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RESUMO

O presente estudo tem objetivo central, analisar de que forma acontece o0 servico
aeroportuario no Aeroporto Municipal de Araguaina-TO, norteando com isso, 0s seguintes
objetivos especificos: a) Identificar as dimensbes de qualidade nos servicos prestados no
aeroporto; b) Verificar os indicadores de percepcdo do cliente, na escolha do servigo; c)
Propor sugestdes e adequacdes ao servico oferecido a populacdo. A metodologia desse artigo
se classifica como uma pesquisa exploratdria e descritiva, de natureza quanti-qualitativa,
utilizando como coleta de dados, a aplicacdo de questionarios, e demais informacdes
coletadas no local de estudo, durante 0 més de outubro de 2018. A partir da coleta de dados e
dos resultados obtidos, considera-se que, as informacfes dessa pesquisa indicam que ha
necessidade de alteraces e melhoramento na estrutura fisica do local, além da amplia¢do na
oferta do servico aeroportudrio local, com a vinda de outras companhias aéreas, possibilitando
assim, mais vos e precos mais acessiveis a populacéo.

PALAVRAS-CHAVE: Turismo. Servico Aeroportuario. Qualidade. Percepcao.
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ABSTRACT

The present study has as main objective, to analyze how happens the airport service in the
Municipal Airport of Araguaina-TO, with the following specific objectives: a) To identify the
dimensions of quality in the services provided at the airport; b) Check the indicators of
customer perception in the choice of service; ¢) Propose suggestions and adjustments to the
service offered to the population. The methodology of this article is classified as an
exploratory and descriptive research, of a quanti-qualitative nature, using as primordial data
collection, the application of questionnaires, and other information collected at the study site,
during the month of October, 2018. From data collection and results obtained, it is considered
that the information from this research indicates that there is a need for changes and
improvements in the physical structure of the site, besides the increase in the offer of the local
airport service, with the arrival of other airlines, thus making more flights and prices more
accessible to the population.

KEY WORDS: Tourism. Airport Service. Quality. Perception.
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1 INTRODUCAO

Desde os primoérdios da humanidade e civilizacdo, 0 homem apresenta o desejo de
conquistar os ares, e com o passar do tempo, esse desejo foi acompanhando os avancos
tecnoldgicos. Com isso, no ano de 1906, ocorreu o primeiro voo considerado para alguns, o
pioneiro da historia da aviagdo, sendo ele realizado por Santos Dumont, criador da sua prépria
maquina, denominada 14-bis. O primeiro v6o foi presenciado e registrado por muitas pessoas,
tornando Santos Dumont, o maior precursor do surgimento das maquinas de aviacdo, ficando
conhecido no Brasil, como o “Pai da avia¢do”, e se tornando também um célebre no mundo
inteiro (NETTO e WELLE, 2012).

Sendo assim, anteriormente no ano de 1903, os irmdos norte americanos Wright,
desenvolveram uma maquina com o mesmo propoésito de Santos Dumont, conquistar os ares.
Deste modo, o vbo foi realizado sigilosamente, ndo contendo nenhum registro de tal
acontecimento, por esse motivo, ha muitas controvérsias com relacdo ao primeiro voo
realizado no mundo (NETTO e WELLE, 2012). Posteriormente, apds o fim da segunda guerra
mundial a aviacdo passou por grandes transformacdes, se tornando mundialmente um dos
modais mais importantes para a mobilidade de passageiros e mercadorias, proporcionando
mais rapidez e agilidade nas suas atividades, se tornando o maior concorrente dos demais
tipos de transporte (SILVA e SANTOS, 2009).

Segundo o Manual de Implementacdo de Aeroportos do Instituto de Aviacdo Civil o
transporte aéreo € um dos setores mais dindmicos da economia mundial. Ele cumpre
importante papel estimulando as relagbes econdmicas e o intercambio de pessoas e
mercadorias, intra e entre as nac¢oes (IAC, 2004, p.9). Diante disso, para o setor do turismo,
com 0s sistemas aeroportuarios, nao seriam diferentes, pois além de executar uma atividade
de grande escala, percorrendo diversos lugares do mundo em um curto espago de tempo, ele
possibilita a mobilidade e deslocamento dos turistas para o seu destino final com mais
rapidez, comodidade e seguranca, ou seja, fatores determinantes para as praticas e 0s avangos
das atividades turisticas.

No Brasil, de acordo com o jornal do G1 (2017), existem 2.457 aeroportos
registrados, incluindo grandes, medios e pequenos terminais, sendo 0 segundo pais no mundo
com mais numero de aeroportos, ficando apenas atrds dos Estados Unidos. No Estado do
Tocantins, localizado no norte do Brasil, por exemplo, possuem dois aeroportos, localizados
no municipio de Palmas, capital do Estado e no municipio de Araguaina, sendo ele objeto de

estudo deste presente trabalho.
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O municipio de Araguaina-TO esta localizado no norte do Estado, a 384 km da
capital Palmas, e de acordo com o ultimo censo do IBGE (2010), o municipio contém uma
populacdo de 150.484 mil pessoas, caracterizada também como a capital econémica do
Estado. O aeroporto municipal localizado em Araguaina foi inaugurado no ano de 1979
passou por algumas transformacgdes, e no ano de 2013 foi reinaugurando com um novo
terminal de passageiros, atendendo basicamente os seus usuarios, possuindo véos domésticos,
nacionais. Porém os servicos oferecidos ainda precisam ser melhorados, pois se percebe o alto
preco de passagens aéreas, fato atribuido por haver apenas uma operadora aérea atuante no
seguimento, além de varios atrasos de v6os, e pouco investimento na infraestrutura, desta
forma, os usuarios acabam obtendo servigos limitados, o que o impede de obter mais
beneficios e facilidade, causando a insatisfagdo dos passageiros.

