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QUALIDADE DE SERVICOS EM AEROPORTOS E A HOSPITALIDADE
COMERCIAL

Fernanda Favorito®
RESUMO

O presente artigo é fruto das discussdes iniciais da dissertacdo Avaliacdo do Nivel
de Servi¢co no Aeroporto de Congonhas do Programa de Mestrado em Hospitalidade
da Universidade Anhembi Morumbi, e consiste em uma analise bibliografica e tedrica
sobre os conceitos de qualidade de servi¢os e a hospitalidade. A qualidade se torna
conceito importante para a aviagao, principalmente com o aumento de demanda e
consequentemente de voos ofertados, 0 que resulta, em muitos casos, a um fluxo
maior de pessoas do que aquela para a qual o aeroporto foi projetado para atender.
O conceito de hospitalidade também sera discutido, principalmente o conceito de
hospitalidade comercial, que € o tipo de hospitalidade existente em relagcbes cujas
trocas sdo acentuadamente financeiras. Sera também discutido, de forma breve,
como a hospitalidade pode influenciar na qualidade percebida pelos usuarios de um
aeroporto e como esta pode trazer melhorias para 0 aeroporto e seus USUarios.

Palavras-Chaves: Hospitalidade. Servi¢cos. Qualidade. Aeroporto.
ABSTRACT

This article is the result of initial discussions of the dissertation “Assessment Service
Level at Congonhas Airport” of Hospitality Master Program of Anhembi Morumbi
University and consists of a literature review on the concepts of quality service and
hospitality. The quality becomes a important concept for aviation, especially with
increased demand and consequently offered flight, resulting in many cases, a greater
flow of people than that for which the airport is designed to meet. The concept of
hospitality will also be discussed, especially the concept of commercial hospitality,
which is the kind of hospitality existing relationships whose financial exchanges are
sharply. It will also be discussed briefly, such as hospitality can influence the quality
perceived by users of an airport and how it can bring improvements to the airport
and its users.
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Introducéo

A aviacéo brasileira vem experimentando acentuado crescimento, o que vem
por aumentar a competitividade no setor. Além deste crescimento de trafego aéreo,
as forcas propulsoras que vem acelerando essa competicdo sao a
desregulamentacdo de mercado, privatizacdo tanto da industria aérea quanto dos
servicos aeroportuérios. (LIMA, 1995). A aviacdo brasileira experimentou a
desregulamentacdo de preco no mercado domeéstico do periodo de entre 1989 e
2001 e mais recentemente, a flexibilizacdo de precos no mercado internacional, o
gue aliada com o aumento de renda da populacdo permitiu que mais pessoas
tivesse acesso ao modal aéreo, 0 que passou a gerar contantes congestionamentos
nos principais aeroportos. Dessa forma, a qualidade vem se tornando fator
primordial para a garantia que 0s servicos sejam prestados dentro de um nivel

estabelecido como razoavel pelos administradores aeroportuarios.
Definicdo de qualidade

Qualidade é um dos termos mais utilizados na administracédo, pois todas as
empresas querem mostrar que seus produtos ou servicos possuem qualidade,
principalmente pela for¢ca que a palavra possui junto aos consumidores. Nao existe,
também, um conceito Unico para definir qualidade e este ainda se modifica com o
tempo, e sendo que cada uma dessas definicdes abordam o conceito de qualidade a
partir de diferentes angulos, abordando o tema com diferentes focos.

Para Mosso (2001), a qualidade € confundida com o conceito de bom e ruim,
produto de comparacdo entre materiais e até mesmo abstratos. Estad presente na
analise de qualquer produto o servico, seja feita pela propria instituicdo ou pelo
cliente. Deming (1990) aponta que a qualidade esta de acordo com o nivel de

satisfacdo com o cliente e ndo é somente inspecionada, mas também construida.
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A definicdo mais difundida de qualidade é a de Juran (1990), “Qualidade € a
adequacdo ao uso, isto €, alcancar um determinado nivel de satisfacdo de um
produto no atendimento aos objetivos do usuéario”. Juran (1990) ainda identifica duas
caracteristicas da qualidade como as que atendem as necessidades dos clientes e
por isso aumentam o nivel de satisfacdo e as que ndo satisfazem os clientes.

