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RESUMO - Neste artigo se analisa a imposi¢do de requisitos na prestacao de servigos
do aeroporto de Maraba, situado no sudeste do Para, um dos estados que compde o
territorio brasileiro. Percebe-se o crescimento e participacdo constante do setor de
servi¢cos no Produto Interno Bruto — PIB brasileiro desta maneira as organizacdes
focam-se em oferecer qualidade atrelada a seus servicos, ndo obstante, disto tém-se 0s
aeroportos. Para alcance de entender qualidade segundo a demanda, utilizou-se no local
de estudo a escala SERVQUAL, modelo de Kano e Desdobramento da Funcéo
Qualidade. O SERVQUAL identificando as lacunas entre a expectativa e a percepcao
dos usuarios, modelo de Kano categorizando os atributos relevantes para a satisfacao
dos usuarios e o QFD correlacionando os requisitos dos clientes com as caracteristicas
voltadas para o bem-estar dos clientes, a partir de seus anseios. A partir do resultado da
pesquisa constatou-se a relevancia de treinamento dos colaboradores e diminuicdo do
tempo de espera como de suma importancia a decisfes voltadas a melhoria de
qualidade.
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ABSTRACT - This article analyzes the imposition of requirements in the rendering of
services from Maraba airport, located in the southeast of Pard, one of the states that
make up the Brazilian territory. The growth and constant participation of the service
sector in the Gross Domestic Product - Brazilian GDP, in this way, the organizations are
focused on offering quality linked to their services, nevertheless, this is the airports. In
order to understand quality on demand, the SERVQUAL scale, Kano model and Quality
Function Deployment were used at the study site. SERVQUAL identifying the gaps
between user expectation and perception, Kano model categorizing the attributes
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relevant to user satisfaction, and QFD correlating customer requirements with the
characteristics aimed at the well-being of the clients, from their yearnings. From the
results of the research, the relevance of training of employees and decrease of waiting
time was verified as being of paramount importance to decisions aimed at quality
improvement.
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1 INTRODUCAO

A qualidade de um servico, independente de seu local de prestacdo deve
objetivar-se em gerar satisfagdo ao cliente. Fato de suma importancia para estabelecer
uma imagem positiva de uma empresa dentro do mercado, ou seja, faz com que alcance
grande fatia de mercado.

A ideia de servicos serem prestados com qualidade é fortalecida pelos nUmeros
do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE, 2018) que em sua ultima
divulgacdo de pesquisa sobre servigos, revela diminuicdo da oscilagdo de receita
nominal de servicos, sendo variagdo més/més de -3,1% de dezembro2017/janeiro2018 e
de -0,2% de janeiro2018/fevereiro2018, continuamente informa alteracdo acumulada de
-2,4% na taxa de variacdo do volume de servi¢os acumulada de 12 meses até o més de
fevereiro de 2018 e analisando-se esta queda do setor de servigos, verifica-se a
necessidade de oferecimento de servigos com qualidade.

Maia (2013) e Silva, Silva e Oliveira (2018) afirmam a busca em ritmo crescente
dos clientes por servicos que atendam todas as suas expectativas culminando em
representacdo de qualidade a cada consumidor. A interacdo empresa-cliente ¢é
considerada um servico, ou seja, tem de apresentar neste quesito uma forma de entender
a demanda e assim destacar-se perante a concorréncia, pois se for realizada a analise
correta do almejado pela clientela, as expectativas dos clientes serdo atendidas.

Um aeroporto é um local de interacdo de cliente com a empresa, necessitando
apresentar niveis considerados satisfatorios de qualidade. Mas o aeroporto também é
significado de desenvolvimento de meio de transporte e interacdo entre espaco micro e
macro, ou seja, tem-se este ambiente como um local de prestacéo de servico e sindbnimo
de crescimento socioeconbmico, isto influencia diretamente na necessidade de
compreensdo dos anseios de suas demandas em relacdo a prestacdo de servicos
(SANTOS, 2001; ASCHER, 2010; GULLER 2002).

Devido as dimensdes continentais que caracterizam o Brasil e seu crescimento
econémico acelerado, é perceptivel a crescente utilizacdo de servicos de transportes
aéreos, em consequéncia de este ser o meio de transporte mais rapido atualmente dentro
do espaco nacional ligando grandes distancias. A Agéncia Nacional de Aviacdo Civil

(ANAC, 2017) informa o nimero de 2605 aeroportos funcionando oficialmente, ou
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seja, com toda a regulamentacdo respeitada sendo: 2026 privados e 579 publicos.
Dentro do espaco do Estado do Para (Brasil), existem 122 aer6dromos particulares e 30
publicos, para o estudo foi escolhido o aeroporto da cidade de Maraba, situado no oeste
paraense — tendo como justificativa: ser o terceiro mais movimentado no estado ficando
atrés apenas das cidades de Belém e Santarém, sendo o principal aeroporto na regido em
que se situa.

Existem diversas formas de verificar como se apresentam 0S Servigos aos
clientes, uma delas € o modelo proposto por Parasuraman et al. (1988), 0 SERVQUAL
— para quantificar onde ocorrem falhas na prestacdo de uma atividade e o modelo de
Kano informado por Tontini (2007) que classifica todos os atributos almejados pela
demanda em: obrigatorio, unidimensional, neutro, atrativo e reverso.

