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Resumo

Avaliacéo da expectativa do passageiro € um importante parametro a ser dimensionado, visando
antever a atitude do passageiro em relagdo ao aeroporto. Neste trabalho sestodow-a
expectativa do passageiro se relaciona com a satisfagéo deste, e como a expectativa varia pare
diferentes segmentos de passageiros. O trabalho € composto de reviséo literaria, pesquisa de
campo, com aplicacdes de questionarios, e analise dos resultados utilizando testes de hipotese
e modelagem de equacdes estruturais (analise fatorial confirmatoria). Todos os resultados do
estudo sao baseados em um estudo de caso no Aeroporto Internacional de Viracopos. Néao se
verificou nenhuma diferenca significativa a respeito da expectativa perante o servigo oferecido
pelo aeroporto dentre distintas segmentacdes dos passageiros. No mais, verificou-se, ainda, que
ndo had uma relacdo de interdependéncia significativa entre expectativa e satisfacdo do

passageiro, ou simplesmente essa relacdo ainda nédo é clara.



Abstract

Assessment of the passenger's expectation is a critical parameter to be dimensioned, aiming to
anticipate the attitude of the passenger about the airport. This work studies the relationship
between passenger expectation and satisfaction and is also considered how expectation varies
for different segments of passengers. The work is composed of literature review, field research,
with applications of questionnaires and analysis of results using hypothesis testing and
structural equation modeling (confirmatory factor analysis). All study results are based on a
case study at Viracopos International Airport. There was no significant difference noticed
regarding the expectation of the service offered by the airport among different segmentations
of the passengers. Moreover, it has been found that there is no significant interdependence
relationship between passenger expectation and satisfaction, or simply that this relationship is
still unclear.
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1 Introducéo

Este capitulo ird contextualizar a motivacdo para se fazer esse estudo e descrevera,

suscintamente, o objetivo e metodologia que guiardo o trabalho.
1.1 Motivacao

O desenvolvimento de metodologias para mensurar o nivel de servigo vem sendo alvo de
grande interesse por parte dos operadores aeroportuarios. Apesar dos esforcos de agéncias com
a FAA para desenvolver essas metodologias, tais métodos ainda sdo muito criticados por
operadores aeroportuarios por ndo levar em consideragdo um importante agente dos aeroportos:
os passageiros (CORREIA; WIRASINGHE; DE BARROS, 2008).

Nos ultimos 10 anos, a movimentacdo de passageiros do transporte aéreo duplicou
(COSTA; DOS SANTOS, 2016) motivado por varios fatores, como a expansao da economia,

a inclusdo dos passageiros das classes B e C, a sua relagdo custo-beneficio, dentre outro:s
(MARCOS; FERREIRA, 2015). Companhias aéreas de voos domeésticos foram uma das poucas
indUstrias que conseguiram superar a Grande Recessdo (2008 a 2012) razoavelmente bem
(KRAMER; BOTHNER; SPIRO, 2013).

De acordo com um estudo realizado pela McKinsey&Company (2010), para o cenario
base, a perspectiva para o setor é de crescimento de 5,1% a.a. até 2030 para os 20 principais
aeroportos brasileiros. A Figura 1.1 mostra essa tendéncia de crescimento do numero de
passageiros, tanto para o0 cenario pessimista, quanto para o cenario base e o cenario otimista.
No cenario base, considerou-se um crescimento percentual no PIB real de 1,25%, e para 0s
cenarios otimista e pessimista, um crescimento de 1,00% e 1,42%, respectivamente. Esse
mesmo estudo indica que s capacidade dos aeroportos brasileiros deve aumentar em 2,4 vezes
de 2010 a 2030.
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FIGURA 1.1 — Demanda prevista de passageiros para os 20 principais aeroportos brasileiros
(McKinsey&Company, 2010)

Porém, nos dlimos anos, com a crise econdmica no Brasil, esse crescimento se estagnou,
A Figura 1.2 (INFRAEROQ, 2017) mostra o nimero total de passageiros que embarcaram e
desembarcaram nos dltimos 5 anos nos 60 seroportos administrados pela Infraere, evidenciando

uma gueda no fluxo total de passageiros no dltimo ano,
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FIGURA 1.2 — Movimento anual de passageiros nos acroportos administrados pela
INFRAERD nos dltimos 5 anos (INFRAERO, 2017}

De acordo com o IBGE (2017), o setor de servigos, no gual o setor de fransporte aéreo
estd incluido. & responsdvel por mais de 70% do PIB nacional. Além disso, de acorde com

Marazzo et al. (2010), o crescimento do PIB esti diretamente relacionado com o crescimento
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do setor aéreo. Dado essa relevancia do setor de transporte aéreo, € de suma importancia
entender como garantir um crescimento sustentavel deste.

Em 2013, dos 20 maiores aeroportos brasileiros, 12 operavam acima de sua capacidade
e outros 5 estavam préximos disso (ZAPAROLLI, 2013). Uma vez que 0S recursos Sao
limitados, é necessario entender como deve ser feito 0s investimentos nos aeroportos. Nesse
contexto, fica claro a importancia do estudo: para se determinar quanto de investimento é
necessario em um determinado aeroporto, é preciso estabelecer o nivel de servi¢co que este deve
operar, 0 qual € determinado por, dentre outros fatores, a expectativa do passageiro em relacéo

aos servigos prestados nesse aeroporto.

1.2 Objetivo

Em todo o mundo, aeroportos oferecem uma grande diversidade de servigos, como
assentos, banheiros, check-in e outros complementares, como bancos, restaurantes, casas d
cambio, locadores de veiculos, dentre outros (YEH; KUO, 2013). Dado o contexto de grande
concorréncia atual, muitos aeroportos estéo diversificando e melhorando ainda mais os seus
servigcos para, assim, poder melhorar a sua qualidade e, por fim, atrair mais passageiros
(DANTAS, 2015). O objetivo base desse estudo é entender qual a relacdo entre a expectativa
dos passageiros com a satisfacdo destes em relacdo ao nivel de servigo dos aeroportos e, assin
ajudar os operadores aeroportuarios a fazer um planejamento estratégico eficiente e adequado
as expectativas dos passageiros.

O trabalho também ira discorrer a respeito das definicées de nivel de servico, definicbes
de expectativa/satisfacdo dos passageiros e metodologias existentes para se medir a satisfacas

de passageiros. Por fim, também ser& discutido a metodologia adotada e as limita¢cdes do estudo.

1.3 Metodologia

Este trabalho tem como base um questionario que foi aplicado com passageiros domésticos
no Aeroporto de Viracopos e ira tracar as relacdes entre expectativa e satisfacdo do passageiro
com os dados coletados por meio dela.

Inicialmente, serdo feitos alguns testes de hipétese utilizando a ferramenta estatistica
ANOVA, levando em conta diferentes caracteristicas sécio demograficas, com o objetivo de

verificar se as expectativas dos passageiros mudam de acordo com seu género, sua idade, se
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local de residéncia, o motivo da viagem e a frequéncia de viagens aéreas destelizara rea
essa analise, sera utilizado o software Minitab, versdo 17.1.0.

A seguir, sera feito uma analise fatorial confirmatoria (AFC) entre os diversos constructos
gue estao relacionados a satisfacdo do passageiro, a fim de identificar a interdependéncia entre
cada um desses constructos. A AFC é um procedimento que forma parte dos modelos de
equacdes estruturais, cujo proposito é estudar as relagdes entre um conjunto de indicadores ou
variaveis observadas e uma ou mais variaveis latentes (LEON, 2011). Para realizar essa analise,

sera utilizado o software SPSS da IBM, versao 25.

1.4 Estrutura do trabalho

O presente trabalho esta dividido em 7 capitulos. O capitulo 2 apresenta uma revisao
bibliografica dos conceitos chaves do estudo, o capitulo 3 apresenta uma contextualizacado do
Aeroporto de Viracopos, o capitulo 4 se explica a estrutura e peculiaridades do questionario
utilizado em Viracopos, o capitulo 5 aborda a metodologia do estudo em detalhes, o capitulo 6
apresenta 0s principais resultados e, por fim, o capitulo 7 faz o fechamento do trabalho com

suas principais conclusoes.
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2 Reviséo Bibliografica

Neste capitulo se definira os principais fundamentos que norteiam o estudo. Sendo assim,
sera abordado os conceitos de satisfacdo dos passageiros e sua relacdo com a expectativa deste
os conceitos de nivel de servico e os métodos ACSI e ECSI, que séo indicadores econémicos
gue tentam medir a satisfacdo de passageiros.

2.1 Satisfacdo dos passageiros

Na literatura pode ser encontrado diversas definicdes de satisfacdo, porém todas elas
apresentam alguns fatores em comum (GIESE; COTE, 2000):
e Satisfacdo dos clientes é uma resposta emocional ou cognitiva;
e A resposta refere-se a um foco especifico (expectativa, produto, experiéncia de
consumo etg;
e A resposta ocorre em um tempo especifico (apds o consumo, apos a escolha,

baseado em experiéncias passadas etc.).

Nas ultimas décadas, o setor de transporte aéreo esta vivenciando um periodo de grande
expansdo e modernizacdo, o que se traduz por um crescimento induzido no setor de servicos.
Porém, para que se possa fornecer um servi¢o que agregue valor e seja competitivo, é necessari
estar atento ao consumidor final e sua satisfacdo (MOREIRA, 2007). Embora preco seja uma
variavel importante, ela por si s6 ndo resulta em uma vantagem competitiva sustentavel no
longo prazo (JONES; SASSER, 1995).

Em um mercado altamente globalizado e competitivo, no qual programas e tarifas sao
facilmente comparaveis, fica claro para as companhias aéreas e agentes aeroportuarios que Ssu:
competitividade e sustentabilidade dependem da percepg¢éo que os clientes tém da qualidade da
servico e, por consequéncia, o seu grau de satisfacdo (ABRAHAMS, 1983). A prestacéo
continuada de servicos de elevada qualidade € essencial para a fidelizacao dos atuais clientes ¢
para a aquisi¢do de novos (OSTROWSKY; O’BRIEN; GORDON, 1993). De acordo com
Power (2010), passageiros satisfeitos com o aeroporto gastam consideravelmente mais. Em seu
estudo, passageiros que reportaram estar desapontados com o aeroporto gastaram em médi
$14,12, enquanto passageiros que reportaram estar satisfeitos com o aeroporto gastaram err

média $20,55, um aumento de 45%.



24

Mesmo com tantas referéncias na literatura em relacdo a prestacdo de servicos, sua
definicdo ainda nédo é facil dada a sua volatilidade intrinseca, que de acordo com Fitzsimmons
e Fitzsimmons (2006) esta relacionada as seguintes caracteristicas principais:

¢ Intangibilidade traduz-se pela auséncia de transferéncia de propriedade na
transacao;

e Inseparabilidadeé necessaria a presenca de um cliente para que se verifique
uma transacao;

e Heterogeneidadadlificil padronizacdo e controle dogputse outputs uma vez
gue podem variar de cliente para cliente;

e Perecibilidadeseu prazo de validade esta limitado ao horizonte temporal da sua

prestacao.

Para Gronroos (1982), a qualidade de um servico resulta da comparacao entre o servi¢co
recebido e o servico esperado, qualidade esta que € influenciada por um fator técnico, que
depende dos beneficios que o servico oferece, e por um fator funcional, que depende da forma
como o servico é prestadBarém, tanto a qualidade quanto a satisfacdo sdo dificeis de se
dimensionar e medir devido as suas caracteristicas intangiveis e heterogéneas (GRONROOS,
1990). De acordo com Butler e Keller (1992), no caso do servico aeroportuario, Sdo 0s
passageiros que definem o que deve ser entendido como qualidade e/ou satisfacéo.

Os constructos qualidade e satisfacdo sdo muito proximos e estdo altamente
relacionados (CRONIN; TAYLOR, 1992), muitas vezes sendo considerados sinbnimos e
indissociaveis (DABHOLKAR, 1995). Porém, de acordo com Oliver (1993), os tipos de
expectativa para cada um desses constructos sao diferentes. A satisfacdo tem como referéncie
a expectativa e a necessidade do servico, enquanto a qualidade baseia-se em @deais e n
exceléncia do servico. Ainda segundo Oliver (1993), qualidade baseia suas avaliacbes em
dimensdes e medidas, enquanto satisfacdo baseia as suas avaliacbes como resultado de um

transagao.

