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RESUMO

O presente trabalho trata de uma aplicacao de questionario para obter informacgdes
sobre a qualidade do servico do Aeroporto de Congonhas na percepgao do passageiro.
Além disso, o trabalho descreve as principais caracteristicas deste aeroporto e faz duas
andlises para saber quais sé&o os principais ramos de percepcdo dos passageiros e quais
delas mais influenciam sua satisfagao.

Palavras-chaves: Nivel de Servico; Percepcao de passageiros. Aeroporto de Congonhas.



ABSTRACT

This work is about appliance of a quiz to measure the level of service of
Congonha’s Airport on passenger perception. Besides that, the paper describes the main
features of this airport, makes two analyses to understand which the main branch of
perception are, and which ones are more influence on their satisfaction.

Keywords: Level Of Service. Passenger Percep@ongonha’s Airport.
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CAPITULO 1 - INTRODUCAO

O setor do transporte aéreo € um dos setores de crescimento robusto e crescente
em todo o mundo. No Brasil, este movimento n&o so é observado, mas também tem
mostrado um crescimento superior a média mundial. Segundo dados da ANAC
(ANAC,2015), o Brasil movimentou em 2009 cerca de 57 milhbes de passageiros
domésticos, este numero, chegou a 96 milhdes de passageiros em 2014, um crescimento
de quase 70% em valores totais, ou um crescimento de aproximadamente 11% ao ano.

De Acordo com o relatério de previsédo da IATA (relatorio de previsao de demanda
da IATA, 2015) feito em 2015 prevé um crescimento de cerca de 170 milhdes de
passageiros nos proximos 20 anos, um crescimento de cerca de 5,4% ao ano. Este possivel
crescimento pode levar o Brasil da posicdo nimero 10 do mundo em numero de
passageiros domésticos para a 5° posicao.

Além disso, o Brasil tem sediado e caminha para ser sede de eventos importantes,
como a Copa do Mundo de Futebol em 2014 e Olimpiadas no Rio de Janeiro em 2016.

Dada essa maior demanda, o Aeroporto deixa de ser simplesmente um servico
puramente logistico que auxilia o transporte aéreo, assumindo um conceito de empresa,
dirigida ao mercado pela abordagem de suas necessidades (Jarach 2001). Dessa forma, as
empresas do setor aeroportuario caminham no sentido da implementacéao de formais mais
complexas de pacotes de servico para uma demanda cada vez maior. Para tanto, a
gualidade de servico é um fator de diferenciacdo visando a melhora da competitividade
do aeroporto.

Medir essa demanda e a qualidade destes servicos € crucial para o
desenvolvimento do aeroporto, principalmente quando este esta inserido em um contexto
de concorréncia. Mensurar o processo é fundamental para a definicdo das diretrizes de
crescimento e investimentos no transporte aéreo, dethase técnica para fundamentar
decisdes, que também levam em conta critério politicos, econdmicos e ambientais
(Medeiros, 2004).

1.1 OBJETIVO
O Presente trabalho ira abordar as definicbes e conceitos de servico, qualidade de
servico, nivel de servico percebido e percepcdo da qualidade de servico do aeroporto.

Toda essa discurs@@ servir de base para o desenvolvimento do questionario aplicado,
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a andlise da coleta de dados dos questionarios e para usar como elemento de embasamento
para as analises dos resultados.

Um outro ponto importante dentre deste é a caracterizacdo do aeroporto de
Congonhas, principalmente no que se refere aos aspectos de servico do aeroporto tais
como Check-In, Inspecéo de seguranca, acessibilidade, limpeza e comercio.

Ainda sera parte deste trabalho discussées tedricas sobre a metodologia da anélise

utilizada, bem como sua aplicagédo e analise destes resultados.

1.2 METODOLOGIA

O presente trabalho € desenvolvido basesxiquestionario QUALIDADE DE
SERVICOS EM AEROPORTOS, que esta anexo ao trabalho. A aplicacdo deste
guestionario segue diversos critérios e normas. Alguns dos itens abordados no
questionario, permite uma analise da caracteristica dos passageiros com a sua percepcao
da qualidade de servico prestada.

Para o desenvolvimento desta analise, € feita uma analise fatorial expl@atoria
uma regressao linear com os dados captados. Promovendo discussdes acerca da qualidade
dos resultados bem como suas implicagdes teoricas.

CAPITULO 2 - FUNDAMENTACAO TEORICA

Para a fundamentacdo das discussfes que ensejam o trabalho, € necessario
comecar a definir e conceituar elementos chaves para basear e deixar o trabalho mais
robusto. Portanto, este capitulo almeja-se discutir as no¢des teoricas do termo qualidade
e suas implicacdes na andlise do setor de servigcos, com foco no setor aéreo, mais

precisamente no terminal de passageiros e o nivel de servico percebido pelo passageiro.

2.1 DEFINICAO DE QUALIDADE

O termo qualidade é extensamente trabalhado no meio administrativo, essencial
para todos os tipos de mercados e industrias. O inicio da conceituacdo de qualidade tem
como objetivo a melhoria e a comparacéo de diferentes produtos e servicos. Os paises
pioneiros na definig&o e caracterizagéo da qualidade foram os Estados Unidos da América
e 0 Japao, o primeiro comecou a trabalhar o conceito nas primeiras décadas do século
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XX, enquanto o segundo nas décadas de 40 e 50 (CAMISON; Cruz; GONZALEZ, 2007;
GUIMARAES; LAPOLLI; MICHLES, 2010).

Garvin (1988) fez um trabalho muito relevante a conceituacdo da qualidade. O
autor sugeriu cinco abordagens diferentes para qualidade onde algumas dessas definicbes
estdo mais voltadas para o produto e seu processo de producdo, enquanto outras estao

mais voltadas ao cliente e sua percepc¢ao de valor;

e Definicdo transcendental: A qualidade ¢é universalmente
reconhecivel, ndo podendo, desta forma, ser definida, pois a
prépria pessoa sabe o que ela é.

e Definicdo baseada no produto: Variavel e precisa ser mensuravel,
existente nas caracteristicas do produto.

e Definicdo baseada no usuario: Qualidade é a medida através do
nivel em gque se satisfaz as necessidades de seus clientes.

¢ Definicdo baseada na fabricacdo: Qualidade € a conformidade aos
padrbes e especialidades estabelecidas.

e Definicdo baseada no valor: A qualidade é definida em termos de

custos e pregos.

Com o desenvolvimento natural dos conceitos de qualidade, conceito de gestao de
gualidade comeca a ser uma questdo mais discutida. De acordo com Akao (1997), o
conceito de GQT foi abordado primeiramente pelo americano Armand Vallin
Faiguebaum, no inicio de 1960. Para Feiguenbaum, o GTQ € um sistema capaz de integrar
efetivamente a qualidade em diversos setores da empresa, além de fomentar a qualidade
para a producdo de bens e servigcos, tendo como objetivo principal o atendimento dos
anseios dos consumidores.

Japara Coltro (1996 a GQT € um conjunto de a¢des gerenciais que direcionam
o foco da empresa no viés da qualidade de seus produtos e servi¢os, garantindo o
atendimento as necessidades atuais dos consumidores. Segundo o mesmo autor, a Gestao
de Qualidade Total constitui-se como um processo de melhoria continua, alicerceada em
ideias e agOes capazes de amplificar a competitividade do empreendimento. Portanto, s&o

acOes que permitem o crescimento solido e eficaz das empresas.

16



Para permitir um controle melhor e mais eficaz do controle da qualidade, Oliveira
(2003) sugere a utilizagdo de técnicas estatisticas, dentre as quais a amostragem,
contribuiu para a melhoria dos processos de controle e inspec¢éo da qualidade, uma que o
aumento da demanda por produtos manufaturados tomou inviavel o controle individual
de cada produto Ainda de acordo com Oliveira (2003), no novo sistema, a inspecao da
gualidade era efetuada em produtos selecionados aleatoriamente, com base em calculos

estatisticos.
2.2 CONCEITOS DE SERVICO

O setor de servicos € um dos segmentos econdmicos mais importantes em diversos
paises. No Brasil, este setor representa quase 70% do PIB, de acordo com o Instituto
Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), além disso, é um dos setores que ainda
crescem a grandes nameros, no ano de 2014 houve um crescimento de 6%, frente aos
8,5% de 2013 e 10% de 2012 (IBGE, 2015; PORTAL BRASIL, 2015);

A definicdo de Servigo, € baseada em um conjunto de agbes produzidas e
consumidas simultaneamente, ndo podendo ser produzidas independentemente,
armazenado e tampouco transportadas. Trata-se de um bem intangivel que ndo pode ser
efetivamente medido. Diferentemente de um produto fisico que se pode medir suas
especificacdes e qualifica-lo como apto ou nao para desempenhar fun¢cdes bem definidas,
0 servigo nao tem um papel restrito.

Uma das caracteristicas mais destoantes do servico € a intangibilidade da
atividade, o cliente ndo tem a possibilidade de tocar, saborear ou mesmo testar o servico
antes de té-lo. Na tentativa de mitigar os riscos de adquirir um servico, o usuario do
servico busca indicios de qualidade nos equipamentos e nas pessoas envolvidas na
prestacdo de servico. No servigco de transporte a intangibilidade é a esséncia, embora
dependa de alguns elementos fisicos. Esses elementos intangiveis podem ter diferentes
indicadores de qualidade, como pontualidade, confiabilidade, conforto, seguranca,
percebidos subjetivamente pelo cliente (GIANESI; CORREA, 1996; KOTLER; HAYES;
BLOOM, 2002).