Para realizar alcance de resultados mais aproximados dos anseios pela demanda,
isto &, conseguir representar em dados os desejos de uma populacdo, Cheng (2010)
sugere a utilizacdo do QFD — Quality Function Deployment, em portugués significa
Desdobramento da Funcdo Qualidade, ferramenta para certificar qualidade dentro de um
processo ou em um produto, ou seja, € a ferramenta de planejamento da qualidade.
Neste artigo se objetivou realizar a avaliacdo da qualidade dos servigos prestados no
aeroporto da cidade de Maraba utilizando a escala SERVQUAL, modelo de Kano e

Desdobramento da Funcdo Qualidade.

2 CARACTERIZACAO E DELINEAMENTO DA PESQUISA

A pesquisa realizada € caracterizada como descritiva, pois partiu em buscar
descrever como a populacdo amostral percebia determinada situacdo, entendendo que
existe a possibilidade de variacdo das respostas de acordo com a diferenca das regides.
Quanto a caracterizacao perante a natureza de resultados é considerada aplicada, devido
ter como meta fazer a aplicacdo de duas ferramentas em determinada amostra, gerando
conhecimento sobre problemas viventes.

Quando se refere a abordagem, existiu a unido de quantitativa e qualitativa, ou

seja, quanti-qualitativa, pois foi realizada aplicacdo de questionario onde o0s
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entrevistados alocaram valores referentes a suas analises e posteriormente esses dados
foram analisados e tratados quantitativamente.

Os procedimentos técnicos existentes na pesquisa foram: a pesquisa
bibliografica, pois ocorreu o levantamento das teorias e dados em materiais existentes;
Survey — Questionario para a amostragem responder com seu ponto de vista sobre 0s
locais pesquisados, sem intervencdo dos entrevistadores.

O desenvolvimento do projeto iniciou com pesquisa bibliogréafica para alcancar
conhecimento sobre os métodos utilizados: modelo de Kano, SERVQUAL e QFD. As
ferramentas de Kano e SERVQUAL necessitam de respostas provenientes dos clientes.
Foi utilizada a escala Liekert no SERVQUAL.

As entrevistas foram realizadas respeitando o tempo de partida de cada avido,
ndo foram realizadas quando o horario de embarque estava proximo. A escolha de
respondentes ocorria quando estes se apresentavam na fila de check-in no intervalo
compreendido entre 1h20min e 1lh de antecedéncia de seu horario. As etapas de
procedimento de pesquisa, assim como o desenvolvimento de metodologia séo

apresentadas na Figura 1.

FIGURA 1 - DESENVOLVIMENTO E ETAPAS DA METODOLOGIA.

~
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FONTE: Autores (2018).

A populacdo utilizada como base para o célculo de amostras foi a média de
passageiros dos anos de 2015, 2016 e 2017. Em consequéncia da grande quantidade de

pessoas no universo estudado e sua possivel variacdo, deve-se realizar o célculo de

Turismo & Sociedade (ISSN: 1983-5442). Curitiba, v. 12, n. 1, p. 1-24, janeiro-abril de 2019.



Peri Guilherme Monteiro da Silva, Murilo Marques Menezes Nascimento e Leonardo Augusto Lobato Bello 6

amostragem com o objetivo de alcancar parcela representativa da populacdo. A equacao
sugerida por Ganga (2012) foi utilizada, sendo:

_ ZHpa-pIN
T Epa -l + V- DC;

- Zo. = 1,96, pois representa intervalo de confianca de 95%;

- Cp = 0,05, representando intervalo de confianca;

- p = 0,5 Proporcdo relativa a variavel estudada;

- N = 30116 Tamanho da amostra (sendo a média do nimero de passageiros

trafegando pelo aeroporto).

O numero amostral encontrado foi de 380, porem alcancou-se somente 278
questionarios respondidos, ndo diminuindo o valor da pesquisa, em justificativa da
proposicdo de utilizacdo de diferentes ferramentas para o objetivo de qualidade sobre a

Optica dos usuarios.

3 AEROPORTOS

Neumayr (2016) coloca um aeroporto como sendo a principal porta de entrada
do fluxo de pessoas, tanto nacionalmente quanto internacionalmente. Quando se trata de
movimentos de médias e longas distancias, 0 meio de transporte aéreo se torna
preferencial, atuando ndo somente como ponto de ingresso a determinado local, mas
também para egresso e distribui¢do de riquezas.

A ANAC (2017) — Agéncia Nacional de Aviacdo Civil expde o desenvolvimento
do setor aerovidrio como grande impulsionador da economia do territério brasileiro
devido a peculiaridade da grande extensdo territorial, 0s terminais agem como unidades
de agregacao e integracao.

Aeroportos oferecem diversos servigos, desde 0s mais basicos que sao:
banheiros, assentos contando com porcentagem relacionada a pessoas obesas, gestantes,

idosos, fraldario, existindo também os complementares (ndo influenciam na prestacao
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do servigo, mas sdo pontos que geram valores ao mesmo) que sdo: lojas de souvenir,
restaurantes, bancos ou caixas eletrénicos (YEH, 2003).

A ANAC (2014) - Agéncia Nacional de Aviacdo Civil considera o nivel de
percepcdo em relacdo ao servigo prestado por uma unidade aeroviaria dependente da
subjetividade de cada individuo, ou seja, a experiéncia vivida por cada passageiro ird
diferenciar a sua percep¢cdo em relagdo a qualidade e condi¢bes dos componentes

existentes.