2.2 Nivel de servico

A definicdo de nivel de servigco sofre constante alteragcdo com o passar dos anos. Em
1979, a Transportation Canada definia nivel de servico em termos de area por pessoa em um
espaco de tempo. Porém, em 1987 o Transportation Research Board definia nivel de servico

como uma representacdo da experiéncia dos passageiros sobre a qualidade e as condicfes d
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servico de um ou varios componentes funcionais. Ja& em 1995, a IATA apresentou uma outra
definicdo que é uma das mais aceitas atualmente e pode ser entendida como uma mescla da:
duas definicBes anteriores, ela afirma que nivel de servico pode ser considerado como uma faixa
de valores que traduzem a habilidade de atender a demanda, combinando tanto fatores
qualitativos, quanto quantitativos de conforto e conveniéncia (BORILLE, 2017). A Figura 2.1
apresenta um infografico com alguns valores de referéncia para se ter um bom nivel de servico

em diversas operacdes usuais de um aeroporto.
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FIGURA 2.2.1- Infografico de nivel de servigo (IATA, 2017)

Nivel de servico também pode ser entendido como uma medida global de todas as
caracteristicas que podem afetar os agentes de um sistema. E a partir dessa medida que se poc
entender os diferentes aspectos de qualidade do servico ofertado e, assim, qualificar uma
infraestrutura ou servico (FALCAO; ZIMMERMANN; CORREIA, 2011). Existem diversos
indicadores de nivel de servigo que séo utilizados pelos operadores aeroportuarios. O aeroporto
de Viracopos, por exemplo, adota 30 diferentes indicadores de qualidade, separados em trés
categorias: servicos diretos, disponibilidade de equipamentos e instalacbes e pesquisa de
satisfacdo de passageiros. A Tabela 2.1 mostra os indicadores utilizados pelo Aeroporto de
Viracopos, assim como sua avaliagao em setembro de 2017.
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Categoria 1QS Responséavel Avaliacao
Tempo de fila na insp. deg (maior que 5 min) | Aeroporto 3.4%
Servicos diretos| Tempo de fila na insp. de seg. (maior que 15 m Aeroporto 0.0%
Tempo de atendimento a PNE Cia. Aérea | 00:02:36
Elevadores, escadas e esteiras rolantes | Aeroporto 99.8%
Sistema de processamento de bagagens (embg Aeroporto 100.0%
. L Restituicdo de bagagem (desembarque) Cia. Aérea 100.0%
D|spon_|b|||dade Pontes de embarque Aeroporto 99.9%
de equipamento Equi iad PNAE Aeroport 99.9%
e instalacdes quip. aproprlg 0 pa}r.a eroporto .9%
Fonte de energia auxiliar (GPU) Aeroporto 99.9%
Posicdes de pétio Aeroporto 99.9%
Ar pré-condicionado Aeroporto 97.0%
Sin. de direcéo, inf. de voo e sistema sonorg Aeroporto 4.4
Banheiros Aeroporto 4.4
Assentos Aeroporto 4.1
Limpeza geral Aeroporto 4.5
Cordialidade dos funcionarios do aeroporto Todos 4.5
Qualidade e variedade das lojas e restaurant{ Aeroporto 4.0
Custo beneficio das lojas e restaurantes Mercado 3.1
Disponibilidade de vagas de estacionamentg Aeroporto 4.2
Pesquisa de Disponibilidade de carrinhos para bagagem| Aeroporto 4.5
satisfacdo de Conforto térmico e acustico Aeroporto 4.3
passageiros Percepcao de seguranca Aeroporto 4.4
OpcOes e custo-beneficio do estacionament( Aeroporto 3.7
Disponibilidade do meio-fio Aeroporto 4.2
Existéncia de equip. de apoio no terminal | Aeroporto 4.3
Organizacgéo na fila de inspec¢éo de segurang Aeroporto 4.2
Disp. e conveniéncia de servicos bancarios| Mercado 3.2
Redes sem fio Aeroporto 3.5
Disponibilidade de servicos hoteleiros Mercado 3.0
Satisfacao geral Aeroporto 4.0

E importante ressaltar que nem sempre o mesmo agente é responsavel por todos os

indicadores de nivel de servico. Na Tabela 2.1, por exemplo, existem 3 agentes distintos

Fonte: Viracopos (2017b)

responsaveis pelos indicadores: aeroporto, companhia aérea e o0 mercado.

2.3 Expectativa vs satisfacdo do passageiro

De acordo com a Standards Australia (1994), as expectativas dos clientes podem ser

entendidas como a totalidade das necessidades tangiveis e intangiveis que o cliente traz a tona
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para o fornecedor dos bens ou servigos. Ainda, expectativa dos clientes pode ser definida como
as necessidades, desejos e ideias presumidas dos clientes sobre um produto ou servigco
(KAMARUDIN; BERHAD, 2014). As expectativas podem ser advindas de diversos fatores
como propagandas, boatos, experiéncias passadas e imagem da marca. Além disso, ela pode
influenciar a percepgéo do cliente em relacdo a determinado produto ou servigo.

Uma vez que a satisfacéo pode ser entendida como uma resposta emocional do cliente,
ela pode envolver raiva, insatisfacao, irritacdo, neutralidade, prazer ou deleite (LOVELOCK;
WRIGHT, 1999). A Figura 2.2 exemplifica a relacdo entre expectativa e satisfacdo do
passageiro. Quando o cliente acredita que o servigo ou produto é melhor do que ele esperava,
ele fica encantado, quando € como ele esperava, ele fica apenas satisfeito e quando o produtc

ou servico é pior do que ele esperava, ele fica insatisfeito.

Customer Customer Satisfaction
Service Perception Level

E— Delighted

than expectad ) Dissatisfied

FIGURA 2.2.2- Relacao entre expectativa e satisfacédo do cliente (ANTON; PETOUHOFF,
2001)

O modo que o aeroporto pode encarar sua performance, pode ser diferente de como os
clientes a percebem. A satisfacdo de um cliente é guiada pelas suas percepggesics na
provedores do produto ou servico (KAMARUDIN; BERHAD, 2014). Para que 0s agentes
aeroportuarios possam gerenciar as expectativas dos clientes e melhorar como eles atendem a:
necessidades destes, Boone e Kurtz (2013) propuserdnameworkque envolve 3 passos
principais: entender as necessidades dos clientes fedxdea cldestes e instituir um programa
institucional para garantir a satisfagédo dos clientes. A Figura 2.3 mostra um esquema de como
esse framework pode ser aplicado. Inicialmente deve-se estabelecer um padrao de performance
para determinado indicador de um servico ou produto, ap0s isso deve-sefamdibtackdos
clientes para se determinar a performance real referente ao indicador e, com essa mformaca

deve-se comparar com o padrao desejado/estipulado com o real. Se estiver dentro do padrao,
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devesse reforcar o programa institucional para que o resultado se mantenha, e cas@esteja for

do padrao, deve-se adotar medidas corretivas e retornar a etapa déeealbtarks

Padrao de
performance
desejado/estipulado

h A

h 4

Medigao da
performance real

Tomar acao correliva

F Y
Fora do
padrao

Y

Comparacao da
medicao com o valor
padronizado

OK

| Feforco do programa

nstitucional

FIGURA 2.2.3- Framework de como gerenciar as expectativas dos clientes

Uma vez que expectativa por si s6 ndo é suficiente para se determinar a satisfacdo do

cliente, ao longo dos anos muitas metodologias foram desenvolvidas para modelar a satisfacéo

do cliente e poder medi-la corretamente. Dentre estas, duas se destacam: método ACSI e o

método ECSI.

2.4 Método ACSI

A partir do modelo sueco de medi¢éo da satisfacéo dos clientes (Customer Satisfaction

Barometer - CSF), em 1994 foi desenvolvido nos Estados Unidos o American Customer
Satisfaction Index ACSI (VINHAS, 2009). A metodologia ACSI tem 4 propriedades béasicas

(BRYANT; FORNELL; MORGESON, 2005):

1. O modelo usa um modelo econométrico com medidas de indice de satisfacdo (ACSI)

e indices relacionados para os constructos ou variaveis latentes que séo gerais o
suficiente para que seja comparavel entre as mais diversas industrias, companhias e
setores. Estas medidas séo obtidas de variaveis manifestas ou observados (por meio
de questionario) que séo utilizadas conputsdo modelo. Dado a generalidade dos
indices, as variaveis latentes e as relacfes entre estas se aplicam a servicos do
governo, organizacdes sem fins lucrativos e para qualquer mercado competitivo de
servigcos ou produtos;

O ACSl esta incorporado em um modelo de relacfes estruturais ou de causa e efeito.
Isso faz com que o modelo possa ser validado de um ponto de vista nom@éldgico.
validade nomoldégica, uma forma de validac&o do constructo, é o que verifica se um

constructo se comporto como ele deveria em um sistema de constructos inter-
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relacionados, também conhecido como teste nomoldgico (BAGOZZI, 1980). Uma
vez que as previsbes do modelo sdo verificadas, conclui-se que o modelo esta
validado;

3. Satisfacdo é medida como uma variavel latente usando mudltiplas variaveis
manifestas. Qualquer medida concreta de satisfagdo, como, por exemplo, a resposta
de alguma pergunta em um questionario, €, na melhor das hip6teses, um indicador
representativo ou parcial da satisfacdo do constructo (SIMON, 1974). Por isso, 0
meétodo ACSI utiliza variaproxiesque refletem a satisfacado geral do consumidor.
Essasproxies sdo combinadas em um indice numa escala de 0 a 100 para
operacionalizar a satisfacao;

4. Um dos obijetivos principais do método é estimar o efeito da ACSI sobre a fidelidade
do cliente, constructo este que € de suma importancia na avaliacdo do desempenho

comercial atual e futuro.

A Figura 2.4 mostra uma representacdo de como 0s constructos interagem entre si no
método ACSI para o setor privado, e a Figura 2.5 mostra como 0s constructos interagem entre

Si no caso de servicos governamentais ou organizagdes sem fins lucrativos.
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FIGURA 2.2.4- Método ACSI para o setor privado (BRYANT; FORNELL; MORGESON,
2005)
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FIGURA 2.2.5- Método ACSI para servi¢os publicos e organizacdes sem fins lucrativos
(BRYANT; FORNELL; MORGESON, 2005)

As diferencas nas interacdes dos constructos nesses casos sdo advindas justamente dz
diferenca de como os clientes interagem com o provedor do servico. Enquanto muitas das
relacbes do setor privado sdo baseadas por principios econémicos, muito dos servicos
governamentais ou de instituicbes sem fins lucrativos ndo sdo baseados por tais principios e
conceitos no seu sentido estrito (BRYANT; FORNELL; MORGESON, 2005). De qualquer
modo, verifica-se que a expectativa € uma variavel latente que precede tantos a satisfacdo
guanto a percepcéao dos clientes em ambos 0s casos.

Umas das principais vantagens do método ACSI é que por ser uma medida uniforme
gue utiliza uma técnica bem definida, € possivel efetuar comparacdes dos resultados entre os
mais diversos setores, ampliando as possibilidades da avaliagcdo e controle da qualidade de
produtos e servicos sob a ética do cliente (MATTOZO, 2015).

2.5 Método ECSI

O método ECSI (European Costumer Satisfaction Index) foi desenvolvido em 2000 e se
baseia no método ACSI. A principal diferenca entre as metodologias é que o ECSI mede a
lealdade incluindo a probabilidade de rentencdo, recomendacdo da empresa ou marca e a
probabilidade de aumentar a quantia de compras dos clientes (JOHNSON001). Esse
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método estuda as relagdes entre 7 constructos (REVILLA-CAMACHO; COSSIO-SILVA;
PALACIOS-FLORENCIO, 2017): imagem, expectativa, qualidade percebida do produto,
gualidade percebida do servico, valor percebido, satisfacédo e lealdade.

Existem, ainda, mais duas diferencas fundamentais entre o método ECSI e o método
ACSI. A primeira € que o0 modelo ECSI n&o inclui o constructo reclamacdo do consumidor
como uma consequéncia da satisfacdo. A segunda é que o método do ECSI incorpora imagem
como uma variavel latente do modelo. No caso, a imagem corporativa € modelada de tal modo
gue tenha efeitos diretos nas expectativas do consumidor, na satisfacdo e na lealdade
(JOHNSONet al, 2001). A Figura 2.6 mostra com 0s constructos interagem entre si para o
método ECSI.