Dessa forma, Lovelock e Wright (2001) argumentam que:
“Servico € um ato ou desempenho oferecido por

uma parte a outra. Embora o processo possa ser ligado a um
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produto fisico, o desempenho é essencialmente intangivel e
normalmente nao resulta em propriedades de nenhum dos
fatoresde produgio”

Ja no que se refere a Heterogeneidade, uma vez que o resultado final de um mesmo
servigco pode variar de prestador para prestador, de usuario para usuario, bem como de dia
para dia. Nesse contexto, Hoffmann e Bateson (2003) destacam que, 0 envolvimento dos
clientes no processo de producdo de determinado servigco, impossibilitando assim a
correcdo de eventuais falhas, aléem de impedir a doacdo de medidas de controle de
gualidade anteriores a prestacao do servico ao cliente.

Outra particularidade dos servigcos diz respeito ao carater indissociavel dessa
atividade, uma vez que, ao contrario do que ocorre com um bem ou com um produto, o
servico é inicialmente vendido, ao passo que sua producdo e seu consumo ocorrem de
maneira simultdnea. Além disso, a inseparabilidade, caracteristica comum aos servicos,
gera uma inevitavel interacao entre o prestador e o consumidor, fato que pode prejudicar
a qualidade e a avaliacdo de determinado servico (HOFFMANN; BATESON, 2003;
CAMISON; CRUZ; GONZALEZ, 2007)

Baseado nestas caracteristicas levantadieeda 1: Comparacgéo entre Servigos
e Bem e Produtodde NEUMAYR (2015) ajuda a diferenciar os conceitos de servico com
0s conceitos de Bens e Produtos.

Tabela 1: Comparacao entre Servigos e Bem e Produtos

Servigos Bens e produtos

Intangibilidade: caracteristica comur Tangibilidade: por sua caracteristic
entre todos 0s servicos. tangivel, a determinacdo de padrbes
qualidade é facilitada.

Heterogeneidade:tal caracteristica pod Homogeneidade produtos podem se
fazer com que o resultado de um serv produzidos de forma  uniforme
varie de acordo com o prestador. favorecendo o controle da qualidade.
Inseparabilidade: a producdo e « Separabilidade:um produto ou bem pod
consumo dos  servicos  ocorre ser produzido e armazenado, para qu
simultaneamente. De modo geral, consumo ocorra em outro momento.
usuarios estao presentes no momentc

produgéo do servico.
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Pericibilidade: os servigos ndao podem s Durabilidade: bens/produtos possue
produzidos antes de serem solicitac caracteristicas que permitem sua produ
N&o é possivel o armazenamento de e estocagem até ser demandado

servico

2.3 QUALIDADE DE SERVICO

Para Kotler e Armstrong (1998) a qualidade do servico € uma das principais
formas de uma empresa se diferenciar no mercado. A qualidade em servigos, conforme
mencionado por Gummesson (1998), surge como uma das contribui¢cdes a evolugédo do
paradigma do marketing tradicional. Isso pode ser mais bem compreendido se a qualidade
for considerada uma resposta subjetiva do consumidor sobre o desempenho do prestador
de servigos. Sendo assim, trata-se de um julgamento pessoal, conceito altamente relativo,
formado por cada cliente, consequentemente, mais dificil de ser mensurado (Parasuraman
et al., 1985).

Parasuraman et al. (1985) reconhecem que a qualidade de servico € composta por
dimensdes multifacetadas, néo existindo nenhum acordo sobre o nimero de dimensdes
ou das suas inter-relagbes. Semelhantemente, Bolton e Drew (1991) notam que dimensodes
de servico diferentes sédo pertinentes em industrias diferentes. Consequentemente, existe
a necessidade de desenvolver multiplas escalas que capturem adequadamente o contexto
de estudos em particular. Mas pode-se listar algumas dimensdes importantes no que tange

a qualidade de servico:

« Confiabilidade: capacidade de prestar o servi¢co prometido com confianca e exatidao;

« Responsabilidade disposicdo para auxiliar os clientes e fornecer o servico
prontamente;

e Seguranca relacionada ao conhecimento e cortesia dos funcionarios e sua
capacidade de transmitir confianca;

« Empatia: demonstrar interesse e atengcao personalizada aos clientes;

« Aspectos tangiveis aparéncia das instalacdes fisicas, equipamentos, pessoal, e
materiais de comunicacao.

De acordo com Gronroos (1995) a qualidade de servigo:
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“[...] é o resultado da diferenca entre expectativas e
percepcbes do servico, sendo as percepcoes
resultantes do desempenho de um conjunto de
atributos associado ao resultado do processo e outro
conjunto associado a realizacdo deste processo e a
ocorréncia entre os clientes e o sistema de prestacéo

de servico?”

2.4 NIVEL DE SERVICO PERCEBIDO NO AEROPORTO

O Brasil vive hoje um momento de concesséao de aeroportos muito importante para
o desenvolvimento deste modal logistico. Cada vez mais, o aeroporto migra de um
negdcio puramente logistico e entra em outras areas relacionadas, como alimentacao,
estacionamento, cambio, dentre outros. Neste contexto de busca por maior eficiéncia e
retorno financeiro, € fundamental que as administracdes dos aeroportos do Brasil atentem
para o nivel de servico oferecido nos aeroportos, que podem ser percebidos pelo

passageiro de diversas formas, como:

e Processamento de passageirfcesso ao aeroporto, estacionamento,
check-in, achar o caminho, controle de passageiros, seguranca e controle
da bagagem

e Facilidades do Aeroporta Areas de esperas, Lounges, Restaurantes,
elevadores, ambiente, senso de lugar.

e ConcessdesServicos, comida e bebida

e Servigo para o cliente Cadeira de rodas, carrinho de bagagem, acesso a

internet, mesas de informacéao.

De acordo com 0 AIRPORT COOPERATIVE RESEARCH PROGRAM (ACRP)
(2013) existem trés grandes motivos para ter a satisfacdo dos passageiros de aeroportos

uma prioridade:

1) Mensurar e mapear a experiéncia do passageiro levard& a um melhor
entendimento da necessidade do aeroporto de melhorias na perspectiva do

cliente.
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2) Um bom servico ajuda aos passageiros a se sentir mais tranquilo e relaxado, o
gue leva a usar o servigo novamente, consequentemente, utilizando mais dos
produtos oferecidos para o aeroporto.

3) Aeroporto que nédo atendem a expectativa do passageiro pode perder o cliente
para outros aeroportos, principalmente em regibes que tém mais

possibilidades para o passageiro.

Ainda de acordo com ACRP (2013) os assuntos que mais impactam na satisfacao
do passageiro sao:
e Velocidade da rotina do aeroporto
e Limpeza
e Experiéncia no portdo de embarque
e Concessdes do aeroporto
e Cortesia dos funcionarios do aeroporto

e Acesso ao aeroporto.

De inicio, diversas agéncia internacionais como a Federal Aviation
Administration ( FAA, 1988), Airports council Internacional (ACI, 2000), Internacional
Civil Airports Association( ICAA, 1979), Transport Canada (1979) e Transportation
Research Board (TRB, 1987) iniciaram o processo de medir o nivel de servico em
terminais de passageiros, porém foram numero baseados em aspectos fisicos, ndo
atrelados a opinido dos passageiros.

Esse processo abriu espaco para que outros pesquisadores apresentassem métodos
gue contavam com a percep¢ao do passageiro na mensuracdo da qualidade de servigo.
Um dos pioneiros que adotaram tal perspectiva foram Mumayiz e Ashford (1986) com
um meétodo chamado deperception-response(P-R), que eram correlacdes
unidimensionais sobre a opinido dos passageiros sobre o nivel de servico de alguns
aeroportos da Inglaterra. A limitagdo de tal método encontra-se no fato de ser
unidimensional e, portanto, ndo era capaz de medir diversos aspectos do servi¢o, Como 0

Check-In, Portdo de Embarqgue e outros.
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Ja Omer e Khan (1988) tentaram aderir estas perceptivas sobre o nivel de servigo
percebido, utilizando o conceito de utilidade para desenvolver um relacionamento entre
caracteristicas dos componentes (tempo de espera, espaco disponivel) e as opinides dos
passageiros sobre o nivel de servigo oferecido.

Yeh e kuo (2003) utilizaram a logica fuzzy, que consiste em usar graus para todas
as variaveis, para avaliar o nivel de servico em 14 aeroportos internacionais da Asia-
Pacifico, onde cada critério agregava diversos atributos semelhantes, como: conforto,
tempo de processamento, conveniéncia, cortesia do pessoal, visibilidade das informacoes,
segurancga e outros.

Correia (2005) por sua vez, desenvolveu uma proposta de medida global de nivel
de servico através da utilizacdo de fatores objetivos (tempo de processamento, espaco
disponivel, distancia de percurso, etc.) e uso de técnicas de regressao linear.

Bandeira et al (2007) usou o métoslmalytical Hierarchy ProcesgAHP) para
calcular a importancia relativa entre os indicadores dos principais componentes do
Aeroporto Internacional de Sado Paulo/Guarulhos. Ronzani e Correia (2007) avaliaram o
indicador “orientag@o de passageiro” em terminais de 11 aeroportos brasileiros, por meio

de pesquisa com passageiros e técnicas multivariadas.

