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"O homem ndo teria alcancado o possivel, se
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RESUMO

O presente estudo avaliou os resultados das pesquisas sobre a satisfacdo dos
passageiros que frequentam o aeroporto da cidade de Palmas, localizado no Estado
do Tocantins, com o propésito de aprimorar os servicos ofertados. Para a
concretizacdo deste proposito, foi utilizado o método de Servqual, o qual os dados
obtidos mediante a aplicacdo de questionarios, mostram o grau de concordancia em
relacdo a satisfagdo dos passageiros com a prestacao do servico aeroportuario. O
trabalho permite ainda, conceder a INFRAERO um embasamento para a
implementacdo de melhoria da prestacédo do servico e, por conseguinte, a melhoria
do grau de satisfacdo dos clientes. Contudo, diante do desenvolvimento e dos
beneficios gerados pela qualidade da aviacdo, a gestdo e propriedade da

infraestrutura aeroportuaria, irdo experimentar mudancas significativas.

Palavras-chave: Aeroporto; Satisfacdo dos usuarios; Qualidade nos servicos.



RESUMEN

El presente estudio evalué los resultados de encuestas sobre la satisfaccion de los
pasajeros que acuden al aeropuerto de la ciudad de Palmas, ubicada en el Estado de
Tocantins, con el propésito de mejorar los servicios ofrecidos. Para lograr este
propésito se utilizo el método Servqual, cuyos datos obtenidos mediante la aplicacion
de cuestionarios, muestran el grado de acuerdo en relacién a la satisfaccién del
pasajero con la prestacion del servicio aeroportuario. La investigacion también permite
otorgar a INFRAERO una base para implementar mejoras en la prestacion de servicio
y, por tanto, mejorar el grado de satisfaccion de los clientes. Sin embargo, en vista el
desarrollo y los beneficios generados por la calidad de la aviacion, la gestion y

propiedad de la infraestructura aeroportuaria experimentara cambios significativos.

Palabras llave: Aeropuerto; Satisfaccion del usuario; Calidad de servicios.
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1. INTRODUCAO

As viagens deixaram de ser consideradas um produto de luxo, reservado a
uma minoria privilegiada e com isso o turismo tem se expandido de forma consistente,
como um indutor de crescimento econdmico nos paises em desenvolvimento. No
Brasil, o turismo tem apresentado resultados positivos nos ultimos anos e vem se
consolidando como um importante vetor de desenvolvimento socioeconémico.

A necessidade de se deslocar de um lugar a outro sempre esteve presente
na historia do homem e, ha algum tempo, veio ganhando proporcdo e contornos
especificos. Vivemos numa sociedade globalizada, de alta tecnologia, repleta de
motivacdes para viajar, na qual o acesso aos distintos meios de transporte se tornou,
muito mais que uma possibilidade, uma exigéncia. Assim, a sociedade do século XXI
incorpora, na solucdo de deslocamento, requisitos contemporaneos de acesso,
tempo, conforto e alcance (VALENTE, 2000).

Lohmann e Durval (2011) afirmam que, em alguns casos, o transporte pode
consistir como o fator mais favoravel ao aproveitamento turistico de um destino,
principalmente nos casos em que esses se encontram mais distantes e isolados,

apresentando o transporte aéreo, um papel de destaque.

Dados da OMT (2004) revelam que 43% dos turistas em viagens
internacionais, no mundo, utilizam o transporte aéreo como meio para dar entrada ao
pais de destino. Assim, o transporte aéreo é o segundo meio de transporte mais
importante no turismo mundial, perdendo apenas para o transporte terrestre que
responde por 49,3% do total. Nas Américas, o transporte aéreo tem um papel ainda
mais relevante, sua participacdo representa 53,1% do turismo internacional,

superando inclusive o transporte terrestre (BRASIL, 2006).

Diante disso, torna-se imprescindivel determinar o grau de satisfagdo com
a qualidade dos servicos prestados nos terminais aeroportuarios. Monitorar a
satisfagéo dos clientes em um setor como o0 aéreo torna-se cada vez mais importante
no contexto brasileiro em virtude das constantes mudancgas no cenario da aviacao civil
brasileira nos ultimos anos. Estabelecer um mecanismo permanente de avaliacdo da

satisfagdo dos clientes pode trazer beneficios significativos por realimentar
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informacdes possibilitando direcionar o nivel de servico da empresa a real

necessidade de seus clientes.

Nascimento et al. (2011) afirma que a movimentagc&do de passageiros nos
aeroportos do Brasil e do mundo tem crescido bastante nos ultimos anos. Em sete
anos, de 2003 a 2010, o numero de passageiros nos aeroportos brasileiros saltou de
71,2 milhdes para 154,3 milhdes, representando um aumento de 116,71%

(aproximadamente 17% ao ano).

Segundo Lobos (1993), quem determina se a qualidade de um servico €
boa ou nao € o cliente. O cliente € a sobrevivéncia da empresa, o medidor do grau de
satisfacdo pelo servico prestado pela empresa. Desse modo, conhecer e entender 0s
desejos dos passageiros é a base para prover um servi¢co de qualidade. Portanto, faz-
se necessario conhecer a percepcdo dos servicos prestados pelos usuarios do
aeroporto de Palmas. Sendo assim, o presente estudo buscou responder o seguinte
questionamento: Qual o nivel de satisfacdo dos usuarios com o0s servicos prestados
pelo aeroporto de Palmas?

Considerando os aspectos acima mencionados, este trabalho se propde a
abordar conceitos e aspectos utilizados no ambito da qualidade em servigos, por meio
de pesquisa em campo, possibilitando analisar o nivel de satisfacdo dos usuérios do

aeroporto.
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2. REVISAO DE LITERATURA

2.1 Qualidade de Servicos:

De acordo com Juran (1990), pode-se definir qualidade como a adequacao
ao uso de algum produto ou servico ao seu papel desempenhado. Ou seja, a
adequacéao € definida pelo cliente, concluindo que a expectativa do consumidor para
um dado produto ou servigo interfere na percepcao da qualidade desse produto ou

servico.

Para Moller (1999) a qualidade é baseada em dois fatores que
complementam um ao outro: a qualidade técnica e a qualidade humana. A qualidade
técnica busca satisfazer as necessidades e expectativas concretas (na perspectiva da
organizacao, tais como utilidade, durabilidade, seguranca, garantia, economia e racio
de defeitos), enquanto a qualidade humana (na perspectiva do cliente), destina-se a
satisfazer expectativas e anseios emotivos como posturas, atencao, credibilidade,
compromisso e fidelidade.

Segundo a definicdo de Mosso (2001) “Qualidade € algo que se confunde
com o conceito de bom e ruim. E um produto de uma comparac&o que pode ser entre
materiais concretos e até abstratos”. “A qualidade esta presente em qualquer anélise
de produto ou servico, seja esta analise feita por uma empresa ou instituicao, pelo

préprio cliente ou por simples observadores” (MAGRI JR., 2003)

Dabholkar, Thorpe e Rentz (1996) apontam a pouca existéncia de estudos
ligados a constructos de satisfacdo dos consumidores e qualidade de servico, uma
vez que esses dois constructos eram usados e percebidos pelos estudiosos e
profissionais como sinénimos. O mesmo autor defende a ideia de que o conceito de
satisfacdo dos consumidores e a qualidade do servico percebido pelo cliente se

convergem em suas defini¢des.

