 didesnda ferramenta SERVQUAL e uma

secao extra analisando o perfil de consumo dosnegntes.

4.1.1 Confiabilidade

A primeira dimensdo da ferramenta SERVQUAL diz edgp a confiabilidade.
Segundo Penet al (2013), essa dimenséo trata a habilidade da emmgdeesntregar o servico
de maneira confiavel e segura. Nado somente cunopprometido, conforme Las Casas
(2019), a confiabilidade também €& responsavel pefdianca na prestacdo do servico por
meio do conhecimento. Dessa forma, utilizando aedséo de confiabilidade para averiguar
as expectativas dos consumidores do servi¢co asged possivel verificar quais as exigéncias
dos usuarios quando se trata de confiabilidadeprmsedimentos utilizados pelas empresas.
Para explicar essa dimensado, os consumidores r@raliguais as suas expectativas sobre os
itens questionados. A Figura 1 a seguir mostrardfiemativas questionadas e os resultados

obtidos com base nos 302 respondentes do questionar

Figura 1 — Confiabilidade

46,0%

Preparo dos Funcionarios 8.3%

67.6%

Registros de Atividade 5 7.0%

80.8%

Protocolos de Seguranca 8,3%
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Seguranca na Resolucdo de . 11.6%
: ; 3,09
Problemas | 1.3%

| 1,0%
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Fonte: Elaboracao prépria
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P. A. Ramos, F. A. Pereira 12

A primeira afirmativa corresponde a Var 1, queatetra expectativa dos usuarios
guanto ao preparo dos colaboradores das compaadiieas no enfrentamento da pandemia.
O resultado obtido mostra que 46% dos respondecw@sordam totalmente que o0s
colaboradores precisam estar preparados paraenafrento da pandemia, enquanto 21,5%
apenas concordaram parcialmente com a afirmatoraséltratar de colaboradores na linha de
frente da empresa, com contato direto com seugiasud precaucdo deve ser redobrada, a
fim de evitar maiores complicacbes e contaminago wirus. E possivel perceber que, por
se tratar de expectativas sobre os procedimenseyean realizados pelas companhias, 0s
usuarios esperam o proximo do ideal para prestdgéservico. No caso do preparo dos
colaboradores, é importante que a empresa esteffmdh com os colaboradores, oferecendo
treinamento constante sobre os procedimentos msarguidos e o fornecimento de todos os
itens de seguranca (EPI's) para a prestacdo dicsese transporte. Manter o registro de
atividade de uma companhia aérea envolve aspeotns @arquivar a aeronave utilizada,
colaboradores atuantes, horarios, eventuais praisiemerformance em geral da equipe. A
Var 2 indica aos respondentes se a companhia arecenter registros de toda a sua
atividade, como as aeronaves utilizadas, vooszeslds e 0s colaboradores atuantes. Essa
afirmativa pode ser alinhada com a Var 4, quedsta em breve. Como resultado acerca dos
registros de atividade das companhias aéreas, eebevque 67,6% dos respondentes
concordam totalmente que a companhia deve marmarasua atividade registrada, enquanto
quase 15% concordam parcialmente com a afirmaba.que corresponde a Var 3, 0s
respondentes indicaram suas expectativas quantpatancia de seguimento dos protocolos
de seguranca exigidos pelos 6rgdos de saude pamftemtamento da pandemia. Dentro do
cenario pandémico, A ANAC atua em alinhamento coMimistério da Saude para cumprir
os protocolos de higiene exigidos pelo 6rgao (20%@yificando, pois, a expectativa dos
consumidores sobre os protocolos de segurancasrvobsge que sua maioria (80%)
concordaram totalmente que € importante a empegairsos procedimentos de seguranca
exigidos, a fim de garantir a seguranca do senagoeo. 13,6% dos respondentes
concordaram parcialmente com a afirmativa, indicanalssim, um altissimo indice de
preocupacado dos consumidores quanto aos meétodasadds pelas companhias aéreas no
combate a pandemia. Com base no percentual olatddopmpanhias aéreas podem reforcar
seu investimento em medidas protetivas aos seusuwcodores, tanto internos quanto
externos. Um exemplo € a realizacdo de check-im@nsem necessidade de enfrentamento
de filas. A pesquisa realizada pelo Ministério diadestrutura (MInfra), em parceria com a