CAPITULO 3 - CARACTERIZACAO DO AEROPORTO DE CONGONHAS

O Aeroporto de Congonhas € o terceiro aeroporto mais movimentado do Brasil.
Localizado na zona sul de S&o Paulo, foi inaugurado em meados dos anos 30, 0 aeroporto
logo foi envolvido pela cidade e se tornou um aeroporto central, atualmente atendendo
voos domésticos nacionais e regionais. E o aeroporto brasileiro com maior caracteristica
executiva do pais conforme pode ser observadeiquaa 1: Perfil de passageiros nos

aeroportos do Brasil
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Figura 1: Perfil de passageiros nos aeroportos do Brasil.

3.1 HISTORIA DO AEROPORTO DE CONGONHAS

A cidade de S&o Paulo conta com um dos maiores aeroportos do pais. Mas sua
histéria ndo é recente e ele foi construido para substituir o saturado Campo de Marte,
inaugurado em 1920.

O Aeroporto de Congonhas foi inaugurado oficialmente no dia 12 de abril de
1936, mas comecou a funcionar dois anos antes, devido a uma enchente que levou ao
fechamento do Aeroporto Campo de Marte por quatro meses.

Seu nome € uma homenagem ao Visconde de Congonhas do Campo, Lucas
Antdnio Monteiro de Barros (1823-1851). O Visconde foi o primeiro governante da
Provincia de S&o Paulo apos a Independéncidrabil (1822) e o nome “Congonhas”
vem de um tipo de erva-mate comum na regido de Congonhas do Campo (MG), cidade
natal de Monteiro de Barros.

Até sua fundacéo, a aviagdo ndo era um segmento muito relevante na metrépole.
O unico aeroporto existente tinha uma pequena estrutura e a aviacao civil era uma ousadia

dedicada aos paulistas mais aventureiros.
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A construcéo do Aeroporto de Congonhas foi fruto de uma necessidade da cidade.
O Campo de Marte sofria muito com os alagamentos advindos do Rio Tieté e sua estrutura

nao era boa o suficiente para abrigar as inovac¢des que comegavam a surgir.

Figura 2: Vista aérea do aeroporto de Congonhas em 1936.

Devido a acontecimentos desta natureza, a prefeitura comecou a estudar
alternativas para a construcdo de um novo aeroporto e a escolha ficou por conta da Vila
Congonhas, um local ermo e afastado da cidade que tinha um milhdo de habitantes. O
local era considerado confortavel e seguro para a pratica da aviagdo como pode-se
constatar n&igura 2: Vista aérea do aeroporto de Congonhas em 1936.

Com a chegada dos anos 40 e uma significativa mudanca de administracéo, o
aeroporto comecgou a se desenvolver. Foi firmado um contrato do Estado com o
Departamento de Aviacédo Civil (DAC), que dava ao poder publico a concessdo para
explorar o aeroporto durante 25 anos. Com isso, veio a primeira reforma, que ampliou
para 1,6 milhdo de metros quadrados a area Gtil do local, praticamente o dobro do tamanho
inicial de Congonhas.

Os resultados dessa obra comecaram a chegar a partir dos anos 50. Com a chegada
dessa década, Congonhas ja era 0 aeroporto mais movimentado do Pais e um dos mais
movimentados do mundo com uma infraestrutura robusta como é mostisidorass:

Foto aérea historica do aeroporto de Congonhas da década de.50
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Figura 3: Foto aérea historica do aeroporto de Congonhas da década de 50

No ano de 1951, a imprensa publicava artigos entusiasmados dando conta da
consolidagdo do transporte aéreo a partir dos dados divulgados pela Aerondutica: 35.610
aterragens e 35.651 decolagens, além de um movimento de cerca de 1 milhdo de
passageiros, quase a metade da populacdo da capital paulista.

Em 1957, Congonhas ocupava o terceiro lugar entre os maiores aeroportos do
mundo em volume de carga aérea, ficando atras apenas dos de Londres e Paris. Devido a
iss0o, na época foram realizados estudos para a implantacdo de um novo aeroporto em Sao
Paulo e alterac6es no terminal de passageiros do aeroporto paulistano.

Desses estudos, se originaram o Aeroporto Internacional de Viracopos/Campinas
(SP), a ampliacdo da ala norte de Congonhas, abrigando as salas de embarque e
desembarque internacional e uma reforma para a pista principal.

Na década de 60, Congonhas passou por outras alteracdes: em 1968, foi criada a
Comisséo Coordenadora do Projeto Aeroporto Internacional (CCPAI) pelo Ministério da
Aerondutica, que viabilizou mudancgas, em especial para a ala internacional do terminal

de passageiros.
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Uma das mais emblematicas foi a troca de piso em granilite da ala internacional
por quadrados em placa de granito preto e marmore branco ilustreidaraat: Saguéo
do Aeroporto de Congonhas na década de 7@ piso, existente até hoje, se incorporou ao
prédio de tal forma que passou a fazer parte da identidade visual do aeroporto.

Pioneiro, o Aeroporto de Congonhas teve o primeiro equipamento de radar
utilizado pela aviacao civil na América Latina, e que foi inaugurado em 1962. O objetivo
era o de oferecer maior precisdo ao controle de trafego aéne@ evolucado, para o
pouso sob céu encoberto. Nos anos 70, o glamour comecou a declinar e aumentaram as
reclamacdes do barulho excessivo dos avides.

O aeroporto ja ndo estava mais distante da cidade, mas no meio dela, entre bairros
populosos. A partir de 1.° de marco de 1976, seguindo portaria do Departamento de
Aviacao Civil, o funcionamento do aeroporto passou a ser restrito ao horario que vigora

até hoje, entre 6 e 23 horas.

Figura 4: Sagudo do Aeroporto de Congonhas na década de 70

Os anos 80 chegaram e novas mudancas ocorreram no aeroporto. A mais
significativa delas foi a alteracdo na parte administrativa. Saiu o governo do Estado
(Departamento Aeroviario do Estado de Sao Pallaesp) e entrou a Infraero, empresa
ligada ao Ministério da Aerondutica. Em 1986, com a inauguracdo do Aeroporto de
Cumbica, em Guarulhos, absorvendo quase a totalidade dos voos domésticos, Congonhas
ficou as moscas. O aeroporto perdeu 50% no volume de passageiros e 30% no de

aeronaves.
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Desolados, os lojistas planejaram transforma-lo em shopping center, plano vetado
pela Infraero, uma decisao inteligente. Com o passar do tempo, o movimento foi
crescendo novamente gracas as empresas regionais como TAM e Rio-Sul, operando com
jatos menores, e pelas empresas de taxi aéreo.

Quando completou 60 anos de vida, em 1996, o cenario ja era de plena
recuperacdo econdmica, com o aeroporto tendo registrado um ano antes, em 1995, o
maior nimero de pousos e decolagens da América Latina.

Um novo projeto de ampliagdo no valor de US$ 150 milhdes (R$ 600 milhdes)
comecou a ser elaborado, prevendo a construcdo de um shopping center, um novo
terminal de passageiros, dois edificios-garagem e um hotel.

3.2 FLUXO DE PASSAGERIOS NO AEROPORTO DE CONGONHAS

Atualmente o aeroporto de Congonhas € o terceiro aeroporto brasileiro mais
movimentado, como pode-se constatafigara 5: NUmero de passageiros nos aeroportos
do Brasil. E considerado o aeroporto com o maior nimero de passageiros que viajam a
trabalho.

Numero de Passageiros em 2014 em Milhdes

407 38,5

Campinas - Rio de Janeiro - Belo Horizonte - Rio de Janeiro - Séo Paulo - Brasilia - Juscelino Séo Paulo -
Viracopos Santos Dumont Confins Galedo Congonhas Kubitschek Guarulhos

Figura 5: Numero de passageiros nos aeroportos do Brasil
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Congonhas, no entanto, tem um crescimento abaixo da média de outros aeroportos
do Brasil, enquanto Guarulhos triplicou o nimero de passageiros pagos entre 2000 e 2014,
e o Aeroporto Juscelino Kubistchek quase quadruplicou, o aeroporto de Congonhas s6
cresceu 72%, conforme mostradabela 2: Crescimento do nimero de passageiros pagos

dos principais aeroportos do Brasil entre 2000 e 2014

Tabela 2: Crescimento do numero de passageiros pagos dos principais aeroportos do Brasil
entre 2000 e 2014.

Aeroporto Crescimento (2000-2014)
Guarulhos 223%
Congonhas 72%

Brasilia 277%

Galedo 241%

Santos Dumont 109%

Salvador 220%

Belo Horizonte 1452%

Fonte: ANAC.

Dentre os grandes motivos que levaram o aeroporto de Congonhas a um
crescimento modesto no nimero de passageiros pagos entre os anos de 2000 a 2014 esta
na limitacdo do lado ar do aeroporto, uma vez que so existe uma pista operavel; o segundo
o acidente do voo TAM 3054, que em 17 de julho de 2007 vitimou 187 pessoas que
estavam no avido e outras 12 que estavam no prédio o qual sofreu a colisdo com o aviao.
Este acidente reflete a diminuicdo no niumero de passageiros no aeroporto de Congonhas,
como pode ser observado Ifggura 6: Evolugdo do nimero de passageiros no aeroporto

de Congonhas.
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Numero de Passageiros em Milhdes

201

15,2 15,1

12.6 13,0 130

8.7
11,9 119 8.1 83 83 84

Desembarque
M Embarque

04
2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

Figura 6: Evolucao do numero de passageiros no aeroporto de Congonhas.

