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RESUMO

O presente artigo, teve como objetivo refletir sobre a percepcao dos clientes acerca da
hospitalidade oferecida por companhias aéreas\atuantes no Brasil, tendo por base avalia¢des
disponiveis no site TripAdvisor. Foram analisadas/ avaliacbes gerais e avaliacdes do terceiro
bimestre de 2024 das'empresas Gol e Azul, de ferma descritiva,foorymeio do estudo de casos
multiplos e analisesde’conteudo categorial, com abordagem/ mista, com o intuito de
compreenderSe o servico prestade por elas é indicativo.de uma'boa hospitalidade. Os achados
trouxeram reflexdes sobre a impertanciardoratendimento”para a boa experiéncia do cliente,
assim como a relevancia dos requisitos considerados (acolhida, bem estar, conforto, seguranca),
gue constituem, em conjunto, a hospitalidade e seus principios. Foi possivel observar que a Gol
apresenta problemas em maior escala, segundo as avaliagdes e comentarios dos clientes. Ja a
Azul se destaca pela abordage miamigaveldesua tripulag¢éo e'pelo atendimento prestado, o que
pode contribuir parajacriagao de,uma atmosfera acalhedora.
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ABSTRACT

This article aimed to reflect on customer perceptions of the hospitality offered by airlines
operating in Brazil, based on reviews available’an the TripAdvisor website. General reviews and
reviews from the third quarter of 2024 of the companiés*Gol and Azul were analyzed
descriptively, through multiple cas€ studies and’ categorical content analysis, with a mixed
approach, in order to understahd whether the service provided by them is indicative of good
hospitality. The findings brought.reflections,on the-importance of service for a good customer
experience, as well as the relevance of the-requirements considered (welcome, well-being,
comfort, safety), which together constittute hospitality and its principles. It was possible to
observe that Gol presents problems on a larger scale, according to customer reviews and
comments. Azul, on the other’hand, stands out for the friendly approach of its crew and the
service provided, which can contribute to the creation of a welcoming atmosphere.
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INTRODUCAO

Nao ha uma definicdo Unica de hospitalidade, mas varias definicbes, a partir de dreas e pontos
de vista diferentes (Castelli, 2006). Dentre as diversas conceituacdes, ressalta-se a definicdo
dada por Camargo (2005) que define a hospitalidade como o ato de receber, hospedar,
alimentar e entreter. Ainda segundo o autor, a hospitalidade pode ser dividida em espacos
(sendo eles o ambiente, tais como, doméstica, publica, comercial e virtual) e tempos (que
abrangem o ato de recepcionar, hospedar, alimentar e entreter) (Camargo, 2005), definicdo
corroborada por Castelli (2006), que reforca que a hospitalidade ocorre quando ha a prestacdo
de servicos a pessoas que se encontram ausentes de seus lares, temporariamente, por meio da

oferta de seguranca e conforto.

Entdo, entende-se que a hospitalidade é um componente significativo quando se pensa na
prestacdo de servigos, visto que ela ndo apenas agrega valor ao servico ofertado, ao ter como
foco o cliente e sua satisfagdo, mas também impacta diretamente na qualidade do que é

oferecido.

Nesse contexto, tem-se o turismo como um segmento em constante expansao, cujo produto,
por exceléncia, é ofertado por meio da prestacdo de servicos, que demanda que a hospitalidade
esteja presente em todas as etapas da viagem, desde o meio de transporte utilizado, até o hotel
e a recepc¢do das pessoas no destino final. Independentemente do objetivo da viagem, os
turistas cada vez mais buscam ter servicos que os remetam ao sentimento de acolhida, que os

facam se sentir bem, diferentemente da agitacdo cotidiana que vivenciam (Castelli, 2006).

Dentre as diversas areas do setor de servicos e que tem relacdo direta com o turismo, destaca-
se a aviacao, onde a experiéncia do usudrio pode influenciar na fidelizagdo a companhia aérea e
a satisfacdo geral com a viagem. Castelli (2006) relaciona o aumento do surgimento de
organizagdes relacionadas e dedicadas ao turismo em escala nacional e internacional, sejam elas
publicas ou privadas como um reflexo da importancia que essa atividade ocupa na vida do
homem contemporaneo. E, nesse contexto, o setor aéreo, sobretudo na atualidade, tem um
papel fundamental, por ser um meio de transporte confidvel, eficiente e eficaz, especialmente

quando se trata de longas distancias.



Nesse panorama, entende-se a hospitalidade no setor de aviacdo a partir de quatro principios
fundamentais, considerados como base de analise neste estudo: a acolhida abordada por
Castelli (2006); a seguranca citada tanto por Lashley (2015) como Camargo (2021); e, por fim, o
conforto e o bem-estar abordados por Grinover (2010). Esses principios sdo frequentemente
discutidos na literatura em relacao a hospitalidade, sendo essenciais para a construcdao de um

ambiente que promova uma experiéncia positiva para o cliente/hdspede.

Diante desse cendrio, este estudo tem por objetivo analisar a percepcao dos clientes acerca da
hospitalidade oferecida por companhias aéreas atuantes no Brasil, tendo por base avalia¢cdes

disponiveis no site TripAdvisor.

Espera-se que os dados da pesquisa contribuam tanto para académicos quanto para
profissionais do setor, pois busca-se fornecer uma visdo detalhada das expectativas e
percepcoes dos clientes. Compreender essas percepcdes pode auxiliar as companhias aéreas no
desenvolvimento de estratégias mais eficazes para aprimorar a hospitalidade, melhorando,

assim, a experiéncia dos passageiros e consequentemente o resultado das empresas.

Este artigo esta estruturado da seguinte forma: a préoxima secdo apresenta o referencial tedrico
sobre hospitalidade e sua aplicacdo no setor de aviagdo. Em seguida, detalha-se a metodologia
utilizada na pesquisa, com a descri¢do do processo de coleta e andlise dos dados. Os resultados
sdo apresentados e discutidos na se¢do subsequente, seguidos pelas consideragdes finais, que

destacam implicagOes praticas e sugestGes para pesquisas futuras.