Para Gattas (2008) aléem da qualidade técnica e funcional existe um outro
fator, que é a imagem da empresa prestadora, que tem o papel essencial na
percepc¢éao do cliente sobre a qualidade do servigo. Quando o cliente tem uma imagem

positiva, pequenos incidentes e imprevistos podem até ser relevados sem
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comprometer o relacionamento, ndo acontecendo o0 mesmo quando a imagem da

empresa € negativa.

Outra questdo consideravel no projeto de servico € a capacitacdo das
pessoas que irdo prestar o servi¢co. Principalmente em servicos de alto contato, a
relacdo e interacdo entre cliente e provedor € importante para atender aos desejos
dos clientes e deixa-los satisfeitos. Para isso, muitas vezes é necessario maior
autonomia, flexibilidade e maior facilidade de troca de informag&o ao trabalhador, além
de motivagdo (GARSCHHAMMER et al., 2001).

Em geral, ha uma vinculo causal entre a qualidade do servico e a satisfacao
(Hurley, 1998). Apesar de, na maioria das vezes, um servi¢o ser produzido e usado
em simultdneo, a sua avaliacdo apenas é possivel depois da compra ou durante o
processo de execucéo (GIANESI & CORREA, 1994).

2.2. Caracteristicas dos Servigos:

De acordo com Cobra (1997), o servico ao cliente é a execuc¢éo de todos
0s meios possiveis de dar satisfacdo ao consumidor por algo que ele adquiriu, ou seja,
toda empresa para ter retorno no servigo prestado aos clientes, tem que oferecer um
servico ou produto diferenciado das demais. E a qualidade é hoje o ponto principal,

na competitividade entre elas.

Entretanto, definir exatamente o verdadeiro significado de “servigos” vem
sendo uma dificil tarefa para os pesquisadores que lidam na area da qualidade. Tendo
em vista que ao passo que a disputa entre as organizagdes aumenta, o cliente torna-
se cada vez mais exigente e critico em relacéo aos servicos prestados. Quer dizer, 0s
padrées de qualidade de atendimento determinados pelo mercado estdo cada vez

mais rigorosos.

Segundo Corréa e Caon (2002), os servicos tém que ser produzidos e
consumidos simultaneamente, sdo intangiveis e precisam da presenca do cliente. De
forma a contribuir na compreenséo deste significado, diversos autores tém identificado

caracteristicas pertencentes aos servicos.

Nesse contexto, Parasuraman et al (1988) destacam trés quesitos como

caracteristicas dos servigos: simultaneidade — servigcos sdo consumidos quase que
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simultaneamente ao momento em que sao produzidos, tornando dificil ou quase
impossivel detectar e corrigir as falhas antes que elas ocorram e afetem o cliente;
intangibilidade — os servigos representam um produto néo fisico, ou seja, ndo podendo
ser transportados e/ou armazenados; e heterogeneidade — a grande variedade de
servigos existentes e o forte relacionamento com o fator humano dificultam a atividade
de padronizacéo e estimacao de precos. Curiosamente, de acordo com 0 servigo que
esta adquirindo, o cliente podera receber diversas denominacdes, dentre as quais:

consumidor, fregués, usuario, héspede, paciente, requisitante etc.

Por ser considerado um conceito muito amplo e, por isso, complexo, ha
diferentes definicdes para o nivel de servico. Em suma, nivel de servico pode ser
entendido como sendo uma medida global de todas as caracteristicas de servi¢co que
atingem os agentes de um sistema. A partir dessa medida € possivel traduzir os
diferentes aspectos de qualidade do servico oferecido (FALCAO et al., 2011). Em
outras palavras, é através de indicadores do nivel de servico que consegue-se medir

e, consequentemente, qualificar uma infraestrutura ou um servico.

Segundo Berry e Parasuraman (1991), as pessoas responsaveis pela
prestacao dos servicos se torna um componente critico da infraestrutura de um servico
livre de erros, assim, muitos deles sdo caracterizados pelo contato intenso com 0s
clientes e a interacdo entre a equipe de empregados acaba se tornando parte
significante do servico oferecido, uma vez que sua producdo e consumo Sao
inseparaveis. Os momentos de contato entre o fornecedor do servico e o cliente foram

denominados por Normann (1993) de "momentos da verdade".

2.3. Escalas para Mensuracao de Qualidade:

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) desenvolveram inicialmente a
escala Servqual para mensuracao das percepcdes dos clientes sobre a qualidade de
servicos. Essa escala multidimensional padronizada foi testada quanto a fidedignidade
e validada pelos autores sendo aplicavel a todos os tipos de empresas componentes
do setor de servicos, podendo, segundo os autores sofrer adaptacdes conforme a

necessidade.

A escala Servqual € composta por 22 itens, que derivam de cinco

dimensdes da qualidade de servigos: confiabilidade, presteza, empatia, seguranca e



14

tangiveis. A primeira pergunta de cada par mensura o nivel de performance esperado
e a segunda identifica o nivel de servico percebido, por meio de uma escala de Likert
de nove pontos. A operacionalizacdo da escala se da pelo calculo da diferenca entre
as percepcdes e as expectativas de servico. Para cada par de questdes obtém-se um
indice, que é definido como a diferenca obtida entre o servico percebido e o servigco
desejado, denominada de Medida da Superioridade do Servico (MSS).
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988)

Cronin e Taylor (1992) desenvolveram um modelo denominado
SERVPERF, baseado somente na percepcdo de desempenho dos servi¢os. A clara
distincdo entre os dois conceitos tem grande importancia, pois as empresas
fornecedoras de servico tém a necessidade de saber qual € o seu objetivo precipuo,
se ter clientes que estao satisfeitos com o seu desempenho ou fornecer servigcos com

um nivel maximo de qualidade percebida.

A escala RSQ - Retail Service Quality vem sendo utilizada em pesquisas
desde a sua divulgacdo, em 1996, como ferramenta na qual proporciona um
conhecimento profundo sobre a qualidade percebida de servigco e sua correlagdo com
outros construtos latentes, em operacfes no varejo em todo mercado (LOPES;
HERNADEZ; NOHARA, 2009).