ANAC (2020), mostrou que 69,1% dos consumidoregr@usporte aéreo preferem utilizar o
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telefone celular para realizacdo do check-in, emguana parcela que corresponde aos
usuarios que ainda utilizam o contato direto combakdes, 84% desejariam utilizar a
tecnologia para diminuir a interagdo com os colathores. A dltima afirmativa da dimenséo
confiabilidade trata da Var 4, que trata de a corhjgagarantir a seguranca do servico na
resolucdo de eventuais problemas. Como visto na 3/gdRegistros de Atividade), é
importante que a companhia priorize a segurancaeds usudrios, seja fisicamente ou
psicologicamente, em caso de conflitos duranteracge Com base nessa premissa, 60,6%
concordaram totalmente com a priorizacdo da segaram conflitos nas empresas aéreas,
enquanto 22,5% concordaram parcialmente e 11,6%aapsncordaram com a afirmativa.
No total, quase 95% dos usuarios concordaram cdtano questionado. Sendo assim, o
usuario se sente mais confiante com o desempenbonti@anhia em sua atividade como um

todo, sendo fator de influéncia na tomada de de@a#a escolha de qual companhia utilizar.

4.1.2 Tangibilidade

Outra dimensdo da ferramenta SERVQUAL trata dosedep tangiveis da
organizacdo. Essa dimensédo é definida por Las G2649) como os aspectos fisicos da
organizacdo, contendo as instalacfes, equipamemaggncia e funcionarios. Ainda segundo
0 autor, esses aspectos tém grande influéncia mepguéio de qualidade total da empresa.
Como complemento, Zeithaml, Parasuraman e Berrnjl42@onceituam o0s elementos
tangiveis da organizacdo como também o materiabdrinicagdo com o cliente. Apesar da
prestacdo de servicos ser constituida de acdes peri@xcias, conforme Zeithaml,
Parasuraman e Berry (2014), todos os elementosgpégam a organiza¢cdo, CoOmo no caso
das companhias aéreas, podem ser observados:oms\&s, 0 guiché de atendimento, 0s
agentes aeroportudrios, comissarios, pilotos, astalatdes fisicas e o0s materiais
comunicativos e demais insumos (materiais de hizpeéo, por exemplo), que compdem 0s
elementos tangiveis da organizacao, e estes tasdefatores que agregam a qualidade total
do servico. Nessa dimenséo, foram avaliadas 5 aiivas acerca dos elementos tangiveis das
companhias aéreas. Com base na atividade durapéeiado de pandemia, 0 questionario
identificou, além dos itens comuns ao servigo, sEeetos tangiveis ligados a prevencao ao
coronavirus.

A primeira afirmativa da dimens&o tangibilidade fmerca da comunicacdo aos
consumidores. Como medida preventiva no combatnédemia, as companhias aéreas, sob

diretrizes da ANAC (2020), passaram a realizargeehizacdo das aeronaves entre 0S vVO0S
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para reforcar os cuidados no periodo pandémico.aA5/diz respeito a comunicacado aos
usuarios do servico sobre a higienizacdo da aeeomavpatio. Através das respostas obtidas
no questionario, identificou-se que 63,9% dos nedpntes consideram extremamente
importante a comunicacdo aos passageiros sobreoosdmmentos de sanitizacdo do aviao.
Logo em seguida, 22,9% acreditam que o informadio® clientes € muito importante, pois
cabe a companhia comunicar aos passageiros sopreagslimentos de higiene adotados.
Pdde-se observar entdo a importancia da comunicefg@ente nos procedimentos
adotados. Com quase 87% da amostra considerandanteasmportante que haja a
comunicacao efetiva sobre as medidas realizadespede ser considerado um fator para a
avaliacdo da qualidade da companhia aérea. A dfiranaorrespondente a Var 6 trata da

protecao aos colaboradores. A Figura 2 a seguirnmd os resultados obtidos na pesquisa.