HOSPITALIDADE: BREVE HISTORICO E DISCUSSOES ACERCA DO SEU SIGNIFICADO

Definir a hospitalidade é adentrar em um terreno complexo, pois existem diversas
formas de construir uma ideia de hospitalidade, que se debrugam em campos das ciéncias
sociais, da cultura e da economia. De acordo com Lynch et al. (2011, p.4, traducédo
livre), “um dos problemas com o estado atual dos estudos de hospitalidade é que diferentes
disciplinas e setores enquadram a hospitalidade de formas bastante distintas”,
iIsso porque, segundo os mesmos autores, “a hospitalidade é construida tanto
pelas disciplinas que a envolvem como pelas culturas e sociedades nas quais é
praticada e tornada significativa” (LYNCH et al., 2011, p. 4, tradugdo livre). Tendo em
vista esses limites e delimitagdes ténues, serd feita uma explana¢do de algumas defini¢des, a
fim de situar o ponto de partida.

Segundo Camargo (2003), o campo da hospitalidade pode ser delimitado a partir de dois

eixos: o cultural e o social. No campo cultural, se encaixam os atos de entreter, recepcionar



pessoas, alimentar e hospedar. No social, incluem-se os “modelos de interacdo social e
consequentes instancias fisico-ambientais envolvidas” (WADA, 2007, p. 6) e neste
eiX0 encontram-se o ato de receber pessoas em casa, intera¢cdes humanas decorrentes do ato
de ir e vir, estabelecimentos que tém o objetivo de acolher, entre outros. Ainda segundo Wada

(2007, p.8),

[...] nos dois eixos — cultural e social — had questdes que requerem
pesquisas e respostas, tais como a interagdo entre receber, hospedar,
alimentar e entreter, existentes em diversos meios de hospedagem,
notadamente em resorts, hotéis com cassino, com centros de
convengoes e eventos. Também ha necessidade de compreender os
limites, caso existam, dos desdobramentos no eixo social, afinal,
mesmo o Bed and Breakfast, cujo diferencial reside na hospitalidade
privada ou doméstica, pode ter um pequeno bar a entrada, onde se
comemoram aniversarios de residentes da comunidade, tem uma
estrutura comercial e um site.

Assim, a hospitalidade caracteriza-se como uma pratica milenar, que transcende
culturas e épocas, envolvendo a recepcao e o acolhimento de pessoas em diferentes contextos,
como o doméstico, o comercial e o institucional. Segundo Castelli (2006), a hospitalidade é uma
nocdo complexa, que abrange uma série de atitudes, estruturas e servigos que, juntos, visam
proporcionar bem-estar, conforto e seguranca aos hdspedes.

Segundo Camargo (2021), a partir da Modernidade e do éxodo rural decorrentes do
processo de urbaniza¢do e expansdo das cidades, a hospitalidade comeca a se delinear, seguindo
alguns preceitos ainda de relagdes interpessoais mais polidas, tendo o seu conceito se
desenvolvido ao longo do tempo e se adaptado aos interesses ou necessidades que delineiam
sua pratica.

Nos tempos mais antigos, hospedar um estranho, recebé-lo em sua casa e oferecer-lhe
comida e conforto durante sua estadia era considerado uma virtude e nada se cobrava por isso.

Conforme Camargo (2015, p.50),

[...] a dimensdo virtuosa da hospitalidade é a mais corrente, tanto no
pensamento comum como na vida académica. Os préprios dicionarios
assim a definem, como um valor, como um estagio mais avangado do
comportamento humano. Esta abordagem coloca a hospitalidade
dentro de uma arvore Iéxica recheada de termos como
solidariedade, altruismo, caridade, amor.



Essas no¢cdes mais emocionais se relacionam diretamente aos preceitos religiosos e a
um ideal de acdo frente a situacdo de uma pessoa que se encontra longe de sua casa, trazendo
caracteristicas puramente humanas para as definicdes de hospitalidade, evocando as intera¢des
interpessoais e o ato de receber e hospedar como um ato de amor ao préximo. Segundo Lynch

et al. (2011, p.4, traducdo livre) “nessas tradicOes, a hospitalidade implicava
uma obrigacdo sagrada ndo apenas de acomodar o héspede, mas de proteger o
estranho que chegasse a porta”.
Com o tempo, a hospitalidade foi se transformando e se adaptando, frente aos
interesses econdmicos que permeiam a sociedade, mas ela “...] caminha em
direcdo diferente. Interessam-lhe a proximidade e o encontro e este é talvez o seu
principal significado face as légicas da globalizacdo e do individualismo” (CAMARGO,
2015, p. 44). Segundo Grinover (2010, p.6),

[...] a hospitalidade, de acordo com os ja cldssicos estudiosos do
assunto, implica a ultrapassagem de um espaco e aimplantacdo de um
ritual de acolhimento. Acolher o outro significa, entdo, aceita-lo e
recebé-lo no lugar onde nos encontramos: na nossa casa, na nossa
cidade, colocando a disposicao do outro o melhor de nés: o melhor do
que possuimos como anfitrides.

Esse ritual de acolhimento que Grinover (2010) nos traz liga-se diretamente as
caracteristicas humanas e emocionais do processo de hospitalidade e, segundo Camargo (2015,
p. 50), “entender a hospitalidade como atributo do humano serve para mostrar que
as propriedades de sociabilidade dos espagos ndo existem por si mesmas”.

Ainda nessa esfera, Lashley (2015) nos traz a ideia de que a hospitalidade é algo natural
do ser humano e que o ato em si representa a vontade de ser hospitaleiro sem sequer esperar
algo em troca. O autor ainda define trés atividades da hospitalidade: hospitalidade privada, ou
domeéstica; hospitalidade social e hospitalidade comercial (Lashley, 2015). A primeira indica o
ato de receber um amigo em casa, em que o anfitrido se preocupa com sua seguranga e conforto,
em recebé-lo como se ele estivesse em sua prépria casa. A segunda atividade acontece quando
alguém é inserido no meio social, como em ONGs e projetos sociais que visam a inclusdo social,
voluntariado e atividades filantrépicas. Por fim, a terceira atividade existe quando ha um
interesse na geracdo de lucros, ligada a ldgica de mercado capitalista. Segundo Wada (2007, p.

11),

[...] é somente nessa regido de sobreposicdo das trés atividades —
Privada, Social e Comercial — que ocorre a conduc¢ao planejada da
Hospitalidade. O profissional de hotelaria precisa tomar especial



cuidado para manter o equilibrio desses trés vetores para alcancar
posicdes de gestdo, caso contrdrio, estard apenas operacionalizando
parte do processo.

