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APRESENTAÇÃO 

A obra “Engenharia da Produção: What’s your plan?” é subdividida de 4 volumes. 
O primeiro volume, com 35 capítulos, é constituído com estudos contemporâneos 
relacionados aos processos de gestão do conhecimento e educação na engenharia, 
além das áreas de engenharia econômica e tomada de decisão através de pesquisa 
operacional.

Tanto a gestão de conhecimento como a educação na engenharia mostram a 
evolução das ferramentas aplicadas ao contexto educacional e empresarial. Algumas 
delas, provenientes de estudos científicos, baseiam os processos de tomadas de 
decisão e gestão estratégica dos recursos utilizados na produção. Além disso, os 
estudos científicos sobre o desenvolvimento da educação em engenharia mostram 
novos direcionamentos para os estudantes, quanto à sua formação e inserção no 
mercado de trabalho. 

Na segunda parte da obra, são apresentados estudos sobre a aplicação da 
gestão de custos, investimentos em ativos e operações de controle financeiro em 
organizações. E outros, que representam a aplicação de ferramentas de método 
multicritério de tomada à decisão empresarial que auxiliam os gestores a escolher 
adequadamente a aplicação de seus recursos.

Aos autores dos capítulos, ficam registrados os agradecimentos do Organizador 
e da Atena Editora, pela dedicação e empenho sem limites que tornaram realidade 
esta obra que retrata os recentes avanços científicos do tema. 

Por fim, espero que esta obra venha a corroborar no desenvolvimento de 
conhecimentos e inovações, e auxilie os estudantes e pesquisadores na imersão em 
novas reflexões acerca dos tópicos relevantes na área de engenharia de produção.

Boa leitura!

Marcos William Kaspchak Machado 
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ELABORAÇÃO E VALIDAÇÃO DE QUESTIONÁRIO 
PARA AVALIAÇÃO DE SERVIÇOS BASEADO NOS 

MÉTODOS SERVQUAL E SMARTS: APLICAÇÃO EM 
TERMINAIS AEROPORTUÁRIOS

CAPÍTULO 30

João Paulo Figueira Marchesi
Instituto Federal do Espírito Santo

Cariacica – ES

Janaina Figueira Marchesi
Pontifícia Universidade Católica do Rio de Janeiro

Rio de Janeiro – RJ

RESUMO: A avaliação da qualidade em serviços 
sempre foi tratada como de difícil realização pelo 
fato das características únicas de cada serviço. 
Este trabalho foi realizado com o objetivo 
de desenvolver e validar um novo modelo 
de questionário de avaliação para serviços, 
utilizando o modelo SERVQUAL e a técnica 
SMARTS, mais especificamente a dos serviços 
prestados pelo Aeroporto Eurico de Aguiar 
Salles. Depois de elaborado, o questionário 
passou pela aplicação em um pré-teste para 
sua devida validação. Foi utilizada a Análise de 
Quartis para determinar a prioridade dos itens 
estudados e, além disso, tomou-se nota das 
observações realizadas pelos entrevistados 
quanto à estrutura do questionário.
PALAVRAS-CHAVE: Qualidade, serviços, 
SERVQUAL, SMARTS, aeroportos

ABSTRACT: The evaluation of quality in 
services has always been treated as difficult 
to achieve due to the unique characteristics of 
each service. This work was carried out with the 

objective of developing and validating a new 
evaluation questionnaire model for services, 
using the SERVQUAL model and the SMARTS 
technique, more specifically the services 
provided by the Eurico Airport of Aguiar Salles. 
After elaboration, the questionnaire passed 
the application in a pre-test for its validation. 
Quartile Analysis was used to determine the 
priority of the items studied and, in addition, a 
note was taken of the observations made by 
the interviewees regarding the structure of the 
questionnaire.
KEYWORDS: Quality, Services, SERVQUAL, 
SMARTS, airports

1 |  INTRODUÇÃO

O conceito de avaliação em serviços pode 
gerar certa estranheza em um primeiro contato, 
devido, principalmente, à dificuldade em realizá-
la. No entanto, visto a constante agregação 
entre produtos e serviços, se faz necessário, 
cada vez mais, criar métodos que permitam 
ou que facilitem tal processo de verificação de 
adequação às necessidades dos usuários.

Um dos setores de serviço que vem 
ganhando mais adesão dos brasileiros nos 
últimos anos é o aeroportuário. Seus preços 
estão se aproximando, cada vez mais, dos 
preços praticados em viagens rodoviárias, e, 
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devido à rapidez e ao conforto, os clientes têm optado preferencialmente à primeira. 
Com o aumento do número de usuários, cresce também a cobrança quanto à qualidade 
dos serviços oferecidos.