4 QUALIDADE

A qualidade é a adequacdo ao uso, na qual se refere a duas visdes. A primeira
diz respeito ao produto que atende as demandas dos consumidores, em outras palavras,
apresenta o desempenho do produto. Tal desempenho é fruto das particularidades do
produto, ampliando a satisfacdo do usuério, dilatando sua disseminacdo no mercado. A
segunda visdo trata da falta de deficiéncias, as mesmas se checadas, resultam na
insatisfacdo do usuario com o proprio bem tangivel. Em contrapartida, restringem a
repeticdo dos erros, de retrabalho, de desperdicios e até de inspecdes (JURAN, 1989).

Para ocorrer compreensdo de qualidade torna-se necessario apresentar um
conjunto de conceitos de qualidade a partir dos principais nomes da tematica, 0s
chamados gurus.

No Quadro 1 se informa autores e suas conceituagdes sobre qualidade.

QUADRO 1 - CONCEITOS DE QUALIDADE DE ACORDO COM 0S GURUS TEORICOS

TEORICO Definigdo

Qualidade é a necessidade de zero defeito e realizar o

CROSBY (1984) servigo correto na primeira vez, evitando o retrabalho.

Qualidade néo significa s6 exceléncia ou outro
atributo de certo produto final. E na verdade o
objetivo final de uma companhia e é também o que o0s
publicos internos e externos esperam do produto.

ISHIKAWA (1986)

JURAN (1989) Qualidade é adequagdo ao uso.

Continua ...
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... Continuacgéo

DEMING (1990) Necessidade de reducdo de custos de producio
FEIGENBAUN (1991) Foco no cliente e Sistema da qualidade
SLACK (1993) Qualidade é sempre fazer o certo

Qualidade corretamente definida é aquela que
prioriza o publico interno e externo. Isto mostra que a
qualidade é mais do que simples estratégias ou
técnicas estatisticas é antes uma questdo de deciséo,
que reflete em politicas de funcionamento da
organizacao.

PALADINI (2006)

FONTE: Autores (2018).

Segundo Carpinetti (2012), a expressdo qualidade ¢ amplamente difundida junto
a sociedade e também nas organizacfes, contudo, considerando seu subjetivismo,
manifestaram-se diversas compreensdes para esclarecer o termo qualidade,
prevalecendo nas ultimas décadas, na qual seguramente estampa a futura tendéncia, € o
conceito que qualidade se concilia com satisfacdo dos clientes. Enfatiza suma
importancia reconhecer que 0s servi¢os ndo se caracterizam como atuagdes meramente
marginais, mas sim, parte suplementar da sociedade. Na qual configura a forca
indispensavel de transformacéo da sociedade em direcdo a uma economia globalizada.
Os servicos estdo presentes em varias situacdes, em uma consulta ao médico, uma ida
ao restaurante, uma livraria, isto €, 0s servicos se tornaram parte do cotidiano das

pessoas.

5 FERRAMENTAS E APLICACOES

Nesta secdo constam as ferramentas individualmente, tendo em cada topico uma
breve revisdo tedrica e o resultado de aplicacdo. A metodologia aplicada segue a
sequéncia: SERVQUAL, Modelo de Kano e QFD.

5.1 SERVQUAL

Por meio do modelo tradicional dos “gaps”, Zeithaml, Parasuraman e Berry

(21990) formularam a Escala Servqual para verificacdo das percepg¢des dos clientes sobre

Turismo & Sociedade (ISSN: 1983-5442). Curitiba, v. 12, n. 1, p. 1-24, janeiro-abril de 2019.



Avaliacéo da qualidade no aeroporto de Maraba (Par4, Brasil): utilizacdo de SERVQUAL, Modelo de Kano e QFD 9

a qualidade de servicos. O modelo apresentado pelos autores afere as expectativas e
percepcOes dos clientes no que tange a um servico de qualidade.

Berry, Parasuraman e Zeithaml (2006) mencionaram acreditar que a qualidade
identificada expressa um veredito global na qual o cliente cria a partir da exceléncia ou
deficiéncia do servigo, correspondendo uma forma de atitude relacionada, mas ndo
proporcional a satisfacdo, e que resulta de uma confrontacdo das expectativas com as
percepcOes da execucgdo do servico.

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) apontam cinco dimensdes da qualidade
com intuito de montar uma ferramenta de pesquisa chamada SERVQUAL, que
compreende duas secdes. A primeira apresenta 22 itens e registra as expectativas dos
clientes em relagdo a um determinado servico. A segunda também detém os mesmos 22
itens, mas € voltada a avaliacdo do desempenho do servigo percebido pelo usuério, a
partir das respostas dos entrevistados nas duas se¢des tém-se 0s gaps ou lacunas da
qualidade, adquiridos pelo célculo de expectativa menos a percep¢do. No quadro 2 se
expbe as cinco grandezas da qualidade de servicos, estando presentes as suas

respectivas definicdes.

QUADRO 2 - AS CINCO DIMENSOES DA QUALIDADE POR PARASURAMAN,
ZEITHAML E BERRY

Dimensdes Definicles
Tangibilidade Facilidades e aparéncia fisica das instalag@es, equipamentos, pessoal e
material de comunicacéo.
Confiabilidade Habilidade em fazer o servico prometido com confianga e precisao.
Receptividade Disposicao para ajudar o usuario e fornecer um servico com rapidez
de resposta e prontidao.
Garantia Conhecimento e cortesia do funcionario e sua habilidade em inspirar
confianga.
Empatia Cuidado em prestar atencdo individualizada aos usuérios.

FONTE: Parasuraman et al. (1988).