Camargo (2021) traz, a partir de seus estudos, quatro Leis da Hospitalidade. Ndo s3o leis
constitucionais, mas sdo a¢Ges que se tornaram leis com o passar do tempo dentro do campo
da hospitalidade e que, de certa forma, guiam as acGes das pessoas quando estdo recebendo

alguém.

e Aprimeira delas é aincondicionalidade, que de acordo com o autor, ndo se deve recusar
a acolhida de uma pessoa pois isso estaria violando o carater humano;

® A segunda lei é a reciprocidade, que indica um sentimento de mutualidade entre
hdéspede e anfitrido;

e Ja na terceira lei, o autor traz a nogdo de assimetria, onde o hdspede esta sujeito a
submeter-se as regras do anfitrido criando, desta forma, uma relacdo de superioridade;

e Porfim, tem-se a compensacgdo, que sugere a retribuicdo da hospitalidade oferecida. Ela
ocorre de diversas formas, desde o momento em que ha um convite do anfitrido, até
retribuicGes materiais. Segundo o autor, ela é importante e fundamental para manter

as boas relagdes entre anfitrido e hdspede, mas devem existir sem exageros.

De forma geral, foram apresentadas no¢des e questdes relacionadas a hospitalidade,
que ndo se propunham a dar conta ou suprir todas as teorias existentes, mas consideradas
relevantes para a compreensao do que se espera quando se fala de hospitalidade. A seguir, sdo
apresentadas informagdes referentes ao objeto da pesquisa, ou seja, as companhias aéreas e a

hospitalidade na presta¢do de servigos por parte dessas empresas.

HOSPITALIDADE NA PRESTAGAO DE SERVICOS DE COMPANHIAS AEREAS

A hospitalidade é um elemento de grande relevancia em diversas industrias, incluindo a aviagdo
(Kaperaviczus, Cavenagui, Oliveira, 2020). No contexto dos servicos aéreos, a hospitalidade
refere-se ao atendimento e ao cuidado dispensados aos passageiros durante sua experiéncia de
viagem. Este conceito abrange desde o momento da compra do bilhete até o desembarque final

e é fundamental para garantir a satisfacdo e a fidelizagcdo dos clientes. O translado até o seu



destino, seja numa viagem a lazer ou a trabalho, influencia na percepcao geral da viagem, de
forma ainda mais intensa em viagens turisticas (Oliveira, 2023). Isso é pensar em acolhimento

desde o momento em que alguém deixa sua casa em direcao a outro lugar.

A hospitalidade nos servicos aéreos inicia-se desde a experiéncia do cliente ao reservar seu voo.
Um processo de reserva facil e intuitivo, combinado com um atendimento ao cliente eficiente e
acolhedor, estabelece uma base positiva para toda a experiéncia posterior de viagem (Oliveira,
2023). Companhias aéreas que investem em tecnologia e treinamento de pessoal para

proporcionar um atendimento ao cliente de alta qualidade diferem-se no mercado.

O atendimento recebido nos aeroportos é outro aspecto em que a hospitalidade desempenha
um papel fundamental. Desde o momento de check-in até o desembarque, os passageiros
devem sentir-se bem-vindos e valorizados, dispondo de um atendimento gentil e solicito, o que
inclui a eficiéncia e a cortesia dos funcionarios, a clareza das comunicacdes e a disponibilidade
de servicos adicionais, como lounges e assisténcia especial para passageiros com necessidades
especificas (Kaperaviczus, Cavenagui, Oliveira, 2020). Também ha influéncia, nesse aspecto, das

proprias instalacGes do aeroporto.

Uma vez a bordo, a hospitalidade se manifesta através do conforto e do cuidado oferecidos aos
viajantes, a partir da oferta e qualidade das refeicGes, a variedade de entretenimento, a limpeza
da cabine, a organizacdo do bagageiro, o conforto dos assentos e, especialmente, a atitude e a
eficiéncia dos comissarios de bordo (Salva, Cavenaghi, 20216). Um atendimento atencioso e

gentil pode influenciar em toda a percepcao positiva do cliente.

Por fim, a hospitalidade ndo termina com o desembarque. O servico pds-voo, que pode incluir
desde a assisténcia na retirada de bagagens até o atendimento de reclamagdes, é importante
para deixar uma impress3ao duradoura. Respostas rapidas e solu¢des eficazes para problemas
pds-voo demonstram um compromisso continuo com o bem-estar do cliente. A hospitalidade
também tem um impacto significativo na confiabilidade e na reputacdo da companhia aérea
(Kaperaviczus, Cavenagui, Oliveira, 2020). Empresas que sdo conhecidas pelo bom atendimento
ao cliente tendem a ter uma vantagem competitiva, o que pode ser decisivo para sua expansao

no mercado.

No Brasil, a Agéncia Nacional de Aviacdo Civil (ANAC) é a responsavel por regulamentar e

fiscalizar esses aspectos, assegurando que as companhias aéreas oferegam um servico de



gualidade e tratem seus passageiros com o devido respeito e atencdo. A Resolugdo ANAC n¢
400, de 13 de dezembro de 2016, é a principal normativa que trata dos direitos dos passageiros
e estabelece condi¢Ges gerais de transporte aéreo, abrangendo diversas questdes relacionadas

a hospitalidade.

A Resolucdo ANAC n? 400 traz disposicOes especificas que impactam diretamente a
hospitalidade oferecida pelas companhias aéreas. Por exemplo, em casos de atrasos,
cancelamentos e pretericdo de embarque, as empresas sao obrigadas a fornecer assisténcia
material aos passageiros, o que pode incluir comunicacdo (telefone e internet), alimentacdo e

acomodagdo em hotéis, que variam conforme o tempo de espera.

Além disso, as companhias aéreas devem fornecer informacgdes claras e precisas sobre os voos,
incluindo horarios, cancelamentos e alteracGes, assegurando-se de que os passageiros estejam
bem-informados em todas as etapas da viagem. A normativa também garante direitos ao
reembolso ou a reacomodacdo em outros voos em casos de problemas operacionais,
assegurando que os passageiros sejam bem tratados e suas necessidades atendidas (AGENCIA

NACIONAL DE AVIAGAO CIVIL, 2016).

Desde a reserva até o atendimento pds voo, cada interagdo com o passageiro oferece uma
oportunidade para que as empresas demonstrem hospitalidade. Ao investir na melhoria
constante desses aspectos, as companhias aéreas ndo s6 aumentam a satisfacdo do cliente, mas

também garantem sua lealdade e reforcam sua reputacdo no mercado.