Cada terminal de passageiros aeroportuário (TPS) abriga uma série de serviços, 
cujas qualidades são avaliadas em conjunto pelos usuários, construindo assim o 
conceito de qualidade agregada. Nesse conceito, por mais que duas tarefas sejam 
independentes, a falhas em uma, podem afetar a percepção da qualidade em outra.

O presente trabalho tem por objetivo a construção de um questionário baseado 
no modelo SERVQUAL para a avaliação da qualidade dos serviços prestados por 
aeroportos utilizando, para isso, indicadores com suas devidas funções de valor e a 
técnica SMARTS. Além disso, busca-se realizar sua validação, por meio de entrevistas 
com um grupo de usuários de um aeroporto Eurico de Aguiar Salles. A contribuição 
do presente trabalho é a de criar um novo método na avaliação dos serviços, devido 
à dificuldade na avaliação da qualidade dos mesmos. O aeroporto em questão foi 
escolhido devido à deficiência nos serviços prestados e por ter grande perspectiva de 
crescimento nos próximos anos.

O artigo se divide em cinco seções. A seção 2 trata da fundamentação teórica 
da pesquisa, dissertando sobre conceitos referentes à qualidade e sobre serviços 
aeroportuários além de abordar assuntos anteriores sobre o assunto. Os materiais e 
métodos utilizados são apresentados na seção 3. A seção 4 apresenta os resultados 
obtidos, cujas considerações finais se encontram na seção 5.

2 |  FUNDAMENTAÇÃO TEÓRICA

2.1 Estudo da qualidade em serviços

A definição de qualidade não é comum a todos no meio acadêmico ou empresarial. 
Diversos autores apresentam conceitos diferenciados sobre o que consideram como 
sendo a qualidade em si. 

A Sociedade Americana para a Qualidade (American Society for Quality) define 
qualidade como sendo “o conjunto de elementos e características de um produto ou 
serviço que sustentam sua capacidade de atender as necessidades explícitas ou 
implícitas”. 

Juran (1991) define a qualidade como sendo o conjunto de características dos 
produtos que satisfaçam as necessidades dos clientes e, assim, fornecem satisfação 
a eles. Para Crosby (1986) qualidade “é a conformidade dos produtos com as suas 
especificações”, ou seja, quanto mais próximo o produto ou serviço final estiver de seu 
projeto original, maior será sua qualidade.

Feigenbaum (1994) defendia que a qualidade “é a correção dos problemas e de 
suas causas ao longo de toda a série de fatores relacionados com marketing, projetos, 
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engenharia, produção e manutenção, que exercem influência sobre a satisfação do 
usuário”.

De acordo com Deming (1993), qualidade “é tudo aquilo que melhora o produto 
do ponto de vista do cliente”. Assim, a avaliação de um produto ou serviço será melhor 
à medida que ele atenda às necessidades e as expectativas dos clientes. 

Por mais que existam diversas definições de qualidade, uma unanimidade 
existente é de que a qualidade depende, direta ou indiretamente, do atendimento 
das necessidades ou expectativas dos clientes ou usuários, pelo produto ou serviço. 
Assim, o foco principal ao se tratar da avaliação da qualidade deve ser o cliente.

Ao se relacionar a medida da qualidade aos serviços, são encontradas algumas 
dificuldades que se relacionam propriamente à definição de serviços e a algumas de 
suas características. Um serviço é definido como sendo, para Kotler (1988), “qualquer 
atividade ou benefício que uma parte possa oferecer a outra, que seja essencialmente 
intangível e não resulte na propriedade de qualquer coisa”.  

Dada essa definição, podem-se inferir algumas características para serviços, as 
quais podem ser causa de dificuldade no processo de verificação da qualidade. Para 
Freitas e Gonçalves (2010) elas são:

• Intangibilidade: os serviços não são físicos, ou seja, não podem ser, trans-
portados, armazenados ou tocados.

• Simultaneidade: o cliente consome o serviço à medida que ele é produzido. 
Assim, não há separação entre produção e utilização, dificultando a detec-
ção e/ou correção de falhas.

• Heterogeneidade: os serviços, em si, são únicos. É impossível a produção 
de um serviço exatamente igual em dois instantes ou para dois clientes dife-
rentes. As variáveis do ambiente mudam a todo o momento.