Customer Overall customer

expectabons satistacton

(ECSI

Technical
percen ed

Functional
l\‘u’cl\\'ll
Quality

FIGURA 2.2.6- Método ECSI (DUARTE; RAPOSO; ALVES, 2012)

Mais uma vez, nota-se que por esse método a expectativa também precede valor
percebido ou qualidade percebida no produto/servico. Nesse caso, porém, a expectativa do
consumidor passa a ser uma consequéncia da imagem do provedor do produto ou servico.

Tanto o método ACSI quanto o método ECSI possuem algumas fraquezas
primordialmente relacionadas as suas especificagdes. Algumas relacdes entre 0s constructos
envolvendo os antecedentes e consequéncias da satisfacdo sdo conceitualmente/empiricaments
fracas. Por exemplo, uma revisdo das medidas de expectativa usados no ACSI revelam que elas

pertencem especificadamente a qualidade percebida e nao valor percebido. Assim, a légica por
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tr4s da ligacéo entre expectativa e valor percebido ndo é clara (JOHN&QIR001). Fornell

et al. (1996) revela que essa ligacdo ndo € relevante em um dos sete setores industriais
analisados (administracdo publica/governo) e muito fraca em outros dois setores (bens duraveis
e outros servicos), mesmo tendo sido utilizados um grande nimero de amostrar para validar o

modelo. Isso sugere que a ligacdo entre expectativa e valor percebido pode, de fato, ser
desconsiderado.
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3 Aeroporto de Viracopos

Este capitulo ir4 descrever a histéria e caracteristicas gerais do Aeroporto de Viracopos
para, assim, no capitulo 4 embasar o motivo da escolha deste para ser o alvo do questionario

base do estudo.

3.1 Histoéria

O Aeroporto Internacional de Viracopos foi fundado na década de 1930 e foi
homologado oficialmente em 1960. Ele esta localizado na cidade de Campinas, no estado de
Sé&o Paulo, conforme pode-se verificar na Figura 3.1. Sob o ponto de vista operacional, sua
localizag&o cria um obstaculo logistico e comercial devido a sua distancia a capital (em torno

de 100 km) e a falta de um modal rapido e seguro entre o aeroporto e a cidade de Séo Paulo.

LEGENDA
[ Brasil
[ Estado de 530 Paulo
[ Regido Metropolitana de Campinas
B Campinas

¥ Aeroporto de Viracopos

FIGURA 3.3.1- Localizacéo do Aeroporto de Viracopos (OCULUM, 2011)
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Inicialmente, sua pista foi construida a base de enxadas e picaretas (DE SOUZA; DE
MELLO BUENO, 2013) e, durante a Revolucdo Constitucionalista de 1932, os paulistas ja o
utilizavam como um campo de operacdes aéreas. Porém, apos esse periodo conturbado, o
aeroporto passou por um periodo de inatividade e apenas em 1946 a pista foi limpa, reformada
e ampliada. O primeiro hangar foi construido apenas em 1948 e a primeira estagdo de
passageiros em 1950. A Figura 3.2 mostra uma imagem do aeroporto em 1951.

FIGURA 3.3.2- Aeroporto de Viracopos em 1951 (Acervo MIS Campinas)

Em 1957, se iniciou um processo de adaptacédo do aeroporto para que este pudesse vir a
ser internacional e houve mais uma ampliacdo da pista, passahsl@Ode para2700m. Em
1960, a Portaria Ministerial’ry56 elevou Viracopos a categoria de Aeroporto Internacional,
fazendo com que este fosse homologado para receber aeronaves a jato.

Em 1978, a INFRAERO passou a administrar o Terminal de Cargas do aeroporto e a
partir de 1980 o Departamento de Aviacao do Estado de Sdo Paulo (DAESP) também passou a
administracao geral do aeroporto para a INFRAERO. Um dos grandes desafios da INFRAERO
na época foi que como o aeroporto estava a muitos anos sem demonstrar nenhuma nova intencac
de ampliacédo, as areas pouco produtivas ao redor deste estavam em um intenso processo de
ocupacao, o que ocasionou muitos conflitos entre agentes publicos e privados que perduram até
hoje.
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Apos a implantacdo do Aeroporto Internacional de Guarulhos em 1985, que é mais
proximo da capital, Viracopos sofreu uma grande redugdo no nimero de voos comerciais e
passou a investir massivamente no transporte de cargas.

Na década de 90, Viracopos se consolidou no segmento de transporte de cargas. Desde
1992, o aeroporto vem apresentando seguidos recordes no seu movimento de cargas
(INFRAERO, 2006), em especial nas de importagcdo. Em 2017 Viracopos chegou a ganhar o
prémio de 2 melhor aeroporto de carga do mundo. Atualmente, Viracopos é responsavel por
em torno de 40% do volume de cargas importadas por meio de transporte aéreo no pais
(SIMIONATO; JUNIOR, 2016).

A partir de 2008, com a forte presengca da companhia aérea Azul Linhas Aéreas no
aeroporto, o fluxo de passageiros voltou a crescer. A fim de acelerar a modernizacdo do
aeroporto, em 2012 o governo leiloou a concessédo de 30 anos do aeroporto para 0 consorcio
Aeroportos Brasil Viracopos (ABV) por R$ 3,8 bilhdes, com a promessa de este fazer um
investimento total de R$8,7 bilhdes ao longo de 30 anos. (G1, 2012). Desde entdo, Viracopos
ja teve uma grande reforma, inclusive com a constru¢cdo de um novo terminal de passageiros,
por 5 anos consecutivos ele é eleito o melhor aeroporto do pais em pesquisa da INFRAERO
(OLIVEIRA, 2017a). Apesar disso, o fluxo de cargas e passageiros esta sendo bem inferior ao
previsto no momento do leildo e, por isso, o consorcio Aeroportos Brasil decidiu devolver a
concesséo do aeroporto, que serd mais uma vez leiloado nos proximos anos (G1A2017b).

Figura 3.3 mostra uma imagem recente do aeroporto, apds as mais recentes reformas.

FIGURA 3.3.3- Aeroporto Internacional de Viracopos em 2014 (Acervo INFRAERO)



3.2 Perfil dos passageiros

Em 2014, a Secretaria de Aviagio Civil, em parceria com a Empresa de Planejamento
Logistico (ELP), realizaram uma pesquisa para identificar o perfil dos passageiros brasileiros,
No total foram feitas mais de 150 mil entrevistas nos 65 maiores aeroportos brasileiros,
responsdveis por mais de 98% da movimentacio adrea do Brasil. A Figura 3.4 mostra o
resultado obtido. Nota-se que nio hi grandes variagdes entre as regides. Em torno de 50% dos

passageiros sio homens e em tormo de 40% destes tém entre 31 e 45 anos.
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FIGURA 3.3.4 — Perfil do passageiro brasileiro { AVIACAO CIVIL. 2014)

Em um estudo realizado pela McKinsey&Company em 2010, verificou-se que 55% dos
passageiros em Virscopos sio excoutivos, A Figura 3.5 mostra como varia o perfil dos
passageiros em relagio ao motivo de suas viagens para os principais acroporios brasileiros.
Além disso, a Azul Linhas Adreas escolheu Virmcopos para ser seu hub; com base nos Dados
Estatistico de 2015 da ANAC, 86% dos passageiros que circulam pelo acroporto estio viajando
por cssa companhia, Por isso, grande parle dos passageiros que embarcam no aeroporto sio

advindos de escala e ndo lizeram o procedimento de embargue em Viracopos.
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FIGURA 3.3.5- Motivo de viagem de passageiros dos principais aeroportos brasileiros
(McKinsey&Company, 2010)

3.3 Fluxo de passageiros

Atualmente, Viracopos é o Geroporto com o maior fluxo de passageiros do Brasil
(PALOMAR, 2016). A Tabela 3.1 mostra o numero total de fluxo de passageiros para os 7

aeroportos mais movimentados do Brasil.

TABELA 3.1 - Movimento de passageiros em 2016

Aeroporto # Pax (x10)
Séao Paulo - Guarulhos 36,6
Séao Paulo - Congonhas 20,8
Brasilia JK 17,9
Rio de Janeiro - Galedo 16,1
Belo Horizonte - Tancredo Neve: 9,6
Campinas - Viracopos 9,3

Rio de Janeiro - Santos Dumont 9,1

Fonte: Palomar (2016)

Ao se analisar a variagcdo no numero de passageiros dos maiores aeroportos brasileiros

de 2009 a 2016, identifica-se que Viracopos teve o maior crescimento. A Tabela 3.2 mostra o
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percentual de aumento na movimentacdo de passageiros nesse periodo para 0s 7 maiores
aeroportos brasileiros. O aeroporto de Campinas teve um aumento de 223%, enquanto 0s outros,
na média, tiveram um crescimento de apenas 63%, o0 que demonstra o grande potencial de
crescimento desse aeroporto e de capacidade para aliviar as demandas de Congonhas ¢

Guarulhos.

TABELA 3.2 - Aumento na movimentacdo de passageiros entre 2009 e 2016

Aeroporto Aumento (%)
Séao Paulo - Guarulhos 74%
Sé&o Paulo - Congonhas 61%
Brasilia JK 46%
Rio de Janeiro - Galedo 39%
Belo Horizonte - Tancredo Neve 7%
Campinas - Viracopos 223%
Rio de Janeiro - Santos Dumon 81%

Fonte: ANAC (2010), ANAC (2017).

Apesar desse grande crescimento no fluxo de passageiros em Viracopos, no momento
em gue foi feito o estudo para validar o leildo do aeroporto em 2012, a ABV estimava até 2015
o fluxo total de passageiros seria de 17,9 milhdes anuais e que o terminal de cargas
movimentaria 400 mil toneladas por ano. Porém, a movimentagcdo de passageiros recorde foi
de 10,3 milhdes de passageiros em 2015, e a movimentacao de cargas recorde foi de 177,2 mil
toneladas, também em 2015 (G1, 2017a), bem aquém das expectativas iniciais. A Tabela 3.3

mostra qual o fluxo maximo atual de passageiros que Viracopos suporta.

TABELA 3.3 - Fluxo maximo de passageiros por hora em Viracopos

Fluxo Maximo de passageiros por hora

. Embarque Desembarque
Periodo — , — -
Doméstico Internacional Doméstico Internacional
Oh - 23h 2145 726 4814 600

Fonte: Viracopos (2017a)

Com base nesses dados, percebe-se que o aeroporto de Viracopos tem grande parte de
sua capacidade ociosa. ApOs a construcdo do novo terminal de passageiros em Viracopos, 0
aeroporto passou a ter uma capacidade de transportar até 25 milhdes de passageiros ao ant
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(VIRACOPOS, 2016), numero bem maior que a demanda atual que € inferior a 10 milhdes de

passageiros por ano.

3.4 Servicos e instalacdes aeroportuarios

Por ser um aeroporto internacional, Viracopos tem alguns processos a mais em relacéo
a aeroportos de perfil apenas domestico, tais como Controle de Passaporte e Alfandega. Dentre
0S muitos processos do aeroporto, pode-se elencar alguns como os que mais influenciam a
satisfacdo do passageiro: acesso ao aeroporto, check-in, controle de seguranca e restituicao de
bagagem (DANTAS, 2015). No caso, ndo se abordara os servicos de carater especifico para os
passageiros internacionais porque o trabalho e questionario focaram apenas em passageiros

domeésticos.
3.4.1 Acesso ao Aeroporto
Existem duas rodovias principais de acesso ao aeroporto, a Anhanguera e a

Bandeirantes. A Figura 3.6 mostra 0 acesso ao aeroporto, sendo a linha azul a Rodovia

Anhanguera e a linha amarela a Rodovia dos Bandeirantes.

o
) =

7

FIGURA 3.3.6- Acesso ao Aeroporto de Viracopos (VIRACOPOS)
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Véarias empresas de Onibugransfertambém oferecem transporte para o aeroporto.
Clientes da Azul, por exemplo, ao longo de todo o dia tém dir¢itmafergratuito para ir de
Viracopos a cidade de Sdo Paulo ou Sorocaba, e vice-versa. O aeroporto também dispde de um
edificio garagem que tem aproximadamente 4 mil vagas (VIRACOPOS, 2015) e de um

estacionamento econdmico fora do complexo do aeroporto que oferece transfer gratuito até este.