Dabholkar, Thorpe e Rentz (1996) recomendam que a qualidade percebida

seja determinada por cinco dimensdes distintas, sendo elas:

a) os aspectos fisicos que se subdivide em aparéncia, que diz respeito a
limpeza, a aparéncia geral da loja; e em conforto, ou seja, a facilidade de
localizagdo do produto desejado, facilidade de locomocéo pelos corredores e
climatizac@o da loja; b) confiabilidade que se subdivide em compromisso,
sendo 0 mesmo que honrar 0s COmpromissos e prazos negociados com 0s
clientes e vender produtos de boa qualidade; e em assertividade, ou seja,
esforcar-se para fazer certo no primeiro atendimento realizado; c) Interaces
pessoais que se subdivide em auxilio e cortesia, na qual os funcionarios
devem demonstrar cortesia e boa vontade para com os clientes quando eles
necessitam de ajuda ou quando possuem duvidas; e também em inspiragao
de confianga, que esta relacionada com a confianga que o funcionario passa
aos clientes nas prestacfes de seus servi¢os; d) solucéo de problemas que
se relaciona com os tipos de procedimentos que a empresa realiza quanto as
devolucdes e trocas de produtos e como as queixas sdo tratadas pelos
funciondrios e pelos gerentes e e) politicas internas: dizem respeito ao
horario de atendimento ao publico e a politica de aceitacdo de cartbes de
crédito.
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Independente da escala ou modelo utilizado, é importante que se leve em
consideracdo essas dimensfes da qualidade proposta pelo autor. No caso dos
servicos aeroportuarios, os tipos de servicos ofertados sédo diversificados. Portanto,
aumentar a qualidade nos servigos ira proporcionar confiabilidade aos usurarios com
relacéo ao setor aéreo, tendo como resultado uma percepcéo satisfatoria ao optar por
esse modal como forma de locomocé&o. A busca pela alta qualidade no servi¢co aéreo
se tornou um fator primordial para o usuario que opta por esse meio de locomocao,
contudo, a qualidade percebida nos servicos esta diretamente associada ao
conhecimento sobre o cliente e o mercado, pois quanto mais preciso for este
conhecimento, maior a possibilidade de se estruturar melhores solucdes para

alcancar a qualidade nos servigos aeroportuarios.

2. 4 Qualidade dos servicos aeroportuarios:

A qualidade de servigos tem ganhado importancia e forga na competicao
entre aeroportos que vem lutando entre si para atrair e manter tanto empresas aéreas
guanto passageiros. (BARRET, 2000). Consequentemente, uma das ferramentas de
competicdo € exatamente a qualidade dos servicos. Dessa forma, os aeroportos tem
interesse em padronizar a qualidade e manté-la em um nivel acima de todas as
circunstancias, independente de outros fatores, incluindo interrup¢des no servigo ou
colapsos (JANIC, 2003, p. 242).

Andreatta et al. (2007) afirma que o nivel de servico representa a qualidade
e as condicdes de servico de uma ou mais instalacdes de acordo com a visdo dos
passageiros. Metas de nivel de servico sdo importantes para a "imagem" do aeroporto.
Além do que, com um bom nivel de servico o aeroporto podera favorecer para a

atracdo de novos negdcios locais.

Os servicos ofertados em aeroportos podem ser divididos em servicos de
aviacdo e nao aviacdo. Podem ser citados como exemplos de servicos de aviagao
todos os servigos envolvidos na decolagem do avidao (manutencéo, fornecimento e
operacéo da infraestrutura) equipamentos e tecnologias de informacao para manuseio
de bagagens, check-in de passageiros e transporte de passageiros. Os clientes

diretos de servicos de aviacdo sdo as companhias aéreas.
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Como servigos de ndo aviagdo tem-se 0s estacionamentos, atividades
comerciais (conveniéncias e restaurantes) salas de reunifes e painéis de informacao
e propaganda. Os passageiros séo os clientes diretos desses servi¢os. Os aeroportos
ofertam infraestrutura para as companhias aéreas atuarem, as quais necessitam de
demanda de passageiros para viabilizar economicamente 0os voos. As companhias
aéreas selecionam as rotas na qual desejam atuar, de acordo com os locais em que
ha demanda e aeroportos com condicfes adequadas, ja 0s passageiros decidem o
aeroporto e a companhia aérea, levando em consideracdo a localizacdo, preco e
qualidade nos servigos. (PABEDINSKAITE; AKSTINAITE, 2014)

Magri Jr. e Alves (2005) observaram que a concorréncia entre as
companhias aéreas, e até mesmo entre os aeroportos, de tentar ampliar a demanda
por seus servicos, se torna cada vez maior, para conhecer a percepgéao dos clientes
sobre os servicos oferecidos, que devem satisfazer as suas necessidades e
expectativas, a fim de manté-los como clientes e, portanto, manter uma vantagem
significativa sobre a concorréncia. Pois 0s passageiros de transporte aéreo querem a
rapidez, seguranca e comodidade.

Para Palhares (2001), na ultima década os aeroportos vincularam outros
papeis que ndo as centrais de um aeroporto, com variados servigos e diversidade de
comércio, como: aluguel de carros, hotéis, servicos postais, telefonia, internet,
livrarias, salas para conferéncia, freeshop etc. Para os especialistas em infraestrutura
aeroportuaria, os aeroportos estdo sempre evoluindo, prestando servicos mais
completos e sofisticados para atender o consumo, gerando conflitos para os gestores
em quanto investir em espacos que irao render aluguel e quanto investir em areas que
requerem manutencédo (BURGARDT, 2006).

No entanto, as impressdes dos viajantes internacionais de um pais
particular, sdo constantemente afetadas por seus primeiros e ultimos encontros nos
aeroportos. Ainda para Yeh e Kuo (2003) a avaliagdo dos niveis de satisfacdo dos
passageiros em servicos aeroportuérios se tornou consideravel para a gestdo de
aeroportos. Assim, 0s aeroportos tornam-se uma experiéncia global de percepcéo e

recolhida por viajantes internacionais e podem ter um impacto significativo na
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promoc¢ao ou desencorajamento do turismo internacional futuro, além de atividades

empresariais no pais correspondente.
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3. METODOLOGIA

Para atender o objetivo de analisar a satisfacdo dos usuarios do aeroporto
de Palmas, este estudo baseou-se na pesquisa qualitativa e descritiva, apoiando-se
em técnicas de coleta de dados. A pesquisa descritiva visa efetuar a descricdo de
processos, mecanismos e relacionamentos existentes na realidade do fenbmeno
estudado, utilizando, para tanto, um conjunto de categorias ou tipos variados de
classificagdes (NEUMAN, 1997). Trivifios (1987) afirma que “o estudo descritivo

pretende descrever com exatidao os fatos e fendmenos de determinada realidade”

A coleta de dados foi realizada por meio de questionario estruturado com
perguntas objetivas, proposto por Silva et,al (2019). (vide anexo 1). A utilizagéo desta
técnica proporcionara uma maior abrangéncia no resultado dos dados através de
observacédo direta e comparacdo com a infraestrutura minima de funcionamento de

um aeroporto de médio porte.

O estudo de campo foi conduzido no periodo de 10/02/2020 a 14/03/2020,
no periodo diurno, entre 10:00h da manha as 13:00h da tarde, no embarque de
passageiros do aeroporto Brigadeiro Lysias Rodrigues de Palmas-TO, no qual obteve

como amostra resultante 99 passageiros entrevistados aleatoriamente.