Além dessas três características, pode-se citar como causa de dificuldade na 
avaliação a alta interatividade com o cliente. Por geralmente ser diferente a cada 
cliente, ter de ser exclusivo para cada um deles, os serviços não têm padronização 
facilitada e, por isso, devem levar em conta a interação com cliente e como isso pode 
afetar sua execução.

Essas quatro características, traduzem o porquê da dificuldade em se analisar 
a qualidade dos serviços prestados, pelo fato de que não há um bem físico, cujas 
características finais poderiam ser avaliadas, e também porque o cliente pode sentir 
dificuldade em averiguar se o serviço está dentro de suas expectativas, visto que o 
contato com o serviço pode ser muito rápido.

A avaliação deve levar em conta, então, uma série de dimensões que tem relação 
com o serviço prestado. Para Heizer e Render (2001), os fatores que determinarão as 
qualidades nos serviços se encontram no quadro 01.

A avaliação de cada um destes pontos é feita em dois momentos. Antes do contato 
com o serviço, o cliente gera certa expectativa em relação a ele. Após o consumo em 
si, as expectativas são substituídas pela percepção do serviço prestado. Esses dois 
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momentos podem ser utilizados para a determinação da qualidade por meio de dois 
métodos: SERVQUAL e SERVPREF.

Salomi et al. (2005) realiza uma comparação entre os dois modelos citados. 
Os autores contestam que, enquanto o SERVPREF tem como medida da qualidade 
apenas a percepção do cliente, o SERVQUAL mede a qualidade por meio da diferença 
entre a percepção e a expectativa do cliente, ou seja, o valor da qualidade se dá pela 
diferença entre o que foi percebido pelo cliente e o que era esperado por ele para o 
serviço.

O modelo SERVQUAL foi desenvolvido por Parasuraman et al. (1985) e é a 
forma de mensuração do modelo de 5 Gaps da qualidade dos serviços desenvolvido 
pelos mesmos autores. Os gaps e suas descrições se encontram no quadro 2.

Confiança Tem como base o cumprimento do que foi prometido, com 
constância de desempenho e confiança 

Capacidade de Resposta Refere-se à presteza do prestador para com o cliente 

Competência Posse da capacidade de realizar o serviço e do 
conhecimento necessário para tanto 

Acesso Diz respeito à facilidade de contato 

Cortesia De caráter subjetivo, envolve respeito, amabilidade e 
consideração 

Comunicação Adaptação da linguagem e dos formatos de comunicação 
utilizados para que o cliente sinta-se informado sempre 

Credibilidade Relaciona-se com a confiança e honestidade e também 
com o cuidado com os melhores interesses dos clientes 

Segurança Refere-se à inexistência de dúvidas e riscos 

Conhecimento/Compreensão 
do Cliente 

Realização de esforço máximo para o entendimento das 
necessidades dos clientes 

Itens tangíveis Itens físicos agregados ao serviço 

 
 

Quadro 1 – Determinantes da Qualidade em Serviços
Fonte: Elaborado pelos autores
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Gap1 Lacuna entre a percepção do prestador da expectativa do cliente e a 
real expectativa 

Gap2 Lacuna entre a percepção do prestador da expectativa do cliente e a 
habilidade em traduzi-las em serviços 

Gap3 Lacuna entre a qualidade definida dos serviços e a qualidade 
realmente prestada dos serviços 

Gap4 Lacuna entre o serviço realmente prestado e aquele prometido pelo 
prestador 

Gap5 Lacuna entre a e a percepção dos usuários em relação ao serviço 
prestado e a expectativa destes quanto à sua prestação do serviço 

 

Quadro 2 – Gaps da Qualidade em Serviços
Fonte: Elaborado pelos autores

2.2 O setor aéreo brasileiro

A atividade aeroportuária brasileira teve seu nascimento com o primeiro voo 
comercial realizado por uma empresa de aviação civil, em 1927. Desde esta data, 
esse setor passou por diversas transformações.

O último estudo do setor, divulgado em 2010, pelo MCKINSEY & COMPANY, 
apontou para um crescimento, entre 2003 e 2008, de 10% ao ano no número de 
voos. Na data do estudo, eram realizadas mais de 50 milhões de viagens por ano. Tal 
crescimento pode ser explicado pela redução média de 43% no preço por quilômetro 
do voo no mesmo período.

Essa redução de tarifa, por mais que seja vantajosa para o mercado, trouxe 
mais desafios para o setor, o qual viu o movimento aumentar exponencialmente 
como exposto pelo MCKINSEY & COMPANY (2010), cujo relatório apontou que 13 
dos 20 maiores aeroportos brasileiros já tinham problemas com gargalos em seus 
TPS e por esta razão já havia uma redução nos níveis de serviço prestado. O caso 
mais problemático é o de São Paulo. Seus dois maiores aeroportos (Congonhas e 
Guarulhos), pelos quais passam 25% dos voos nacionais, possuem problemas tanto 
em serviços como na infraestrutura das pistas e dos pátios.