Albrecht e Zemke (2002), definem qualidade como um indicador baseado em
um julgamento definitivo abrangendo critérios subjetivos e objetivos, abrangendo
caracteristicas tangiveis e intangiveis, sendo um indicador do valor do total de um

produto ou servigo experimentado.
Conceito de Servicos

A definicdo de servigos demonstra a intangibilidade do mesmo enquanto
acentua a tangibilidade de um produto. Sendo assim, o servico € produzido e
consumido simultaneamente, ndo podendo ser produzido e armazenado e tdo pouco
transportado de um lugar para o outro e o cliente tem contato direto com a operacao.
Ao contrario dos produtos, servicos ndo podem ser revendidos, ndo existe antes da
compra, a producdo e consumo necessitam estar no mesmo local, vendas e
producéo ndo podem funcionar separadamente.

Para a Airport Council International - ACI (2000), servico é definido como
algo que é produzido e consumido simultaneamente. No servigco de transporte a
intangibilidade é a esséncia, embora dependa de alguns elementos fisicos. Esses
elementos intangiveis podem ser diferentes indicadores de qualidade, como
pontualidade, confiabilidade, conforto, seguranca, percebidos subjetivamente pelo
cliente. (SPOLJARLIC, 1998, p.11)

Para Lovelock e Wright (2001, p. 05):

Servigo é um ato ou desempenho oferecido por uma parte a outra. Embora
0 processo possa ser ligado a um produto fisico, o desempenho é
essencialmente intangivel e normalmente néo resulta em propriedade de
nenhum dos fatores de producao.

Para Gronroos (1990), as seguintes caracteristicas de servicos de

transportes sdo destacadas: intangibilidade, servico como uma série de atividades,
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simultaneidade de producdo e consumo, participacdo do cliente na producdo do
servico, ndo ha possibilidade de armazenagem, a producdo ndo € constante. A
intangibilidade, heterogeneidade, producéo, inseparabilidade e a perecibilidade séao
diferencgas basicas entre bens e servicos.

Entretanto, nem sempre a fronteira entre produtos e servicos esta bem
definida, uma vez que clientes compram n&o apenas servicos ou produtos
separadamente, mas, muitas vezes compram um pacote que englobam ambos;
servigos e produtos.

Sasser et al (1978) ja haviam proposto que tanto servicos quanto produtos
deveriam ser considerados como um pacote de operagdes, numa escala que variaria

de cem por cento para servicos ou cem por cento para produtos.
Qualidade de servicos

A qualidade de servicos tem ganhado importancia e forca na competicéo
entre aeroportos que veem lutando entre si para atrair e reter tanto empresas aéreas
guanto passageiros.(BARRET, 2000).

Consequentemente, uma das ferramentas de competicdo € exatamente a
gualidade dos servicos. Dessa forma, 0os aeroportos tem interesse em padronizar a
gualidade e manté-la em um nivel acima de todas as circunstancias, independente
de outros fatores, incluindo interrupcées no servico ou colapsos (JANIC, 2003, p.
242).

Os estudos de Gronroos (1990), Zeithmal, Berry e Parasuman (1985)
seguiram uma segunda linha da de abordagem, cujo enfoque é a qualidade de
servico percebida pelo cliente. Nestes termos, essa qualidade seria é resultando
entre a expectativa e a percepcao que o cliente teve do desempenho.

Para Rodrigues (1995), a qualidade de servicos € atribuida a diversos
fatores como; atendimento, apresentacdo do servico, atencdo, aspectos
fundamentais e basicos em conformidade com os fatores de qualidade.

No que tange a qualidade de servicos em um TPS, a questdo de atingir e
gerenciar a qualidade de servicos vem ocupando os analistas de aeroportos por
muito tempo. Dessa forma, muitas pesquisas vem sido feitas com o intuito de
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desenvolver conceitos para avaliagdo e gestdo da qualidade de servicos sob
diferentes tipos de condi¢cdes de operacdes. Genericamente, dois tipos de conceitos
se solidificacdo: avaliacdo empirica da qualidade de servicos e 0 segundo conceito
trata da investigacdo analitica da qualidade do servico.