Posto isto, temos como questdo central do trabalho, a seguinte problematica a ser
analisada: De que forma os servicos disponibilizados no aeroporto de Araguaina-TO sao
percebidos pelos usuarios e se 0s mesmos atendem suas expectativas? Ou seja, buscamos
analisar a qualidade dos servicos oferecidos no aeroporto aos passageiros a partir da visao dos
mesmaos, e se tais servicos atendem suas necessidades, objetivo do presente estudo.

Como metodologia, 0 presente artigo se classifica como uma pesquisa exploratoria e
descritiva, de natureza quanti-qualitativa, utilizando como coleta primordial de dados a
aplicacdo de trinta e dois questionarios com as demais questdes a serem questionadas aos
usuarios do proprio aeroporto, obtendo nove perguntas, contendo apenas questdes fechadas,
presencialmente, no local de estudo, durante o més de outubro de 2018. O objetivo central
dessa pesquisa baseia-se em: Analisar de que forma acontece o servi¢o aeroportuario no
municipio de Araguaina-TO, norteando a partir desse entendimento, o0s seguintes objetivos
especificos: a) Identificar as dimensdes de qualidade nos servicos prestados no aeroporto
pesquisado; b) Verificar os indicadores de percepgdo do cliente, na escolha do servico; c)
Propor sugestdes e adequacdes ao servigo oferecido.

Dessa forma, encontra- se no decorrer deste artigo, 0 embasamento teorico para essa
pesquisa cientifica, através da discussdo quanto aos aspectos conceituais dos sistemas de
meios de transporte e turismo; o transporte aéreo e a qualidade dos servigos aeroportudrios.
Sequencialmente encontra-se a metodologia da pesquisa, a discussdo dos resultados obtidos,
as consideragdes finais e, por fim, as referéncias utilizadas para a elaboracdo do trabalho,

assim como o apéndice.
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2 TURISMO E OS SISTEMAS DE TRANSPORTES - PRESSUPOSTOS E
CONSIDERACOES
O setor do turismo vem se expandindo gradativamente e ja& em alguns paises do
mundo vem sendo considerado um dos maiores geradores da economia local, fator atribuido
por abranger niveis amplos de diferentes aspectos da sociedade, capaz de desenvolver a
economia e melhorar a qualidade de vida das comunidades em que nelas se encontram.
Segundo Barbosa (2004, p.17):

O turismo é uma forca econdmica das mais importantes do mundo. Nele ocorrem
fendmenos de consumo, originam-se rendas, criam-se mercados nos quais a oferta e
a procura encontram-se. Os resultados do movimento financeiro decorrentes do
turismo sdo por demais expressivos e justificam que esta atividade sera incluida na
programagdo da politica econdmica de todos os paises, regibes e municipios
(BARBOSA, 2004, p.107).

Desta maneira, o turismo engloba muitos setores, tais como, o campo da hotelaria,
gastronomia, cultura, lazer, ecoturismo, sistemas de transportes e um vasto elenco de ofertas,
que direta ou indiretamente estdo vinculadas as viagens individuais ou em grupos
(BARBOSA, 2004).

Tais seguimentos, como 0s sistemas de transportes no setor do turismo ocorrem uma
interdependéncia entre si, pois as praticas das atividades turisticas ndo podem acontecer sem
0s modais de transportes. Silva (2008, p.17) na mesma linha de pensamentos nos afirma que
“o desenvolvimento da atividade turistica e dos transportes, este como fator de mobilidade e
acesso, estdo intimamente ligados”.

Porém, no ambito socioecondmico, 0s sistemas de transportes possuem uma
dualidade, pois ao mesmo tempo pode ser utilizados por turistas ou ndo turistas,
independentemente do seu objetivo, toda pessoa pode usufruir desses sistemas. Pensando
nisso, alguns estudiosos criaram a defini¢do de “Sistemas de Transportes Turisticos” a fim de
especificar as atividades e 0s processos desenvolvidos para as questfes das viagens turisticas
e o planejamento de suporte e interagdo com os turistas (CAVALCANTE E ALVES, 2011)

De acordo com Page (2008, p.55), “o atual processo da viagem é parte integral da
experiéncia do turista, mesmo que ainda seja percebida como menos importante do que as
atividades e buscas dos turistas no destino”. Ou seja, o processo da mobilidade do turista do
seu local atual até o destino desejado passa a ser considerado parte significante do atrativo
turistico, mesmo ndo sendo percebido pelos mesmos. Os meios de transportes turisticos, no
entanto, sdo caracterizados por trés modalidades, sendo elas aquéticas, terrestres e aéreas e

suas subdivisdes mostradas na Figura 01:



Figura 01: Classificacdo do transporte turistico
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Fonte: Adaptada a partir de Collier (1994 apud PAGE, 2008)

La Torre (2002, apud SANTOS et.al. 2010, p. 09) entende que o0s sistemas de

transportes turisticos:

[...] se transformaram em meios estratégicos para o desenvolvimento, possibilitando
a integracdo econdmica e social das diversas regides geograficas e participando de

12

forma substancial na comunicagdo entre pessoas, facilitando assim a difusdo
cultural, e o desenvolvimento de bens e servigos (LA TORRE, 2002 apud SANTOS
et.al. 2010, p. 09).