Diante do exposto, a hospitalidade das companhias aéreas, neste estudo, sera observada a partir
dos quatro principios citados anteriormente: acolhida, seguranca, conforto e bem-estar. Castelli
(2006) destaca que a acolhida é o primeiro contato que o cliente tem com o servigco e pode
moldar toda a sua percepg¢do subsequente. Lashley (2015) e Camargo (2021) reforcam a
importancia de proporcionar seguranca, ndo apenas no sentido fisico, mas também emocional,
garantindo que o cliente se sinta seguro e confiante durante toda a viagem. Grinover (2010)
argumenta que o conforto e o bem-estar sdo componentes indispensdveis para uma experiéncia

agraddvel, impactando diretamente na satisfagao do cliente.
METODOLOGIA

Em busca de alcancar os objetivos propostos, esta pesquisa classifica-se como descritiva, que de

acordo com Gil (2002), tem como propdsito principal descrever as caracteristicas de



determinado fendmeno, que neste caso, trata-se de observar e destacar através de comentdrios
no site da TripAdvisor, a percepcao dos clientes quanto a hospitalidade das companhias aéreas

pesquisadas.

Com relagdo aos procedimentos adotados, utilizou-se a técnica de estudo de casos multiplos,
pois foram analisados os comentdrios acerca de aspectos que serdo considerados para analisar
a hospitalidade de duas empresas do setor aéreo. Os estudos de casos multiplos, como o nome
sugere, sao o0s que abrangem a analise de mais de um caso, o que possibilita ter um estudo mais
robusto acerca do fen6meno investigado (Yin, 2015). Ainda, fez-se uso da anadlise de conteudo,
que é um conjunto de técnicas utilizadas para interpretar textos de maneira sistematica e
objetiva, por meio de categorias (Bardin, 2016). Neste estudo, as categorias foram definidas
considerando os principios da hospitalidade abordados na literatura: acolhida, seguranca,

conforto e bem-estar.

Quanto a abordagem, adotou-se a mista, combinando técnicas qualitativas e quantitativas na
analise das avaliacGes de clientes das companhias aéreas Gol e Azul, disponiveis no site
TripAdvisor. A escolha visa construir uma compreensdo mais abrangente das percepcdes dos
clientes em relagdo a hospitalidade oferecida por essas empresas, uma vez que este tipo de
abordagem, segundo Creswell (2010), oferece uma visdo mais ampla e abrangente sobre o
fendbmeno observado. A escolha das duas companhias se deu em fungdo de dois fatores: serem
empresas genuinamente brasileiras e que oferecem voos com grande abrangéncia em territério

nacional.

Em principio fez-se uma andlise a partir dos dados gerais das avaliagbes que constavam no site
do TripAdvisor, independentemente do periodo em que foram feitas pelos clientes. O intuito foi
ter uma visao global acerca da hospitalidade com base nas referidas avaliagdes dispostas no site

pesquisado.

Em seguida, foi feito um recorte de avaliagbes de forma a garantir a contemporaneidade dos
dados, refletindo as experiéncias mais recentes dos clientes. Entdo, foram selecionadas
avaliagdes de cada uma das duas companhias aéreas, feitas no terceiro bimestre de 2024. Cada
avaliacdo foi analisada individualmente, com atengdo especial aos relatos detalhados dos
passageiros, que frequentemente mencionam aspectos especificos da hospitalidade, como

atendimento ao cliente, conforto das aeronaves, servicos de bordo, dentre outros. No total
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foram analisadas 50 avaliacbes de cada companhia, pois percebeu-se que as informacdes

comecgavam a se repetir, sugerindo a saturacdo dos dados.

A andlise qualitativa das avaliagGes envolveu a identificacdo e categorizacdo dos relatos
em termos de aspectos positivos e negativos relacionados a hospitalidade. Para isso, foram
utilizadas, como especificado anteriormente, técnicas de analise de conteudo, onde os
comentdrios foram codificados e classificados em temas relacionados aos quatro principios da
hospitalidade: acolhida, seguranca, conforto e bem-estar. Essa etapa permitiu identificar
padrdes recorrentes e destacar as areas em que a atuacdo da empresa é positiva, bem como os

pontos que necessitam de melhoria nas duas companhias aéreas.

Para analisar a hospitalidade segundo os principios evidenciados na literatura, adotou-se os

critérios evidenciados no Quadro 1.

Quadro 1 — Principios da hospitalidade
Acolhida primeiro contato que o cliente tem com o servigo (Castelli, 2006)
Bem-estar | experiéncia agradavel - atendimento de forma geral (Grinover, 2010)

Conforto | experiéncia agradavel - fisicamente, emocionalmente e psicologicamente
(Grinover, 2010)

Seguranga | sentimento de segurancga e confianc¢a durante toda a viagem (Lashley, 2015;
Camargo, 2021)

Fonte: Elaborado pelos autores (2024)

E para identificar os principios de acordo com as avaliagdes feitas pelos clientes, considerou-se
os critérios indicados no Quadro 2, segundo os requisitos adotados pelo TripAdvisor para que

os clientes avaliem as companhias aéreas.

Quadro 2 — Principios da hospitalidade e critérios de analise
Acolhida | Check-in e embarque
Comida e bebida

Bem-estar | Entretenimento a bordo

Experiéncia a bordo
Espago-pernas

Conforto | Conforto do assento

Limpeza

Seguranga | Atendimento ao cliente
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Custo-beneficio ‘
Fonte: Elaborado pelos autores (2024)

Além da andlise qualitativa, foi realizada uma analise quantitativa das avalia¢cbes gerais dos
clientes. Para cada companhia aérea, calculou-se a média das avaliacGes gerais (em uma escala
de 1 a 5 estrelas) fornecidas pelos usuarios. Essa analise permitiu comparar de forma objetiva o
desempenho das companhias em termos de satisfacdo geral dos clientes, para os seguintes
critérios definidos pelo Tripadvisor: espaco-pernas; conforto do assento; entretenimento a
bordo; experiéncia a bordo, atendimento ao cliente; custo-beneficio; limpeza; check-in e
embarque; e comida/bebida. As médias foram entdo comparadas para fornecer uma visdo de

como cada empresa se posiciona em relacdo a outra no quesito hospitalidade.
REFLEXAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Para analise da hospitalidade em empresas aéreas, como definido anteriormente, foram

escolhidas duas companhias nacionais, a Gol Linhas Aéreas e a Azul Linhas Aéreas Brasileiras.