3.4.2 Checkdin

O novo terminal do aeroporto de Viracopos tem 72 posi¢cdes de check-in compartilhados
e 56 totens de autoatendimento. Isso é o suficiente para atender uma demanda de até 25 milhde:
de passageiros por ano (VIRACOPOS, 2016), numero bem superior a demanda atual.

Em 2012, o aeroporto so tinha 33 posicdes de check-in, que ndo eram compartilhados.
Esse grande aumento de 2011 para 2016 € devido a construcao do novo terminal de passageiros
em 2016.

3.4.3 Controle de seguranca

Atualmente, o aeroporto de Viracopos dispde de 12 canais de seguranca para efetuar a
inspecédo de seguranca dos passageiros. O aeroporto de Congonhas, por exemplo, que transport
o dobro de passageiros que Viracopos, conta com apenas 8 canais de seguranca (DANTAS,
2015). Sendo assim, nota-se que Viracopos tem capacidade ociosa, também, no controle de

seguranga.

3.4.4 Restituicdo de bagagem

O aeroporto de Viracopos apresenta, no total, 7 esteiras de restituicdo de bagagem, sendo
gue 5 sdo para passageiros em VvV00S nacionais e as outras 2 para passageiros de voo!
internacionais (VIRACOPOS, 2016). Neste caso, Viracopos apresenta 0 mesmo numero de
esteiras de restituicdo de bagagem para voos nacionais que Congonhas (DANTAS, 2015). Uma
vez que Congonhas apresenta o dobro de demanda que Viracopos, mais uma vez pode-se
concluir que a capacidade do sistema de restituicdo de bagagem deste € suficiente para sua

demanda atual.
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3.45 Lado Ar

Pode-se entender lado ar como a area de movimento do aeroporto, edificacdes e terrenos
adjacentes cujo 0 acesso é controlado. Para facilitar a compreenséao, pode-se imaginar que ladc
ar se refere a tudo apds o controle de inspec¢éo do aeroporto.

O aeroporto de Viracopos tem uma area total de patio de aeronaves de 807l
posicdes de pétio para aeronaves e 28 pontes de embarque. Sua pista de pouso e decolager
15/33 tem 3246n de comprimento e 4@ de largura. O aeroporto também conta com 3 salas
de embarque, sendo duas para voos nacionais € uma para voos internacionais. A Figura 3.7

mostra o patio de aeronaves e a pista de pouso e decolagem do aeroporto de Viracopos.

FIGURA 3.3.7- Aeroporto Internacional de Viracoped.ado ar (Foto: Ricardo Lima)

No lado ar ainda é possivel encontrar diversos monitores de informacdes. No total, existem 670

monitores no novo terminal.

3.4.6 Outros servicos e instalacdes aeroportuarios

Além dos servicos basicos ja citados, o aeroporto dispbe, ainda, de mais alguns

importantes servigos.
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Das receitas comerciais de Viracopos, 52% sdao referentes a cessdo de area
(VIRACOPOS, 2015), o que demostra que essa € uma importante fonte de receitas para o
aeroporto. A fim de atender passageiros de todos os perfis, Viracopos oferece opcdes variadas
de alimentacdo em um total de 33 restaurantes, sendo 27 destes diferentes entre si. Além disso,
o aeroporto também disp8e de 24 lojas, desde lojas de roupas e joias, até lojas de eletrénicos.

No terminal de passageiros do aeroporto, ainda € possivel encontrar casa de cambio,
bancos/caixas eletrénicos, lojas de aluguel de veiculos, casa lotérica, correios, balcdo de
informacé&o, posto médico, cabines para hospedagem por hora e 6rgaos publicos.

Um ultimo servigo importante que o aeroporto oferece € a seguranca. Apenas no novo
terminal, existem 1007 céameras de monitoramento e 7886 detectores de incéndio
(VIRACOPOQOS, 2016).
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4 Questionario

Neste capitulo sera discutido o questionario que foi utilizado como referéncia para o
estudo. Serdo abordadas informacgfes gerais do questionario, tais como local de aplicacéo,
publico alvo, nimero de entrevistados, forma de aplicacdo e horério de coleta de dados, o
modelo do questiondrio, a caracterizacdo de cada uma das questbes no questionario, a

aplicabilidade do questionario para o estudo e o perfil dos entrevistados.
4.1 InformacOes gerais

O local de aplicacédo escolhido para o questionario foi o Aeroporto Internacional de
Viracopos. Como visto no capitulo 3, nos ultimos anos o aeroporto de Viracopos tem assumido
uma relevancia maior no transporte de passageiros domésticos no Brasil e tem demonstrado
grande interesse em melhorar o nivel de servico do aeroporto e oferecer o melhor servi¢co para
seus passageiros, assim, o aeroporto mostrou-se um bom local-alvo para aplicacédo do
questionario.

Todas as entrevistam foram feitas nas salas de embarque para voos domésticos nos dias
11 e 12 de setembro de 2017 (segunda-feira e terca feira, respectivamente) entre @sa® horas
23 horas.

Buscou-se entrevistar todos os passageiros da sala de embarque, desde que cumprissen
alguns requisitos:

1. Ter efetuado o check-in no préprio Aeroporto de Viracopos;

2. Se estiver viagjando em grupo, no maximo duas pessoas do seu grupo ja terem sido

entrevistadas.

O objetivo do primeiro critério é garantir que 0s passageiros possam responder 0 maior
namero de possivel de perguntas do questionario, o que se mostrou um grande desafio tendo
em vista que a maior parte dos passageiros em Viracopos sao provenientes de conexao. O
segundo critério visa evitar duplicidade de respostas e manter relevancia estatisticas das
respostas coletadas.

Ao se abordar um passageiro, inicialmente se explicava o objetivo da pesquisa e
verificava-se se 0 passageiro cumpria os requisitos previamente mencionados. Uma vez que o
passageiro estivesse inserido no publico-alvo da pesquisa, 0 passageiro era canvidado

responder a pesquisa. Uma vez que o convite fosse aceito, explicava-se o questionario para o
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entrevistado e este deveria preencher as respostas por conta propria. No total, foram coletadas
respostas de 253 passageiros. A Tabela 4.1 mostra um resumo das caracteristicas gerais dc

guestionario.

TABELA 4.1 - Resumo das caracteristicas gerais do questionario

Caracteristica Descricao
Aeroporto Aeroporto Internacional de Viracopos
Local de aplicacao Salas de embarque
Data 11 e 12 de setembro de 2017
Horério 08h - 23h
_ Passageiros domésticos em Viracopos que nao est
Puablico alvo ~ L .
em conexdo. Maximo de 3 entrevistados por grup
Forma de aplicacdo Autopreenchimento pelo passageiro
Numero de

entrevistados 253

4.2 Modelo do questionario

O questionério utilizado neste trabalho foi desenvolvido em uma parceria entre 0 ITA e
a Universidade de Coimbra. Para a construcdo deste questionario, levou-se em consideracao as
10 etapas propostas por Tocquer, Zins e Hazebroucq (1999):

1. Recolher apenas informac¢des que permitem atingir o objetivo da pesquisa;
Estabelecer o modelo de questionario a ser utilizado;
Estabelecer o contetudo das perguntas;

Determinas os tipos das perguntas;

a bk~ 0N

Escolher perguntas curtas, com palavras simples e que respeitem as regras
gramaticais;

Estabelecer a ordem das perguntas;

Estabelecer os aspectos visuais e paginacdo do questionario;

Fazer pré-teste do questionario;

© © N o

Rever e desenvolver o questionario final;

10. Formular instru¢gdes aos entrevistadores.

Adotou-se para o0 questionario a logfeazy e se adotou uma escala do tijxert, ou

seja, as respostas das perguntas seguem uma escala de avaliagéo, exigindo dos entrevistados
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indicacdo de um grau de concordancia com as afirmacdes relacionadas no questionario. A
Figura 4.1 mostra a escala adotada. Nota 1 € quando o entrevistado discorda totalmente da
afirmacdo e a nota é 7 quando o entrevistado concorda totalmente com a afirmacao. Escolheu-
se esse modelo porque a lodiezzy € indicada para a mensuracao de algo impreciso e incerto

(MORE, 2004), como as entradas provenientes de um observador humano (IZARD, 2007).

Discordo Nem discordo Concordo
Totalmente Nem concordo  Totalmente

\ \ \
1 2 3 4 5 6 7

FIGURA 4.1- Escala adotada paras as respostas do questionario

O questionario é composto por trés partes principais, como pode ser verificado no
Apéndice A. A primeira parte contém 25 perguntas e é referente a atitude do passageiro perante
0 aeroporto, a segunda parte contém 24 perguntas e € referente a qualidade do servico oferecidc
pelo aeroporto e a terceira e Ultima parte contém 7 perguataserente a informacgdes gerais
dos passageiros, que devem ser utilizadas no tratamento global dos dados. Na ultima parte do

questionario, pediu-se, ainda, que os entrevistados incluissem sua idade.

4.3 Caracterizacao dos itens

Tendo em vista o0 modelo ECSI descrito no capitulo 3, as perguntas das partes 1 e 2 do
guestionario foram elaboradas baseadas nos constructos do modelo. As Tabelas de 4.2 a 4.7

mostram quais perguntas estao relacionadas a cada constructo.

TABELA 4.2 — Perguntas relacionadas a expectativa do passageiro

Perguntas

Esperava ter uma experiéncia agradavel no Aeroporto

Esperava que o Aeroporto fosse capaz de satisfazer minhas necessidades
Esperava que NAO houvesse falhas na prestaco dos servicos

Esperava que os servi¢os fossem rapidos e eficientes

Esperava me sentir confortavel e seguro(a) no Aeroporto

v B W N
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TABELA 4.3 - Perguntas relacionadas ao valor percebido pelo passageiro

Perguntas

A WODN P

Considerando a Qualidade Geral do Aeroporto, o0 preco da Tarifa de Embarque € .
Considerando o preco da Tarifa de Embarque, os servigos do aeroporto sao Muitc
Considerando o preco da Tarifa de Embarque, o conforto proporcionado é Muito E
Considerando a Qualidade dos produtos/servi¢os vendidos, 0s precos nos
estabelecimentos comerciais sdo JUSTOS

Considerando os precos nos estabelecimentos comerciais, a qualidade dos
produtos/servicos é Muito Boa

TABELA 4.4 — Perguntas relacionadas a imagem do aeroporto perante o passageiro

Perguntas

a b~ wN Pk

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 € moderno e esta preparado para o futuro

TABELA 4.5 - Perguntas relacionadas a satisfacdo do passageiro

Perguntas

a b~ wbN -

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 decisédo certa ao escolher utilizar este aeroporto

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

TABELA 4.6 — Perguntas relacionadas a lealdade do passageiro

Perguntas

No préximo voo doméstico voltarei a utilizar ESTE aeroporto

Mesmo se outro aeroporto cobrar uma Tarifa de Embarque bem mais barata, prefi
utilizar ESTE Aeroporto

Mesmo se outro aeroporto tiver um voo equivalente bem mais barato, prefiro utiliz
ESTE Aeroporto

Eu recomendarei este Aeroporto para familiares e amigos

Eu prefiro sempre utilizar este Aeroporto para voos domésticos
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TABELA 4.7 — Perguntas relacionadas a qualidade percebida do servigco

Perguntas

O© 00 NO O~ WDN P

PR RRPRRRPR R R
~No oA WNEREO

=
oo

NDNDNDNDN P
A WONPEF OO

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 inspecdo de seguranca

Sensacao de estar protegido e seguro

Facilidade de encontrar o seu caminho dentro do terminal

Disponibilidade de painéis de informacé&o de voos

Distancia percorrida a pé dentro do terminal

Restaurantes/instalacdes para alimentagéo

Atendimento e cortesia dos funcionérios dos restaurantes/instalagfes para alimen
Lojas/estabelecimentos comerciais

Atendimento e cortesia dos funcionarios das lojas/estabelecimentos comerciais
Disponibilidade de bancos, caixas eletronicos e casas de cambio

Internet/Wi Fi

Opcodes de lazer e entretenimento no Aeroporto

Atendimento e cortesia dos funcionérios do aeroporto (exceto check-in, segurancge
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

Vale notar que todas as perguntas da parte 2 séo referentes a qualidade percebida dos

servicos do aeroporto.