Nivel de Servico

Para estabelecer a qualidade dos servicos prestados em um aeroporto,
utiliza-se o conceito do nivel de servico e embora ndo exista uma metodologia
universalmente aceita para medir o nivel de servico em terminais de passageiros
(TPS), diversas medidas foram elaboradas por diferentes agéncias, definindo o nivel
de servico a partir de valores especificos para parametros determinados.

Para Spoljaric (1998), a qualidade pode sofrer oscilagdes em decorréncia de
variagbes da demanda, tanto em intensidade quanto em frequéncia, podendo

ocasionar declinio no nivel de servigo.

Tais declinios, ou mesmo um baixo nivel de servi¢o,podem acarretar, além
de grandes transtornos aos usuarios de um terminal de passageiros,
desperdicios de recursos e aumento de custos gerados com possiveis
solucdes a curto prazo, que podem inclusive piorar o nivel de servico, caso
nao haja um planejamento adequado. (BANDEIRA, 2008)

Nivel de servico € usado para “expressar a qualidade percebida pelos
passageiros em um terminal aeroportuario”. (MULLER;GOSLING, 1990).

Ja Gualda (1995) define nivel de servico como a qualidade do servico
prestado em um terminal de passageiros, podendo ser medido, por exemplo, pelo
comprimento de filas de espera, carga ou veiculos que os transportam, tempo de
espera por um servico, tempo de atendimento e conforto oferecido no terminal de
passageiros (TPS).

A Transport Canada (1979) define nivel de servico em uma instalacdo sendo
expresso em termos de area por pessoa em um determinado espaco de tempo.
Nesta classificacdo é considerado um nivel de servico “A”, onde, nesta situacdo, nao

haveriam atrasos no decorrer do processo e as condicdes com relacdo a termos de
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fluxo seriam excelentes. E o nivel de servico na extremidade oposta, “F,
consideraria um colapso no sistema.

Magri Junior (2003) realizou um trabalho medindo o nivel de servico
baseado na percepcdo dos passageiros de um TPS, relacionando a importancia
dada a cada componente com a qualidade do servico oferecido, levando em
consideracdo aspectos como tempo de processamento, areas disponiveis
(servicos/instalacdes) e nivel de conforto e qualidade de atendimento.

Para Correia e Wirasinghe (2008), deve-se especificar quais das instalacdes
do terminal estardo sendo utilizadas nas operacdes de saida, chegada e conexao.
Com cada uma das trés possiveis operacoes, € possivel ter um nivel de servico que
represente a experiéncia global do passageiro em um TPS.

Seneviarante e Martel (1991) determinaram as mais importantes variaveis
gue afetam a performance de um TPS.

Os autores concluiram que a qualidade de servico € um conceito complexo
gue nao deve ser avaliado utilizando-se apenas um indicador e cada fator influencia
diferentemente a qualidade do servico dependendo de qual aspecto do terminal de
passageiros estd sendo considerado. Em uma pesquisa posterior, 0S mesmo
autores utilizaram seis indicadores para descrever as caracteristicas dos
subsistemas de um terminal, como disponibilidade de assentos, distancias,
acessibilidade, orientacédo, tempo de espera e ocupacdo. Entretanto, a metodologia
necessita melhora. (CORREIA; WIRASINGHE,2004).

A Airports Council Internacional, ACI, (2000), desenvolveu uma pesquisa de
gualidade entre seus 512 membros, englobando 1250 aeroportos em 160 paises,

com questdes que abrangiam as seguintes areas:

e Mensuracédo da performance (objetiva e subjetiva) e definicdo de padrées

e Sistema de gestédo da qualidade

e Certificacdo (especialmente ISO 9001, 9002, 9003) - beneficios e problemas
encontrados.

e Satisfacéo percebida
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A ACI (2000) utilizou-se de critérios objetivos, que podem ser medidos de
forma objetiva, e critérios subjetivos, que podem ser mensurados através de
pesquisas de opinido. Os critérios mais utilizados séo; satisfacdo geral do cliente,
sinalizacdo, limpeza em geral, telecomunicagfes, satisfacdo geral em relacdo as
informacbes de voo, satisfagdo com a alimentacdo, compras, acesso de solo,
estacionamento, condicdo de disponibilidade de carrinhos da bagagens, entre
outros.