A partir da ferramenta estabelecida — SERVQUAL, tem-se a avaliacdo da
qualidade de um servico, por um consumidor, analise realizada por meio da diferenca
entre a expectativa e o julgamento pessoal por parte do cliente quanto ao desempenho
do servico (MIGUEL, 2004).
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Os dados apresentados sdo provenientes do questionario SERVQUAL no local
de estudo para aplicacdo da abordagem metodologica proposta, todos os valores
apresentados nas tabelas referentes & SERVQUAL foram retirados a partir de média
simples, ou seja, somando-se os valores e dividindo pelo tamanho da amostra.
SERVQUAL inicia-se com a necessidade de reconhecimento de grau de importancia
segundo o0s usudrios, as opinides sdo expressas em valores pela Tabela 1 — esta
apresenta a média considerada pelo niUmero amostral, exigindo-se a cada respondente a

alocagéo do total de 100 pontos em distribui¢do optativa.

TABELA 1 - MEDIA DAS DIMENSOES DA QUALIDADE DO QUESTIONARIO SERVQUAL

Dimensédo Definigbes Média
Tangibilidade Localizacédo, instalacdes fisicas (equipamentos e 27,25
materiais).
Confiabilidade Prestacdo de servico de maneira confiavel e no tempo 19,92
certo

Presteza Prontido do colaborador em auxiliar o cliente 15,08
Seguranca Transparecer conhecimento técnico de sua funcéo 25,50
Empatia Cuidado individual para com o cliente 12,25

FONTE: Pesquisa de campo (2018).

Na Tabela 1, verifica-se a dimensdo Tangibilidade com maior média no
referente ao grau de importancia, com valor de 27,25. Na segunda posi¢do ficou
Seguranca (25,50) e na sequéncia: Confiabilidade (19,92), Presteza (15,08) e Empatia
(12,25). As dimensdes que alcancaram maiores resultados representam maior
importancia aos clientes que utilizaram os servicos do aeroporto.

O valor de importancia exibido pela Tabela 2 relata a classificacdo de
importancia das duas dimensdes mais importantes, valores provenientes de alocacdo da
opinido dos entrevistados de importancia sobre as categorias da qualidade, utilizando os

mesmos parametros contidos na Tabela 1.

TABELA 2 - PERCENTUAL DE IMPORTANCIA DAS DIMENSOES DA QUALIDADE DO
QUESTIONARIO SERVQUAL

Classificacao Dimensdo Percentual de importancia
Mais importante Tangibilidade 47,66%
Segunda mais importante Seguranca 43,35%

FONTE: Pesquisa de campo (2018).
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A partir do valor percentual de importancia da Tabela 2, verifica-se a mais
importante aos olhos do cliente sendo a dimensdo Tangibilidade, tendo como segunda
mais importante a Confiabilidade, continuando com Tangibilidade como a representante
de maior peso para os clientes entrevistados no aeroporto.

A Tabela 3 manifesta os resultados adquiridos na aplicacdo do questionario da
metodologia de SERVQUAL, onde os respondentes tinham a disposicéo para elencar as
notas a escala Likert nas medidas de 1 a 5, referente ao grau de concordancia e
discordancia, onde: 1 — Discordo totalmente (DT); 2 — Discordo Parcialmente (DP); 3 —
Indiferente (I); 4 — Concordo Parcialmente (CP); 5 — Concordo totalmente (CT), sendo
necessaria a modificacdo dos valores da escala para: 1 - Insuficiente; 2 - Regular; 3 -
Bom; 4 - Muito bom; 5 - Excelente, visando entendimento por parte do entrevistado.
Os gaps® sdo os resultados alcancados a partir do calculo da subtracdo da expectativa
pela percepc¢éo, a Tabela 3 apresenta os valores médios.

TABELA 3 - RESULTADO DA APLICACAO DO QUESTIONARIO SERVQUAL

Itens Percepcdo Expectativa Gaps
1. Equipamentos conservados e modernos. 3,15 4,31 -1,16
20 ambl_ente fisico e as instalagBes sdo limpos e 3,87 453 0,66
agradaveis.
3. A equipe técnica com boa aparéncia e
vestuarios bem cuidados, de acordo com as 3,99 4,07 -0,08
caracteristicas do ambiente de trabalho.
4. Boa localizacéo e facil acesso. 2,54 4,45 -1,91

5. Informacdo precisa sobre data e hora de

- « 3,59 4,74 -1,15
quando os servicos serdo prestados
6. Er_1voIV|mento dqs admlnlst_radores com a 2.83 417 133
qualidade e melhoria dos servigos prestados
7. Realizacdo de procedimentos e servicos 3,11 4,05 0,94
apenas uma vez e de forma correta
8. Execucao de servigos no prazo e tempo 3.96 4,87 0,01
prometidos
9. Transmlggao de informacdes necessérias de 3,14 3,83 10,69
forma confiavel e segura
10. F_unuonarlos com boa vontade em atender 3,42 413 071
os clientes
11. Funcionarios apresentam-se com
disponibilidade e prontiddo em atender os 3,17 3,83 -0,66
clientes
1?. Durante a prestagao de servicos a equipe 3,58 417 0,59
técnica passa confianca
13. !:L_muonarlos sdo corteses e educados com o0s 3,53 4,56 1,03
USUArios.

Continua...

! Lacuna existente entre o desejo do cliente e o que ele recebe, ou seja, gap = Expectativa — Percepgao.
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...Continuacao.