Observa-se, com isso, a relevancia na integragdo das regides e facilitagdo na
mobilidade puablica para o efetivo desenvolvimento das atividades turisticas. Cavalcante e
Alves (2011, p.3) definem também os sistemas de transportes no ambito social como

“sindbnimo de mobilidade das populagdes para movimentos internos (dentro de uma mesma

localidade) ou externos (para lugares mais distantes)”.

Os meios de transportes e o turismo como podemos perceber, ha uma ligagédo
intimamente forte, capaz de desenvolver ambos os setores, constituindo- se ainda como
atrativo turistico, ndo apenas na sua infraestrutura, mas como um todo, como na qualidade dos

servicos e incorporacdo do conteddo turistico ao meio, possibilitando também o

desenvolvimento e o livre acesso do trafego turistico (PAGE, 2008).
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2.1 Transporte aéreo: Uma breve discussao conceitual

Desde a sua criagdo, o sistema de transporte aéreo cresceu rapidamente no Brasil e
no mundo, com a reducdo de tempo e o estimulo de crescimento econdmico regional
proporcionando ainda mais o avanco do modal aéreo. Suas caracteristicas proprias de
utilidade e autonomia de percorrer variados lugares em um curto espago de tempo com
seguranca e rapidez, permitiram 0 uso e promoveram uma movimentacdo maior de cargas e
de pessoas. Vasconcelos (2007) nos afirma que o avido € um transporte- simbolo desse
moderno tempo, ao realizar ligacOes distintas entre pontos distantes do planeta e cidades
mundiais, sempre em alta velocidade e com elevado grau de confiabilidade, proporcionando
assim, um melhor aproveitamento de tempo aos seus USUArios.

Os sistemas de aviacdo tém como 0Orgdos responsaveis a Organizacdo da Aviagdo
Civil Internacional (OACI) e a Agéncia especializada das Nagdes Unidas, com o propdsito de
desenvolver um ordenado e seguro sistema da aviacao civil mundial, estabelecendo padrdes e
regulamentos, como forma de orientacdo as outras autoridades, tais como, operacdes de
aeronaves, servicos de trafego aéreo, seguranca, meio ambiente, investigacdes de acidentes e
licenca de pessoas para trabalhar na aviacdo em todo o mundo (OLIVEIRA, 2017). A
Associacdo Internacional de Transportes Aéreo (IATA) vem com o objetivo de representar
todas as companhias aéreas com relacdo aos assuntos envolvendo a aviagdo comercial.

A agéncia nacional de aviag&o civil (2016 apud OLIVEIRA, 2017, p.19) ainda nos

informa que:

[...] OACI é a organizacao responsavel por promover o desenvolvimento ordenado e
seguro da aviagdo civil no mundo, estabelecendo normas e regulamentos necessarios
para a seguranca, eficiéncia, regularidade aérea e para a protegdo ambiental da
aviacdo. E a principal organizacdo governamental da aviagdo civil, com sede em
Montreal, Canada, formada por 191 Estados-contratantes, por profissionais da
aviacdo e por representantes da industria aeronautica (AGENCIA NACIONAL DE
AVIACAO CIVIL, 2016 apud OLIVEIRA, 2017, p.19).

No Brasil, no entanto ela vem sendo representada pela Agéncia Nacional da Aviagéo
Civil (ANAC), orgdo responsavel por todas as normatizacBes, operacionalizacdo e
fiscalizacdo dos servigos de aviagdo civil e responsavel por toda a infraestrutura aeronautica e
aeroportuaria em todo o territério brasileiro, ou seja, assegura o cumprimento de todas as
regras exigidas pelas empresas mundiais, sendo elas, seguranca, prevencao de acidentes, e a
melhoria continua da qualidade dos servigos oferecidos pelas empresas, profissionais e
aeroportos (ANAC, 2010).

O modal aéreo presta servigos variados, tais como, transporte de passageiros e

turistas, cargas ou malas, postais, sendo regular ou ndo, véos domésticos ou internacionais,
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entre outros. O setor de transporte aéreo de passageiros no Brasil apresenta um grande
crescimento de demanda, desta maneira 0s aeroportos como parte da aviagdo, surgem como
espacos de auxilios essenciais, com servicos complementares para realizacdo das atividades
dos setores aéreos.

De acordo com o Cédigo Brasileiro da Aeronautica (1986, p. 7)

O sistema aeroportudrio é constituido pelo conjunto de aeroportos brasileiros, com
todas as pistas de pouso, pistas de taxi, patio de estacionamento de aeronave,
terminal de carga aérea, terminal de passageiros e as respectivas facilidades. (Cédigo
Brasileiro de Aerondutica , 1986, p. 7).