4.4 Aplicabilidade do questionario

Como visto no capitulo 2, nos modelos ACSI e ECSI, cada constructo € associado a uma

série dgroxiesque servem para se estimar o valor do constructo referente. No caso em estudo,

se utilizard um modelo reflexivo, no qual msoxies serdo as préprias perguntas, e estas

constituem um reflexo das variaveis latent@sFigura 4.2 mostra uma representacao de um

constructo do tipo reflexivo.
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FIGURA 4.2 — Representagio de um constructo reflexivo (Fonte: ABG consultoria)

4.5 Perfil dos entrevistados

A terceira parte do questiondrio visa obter informagdes gerais dos passageiros para scja
possivel entender qual o perfil do entrevistado e, posteriormente, verificar como a expectaliva
dos passageiros varia de acordo com o seu perfil. As Figouras 4.3 a 4.10 mostram o resultado da

andlise segmentada dos entrevistados

Check-in
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FIGURA 4.3 — Forma de check-in utilizado pelos entrevistados

Ao se analisar as formas de check-in dos entrevistados, verifica-se que a grande majoria
utilizou a internet, 453% dos entrevistados. No mais, 21% dos passageiros utilizaram o totem de

autoatendimento e 33% utilizaram o balcio de atendimento.
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FIGURA 4.4 — Motivo da viagem dos entrevistados

E interessante notar que o percentual de passageiros entrevistados que estavam viajando
por motivo de negdcios, 56%, ¢ muite proximoe dos 55% estimados no estudo da
McKinsey&Company (20100, como pode ser verificado na Figura 3.5, No mais, 19% estavam

vigjando por motivos familiares, 17% viajavam a lazer, 4% devido i estudos e 3% por outros
VoS,
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FIGURA 4.5 — Niimero de embarques dos entrevistados em Viracopos no dltime ano

O nimero de embarques em Viracopos no dltimo ano para os passageiros entrevistados
foi bem distribuide, A maior parte, 38%, embarcou de 2 a 3 vezes no altimo ano, No mais, 28%

embarcaram mais de 6 veres, 19% estavam embarcando pela primeira vez ¢ 14% embarcaram

de 4 a5 veres no Oliimo ano.
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FIGURA 4.6 - Namero de viagens aéreas dos entrevistados em Viracopos no dltimo ano

Ao se analisar o nimero total de viagens aéreas no iltimo ano para os entrevistados,
incluindo viagens em outros aceroportos, verifica-se que a grande maioria viajon mais de 5
vezes, totalizando 45% dos entrevistados. No mais, 31% viajou de 2 a 5 vezes e 22% viajou até

2 vezes de avido no altimo ano.
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W

u Jind Mmin

= D 1h até 1h30mis

& D 1hZ0mim 2h

& [ 30een a1d 1h

u Maii die Fh

u Wio informado
%

FIGURA 4.7 — Tempo de antecedéncia de chegada ao acroporto dos passageiros entrevistados

Ag se analisar o tempo de antecedéncia com que os entrevistados chegaram ao
aeropornto, conclui-se que a maior parte, 36%, chegou entre 30 minutos e 1 hora de anteced@ncia,
valor este inferior ao tempo minime de 1 hora de antecedéncia recomendado pelas companhias
aéreas para voos domésticos. No mais, 19% chegaram entre 1 hora e 1 hora e meia de
antecedéncia, 17% com até 30 minutos de antecedéncia, 4% entre 1 hora € meia e 2 horas de

antecedéncia, ¢ 3% chegaram com mais de 2 horas de antecedéncia,
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FIGURA 4.8 — Géneros dos enfrevistados

A maior parte dos entrevistados sio homens, 66%. valor esse acima da média de
passageiros homens em voos domésticos no Brasil, que, de acordo com a Secretaria de Aviagio
Civil (2014), é 56%.
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FIGURA 4.9 — Proximidade de residéncia dos entrevistados ao acroporto

Ao s analisar a distincia da residéncia dos entrevistados ao acroporto, conclui-se que

a maior parte, 66%, residem a uma distincia superior a 30km de Viracopos.
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FIGUEA 4,10 - Idade dos entrevistados

Por fim, a0 se analisar a idade dos entrevistados, conclui-se que a maior parte tem entre
26 e 30 anos, totalizando 39% dos entrevistados. No mais, 28% tém mais de 51 anos e 10% ém

até 25 anos.



53

5 Metodologia

Neste capitulo serdo abordados os conceitos basicos das metodologias utilizadas para se

analisar as informacgdes obtidas no questionario.
5.1 Teste de hipotese

Teste de hipotese é um procedimento estatistico em que se permite aceitar ou rejeitar uma
hipotese nul@l, por meio de dados observados em um experimento. Existem diversos métodos
gue podem ser utilizados para se efetuar um teste de hipdtese, e para esse estudo sera utilizad
uma analise de variancia (ANOVA). Tal método funciona através da comparacao da variancia
entre as médias de grupwsrsusa variancia dentro dos grupos como uma maneira de
determinar se 0s grupos sdo parte de uma mesma populagéo maior ou populagdes distintas corr
caracteristicas diferentes (MINITAB, 2017). Uma vez que na literatura estudada expectativa
sempre se mostrou como um constructo antecedente a satisfacdo, neste trabalho, os testes d
hipotese serao feitos para se verificar se as expectativas dos passageiros mudam de acordo con
o perfil do passageiro e, assim, possivelmente prever como a satisfagao varia entre estes grupos.

A ANOVA testa a hipotese de que a média de duas ou mais populacdes sédo iguais. Com
essa ferramenta € possivel se avaliar a importancia de um ou mais fatores ao se comparar as
médias das varidveis de resposta nos diferentes niveis de fator (MINITAB, 2017). No caso, a
hipétese nulaH, afirma que a médias de nivel de fator sdo iguais, enquanto a hipoGtese
alternativaH, afirma que pelo menos uma é diferente (MINITAB, 2017).

Para que seja possivel se efetuar uma ANOVA, é necessério haver uma variavel resposta
continua e pelo menos um fator categérico com dois ou mais niveis. Uma vez que as respostas
do questionario possuem muitos niveis, pode-se assumir que elas sdo aproximadamente
continuas (MINITAB, 2017). A analise ANOVA usualmente exige, ainda, que os dados de
populacdo sejam aproximadamente normalmente distribuidos com variancias iguais entre os
fatores. Porém, para grandes amostras, os procedimentos da ANOVA funcionam bem mesmo
guando essa pressuposicao de normalidade é violada, a ndo ser que as distribuicdes sejarr
altamente assimétricas (MINITAB, 2017). Além disso, a ANOVA que o Minitab utiliza n&o
se baseia apenas no teste de Fisher que exige que as variancias dos fatores sejam iguais, el
também utiliza, alternativamente, o teste de Welch que ndo exige que essa hipotese seja

verdadeira.
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Para se determinar d¢, deve ou nao ser rejeitado, deve-se levar em conta a
probabilidade de significancig), Quandop é maior que o nivel de significancia adotado,
considera-se quH, nao foi rejeitado. No caso, adotou-se um nivel de significancia tipico e
igual a 5%.

O software escolhido para que sejam feitas essas analises é o Minitab versdo 17.1.0. A
partir de 15 amostras, o software dispensa a exigéncia de normalidade. Sendo assim, populagdes
muito pequenas ndo serdo incluidas na analise. Com isso, questdes sem resposta ndo sera
consideradas na analise, e passageiros viajando a estudo ou que assinalaram que estavan
viajando por outros motivos também nédo seréo incluidos na analise. Por fim, passageiros que
chegaram entre 1 hora e meia e 2 horas de antecedéncia e 0s passageiros que chegaram cot
mais de 2 horas de antecedéncia serdo analisados como uma s populacdo de passageiros gL
chegaram com mais de 1 hora e meia de antecedéncia. Tal procedimento de unir as populacdes
foi feito para que se tenha uma quantidade maior de amostras dessa populagéo, 18 no total apds
a unido, e supere as 15 amostras minimas que o software sugere para se desconsiderar :
exigéncia de normalidade. Para se efetuar a analise ANOVA entre apenas 2 populacées
distintas, utiliza-se a func@Sample t-Testlo software que utiliza 0s mesmos conceitos que
a ANOVA. Nos outros casos em que ha mais de 2 populacdes distintas, sera utilizado a propria
funcdo ANOVA do software.

Uma vez quél, ndo € rejeitado, podss ainda, comparar as variancias das meédias entre
as populacdes estudadas. Nesse caso, se verifica qual o intervalo que as médias de cadc

populacdo podem assumir, considerandawte 5%, e compara-se elas individualmente.

5.2 Andlise fatorial confirmatoria

Para a modelagem de equacdes estruturais nesse estudo, adotou-se o fluxograma
apresentado na Figura 5.1. O algoritmo apresentado € uma adaptacéo do algoritmondtilizado

estudo do Mattozo (2014) e guia 0s proximos passos na discussdo dessa metodologia.
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FIGURA 5.1- Algoritmo do procedimento da AFC

Inicialmente, € importante ressaltar a diferenca entre os dois tipos tradicionais de analise
fatorial: confirmatoria e exploratéria. A andlise fatorial exploratéria (AFE) geralmente é
utilizada nos estagios iniciais da pesquisa em que ainda ndo se sabe como as diversas variaveis
do modelo interagem entre si. Nessa fase, procura-se explorar a relagdo entre um conjunto de
variaveis, identificando padrées de correlacdo (DANTAS, 2015). J4 a AFC é utilizada para
testar hipéteses. Nesse caso, o pesquisador guiado por alguma teoria testa em que medidas
determinadas variaveis séo representativas de um conceito/dimenséao (FIGUEIREDO FILHO;
SILVA JUNIOR, 2010).

O modelo utilizado neste estudo € o mesmo modelo ECSI apresentado no capitulo 2
Figura 2.6, e supde-se que como este modelo € renomado e muito utilizado, as relacdes entre
as diversas variaveis do modelo ja sdo bem determinadas. Assim, para esse estudo, ser
utilizado a AFC e ndo a AFE. Além disso, como algumas relacbes de antecedentes e
consequentes entre 0s constructos sao conceitualmente/empiricamente fracas, neste estudc
serdo levados em consideragcdo apenas as covariancias entre os constructos, sem levar en
consideracdo quem é antecedente e quem é consequente.

A principal funcdo das diferentes técnicas de analise fatorial é reduzir uma grande

guantidade de variaveis observadas a um numero reduzido de fatores. No caso, os fatores
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representam as variaveis latentes (constructos) que resumem ou explicam o canjunto d
varidveis observadas (HAI& al 1998). A utilizagdo da andlise fatorial no estudo se justifica
pela estrutura multidimensional da pesquisa realizada. Isto €, as perguntas visam responder
diversos fatores.

A AFC se baseia em modelos de equacgdes estruturais, que sdo modelos lineares que
estabelecem multiplas relagbes entre varidveis latentes ou observadas. Para se entender o:
resultados obtidos por meio da AFC, é necessario fundamentar alguns principios estatisticos,
tais como coeficiente de correlacéo e testes de confiabilidade, além de se analisar o tamanho
minimo para a mostra. Neste trabalho, foi utilizado o software SPSS da IBM, verséo 25, para

se realizar a analise fatorial combinatoria.
5.2.1 Coeficiente de correlacdo

O primeiro passo a ser realizado quando se aplica uma andlise fatorial € verificar as
relacbes entre as variaveis, que pode ser feito utilizando-se o coeficiente de correlacao linear
como medida de associagao entre cada par de variaveis (VICINI; SOUZA, 2005). A equacao

(1) mostra como se pode calcular o coeficiente de correlacao linear:

~ E(XY) — ECOE(Y)  cov(X,Y)
- JEXD) —E2(X) — JE(YD) — E2(Y)  +Jwar(X) — var(Y)

(1)

px,y

ondep,,, € o coeficiente de correlacéo linear entre X £() € o operador de valor esperado
para X, cov(X,Y) éa covariancia entre X e Ymar(X) é a variancia de X.