14. Os funcionéarios possuem o conhecimento

. « - 3,51 4,25 -0,74
necessario para execugdo dos servigos.
15. A equipe de fun_cmnarlos da atencéo 3,42 417 075
personalizada ao cliente.
16. A equipe de funcionérios possui
conhecimento para responder as perguntas dos 3,67 4,11 -0,44
clientes.
17. Existéncia de procedimentos padronizados. 2,58 3,83 -1,25
18. Os funcionarios sdo atenciosos e procuram 3,58 417 058
resolver todos os problemas dos usuarios.
19.0 aeroporto funciona em horéarios adequados 3,37 3,92 0,55
aos seus clientes.
20. A comunicacdo (internet, telefones) é de )
facil compreenséo e utilizagao pelos clientes. 3,25 4,33 1,08
21_. Existéncia de priorizacdo dos interesses do 31 413 11,03
cliente.
22. Os funcionérios entendem as necessidades 2.47 3,98 151

especificas dos usuarios.

FONTE: Pesquisa de campo (2018).

O Gap da questdo namero 4 foi o que teve o maior indice, denotando sua alta
taxa na diferenca entra a expectativa do servi¢co prestado e seu real desempenho, a
pergunta de numero 4 foi destinada a localizacdo e ao facil acesso ao terminal
aeroviario.

E perceptivel todos os questionamentos tendo como resultado valores negativos
nos gaps, reforcando a ideia de que o aeroporto estava oferecendo servigos que ndo se
encaixavam com as expectativas dos usuarios ali presentes.

Foram colocados em ordem decrescente os trés (trés) pontos com maiores
valores negativos, sendo um aspecto referente a Tangibilidade (questdo 4), um a
Empatia (questdo 22) e um a Presteza (questéo 6).

A partir dos Gaps, tornou-se perceptivel o aeroporto ndo possuir boa localizacédo
e o facil acesso que viesse a atender as expectativas dos usudrios, resultando em uma
perspectiva negativa, ou seja, a satisfacdo percebida foi frustrada pela identificacdo das
reais condicGes do terminal aeroviario, no que tange a sua localizacdo. Outra
expectativa ndo atendida esteve relacionada ao treinamento dos funcionarios, deixando
a desejar no intuito de ndo atender as necessidades dos clientes, prejudicando a imagem
do terminal de modo a gerar a decepg¢do e o desgosto pelo servi¢o. E por fim, mas nédo
menos relevante, segundo a Otica dos passageiros 0s administradores do aeroporto

deviam estar mais engajados em proporcionar um servico de qualidade aos clientes.
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Para a analise devem ser considerados s6 os elementos criticos que s&o
representados pelo sinal negativo, na tabela 3 todos os aspectos analisados foram
considerados criticos, devendo-se entdo priorizar 0s maiores valores negativos,
admitindo que nestes se concentrem 0s maiores desniveis entra a realidade e a

expectativa.

5.2 MODELO DE KANO

Noriaki Kano no ano de 1984 desenvolveu o método ou modelo de qualidade
atrativa e obrigatéria, popularmente conhecido como Modelo de Kano. Onde propés
relacdo da satisfagdo e do desempenho nédo linear, classificando os atributos em:
obrigatorios, unidimensionais, atrativos e posteriormente adicionados 0s neutros e
reversos. E considerada a relagdo existente de ndo linearidade entre desempenho e
satisfacdo, existe a distingdo de todos os atributos que estejam presentes em servi¢os ou
produtos que irdo gerar satisfacdo (TONTINI, 2008).

Lofgren (2005) discorre o objetivo do método de Kano, sendo a analise da
percepcdo do cliente em relacdo aos pontos que tangem a qualidade, verificando a
possibilidade de melhorias, possibilitando ter perspectivas diferentes em um mesmo
objeto de estudo, auxiliando na classificacdo e priorizacdo de necessidades dentro de um
produto — Servigo ou Bem.

Tontini e Sant’ana (2007) acrescentam o foco de importancia do consumidor
pelos atributos, sendo em ordem decrescente: obrigatério, unidimensional, atrativo e
neutro, porém para utilizar esta ferramenta como apoio na tomada de decisdo deve-se
compreender sua realidade, seu ambito.

Pedrosa (2015) e Tontini (2008) informam sobre a definicdo de cada quesito
presente na metodologia criada por Noriaki Kano, apresentando sua relacdo de auséncia
e presenca no servico oferecido a demanda, estes esclarecimentos estdo evidenciados

pelo Quadro 3.
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QUADRO 3 - DEFINIGAO E RELAGAO DE PRESENGCA E AUSENCIA DOS ATRIBUTOS
DO MODELO DE KANO

Atributos Definigbes Presenca | Auséncia

Nao

Obrigatorio Atributo que tem seu comparecimento obrigatorio. s e«
Insatisfacdo

Insatisfacdo

Este requisito apresenta a relacdo de quanto maior for seu
desempenho, ir& influenciar proporcionalmente na
Unidimensional | satisfagdo do cliente, e seu contrario é verdadeiro, ou seja, | Satisfacdo | Insatisfacdo
quanto menor for seu desempenho mais gradativo sera a
diminuicéo da satisfagdo.

Atributos que trazem mais satisfacdo para o cliente além do

Atrativo esperado, ou seja, é o diferencial de determinado produto, | Satisfagdo | . l\_lao x
o . e insatisfacdo
que ira gerar sua diferenciagdo no mercado.
Neutro Néo gera satisfacdo ou insatisfacdo, ndo é um item que trara Néo Néo
6nus ou bdnus ao sistema. insatisfacdo | insatisfacdo

Reverso Item quando apresentado gera insatisfagéo.