De acordo com esse mesmo relatório, em 2008, existiam 732 aeródromos 
públicos no Brasil. Dentre eles apenas 67 eram administrados pela Infraero (Empresa 
Brasileira de Infraestrutura Aeroportuária). No entanto, mesmo representando apenas 
cerca de 9% do total de unidades, as que estavam sob controle da empresa detinham 
cerca de 97% do tráfego de passageiros em voos civis.

Para se definir a capacidade de um aeroporto deve-se conhecer as dimensões e 
características de seus componentes principais: pistas, pátios, terminais, equipamentos 
de auxílio e navegação aérea e acessos viários (MCKINSEY & COMPANY, 2010). A 
eficaz gestão dessas variáveis se mostra essencial para a manutenção da qualidade 
e para um aumento da capacidade.
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3 |  METODOLOGIA

3.1 Indicadores avaliados

Em um terminal aeroportuário de passageiros são muitos os aspectos que tem 
importância para a avaliação do serviço. Para Costa et al. (2013) tais aspectos podem 
ser divididos em dois grupos: aspectos qualitativos e aspectos figurativos e funcionais. 
Enquanto os primeiros tratam da interação entre prestador e cliente e da segurança 
do serviço, os segundos tratam da estrutura e instalações, como acessos, percursos, 
sinalização, mobiliário, dentre outros.

Os aspectos citados acima são observados pelo cliente no momento da prestação 
do serviço, ou seja, quando há contato direto. São nesses momentos, chamados de 
momentos da verdade, que o cliente verifica se sua expectativa sobre o serviço foi 
atendida, assim surge a avaliação da qualidade do serviço. Os momentos da verdade 
são, também, conhecidos como pontos de vista, e, no caso dessa avaliação, são 
fundamentais.

Para classificação e seleção dos Pontos de Vista foi utilizada a técnica SMARTS 
proposta por Edwards e Barron (1994). Essa técnica é uma evolução da SMART. A 
diferença básica e mais significativa entre eles é que no primeiro há a utilização da 
mudança de pesos. As etapas para utilização dessa técnica são: (i) proposição dos 
decisores; (ii) definição dos atributos; (iii) identificação de alternativas para solução; (iv) 
pontuação das utilidades; (v) eliminação das alternativas insuficientes ou dominadas; 
(vi) criação de uma matriz contendo os atributos a serem avaliados e os possíveis 
valores que eles podem assumir.

Primeiramente, por meio de pesquisa na área e a partir da leitura de outros 
artigos sobre o tema, como tratado por Gonçalves e Belderrain (2012) e Gonçalves 
e Freitas (2010), foi possível enumerar alguns Pontos de Vista de importância ao se 
tratar de TPSs e classificá-los de acordo com os dois grupos de aspectos. Trata-se 
das primeiras etapas da técnica SMARTS. Os Pontos de Vista são apresentados no 
Quadro 3. 

No entanto, um questionário que levasse em consideração tantos pontos de vista, 
poderia resultar em erros, já que, a partir de certo momento, o entrevistado perderia o 
interesse e começaria a responder de forma dúbia. Assim, seguindo com os passos da 
técnica SMARTS, realizou-se a pontuação das utilidades e eliminação das alternativas 
insuficientes ou dominadas, o que reduziu a quantidade de itens avaliados para 17.
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Setor Aspectos Qualitativos Aspectos Funcionais 

Acesso e Estacionamento × Segurança 

× Distância ao saguão 
× Disponibilidade de 

vagas 
× Preço 

Área de Embarque e 
Desembarque de Veículos × Tempo de espera  

Serviços de Transportes × Variedade  

Saguão 

× Segurança 
× Número de agentes de 

fornecimento de 
informações 

× Conforto: Iluminação 
× Conforto: Climatização 
× Conforto: Limpeza 
× Disponibilidade de 

Carrinhos de Bagagem 
× Disponibilidade de 

assentos 
× Displays de informação 

de Voos 

Banheiros  × Limpeza 
× Capacidade 

Check-in e Despacho de 
Bagagem × Tempo de atendimento × Disponibilidade de 

Totens 

Salas de Embarque e 
Desembarque 

× Tempo na fila de 
escaneamento 

× Distância entre portões 
e terminais 

× Acesso às Aeronaves 
× Disponibilidade de  

Assentos 
× Display de informações 

de Voos.  