Fundada em 2001, a GOL teve uma trajetdria de crescimento rapido e inovacao, introduzindo
no mercado brasileiro um novo conceito de aviagdo. A empresa se consolidou como uma das
lideres do setor aéreo brasileiro com um modelo de baixo custo e alto desempenho. Ao longo
de sua histéria, a companhia enfrentou desafios como a aquisicdo da Varig, crises econémicas e
a pandemia, mas continuou a se adaptar e inovar, mantendo uma posicao de destaque no
mercado. Atualmente segue investindo em tecnologia, parcerias estratégicas e sustentabilidade

para garantir seu crescimento e competitividade no cenario global (Gol, 2024).

Ja a Azul é uma companhia aérea que se destacou rapidamente no mercado brasileiro desde sua
fundagdo, em 2008, tornando-se uma das principais operadoras no pais. E conhecida por seu
foco em conectar cidades brasileiras com pouca ou nenhuma cobertura aérea e por oferecer um
servico de alta qualidade, com um modelo de negdcios inovador e focado em oferecer uma
experiéncia diferenciada ao cliente. A empresa continua a inovar e a investir em novas
tecnologias, buscando equilibrar crescimento e sustentabilidade para manter sua posi¢ao de

destaque no setor aéreo (Azul, 2024).

Para analisar a hospitalidade das empresas aéreas integrantes da pesquisa, teve-se por base
avaliacdes de clientes feitas no site TripAdvisor, que é uma das maiores e mais populares

plataformas online de avaliagao de viagens do mundo, tendo um papel importante no setor
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aéreo, ajudando os viajantes a tomarem decisGes sobre companhias aéreas com base em

avaliagdes de usudrios e uma série de ferramentas dedicadas ao segmento.

De forma geral, a Azul tem uma avaliagdo no TripAdvisor de 4.5 estrelas (na escala de 1 a 5),
enquanto a Gol tem uma avaliagdo de 3.5 estrelas. A primeira empresa tinha registrada no site,
no momento da coleta, um total de 18.276 avalia¢cGes, sendo 16.926 em portugués. Ja a Gol

tinha registro de 17.443 avaliagOes, sendo 13.840 em portugués.

Conforme disposto nas Figuras 1 e 2, ambas as empresas ja foram vencedoras do
Travellers’Choice, prémio que € baseado nas avaliacbes e classificacdes dos
viajantes ao longo de um ano, sendo um dos prémios mais cobicados pelas companbhias,
pois reflete a satisfacdo dos passageiros com base em suas experiéncias reais. A Azul recebeu o
prémio por quatro anos consecutivos, de 2017 a 2020, ao passo que a Gol recebeu a premiagdo

nos anos de 2019 e 2020.

Figura 1: Visao geral da avaliacao da empresa aérea Azul no site TripAdvisor
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Fonte: Retirado do site TripAdvisor. Acesso em 12 de julho de 2024.

Figura 2: Visdo geral da avaliagdo da empresa aérea Gol no site TripAdvisor
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Fonte: Retirado do site TripAdvisor. Acesso em 12 de julho de 2024.

Na visdo geral das avaliagGes, a empresa Azul ndo possui nota menor que 4 em nenhum dos
requisitos, enquanto a Gol possui duas avaliagGes de 2.5 estrelas. Dos requisitos apresentados
no site, as maiores notas para a Azul sdo de: atendimento ao cliente, limpeza, check-in e
embarque, as trés com 4.5 estrelas. Nos mesmos requisitos, a empresa Gol teve nota 4 estrelas
em limpeza e check-in e embarque, e 3.5 estrelas no requisito de atendimento ao cliente. As
menores notas da empresa Gol (2.5 estrelas) foram nos requisitos de entretenimento a bordo e

comida e bebida.

O Quadro 3 evidencia, de forma global, as avaliagdes obtidas pelas duas empresas de acordo
com os principios da hospitalidade considerados no estudo e os requisitos associados, de acordo

com os posicionamentos dos clientes no site TripAdvisor.

Quadro 3 — Pontuagdes globais recebidas pela Azul e pela Gol

PRINCIPIOS REQUISITOS AZUL | GOL
Acolhida Check-in e embarque 4,50 | 4,00
Comida e bebida 4,00 | 2,50
Bem-estar | Entretenimento a bordo | 4,00 | 2,50
Experiéncia a bordo 4,00 | 3,00
Espago-pernas 4,00 | 3,00
Conforto Conforto do assento 4,00 | 3,00
Limpeza 4,00 | 3,00
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Atendimento ao cliente | 4,50 | 3,50

Custo-beneficio 4,00 | 3,50
Fonte: Elaborado pelos autores (2024)

Segurancga

Como pode ser visto no Quadro 3, com relagao a acolhida, tanto a Azul como a Gol
apresentam avalia¢cdes boas, o que indica que na visdo dos clientes ambas atendem a esse
principio da hospitalidade. J& quando avaliadas no que se refere ao principio de bem-estar, a
Azul tem uma boa avaliacdo nos trés requisitos considerados, ja a Gol tem suas piores avaliacoes
em dois desses requisitos e em outro tem uma avaliacdo mediana, os resultados apontam que
a Azul atende a esse principio, porém a Gol ndo atende satisfatoriamente.

Com relagdo ao principio conforto, novamente a Azul é bem avaliada nos trés requisitos
que sdo contemplados, por outro lado, a Gol tem avaliagdo mediana nos trés, dados que indicam
gue novamente a Azul atende ao referido principio, mas a Gol apresenta avaliagdes regulares.
Por fim, ao analisar o principio seguranca, a Azul tem excelentes avaliacGes nos dois requisitos
considerados, ja a Gol, apesar de ser mais bem pontuada nesse principio, ainda apresenta
avaliagdes medianas.

Assim, ao considerar as avaliacdes de forma geral constantes no site TripAdvisor,
observa-se que a empresa Azul atende satisfatoriamente aos principios da hospitalidade
considerados. Ja a empresa Gol, com exce¢do da acolhida, deixa a desejar nos trés outros
principios, indicando que a hospitalidade, na visdao dos clientes, ndo é algo que a empresa
consegue atingir satisfatoriamente.