Figura 2 — Tangibilidade
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Fonte: Elaboragao propria
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Esse item aborda sobre os equipamentos que dewvene s€so individual (EPI's)
pelos colaboradores no atendimento ao publicanalé evitar a disseminacéo do virus no ato
do servico. Como pdde ser visto na Figura 2 aci8&h% dos respondentes consideraram de
extrema importancia que os colaboradores devam gsitegidos com 0s equipamentos de
protecdo individual, como mascaras, protetoresifa@ alcool gel, seguidos por 16,6% que
concordaram parcialmente com a afirmativa.

A Var 7 também é relacionada a protecdo dos cahalooes e usuarios do transporte
aéreo no cenario pandémico. Esta trata da utilizeedseparadores de acrilico nos guichés de
atendimento das empresas. Como observado, 66,2% regkgondentes concordaram
totalmente que € necessaria disponibilizacdo dargecno ato do servico para fins de
protecao tanto dos colaboradores quanto de sessmdatores, enquanto 18,9% concordaram
parcialmente sobre a devida importancia do recpasa a prestacdo do servico conforme as
diretrizes sanitarias exigidas. Porém nado basta&stndisponibilizar os itens acima citados, é
de grande importancia que as companhias aéreabZen adequadamente e rigorosamente o0
uso correto desses equipamentos. Como aponta Sol(@0&6), os consumidores ajustam
suas compras as ocasioes especificas, como seepmieler 0 momento de pandemia, e as
empresas percebem esse padrédo e ajustam suasgaisrgara assim corresponder a eles. A
Var 8 contribui acerca da estrutura estética daspenhias aéreas. Foi perguntado se 0s
consumidores consideram importante a aparénciaindaalacdes fisicas das companhias
serem condizentes com o periodo de pandemia, ay sejdeve haver comunicacao visual
sobre a pandemia, com informativos, dicas, entr&osu Nesse quesito, 53% dos
respondentes concordaram totalmente que € ne@essssa comunicacdo visual para a
percepcdo de qualidade das companhias aéreasindgde pandemia. Em seguida, 22,5%
consideraram parcialmente a aparéncia como fatporii@nte para as companhias aéreas. A
companhia pode anunciar informativos sobre as segras restricdoes impostas para entrada
em novos paises.

A Ultima afirmativa trata da Var 9. Esta diz respe disponibilizacdo de lanches a
bordo durante o periodo de pandemia. Por se tlatama acdo com bastante interacéo entre
colaboradores e usuarios, o servico de bordo tanfbénuestionado aos respondentes. Os
resultados obtidos reforcaram que 22,2% dos regmbesl concordaram totalmente que é
importante a disponibilizacdo de lanches, mesmardaro periodo de pandemia. Em seguida,
20,9% consideraram importante a disponibilizacéolatehes no cenario pandémico. A
atencdo, entretanto, € voltada para os respondgmeegiscordam do fornecimento de lanches

no cenario. No total, apenas 32,4% da amostraodmmodam com essa medida de prevencao
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ao covid-19. Apesar de ser um fator que demonsgatisfacdo, uma vez que o servi¢co de
bordo foi interrompido para evitar a interacdo enwsuarios e colaboradores, 0s
consumidores acreditam que ainda devem ser forwgeads lanches no ato do servigco e a nao

disponibilizacdo destes pode gerar insatisfacaatquaqualidade do servi¢o prestada.

4.1.3 Capacidade de Resposta

A terceira dimensao avaliada pelo modelo SERVQUAL épacidade de resposta.
Essa dimensédo, também chamada de responsividaitie spoentendida pela contribuigdo de
Zeithaml, Parasuraman e Berry (2014) quando pontysra capacidade de resposta trata da
disposicédo de ajudar os clientes. Outro conceitcagecidade de resposta é defendido por
Las Casas (2019), o de atender os seus consumggmedemora, ou seja, com agilidade.

No que diz respeito a pandemia de coronavirus, adeda com as medidas de
prevencdo impostas pelos 6rgédos de saude e cip@dd3liveira, Lucas e Iquiapaza (2020),
tais como: distanciamento social, uso obrigatogontiscaras, utilizacdo de alcool em gel
70%, as companhias precisam estar atentas pamgugualivergéncia com os procedimentos
de combate a pandemia e resolvé-los de forma mssersem prejuizos ao consumidor. Essa
dimensao foi dividida em 3 afirmativas, a fim densigrar o que 0s respondentes esperam das
companhias aéreas na capacidade de auxilia-lasmie feficiente.