J& em relacdo aos principais destinos do aeroporto de Congonhas, tem-se que 0
principal € o aeroporto Santos Dumont, no Rio de Janeiro, que totalizou um total de
aproximadamente 2 milhdes de passageiros saindo de Congonhas em direcdo a este
aeroporto em 2014. Os demais destinos podem ser observaiigaraa’: Numero de

passageiros pagos e seus principais destinos decolando de Congonhas.
Numero de Passageiros decolando em Congonhas em 2014 em Milhdes

2,04

1,51

1,0

0,51

0,0- n
FLORIANOPOLIS RIO DE JANEIRO - CURITIBA BELO PORTO ALEGRE BRASILIA RIO DE JANEIRO -
GALEAO HORIZONTE - SANTOS
CONFINS DUMONT

Figura 7: Numero de passageiros pagos e seus principais destinos decolando de Congonhas.

3.3 PROCESSOS NO AEROPORTO

O Aeroporto de Congonhas é um aeroporto com perfil doméstico e, portanto, ndo
apresenta alguns processos naturais de outros aeroportos internacionais como Controle

de Passaporte e Alfandega. Além de separacédo de salas de Embarque e Portdes, o que faz
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Seus processos e suas operacoes relativamente mais simples. Destes processos, podemos
elencar aqueles que mais influenciam a percepg¢éo de qualidade do servigo do aeroporto
do ponto de vista dos passageiros: Acesso ao aeroporto, Check-in, Controle de Seguranca

Restituicdo de bagagem.

3.3.1 ACESSO AO AEROPORTO

Existem duas principais vias de acesso ao aeroporto de Congonhas, como esta
representada rfeigura 8: Acesso ao Aeroporto de Congonhas primeira é a rodovia dos
bandeirantes, que conta, em alguns trechos com até 5 vias, no entanto enfrenta problemas
de congestionamento em horarios picos. A outra principal via € a Avenida Rubem Berta,
com menos vias que a Rod. Dos Bandeirantes, também encontra menos fluxo de carro.
Além disso, o estacionamento do aeroporto ja € considerado um Gargalo segundo o
relatorio da Mckinsey (2011) e conta com uma capacidade de 3.414 vagas para carros.

Hoje o Metrd mais proximo fica a 6 quildmetros do aeroporto, no entanto, ja existe

um plano em execucéao de interligar o aeroporto de malha ferroviaria urbana de SP.

Figura 8: Acesso ao Aeroporto de Congonhas

3.3.2 CHECKIN
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O Check-in do aeroporto de Congonhas conta com 78 balcdes convencionais e 57
Totens de autoatendimento, conforme mostradbBighaa 9: Check-in do Aeroporto de

Congonhas de acordo com o relatério de capacidade da INFRAERO 2015.

Figura 9: Check-in do Aeroporto de Congonhas

3.3.3 Controle de Seguranca

O Aeroporto de Congonhas conta com possiveis 8 filas para o procedimento de
Raio X anterior ao setor de embarque como é mostradigua 10: Setor de Raio X do

aeroporto de Congonhas.

Figura 10: Setor de Raio X do aeroporto de Congonhas.
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3.3.4 PORTOES DE EMBARQUE

O Aeroporto conta com duas salas de embarque, uma no segundo piso e outra no
primeiro. O primeiro andar tem 12 portdes de embarque com alocagéo do tipo finger. Ja
no térreo existem 10 portdes de embarque com alocacao remota. Ao longo dos portdes,
existem sinalizacdes, como mostrada Ragira 11: Sinalizacdo de voos na area de
embarque do aeroporto de Congonhag Figura 12: Sinalizacdo dos servigos aeroportuarios

na area de embarque.

Figura 11: Sinalizac&do de voos na area de embarque do aeroporto de Congonhas.

32



Figura 12 Sinalizac&o dos servicos aeroportuarios na area de embarque.

3.3.5 RESTITUICAO DE BAGAGENS

O aeroporto de Congonhas conta com 5 esteiras de restituicdo de bagagem no
5 esteiras de restituicdo de bagagem que podem ser, ou néo, interligadas. Como mostrado

na Figural3: Esteiras de restituicdo de Bagagem do Aeroporto de Congonhas

Figura 13: Esteiras de restituicdo de Bagagem do Aeroporto de Congonhas
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3.3.6 LADO AR

Existem duas pistas que servem ao aeroporto de Congonhas, uma principal
(17R/35L) que tem um comprimento de 1.974 x 45 metros (1.640 metros utilizaveis) e
uma Pista Auxiliar (17L/35R) com 1435 x 45 metros (1.345 metros utilizaveis). Com
instrumentos Flash ALS na cabeceira 17 R e instrumento ILS Cat. | nas cabeceiras 17 R
e 35 L (Infraero 2015), ilustrado na Figuta Lado Aéreo do aeroporto de Congonhas.

O Pé&tio de aeronaves, por sua vez, conta com uma area de 77.321 m2 de
estacionamento para aeronaves de aviacdo comercial. 12 posicOes de alocacdo com

Finger. 17 posi¢cdes com alocacao remota.

Figura 14: Lado Aéreo do aeroporto de Congonhas.

3.4 CAPACIDADE DO AEROPORTO DE CONGONHAS

Devido a proximidade do aeroporto de Congonhas se caracterizar por areas
residenciais e comerciais, 0 horario do Aeroporto tem o funcionamento restrito das 6
horas da manhéa até as 23 horas da noite.

Segundo dados da Infraero, o aeroporto de Congonhas conta com uma capacidade
de 17,1 Milhdes de passageiros. Do ponto de vista do lado terra, isto é, levando em conta
os processos de Check-in, Raio X, Portbes de embarque, o aeroporto tem uma capacidade
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de embarque de até 3.156 passageiros por hora e desembarque de até 3.375 passageiros
por hora. Do lado Aéreo, tem-se uma capacidade maxima de 41 operac6es hora nas duas
pistas do aeroporto.

Ja em relacdo ao nivel de utilizagdo, o estudo da Mckinsey (2011) mostra que
tanto o Check-in quanto o controle de Seguranca estdo saturados. Enquanto o setor de
restituicdo de bagagens ainda apresenta potencial para ser mais explorado como pode ser
verificado naFigura 15: Utilizacédo de servicos em aeroportos de Sdo Paul® provavel
motivo levantado ainda no mesmo estudo da Mckinsey é o perfil dos passageiros mais

executivos e, portanto, ndo costumam despachar bagagens.

Figura 15: Utilizag&o de servigos em aeroportos de S&o Paulo

CAPITULO 4 — QUESTIONARIO

O questionario aplicado para o desenvolvimento do atual trabalho foi
desenvolvido numa parceria do ITA com a Universidade de Coimbra. Visa a captacéo da
gualidade de servico percebida pelo passageiro. O questionario contém 69 itens, divididos
em 3 Partes: A primeira esté relacionada a atitude perante o aeroporto como pode ser visto

naTabela3: PARTE | do questionario aplicado em CongonhasA segunda esta relacionada
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a qualidade de servico do aeroporto e como € ilustradbalbala 4: PARTE |l do
questionario aplicado em Congonhaspor fim, a terceira esté relacionadacaracteristicas
dos passageiros como mostrado Trabela 5. PARTE IIl aplicada no aeroporto de

Congonhas.

Tabela 3: PARTE | do questionario aplicado em Congonhas

PARTE | - ATITUDE PERANTE O AEROPORTO

Eu tinha muita expectativa sobre a qualidade do Aeroporto

Esperava que o Aeroporto fosse capaz de satisfazer plenamente minhas neces
enquanto passageiro

Esperava quBblAO houvesse falhas na prestacéo dos servicos

Esperava que os servicos fossem rapidos e eficientes

Esperava me sentir confortavel e seguro(a) no Aeroporto

Considerando a Qualidade Geral do Aeroporto, o preco da Tarifa de Embarque
JUSTO

Considerando o preco da Tarifa de Embarque, os servi¢cos do aeropdfaitedo
Bons

Considerando o preco da Tarifa de Embarque, o conforto proporciohaaitoé
Bom

Considerando a Qualidade dos produtos/servicos vendidos, 0s precos nos
estabelecimentos comerciais SiS5TOS

Considerando os pre¢os nos estabelecimentos comerciais, a qualidade dos
produtos/servicos Kluito Boa

A empresa que administra o Aeroporto € confiavel

A empresa que administra o Aeroporto se preocupa com seus clientes

A empresa que administra o Aeroporto contribui positivamente para a sociedad
O Aeroporto tem uma boa imagem perante seus clientes

O Aeroporto € moderno e esta preparado para o futuro

Em geral, estou muito satisfeito com o aeroporto

O Aeroporto supera minhas expectativas

Este Aeroporto representa o que eu entendo por um aeroporto ideal

Sinto que tomei a decisdo certa ao escolher utilizar este aeroporto

Em geral, minha experiéncia com o aeroporto estéd sendo muito agradavel

Ja fiz uma reclamacéo formal sobre o Aeroporto

Tenho ou tive vontade de fazer uma reclamacao formal sobre o Aeroporto

Ja reclamei ou posso vir a reclamar do Aeroporto para familiares ou amigos
Passageiros que fizeram reclamacao sobre o Aeroporto estdo muito provavelm
sendo justos