Os valores de correlacéo linear variam entre [-1;1]. Valores préximos de 1 significam
forte correlacdo entre as variaveis. Valores préximo a -1 também indicam forte correlacéo,
porém em sentidos opostos, isto €, quando uma variavel aumenta, a outra tende a diminuir. Por
fim, valores préximos a zero significam baixa correlacdo entre as variaveis (DANTAS, 2015).
Para a analise, a maior parte dos coeficientes de correlacdo devem ter valore® @;Bna d
(FIGUEIREDO FILHO; SILVA JUNIOR, 2010). Ser4, ainda, verificado correlac&o total dos
itens, na qual se verifica como um item esta correlacionado com o resto do modelo. Para tal
analise, os valores encontrados devem ser superiores a 0,4, caso contrario, o item em questac

nao se adequa satisfatoriamente ao constructo (LADHARI, 2010).
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5.2.2 Teste de confiabilidade

Testes para se verificar a adequacdo dos dados sdo muito importantes. Um primeiro
meétodo importante a ser analisado € o teste Kaiser-Meyer-Olkin (KMO). Este método verifica
se a matriz de correlacdo inversa é préxima da matriz diagonal, e consiste em comparar 0s
valores dos coeficientes de correlacdo linear observados com os valores dos coeficientes de

correlacéo parcial. A equacao (2) mostra como se pode calcular o coeficiente KMO:

PN
Yk T t Xk

KMO = (2)

onderj, € o coeficiente de correlagdo simples entre as varidyeiX,, p;, € o coeficiente de
correlagao parcial entr€; e X,. Uma vez que os fatores devem ser ortogonais entre si, 0s
valores dep;, devem estar muito proximos de zero. De acordo com Vicini e Souza (2005)
valores de KMO entre 0,5 e 1,0 séo satisfatorios para uma andlise fatorial, sendo que valores
proximos a 1 seriam o caso de uma adequacao 6tima, caso em que os coeficientes de correlagac
parcial assumem o comportamento esperado e devem estar proximos de zero, e valores
préximos a 0,5 uma adequacédo mediocre.

Um segundo método importante a ser analisado € o teste de esfericidade de Bartlett, que
testa a hipotese de que variaveis ndo sejam correlacionadas na populacao. A hipétese basica diz
gue a matriz de correlacdo da populacdo € uma matriz identidade a qual indica que o modelo &
inapropriado. A equacéao (3) mostra como se pode calcular a estatistica do teste (DANTAS,
2015):

2p +5
)(2=—(n—1)—pT In|R| (3)

gue tem uma distribuicdo qui-quadrado com graus de Iibetdao%(pz;l), onden é o tamanho

da mostrap € o niumero de variaveigR| € o determinante da matriz de correlacéo. Niveis de

significancia do teste de esfericidade de Bartlett maiores que 0,05 indicam que os dados ndo

sdo adequados para o tratamento com o método de analise fatorial (VICINI; SOUZA, 2005).
Um dltimo método importante a ser utilizado é o teste de alfa de Crorbaaiué é

uma ferramenta estatistica que quantifica, numa escala de 0 a 1, a confiabilidade de um
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questionario (ALMEIDA; SANTOS; COSTA, 2010). A equagédo (4) mostra como se pode

cdculara:

k
K o2 4
(X—m(l—zo_—%) ()

ondeK é o numero de componentes das varidwgisé a variancia observada de todas as
variaveis esy; € a variancia para a componente Y. O valor minimo aceitavel de alfa é 0,7,
abaixo desse valor a consisténcia interna da escala utilizada é considerada baixa. Usualmente
sao preferidos valores entre 0,8 e 0,9, valores acima de 0,9 podem indicar redundancia ou
duplicacéo dos itens (STREINER, 2003).

5.2.3 Tamanho da amostra

Na literatura estatistica ha uma série de sugestdes para a escolha do tamanho da amostre
minima para se efetuar uma analise fatorial. Hair (1998) sugere que o numero de observa¢des
seja, preferencialmente, 5 vezes maior que o nimermdies Hair (1998) ainda enfatiza que
0 numero de observacdes minima deve maior que 50. No caso desse estudo, como ha 49
variaveis a serem analisadas, preferencialmente deve-se ter no minimo 245 observacoes.

Neste trabalho adotogeque apenas serdo consideradas observacdes validas aquelas na
gual o entrevistado respondeu pelo menos 95% do questionario corretamente. Sendo assim,
apesar de 253 passageiros terem sido entrevistados, 27 (10,7%) deixaram de responder mais de
2 perguntas do questionério e, portanto, ndo foram incluidos na AFC. Utilizou-se esse critério
para garantir a qualidade das observacdes. Sendo assim, o modelo tera 226 observacgoes:
namero bem proximo do sugerido por Hair (1998). Para os entrevistados que deixaram de
responder corretamente 1 ou 2 perguntas, arbitrou-se que tais questbes passariam a ter comc
resposta o valor médio da nota observada para essa mesma questdo pelos outros entrevistados
incluindo os que eventualmente possam ter sido desconsiderados na analise do modelo por néao

teremrespondido corretamente mais de 2 questoes.
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5.2.4 Etapas da analise

Inicialmente sera testado a confiabilidade dos dados para os constructos Expectativa e
Satisfacéo utilizando o KMO, o teste de esfericidade de Bartlett e o teste de alfa de Cronbach.
Apés a validacao dos dados, serd feita a analise do modelo como um todo, levando em conta
todos os constructos especificados no modelo ECSI. Para se avaliar se o modelo final € bom,
deve-se verificar se a covariancia populacional estinfgdagroxima a matriz de covariancia
amostral (S) - LEON, 2011. O software SPSS fornece um niimero consideravel de mealidas pa
auxiliar a se rejeitar ou manter o modelo especificado.

Para ser feita a analise do modelo, inicialmente deve se especificar o modelo utilizado.
No caso, como aproxiese 0s constructos ja foram determinados (modelo ECSI), pode-se
concluir que o modelo ja esta especificado.

Apo6s o modelo estar especificado, deeeerificar 0 ajuste modelo. Para que isso seja
possivel, deve-se utilizar estimadores que permitam minimizar a diferencaefitfdo caso,
serd utilizado o estimador de Maxima Verossimilhanca por ser a op¢cdo mais utilizada em
pesquisa aplicada a AFC, por fornecer os erros padrdes para cada parametro epnogaeo e
com esse meétodo a funcao ajuste pode ser utilizada para calcular varios indices de qualidade de
ajuste. Para se avaliar o modelo, deve-se levar em conta trés aspectos principais (LEON, 2011):

1. Os principais indices de ajuste do modelo;

2. Identificacdo de partes especificas de falta de ajuste no modelo através de Residuos

e indices de modificacao;

3. Interpretabilidade dos parametros estimados.

Existem varios indices que avaliam a qualidade do ajuste do modelo. Neste trabalho,
serdo considerados apenas os mais utilizaétfds’, SRMR, RMR, RMSEA, NFI, CFl e CN.

O indiceX?/ v representa a raz&o entre a discrepancia mikfmeao nimero de graus
de liberdadey, e deve apresentar valores inferiores ou iguais a 5 (LEMKE, 2005). No SPSS
esse indice é referido como CMIN/DF.

SRMR pode ser entendido como uma medida da média das correlacées ndo explicadas
no modelo e deve apresentar valor menor ou igual a 0,08 (LEON, 2011).

RMR ¢é a raiz quadrada da matriz dos erros dividida pelos graus de liberdade, e para um

modelo bem ajustado, seu valor deve ser menor ou igual a 0,05 (LEMKE, 2005).
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RMSEA é um indice de ajuste parcimonioso e estima qudo bem os parametros do
modelo reproduzem a covariancia populacional. Para um modelo bem ajustado, tal indice deve
assumir valor menor ou igual a 0,06 (BROWN, 2006).

NFI varia de zero a 1 e é derivado da comparacéao entre o modelo hipotético e o0 modelo
de independéncia. Valor acima de 0,9 indica bom ajuste do modelo.

CFI surgiu como uma melhoria ao indice NFI por levar em conta o tamanho da amostra.
Assim, a interpretacdo desse indice e seu valor de referéncia sdo os mesmos que do NFI.

Finalmente, CN, conhecido como indice de Hoelter 0,05 ou 0,01, verifica se o tamanho
da amostra é suficientemente adequado ao ajuste do modelo par&d.t&stevalor inferior
a 200 é indicativo que o modelo néo representa adequadamente os dados amostrais (LEMKE,

2005). A Tabela 5.1 apresenta um resumo dos indices de aderéncia utilizados nesse estudo.

TABELA 5.1 — indices de aderéncia para avaliar o modelo

o Valor de
Indice a
referéncia
X?v <5
SRMR < 0,08
RMR < 0,05
RMSEA < 0,06
NFI > 09
CFl > 0,9
CN (.05/.01) > 200

Além desses indices, também sera verificado se a matriz de residuos padronizados
apresenta, em sua maioria, valores entre -2,58 e 2,58. O bom comportamento residual da
indicios que parametros adicionais no modelo ndo é necessario (LEMKE, 2005

Uma vez que ja se tenha verificado o ajuste do modelo, sera feito uma reespecificacdo
deste levando em conta os indices de modificacdo (IM) em relacdo as covariancias entre 0s
erros. O novo modelo serd aquele em que estara incluida covariancia entre erros de um mesmo
construto que apresentaram elevado IM. No caso, esse processo € repetido até que todos os IM
entre erros de um mesmo constructo tenham valores inferiores a 20.

Ao término desta Ultima etapa, sera comparado os resultados do modelo inicial e do
modelo reespecificado.
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6 Resultados

Neste capitulo seréo discutidos os principais resultados obtidos pelo estudo. Para facilitar
o entendimento, as questdes foram referenciadas com o prefixo variando de acordo com o
constructo a que se referem e seguidos pela ordem em que esta questdo aparece nesse Se

subgrupo. A Tabela 6.1 apresenta a relacao de siglas para cada variavel latente do modelo.

TABELA 6.1 - Siglas para os constructos

Constructo Sigla
Expectativa EXP
Valor VAL
Imagem IMG
Satisfagéo SAT
Lealdade LOY

Qualidade do servicc QUA

6.1 Resultados para os testes de hipotese

Ao se utilizar a funcddNOVA ou 2-Sample t-Testlo Minitab, € gerado um relatério
com os parametros gerais da analise em questaApé@dice B apresenta o relatorio gerado
pelo software para todas as segmentacdes utilizadas nos testes de hipétese.

Nos subtépicos seguintes sdo apresentados e discutidos os resultados obtidos para o teste
de hipotese de acordo com a segmentacdo a qual este se refere. Para cada &@gmentac
analisada, considera-se que a hipotesehyiirma que a média de cada populacdo em anélise
€ igual, levando em conta um nivel de significancia de 5%. A hipétese altefhatfirana que
com esse mesmo nivel de significancia, a média de pelo menos duas das popula¢des analisada:

sao diferentes. A Tabela 6.2 mostra as perguntas em andlise nos testes de hipétese.

TABELA 6.2 — Perguntas em analise nos testes de hipdtese

Perguntas
EXP1 Esperava ter uma experiéncia agradavel no Aeroporto
EXP2 Esperava que o Aeroporto fosse capaz de satisfazer minhas necessic
EXP3 Esperava que NAO houvesse falhas na prestacéo dos servigcos
EXP4  Esperava gque os servicos fossem rapidos e eficientes
EXP5 Esperava me sentir confortavel e seguro(a) no Aeroporto
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6.1.1 Segmentacéo por formas de cheadk-
Existem 3 meios de se fazer check-in no Aeroporto de Viracopos: balcdo de

atendimento, internet e totem de autoatendimento. A Tabela 6.3 apresenta o resultado obtido

para o teste de hip6tese segmentado por formas de check-in.