Como primeira afirmativa da capacidade de resposta;se a Var 10 que informa
sobre a companhia ser rapida e eficiente na re&wlde problemas. De acordo com 0s
resultados obtidos, foi identificado que 62,6% despondentes concordaram totalmente que
a empresa precisa solucionar eventuais problensasatsumidores com rapidez e eficiéncia,
enguanto 26,5% da amostra concordaram parcialmentea afirmativa.

A partir da visualizacdo dos dados, pode percebarmsa expectativa positiva por
parte dos usuarios do transporte aéreo na capacdtsicompanhias aéreas em resolver os
problemas dos consumidores com precisdo (PARASURNMAEITHAML; BERRY,
1985). A partir dessa observacao, pode-se entepdeas companhias aéreas precisam estar
atentas a forma como procuram resolver os confliéoseus usuarios.

A assertividade e presteza em que a organizac@®a lsasar todos os impasses de seus
consumidores torna esta caracteristica um fatoa pamnalise da qualidade do servico
prestado. A afirmativa seguinte na dimenséo capdeidle resposta avaliada € a Var 11. Esse
item avalia a expectativa dos consumidores do piates aéreo quanto a disposicdo das

companhias aéreas em solucionar os problemas idasesl Diferente da afirmativa anterior,

Rev. FSA, Teresina, v. 19, n.8, drt.p. 3-27, ago. 2022 www4. fsanet.comevista K588



Expectativas dos Consumidores de Companhias AéreasaBileiras Durante a Pandemia 17

esta se refere a tentativa da empresa em resavgroblemas, independentemente do quéo
agil esta seja no procedimento. Observando a Figuré possivel constatar que 53%
concordaram totalmente com a afirmativa. E inteme®s ressaltar que o percentual
acumulado de 80,8% dos respondentes consideropaténcia da disposi¢cdo da companhia
em ajudar os clientes. Sendo assim, os consumitiEmesomo expectativa de qualidade que
as companhias estejam dispostas e prontas a resmveonflitos que os consumidores
possam ter em relacdo ao servico de transporte.adrd-igura 3, a seguir, mostra o0s

resultados obtidos nessa dimenséao.

Figura 3 — Capacidade de Resposta
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Fonte: Elaboragao propria

A Ultima afirmativa analisada nessa dimenséo fdan12 que ressalta a importancia
das empresas aéreas em ter colaboradores queemsponfianca nos clientes. Essa
afirmativa pode ser facilmente relacionada com a M@Preparo dos Funcionarios). Nessa
relacdo, pode-se entender que a capacitacdo dcsrérios pode agregar positivamente em
como essa capacitacdo é refletida aos consumidoeescordo com as respostas obtidas,
pode-se verificar que 64,6% dos respondentes cdacototalmente que € preciso que a
companhia tenha colaboradores seguros nos procetwisnde enfrentamento a pandemia de
coronavirus. Em seguida, 19,5% da amostra considarialmente que é importante que a

companhia tenha colaboradores que inspirem comfiaog procedimentos realizados.
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4.1.4 Garantia

A dimensédo de Garantia, também chamada de Seguérsggundo Corréa e Gianesi
(2018), a funcédo de transmitir credibilidade naidtide desenvolvida. Ja para Zeithaml,
Parasuraman e Berry (2014), essa credibilidadepkcasa pela transmissédo de confianca e
seguranca no servico prestado. Diferente do cancd@ confiabilidade, que trata da
mensuracgao da qualidade do servico de maneiraasehfiesta informa que o servigo deve ser
entregue conforme prometido e no tempo que foi ptmm. Com base nos conceitos
apresentados, a avaliacdo da dimensdo garantiaesguipa abordou duas afirmativas
descritas na Figura 4 a seguir, onde serdo mostlcesultados obtidos com o questionario

realizado.