Realizada a analise com os dados dispostos no site do TripAdvisor de forma geral para
as duas companhias aéreas, independentemente do periodo em que foram feitas, buscou-se,
como definido anteriormente, uma andlise mais recente, assim, foram vistas as 50 avalia¢des
feitas pelos clientes no ultimo bimestre de 2024, de forma global, considerados os nove
requisitos do TripAdvisor. Com base nessa analise, tem-se a Azul com uma nota média de 4,02
e a Gol com uma média de 1,94. As notas foram calculadas de acordo com a frequéncia de
avaliacdo apresentada na Tabela 1.

Tabela 1 — Frequéncia das Avaliacfes gerais das companhias aéreas Azul e Gol
AvaliacOes no site TripAdvisor (estrelas) | Frequéncia de avaliagdes | Frequéncia de avaliacBes

Azul Gol
1
5 33 7
1
4 5 2




AvaliacGes no site TripAdvisor (estrelas) | Frequéncia de avaliagdes | Frequéncia de avaliacbes
Azul Gol
5 33 7
4 5 2
2 0 9
1 10 30
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Fonte: Elaborado pelos autores, 2024

Analisando os dados de forma visual, como apresentado nos Graficos 1 e 2, é possivel
identificar como as avaliacdes das suas empresas sdo antagbnicas e, mesmo sendo mais antiga
no mercado, a companhia Gol tem avaliacées consideravelmente baixas em relacdo a Azul. Por
conta disso, a analise passa, a partir desse momento, ndo mais a tentar identificar como ocorre
a hospitalidade, de forma geral, nas duas empresas brasileiras, mas a discutir individualmente
as duas companhias, para que seja estabelecida uma comparabilidade entre elas, visto que as
avaliagdes dos usudrios sdo muito diferentes.

Como evidenciado no Grafico 1, a Gol recebe somente 7 (14%), dentre as 50 analisadas,
das avaliacbes com notas maximas. J4 a grande maioria, 30 (60%), € de notas com a pior
classificacdo (1).

Grafico 1: Frequéncia de Avalia¢g6es da companhia aérea Gol
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Fonte: elaborado pelos autores (2024)

J4 a companhia aérea Azul, como indicado no Grafico 2, possui a maior parte das

avaliagdes com a melhor nota possivel (5), ou seja, 33 (66%). Por outro lado, possui um
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guantitativo relativamente baixo de avaliagdes com a menor nota (1), sendo 10

avaliagdes (20%).

Grafico 2: Frequéncia de Avalia¢6es da companhia aérea Azul
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Fonte: elaborado pelos autores (2024)

Em relacdo a natureza da avaliacdo, foram classificadas como positivas ou negativas.

Cada uma delas também foi classificada em relagdo ao conteldo da avaliagdo, se indicaria ou

ndo problemas nos servigos prestados pelas duas companhias aéreas. Na companhia Azul tem-

se 38 avaliagdes positivas (notas 5, 4 e 3) e 10 negativas (notas 2 e 1), sendo que 31 ndo

indicaram problemas em sua experiéncia de voo e 19 indicaram. Na empresa Gol, tem-se 39

negativas (notas 2 e 1) e 11 positivas (notas 5, 4 e 3), das quais 44 indicaram problemas e 6, ndo.

Os principios da hospitalidade considerados nesta pesquisa estdo elencados no Quadro

4, com as médias de notas entre as 50 avaliagdes analisadas de cada empresa aérea. Repetindo

o padrdo dos dados até entdo, a Gol possui avaliagbes que ndo chegam a nota 3. Enquanto a
Azul possui a maior parte das avaliacdes com notas acima de 4.

]

Quadro 4 — Indicadores das avalia¢Ges, por categoria (média)

GO

PRINCIPIOS REQUISITOS AZUL L
. Check-in e 2,3

Acolhida embarque 4,36 8
1,7

Comida e bebida 4,02 2

Bem-estar -

Entretenimento a 1,8

bordo 4,21 1
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2,1
Experiéncia a bordo 4,38 6
2,5
Espago-pernas 3,98 0
2,2
Conforto Conforto do assento | 3,89 2
2,7
Limpeza 4,23 7
Atendimento ao 2,4
cliente 4,26 4
Seguranga 24
Custo-beneficio 3,90 8

Fonte: Elaborado pelos autores, 2024.

Ao analisar o Quadro 4, é possivel observar que a empresa Azul é muito bem
avaliada com relacdo ao principio da acolhida. Ja a empresa Gol obteve uma avaliacdo
regular, diferentemente do que ocorreu quando a analise foi feita com todas as avaliacdes
constantes no site do TripAdvisor, quando teve a melhor avaliagdo no requisito check-in
e embarque, que foi considerado para verificar o referido principio (acolhida). Como s&o
avaliacOes mais recentes, podem indicar que a Azul permanece com bons servigos de
check-in e embarque e a Gol tem tido resultado insuficiente nesse requisito, tendo assim
uma avaliacdo ndo satisfatdria por parte dos clientes.

Com relacdo ao principio do bem-estar, a Azul novamente apresenta resultados
muito bons, corroborando o que foi visto na avaliacdo geral. A Gol, assim como visto na
avaliacdo global, dos trés requisitos considerados para analisar esse principio, apresenta
as menores notas em dois deles (comida e bebida, entretenimento a bordo) e o outro
também ndo foi bem avaliado (experiéncia a bordo), o que indica que na opinido dos
clientes, a empresa deixa a desejar com relacdo a hospitalidade.

O principio do conforto foi visto com base em trés requisitos considerados pelo
TripAdvisor. Novamente a Azul se destaca com avaliagdes boas, ressaltando que em dois
requisitos ela obteve as suas menores notas (espaco-pernas, conforto do assento), mas
mesmo assim sdo boas avaliagdes e no terceiro (limpeza) obteve uma nota acima de 4,0.
J& a Gol apresentou avaliagdes baixas nos trés requisitos, também tendo a hospitalidade
comprometida nesse principio.

Quando visto o principio da seguranga, analisado considerando os requisitos de
atendimento ao cliente e custo-beneficio, foi possivel observar que a Azul continua com

boas avaliagdes, mesmo tendo neste Ultimo uma das menores notas dentre os nove
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requisitos considerados (3,9). J& a Gol apresenta avaliagbes que indicam a insatisfacdo
dos clientes nos dois requisitos, indicando que os clientes ndo veem na empresa um
atendimento satisfatorio e nem acham valida a relac&o custo-beneficio oferecida.