TABELA 6.3 — Testes de hipotese para segmentacao por formas deicheck-

IC (95%) para as

Fator Populagéo # amostras Média Desvio Padrao médias p-value
Balg&o de Atend. 76 6.053 1.005 (5.823 ; 6.282)

EXP1 |Internet 107 6.103 1.149 (5.883 ; 6.323) 0.137
Totem de autoatend. 49 6.388 0.931 (6.12 ; 6.655)
Balcdo de Atend. 76 6.316 0.836 (6.125 ; 6.507)

EXP2 |Internet 107 6.159 1.134 (5.942 ; 6.376) 0.559
Totem de autoatend. 49 6.265 0.908 (6.005 ; 6.526)
Balcdo de Atend. 76 6.026 1.233 (5.745 ; 6.308)

EXP3 |Internet 107 5.804 1.622 (5.493; 6.115) 0.576
Totem de autoatend. 49 5.918 1.382 (5.521 ; 6.315)
Balgc&o de Atend. 76 6.197 0.924 (5.986 ; 6.409)

EXP4 |Internet 107 6.299 1.057 (6.097 ; 6.502) 0.553
Totem de autoatend. 49 6.082 1.288 (5.712 ; 6.452)
Balgc&o de Atend. 76 6.250 1.072 (6.005 ; 6.495)

EXP5 |Internet 107 6.411 1.046 (6.211 ; 6.612) 0.591
Totem de autoatend. 49 6.306 1.342 (5.921 ; 6.692)

Verifica-se, entdo, que como todos os valorep d&io maiores que 5%, nenhuma
hipbtese, € rejeitada. EXP1 é a pergunta que apresentou 0 menor valersigia necessario
um nivel de significAncia minimo de 13,7% para se esperar que a expectativa média, em relacdo
a se ter uma experiéncia agradavel no aeroporto, dos passageiros que utilizaram o balcéo de
atendimento seja menor que dos passageiros que fizerem check-in nos totens de
autoatendimento.

Pode-se verificar, ainda, que o comportamento da média de expectativa de cada
populacao varia ao longo das perguntas. Por exemplo, enquanto para EXP1 os passageiros que
fizeram check-in pelo totem de autoatendimento sdo os que apresentam a maior média de
expectativa, essa mesma populacdo para EXP4 apresenta a menor média de expectativa. Este

mesmo comportamento pode ser observado para as outras populagdes. Sendo assim, com ess
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andlise ndo se pode prever como 0 comportamento do constructo expectativa varia de acordo

com a forma que o passageiro faz o check-in.

6.1.2 Segmentacado por motivos de viagem

Foram considerados 3 motivos de viagem: familiar, lazer e negdécios. A Tabela 6.4

apresenta o resultado obtido para o teste de hipétese segmentado por motivos de viagem.

TABELA 6.4 — Testes de hipOtese para segmentacao por motivos de viagem

IC (95%) para as

Fator Populacdo  # amostras Média Desvio Padrao médias p-value
Familiar 47 6.106 1.184 (5.759 ; 6.454)

EXP1 |Lazer 41 6.415 0.921 (6.124 ; 6.705) 0.128
Negocios 126 6.064 1.079 (5.873 ; 6.254)
Familiar 47 6.149 1.063 (5.837 ; 6.461)

EXP2 |Lazer 41 6.366 0.994 (6.052 ; 6.68) 0.612
Negobcios 126 6.238 0.975 (6.066 ; 6.41)
Familiar 47 5.979 1.327 (5.589 ; 6.368)

EXP3 |Lazer 41 5.951 1.658 (5.428 ; 6.474) 0.800
Negobcios 126 5.833 1.479 (5.573; 6.094)
Familiar 47 6.021 1.170 (5.678 ; 6.365)

EXP4 |Lazer 41 6.512 0.810 (6.257 ; 6.768) 0.053
Negocios 126 6.214 1.085 (6.023 ; 6.406)
Familiar 47 5.979 1.359 (5.58 ; 6.378)

EXP5 |Lazer 41 6.561 0.838 (6.296 ; 6.826) 0.054
Negobcios 126 6.349 1.141 (6.148 ; 6.55)

Verifica-se, mais uma vez, que como todos os valoregp d&o maiores que 5%,
nenhuma hipétese, é rejeitada. Porém, para EXP4 e EXP5, com um nivel de significancia de
5,3% e 5,4%, respectivamente, jA pode-se esperar que existe uma diferenca na média de
expectativa dos passageiros que viajam por motivos familiares e os que viajam por lazer. Nesses
casos, 0S passageiros que viajam por motivos familiares tém uma expectativa média, em relacao
a eficiéncia e rapidez dos servigos, e conforto e segurangca no aeroporto, maior que 0s
passageiros que viajavam por lazer (considerando-se os referidos niveis de confianca).

Neste caso, também pode-se verificar que o comportamento da média de expectativa de
cada populacéo varia ao longo das perguntas. Mesmo a média de expectativa dos passageiros

vigjando a lazer ser menor para EXP4 e EXP5 do que passageiros viajando por motivos
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familiares, para EXP2 esse comportamento se inverte. Sendo assim, com essa analise ndo se
pode prever como o comportamento do constructo expectativa varia de acordo com a forma que

0 passageiro faz o check-in.
6.1.3 Segmentacdo por numero de embarques em Viracopos nos ultimos 12 meses

A Tabela 6.5 apresenta o resultado obtido para o teste de hipotese segmemtado em
faixas de nimero de embarques em Viracopos nos ultimos anos: primeira vez, de 2 a 3 vezes,

de 4 a 5 vezes e mais de 6 vezes.

TABELA 6.5 - Testes de hip6tese para segmentacdo por numero de embargues em Viracopos

nos ultimos 12 meses

IC (95%) para as

Fator Populacao # amostras Média Desvio Padréo médias p-value
Primeira vez 49 6.163 1.028 (5.868 ; 6.458)
De 2 a 3 vezes 88 6.114 1.055 (5.89; 6.337)

EXP1 De 4 a5 vezes 33 6.212 1.083 (5.828 ; 6.596) 0.972
Mais de 6 vezes 64 6.125 1.134 (5.842 ; 6.408)
Primeira vez 49 6.367 0.727 (6.159 ; 6.576)
De 2 a 3 vezes 88 6.080 1.053 (5.857 ; 6.303)

EXP2 De 4 a 5 vezes 33 6.303 1.045 (5.932; 6.674) 0.309
Mais de 6 vezes 64 6.266 1.087 (5.994 ; 6.537)
Primeira vez 49 5.959 1.322 (5.579 ; 6.339)
De 2 a 3 vezes 88 5.818 1.490 (5.503 ; 6.134)

EXP3 De 4 a5 vezes 33 6.242 1.415 (5.741 ; 6.744) 0.486
Mais de 6 vezes 64 5.813 1.500 (5.438 ; 6.187)
Primeira vez 49 6.265 0.995 (5.979 ; 6.551)
De 2 a 3 vezes 88 6.136 1.147 (5.893; 6.379)

EXP4 De 4 a5 vezes 33 6.303 1.104 (5.912 ; 6.694) 0.834
Mais de 6 vezes 64 6.266 0.996 (6.017 ; 6.514)
Primeira vez 49 6.367 0.929 (6.101 ; 6.634)
De 2 a 3 vezes 88 6.318 1.046 (6.097 ; 6.54)

EXPS De 4 a5 vezes 33 6.242 1.437 (5.733 ; 6.752) 0.970
Mais de 6 vezes 64 6.359 1.187 (6.063 ; 6.656)

Nesse caso verifica-se que todos os valorgssd® consideravelmente maiores que 5%
e, portanto, nenhuma hipotedg é rejeitada. EXP2 é a pergunta que apresentou o menor valor
dep e seria necessario um nivel de significancia minimo de 30,9% para se poder esperar que a

expectativa meédia, em relacdo a capacidade de aeroporto de satisfazer as necessidades dc
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passageiro, seria maior para passageiros que ja embarcaram em Viracopos de 4 a 5 vezes nc

altimo no ano do que os que embarcaram apenas de 2 a 3 vezes.

Neste caso, também pode-se verificar que o comportamento da média de expectativa de

cada populacao varia ao longo das perguntas e, assim, com essa analise ndo se pode preve

como o comportamento do constructo expectativa varia de acordo com a forma que o0 nimero

de vezes que o passageiro embarcou no aeroporto nos ultimos 12 meses.

6.1.4 Segmentacdo por numero de viagens aéreas nos ultimos 12 meses

A Tabela 6.6 apresenta o resultado obtido para o teste de hipétese segmentado em 3

faixas de numero de viagens aéreas nos ultimos 12 meses: Até 2 viagens, de 2 a 5 viagens e

mais de 5 viagens.

TABELA 6.6 — Testes de hipOtese para segmentacao por numero de viagens aéreas nos

ultimos 12 meses

IC (95%) para as

Fator Populacao # amostras Média Desvio Padrao médias p-value
Até 2 viagens 58 6.155 1.121 (5.861 ; 6.45)

EXP1 |De 2 a 5 viagens 69 6.101 1.059 (5.847 ; 6.356) 0.932
Mais de 5 viagens 106 6.160 1.061 (5.956 ; 6.365)
Até 2 viagens 58 6.207 1.022 (5.938 ; 6.476)

EXP2 |De 2 a 5 viagens 69 6.130 0.999 (5.891 ; 6.37) 0.576
Mais de 5 viagens 106 6.293 1.004 (6.099 ; 6.486)
Até 2 viagens 58 5.897 1.447 (5.516 ; 6.277)

EXP3 |De 2 a 5 viagens 69 5.942 1.474 (5.588 ; 6.296) 0.970
Mais de 5 viagens 106 5.887 1.450 (5.608 ; 6.166)
Até 2 viagens 58 6.103 1.180 (5.793; 6.414)

EXP4 |De 2 a 5 viagens 69 6.188 1.128 (5.917 ; 6.459) 0.475
Mais de 5 viagens 106 6.311 0.960 (6.127 ; 6.496)
Até 2 viagens 58 6.121 1.109 (5.829; 6.412)

EXP5 |De 2 a 5 viagens 69 6.391 1.227 (6.097 ; 6.686) 0.254
Mais de 5 viagens 106 6.406 1.049 (6.204 ; 6.608)

Nesse caso verificeg mais uma vez, que todos os valorep ddo consideravelmente

maiores que 5% e, portanto, nenhuma hipGtégsé rejeitada. EXP5 é a pergunta que

apresentou o menor valor gee seria necessario um nivel de significanciammorde 25,46

para se poder esperar que a expectativa média, em relagédo a conforto e segurancatop aeropor
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seria menor para passageiros que tiveram até 2 viagens aéreas nos ultimos 12 meses, do que 0
gue tiveram mais de 5 viagens.

Neste caso, também pode-se verificar que o comportamento da média de expectativa de
cada populacéo varia ao longo das perguntas. Sendo assim, com essa analise naceseipode
como o comportamento do constructo expectativa varia de acordo com o namero de viagens

aéreas que o passageiro fez nos ultimos 12 meses.
6.1.5 Segmentacao por tempo de antecedéncia de chegada ao aeroporto
Foram considerados 4 faixas de tempo de antecedéncia de chegada ao aeroporto: até

30min, de 30nin até h, de 1 até h30min e mais de A30min. A Tabela 6.7 apresenta o

resultado obtido para o teste de hipétese considerando essas faixas.

TABELA 6.7 — Testes de hipGtese para segmentacao por tempo de antecedéncia de chegada

ao aeroporto

IC (95%) para as

Fator Populacgéao # amostras Média Desvio Padrao médias p-value
Até 30min 41 6.415 0.921 (6.124 ; 6.705)

EXP1 De 30m|r] até 1h . 126 6.064 1.079 (5.873 ; 6.254) 0257
De 1h até 1h30min 47 6.106 1.184 (5.759 ; 6.454)
Mais de 1h30min 18 6.167 1.043 (5.648 ; 6.685)
Até 30min 41 6.366 0.994 (6.052 ; 6.68)
De 30min até 1h 126 6.238 0.975 (6.066 ; 6.41)

EXP2 De 1h até 1h30min 47 6.149 1.063 (5.837 ; 6.461) 0.703
Mais de 1h30min 18 6.056 1.162 (5.478 ; 6.633)
Até 30min 41 5.951 1.658 (5.428 ; 6.474)
De 30min até 1h 126 5.833 1.479 (5.573; 6.094)

EXP3 De 1h até 1h30min 47 5.979 1.327 (5.589 ; 6.368) 0.853
Mais de 1h30min 18 6.056 1.110 (5.504 ; 6.608)
Até 30min 41 6.512 0.810 (6.267 ; 6.768)
De 30min até 1h 126 6.214 1.085 (6.023 ; 6.406)

EXP4 De 1h até 1h30min 47 6.021 1.170 (5.678 ; 6.365) 0.117
Mais de 1h30min 18 6.167 1.150 (5.595 ; 6.739)
Até 30min 41 6.561 0.838 (6.296 ; 6.826)
De 30min até 1h 126 6.349 1.141 (6.148 ; 6.55)

EXPS De 1h até 1h30min 47 5.979 1.359 (5.58 ; 6.378) 0.072
Mais de 1h30min 18 6.556 0.616 (6.249 ; 6.862)
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Verifica-se, mais uma vez, que como todos os valoreg d&o maiores que 5%,
nenhuma hipotesk, € rejeitada. Porém, para EXP5, com um nivel de significancia de 7,2%,
ja se pode esperar que a média de expectativa, em relacdo ao conforto e seguranca no aeroportc
seja maior para passageiros que chegaram comraié@ 8@ antecedéncia ao aeroporto do que
em relacdo aos passageiros que chegaram com dntee 1A30min de antecedéncia ao
aeroporto.