Diversidade de Instalações × Variedade 
× Preços 
× Disponibilidade de 

caixas eletrônicos 

Serviços Gerais × Pontualidade dos Voos  

 

Quadro 3 – Momentos da Verdade
Fonte: Elaborado pelos autores

3.2 Formulação do questionário

Tendo definidos quais os itens seriam avaliados no questionário piloto se fez 
necessário criar uma forma para se avaliar tais itens, ou seja, criar uma função de 
valor para cada ponto de vista fundamental, a fim de que se possa ter uma base para 
a avaliação.

Para Ensslin, Montibeller e Noronha (2001), uma função de valor é um 
instrumento utilizado para auxiliar os decisores a expressarem, de forma numérica, 
suas preferências. A utilização dessas funções é essencial, pois por meio delas, é 
possível padronizar os sentimentos de diversos decisores sobre um determinado 
momento da verdade.

Retornando à técnica SMARTS, deve-se criar uma matriz contendo os atributos a 
serem avaliados e os possíveis valores que eles podem assumir. O quadro 4 apresenta 
essa matriz. Com os possíveis valores definidos, deve-se criar uma escala contínua 



Engenharia de Produção: What's Your Plan? Capítulo 30 398

para cada um dos momentos, possibilitando assim o preenchimento por um decisor. 
Um exemplo dessa escala se encontra na Figura 1.

Figura 01: Escala contínua do ponto de vista para avaliação
Fonte: Elaborado pelos autores

Como foi escolhido o modelo SERVQUAL, se faz necessário o uso de dois 
questionários, um para a verificação das expectativas e outro para a verificação das 
percepções.
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Item Pontos de Vista Indicador Referências de Valores 

I1 Segurança do 
estacionamento 

Número de agentes a cada 100 
usuários diários 1, 3, 5, 7 ou 9 agentes 

I2 Disponibilidade de vagas 
do estacionamento 

Frequência de encontro de 
vagas 20, 40, 60, 80 ou 100% 

I3 
Distância do 

estacionamento ao 
saguão 

Distância em metro 100, 80, 60, 40 ou 20m 

I4 Preço do estacionamento Preço por hora, em R$ 10, 8, 6, 4 reais ou 
gratuito 

I5 Tempo de espera na 
parada de veículos Tempo de espera, em minutos 8, 6, 4, 2min ou 

imediato 

I6 Segurança do saguão Número de agentes a cada 100 
usuários diários 1, 3, 5, 7 ou 9 agentes 

I7 Apoio ao usuário no 
saguão 

Funcionários disponíveis a cada 
100 usuários diários 

0, 1, 2, 3 ou 4 
funcionários 

I8 Disponibilidade de 
carrinhos de bagagem 

Carrinhos a cada 100 usuários 
diários 

40, 60, 80, 100 ou 120 
carrinhos 

I9 Disponibilidade de 
assentos no saguão 

Assentos a cada 1000 usuários 
diários 

10, 40, 70, 100 ou 130 
assentos 

I10 Display de informações 
de voos 

Quantidade de displays 
(incluindo os das salas de 

embarque e desembarque) 

2, 6, 10, 14 ou 18 
displays 

I11 Capacidade dos 
sanitários 

Quantidade de sanitários por 
sexo 

1, 5, 10, 15 ou 20 
sanitários 

I12 Tempo para check-in e 
despacho de bagagem 

Tempo na fila e no balcão, em 
minutos 7, 6, 5, 4 ou 3min 

I13 Tempo de escaneamento 
(Raio-x) 

Tempo na fila e no 
procedimento, em minutos 5, 4, 3, 2 ou 1min 

I14 
Disponibilidade de 

assentos no 
(des)embarque 

Quantidade de assentos a cada 
100 usuários diários 

10, 20, 30, 40 ou 50 
assentos 

I15 Preço dos produtos das 
instalações comerciais 

Percentual acima do valor de 
mercado 

40, 20, 10, 5% ou 
mesmo preço 

I16 Disponibilidade de caixas 
eletrônicos 

Quantidade de ATMs a cada 100 
usuários diários 

0,5, 1, 1,5, 2 ou 2,5 
ATMs 

I17 Pontualidade dos voos Tempo médio de atraso, em 
minutos 40, 20, 10, 5 ou 0min 

 
 

Quadro 4 – Valores referenciais para o ponto de vista
Fonte: Elaborado pelos autores

O questionário completo aplicado, encontra-se na figura 02.
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Questionário – Avaliação da Qualidade no Aeroporto de Vitória

Exemplo de Preenchimento 1,8

Expectativa: Assinale, na escala, sua expectativa em relação ao item, ou seja, o que você espera de 
seu desempenho. Após isso, explicite o valor em números.