O questionério foi dividido em duas partes. Na parte 1, foi abordado o perfil
dos respondentes, onde constavam: idade, sexo, escolaridade, motivo da viagem,
cidade e estado de origem. Adicionalmente na parte 2, foram avaliados os indicadores
de acordo com a satisfacdo geral dos servigos prestados pelo aeroporto, atribuindo
“‘notas” de 1 a 5 para cada um deles, de acordo com a metodologia de SERVQUAL,
referente ao grau de concordancia e discordancia, onde é caracterizado como: 1 —
Discordo totalmente (DT); 2 — Discordo Parcialmente (DP); 3 — Indiferente (1); 4 —
Concordo Parcialmente (CP); 5 — Concordo totalmente (CT), sendo a metodologia
adaptada por Silva et al. (2019) para: 1 - Insuficiente; 2 - Regular; 3 - Bom; 4 - Muito

bom; 5 - Excelente, visando entendimento por parte do entrevistado.

Nos procedimentos de andlise de dados foi realizada através da tabulagéo

de graficos em de tabelas de Excel e posteriormente feita a analise desses graficos.
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4. ANALISE DOS DADOS
4.1. O Aeroporto de Palmas:

O Aeroporto Brigadeiro Lysias Rodrigues, em Palmas/TO, foi implantado
em 2001, estd situado a 23 km do centro da cidade e tem um movimento diario de
2.180 usuarios. (INFRAERO, 2020)

Figura 1- Fachada do Aeroporto de Palmas

—
Fonte: Acervo proprio

A Infraero anunciou que o Aeroporto de Palmas encerrou o ano de 2018
com alta de 3% na movimentacao de passageiros na comparacédo com 2017. Foram
673.708 viajantes embarcados e desembarcados ante os 654.397 registrados no ano
anterior, 2017. O volume de aeronaves no terminal tocantinense também cresceu:
12.914 contra as 12.613 contabilizadas em 2017, alta de 2,5%. A alta esté ligada a
fatores como a localizagcéo do aeroporto, na regidao mais central do Brasil e o grande
potencial turistico do Tocantins, em conjunto com a divulgacdo de suas belezas
naturais. O terminal tem capacidade para até 2,1 milhdes de passageiros por ano.
Atualmente, as quatro maiores companhias aéreas brasileiras oferecem voos diarios
ligando Palmas a Séo Paulo, Brasilia, Goiania, Campinas, Rio de Janeiro, Araguaina,
Guarulhos e Ribeirdo Preto. (REVISTA FLAP INTERNACIONAL, 2020)

Atualmente o aeroporto conta com 32 pontos comerciais distribuidos em
574,28 m2 de Area Bruta Locavel (ABL), nos segmentos de: Varejo — 148,13 m2,
Servigos — 233,19m2, Alimentacdo — 168,79 m2, Area Promocional — 24,17m2,



20

O aeroporto conta com um terminal de atendimento 24 horas. Ha disponivel
para 0s passageiros: 16 balcées de check-in, praca de alimentacdo, lojas de
conveniéncia e de vendas de passagens, espaco cultural, caixas eletrénicos, servico
de taxi 24h e 6nibus coletivo durante os horérios de transporte da cidade. O terminal
dispde, ainda, de 258 vagas de estacionamento de veiculos, correios, telefones
publicos, fraldarios e acesso a Wi-Fi.

Figura 2 — Area de Check-in Figura 3 — Pracga de Alimentacao

Fonte: Acervo préprio Fonte: Acervo proprio

Figura 4 — Estacionamento Figura 5 — Servico de Taxi

Vocé cria, a Kallag entrega

Comerclafanso de publiidods meser

Fonte: Acervo préprio Fonte: Acervo proprio
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Figura 6 — Cias Aéreas Figura 7- Lojas de Alugueis de

automoveis

Fonte: Acervo proprio Fonte: Acervo proprio

Figura 8 — Loja Comercial Figura 9 — Loja Comercial

Fonte: Acervo préprio Fonte: Acervo proprio



4.2 Pesquisa de satisfacdo dos usuarios do aeroporto de Palmas

4.2.1 Perfil dos usuéarios do aeroporto de Palmas:

As informacgdes sobre o perfil dos entrevistados estéo sintetizadas nos

graficos de 1 a 4 apresentados a seguir:

Gréfico 1 — ldade

1. Idade:

17,2%

33,3%

=18 a 30 anos 30 a 40 anos =40 a 50 anos = Acima de 50 anos

Gréafico 2 — Escolaridade

2. Escolaridade :

6,1%

22,2%

28,3%

43,4%

mEnsino Médio m Graduacdo m Pés Graduagdo »m Mestrado/Doutorado

Fonte: Acervo préprio

Gréafico 3 — Sexo

Fonte: Acervo préprio

Grafico 4 — Motivo de Viagem

3. Sexo:

43,4%

56,6%

mFeminino mMasculino

4. Motivo de Viagem:

32,3%

mNegocio mTurismo mQutros

Fonte: Acervo préprio

Dos 99 respondentes da pesquisa, 57% sédo do sexo feminino e 43%
masculino, como pode ser observado (vide grafico 3). Destes, 33% encontram-se na
faixa etaria compreendida entre os 30 e 40 anos, 31% com idade entre 18 e 30 anos,

Fonte: Acervo préprio

17% entre 40 e 50 anos e 18% superior a 50 anos de idade (vide gréfico 1).

Quanto ao nivel de escolaridade apresentado (vide grafico 2), nota-se que
a maioria dos respondentes (43%) tém graduacdo, cerca (28%) possui pos-

graduacdo, apenas 6% com mestrado ou doutorado e apenas 22% tem o ensino

médio completo
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Em relagdo ao motivo da viagem (vide gréfico 4) € possivel observar que
32% dos passageiros viajavam a trabalho, assim como 32% se encontrava viajando a

lazer ou turismo, seguido por 35 % que viajavam por outros motivos.

Podemos assim observar que o perfil dos passageiros do aeroporto de
Palmas, sdo de mulheres, representado por um publico de jovens e adultos até 40
anos, com graduacao. Os resultados quanto ao motivo da viagem podem confirmar a

hipotese de um turismo voltado para o perfil de negdcios e lazer na cidade.

4.2.2 Nivel de Satisfacdo dos Respondentes, com relagdo aos servi¢os:

No Grafico 5, quando questionados em relacao a conservacao e modernidade
dos equipamentos existentes no aeroporto, as notas demonstram uma avaliacao
bastante positiva por grande parte dos entrevistados, jA que 72% avaliaram
satisfatoriamente esse quesito. Campos (1994) destaca que a busca da qualidade é
um aprendizado constante, é necessaria uma ansia incessante pelo conhecimento e
pela satisfacdo do cliente, inovar sempre, investir em tecnologia e conhecer
profundamente o ambiente em que esté inserida a organizacdo. Assim diante de um
cenario tdo competitivo, a sobrevivéncia das empresas estd diretamente ligada a
importancia em estar sempre atualizada com métodos mais modernos, com relacéo a

equipamentos ofertados para o usuario.