Ou seja, além de toda uma infraestrutura, 0s aeroportos possuem Servigos e
servidores que garantem o cumprimento das fungbes do proprio transporte de
passageiros/turistas realizado pelo setor aéreo. De acordo com Pérez (2016, p.13):

[...] o aeroporto é um ponto em uma rede de rotas para o transporte de passageiros e
carga. Consiste em uma relacéo vertical na qual o aeroporto fornece a infraestrutura
e 0S servicos gerais, e as Companhias Aéreas o préprio servico de transporte.
(PEREZ, 2016, p. 13)

Isto €, 0 aeroporto passa a ser vias de encontro dos passageiros com as companhias
aéreas, local onde acontecem todos os procedimentos para a realizacdo do objetivo final dos
usudrios, ou seja, a execucao da viagem.

De acordo com Ashford et.al. (1991 apud PAGE, 2008, p.278) “o aeroporto é uma
parte essencial do sistema de transporte aéreo, pois ele é o local fisico onde ocorre a
transferéncia modal de transporte, do meio aéreo para o terrestre”. O autor O’ Connor (1995
apud PAGE, 2008, p.301), também nos apresenta que “os aeroportos estdo dentre 0s
elementos mais importantes das cidades modernas, em muitos lugares, o trafego de um
aeroporto reflete a viabilidade do setor turistico”. Isto €, 0s aeroportos contém a habilidade de
potencializar as atividades turisticas das cidades em que nelas se encontra pelo fato de
proporcionar um amplo fluxo de passageiros e turistas.

Para Almeida (2010, apud KUNZ e CONTO, 2013, p.234) nos explica também que:

Um aeroporto deixou de ser apenas uma infraestrutura de apoio ao transporte aéreo,
sendo hoje visto como um pélo de desenvolvimento regional e nacional, que
participa nas estratégias de desenvolvimento da regido com outros intervenientes,
quer do setor turistico (regionais e internacionais), quer de outros setores de
atividade, permitindo que o destino se torne mais atractivo e logo mais procurado
por investidores nacionais e estrangeiros (ALMEIDA, 2010 apud KUNZ E CONTO,
2013, p.234).

Isto é, na atualidade o aeroporto vem proporcionando ainda mais o crescimento dos
setores turisticos e demais setores das regides, fazendo-se conhecido e ocasionando a
demanda de novos empreendimentos nacionais e internacionais, fortalecendo assim a

economia regional e consequentemente gerando o crescimento de novos empregos.
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Os sistemas aeroportuarios consideram como clientes os passageiros, as companhias
aéreas, as empresas comerciais com sede no aeroporto, 0 governo e a comunidade em geral.
Os passageiros e turistas tem como objetivo chegar ao seu destino final; as companhias aéreas
obtém o uso das instalacGes e os equipamentos do aeroporto para atender a sua demanda, e 0s
gestores dos aeroportos como fornecedor dos espagos e servigos essenciais para atender as
necessidades dos mesmos, garantindo a sua satisfacio (LEME, 1992 apud PEREZ, 2016).

Desta maneira, pelo motivo de haver maltiplas fungdes importantes exercidas pelos
aeroportos e por se tratar de um importante local urbano reconhecido mundialmente, os
aeroportos necessitam sempre em obter servigcos de qualidade, que propicie o seu desempenho
e desenvolvimento, proporcionando a todo o0 momento, a exceléncia dos servigos, além de
obter, consequentemente, a satisfacdo dos clientes, superando as suas expectativas quanto a

esse Servico.

2.2 Dimens6es da qualidade nos servicos aeroportuarios

No atual cenario mundial, com os grandes crescimentos e surgimentos de novas
empresas de servigos prestados em diversas areas da economia, se tornou necessario o
aprimoramento continuo da qualidade dos servicos oferecidos. A qualidade € vista como uma
adequacao do uso com relacdo a algum produto ou servicos, aspecto definido pela prépria
percepcdo e expectativa do consumidor, e que tais expectativas pode interferir na concepcéo
da qualidade desse produto ou servico (JURAN, 1990 apud COSTA et.al.2013).

O autor Juran (1990 apud FAVORITO, 2012, p.3), define que a “Qualidade ¢é a
adequacao ao uso, isto é, alcancar um determinado nivel de satisfacdo de um produto no
atendimento aos objetivos do usuarios”. Ou seja, a qualidade do produto que tem como
objetivo maior em conseguir a satisfacdo do seu publico. Tal conceito é reforcado pelo autor
Deming (1990 apud PEREIRA et.al. 2014) em que a “Qualidade” vem com o intuito de
atender continuamente as devidas necessidades dos clientes, objetivando assim, que a
qualidade de um servico ou produto se qualifica nos demais aspectos de atendimento
especificos de cada cliente, tornando as respectivas necessidades integralmente supridas.

Para Page (2008, p.95) define que “um servico pode ser considerado como um
processo que responde as necessidades variaveis dos consumidores”, OU Seja, 0S Servigos sao
todas as acOes executadas para atender o consumidor e garantir que as suas necessidades
sejam supridas. No campo dos transportes turisticos, o autor Page (2008, p.98) nos explica

que:
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A qualidade na prestacdo de servi¢os pode ajudar a desenvolver a fidelidade do
consumidor em relagéo ao transporte turistico. Uma vez que o competitivo mercado
do transporte turistico se intensifica, a demanda por sistemas de prestacdo de
servicos que sejam focados no consumidor parece ser um importante fator a
influenciar o uso turistico dos servicos de transporte (PAGE, 2008, p.98).