Insatisfacdo | Satisfacdo

FONTE: Elaborado a partir de Pedrosa (2015) e Tontini (2008).

As respostas adquiridas pela aplicacdo do questionario de Kano deram origem a
Figura 2, expressando graficamente as categorizagfes de cada item — 0s mesmos 22
presentes na Tabela 3, verificando a falta de uniformidade de respostas, ou seja,

diferentes categorias a um mesmo topico.

FIGURA 2 - REPRESENTACAO GRAFICA DAS RESPOSTAS DO MODELO DE KANO

70%
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50%
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W Atrativo  ® Obrigatério  ® Unidimensional mNeutro MReverso W Questiondrio

FONTE: Pesquisa de campo (2018).

Estdo apresentados na Figura 2 todos os itens que faziam parte do questionario
com suas respectivas classificacdes para com os atributos do modelo de Kano, na
presente pesquisa foram priorizados como dados a serem tratados, apenas as categorias

Obrigatorio e Unidimensional. Diante disso tem-se:
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- Obrigatorio:

2: A questdo de numero 2 faz referéncia ao fato de manter as dependéncias do
terminal aeroviario limpas e conservadas, fator obrigatério a qualquer passageiro que
procura ser bem recebido e quer fazer de sua espera um ato confortavel e com totais
chances de Ihe satisfazer.

5: O item obrigat6rio de nimero 5 é referente a precisdo com que os horarios e
datas sdo informados aos usuérios, ponto primordial no que tange a transmitir um
servico de confianca, trazendo mais seguranca a cada passageiro.

8: A questdo presente faz alusdo a confiabilidade que o aeroporto oferece aos
usuarios, fornecer os servigos no prazo e tempo prometidos € sem duvida um aspecto de
peso, quando se trata de um terminal aeroviario com varios voos e a necessidade de
transmitir informacges precisas.

13: Funcionarios corteses e solicitos & um fator que gera satisfagdo a qualquer
tipo de cliente e ndo podia ser diferente em um ambiente no qual a obtencdo desses
servicos € o fator chave, gerando fidelidade e confianca por parte dos passageiros.

14: O item 14 é destinado a competente capacitacdo dos varios funcionarios
dentro do terminal, possuindo conhecimento necessario para desempenhar as mais
variadas fungdes, transmitindo seguranca e comodidade, no sentido de nao gerar
retrabalho, levando ao desgosto e a frustagdo dos clientes.

Os pontos Obrigatorios englobaram principalmente aspectos que estdo
diretamente ligados com o treinamento correto dos funcionarios, tais como: sendo ao
fornecer com precisdo os horarios dos voos, no prazo e tempo prometidos
anteriormente, possuir conhecimento necessario para efetuar sua funcdo, todos esses
fatores evidenciam a procura dos usuarios por servigcos corretamente desempenhados de
modo a atender todas as expectativas dos mesmos.

- Unidimensional:

4: A presente questdo é destinada a localizacdo do aeroporto, ou seja, para 0s
passageiros quanto mais acessivel seja o terminal, considerando o tempo e a praticidade
em se chegar no estabelecimento, mais satisfatorio sera.

7: O item de numero 7 € referente ao de execu¢do dos servigcos corretamente da
primeira vez que foi solicitado, ndo gerando a necessidade de se repetir 0S mesmos

processos, ocasionando na perda de tempo e no aumento da insatisfacédo da clientela.
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12: O questionamento 12 est4 relacionado ao fato dos colaboradores do terminal
transmitirem confianca nos servicos que estdo sendo prestados naquele momento, de
modo a aumentar o nivel de qualidade percebida por parte do cliente.

20: O topico 20 refere-se a comunicacdo entre ambas as partes envolvidas, seja
por telefone ou internet, seja totalmente compreendida e esteja disponivel para 0s
passageiros na hora que demandarem.

Os tdpicos unidimensionais se caracterizam pela concordéncia direta, isto &,
quanto melhor for o servico ali prestado, maior serd a satisfacdo dos clientes, dessa
maneira, ficou perceptivel a indispensabilidade de um terminal bem localizado e de facil
acesso, a capacitacdo correta dos colaboradores, item presente também nos quesitos
obrigatorios e uma estavel comunicacdo entre o terminal e seus passageiros, esses
fatores mostraram que a satisfagdo dos usuarios do aeroporto de Maraba seria maior se
todos os pontos informados anteriormente fossem disponibilizados da melhor forma

possivel.

6 APLICACAO DA INTEGRACAO DO MODELO DE KANO, SERVQUAL E
QFD

Os atributos obrigatérios sdo em referéncia a mao de obra tendo atengdo e
cuidados com os clientes, e a necessidade de uma gestdo participativa. Isto se deve ao
fato de que os usuarios percebem a importancia do contato com o colaborador, pois
estes itens sdo considerados substanciais para o desempenho do servigco prestado. Os
atributos unidimensionais identificados estabeleceram a necessidade de cumprimento de
horérios que deve existir, assim como exercer todas as atividades no prazo correlato.

Com a finalidade de distinguir os principais atributos realizou-se priorizacéo,
com objetivo em realizar analise dos itens possuindo 0s maiores gaps e com
classificacdo: Obrigatorio e Unidimensional. Dispensando os itens categorizados como
Atrativo, Neutro e Reverso. Pelo fato de o objeto de estudo ser o maior e Unico
aeroporto em sua regido e tendo como consequéncia a falta de concorrentes e desta

forma tornando os servicos prestados nesses estabelecimentos como Unicos e sem a
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possibilidade de escolha de outro com o desempenho igual ou superior por parte do

usuario. Este processo teve como resultado a Tabela 4.