Grafico 5—- Equipamentos Conservados e Modernos

1. Equipamentos conservados e modernos

81% 1.0%20%

o ’ 16,2%

i

27,3%

45,5%

= Insuficiente = Regular = Bom * Muito Bom = Excelente = Nao observei

Fonte: Acervo propria

Em relacdo a limpeza dos ambientes fisicos e as instalagdes (vide gréafico
6) a maioria dos respondentes, totalizando 74% avaliou positivamente esse quesito.

Colenghi (2003) utiliza como referéncia a limpeza, a expresséo seisou, seisou significa
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manter o ambiente limpo, passar uma imagem positiva da empresa. Para
organizacdes em que o contato do cliente se da diretamente com as instalacdes,
€ essencial um ambiente limpo e de boa aparéncia. A ambientacdo saudavel e
limpa se torna fundamental para manter o cliente confortavel, e proporcionar uma
experiencia agradavel no aeroporto, principalmente quando hi a possibilidade dele
passar horas no local, aguardando o voo, além de exercer uma influéncia sobre o
ponto de vista do usuario com relacdo ao desenvolvimento do aeroporto, um local que

esta diariamente com o fluxo constante de pessoas.

Gréfico 6 — O ambiente fisico e as instalacdes sao limpas e agradaveis

2. 0 ambiente fisico e as instalagdes sao limpos e
agradaveis
0,0%_ 1.0% _61%

19,2%

37,4%

36,4%

® |nsuficiente ®Regular ® Bom = Muito Bom ®mExcelente ®mNao observei

Fonte: Acervo prépria

Quanto a equipe técnica com boa aparéncia e vestuarios bem cuidados
representado pelo grafico 7, demonstra que no geral os resultados foram 6timos,
sendo o quesito mais bem avaliado dentre os 21 citados para a avaliagdo, em que
87% dos passageiros, considerou satisfatério a imagem profissional dos funcionarios.
Portanto, nota-se que ter uma imagem profissional ird transmitir mais confianca e uma
boa reputacédo ao cliente. A imagem de uma empresa € diretamente projetada por
seus funcionarios atraveés de sua aparéncia, comunicacdo e comportamento. Nao
dar a devida atencdo a isso pode ser um erro muito arriscado em qualquer
negocio, trazendo consequéncias muitas vezes irreparaveis ha imagem e na

propria reputacdo da empresa (AMARAL, 2008).



25

Gréafico 7 — A equipe Técnica com boa aparéncia e vestuarios bem cuidados, de

acordo com as caracteristicas do ambiente e trabalho.

3. A equipe técnica com boa aparéncia e vestuarios bem
cuidados, de acordo com as caracteristicas do ambiente de
trabalho.

3,0%.

_91%

15,2%

34,3%

38,4%
® nsuficiente ®Regular ® Bom = Muito Bom ® Excelente ®mNao observei

Fonte: Acervo prépria

Em relacdo a localizacdo e o acesso ao aeroporto (vide grafico 8), verificou-
se que 68% dos usuarios estao satisfeitos, e 30% considerou desfavoravel. Para
Graeml (2002, p.7) “o conceito de acessibilidade € uma evolucdo do conceito
de localizacdo fisica, em que mais importante que as distancias envolvidas € a
infra-estrutura existente para agilizar os processos produtivo e logistico”. Uma boa
localizac&o é fundamental para oferecer os beneficios de lugar e tempo para o cliente,
uma ma localizacao e um dificil acesso torna um empecilho para o passageiro que ira
dar inicio a sua experiéncia, ou ao final, considerando que o passageiro pode levar
muito tempo para chegar até o destino, ou ter problemas para o acessar, ira

proporcionar desde o inicio a sua insatisfacao.

Gréfico 8 — Localizacao e Facil acesso

4. Boa localizacao e facil acesso.

1219 0% 51%

25,3%

22,2%

34,3%

m|nsuficiente ® Regular ® Bom = Muito Bom = Excelente ® Nio observei

Fonte: Acervo propria

Quando perguntado sobre a precisao das informacdes sobre data e hora
de quando os servigos serdo prestados (vide grafico 9) percebe-se que a maioria dos
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usuérios estdo satisfeitos, totalizando 77%. A informacdo assume um papel
importante, para a qualidade de um servigo, propor informacdes precisas e corretas,
reduz a incerteza do consumidor, visando conhecimento para a pessoa e podendo ser
um fator primordial para a sua tomada de decisdes, ao dispor de informagdes de boa
qualidade, adquire vantagens na competicdo pelo melhor servico, mas a falta de
informacao dé oportunidade a erros.

Gréafico 9 — Informacgéo precisa sobre data e hora de quando os servicos serdo
prestados

5. Informagao precisa sobre data e hora de quando
os servigos serao prestados

5,1%2,0%
15,2% 152%
VAl

24,2%
7 38,4%

u |nsuficiente ® Regular ® Bom = Muito Bom ® Excelente ®Nao observei
Fonte: Acervo prépria

No grafico 10, foi questionado sobre o envolvimento dos administradores
com a qualidade e melhoria dos servicos prestados, observa-se que 60% analisou
como satisfatério, 18% esta insatisfeito e 21% ndo observou. Diante dos 21 itens
colocados, esse quesito foi 0 que obteve os resultados mais baixos do ponto de vista
dos respondentes. Segundo Porter (1999) a satisfacdo dos clientes ndo € uma
opcdo, é uma questdo de sobrevivéncia para qualquer organizacdo. A alta
administracdo necessita liderar o processo para a busca continua da satisfacéo
do cliente. Assim, para satisfazer o cliente é necessario ter, primeiro, uma
compreensao profunda de suas necessidades e, em seguida, possuir 0s
processos de trabalho que possam, de forma efetiva e consistente, resolver

essas necessidades.
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Gréfico 10 — Envolvimento dos administradores com a qualidade e melhoria dos

servicos prestados.

6. Envolvimento dos administradores com a
qualidade e melhoria dos servigos prestados
3,0%

21,2%

10,1%

15,2%

m|nsuficiente ®Regular ® Bom = Muito Bom ®Excelente ®mN&o observei

Fonte: Acervo prépria

Diante da analise dos resultados no grafico 11, descrito sobre a realizagédo
de procedimentos e servigos apenas uma vez e de forma correta, identifica-se que
77% teve esse procedimento realizado de forma bastante satisfatoria, e 17% néao teve
as suas expectativas supridas. Embora os resultados tenham sido positivos, percebe-
se que ainda h& necessidade de se aplicar a melhoria continua, considerando que a
satisfacdo do cliente esta bastante focada em seu atendimento. Este, quando
bem executado, supre as expectativas e gera valor para empresa e afidelizacéo
de seus clientes (PERFORMANCE RESEARCH ASSOCIATES, 2008). Um

consumidor insatisfeito transmite sua insatisfacdo para varias pessoas.

Gréfico 11 — Realizacdo de procedimentos e servicos apenas uma vez e de forma
correta.