Observa-se, com isso, que o intenso crescimento da demanda de servicos prestados, a
obtencdo da qualidade dos servicos é a garantia de que o melhor conforto e o melhor
atendimento no setor de transportes turisticos crescam de forma significante e o importante
aspecto de fidelizacdo aconteca.

Para com os sistemas aeroportudrios ndo seria diferente, a importancia de conter uma
infraestrutura adequada e servicos de qualidade aeroportuérios se faz necessario para atingir
cada vez mais um satisfatorio nimero de pessoas, sendo eles turistas ou ndo, atraindo também
os interesses de grandes empresas de companhias aéreas.

De acordo com Yeh e Kuo (2013 apud NASCIMENTO et.al. 2011, p.2) explicam
que:

Em geral, os aeroportos oferecem uma diversidade de servicos e produtos, desde os
mais basicos (banheiros, limpeza e sinalizacdo do terminal, assentos, etc.) até
servigos complementares como, bancos, restaurantes, locadoras de veiculos, casas
de cambio, lojas de turismo, téxis, entre outros (YEH e KUO, 2013 apud
NASCIMENTO et.al.. 2011, p. 2).

Posto isso, percebemos a grande quantidade de servi¢cos que um aeroporto pode
oferecer, e obtermos a qualidade de servigcos passa a ser ainda mais importante para o setor
aereo. De acordo com a Politica Nacional de Aviacdo Civil, esclarece que é importante
mantermos as instalacbes aeroportuarias civis com as devidas condi¢des em atender
adequadamente os usuarios do transporte aéreo, garantindo a realiza¢do propicia e apropriada
da manutencéo do aeroporto (PNAC, 2009).

Os aeroportos, porém, ainda passam por grandes dificuldades com tais questdes. De
acordo com Burgardt (2006 apud COSTA et.al. 2013, p.91) “os problemas aeroportuarios
consistem em questdes de seguranca, mas condigcdes da pista, falta de infraestrutura para
atender passageiros em espera no saldo de embarque, bem como, no atendimento do
embarque e desembarque”.

Desta maneira, existem alguns Orgdos responsaveis por essa fiscalizagéo,
planejamento e aplicacdo dos recursos para 0 setor aeroportuarios, tais como ANAC, a
Diretoria de Eletrénica e Protecdo ao V6o (DEPV), a Comissao de Implantacéo do sistema de
Controle do Espago Aéreo (CISCEA) e a Empresa Brasileira de Infraestrutura Aeroportuaria
(INFRAERO), sdo elas que garantem a continuidade na prestacdo de servigos publico e

privado do setor aéreo no ambito nacional, responsabilidade regulamentada pelo Cddigo
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Brasileiro de Aerondutica, a Lei das Concessdes, a Lei Geral das Agencias Reguladoras e a
Lei de Criagdo da ANAC (COSTA et.al. 2013). A INFRAERO, por exemplo, é responsavel
por toda a administracdo de 66 aeroportos, 96 grupamentos de navegacao aérea e 51 unidades
técnicas de aeronavegacao, além de 34 terminais de logistica de carga em territdrio brasileiro
(INFRAERO, 2012 apud COSTA et.al.2013, p.90).

No entanto, apesar do significativo crescimento de numero de embarque e
desembarque de passageiros, o nivel de qualidade dos servicos ofertados dos aeroportos
brasileiros estd muito inferior ao esperado, ocasionando problemas de saturacdo na
infraestrutura e na qualidade dos servigos dos aeroportos. Desta forma, a satisfacdo do cliente
acaba ndo sendo alcancada e o olhar do turista ou passageiro acaba sendo negativo com
relacdo ao uso e aproveitamento deste espago.

Segundo o autor Juran (1992 apud BRANDAO et.al. 2004, p.3) a “Satisfacdo do
cliente € um resultado alcancado quando as caracteristicas do produto correspondem as
necessidades do cliente” e logo mais a frente o autor Paladini (1997 apud BRANDAO et.al.
2004, p.4) nos diz que:

Satisfagcdo do consumidor pode ser encarada pela empresa, como um processo de
continua melhoria de processo, visando ao constante aperfeicoamento do produto.
Satisfazer o consumidor é uma acgéo que concorre para 0 alcance do objetivo basico
da empresa (PALADINI, 1997 apud BRANDAO et.al.. 2004, p.4).

Ou seja, para todos os setores da economia, como para O setor aeroportuario,
conquistar a satisfacdo do cliente sempre serd o objetivo maior. Desta forma, para manter o
sistema funcionando de forma eficiente e de qualidade, sera necessario a busca de novas
estratégias e procedimentos eficazes, pois 0 aeroporto ndo abriga apenas 0s passageiros e
operadores, mas baseiam-se em mudltiplas funcOes, caracteristicas fundamentadas nas

necessidades locais e regionais (PEREIRA et.al.2014).
3 METODOLOGIA

A presente pesquisa foi realizada entre os dias 01 e 02 de outubro de 2018, das
13h:00 horas as 15h:00 da tarde, com a aplicacdo de trinta e dois questionarios, o qual foi
elaborado no intuito de avaliar a qualidade dos servigos prestados no Aeroporto Municipal de
Araguaina a partir da perspectiva dos usuarios. Destaca- se que, a pesquisa se qualifica como
uma pesquisa de natureza quali-quanti, e uma pesquisa exploratéria e descritiva, ou seja, a
coleta de dados objetivou por meio de pesquisa de campo, contendo as amostras do publico

alvo com a aplicagédo de questionarios e por meio de pesquisa bibliograficas. A pesquisa foi
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aplicada apenas no local de estudo, sem ampliar para a populagéo residente no entorno. Os
dados foram computados para analise gréfica dos resultados, e através dos graficos, obteve-se
a separacdo das respostas nos diferentes perfis de entrevistados.