Analisando comparativamente as avaliagcdes gerais (totais) e as 50 mais recentes
avaliadas, observa-se que a empresa Azul tem um bom resultado nas duas, o que pode
indicar que ela mantém um padrdo de qualidade nas suas operacdes, atingindo
satisfatoriamente os principios da hospitalidade. J& a empresa Gol apresenta uma queda
nas avaliagbes mais recentes em relacdo a avaliacdo geral, o que pode indicar
comprometimento dos servicos ofertados e consequente sentimento de baixa
hospitalidade na visdo dos clientes.

Partindo-se para uma analise mais qualitativa, foi possivel verificar que na Gol a
maior parte das avaliagdes negativas ocorreram por conta de mau atendimento, seguida
de questdes relacionadas a atrasos, alteracGes e cancelamentos de voos. A palavra
grosseria apareceu com frequéncia como caracteristica do atendimento prestado pelos
funcionarios da companhia. Na Figura 3 pode-se observar uma das reclamacdes que falam

sobre o atendimento.

Figura 3: Avaliagdo feita por usudrio — Gol
.OOCO Florionopolis - Rio de Janeiro Domestic
Servigco abaixo de pais subdesenvolvido!

Funciona s ext nte infelizes, mal hur mpetentes e nenhuma
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Fonte: Retirado do site TripAdvisor, acesso em 12 de julho de 2024.

O atendimento ao cliente, a forma como ele é recebido em todas as etapas da viagem,
desde o momento de check-in, até o desembarque, influenciam completamente na percepc¢do
dos servigcos prestados. Um bom atendimento é fundamental para que haja hospitalidade,

entendendo-a, em concorddncia com Camargo (2015, p.47), como
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[...] uma relagdo humana em que acontece uma troca entre alguém
que recebe (anfitrido) e alguém que é recebido (hdspede), cujo
desenrolar pode redundar em apaziguamentos, sentimentos que vao
desde a amizade, amor, calor humano (expressdo de virtude) até
algum nivel de conflito, de agressividade, de hostilidade.

Em contraponto, ha algumas avaliagdes que elogiam o servigo prestado pela companhia,
como vé-se na Figura 4. Isso refor¢a a importancia de um bom atendimento, como porta de

entrada do cliente a empresa e como indicativo de uma boa hospitalidade.

Figura 4: Avaliagdo feita por usudrio — Gol
(I 11 1] SooPoulo -Miami  Internationo

Above and beyond
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Fonte: Retirado do site TripAdvisor, acesso em 12 de julho de 2024.

Ja na Azul, os principais motivos de avaliagdes negativas foram de questdes relacionadas
a alteragdo e cancelamento de voos (Figura 5). Com a maior parte das avaliagdes positivas, a

empresa foi bastante elogiada pelo atendimento ao cliente, como evidenciado na figura 6.
Figura 5: Avaliagdo feita por usuario — Azul

00000 Caxias Do Sul - Uberlondia Domestic
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demorou mais de 1 hora pra sair, 7 hs de dnibus até Floriandpolis... nunca mais voo por essa empresa
Ainda pra jantar vc paga do seu bolso pra depois solicitar reembolso ridiculo isso

-

Fonte: Retirado do site TripAdvisor, acesso em 12 de julho de 2024.

Figura 6: Avaliagao feita por usuario — Azul
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satisfagdo devido a habilidade do time de campo (pessoas). Meu especial agradecimento co
supervisor de campo Alessandro e ao atendente Jean

Fonte: Retirado do site TripAdvisor, acesso em 12 de julho de 2024.

Como se pode observar na Figura 6, apesar de as adversidades existirem e cerca de 38% dos
usudrios citarem transtornos durante a viagem com a companhia Azul, o atendimento frente a
esses problemas pode transformar uma experiéncia que poderia ser ruim, em positiva. Como
contraponto da avaliacdo presente na Figura 6, vé-se, na Figura 7, como o despreparo dos
funcionarios na resolugdo de contratempos pode transformar toda a vivéncia do cliente durante
a viagem em algo negativo, o que influencia diretamente na visdo da pessoa que escreve a
avaliacdo, sobre os outros quesitos avaliados, jA que, segundo Prates (2021, p.
13) “cada cliente possui uma determinada percepgdo sobre qualidade, muitas vezes esta
diferenga implica até mesmo em “estado de espirito do cliente” no momento da
prestacdo do servigo. As pessoas possuem padrbes diferentes de qualidade”. Essas
divergéncias apareceram nas avaliagbes das duas companhias, na maioria dos

requisitos de avaliacdo.

Figura 7: Avaliagao feita por usudrio — Gol

90000 Saivodor - Rio de Janeiro Domestic

Capacitagao

Fonte: Retirado do site TripAdvisor, acesso em 12 de julho de 2024.
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Outro aspecto importante quando se fala em hospitalidade é o entretenimento
oferecido pela companhia aérea durante o voo. As opc¢bes disponiveis para entretenimento
durante a viagem sdo importantes para a construcao de conforto e acolhimento, relacionando-

se ao que Lashley (2015) traz sobre hospitalidade privada ou doméstica. Segundo o autor,

Quando se hospeda um amigo em casa, seu anfitrido preocupa-se com
necessidades fisioldgicas, orientando-o dos locais de descanso, banho,
alimentacdo, bem como de necessidades psicolégicas, indicando a TV,
o telefone, o computador, para que nao se sinta sé ou constrangido
(Lashley, 2015, p. 9, tradugéo livre).

As escolhas das companhias aéreas geralmente giram em torno de oferecer Internet Wi-

Fi e materiais audiovisuais como filmes, séries e programas de TV. No caso das duas empresas
elencadas na pesquisa, ainda oferecem revistas com conteudos diversos. Esse tipo de servico é
percebido e, de certa forma, cobrado pelos clientes. Segundo Castelli (2006,
s/p), “todo produto é revestido de caracteristicas que podem ou n&o ser percebidas pelos
consumidores. Quanto mais caracteristicas puderem ser traduzidas em beneficios
(satisfacdo), mais apreciado ele sera”.

A percepg¢do do entretenimento para a empresa aérea Azul, segundo as avalia¢oes, foi

de 4,21 estrelas. Assim como nos quesitos anteriores, houve avaliagdes divergentes em relagao
a oferta de entretenimento pela companhia. A Figura 8 evidencia a situa¢do de um cliente
insatisfeito com as opg¢Ges oferecidas, enquanto outro cliente, como mostrado na figura 9, faz

um elogio ao servico.