Figura 4 — Garantia
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Fonte: Elaboracao prépria

A dimensao de confiabilidade aborda que o servigeedser entregue de forma
confiavel para seus consumidores. No que diz resgeigarantia, trata-se da entrega do
servico conforme prometido ao consumidor, cumprindohorarios/prazos e atendendo a
proposta de cada companhia. Essa analise entraoesor@ancia com lamanaka, Lima e
Okano (2019), quando apontam que cada companhéa g&ssui seu proprio nicho de
consumidores e com seu servi¢co singularizado. Sasslm, a dimenséo da garantia analisada
busca compreender se os consumidores esperam gc@m@snhias aéreas cumpram 0S

horarios dos voos programados e entreguem o sazeiforme prometido (Var 13 e Var 14).
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Como resposta para as afirmativas analisadas, ééqus 72,19% da amostra concordam
totalmente que € funcdo da companhia aérea curoprihorarios dos voos, conforme
informado pela Var 13, prezando pela pontualid&ie. seguida, obteve-se que 15,6% dos
respondentes concordaram parcialmente que é o@dgdg companhia a pontualidade no
servico prestado. Apesar de a companhia ser, era, sumesponsavel pelo cumprimento do
horario dos voos, também devem ser considerad&s/ger incontrolaveis, como condi¢des
climaticas, trafego aéreo e variaveis proprias, conanutencdo das aeronaves e eventuais
defeitos em seus equipamentos. A Var 14 age de@com a afirmativa anterior. A segunda
afirmativa questiona os respondentes se é obrigdg@ompanhia aérea a entrega do servico
conforme prometido. Como resposta, 78,5% dos respas concordaram totalmente com a
afirmativa, informando que € dever da companhieegat o servico conforme € anunciado. O
detalhe que chama a atencdo nos resultados € qU&¥®%os respondentes, concordam,
fortemente ou n&o, que a companhia € obrigada@ganto servico conforme prometido.

Seja por tarifas mais baixas e simplificacdo dogiges, ou por atender a um nicho
ligado a viajantes a negdocio. Vale reforcar quecaso das empresas atuantes nos estados
onde houve respondentes, cada empresa possuicu@siar de valor e atende determinado
tipo de puablico. Sendo assim, cabe a companhianesti seu determinado publico,
atendendo as exigéncias destes, a fim de promaediz¢do deste publico na tomada de
decisédo de compra e garantindo a qualidade nagservi

4.1.5 Empatia

A Ultima dimenséo da ferramenta SERVQUAL trata dgpatia. Segundo Zeithaml,
Parasuraman e Berry (2014), a empatia € caradarigela atencdo que as empresas dao a
seus consumidores. Essa conceituagdo entra emoacond Corréa e Gianesi (2018) que
apontam a empatia como o fornecimento de faciliddgl€ontato com seus consumidores.
Quando se trata das companhias aéreas em relac@&mfiemtamento da pandemia de
coronavirus, essa empatia pode ser entendida coocmmpreensdo dos diferentes estados
emocionais de seus consumidores.

A primeira afirmativa analisada pela dimensao emp#tta da Var 15. Esta informa
gue a companhia atenda cada cliente individualmentseja, que seja feito um atendimento
personalizado para seu publico. Corréa e Gian@di8j2apontam que, no atendimento ao
consumidor, é preciso que a comunicacdo seja thtdorma que o cliente entenda a

informacdo. Também € importante que o clienterg@ si vontade para promover sugestoes e

Rev. FSA, Teresina PI, v. 19, n. 8, drtp. 3-27, ago. 2022 wwwé.fsanet.cofrebista 0SS



P. A. Ramos, F. A. Pereira 20

adaptar o servico de acordo com suas exigénciaggudodiz respeito a essa pesquisa, a
dimensdo empatia foi selecionada em 4 afirmatives Eigura 5 a seguir mostrara os

resultados obtidos.

Figura 5 — Empatia
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Fonte: Elaboragao propria