7. Realizagao de procedimentos e servigos apenas
uma vez e de forma correta

5,1%2,0%

10,1% 15,2%

27,3%
40,4%
® |nsuficiente ® Regular ® Bom = Muito Bom ® Excelente ® Nao observei

Fonte: Acervo prépria

Acerca da execucao de servicos no prazo e tempo prometidos (vide gréafico
12) percebe-se que para 75% dos passageiros, esse atributo de qualidade foi muito
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bem avaliado, e 18% nédo se sentiu satisfeito. Barros (1999, p.60), destaca que
“rapidez no seguimento dos servigos nao significa velocidade, e sim o tempo padrao
determinado pela expectativa do cliente. Por esta razéo, € imperativo conhecer o perfil
do cliente.” ter agilidade no atendimento mostra para o0 passageiro a verdadeira
preocupacdo em solucionar o problema dele o quanto antes, porém mantendo a

qualidade no atendimento e sem pressa.

Gréfico 12 — Execucédo de servigos no prazo e tempo prometidos

8. Execugdo de servigos no prazo e tempo
prometidos
6,1% 4,0%

9,1%

14,1%

32,3%
34,3%

m|nsuficiente W Regular ® Bom = Muito Bom ® Excelente ® Nao observei
Fonte: Acervo prépria

Como demonstrado no grafico 13, no que se trata da transmissédo de
informacBes necessarias de forma confiavel e segura, nota-se que 0 aeroporto
Brygadeiro Lysias Rodrigues conseguiu obter uma satisfacdo consideravel de 78%
dos passageiros, no qual avaliaram de bom a excelente. Campos (2004, p.2) destaca
que “qualidade é tudo aquilo que atende as necessidades do cliente de forma
que transmita confianga no produto ou servico, ou seja, acessivel e seguro.”
conclui-se que a eficiéncia e a credibilidade nas informacdes repassadas aos
passageiros devem ser uma meta para alcancar a qualidade nesses servigcos. Assim,
gquando o consumidor confia em um produto ou em um servico prestado,

automaticamente coloca aquilo como referéncia tornando-o da sua preferéncia.
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Gréfico 13 — Transmisséo de informacg8es necessérias de forma confidvel e segura

9. Transmissao de informagdes necessarias de
forma confiavel e segura
3,0%3,0%

15,2% 15,2%

32,3% 31,3%

® nsuficiente ® Regular ® Bom = Muito Bom ® Excelente ® N&o observei

Fonte: Acervo prépria

Quanto ao Grafico 14, em que se refere a boa vontade dos funcionarios em
atender aos clientes, as notas para maioria foram satisfatorias e muito bem avaliadas
pelos usuarios, representando 86% de aprovacado, sendo o segundo quesito mais bem
avaliado e que mais conquistou os passageiros, dentre os 21 itens que se referem a
satisfacdo dos usuarios com o0 aeroporto. Bonilla (1993), enfatiza que o bom
atendimento ao consumidor deveria ser prioridade para qualquer empresa, tendo
como objetivo traduzir suas opinides, necessidades, desejos e anseios em algo

concreto a fim de suprir sua demanda.

Gréfico 14 — Funcionarios com boa vontade em atender os clientes

10. Funcionarios com boa vontade em atender os
clientes

1,0% %
14,1% 3.0%

_9,1%

31,3%
41,4%

®|nsuficiente ™ Regular ® Bom = Muito Bom ® Excelente m N&o observei

Fonte: Acervo prépria

Com relacdo ao grafico 15, em que se relaciona a disponibilidade e
prontiddo dos funcionarios em atender os clientes, observou-se que esse quesito foi
o0 terceiro mais bem visto diante dos respondentes, totalizando 83% de aprovagéo. E
apenas para 13% esse quesito foi visto de forma razoavel. Deve-se levar em

consideracdo que atender ao grau de expectativas do cliente, dependera de um
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alinhamento no atendimento e servigos oferecidos, o grau de percepgéao e satisfacao
de cada usuéario pode ser facilmente influenciado por qualquer fator que contrarie uma

expectativa inicial.

Gréfico 15 — Funcionérios apresentam-se com disponibilidade e prontiddo em atender

os clientes

11. Funcionarios apresentam-se com
disponibilidade e prontidao em atender os clientes
3,0% 1,0%

12,1%
16,2%

36,4%
31,3%

® [nsuficiente ® Regular ® Bom = Muito Bom ® Excelente ® N&o observei

Fonte: Acervo prépria

Com relacdo ao grafico 16, em que aponta se durante a prestacédo de
servicos a equipe técnica passa confianca, 82% qualificou com nota satisfatoria, e
somente 13% avaliou o atendimento como insuficiente. Passar confianca €
demonstrar seguranca ao fornecer informacdes, tirar davidas e resolver os problemas
do usuério, é necessario ter conviccdo ao prestar o atendimento. Portanto, é
importante que se tenha conhecimento do servico para passar credibilidade no

atendimento.

Gréfico 16 — Durante a prestacado de servi¢cos a equipe técnica passa confianca

12. Durante a prestagao de servigos a equipe
técnica passa confianca
4,0% 2,0%

1,1%

13,1%

31,3% 38,4%

®|nsuficiente ® Regular ® Bom = Muito Bom ® Excelente ® N3o observei
Fonte: Acervo prépria

Quanto ao Grafico 17, em que se refere a boa vontade dos funcionarios em

atender os clientes, as notas demonstraram uma avaliacdo positiva por parte dos



31

entrevistados ja que 65% avaliaram satisfatoriamente esse quesito. Cruz (2002, p.43),
destaca que “o que diferencia a experiéncia entre um e outro turista no que se refere
a hospitalidade é a forma como se da o seu acolhimento no destino”, por isso toda
empresa turistica deve ter como foco um acolhimento que proporcione ao turista uma
experiéncia que atinja suas necessidades e gerando um sentimento de bem estar e
de querer retornar ao local visitado. Assim, esse sentimento de acolhimento

ocasionara na divulgacao positiva do destino turistico visitado.

Gréafico 17 — Funcionarios sao corteses e educados com 0S usuarios

13. Funcionarios sao corteses e educados com os
usuarios
3,0%

14,1%

17,2%

31,3%
34,3%
u |nsuficiente ® Regular ® Bom = Muito Bom ® Excelente ® Nao observei
Fonte: Acervo prépria
Quando questionados se os funcionarios possuem o0 conhecimento
necessario para execucdo dos servicos (vide grafico 18), as notas indicam que o

quesito foi bem visto para 75% dos passageiros. Oliveira (2009,p.06) destaca que

Os funcionarios sdo a alma da empresa e deles depende o sucesso
de toda a organizacdo. Deve haver uma preocupac¢do constante com a
capacitacdo, afim de possibilitar ao quadro de pessoal o continuo
desenvolvimento e aprimoramento.

Assim sendo, tem-se em vista, que € necessario capacitar os colaboradores para
gue estes possam oferecer aos clientes um atendimento de qualidade, permitindo

atingir a qualidade no atendimento, tanto almejada pelo cliente.
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Gréfico 18 — Os funcionarios possuem conhecimento necessarios para execucao dos

servicos.