EuNAO acredito que as reclamacées sejam adequadamente resolvidas pelo
Aeroporto

Para mim, seria mais caro utilizar um outro aeroporto nesta cidade

Exigiria mais esforco de minha parte utilizar outro aeroporto nesta cidade

Eu perderia mais tempo se optasse por utilizar outro aeroporto nesta cidade
Para mim, seria muito INCONVENIENTE utilizar outro aeroporto nesta cidade
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Por conveniéncia, me sinto praticamente obrigado(a) a usar este aeroporto par:
domésticos em S&o Paulo

No proximo voo domeéstico partindo de Sao Paulo voltarei a utilizar ESTE aerof
Mesmo se outro aeroporto na cidade cobrar uma Tarifa de Embarqumediem
barata, prefiro utilizar ESTE Aeroporto

Mesmo se outro aeroporto na cidade tiver um voo equivalentenagsrbarato,
prefiro utilizar ESTE Aeroporto

Eu recomendarei este Aeroporto para familiares e amigos partindo de S&o Pau
Eu prefiro sempre utilizar este Aeroporto para voos domésticos partindo de Séc

Tabela 4: PARTE Il do questionario aplicado em Congonhas

PARTE Il - QUALIDADE DO SERVICO

Tempo de espera em fila no check-

Eficiéncia dos funcionarios no cheuk-

Atendimento e cortesia dos funcionérios no chieck-

Tempo de espera na fila da inspecéo de seguranca

Rigor na inspecéo de seguranca

Atendimento e cortesia dos funcionarios da inspecédo de seguranca
Sensacéo de estar protegido e seguro

Facilidade de encontrar o seu caminho dentro do terminal

Disponibilidade de painéis de informacao de voos

Distancia percorrida a pé dentro do terminal

Restaurantes/instalagcbes para alimentagcao

Atendimento e cortesia dos funcionarios dos restaurantes/instalacées para
alimentacgéo

Lojas/estabelecimentos comerciais

Atendimento e cortesia dos funcionérios das lojas/estabelecimentos comerci
Disponibilidade de bancos, caixas eletronicos e casas de cambio
Internet/Wi Fi

Opcodes de lazer e entretenimento no Aeroporto

Atendimento e cortesia dos funcionarios do aeropexi@dcheck-in, seguranca e érea
comercial)

Disponibilidade de banheiros

Limpeza dos banheiros

Conforto das areas de espera/embarque
Limpeza geral do Aeroporto

Conforto térmico no Aeroporto

Conforto acustico no Aeroporto

Tabela 5: PARTE Il aplicada no aeroporto de Congonhas

PARTE lll - CARACTERISTICAS DOS PASSAGEIROS

Forma de realizacdo do Cheick-

Motivo para esta viagem

Quantas vezes ja embarcou neste Aeroporto nos ultimos 12 meses

Quantas viagens aéres nos ultimos 12 meses, incluindo esta.
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Tempo de antecedéncia da chegada ao aeroporto antes do horario previsto para p
VOO

Género

Reside na Grande Sé&o Paulo

Horario de Preenchimento

Companhia aérea

4.1 MODELO DO QUESTIONARIO

O questionario segue o modelo Fuzzy, isto é, segue uma escala de avaliacdo. A
escala adotada € de 1 a 7, onde 1 significa “Discordo Totalmente” e 7 significa “concordo
totalmente”. A escala foi escolhida desta forma, primeiro para que exista um nimero que
traduza o meio termo, o valor quatro com trés pontos para maior concordancia e menor

concordancia, para uma discretizagdo maior dos valores.

4.2 CARACTERIZACAO DOS ITENS

Os itens que estdo presentes no gquestionario, podem ser divididos em alguns
grupos, para o melhor entendimento da perspectiva que o passageiro tem daquele servico.
Posteriormente, neste trabalho, estes itens também serédo agrupados em alguns subgrupos

para uma analise oportuna.

Check-n
e Tempo de espera em fila no check-in
e Eficiéncia dos funcionarios no check-in

e Atendimento e cortesia dos funcionarios no check-in

Seguranca
e Tempo de espera na fila da inspecao de seguranca
¢ Rigor na inspecédo de seguranca
¢ Atendimento e cortesia dos funcionarios da inspecao de seguranca

e Sensacdao de estar protegido e seguro

Conveniéncia

¢ Restaurantes/instala¢des para alimentacéo
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e Atendimento e cortesia dos funcionarios dos restaurantes/instalacdes para
alimentacao

e Lojas/estabelecimentos comerciais

e Atendimento e cortesia dos funcionarios das lojas/estabelecimentos comerciais

e Disponibilidade de bancos, caixas eletronicos e casas de cambio

Facilidades Béasicas
e Disponibilidade de banheiros
e Limpeza dos banheiros

e Conforto das areas de espera/embarque

Mobilidade
e Facilidade de encontrar o seu caminho dentro do terminal
e Disponibilidade de painéis de informacgé&o de voos
e Distancia percorrida a pé dentro do terminal
e Atendimento e cortesia dos funcionarios do aeroporto (exceto check-in,

seguranca e area comercial)

Ambiente
e Limpeza geral do Aeroporto
e Conforto térmico no Aeroporto

e Conforto acustico no Aeroporto

Satisfacao
e Em geral, estou muito satisfeito com o aeroporto
e O aeroporto supera minhas expectativas
e [Este Aeroporto representa o que eu entendo por um aeroporto ideal
e Sinto que tomei a deciséo certa ao escolher utilizar este aeroporto

e Em geral, minha experiéncia com o aeroporto esta sendo muito agradavel
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4.3 APLICACAO DO QUESTIONARIO

O questionario foi aplicado nos dias 08 e 15 de setembro, no saldo de embarque
do Aeroporto de Congonhas. Em grupos, para ndo haver duplicidade nas respostas, 0
guestionario foi aplicado para somente uma pessoa, procurando manter a diversidades de
pessoas.

E importante ressaltar que nem todas as pessoas aceitaram responder o
guestionario e, portanto, ndo se pode garantir que as respostas apresentam um resultado
fiel dos passageiros do aeroporto, principalmente porgue os passageiros com perfis mais
executivos tinham menos disponibilidade para responder.

Outro fato importante da aplicagdo é que toda a aplicacédo foi feita de forma
pessoal, deixando o usuario do aeroporto com caneta e papel na mao para realizar sozinho

a avaliacao proposta.

Tabela 6: Resumo de critérios usados para aplicagdo da pesquisa

Critério Padréo de procura

Passageiros embarcando em voos comerciais e que ten
Pdblico-alvo realizado check-in no aeroporto (n&o coletar dados de
passageiros que estiverem em voo de conexao)

Local de coleta Salas de embarque
Amostra N=392
Forma de aplicacéo Autopreenchimento pelo passageiro

Probabilistico, com abordagem aleatoria simples
a. Separar a equipe conforme os portdes de embart
b. Abordar 1 passageiro a cada 5 passageiros na s
c. No caso de recusa, passar para 0 passageiro m

Critério de amostragem proximo
Obs: Considerar a possibilidade de cobrir todos os port&e
embarque durante o tempo de realizacdo da pesquisa a f
cobrir passageiros de todas as empresas operando n
aeroporto.

Horarios de coleta dos

Coletado desde as 8 da manha até as 23 horas
dados
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CAPITULO 5 - METODOLOGIA DE ANALISE

O presente trabalho fard um estudo da percepcéo da qualidade de servi¢co do ponto
de vista do passageiro para o Aeroporto de Congonhas, baseado no artigo de George C.
L. Bezerra e Carlos F. Gomes: Os efeitos das dimensdes da qualidade de servico e
caracteristica de passageiros na satisfacdo do aeroporto (2015). Este trabalho faz uma
analise fatorial exploratéria, para mapear quais fatores explicam melhor os niveis de
servigo percebido pelos passageiros. Numa segunda etapa € feita uma regressao linear
para saber a importancia dos fatores pré-definidos para a satisfacéo total do passageiro.

No artigo acima, o estudo é dividido em 7 dimensdes, que séo explicados segundo

algumas variaveis conforme mostradorabela7: Fatores e variaveis usados no trabalho

de.

Tabela 7: Fatores e variaveis usados no trabalho de Bezerra (2015)

Tempo de espera
Eficiéncia do Checkn

Checkin Cortesia e disponibilidade dos funcionarios
Disponibilidade de carrinho de bagagens
Cortesia e disponibilidade dos funcionarios
Seguranca Rigor na triagem de seguranca

Tempo de espera nos pontos de seguranca
Sentimento de seguranca

Conveniéncia

Disponibilidade e qualidade de servicos de alimentag]
Disponibilidade de Bancos/Caixa Eletronicos/ Casas
Cambio

Disponibilidade e qualidade de lojas

Cortesia e disponibilidade dos funcionarios

Ambiente

Conforto Térmico
Conforto Acustico
Limpeza do aeroporto

Servigos basico

Conforto da sala de embarque
Disponibilidade de Banheiros
Limpeza dos Banheiros

Orientacdo dentro do aeroporto

Mobilidade Informacgdes sobre os voos
Distancia percorrida dentro do terminal
Preco dos servigos de alimentacao
Precos ¢ ¢ ¢

Precos nas lojas

No presente trabalho, tomou como base os mesmos fatores e variaveis, com

pequenas alteracbes. No critério de Check-in ndo foi considerada a variavel
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disponibilidade de carrinho de bagagens, uma vez que o estudo mostrou baixa correlagéo
entre isto e o fator check-in. A outra mudanca € em relagdo ao fator preco, que foi
substituido pelo fator satisfagdo neste trabalho. Essa mudanca decorre principalmente do
fato de que o preco esta mais interligado aos estabelecimentos comerciais do que com a
percepc¢éao do aeroporto.