A International Transport Association, IATA, (1991) também estabeleceu
critérios para definir a qualidade de servigos, sob a ética dos passageiros, para o

desenvolvimento de terminais, levando em consideracao os seguintes critérios:

e Facilidade de acesso ao aeroporto

e Distancias menores entre o meio fio e o check-in e entre este e portdo de
e embarque sem que haja mudancas de niveis

e Menores filas na seguranca e controle de passageiros

e Agilidade na partida das aeronaves

e Rapida restituicdo de bagagens

e Comunicacao visual

e Variedade de lojas

e Area de descanso

e Bons restaurantes

Entretanto, estes trabalhos foram amplamente criticados por Correia e
Wirasinghe (2004) por seus métodos e padrbes terem sido estabelecidos sem
priorizar seus usuarios através de pesquisa de opinido. Ainda assim, o trabalho

possui relevancia por ser tratar de uma pesquisa em nivel global.
Hospitalidade

Segundo Grinover (2002), a palavra hospitalidade pode ser entendida como

recepcao de hdspedes, visitantes, viajantes, podendo ser simplificada no ato de bem
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receber. A hospitalidade ainda implica na relacado entre um ou mais héspedes, sendo
a recepcao inserida nessa organizacao e no modo de funcionamento existente.

Para Gotman (2001), a hospitalidade é considerada o ato de acolher e servir
alguém que esteja fora de seu local de domicilio, sendo resumida na relacdo entre
aquele que recebe e aquele que é recebido por alguém.

Lashley e Morrison (2004), define a hospitalidade como concebida em um
conjunto de comportamentos que se originaram na prépria base da sociedade e a
hospitalidade envolve a mutualidade e troca e através disso, sentimentos de
altruismo e beneficéncia.

A troca seria, portanto, o principio basico da hospitalidade e a troca de um
tom cria uma dependéncia reciproca entre as partes. A0 mesmo tempo que é
voluntario, o dom também é obrigatorio, pois quem da assume uma postura de
superioridade e quem recebe possuiu um sentimento de gratiddo e sente-se
obrigado a retribuir. Diante disto, surge a triplice obrigacdo do dar, receber e
retribuir. (MAUSS, 1974)

Lanna (2000. p. 175) afirma que “o ato de dar ndo é um ato desinteressado.
Isso ndo se limita a pratica dos “chefes”. O ato de dar pode assim se associar em
maior ou menor grau a uma ideologia da generosidade, mas nao existe a dadiva

sem a expectativa de retribuicao.”
Hospitalidade Comercial

A hospitalidade comercial originou-se da hospitalidade doméstica como um
negaocio por si mesmo, para atender a um mercado que demanda comida, bebida e
alojamento fora do lar, enquanto um sistema empresarial sociotécnico cujo objetivo
principal é criar valor para seus clientes, dentro de certas limitacdes sociais.
(JONES; LOCKWOOD, 2004, p. 225).

Podemos entender que no conceito apresentado acima, o0s valores
incorporam tanto a satisfacdo pelo servico prestado quanto o pagamento realizado
em troca do servico. Na hospitalidade comercial, 0 pagamento financeiro isenta o
cliente de retribuir pelo servico recebido, “[...] a troca financeira isenta o hdospede da
obrigacdo mutua e da lealdade.” (LASHLEY, MORRISON, 2004). Os autores ainda
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afrmam que o pagamento livra os hospedes de obrigacdes, podem utilizar as
instalacdes sem nenhuma obrigacdo com os anfitribes que n&do sua obrigacao
exigida pelo contrato mercadoldgico, ou seja, 0 pagamento.

Muitos autores criticam a existéncia da hospitalidade comercial, uma vez
que, uma vez que para haver o conceito da dadiva, é necesséario que esta seja
desinteressada por aquilo que |he é oferecido e com o pagamento ela seria perdida.