Item Escala Vr.
Número de agentes de segurança no 
estacionamento a cada 100 usuários 

diários

Frequência de encontro de vagas no 
estacionamento

Distância do estacionamento ao saguão, 
em metros

Preço do estacionamento por hora, em R$

Tempo de espera na parada de veículos, 
em minutos

Número de agentes de segurança no 
saguão a cada 100 usuários diários

Funcionários para apoio disponíveis a cada 
100 usuários diários

Carrinhos de bagagem disponíveis a cada 
100 usuários diários

Assentos disponíveis no saguão a cada 
100 usuários diários

Numero de displays de informações de 
voos disponíveis

Numero de sanitários por gênero

Tempo na fila e no balcão de atendimento 
(despacho de bagagem), em minutos

Tempo na fila e no atendimento (Raio-x), 
em minutos

Assentos disponíveis nas salas de 
embarque e desembarque a cada 100 

usuários diários

Percentual acima do valor comercial dos 
preços dos produtos nas instalações

Número de caixas eletrônicos disponíveis a 
cada 100 usuários diários

Tempo médio de atraso dos voos, em 
minutos

Percepção: Assinale, na escala, sua percepção em relação ao item, ou seja, o que você percebeu de 
desempenho em relação a ele. Após isso, explicite o valor em números.

Item Escala Vr.
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Número de agentes de segurança no 
estacionamento a cada 100 usuários 

diários

Frequência de encontro de vagas no 
estacionamento

Distância do estacionamento ao saguão, 
em metros

Preço do estacionamento por hora, em R$

Tempo de espera na parada de veículos, 
em minutos

Número de agentes de segurança no 
saguão a cada 100 usuários diários

Funcionários para apoio disponíveis a cada 
100 usuários diários

Carrinhos de bagagem disponíveis a cada 
100 usuários diários

Assentos disponíveis no saguão a cada 
100 usuários diários

Numero de displays de informações de 
voos disponíveis

Numero de sanitários por gênero

Tempo na fila e no balcão de atendimento 
(despacho de bagagem), em minutos

Tempo na fila e no atendimento (Raio-x), 
em minutos

Assentos disponíveis nas salas de 
embarque e desembarque a cada 100 

usuários diários

Percentual acima do valor comercial dos 
preços dos produtos nas instalações

Número de caixas eletrônicos disponíveis a 
cada 100 usuários diários

Tempo médio de atraso dos voos, em 
minutos

O que você tem a dizer sobre esse questionário?

Figura 2 – Questionário aplicado
Fonte: Elaborado pelos autores

Feito isso, deve-se criar uma escala linear entre os possíveis valores do ponto de 
vista e uma pontuação. Essa escala pode ser de quatro tipos: crescente, decrescente, 
triangular e constante. Para os quatro tipos, o valor máximo deve ser 100 e o mínimo, 
0.

Considerando que o máximo da escala é M e o mínimo é m, temos que um valor 
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y, intermediário, terá pontuação, entre 0 e 100 de, x, onde:

     (3.1)

Assim, todos os indicadores terão, no final, uma escala de valores variando de 0 
a 100, possibilitando a realização de comparações.

Tendo os resultados linearizados como mostrado acima, é necessário que se 
faça a avaliação dos mesmos a fim de identificar as prioridades e, assim, possibilitar, 
o direcionamento de esforços.

Para tanto, foi escolhida a análise de quartis como indicado por Gonçalves e 
Belderrain (2012). Nessa análise, após compilados os resultados finais de expectativas, 
percepção e qualidade, deve-se calcular o valor dos primeiros, segundos e terceiros 
quartis. Tendo os valores calculados, será possível indicar o nível de prioridade: crítica, 
alta, moderada ou baixa.

4 |  APLICAÇÃO DO QUESTIONÁRIO PILOTO E DISCUSSÃO DOS RESULTADOS

Ao se construir um questionário, deve-se levar em consideração de que a 
aplicação do mesmo pode não ser viável para o público em questão. Por essa razão 
é necessário que se faça a aplicação do questionário piloto em um grupo reduzido 
do público para testar sua capacidade de traduzir de forma verídica os resultados 
esperados.

4.1 Objeto da pesquisa

O Aeroporto Eurico de Aguiar Salles localiza-se na parte continental da cidade de 
Vitória, capital do estado. Ele é o maior aeródromo do Espírito Santo com um fluxo de 
passageiros embarcado e desembarcados de aproximadamente 3,3 milhões em 2014 
(Infraero, 2015).