14. Os funcionarios possuem o conhecimento
necessario para execugao dos servigos
5,1%2,0%

15,2%

18,2%

33,3%
26,3%

®|nsuficiente ® Regular ® Bom = Muito Bom = Excelente ® Ndo observei

Fonte: Acervo prépria

O grafico 19 se refere a atencdo personalizada ao cliente por parte dos
funcionarios, as notas demonstram uma avaliacao positiva por parte dos entrevistados
ja que 77% avaliaram positivamente esse quesito. A partir disso, fica claro que a
personalizacdo do atendimento deve ser aplicada nos dias de hoje, sendo
pessoalmente ou online, entdo as empresas que atuam nos aeroportos devem ir além
dos servicos padronizados em seu atendimento, como estabelecer um dialogo
amigavel com o passageiro, personalizar as respostas, pois cada passageiro terd uma
pergunta ou um problema especifico e sempre buscar compreender as necessidades

apontadas pelo passageiro.

Gréfico 19 — A equipe de funcionarios da atencéo personalizada ao cliente

15. A equipe de funcionarios da atengao
personalizada ao cliente
6,1%1,0%

15,2%
12,1%

23,2%
42, 4%

® Insuficiente ® Regular ® Bom » Muito Bom ® Excelente ® Nao observei

Fonte: Acervo prépria

Quanto a equipe de funcionarios possuir conhecimento para responder as
perguntas dos clientes (vide grafico 20) percebe-se que 79%, a maior parte dos

entrevistados, considerou o0 requisito satisfatério. Dessa forma, transmitir
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conhecimento do processo que esta sendo executado é importante para conquistar a

confianca do usuario para que o mesmo perceba que o servi¢co é de qualidade.

Gréafico 20 — A equipe de funcionarios possui conhecimento para responder as

perguntas dos clientes

16. A equipe de funcionarios possui conhecimento
para responder as perguntas dos clientes.
8,1% 1,0%

1,1%

10,1%

26,3%
' 43.4%

u|nsuficiente ® Regular ® Bom = Muito Bom ® Excelente ® Nao observei

Fonte: Acervo prépria

Quanto ao grafico 21, em que analisa a existéncia de procedimentos
padronizados, 71% qualificou os atendimentos com boa nota, atribuindo avaliagcbes
de bom a excelente. Para Campos (1992), a padronizacdo € uma ferramenta
gerencial que permite a organizacdo obter melhorias em qualidade, custo,
seguranca e cumprimento de prazos. Empresas que adotam a padronizacdo dos
seus processos internos conseguem melhores resultados no mercado, maior
agilidade na tomada de decisdes, diminuicdo de retrabalhos ganhando prazo,
diminuindo custos sem perder a qualidade final do produto. Por isso, através da
uniformizacdo das atividades e do atendimento, é possivel atingir as expectativas
estabelecidas pela gestdo da qualidade, causando um conceito positivo ao cliente,
além de levar mais seguranca aos passageiros, a padronizacdo no atendimento
oferece também agilidade, com essa pratica o funcionario se torna mais habilitado e

tem mais autonomia em resolver qualquer problema que possa surgir.
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Grafico 21 — Existéncia de procedimentos padronizados

17. Existéncia de procedimentos padronizados
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Fonte: Acervo prépria

Referente ao grafico 22, em que questiona se os funcionarios séo
atenciosos e procuram resolver os problemas dos usuarios, 75% dos entrevistados
atribuiram notas satisfatérias ao quesito, e 20%, uma quantidade bastante
consideravel de entrevistados, consideraram a experiencia negativa. Observa-se que,
o consumidor quer ser tratado com atencdo e delicadeza e para que isso seja
possivel o treinamento dos funcionarios é de extrema importancia. A qualificacéo
dos colaboradores ira possibilitar um atendimento diferenciado. Las Casas (1999)
defende que um bom atendimento é observado a partir do desempenho do
profissional ao prestar bons servicos sendo que a qualificacdo do colaborador

vai influenciar diretamente na sua forma de abordagem ao cliente.

Gréfico 22 — Os funcionérios sédo atenciosos e procuram resolver todos os problemas
dos usuarios.
18. Os funcionarios sao atenciosos e procuram

resolver todos os problemas dos usuarios
4,0% 1,0%

17.2% 19,2%

21,2%

37,4%

u |nsuficiente ® Regular ® Bom = Muito Bom ® Excelente ® Nao observei

Fonte: Acervo prépria

Os dados ilustrados do grafico 23, mostram que 62% dos respondentes

avaliou a comunicagéo internet e telefone com nota positiva, porém 29% dos usuéarios
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teve algum problema com a conexdo, e nao considerou essa categoria muito
satisfatoria, atribuindo notas baixas. A internet € a maior rede que existe no
mundo. Atualmente, ela tem sido muito utilizada como meio de comunicagao
para fins pessoais e profissionais, em que as pessoas estao conectadas 24h, no
setor aeroportuario proporcionar acesso a internet de alta qualidade podera abranger
um publico maior no atendimento online, pois muitos podem fazer o uso da internet
para, por exemplo, efetuar o seu check-in de forma online. Assim, tendo a capacidade
em diminuir o atendimento presencial, evitando o passageiro de aguardar em filas.
Além de ser um ambiente no qual sera necessario aguardar horas, e durante o tempo

muitos optam por acessar a internet.

Grafico 23 — A comunicacédo (internet, telefones) é de facil compreenséo e utilizacéo
pelos clientes
19. A comunicagao (internet, telefones) é de facil

compreensao e utilizagao pelos clientes
8,1% 5,1%

10,1%
24,2%

22.2%

y

T 303%

u|nsuficiente ® Regular ® Bom = Muito Bom = Excelente ® Nao observei

Fonte: Acervo prépria

Quanto ao gréfico 24, sobre a existéncia de priorizacdo dos interesses do
cliente, o item gerou o agrado de para 62% dos respondentes. Ja para 29%, uma
quantidade alta de passageiros, foi classificada com notas negativas, ou seja, as
necessidades ndo foram supridas como o esperado. Atualmente, 0S Sservicos,
tornaram-se fatores diferenciais de uma organizacdo, o que ao longo do tempo,
tem mudado o foco interno das empresas, deixando as areas industriais e
administrativas para priorizar as areas de relacionamento com o cliente (CRM —
Customer Relationship Management). Em vista disso, o que tem levado em
consideracdo na avaliacdo e escolha de um determinado servigo é a priorizagdo que
se d& aos interesses de um cliente, essa caracteristica mal avaliada, devido a um

problema ndo solucionado, pode ser um grande diferencial ao avaliar o servigco
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ofertado pelo aeroporto, entdo se torna fundamental um bom relacionamento para

priorizar as necessidades do cliente, e o tornar fiel.