TABELA 4 — ELEMENTOS PRIORIZADOS

Item Gaps Categorizacdo Kano
2 -0,66 0
4 -1,91 U
5 1,15 0
7 -0,94 U
8 -0,01 0
12 -0,59 U
13 -1,03 0
14 -0,74 0
20 -1,08 U

FONTE: Pesquisa de campo (2018).

Adotado pela fabrica Toyota, 0 QFD tem como seu objetivo: clientes satisfeitos,
pois agrega valor no progresso de um produto. Esta ferramenta esta ligada diretamente
ao consumidor, pois coloca os requisitos dos clientes em harmonia com todas as etapas
de producdo, desde a pesquisa relacionando a demanda com o que serd produzido, até o
produto acabado, tendo qualidade, sendo importante método para desenvolver um
produto (bem ou servigo), traduzindo os requisitos do cliente (CARNEVALLI;
MIGUEL 2007; MIGUEL, 2008).

Pasquini (2013) e Cheng (2010) colocam o QFD sendo o método de
desenvolvimento de qualidade dirigido a satisfazer o cliente. Esta ferramenta segue 0s
seguintes passos para alcancar a meta principal relacionada ao bem-estar gerado ao
consumidor, que sdo: organizar requisitos projetados e planejados; analise de mercado,
definicdo relacionada a concorréncia; reconhecer possiveis pontos de controle no shop
floor. O método € decomposto em quatro partes ou fases: casa da qualidade,
planejamento dos componentes, planejamento dos processos e planejamento da

producdo. As quatro fases estdo presentes na Figura 3.
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FIGURA 3 — REPRESENTAGAO GRAFICA DAS FASES DO QFD
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FONTE: Rosa (2013).

Na literatura estdo presentes trabalhos que utilizam a unido de ferramentas e
metodologias, para alcancar exatiddo em relacdo a um problema. O mesmo ocorre com
SERVQUAL, Kano e QFD sendo combinados em diferentes setores dos servicos
(MAIA, 2013).

O presente trabalho teve como intuito alcancar a capacidade méxima de cada
ferramenta, realizando todos os passos individuais necessarios, ou seja, verificar os
maiores gaps do servico no aeroporto, caracterizar e classificar os atributos a partir da
opinido dos clientes do aerédromo, utilizar os dados adquiridos para analise e desta
forma traduzir os anseios/necessidades em requisitos, respectivamente, utilizando em
cada etapa descrita, SERVQUAL, Kano e QFD.

SERVQUAL e Kano utilizam questionarios, como existe etapa referente a uniao
das respostas de ambos, se fez necessario utilizar mesma quantidade e nomenclatura de
questdes para ambas as ferramentas e desta forma conterem o mesmo numero de
atributos no momento da integracéo, ocorrendo igualdade de parametro.

A casa da qualidade da metodologia QFD foi criada com dados de
preenchimento originados das Tabelas 1, 2, 3 e 4. O lugar representativo aos requisitos
do cliente foi preenchido pelos gaps do SERVQUAL, e por Kano com suas
categorizacoes.

Para qualificacdo dos atributos de Kano no QFD foi realizada a seguinte

analogia de pontuacdo: Unidimensional com valor de 2 pontos por serem atributos que
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apresentam linearidade da qualidade e os Obrigatorios com valor de 1 ponto, pois
devem ser ofertados aos clientes inevitavelmente.

O grau de importancia referente a cada ponto foi atrelado com base na dimenséo
a que este pertencia (tangibilidade, credibilidade, presteza, seguranca e empatia), esta
pesquisa utilizou a pontuacdo de Cheng (2010) para ponderar o &mbito mais importante
em 5, o0 segundo mais importante em 3 e os demais em 1.

Segundo a metodologia do QFD apresentada por Cheng (2010) os espagos
referentes a caracteristicas da qualidade devem ser preenchidos por uma equipe,
contendo conhecimento sobre a area estudada, desta maneira foi necesséaria a entrevista
com 1 gerente de agéncia de passagens aéreas do municipio do local de estudo, pois este
era um individuo que estava inserido dentro do ambito pesquisado, mas nao tinha
ligagdo forte com o aeroporto. Apos a reunido foi possivel realizar o preenchimento das
lacunas.

Ainda era necessaria a matriz de correlacéo, para ser preenchida utilizou-se 0s
métodos de Cheng (2010) com o apoio do gestor da agéncia de turismo em responder e
avaliar em conjunto 3 perguntas e a partir das respostas realizar a correlacao:

- Até onde a caracteristica da qualidade avalia o atendimento a qualidade
exigida?

- Como as caracteristicas da qualidade afetam as qualidades exigidas?

- Como as qualidades exigidas sdo afetadas pelas caracteristicas da qualidade?

As correlacbes receberam os valores a partir de Cheng (2010) de 9 para
correlacdes fortes, 3 para correlagbes médias, 1 para correlacdes fracas e nenhuma
pontuacdo quando ndo houvesse nenhuma correlacdo. Deve-se utilizar simbolos pre-
determinados ou cores para esta representacdo, no trabalho se utilizou cores, sendo
vermelha a correlagdo forte, verde a média e azul a fraca. Ao final das classificacbes em
pontos deu-se inicio ao calculo do grau de importancia total, ou seja, a multiplicacao
entre: 0 grau de importancia do cliente, na primeira coluna a esquerda da casa da
qualidade, o Gap e seu respectivo atributo do modelo de Kano, que variou entre 2 e 1.