Para Satisfacdo dos passageiros, foram usadas trés variaveis:

e Em geral, estou muito satisfeito com o Aeroporto
e O aeroporto supera minhas expectativas

e [Este aeroporto representa o que eu entendo por um aeroporto ideal

5.1 ANALISE FATORIAL

A utilizagdo de Analise Fatorial justifica-se pela estrutura multidimensional da
pesquisa realizada, isto é, sdo usadas diversas perguntas para tentar explicar alguns
fatores A Analise fatorial € um nome genérico dado a uma classe de métodos estatisticos
multivariados cujo proposito principal € definir a estrutura subjacente em uma matriz de
dados. Em termos gerais, a analise fatorial aborda o problema de analisar a estrutura das
inter-relagfes entre um grande nimero de variaveis, definindo um conjunto de dimensfes
latentes comuns, chamados de fatores (Hair, 2009).

Para fazer esta andlise, sera necessario fundamentar alguns pontos de estatisticas
como: coeficiente de correlagéo, teste de confiabilidade de dados, fatores e outros que sé&o
apresentados a seguir.

Coeficiente de Correlacao

A correlacéo indica a forca e a direcdo do relacionamento linear entre duas
variaveis aleatdrias. Na estatistica, este indice se refere a medida da relagdo entre duas
variaveis, embora correlacao ndo implique causalidade.

O coeficiente de correlacdo mais usado é o coeficiente de correlacdo de Pearson,
0 qual é dado pela covariancia de duas variaveis pelo produto de seus desvios padrao,
como é mostrado na Equacéo 1.

B E(XY) — E(X)E(Y) _ cov(X,Y)
JEQXD) —E2(X) —JE(Y?) — B2(Y)  \Jvar(X) - var(Y)

(1)

px,y
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Onde E € o operador de valor esper&in/(X,Y) é a covariancia de X e Yvar(X) e
var(Y) é a variancia de X e Y respectivamente.

Os valores da correlacdo variam de [-1;1], sendo que valores mais proximos de 1
significa grande correlacdo entre as variaveis. Para valores proximos a -1, também
existem uma grande correlacdo entre as variaveis aleatorias, porém num sentido oposto,
isto €, quanto maior uma variavel, menor tende a ser a outra. Por fim, quando a correlacao
tem valores proximo a zero, tem-se uma baixa correlacéo, o que significa que os fatores

séo pouco dependentes entre si.

Tamanho da amostra

No que se refere a questdo do tamanho da amostra, é recomendado um minimo de
100 amostras para garantir um bom espaco amostral para usar a Analise Fatorial
Exploratoria (AFE). Este niumero, no entanto, € insuficiente caso existam muitas variaveis
na pesquisa. Para tanto recomegégue se tenha um nimero de 5 amostras para cada
variavel. O aeroporto aplicado no aeroporto de Congonhas conta com 59 variaveis e,

portanto, recomenda-se um valor minimo de 300 amostras (Hair, 2005).

Confiabilidade da amostra

Um primeiro teste para garantir a confiabilidade da amostra é o teste Kaiser-
Meyer-Olkin (KMO). Este método verifica se a matriz de correlacéo inversa € proxima
da matriz diagonal, consistindo em comparar os valores dos coeficientes de correlacéo
linear observados com os valores de coeficientes de correlacédo parcial. Esse critério é

fundamentado pela medida de adequacé&o dada pela equacéo (2):

PN
ZZj;ckrﬁc +22j¢kp]2k

KMO = )

Onde,r;, € o coeficiente de correlacdo simples entre as varifiyeiX,. pjx Eo
coeficiente de correlacéo parcial entre as varia¥jeesX,, dados os outrak.

Os valores do indice KMO que indicam que a Andlise Fatorial € apropriada varia
de autor para autor. Para Hair, Anderson & Tatham (2005) s&o valores aceitaveis entre
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0,5 a 1,0, portanto, abaixo de 0,5 indica que a andlise fatorial € inaceitavel. Os autores
Kaiser & Rice (1977) indicam que, para adequacdo de ajuste de um modelo de analise
fatorial, o valor de KMO deve ser maior que 0,8.

Um outro teste importante é o teste de esfericidade de Bartlett, que testa se as
hipoteses ndo sejam correlacionadas na populacao. A hipotese basica diz que a matriz de
correlacdo da populacdo é uma matriz identidade a qual indica que o modelo fatorial é
inapropriado.

A estatistica do teste é dada por:

2p+5
x= |- -] (3)

Onde K € o tamanho da amostra, p € o numero de variaveis e |R| & o determinante
da matriz de correlagao.

Valores de significancia maiores que 0,100, indicam que os dados nao sao
adequados para o tratamento com 0 método em questéo; que a hipotese nula ndo pode ser
rejeitada. Ja valores menores que o indicado permite rejeitar a hipétese nula (SPSS,1999
e Hair et al2005).

Um outro indice importante para a confiabilidade do teste € o alfa de Cronbach
gue avalia a consisténcia da escala inteira (Hair et al, 2005). O limite inferior par ao alfa
de Cronbach geralmente aceito é de 0,70 ou 0,60 para pesquisa exploratoria. Esse valor é

calculado conforme mostrado na Equagao (4).

k
2
K oy,

*TK-1

@
= o

Ondeo? é a variancia observada de todas as variézsréiisé a variancia para a

componente Y, e K sdo 0s componentes das variaveis.

Fatores

O uso da técnica de analise fatorial para questdes multiplas € tentar organizar as
variaveis em grupos que melhor explicam o dado fendmeno investigado. Para king
(2001), o modelo de andlise fatorial h4 muitas variaveis observadas cujo objetivo é gerar
fatores subjacentes ndo observados. Ou seja, a principal funcdo das diferentes técnicas de

analise fatorial é reduzir uma grande quantidade de varidveis observadas em um numero

44



menor de fatores. Os fatores é a combinacéo linear das variaveis estatistica originais (Hair
et al, 2005).

X1 «— U,
by

b
2 d;
X2 «#———

Figura 16: Modelo das vias para duas variaveis, modelo de um fator comum

NaFigura 16: Modelo das vias para duas variaveis, modelo de um fator comyiX1

e X2 sao variaveis observadas: X1 é causado por F e por Ul. da mesma forma, X2 é
causado por F e por U2. Na medida em que F é comum a X1 e X2 ele é considerado um
fator comum. Contrariamente, tanto U1 quanto U2 sao considerados fatores Unicos ja que
sdo restritos a X1 e X2, respectivamente (Asher, 1983). De acordo com Kim e Mueller
(1978), "a andlise fatorial se baseia no pressuposto fundamental de que alguns fatores
subjacentes, que sdo em menor numero que as variaveis observadas, sdo responsaveis
pela covariagdo entre as variaveis" (Kim e Mueller, 1978). Nesse exemplo F, Ul e U2
séo considerados fatores (n&o podem ser diretamente observados) enquanto que X1 e X2
s&o as variaveis que o pesquisador pode observar diretamente. E nesse sentido que "a
analise fatorial supfe que as variaveis observadas (medidas) sdo combinacdes lineares de
algumas variaveis-fonte subjacentes (fatores). Isto €, ela sup8e a existéncia de um sistema

de fatores subjacentes e um sistema de variaveis observadas" (Kim e Mueller, 1978)

Dito isso, € importante atentar para o fato de a literatura diferenciar duas principais
modalidades de analise fatorial: exploratéria e confirmatéria (Tabachinick e Fidell, 2007).
A analise fatorial exploratéria (AFE) geralmente é utilizada nos estagios mais
embrionarios da pesquisa, no sentido de literalmente explorar os dados. Nessa fase,
procura-se explorar a relagdo entre um conjunto de variaveis, identificando padrées de
correlagdo. Além disso, a AFE pode ser utilizada para criar variaveis independentes ou

dependentes que podem ser utilizadas posteriormente em modelos de regresséo. Por sua
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vez, a andlise fatorial confirmatoéria (AFC) é utilizada para testar hipoteses. Nesse caso,
0 pesquisador guiado por alguma teoria testa em que medidas determinadas variaveis sao
representativas de um conceito/dimensao. Para 0s nossos propdésitos, utilizaremos analise
fatorial confirmatoria (AFC) para demonstrar como diferentes indicadores de democracia
podem ser sumarizados para representar as duas dimensdes da poliarquia propostas por

Dahl (1971): contestacéo e inclusividade.

5.2 REGRESSAO LINEAR

Para analisar quais dos fatores estudados na Andlise Fatorial Exploratéria (AFE),
o presente trabalho ira fazer uma regressdo linear simples para analisar a
representatividade destes fatores escolhidos para a composicdo da satisfacdo do
passageiro. Para tanto, um primeiro passo € explicar como esta regressao sera feita, ou

seja, definir o problema e explicar o método de resolucao.