Observando os resultados apresentados, 39,7% dgsonceentes concordam
totalmente com a afirmativa, demonstrando ser dema importancia dar um atendimento
personalizado a seu publico. Em seguida, 22,5%espondentes apenas concordaram com a
afirmativa, considerando interessante, porém semiderar essa importancia como elevada.
Comparando a outras respostas, é possivel obsen@rha um equilibrio entre os
concordantes. Sendo assim, o nivel de importarai® gpara essa afirmativa tende a ser
menos relevante que outras ja analisadas, poréta aonsiderando o fator importante. A Var
16 (Zelar pela seguranca do servi¢co) pode ser @n®itada com a Var 4 (ver item 4.3.1
Avaliacdo da Dimensdo Confiabilidade). Zelar pedgusanca do servico é um critério de
suma importancia quando se trata do transporte.ali@ pesquisa, buscou-se identificar a
necessidade das companhias aéreas em zelar pelarsggdo servico prestado. Sendo assim,
59,3% dos respondentes consideram totalmente qumep@rtante as companhias aéreas
priorizarem a seguranca do servi¢o, enquanto 1¢@¥ordam parcialmente da afirmativa.
No total de concordantes, mais de 91% considerampartancia de as empresas observarem
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o fator seguranca na hora de entregar o servigna€onforme aponta Solomon (2016),
sentir-se seguro pode afetar padrdes de compra Gmjantindo equipamentos com
manutencado peridédica ou medidas preventivas, cormocc&so do cenario da pandemia de
coronavirus, o consumidor tende a considerar o $&guranca como relevante para a escolha
de qual produto ou servico comprar. A proxima aditiva analisada trata da Var 17, que
corresponde as companhias aéreas compreendereiferaatds emocdes e sentimentos dos
seus usuarios durante a pandemia, seja medo de diapnte a pandemia, seja ansiedade por
demais fatores. Com base nos resultados obtidasyehama nova concentracdo entre
respondentes. 72,2% dos respondentes concordamscggrapresas aéreas precisam entender
o fator psicolégico dos seus consumidores pardgsreservico de acordo.

Como proposta de exemplo para a dimensdo empaitiasérida a Var 18 que sugere
uma medida com base na hipotese de os consumidécese sentirem confortaveis em
utilizar o servico em horarios de muito movimento &roportos por exemplo. Sendo assim,
foi proposto nessa afirmativa que as companhiasaaé@ferecam voos em baixos horérios de
fluxo de passageiros. 54,6% dos respondentes aareon totalmente que as companhias
devem oferecer voos em horarios com baixo fluxopdssageiros, enquanto 25,8% dos
respondentes concordaram parcialmente com a peogasifirmativa.

Obviamente, deve-se considerar questdes logistieasferta e demanda entre outras
variaveis que ndo sao o foco dessa pesquisa, pom@arta de voos em horarios sem muito
fluxo de passageiros tende a ser viavel, pois perancompanhia direcionar sua malha para

atender publicos que tenham receio ou apreensanilezar o servico de transporte aéreo.

4.2 Medidas Preventivas

Devido a essas mudancas de procedimento, estaiggedgmbém procurou saber
quais os procedimentos adotados pelas empresassapmem ser absorvidos para
procedimentos padrdo das companhias aéreas oul@@m um cenario poés-pandémico.
Foram listadas 10 medidas preventivas utilizaddaspempresas e o respondente era livre
para marcar quais procedimentos devem ser maniduoescartados, considerando o fim da
pandemia. A Figura 6 a seguir mostra a lista dequionentos adotados pelas empresas e
guais processos 0s consumidores aprovam como papiddm fim da pandemia.
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Figura 6 — Procedimentos que devem ser mantidos
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Fonte: Elaboragao propria

De acordo com Oliveira, Lucas e Iquiapaza (202Qyaasmissao da covid-19 entre
seres humanos se da através da autoinoculacaausonds membranas mucosas do corpo
(nariz ou boca) ou em contatos com superficiesaooinidas. Para combater o contagio, as
empresas aéreas adotaram diversas medidas pregepdira garantir a utilizacdo do servico,
minimizando os riscos de contaminacdo. Essas nmedmtam listadas na Figura 6, acima,
juntamente com procedimentos que ja eram considenpadriao pelas empresas, mas foram
removidos por consequéncia da pandemia. Tambémfbstadas possiveis medidas nao
utilizadas como propostas de implementacdo. Nar&i§udoram mostrados os resultados das
respostas da amostra sobre procedimentos que pedemar, ser inseridos ou se tornarem
padrdo pelas companhias aéreas. Dentre os progedsngue mais receberam avaliagcdes
positivas, foi identificada a higienizacdo profundi aeronave entre voos, com 97,1% de
concordancia entre os respondentes. Logo em seguidasponibilizacdo de desinfetantes
(alcool gel) durante o voo e/ou antes do acesser@nave, com 85,4% de concordancia.
Outro item que recebeu avaliagGes positivas potepda amostra se trata do embarque
dividido por sec¢des, a fim de evitar filas e agleagéo no momento do embarque.