O terminal de passageira conta, segundo a Infraero (2015), com uma área 
construída de 17 mil metros quadrados. O saguão é completamente climatizado e 
conta com 25 balcões de atendimento, uma sala de embarque e uma de desembarque. 
Além disso, o terminal conta com a presença de diversos prestadores de serviços 
terceirizados.

Diariamente, cerca de 30 voos passam pelo aeroporto, sendo eles com destino 
ou origem de diversos aeroportos das regiões Sudeste, Sul e Nordeste do país. A 
pista possui 1750m de comprimento e o pátio tem capacidade para 6 aeronaves. 
Essas características permitem uma capacidade anual de 2,9 milhões no fluxo de 
passageiros. No entanto, esse valor já foi superado desde 2011.

Com o objetivo de aumentar a capacidade instalada para atender aos usuários, 
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uma série de obras foi iniciada em 2005, prevendo a ampliação da pista, construção de 
uma segunda pista, reforma e ampliação do terminal de passageiros e ampliação do 
pátio. No entanto, o histórico de obras foi turbulento durante todo o período. A previsão 
de término de obras é setembro de 2017 com início de operação para janeiro de 2018, 
e avaliações como a mostrada nesse trabalho podem auxiliar no direcionamento de 
investimentos. Além do terminal de passageiros, o Aeroporto de Vitória conta com um 
terminal de cargas, do qual decolam e pousam voos de São Paulo e Miami.

Os aspectos citados acima são observados pelo cliente no momento da prestação 
do serviço, ou seja, quando há contato direto. São nesses momentos, chamados de 
momentos da verdade, que o cliente verifica se sua expectativa sobre o serviço foi 
atendida, assim surge a avaliação da qualidade do serviço.

4.2 Resultado da aplicação do questionário piloto

O Questionário piloto foi aplicado a dez usuários do aeroporto em questão 
com diferentes características de utilização. Foram contemplados usuários que 
viajam frequentemente ou não, a negócios ou a lazer dentre outras características 
diferenciadoras.

Os resultados obtidos nas entrevistas, com os valores já devidamente linearizados 
conforme equação 3.1 encontram-se na figura 3.

VL G5 VL G5 VL G5 VL G5 VL G5 VL G5 VL G5 VL G5 VL G5 VL G5 VL G5 VL G5 VL G5 VL G5 VL G5 VL G5 VL G5

Expectativa 25 6,25 25 100 100 25 50 25 58,3 25 10,5 100 50 50 87,5 75 75

Percepção 0 100 25 10 50 12,5 25 50 25 25 10,5 0 50 50 50 75 100

Expectativa 50 100 75 100 62,5 62,5 75 0 58,3 50 73,7 25 50 100 87,5 100 100

Percepção 25 100 100 80 75 12,5 25 25 50 25 47,4 0 0 50 12,5 75 75

Expectativa 12,5 100 100 100 100 12,5 50 50 25 50 47,4 75 75 25 75 25 100

Percepção 0 100 50 40 75 0 25 25 0 25 21,1 25 50 0 0 0 75

Expectativa 25 0 25 100 68,8 37,5 100 87,5 83,3 37,5 21,1 75 50 87,5 87,5 75 62,5

Percepção 25 75 0 0 0 25 75 25 75 6,25 5,26 25 25 100 0 75 50

Expectativa 75 87,5 62,5 80 0 62,5 100 75 75 100 36,8 50 87,5 100 100 0 75

Percepção 25 50 0 0 0 25 37,5 43,8 16,7 37,5 15,8 0 0 37,5 62,5 75 0

Expectativa 12,5 50 87,5 50 12,5 50 100 100 4,17 25 47,4 50 100 75 87,5 75 100

Percepção 0 0 87,5 0 0 12,5 50 75 0 0 21,1 -75 0 50 0 25 50

Expectativa 12,5 62,5 113 30 37,5 87,5 87,5 12,5 33,3 87,5 31,6 62,5 12,5 87,5 12,5 100 12,5

Percepção 87,5 6,25 87,5 10 -150 12,5 12,5 -47,5 -0,83 62,5 89,5 0 0 22,5 12,5 100 12,5