O questionario utilizado na pesquisa abordou questbes sobre as dimensfes de
qualidade e percepcédo dos usuérios, que foram avaliadas segundo uma escala nominal: 6timo,
bom, regular, ruim e péssimo; contendo ainda as opc¢des de “ndo usou” e “ndo sabe” caso o
entrevistado ndo tenha utilizado o servigo ou ndo tenha conhecimento do mesmo, e se tais
questdes interferem ou ndo no momento de sua escolha. As perguntas foram baseadas no
artigo que serviu de fonte metodoldgica, do autor Pereira et.al. (2014), com o tema
“Qualidade dos Servicos Aeroportuarios: um Estudo no Aeroporto Internacional Tancredo
Neves”, abordando itens das dimensdes de qualidade, tais como conforto; pontualidade dos
voos; procedimentos de embarque e desembarque; rede de transporte; posto de informacdes
turisticas, servicos financeiros (bancos). Além dos itens que interferem na percep¢do do
cliente em relacdo ao servico prestado, como: preco das passagens; disponibilidade de
assentos nos voos; climatizacdo; tempo de espera; limpeza; eficiéncia no atendimento do
check-in; eficiéncia no atendimento do Raio-X, localizacdo do aeroporto e 0s servicos de
informacdes; além de uma nota de avaliacdo sobre a qualidade geral do aeroporto, na escala
de um a dez pontos, sendo que as notas minimas serdo consideradas como péssima e as notas
maximas como excelentes. Os formularios foram entdo digitados em um questionario online
no Google Drive, no qual foi gerada automaticamente, uma planilha eletrdnica, que passou
por um tratamento de dados, obtendo por fim os resultados.

Desta maneira, 0 objeto de estudo dessa pesquisa, se caracteriza por ser o0 2° e Gltimo
aeroporto mais movimentado do Estado, ficando apenas atras do aeroporto de Palmas, capital
do Estado do Tocantins, classificado pela ANAC (2016) na 3° categoria para fins de cobranca
de tarifas aeroportuarias. O aeroporto Municipal de Araguaina é administrado pela empresa
ESAERO e operacionalizado, atualmente, com um Unico voo da companhia aérea - Passaredo

Linhas Aéreas.

4 RESULTADOS

4.1 Perfil da Demanda

Nesta sessdo, apresentam-se os resultados obtidos através das pesquisas realizadas no
aeroporto de Araguaina, com os indicadores dos aspectos avaliados. A amostra da pesquisa
foi constituida por trinta e dois respondentes, como ndo foram obtidos os dados do fluxo
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oficial da demanda do aeroporto, os dados tiveram como base, o calculo estimado de clientes
em um voo, para chegar ao numero de trinta e dois questionarios. Obtivemos passageiros de
diversos lugares do Brasil, com entrevistados dos Estados da regido Norte, Nordeste, Sudeste
e Centro-Oeste. Seguem a figura 02 (grafico) a seguir, observando que a maioria dos

entrevistados é residente do municipio de Araguaina com 40,6%.

Figura 02

1.1-RESIDENCIA
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Fonte: Dados da pesquisa (2018)

Quanto ao Género, podemos perceber na figura 03, que houve uma leve
predominancia em relacdo ao género feminino, com 56,3%, e 43,8% do sexo masculino. Em
relacdo a faixa etaria, no entanto, percebe-se com 28,1% o nimero de pessoas entre 50 anos e
59 anos, e em segundo com 18,8% dos entrevistados de 30 a 39 anos, como mostra a figura
04.

A partir desses dados, pode-se observar que, na faixa etaria adulta e com mais idade,
pode-se considerar uma maior estabilidade financeira e propensdo a gastos, obtendo maior
probabilidade de viagens, inclusive a um custo mais alto, como as viagens que envolvem

transporte aéreo.

Figura 03 Figura 04
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Fonte: Dados da pesquisa (2018)
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Em relagdo aos resultados dos niveis de escolaridade dos entrevistados, obteve o

conhecimento como podemos ver na figura 05, um grau elevado de escolaridade, no qual

31,3% dos respondentes possuem um nivel superior completo, e 28,1% dos entrevistados

contém um nivel superior incompleto.

Desta maneira foi visivel o reflexo com relagdo aos resultados de ocupacéo principal

dos entrevistados, nos quais 0s resultados destacaram-se, principalmente, os empregados do

setor privado, e os empregados autbnomos, ambos com 25%, estando em segundo lugar, com

21,9% dos entrevistados, os servidores do setor publico e os demais setores, exemplificados

logo mais na figura 06.