Regressao Linear Mdltipla

A regressao linear € uma técnica estatistica cujo objetivo é investigar e modelar a
relagdo entre um evento existente com certas variaveis. Considerando que exista um
relacionamento funcional entre os valores Y e X, responsavel pelo aspecto do diagrama,
essa funcéo devera explicar parcela significativa da variacdo de Y com X. Contudo, uma
parcela da variagdo permanece ndo explicada e deve ser atribuida ao acaso. Colocando
em outros termos, supde-se a existéncia de uma fungéo que explica, em termos médios, a
variacdo de uma das variaveis com a variacdo da outra. Frequentemente, os pontos
observados apresentardo uma variacdo em torno da linha da funcéo de regressao, devido
a existéncia de uma variacdo aleatoria adicional denominada de variacdo residual.
Portanto, essa equacao de regressao fornece o valor médio de uma das variaveis em
funcdo da outra. Obviamente, caso se suponha conhecida a forma do modelo de regresséo,
a analise sera facilitada. O problema, entéo, estara restrito a estimativa dos parametros do
modelo de regressao. Esse caso ocorrera se existirem razdes tedricas que permitam saber
previamente que modelo rege a associagdo entre as variaveis. Geralmente, a forma da

linha de regressao fica aparente na propria analise do diagrama de disperséao.
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Na regressao multipla estuda-se o comportamento de uma variavel dependente Y
em funcéo de duas ou mais variaveis independ&ntese a variavel Y variar linearmente
com as variavei¥;, pode-se adotar um modelo geral com a seguinte forma:
Y =01X1+ X+ -+ BpX, + e (5)

OndeY é a variavel independente ou previska, X5, ..., X, s@o as variaveis
independentes ou explicativds, 5, ..., B, sd0 0s coeficientes de regress@oeeo erro
da equacao.

A partir de um conjunto de n valores da variavel Y, associados a n observacoes
correspondentes das P variaveis independentes, e utilizando a equacéo (5), podemos

escrever da forma matricial:

[Y] = [X].[8] (6)

Onde[Y] € um vetor (nx1) das observacdes da variavel dependiEhteuma
matriz (nxp) com as n observacdes de cada uma das p variaveis independgntes; e
um vetor (px1) com os parametros desconhecidos.

Para determinacédo dos coeficienfeslesconhecidos, pode-se usar o método do
minimo quadrado, ou seja, minimizar os erros quadrados do modelo. Como mostrado na
equacao (7).

F (7)
e; =Y, — zﬁjxi,j
i=1

Diferenciando a equacgao 7 e fazendo algumas operagdes matriciais, chegamos a
operacéao descrita pela equacao (8).

[B] = (IXI" (XD~ [X]~'[Y] (8)

ApoOs calcular os valores @eé necessario ver a adequacao desta reta, como

pode-se ser verificado pelo coeficiente de determinagdo mRfiptiefinido pela

equacéo 9.
g2 _ SQReg _ [BIXTTIY] — n¥ifeq ©)
©SQT T [YITIY] - ¥R
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CAPITULO 6 — ANALISE DE RESULTADOS

Neste capitulo, sera exposto os resultados tanto da AFE, quanto da regresséo
linear, oriundo dos 392 questionarios validos. Para os calculos, foi utilizado o Software
SPSS da IBM, verséo 21.

6.1 ANALISE FATORIAL EXPLORATORIA

A andlise fatorial exploratoria foi dividida em 7 fatores: Check-in; Seguranca;
Conveniéncia; Ambiente; Servicos Basicos; Mobilidade e Satisfacdo. Dos quais sao

retratados a sequir.

Check-n

Conforme pode-se observar na Tabela 8: Fator Check-in e suas variaveis, o fato
Check-in tem valores aceitaveis de alfa de Cronbach, KMO e Teste de esfericidade de
Bartlett. Com uma pequena atencdo para o KMO abaixo de 0,7, mas ainda na zona
aceitavel. E importante notar que o tempo de espera é a variavel que melhor explica o
Fator Check-in.

Tabela 8: Fator Check-in e suas variaveis

Fatores e variaveis a aseo Item-total KMO Teste de %
observados item for Correlacao esfericidade variancia
deletado de Bartlett  extraida

CHK — Checkin .850 .687 XX 76.982
CHK1 - Tempo de espera .844 .662 Sig.< 0.000
CHK2 - Eficiéncia no 707 .801
processo
CHKS - Eficiéncia e .809 .695

disponibilidade dos
funcionarios

Seguranca
Conforme pode-se observar na Tabela 9: Fator Seguranca e suas Vahéiseis
8: Fator Check-in e suas variaveis 0 fator Seguranca tem valores aceitaveis de alfa de

Cronbach, KMO e Teste de esfericidade de Bartlett. Este fator conta com um KMO
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bastante elevado, o que mostra que a é um fator bem explicado. E interessante notar que

a variavel que melhor explica este fator é a cortesia e disponibilidade dos funcionarios.

Tabela 9: Fator Seguranca e suas variaveis

Fatores e variaveis a aseo Item-total KMO Teste de %
observados item for Correlacdo esfericidade variancia
deletado de Bartlett extraida
SEC- Seguranca .832 791 XX 66.557
SECL1 - Tempo de espera 794 .644 Sig.< 0.000
nos procedimentos de
seguranca
SEC2 - Rigor na triagem 74 .689
de seguranca
SEC3 - Cortesia e .768 .703

disponibilidade dos

funcionarios

SEC4 - Sentimento de 812 .605
seguranca

Conveniéncia
Conforme pode-se observar Tiabela 10: Fator Conveniéncia e suas variavejo

fator Conveniéncia tem valores aceitaveis de alfa de Cronbach, KMO e Teste de
esfericidade de Bartlett. Este fator conta com um KMO razoavel, o que garante a
conformidade da andlise. Dentre as variaveis que explicam esse fator, vé-se que cortesia
e disponibilidade dos funcionarios ndo € um fator bem explicativo, vé-se que ele tem um
fator abaixo de 0,5, o que, a priori ndo conveém justificar usar como uma variavel, mas,
pela proximidade do valor de referéncia e pela existéncia de tal variavel no trabalho de

Bezerra et al (2015), seu valor foi considerado.

Tabela 10: Fator Conveniéncia e suas variaveis

Fatores e variaveis a aseo ltem-total KMO Teste de %
observados item for Correlacao esfericidade variancia
deletado de Bartlett  extraida
CON - Conveniéncia q74 .738 XX 59.874
CONL1 - Disponibilidade e .694 .628 Sig.< 0.000
gualidade de servicos de
alimentacéao
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CONB2 - Disponibilidade e .684 .650
gualidade de lojas

CONS3 - Disponibilidade .728 .566
de Bancos/Caixa

Eletrdnicos/ Casas de

Cambio

CON4 - Cortesia e T71 475
disponibilidade dos

funcionarios

Ambiente

Conforme pode-se observarTabela11: Fator Ambiente e suas variaveiso fator
Servicos Basicos tem valores aceitaveis de alfa de Cronbach, KMO e Teste de
esfericidade de Bartlett. Das variaveis escolhidas, aquela que melhor explica o fator

Ambiente é o conforto térmico, com uma correlagéo de 0,734.

Tabela 11: Fator Ambiente e suas variaveis

Fatores e variaveis a ase o ltem-total KMO Teste de %
observados item for Correlacdo esfericidade variancia
deletado de Bartlett extraida
AMB — Ambiente .848 729 XX 76.665
AMBL1 - Limpeza do .802 .700 Sig.< 0.000
aeroporto
AMB?2 - Conforto 764 734
Térmico
AMB3 - Conforto .785 714
Acustico

Servigos Basicos

Conforme pode-se observar Tabela 12: Fator Servicos Basicos e suas variaveis
o fator Servicos Basicos tem valores aceitaveis de alfa de Cronbach, KMO e Teste de
esfericidade de Bartlett. Este fator conta com um KMO de aproximadamente 700, o que
mostra que a é consistente. Das variaveis elencadas, aquela que menos se correlaciona

com o fator é a variavel de conforto da sala de embarque.
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Tabela 12: Fator Servicos Basicos e suas variaveis

Fatores e variaveis a aseo Item-total KMO Teste de %
observados item for Correlacdo esfericidade variancia
deletado de Bartlett extraida

BAS - Servigos Béasicos .831 .698 XX 74.864
BAS1- Disponibilidade de 744 715 Sig.< 0.000
Banheiros
BAS2 - Limpeza dos .709 .746
Banheiros
BAS3 - Conforto da sala .834 .618

de embarque

Mobilidade

Conforme pode-se observar Tabela 13: Fator Mobilidade e suas variaveisfator
Seguranca tem valores aceitaveis de alfa de Cronbach, KMO e Teste de esfericidade de
Bartlett. Este fator conta com um KMO bastante elevado, o que mostra que a € um fator
bem explicado. E interessante notar que a variavel que melhor explica este fator é a

cortesia e disponibilidade dos funcionarios.

Tabela 13: Fator Mobilidade e suas variaveis

Fatores e variaveis a aseo Item-total KMO Teste de %
observados item for Correlacao esfericidade variancia
deletado de Bartlett extraida
MOB - Mobilidade 770 .678 XX 68.575
MOBL1 - Orientacao .651 .638 Sig.< 0.000
dentro do aeroporto
MOB?2 - Informacdes .641 .647
sobre 0s voos
MOB3 - Distancia q71 529
percorrida dentro do
terminal
Satisfacao

Conforme pode-se observarTebela14: Fator Satisfagdo e suas variavejo fator
Satisfacdo tem valor bastante significativa para o alfa de Cronbach, KMO e Teste de
esfericidade de Bartlett. Este fator conta com um KMO bastante elevado, o que mostra

gue a € um fator bem explicado.
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Tabela 14: Fator Satisfacdo e suas variaveis

Fatores e variaveis a aseo Item-total KMO Teste de %
observados item for Correlacdo esfericidade variancia
deletado de Bartlett extraida
SAT - Satisfaction .844 .718 606,6 76,214
SAT1- Em geral, estou .823 .666 Sig.< 0.000
muito satisfeito com o
aeroporto
SAT2 - O aeroporto .743 .750
supera minhas
expectativas
SAT3 - Este aeroporto 79 714

representa o que entendo
por um aeroporto ideal

6.2 REGRESSAO LINEAR MULTIVARIADA

Neste estudo, a variavel dependente utilizada é a nota média dos fatores de
satisfacdo do passageiro (SAT). Ja como dependentes variaveis, sdo usados cinco médias:
Média das variaveis do fator Conveniéncia (CON), Ambiente (AMB), Servicos Basicos
(FAS) e o valor médio da frequéncia de viagem (FREQ) e o Seguranca (SEG). Essas
dependentes variaveis que sdo médias dos critérios do questionario, sdo chamadas de
varidveis compositas.