O peso absoluto é adquirido pela multiplicacdo entre o grau de importancia total
e a sua respectiva correlacdo (forte = 9, média = 3, fraca = 1), os valores foram somados
verticalmente e desta forma obteve-se 0 “peso absoluto” para cada caracteristica,

seguido do “peso relativo” - 0 “peso absoluto” de determinada caracteristica dividido
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pela soma de todos os pesos absolutos, facilitando na classificacdo das caracteristicas
mais requisitadas pelos usuérios. O QFD do aeroporto é apresentado pela Figura 4,
exibindo as dimensdes cujos tdpicos apresentaram-se como unidimensionais ou

obrigatorios e seus gaps negativos.

FIGURA 4 — QFD DO AEROPORTO

Casa da Qualidade
Caracteristicas da qualidade
@
— [=]
= c — = o
= <1 218 |, |23 | § s 2
S = - @ S © ) w w @ @ © g
© = o =] £ z w | o o o w = = s2
= = @ - o B cm =2 = T 2o = s 2
Qualidade exigida S| el 3 S |Sge|22|883 o 22| 82| 5 | s¢%
g — = o = % T2 |Eo@m =3 o @ 5o © I o
2 @ E eg 22 |2a? E Ec| o= @ =
g o | 8 = | g®g |86 |E=g = co |58 5 & e
S|l 3|e| 5|2 82|20 = |Ss|e°| £ | oE
2 S1 2|8 |5 |&Es 5 |F°|E = | g2
= =2 G P = © = w =4
@ = = o< © = (&)
(@] < = O e o
. 2 5 |oe6| O
42 Tangibilidade 2 5 101 U
= 5 1 [115] ©
& [orfiabiidadg 7 1 094 U
o 8 1 091 O
® 12 3 059 U
= Seguranca 13 3 103 O
e 14 3 [074] O
Empatia 20 1 1,08 U
Peso absoluto 1311| 5348 8061 1131 33| 325 782
Peso Relativo 911%| 318%| 12.98%| 19,57%|27 46%| 0,80%| 791%| 1899%

- Pontuacdio do modelode Kano:  U=2
0=1

FONTE: Pesquisa de campo (2018).

Na categoria dos pesos absolutos na Figura 3, ficaram explicitos todos os
requisitos demandados pelos clientes, caracteristicas como: Treinamento dos
colaboradores, Reduzir o tempo de espera e Gestdo da Qualidade no atendimento ao
cliente, atingindo numeros como: 113,1, 80,61 e 78,2, respectivamente, as trés mais
importantes caracteristicas segundo 0s requisitos dos usuarios.

O treinamento dos colaboradores é de suma importancia, visto que em um
terminal aeroviario, onde o tempo é rigidamente utilizado: na definicdo dos horéarios de
voos, na realizacdo do check-in, no despacho de malas e entre outros. Os colaboradores
devem estar bem treinados para oferecer um servico rapido e preciso, ndo afetando
diretamente o servigo prestado, evitando possiveis estresses por parte dos clientes e
consequentemente a queda de movimentacdo naquele estabelecimento prejudicando

também todas as companhias aéreas que necessitam do consumidor.
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Com a utilizagdo do QFD constatou-se a forte correlacdo de reducdo do tempo
de espera com os requisitos dos clientes, de modo que os usuérios buscam ndo
permanecerem muitas horas aguardando para utilizarem os servicos de um terminal
aeroviario evitando possiveis reclamacdes e desgaste dos mesmos.

A gestdo da qualidade no atendimento ao cliente ocupou o terceiro lugar nas
caracteristicas mais importantes com relagdo aos requisitos dos usuarios, ressaltando a
alta demanda por servicos de qualidade, ou seja, que atendam as expectativas dos

clientes favorecendo no aumento dos niveis de satisfagéo.

7 CONSIDERACOES FINAIS

O sucesso das organizacbes depende das decisdes estratégicas, buscando
entender o crescente desejo da populacdo por servico de qualidade, para haver o
equilibrio entre desempenho do empreendimento e satisfacdo dos clientes, a utilizacdo
de variadas ferramentas faz-se necessaria. Partindo-se deste ponto no trabalho se buscou
utilizar trés metodologias diferentes para analise de como cada aeroporto pode alcancar
satisfacdo no seu usuario, ou seja, como contribuir para a melhoria dos servicos
prestados, pois se entende a complementacdo que uma ferramenta tem com a outra.

Por meio da aplicacdo dos dois questionarios, SERVQUAL e o modelo de Kano
e em seguida a criacdo da casa da qualidade no terminal aeroviario considerou-se terem
ficado claros os pontos de maior decep¢do dos usuarios para com 0s servicos prestados,
permitindo encontrar as caracteristicas da qualidade que estdo diretamente relacionadas,
como: Treinamento dos colaboradores, Reduzir o tempo de espera e a Gestdo da
Qualidade no atendimento ao cliente, caracteristicas essas que necessitam de atencao
por parte dos gestores do aeroporto no que tange a tomada de decisdo, para um aumento
de desempenho e competitividade em razdo da satisfacdo dos clientes.

Foram encontrados aqueles considerados 0s principais pontos a serem
melhorados em aeroportos, para estes alcangarem qualidade segundo a Gptica de sua
demanda, porém posteriormente aos ajustes realizados nos principais gaps, deve-se
ocorrer a necessidade de avaliacio novamente, para reflexdo de quais serdo o0s

problemas com esta atualizacdo na base de dados.
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