Gréfico 24 — Existéncia de priorizacdo dos interesses do cliente

20. Existéncia de priorizagao dos interesses do
cliente.

1M1%  3.0%
4,0%

20,2%

41,4%

u [nsuficiente ® Regular ® Bom = Muito Bom ® Excelente ® Ndo observei

Fonte: Acervo prépria

Por fim, no grafico 25 em que analisa se os funcionarios entendem as
necessidades especificas dos usuarios. De acordo com o ponto de vista dos
passageiros, 71% dos usuarios do aeroporto avaliaram com boa nota. Conforme Silva
(2008), para o bom atendimento ao cliente, é necessario fazé-lo se sentir
importante, buscar formas e maneiras de satisfazer suas necessidades atraves
do desenvolvimento e estreitamento dos relacionamentos, fazer com que o
cliente sinta-se valorizado, como um amigo. Entdo, entender a necessidade do
passageiro € ter a sua fidelizacdo e resultados a longo prazo, para isso é necessario
ter uma equipe preparada que dé total atencdo ao que o passageiro procura suprir

naquele momento.

Gréfico 25 -0Os funcionérios entendem as necessidades especificas dos usuarios.

21. Os funcionarios entendem as necessidades
especificas dos usuarios
9,1% 4,0%

0
0.1% 15,2%

20,2%

42,4%
m|nsuficiente ® Regular = Bom = Muito Bom = Excelente ®N&o observei

Fonte: Acervo propria
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5. CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo deste estudo foi analisar a satisfacé&o dos clientes com relacéo a
qualidade nos servicos e atendimentos dispostos pelo aeroporto Brigadeiro Lysias
Rodrigues. Os resultados coletados vieram a confirmar o quanto é importante saber a
opinido do cliente, suas necessidades e expectativas. Ao se analisar a pesquisa
realizada, torna-se possivel aferir que os objetivos tracados em avaliar qual o nivel de
satisfacdo dos usuarios do aeroporto de Palmas, foram atingidos, tendo em
considerac@o que é vital a satisfacdo do cliente, pois de acordo com a andlise, os
usuarios em geral estdo satisfeitos, tanto com a gestdo e 0s servicos prestados,

guanto com o atendimento.

Em fungéo da pesquisa desenvolvida neste trabalho, observa-se que a
meédia da pontuacdo dada pelos passageiros entrevistados quanto ao uso dos seus
servicos foi considerado, de modo geral, como uma experiéncia agradavel. Os 3
atributos de qualidade mais bem avaliados foram, o ambiente fisico e as instalages
limpas e agradaveis, 19,02% dos passageiros avaliaram como excelente, ou seja nota
5. Na categoria Muito Bom, com nota 4, o item mais bem visto para 38,04% dos
respondentes, foi dada a equipe técnica, com boa aparéncia e vestuarios bem
cuidados, de acordo com as caracteristicas do ambiente de trabalho. E para a
classificacdo Bom, sendo atribuida a nota 3, com 45,05% foi para equipamentos

conservados e modernos de acordo com 0s passageiros.

Quanto a insatisfacdo dos usuarios, verificou-se que o atributo entre os
menos bem avaliados de qualidade de servicos, foi dado a localizacao e facil acesso
e a comunicacao (internet, telefones), em que em ambas as categorias, 5% dos
usuarios atribuiram como insuficiente, ficando com menor nota 1. Logo em terceiro,
estando na categoria Regular, de certa forma, também como mal avaliado, a nao
existéncia de priorizacdo dos interesses do cliente, deste modo ndo suprindo as

necessidades de 20,02% dos entrevistados.

Portanto, considerando a pontuacdo maxima igual a 5, através da analise
dos dados coletados, o aeroporto de Brigadeiro Lysias tem uma boa percepc¢ao, por

parte dos passageiros, quanto aos servi¢os analisados. Ainda assim, a empresa deve
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empenhar-se no sentido de ultrapassar os problemas identificados e melhorar aqueles

onde os respondentes se manifestaram indiferentes ou insatisfeitos.

Contudo o presente estudo, além de avaliar qual o nivel de satisfacdo dos
usuarios, diante dos servicos ofertados, possibilita através dos resultados,
planejamentos que podem ser executados para progressao nos atendimentos e

servicos dispostos pelo terminal de passageiros do aeroporto de Palmas.

Claramente esta pesquisa nao finda o assunto e pode servir de base para
o aprofundamento de outros académicos, adotando sugestdes de melhorias
percebidas pelos mesmos, diminuindo o numero de opinides neutras e de
insatisfacBes. Contudo, apesar dos bons resultados, o aeroporto ndo podera deixar

de buscar melhorias para alcancar seu sucesso.

Sugere-se, para trabalhos futuros, novas pesquisas que venham a acentuar
melhor segmentos mais especificos dentro do aeroporto, como restaurantes,

abordando valores e qualidade dos alimentos, assim como as companhias aéreas.
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Prezado usuario do aeroporto de Palmas, este questionario faz parte de uma pesquisa académica de
Trabalho de Conclus&o de Curso do Instituto Federal de Educacgéo do Tocantins, curso de Tecnologia
de Gestédo de Turismo. O objetivo é analisar a satisfacdo dos usuarios do aeroporto de Palmas com

0s servicos prestados. Contamos com sua Participacdo e agradecemos sua disponibilidade.

Parte 1: PERFIL DOS RESPONDENTES

1. Idade:

() 18 A 30 ANOS
()30 a40anos

() 40 a 50 anos

() Acima de 50 anos

2. Escolaridade :

() Ensino Médio

() Graduagéo

() Pés Graduagédo

() Mestrado/Doutorado

3. Sexo:
() Feminino
() Masculino

4. Motivo de Viagem:
() Negécio

() Turismo

() Outros

Parte 2: Pesquisa de Satisfac&o do Cliente

Sobre o atendimento do aeroporto de Palmas, avalie abaixo:

Atributos de qualidade

Insuficiente

Regular

Bom

Muito
Bom

Excelente

Nao
Observei

Equipamentos conservados e modernos

O ambiente fisico e as instalagbes séo
limpos e agradaveis

A equipe técnica com boa aparéncia e
vestuarios bem cuidados, de acordo com
as caracteristicas do ambiente de
trabalho.

Boa localizacéo e facil acesso.

Informacéo precisa sobre data e hora de
guando os servicos serdo prestados

Envolvimento dos administradores com a
qualidade e melhoria dos servigcos
prestados
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Realizagdo de procedimentos e servi¢cos
apenas uma vez e de forma correta

Execucéo de servigcos no prazo e tempo
prometidos

Transmissédo de informacdes necessarias
de forma confiavel e segura

Funcionarios com boa vontade em
atender os clientes

Funcionarios apresentam-se com
disponibilidade e prontiddo em atender os
clientes

Durante a prestagéo de servicos a equipe
técnica passa confianga

Funcionarios sao corteses e educados
com 0s usuarios

Os funcionarios possuem o conhecimento
necessario para execucao dos servigos

A equipe de funcionarios da atencao
personalizada ao cliente

A equipe de funcionarios possui
conhecimento  para responder as
perguntas dos clientes.

Existéncia de procedimentos
padronizados

Os funcionarios sdo atenciosos e
procuram resolver todos os problemas
dos usuarios

A comunicacéo (internet, telefones) é de
facil compreensdo e utlizacdo pelos
clientes

Existéncia de priorizacdo dos interesses
do cliente.

Os funcionarios entendem as
necessidades especificas dos usuérios
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