Usando o Software SPSS para fazer as contas do resultado da analise, chegamos
ao resultado mostrado na equacéao (10).

SAT = 0,118 + 0,345 CON + 0,211- AMB — 0,265+ FREQ + 0,177 (10)

- BAS + 0,150 - SEG
Com um valor d&k? = 0,476, ou sejaR = 0,690. Que é um valor aceitavel dado o uso
de 5 variaveis num modelo linear.

E interessante notar que os fatores mais importantes sdo: Conveniéncia, que trata
da disponibilidade de lojas, alimentacéo e servicos financeiros; Ambiente, que se refere
a limpeza e conforto termo acustico e frequéncia de viagem. Este Ultimo fator tem
indice negativa, o que significa que quanto maior a frequéncia do passageiro, maior é a

chance que ele seja um passageiro menos satisfeito.
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CAPITULO 7 - CONCLUSOES

O presente trabalho fundamentou a necessidade da analise do nivel de servico
oferecido pelos aeroportos do Brasil do ponto de vista do passageiro, principalmente o
aeroporto de Congonhas. Para esta analise foi realizado uma técnica psicomeétrica
Andlise Fatorial Exploratéria e uma regressao linear.

Neste primeiro estudo observou-se que a percepcdo dos passageiros pode ser
arranjada em 7 fatores, dos quais s&o explicados por algumas variaveis. E interessante
gue dentre os fatores levantados, aquele que melhor é apresentado é o de seguranca no
aeroporto, o qual é melhor explicado pela cortesia e disponibilidade dos agentes deste
setor.

A segunda analise Regresséao Linear mostrou que existem 3 grandes fatores
gue contribuem para a percepcdo do passageiro. A Conveniéncia, 0 Ambiente e a
Frequéncia de viagem. Este Ultimo fator tem uma carga negativa, o que significa que
guanto mais frequente o passageiro é, existe uma maior probabilidade que ele seja menos

satisfeito.
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QUALIDADE DE SERVICO EM AEROPORTOS

INSTRUCOES DE PREENCHIMENTO

Este questiondrio é utilizado exclusivamente no ambito de pesquisa académica. Seu preenchimento é andnimo e destina-se
a evidenciar sua percepgdo sobre a qualidade do servico prestado pelo Aeroporto e sua atitude perante o Aeroporto.

Por favor, responda a todas as questdes com base na sua experiéncia como cliente. Ndo ha respostas “certas” ou “erradas”,
o importante é que as respostas demonstrem o mais fielmente possivel a sua opinido.

Agradecemos pela participagdo!

PARTE | — ATITUDE PERANTE O AEROPORTO
Com base numa escala de 7 itens, em que 1 significa “Discordo Totalmente” e 7 “Concordo Totalmente”, por favor,
classifique a sua opinido acerca dos seguintes itens (use livremente todos os valores da escala):

Discordo Nem discordo Concordo
Totalmente Nem concordo  Totalmente
N N N

Eu tinha muita expectativa sobre a qualidade do Aeroporto

Esperava que o Aeroporto fosse capaz de satisfazer plenamente minhas necessidades enquanto passageiro
Esperava que NAO houvesse falhas na prestacdo dos servigos

Esperava que os servigos fossem rapidos e eficientes

Esperava me sentir confortavel e seguro(a) no Aeroporto

Considerando a Qualidade Geral do Aeroporto, o preco da Tarifa de Embarque é JUSTO

Considerando o precgo da Tarifa de Embarque, os servigos do aeroporto sdo Muito Bons

Considerando o prego da Tarifa de Embarque, o conforto proporcionado é Muito Bom

Considerando a Qualidade dos produtos/servigos vendidos, 0s precos nos estabelecimentos comerciais sdo JUSTOS
Considerando os pregos nos estabelecimentos comerciais, a qualidade dos produtos/servicos é Muito Boa

A empresa que administra o Aeroporto é confiavel

A empresa que administra o Aeroporto se preocupa com seus clientes

A empresa que administra o Aeroporto contribui positivamente para a sociedade

O Aeroporto tem uma boa imagem perante seus clientes

O Aeroporto é moderno e estd preparado para o futuro

Em geral, estou muito satisfeito com o aeroporto

O Aeroporto supera minhas expectativas

Este Aeroporto representa o que eu entendo por um aeroporto ideal

Sinto que tomei a decisdo certa ao escolher utilizar este aeroporto

Em geral, minha experiéncia com o aeroporto esta sendo muito agradavel

Ja fiz uma reclamagdo formal sobre o Aeroporto

Tenho ou tive vontade de fazer uma reclamagdo formal sobre o Aeroporto

Ja reclamei ou posso vir a reclamar do Aeroporto para familiares ou amigos

Passageiros que fizeram reclamagao sobre o Aeroporto estdo muito provavelmente sendo justos

Eu NAO acredito que as reclamacdes sejam adequadamente resolvidas pelo Aeroporto

Para mim, seria mais caro utilizar um outro aeroporto nesta cidade

Exigiria mais esfor¢co de minha parte utilizar outro aeroporto nesta cidade

Eu perderia mais tempo se optasse por utilizar outro aeroporto nesta cidade

Para mim, seria muito INCONVENIENTE utilizar outro aeroporto nesta cidade

Por conveniéncia, me sinto praticamente obrigado(a) a usar este aeroporto para voos domésticos em Sdo Paulo
No préximo voo doméstico partindo de Sdo Paulo voltarei a utilizar ESTE aeroporto

Mesmo se outro aeroporto na cidade cobrar uma Tarifa de Embarque bem mais barata, prefiro utilizar ESTE Aeroporto
Mesmo se outro aeroporto na cidade tiver um voo equivalente bem mais barato, prefiro utilizar ESTE Aeroporto

Eu recomendarei este Aeroporto para familiares e amigos partindo de S3o Paulo
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Eu prefiro sempre utilizar este Aeroporto para voos domésticos partindo de Sdo Paulo



PARTE Il - QUALIDADE DO SERVICO

Com base numa escala de 7 itens, em que 1 significa “Muito Ruim” e 7 “Muito Bom”, por favor, classifique a sua opinido

acerca dos seguintes itens (use livremente todos os valores da escala):

Muito

Ruim Regular

i

Muito
Bom

«—

Tempo de espera em fila no check-in

Eficiéncia dos funcionarios no check-in

Atendimento e cortesia dos funcionarios no check-in

Tempo de espera na fila da inspe¢do de seguranca

Rigor na inspe¢do de segurancga

Atendimento e cortesia dos funcionarios da inspeg¢do de seguranca

Sensacgdo de estar protegido e seguro

Facilidade de encontrar o seu caminho dentro do terminal

Disponibilidade de painéis de informagdo de voos

Distancia percorrida a pé dentro do terminal

Restaurantes/instalag6es para alimentacgéo

Atendimento e cortesia dos funciondrios dos restaurantes/instalacdes para alimentacdo
Lojas/estabelecimentos comerciais

Atendimento e cortesia dos funciondrios das lojas/estabelecimentos comerciais
Disponibilidade de bancos, caixas eletrénicos e casas de cdmbio

Internet/Wi Fi

Opgoes de lazer e entretenimento no Aeroporto

Atendimento e cortesia dos funciondrios do aeroporto {exceto check-in, seguranca e area comercial)
Disponibilidade de banheiros

Limpeza dos banheiros

Conforto das dreas de espera/embarque

Limpeza geral do Aeroporto

Conforto térmico no Aeroporto

T = T = T = e e e e N N T T
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Conforto aclstico no Aeroporto

Por ultimo, solicitamos algumas informag6es para efetuarmos o tratamento global dos dados:

Forma de realizacdo do Check-in:
DBaIcéo de atendimento |:|Totem de autoatendimento |:| Internet |:| Estou em conexdo

Motivo para esta viagem:

|:| Lazer |:| Negdcios |:| Familiar |:|Estudos |:|Outro

Quantas vezes ja embarcou neste Aeroporto nos ultimos 12 meses:
|:|19 vez |:| 2 a 3 vezes |:| 4.a5vezes |:| 6 a 10 vezes

Quantas viagens aéreas nos Ultimos 12 meses, incluindo esta:

|:|Até 2 viagens |:| De 3 a 5 viagens |:| Mais de 5 viagens
Tempo de antecedéncia da chegada ao aeroporto antes do horario previsto para partida do voo:

[] Até 30min [Jpe3ominatéth [ ]De 1haté 1h30 [ ] De 1h31 até 2h [ |Mmais de 2h
Género:

|:|Feminino |:| Masculino

Reside na Grande Sdo Paulo:
Sim |:| N3o

Muito obrigado pela sua participacao!
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