Expectativa 25 100 25 60 50 75 25 25 12,5 37,5 15,8 0 0 50 0 75 75

Percepção 0 100 25 40 0 25 25 25 0 12,5 5,26 0 0 25 0 25 50

Expectativa 12,5 100 25 80 50 25 75 25 75 75 21,1 50 75 100 81,3 50 100

Percepção 0 87,5 62,5 20 25 12,5 25 0 16,7 12,5 5,26 0 0 50 0 0 62,5

Expectativa 12,5 100 25 30 50 12,5 75 50 58,3 50 21,1 50 100 100 50 75 75

Percepção 0 100 75 30 25 12,5 50 12,5 25 25 5,26 0 100 50 12,5 25 50

Expectativa 26,3 70,6 56,3 73 53,1 45 73,8 45 48,3 53,8 32,6 53,8 60 77,5 66,9 65 77,5

Percepção 16,3 71,9 51,3 23 10 15 35 23,4 20,8 23,1 22,6 -2,5 22,5 43,5 15 47,5 52,5

A
va
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r

Nível

-37,5 -50

-50 -37,5

-25

-17,5-51,9 -25

-81,3-75

0

-37,5

-50

-50

-34

-15,8

-15,8

-10

-50

-50

-56,3

-58,3

-33,3

-27,6
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Figura 03 - Resultados obtidos
Fonte: Elaborado pelos autores
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Mesmo se tratando apenas de um pré-teste do questionário, já é possível de 
identificar algumas informações importantes. Como exemplo, pode-se observar 
que nos itens 1 e 11, cujas expectativas são baixas por parte dos usuários há uma 
qualidade em nível de prioridade baixa, isso ao mesmo tempo que os itens 4 e 7, de 
alta expectativa pelos usuários, possuem qualidade em nível de prioridade crítico e 
alto, respectivamente.

No entanto, o principal objetivo da aplicação do questionário piloto é a observação 
de detalhes dos questionários pelos entrevistados. As principais observações 
registradas são as seguintes:

a. Alguns itens não apresentam os valores de expectativas/percepções de to-
dos os entrevistados. Dentre eles podem ser citados os itens 5, 13, 14, 15 e 
17.

b. Citou-se a necessidade de perguntas qualitativas, preferencialmente a res-
peito do conforto. 

c. Citou-se a necessidade de conhecimento de dados extremamente específi-
cos para a possibilidade de responder alguns itens, como a quantidade de 
assentos e de carrinhos de bagagens.

d. Citou-se uma necessidade de maiores explicações e esclarecimento antes 
do início da pesquisa, para dizimar as dúvidas tanto quanto à diferença entre 
expectativa e percepção como quanto a forma de preenchimento.

e. Citou-se a possibilidade de mudança das unidades de medida, como por 
exemplo no item 1, em vez de usar a medida de agentes a cada 100 usuá-
rios diários, utilizar a quantidade de agentes a cada metro quadrado.

Apesar destas observações supracitadas, a avaliação do questionário foi positiva, 
tendo, a grande maioria dos entrevistados, achado que o instrumento era completo e 
esclarecedor, abrangendo as áreas principais do objeto de estudo e, assim, podendo 
possibilitar uma avaliação confiável.

5 |  CONCLUSÃO

No presente artigo, buscou-se construir um questionário para a avaliação da 
qualidade no Aeroporto Eurico de Aguiar Salles e sua validação por meio da aplicação 
do questionário piloto.

No que se refere à construção do questionário, ficou evidente a dificuldade em 
se mensurar a qualidade em serviços. No entanto, buscou-se o desenvolvimento de 
um questionário baseado em escala, para facilitar o entendimento pelo entrevistado. 
Além disso, utilizou-se da técnica SMARTS que permite linearizar todas as escalas, 
obtendo um resultado final baseado em uma escala de 0 a 100 para todos os itens, 
independentemente de seus valores reais.
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Além disso, a análise de quartis se mostrou uma estratégia de grande importância 
e ajuda no momento da avaliação dos resultados, possibilitando a identificação rápida 
dos itens de maior ou menor prioridade, possibilitando a focalização de esforços para 
a melhoria da qualidade.

Tais fatos, aliados a utilização do modelo SERVQUAL, resultam em um modelo de 
avaliação inédito, que ao ser posto em prova no pré-teste, obteve feedbacks positivos 
por parte dos entrevistados, os quais expressaram poder emitir sua opinião de forma 
mais clara e objetiva, aumentando a confiabilidade da avaliação.

Dito isso, indica-se a continuidade da pesquisa como sugestão de trabalhos 
futuros, realizando as devidas alterações no questionário, de acordo como os 
comentários obtidos na aplicação do piloto, e a sua consequente aplicação em uma 
amostra estatística de usuários, para, assim, obter a avaliação completa da qualidade 
do objeto de estudo.
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