Telfer (2004, p. 63) afirma que é possivel a existéncia da hospitalidade ainda
que esta seja paga, uma vez que;

[...] s& um hospedeiro comercial atende bem aos seus hospedes, com um
interesse auténtico por sua felicidade, cobrando um preco razoavel, ndo
extorsivo, por aquilo que oferece, suas atividades poder&o ser chamadas de
hospitaleiras.

Pode-se entender que embora a hospitalidade exista nas relacdes onde néao
se ha nenhum interesse daquele que da para com aquele que recebe, a
hospitalidade comercial pode existir, mesmo que a troca seja financeira, e aquele
gue da espera pelo pagamento pelos servicos prestados, desde que haja um ato
sincero daquele que estd vendendo um servico com a satisfacdo e felicidade
daquele que esta pagando. Em ultima analise pode-se dizer que ao se prestar um
servico onde haja uma preocupacao verdadeira com a qualidade de servico, e esta é
percebida pelo consumidor, haveria uma dadiva verdadeira, o que confirmaria a

existéncia da hospitalidade comercial.
Consideracfes Finais

A qualidade de servicos € de grande importancia no atual panorama da
aviacao civil brasileira, principalmente com o aumento de demanda e passageiros
gue estao realizando sua primeira viagem de avido, ndo estando acostumados aos
processos e termos empregados na aviacdo e também com o aumento de voos e
passageiros, 0s aeroportos passaram a enfrentar condicbes de congestionamento,
onde 0s servi¢cos podem atingir um ponto critico caso a qualidade dos mesmos nao

seja mantida em um padrao estabelecido.
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Um aeroporto que seja desenhado para atender as expectativas de seus
usuarios, o que consideram mais importantes, e adotando uma visdo cuidadosa,
onde o bem estar do usuéario seja uma preocupacao dos gestores dos aeroportos,
fard com que os usuarios percebam a qualidade dos servicos prestados, fazendo
com que eles se sintam, sobretudo acolhidos no local.

Neste aspecto observa-se que Deming (1990) aponta que a qualidade é
fruto do nivel de satisfagdo de um usuario, desta forma, quando mais o cliente sinta-
se a vontade e confortavel em um aeroporto, pode-se dizer que estaria tendo um
alto nivel de satisfacdo, contribuindo para que percebesse de forma positiva os
apectos do aeroporto, avaliando-no como um bom servigo, uma vez que Mo0SSo
(2001) atribuiu a qualidade que esta seria confundida com o conceito de bom ou
ruim.

Para Bandeira (2008), que realizou uma pesquisa avaliando o nivel de
servico prestado nos terminais de passageiros de aeroportos, concluiu que muitos
dos consumidores avaliaram de forma subjetiva o aeroporto, apontando suas
necessidades naquele local como, familias com filhos pequenos apontaram a falta
de locais de lazer para seus filhos, idosos apontaram a auséncia de carregadores de
bagagens ou auxiliares na area de estacionamento, enquanto executivos apontaram
a necessidade de cofres e ambientes para leitura e descanso no aeroporto. Familias
e jovens sentiram falta de salas de musicas e cinemas.

Isto também vai de encontro a definicdo de Deming (1990), uma vez que 0
autor aponta que qualidade néo é, somente, avaliada, como construida e a partir das
opinides de seus usuarios pode-se construi-la de acordo com as expectativas de
seus clientes e também, no momento em que 0 aeroporto € capaz de inserir em seu
espaco servicos que atendam as expectativas de seus usuarios, aproxima-se das
nocdes de hospitalidade de Grinover (2002) que apresenta a hospitalidade como o
ato de bem receber, e também vai de encontro com a definicdo de Camargo (2004
p.52) onde “a hospitalidade pode ser definida como o ato humano, exercido em
contexto doméstico, publico, profissional e virtual, de recepcionar, hospedar,

alimentar e entreter pessoas temporariamente deslocadas de seu habitat natural”.
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Pode-se concluir, desta forma, que os usuéarios de aeroportos ndo buscam
apenas avaliar critérios objetivos, mas também, subjetivos, onde buscam um espago

onde podem se sentir confortaveis.
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