Figura 8: Avaliagdo feita por usuario — Azul
0000 ¥

Desconfortavel e Sem Entretenimento a bordo

Fonte: Retirado do site TripAdvisor, acesso em 12 de julho de 2024.

Figura 9: Avaliagdo feita por usuario — Azul
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Fonte: Retirado do site TripAdvisor, acesso em 12 de julho de 2024.

Na Gol, a média de avaliacGes das opc¢Oes de entretenimento a bordo foi de 1,81
estrelas. Analisando os comentdrios dos clientes, nas 50 avaliagbes consideradas, ndo houve
nenhuma elogiando os servicos de entretenimento durante o voo. Algumas reclamacdes citaram
dificuldades no acesso a Internet e falta de entretenimento, como pode ser observado na figura
10.

Figura 10: Avaliagao feita por usuario — Gol
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Fonte: Retirado do site TripAdvisor, acesso em 12 de julho de 2024.

O proximo requisito relevante para os principios da hospitalidade é o conforto do
assento da aeronave. A média das avaliagdes da companhia Azul foi 3,89, a menor nota da
empresa em relagdo aos outros requisitos, no entanto, houve poucas reclamagdes escritas sobre
conforto dos assentos, sendo somente duas a tratar desse assunto no corpo da avaliagao
(Figuras 8 e 9).

Na empresa Gol, a média de avaliagdo de conforto dos assentos foi de 2,22 estrelas.
Repetindo o que aconteceu nos achados das avaliagdes da Azul, poucas avaliagdes escritas
trouxeram muitos apontamentos em relacdo aos assentos. Na Figura 11 vé-se o

descontentamento de um cliente em relacdo ao conforto dentro da aeronave.

Figura 11: Avaliagao feita por usuario — Gol
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Fonte: retirado do site TripAdvisor, acesso em 12 de julho de 2024.

O conforto da aeronave é indispensavel para que haja uma boa hospitalidade nos
servigos prestados. Ele se equipara, no caso de um hotel, por exemplo, as acomodacbes como a
prépria cama e, segundo Castelli (2006, s/p), “é necessario uma estrutura fisica
sincronizada ao atendimento para que exista uma hospitalidade adequada em hotéis,
que atenda as necessidades, desejos e expectativas dos viajantes”. E uma ldgica
gue pode ser aplicada as companhias aéreas.

O conforto esta intimamente ligado a limpeza das instalagGes, requisito em que a
companhia Azul teve uma média de 4,23 estrelas, a segunda maior média entre os requisitos
avaliados. A empresa Gol teve uma média de 2,77 nesse quesito, sua maior média entre os
demais.

Por fim, os servicos de alimentagdo também influenciam na hospitalidade prestada
pelas companhias e apareceram com certa frequéncia nas avaliacGes escritas pelos usuarios. A
empresa Gol teve nesse quesito sua menor avaliagao, com 1,72 pontos. A Azul teve como média
4,02.

Os dados coletados indicam grandes diferengas entre as duas companhias aéreas. Pode-
se inferir, diante desses resultados, que o servigo de avia¢cdo nacional esta, de certa forma,
dividido, entre experiéncias positivas e negativas. Ambas as companhias aéreas apresentaram
problemas operacionais que se relacionam a hospitalidade, o que interferiu em suas avalia¢des

na plataforma TripAdvisor, em diferentes graus.
CONSIDERACOES FINAIS

Ao concluir a analise da hospitalidade oferecida pelas empresas aéreas Azul e Gol, a partir das

avaliagdes dos usuarios, fica evidente que ambas as empresas sofrem com as adversidades e
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com problemas na prestacao de servicos, sendo que a Gol apresenta esses problemas em maior

escala, segundo as avaliagdes e comentarios dos clientes.

A Azul se destaca pela abordagem amigavel de sua tripulacdo e pelo atendimento prestado,
muito elogiado nas avaliagGes, o que pode contribuir para a criacdo de uma atmosfera
acolhedora, que é percebida pelos usuarios. Apesar de ter médias menores nas avaliagées e um

nimero maior de avaliacdes ruins, a Gol também possui pontos elogiados pelos clientes.

Além das estratégias especificas de cada empresa, a competi¢do no setor aéreo brasileiro pode
impulsionar melhorias significativas na experiéncia do cliente nas duas companhias, o que se
torna benéfico ao usudrio quando essas melhorias sdo traduzidas em beneficios na prestacao
dos servicos. Em ultima analise, ao comparar a hospitalidade oferecida pela Azul e pela Gol, é
possivel concluir que ambas desempenham um papel crucial na evolucdo das expectativas dos

consumidores no setor aéreo brasileiro.

A melhoria no atendimento é fundamental para que as experiéncias dos viajantes sejam as
melhores possiveis e se aproximem do ideal de hospitalidade que é buscado. Analisar a
hospitalidade no setor de aviagdo revela a importancia que o atendimento ao cliente
desempenha na diferenciacdo entre as empresas. A qualidade da experiéncia proporcionada aos
passageiros nao apenas influencia em sua satisfacdo imediata, mas também em sua fidelizagcdo

e recomendacdo futura.

Companhias que investem em uma abordagem acolhedora e eficiente tendem a criar lacos mais
fortes com seu publico, construindo uma reputagdo de confianga e cuidado que vai além da
simples prestacdo de servico. Em um mercado competitivo como o da aviagdo, onde as
expectativas dos passageiros estdo em constante evolugdo, a hospitalidade se torna um

componente estratégico essencial para o sucesso e a sustentabilidade das empresas.

Como limitacdes da pesquisa, destaca-se a dificuldade em filtrar informacdes do site TripAdvisor
para melhor analisa-las, o que impede maior acuracidade na andlise. Ainda, a hospitalidade é
vista como um conceito multifacetado e diverso, entdo a lente utilizada nessa pesquisa (quatro
principios e nove requisitos do TripAdvisor) pode ser limitada ou insuficiente para analisar
hospitalidade com maior acuracia, o que enseja o desenvolvimento de novas pesquisas que
contemplem a hospitalidade sob outras 6éticas. Por fim, também é importante verificar se ha
outros sites que contemplem avaliagdes de empresas aéreas, ou até mesmo o site das proprias

empresas, o que permitiria uma analise mais robusta e comparativa.
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