No que concerne a renda familiar dos entrevistados, foi declarada por 56,3%

respondentes, uma variacdo de 6 a 9 salarios minimos. Sendo seguida pelos que declararam a

renda media de 2 a 4 salarios minimos (18,8%) e com 12,5% declararam arenda de 1 a 2

salarios minimos, como nos mostra a figura 7 a seguir detalhadamente.

Figura 5
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4.2  Indicadores das dimensdes da qualidade dos servigos

Com relacdo aos indicadores das dimens@es de satisfacdo e qualidade dos servicos
oferecidos no Aeroporto de Araguaina, os entrevistados foram questionados de maneira que
avaliassem todos os servi¢cos como 6timo, bom, regular, ruim, ou péssimo, optando também
pelos itens de ndo usou ou ndo sabe (caso o entrevistado ndo tenha obtido conhecimento ou
uso), com questdes fechadas. Desta maneira apresentaremos as respostas baseada nas
perguntas do questionario, onde se encontra detalhadamente apresentado na figura 8.

O primeiro item a ser questionado foi a respeito do conforto dentro do aeroporto, a
maioria dos entrevistados definiram como Regular obtendo a porcentagem de 40% e 30%
escolheram o requisito Péssimo. As reclamacBes vindas e percebidas pelos entrevistados
foram caracterizadas pelo pouco de assentos obtidos na area de espera do aeroporto e pela
falta de comodidade e conforto dos assentos, fazendo com que 0s passageiros e turistas ndo se
sinta de maneira confortavel no local.

Com relacdo ao segundo servigco, seguindo a mesma linha de avaliacdo, foi
questionado o requisito de pontualidade dos v0os, nesta etapa, destacam o fator Regular com
37%, e em segundo lugar com 25% classificaram como Péssimo. Desta maneira foi percebido
através dos entrevistados que houve alguns atrasos dos v6os nos respectivos dias da execugédo
desta pesquisa, sendo que a maioria deles usou pela primeira vez o aeroporto da cidade,
percebido assim, portanto, uma insatisfagdo proveniente dos passageiros.

O terceiro servico analisado foi questionado o requisito dos procedimentos de
embarque e desembarque dos passageiros, a maioria dos entrevistados aprovaram 0s Servicos,
com 58% definiram como Bom e 20% como Regular, obtendo assim uma satisfacdo
percebida pela maioria dos usuérios. Com relagdo ao quarto servico analisado, foi
perguntado o requisito da rede de transportes, a maior parte dos entrevistados classificou
como Regular com 40% e 29% defiram como Péssimo, sendo que 20% ndo usaram ou nhdo
souberam. E de acordo com o quinto e sexto servigos analisados, foi perguntado com relacéo
0 posto de informac®es turisticas e os servicos financeiros no aeroporto, ambas as perguntas a
maioria dos entrevistados disseram que ndo usou com 80% e 20% disseram que nao sabiam.
Dentre as respostas, 0 entrevistado questionou se tais servigos existiam, pois ndo havia em
nenhum lugar do aeroporto informacdes relacionadas aos servigos pesquisados, servigcos que
seria de suma importancia para o melhor direcionamento dos usuarios dentro do aeroporto e
da cidade. E por fim foram questionados os servigos de taxis do aeroporto, em que a maior

parte dos entrevistados, com 50% destacou que ainda né&o tinham usado:
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Figura 08 - Indicadores das dimensfes da qualidade dos servicos

2-COMO VOCE AVALIA 0S SERVICOS OFERECIDOS NO AEROPORTO?
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Fonte: Dados da pesquisa (2018)

4.3 Indicadores da Percepc¢édo do Cliente

Nesta etapa, com relagcdo aos indicadores da percepgéo dos clientes, foi questionado
se 0s servicos ofertados pelo aeroporto podem interferir ou ndo na sua escolha, por exemplo,
se eles poderiam escolher outro aeroporto ou outros meios de transportes. Os resultados estdo
de forma detalhada na figura 9, localizada ap0s as discussdes desses resultados.

O preco, por exemplo, sendo um dos fatores mais importantes para a realizacdo da
viagem, foi o primeiro item a ser questionado, no qual 70% dos entrevistados disseram que
interfere na escolha. Assim, a maior parte dos entrevistados afirmou que o valor mais baixo e
acessivel sempre serd a questdo de grande importancia na hora da escolha do transporte.
Apenas 20% dos usuarios disseram que 0 preco do servico ndo interfere.

Além disso, os usudrios disseram que, a disponibilidade assentos (58%), a
climatizacdo (65%) e o entretenimento (35%) interferem na escolha do servico. Contudo,
mesmo ndo havendo nenhum entretenimento no aeroporto, para alguns dos usuarios pode-se
perceber que tal fator é importante, e que para os demais entrevistados ndo é visto da mesma
maneira. Em relacdo aos ultimos servicos pesquisados, 0s usuarios definiram,
respectivamente, como fatores de interferéncia na escolha, o Tempo de Espera (56%), Internet
(38%) e Limpeza (50%). A limpeza, por exemplo, foi um fator que os usuarios citaram que
em sua opinido o lugar precisa ser limpo e agradavel, além de ser questionado também a
eficiéncia no atendimento do Check-in (60%) e o Raio-x (60%). Os usuérios afirmam que
atender bem e direcionar os passageiros de maneira eficaz e eficiente sdo fatores importantes
para a imagem do aeroporto. Assim, sobre o quesito Localizacdo, 40% dos usuarios se

sentiram indiferentes e 35% disseram que esse quesito interfere na sua escolha.
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Por fim, foram analisados na pesquisa 0s servi¢cos de informacdes turisticas, mesmo
ndo havendo esse servico disponivel no aeroporto. Para 0s usuarios questionados, a existéncia
desse servico ndo interfere na escolha do sistema de transporte aeroportuario, apresentando a
porcentagem de 45% dos entrevistados. A figura 9 sintetiza os dados explanados nesse
topico, conforme segue abaixo:

Figura 9 — Indicadores da percepcéo do cliente
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Fonte: Dados da pesquisa (2018)

Apds as repostas obtidas, foi solicitado aos entrevistados que apresentassem uma
nota de um a dez para a avaliacdo da qualidade geral do aeroporto, sendo considerada a nota
minima péssima e a nota maxima como excelente. Como nos mostra a figura 10 a seguir, a
nota maxima obtida pelo aeroporto foi de 8 pontos (25%), infraestrutura considerada por esses
usuarios um espaco bom, mas que ainda precisa de muitas melhorias para atender a
comunidade e as regides, no entanto, a nota media obtida foi de 5 pontos (15,6%) e a minima
com 1 ponto (3,1%), que gerou muitas reclamacgdes por parte dos entrevistados, pelo fato de
haver pouco investimentos e um espaco maior que pudesse atender de forma adequada e pelo
potencial (demanda) que a cidade oferece.

Figura 10 — Classificagdo da qualidade geral do aeroporto.
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Fonte: Dados da pesquisa (2018)
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5 CONSIDERACOES FINAIS

A presente pesquisa objetivou estudar as dimensbes da qualidade dos servicos
aeroportudrios no municipio de Araguaina. Devido a grande importancia dos aspectos de
qualidade para a aviacdo civil, principalmente com o desenvolvimento e demanda do fluxo de
passageiros nos aeroportos, com esse aumento, 0S aeroportos passam por grandes
dificuldades, onde os servicos acabam passando por situacdes criticas por ndo estabelecerem
um padrdo continuo de infraestrutura e servigos adequados.

Desta maneira, atender as expectativas de seus usuarios e cuidar do bem estar dos
mesmos, fara com que os usuarios percebam a qualidade dos servicos de maneira que todos
eles se sintam satisfeitos e confortaveis no local.

Neste sentido, a presente pesquisa analisou os servigos do aeroporto de Araguaina-
TO, e pode-se perceber que, por parte dos entrevistados houve uma insatisfacdo por variados
servicos oferecidos. Vale ressaltar também, a necessidade de novos investimentos no
aeroporto, tanto na &rea interna, como também na area do entorno do mesmo, mesmo
percebido uma ampliacdo de trés novos balcdes para o atendimento, pois consideravelmente a
regido se mostra com um grande potencial, econémico e turistico.

Desta maneira, tal fator podera fomentar um crescimento maior de fluxo de
passageiros e turistas. O aeroporto também possui apenas uma companhia aérea, fator que
interfere consideravelmente na questdo do preco, como foi afirmado nos dados obtidos,
fazendo com que escolham outros meios de transporte mais acessiveis ou aeroportos
concorrentes. Outro fator importante criticado pelos usuarios foi na area de espera do
aeroporto, principalmente relacionado ao conforto, em que se encontra em niveis ruins,
insatisfatério para comodidade dos que aguardam o vdo, cabe também relembrar que durante
uma chuva no dia 5 de setembro deste ano o teto do aeroporto desabou, ocasionando por
varios dias, a sua interdicao.

As sugestbes e adequacOes para o servico oferecido, vdo desde a melhoria na
qualidade da infraestrutura aeroportuaria, como na ampliagdo da oferta de voos, propiciando
um maior fluxo de passageiros e, consequentemente, uma maior competitividade entre as
companhias aéreas, que podem operacionalizar na localidade. Para a melhoria dos servigos, se
propde também, um treinamento regular nos profissionais de solo, que atendem diretamente
ao publico, além da insercéo de servigos basicos, como o de transporte terrestre para acesso ao
aeroporto, servicos bancarios, de informacdes turisticas, de atendimento prioritario, aléem de

infraestrutura para portadores de necessidades especiais.
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Considera-se, portanto, a devida urgéncia de haver novas implantagfes, mudancas
panordmicas da imagem aeroportuérias e buscar novas empresas de companhias aéreas que
possibilitem novas possibilidades de vbos e precos acessiveis, fortalecendo também os
servigos prestados em geral, garantindo a tranquilidade, confiabilidade, competéncia, cortesia,
agilidade, credibilidade, acesso, seguranca entre outros aspectos que visa compreender o que é
devido e importante para 0s usuarios que se resume em qualidade.

Por fim, falando sobre a importancia dos servicos aeroportudrios para o
desenvolvimento do turismo na localidade, podemos perceber que o aprimoramento continuo
desses servicos fara com que haja novas possibilidades, principalmente com relacdo ao
crescimento do fluxo de embarque e desembarque de passageiros, com 0s mais variados

objetivos e interesses, seja de negdcios, turismo, ou outro motivo.
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