Com base nas respostas acima citadas e, somadesa® pandémico e um possivel
retorno a normalidade das atividades, os dadosagasentados podem servir de base para
as companhias aéreas adotarem estratégias de dat@masegmento de forma segura, com
qualidade e permitindo o envolvimento dos usu&tmservico no processo de construcao de

valor para as companhias.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

A ferramenta SERVQUAL, desenvolvida por Parasurgrdaithaml| e Berry (1985),
vem de resultados de pesquisas empiricas, onderiticada a percepcao de qualidade em 5
segmentos de servicos com o intuito de elaboramauelo Gnico de andlise (CORREA;
GIANESI, 2018). O estudo contempla os objetivosppetos, de modo que, com base na
ferramenta, foram dispostos os resultados das érgiges analisadas.

Na primeira dimensao, confiabilidade, € possivetglger que o maior percentual de
concordancia em um Unico ponto foi na Var 3 (Proitms de Seguranca). Com base nesse
nivel de afirmagdes, no quesito confiabilidadec@ssumidores estdo atentos aos protocolos
de seguranca exigidos pelos 6rgédos de saude peta disseminacao do virus. Outro ponto
também abordado por essa dimenséo € o registréiviades (Var 2). Os consumidores
entendem que é necessario também que as compaéhéas registrem toda a sua atividade a
fim de que, em caso de eventuais problemas, esgis$ros possam ser facilmente acessados
pelos usuarios do transporte aéreo. Na segundans@imeanalisada (Tangibilidade), também
foi observado o quesito seguranca como relevanta pa consumidores na tomada de
decisdo. A Var 6, que diz respeito a protecdo dmaboradores, foi aquela com mais
concordancia entre a amostra. Com base nos ressitiedsa dimenséo, pode-se verificar que
0s consumidores observam os cuidados que as cormpdém com seus colaboradores para
analisar a melhor decisdo de compra do servicodaina dimensdo Tangibilidade, os
respondentes consideraram que as empresas ageasaprdisponibilizar os lanches, mesmo
durante o periodo de pandemia. Uma alternativargrazta € fornecer pequenos lanches
lacrados, permitindo que os consumidores consunaanda aeronave para evitar a retirada
de mascaras dentro da operacdo do voo. Na dimecspacidade de resposta, 0s
consumidores apontaram que possuir colaboradordmites e seguros € importante para a
prestacdo do servigo, estando totalmente dispast@gudar na resolucdo de eventuais
problemas. Na quarta dimensao, que avalia a expectibs consumidores quanto a entrega
do servico conforme prometido, o alto indice dgoeslentes que concordaram totalmente
com a importancia de entregar o servico confornmnptido reflete a necessidade de as
companhias aéreas investirem no seu determinadic@@tvo, a fim de atendé-los de forma
a reforcar a proposta de negdcio de cada compalhimportante também as companhias
prezarem pela pontualidade do servico de transp@nteo. Na Ultima dimensao analisada,
empatia, foi observado que, apesar de a granderiengimncordar que as empresas devem
entender as emoc¢des dos consumidores no ato dooserom base nas informagdes obtidas
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nesta analise da ferramenta, pode-se alinhar daltia defendido por Solomon (2016),

guando cita o processo de decisdo cognitiva. Dedacoom o autor, 0s consumidores

utilizam cuidadosamente as informacdes obtidas casn que ja sabem, analisam

meticulosamente os diferentes tipos de produtafsery garantem uma tomada de deciséo
satisfatoria.

Dessa forma, a pesquisa péde contribuir para pnodiiores estratégias para o setor,
baseado no viés do consumidor, pois este tem pdeeisorio para o feedback e
aprimoramento da qualidade no servico.

Essa pesquisa foi desenvolvida durante a pandesmtawdd-19. Apesar de cumpridos
0s protocolos de seguranca para realizacdo, napofsivel realizar analises através dos
consumidores internos das companhias aéreas, ficamo sugestdo para pesquisas futuras

a abordagem da qualidade no setor sob perspectiveotaboradores do setor.
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