Neste caso, também pode-se verificar que o comportamento da média de expectativa de
cada populacdo varia ao longo das perguntas. Porém, ao se observar o comportamento dos
passageiros que chegaram com menos der30e antecedéncia, nota-se que a expectativa
meédia para as perguntas EXP1, EXP2, EXP4 e EXP5 é maior do que a expectativa média de
todas as outras populacées, e para EXP3, a diferenca da nota média de expectativa desse grup
com a maior nota média das populacdes € de apenas 0,105. Sendo assim, apesar de ndo se
possivel prever com exatiddo o comportamento do constructo expectativa, pode-se esperar que
o indice referente a esse constructo seja maior entre os passageiros que chegaram com ate
30min de antecedéncia ao aeroporto.

Vale ressaltar, ainda, que apesar do comportamento em relacdo a expectativa dos
passageiros que chegaram com at@&i®0seguir um certo padrdo, para as outras populacdes
isso ndo é observado. Os passageiros que chegaram com ma8aénlde antecedéncia,
por exemplo, apresentam a menor expectativa média em relacdo a capacidade de o aeroporta
satisfazer suas necessidades (EXP2) e a maior expectativa média em relacao a rélbdsaver f
nos servicos aeroportuarios (EXP3

6.1.6 Segmentacao por género
Nesta analise, foi considerado o género dos passageiros: feminino e masculino. Na

Tabela 6.8 é possivel observar o resultado obtido para o teste de hipdtese considerando esse

segmentacao.
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TABELA 6.8 — Testes de hipOtese para segmentacao por género

IC (95%) para as

Fator Populacao # amostras Média Desvio Padrao médias p-value
oelme 2 om0 e om
B2 ine 153 6216 1051 (eoss.oae  O%P
oo 8 s ime GBoE) oy
P4 cino 153 6222 1408 (a0as.ea08) 0%
P | o 153 eam 1208 (oaatiesze OO

Nesse caso verifica-se que todos os valorgssd® consideravelmente maiores que 5%

e, portanto, nenhuma hipotedgé rejeitada. EXP1 é a pergunta que apresentou o menor valor
dep e seria necesséario um nivel de significAncia minimo de 68,9% para se poder afirmar que a
expectativa média, em relacdo a experiéncia no aeroporto ser agradavel, seria maior para
passageiros mulheres do que para os homens.

Neste caso, também pode-se verificar que 0 comportamento da média de expectativa de
cada populacdo varia ao longo das perguntas. Apesar de a expectativa média das mulheres
serem maior que a dos homens para EXP1, EXP2, EXP3 e EXP4, os valores sdo muito
préximos, assim como a probabilidade de significancia é muito grande. Sendo assim, com essa
andlise ndo se pode prever como 0 comportamento do constructo expectativa varia de acordo

como género do passageiro.

6.1.7 Segmentacao por proximidade ao aeroporto

Nesta andlise, foi considerado a proximidade dos passageiros ao aeroporto. A resposta
‘Sim’ seria quando o entrevistado mora a mais de/6fl do aeroporto e ‘Nao’ quando mora a
uma distancia maior. Na Tabela 6.9 é possivel observar o resultado obtido para o teste de

hipétese considerando essa segmentacao.
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TABELA 6.9 — Testes de hipotese para segmentacao por proximidade ao aeroporto

IC (95%) para as

Fator Populacdo # amostras Média Desvio Padrao médias p-value
A i
el s em im0 o
A
ool S ersms Gusewn o,
EXPS i s 621 10s  (semiosen OO

Verifica-se que todos os valoresplsdo maiores que 5% e, portanto, nenhuma hipotese
H, é rejeitada. EXP3 é a pergunta que apresentou o menor valoe deria necessario um
nivel de significancia minimo de 19,2% para se poder afirmar que a expectativa média, em
relacdo a nao haver falhas no servico, seria maior para 0s passageiros que ndo moram proximos
aoaeroporto.

Neste caso, também pode-se verificar que o comportamento da média de expectativa de
cada populacéo varia ao longo das perguntas. Os passageiros que moram préximos ao aeroportc
reportaram uma expectativa média menor para EXP1, EXP2 e EXP5 e uma expectativa média
maior para EXP3 e EXP4. Dado esse comportamento, ndo se pode prever como O
comportamento do constructo expectativa varia de acordo a proximidade da residéncia dos

passageiros ao aeroporto.
6.1.8 Segmentacao por idade
Por fim, efetuou-se o teste de hip6tese levando em conta 3 faixas de idade dos

passageiros: até 25 anos, de 26 a 50 anos e com 51 anos ou mais. Na Tabela 6.10 é possive

observar o resultado obtido para o teste de hip6tese considerando essas faixas.
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TABELA 6.10- Testes de hipotese para segmentacao por idade

IC (95%) para as

Fator Populacéo # amostras Média Desvio Padrdo médias p-value
Até 25 anos 24 6.125 1.035 (5.688 ; 6.562)

EXP1 (26 a 50 anos 141 6.128 1.101 (5.944 ; 6.311) 0.997
51 anos ou mais 65 6.139 1.044 (5.88 ; 6.397)
Até 25 anos 24 6.083 0.929 (5.691 ; 6.476)

EXP2 (26 a 50 anos 141 6.298 0.939 (6.142 ; 6.454) 0.304
51 anos ou mais 65 6.077 1.163 (5.789 ; 6.365)
Até 25 anos 24 5.833 1.204 (5.325; 6.342)

EXP3 (26 a 50 anos 141 5.887 1.435 (5.648 ; 6.125) 0.945
51 anos ou mais 65 5.939 1.600 (5.542 ; 6.335)
Até 25 anos 24 6.167 0.963 (5.76 ; 6.573)

EXP4 (26 a 50 anos 141 6.241 1.034 (6.069 ; 6.413) 0.886
51 anos ou mais 65 6.169 1.193 (5.874 ; 6.465)
Até 25 anos 24 6.167 0.917 (5.78 ; 6.554)

EXP5 (26 a 50 anos 141 6.468 0.975 (6.306 ; 6.63) 0.060
51 anos ou mais 65 6.046 1.419 (5.695 ; 6.398)

Nesse caso verifica-se, mais uma vez, que todos os valgresidamaiores que 5% e,
portanto, nenhuma hipotesh é rejeitada. Porém, para EXP5, com um nivel de significancia
de 6,0%, j& se pode esperar que a média de expectativa, em relacdo ao conforto e segurancga n
aeroporto, seja maior entre a populacdo de 26 a 50 anos, inclusive, do que em relacdo a
populacdo com 51 anos ou mais.

Observa-se, ainda, que o comportamento da média de expectativa de cada populagédo
varia ao longo das perguntas. Sendo assim, com essa analise ndo se pode prever como C

comportamento do constructo expectativa varia de acordo com a idade dos passageiros.

6.2 Resultados para a analise fatorial confirmatéria

Ao se efetuar uma andlise fatorial confirmatéria utilizando o SPSS, é gerado um
relatério com os parametros gerais da analise. O Apéndice C apresenta o relatério tanto para o
modelo inicial, quanto para o modelo modificado.

Nos subtdpicos seguintes sdo apresentados e discutidos os resultados obtidos para os

testes de confiabilidade, AFC para o modelo inicial e para o0 modelo modificado.
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6.2.1 Testes de confiabilidade

Inicialmente serdo apresentados o0s resultados para os testes de confiabilidade
mencionados no capitulo 5. A Tabela 6.11 mostra os resultados obtidos ao se analisar o

constructo Expectativa, incluindo sya®xies

TABELA 6.11 - Testes de confiabilidade para o constructo Expectativa

Fatores/Variaveis a se ltem-total Tgs_te de
a ~ KMO esfericidade de
observados deletado correlagao B .
artlett (sig.)

Expectativa 0.829 - - 0.801 0.000

EXP1 - 0.784 0.666 - -

EXP2 - 0.793 0.642 - -

EXP3 - 0.818 0.588 - -

EXP4 - 0.771 0.719 - -

EXP5 - 0.810 0.570 - -

Ao analisarmos estes resultados, conclui-se que foram obtidos resultados satisfatorios
para todos os critérios. O fat@rapresentou valor superior a 0,7, o0 que indica uma consisténcia
da escala utilizada. Além disso, seu valor também é inferior a 0,9, 0 que sugere que 0S
indicadores ndo sdo redundantes. Em relacao a correlagdo total dos itens, todos os valores esta
acima de 0,4, o que indica que os indicadores utilizados sdo adequados ao constructo em
guestao.

Em relacdo ao KMO, seu valor é superior ao valor minimo de 0,5, sendo inclusive
superior ao valor de referéncia de 0,8 sugerido por Cerny e Kaiser (1977), o que indica que a
andlise fatorial é apropriada. Finalmente, verificamos também que a significancia obtida para o
teste de esfericidade de Bartlett € inferior a 0,05, o que indica que as variaveis estédo
correlacionadas com a populacgao.

Com base nesses resultados, conclui-se que a andlise fatorial é adequada e que os
indicadores utilizados para o constructo Expectativa sdo adequados e nao sao redundantes. A
seqguir, deve-se efetuar a mesma analise para o constructo Satisfacdo. A Tabela 6.b% mostra

resultados obtidos ao se analisar este constructo, incluindprexas
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TABELA 6.12 - Testes de confiabilidade para o constructo Satisfacao

Fatores/Variaveis a se ltem-total T?S.te de
a ~ KMO esfericidade de
observados deletado correlagao Bartlett (si
g.)

Satisfacao 0.932 - - 0.882 0.000

SAT1 - 0.913 0.843 - -

SAT2 - 0.916 0.826 - -

SAT3 - 0.918 0.818 - -

SAT4 - 0.918 0.817 - -

SAT5 - 0.918 0.812 - -

Ao analisarmos estes resultados, conclui-se que foram obtidos resultados satisfatorios
para todos os critérios, com algumas ressalvas. Odfatpresentou valor superior a 0,7, 0 que
indica uma consisténcia da escala utilizada. Porém, seuaalperior a 0,9, o que sugere que
os indicadores podem ser redundantes. Em relacdo a correlacédo total dos itens, todos os valores
estdo bem acima de 0,4, o que indica que os indicadores utilizados sdo adequados ao constructc
em questao, porém, como os valores também s&o elevados, esta andlise sugere, também, que c
indicadores podem ser redundantes.

Em relacdo ao KMO, seu valor € superior ao valor minimo de 0,5, sendo inclusive
superior ao valor de referéncia de 0,8 sugerido por Cerny e Kaiser (1977), o que indica que a
andlise fatorial é apropriada. Finalmente, verificamos também que a significancia obtida para o
teste de esfericidade de Bartlett € inferior a 0,05, o que indica que as variaveis estao
correlacionadas com a populacao.

Com base nesses resultados, conclui-se que a andlise fatorial é adequada e que o0s
indicadores utilizados para o constructo Expectativa sdo adequados. Porém, dados os altos

valores para a correlacédo total das variaveis gadbgum dos indicadores pode ser redundante.

6.2.2 Modelo inicial

Uma vez concluida a etapa inicial da analise, pode-se utilizar a analise fatorial
confirmatdria. A Figura 6.1 mostra o detalhe de como se estruturou o0 modelo inicial. Utilizou-
se como referéncia os constructos do modelo ECSI. As setas azuis representas as covariancias

entre as variaveis latentes.
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B G E & E

FIGURA 6.1- Modelo inicial

Uma vez especificado o modelo, pode-se verificar 0 ajuste deste. A Tabela 6.13

apresenta o resultado da AFC para esse modelo inicial.

TABELA 6.13- Resultado da AFC para o modelo inicial

- Valor de Valor
Indice ~ .
referéncia estimado
X?lv < 5 2,686
SRMR < 0,08 0,0712
RMR < 0,05 0,152
RMSEA < 0,06 0,087
NFI > 09 0,666
CFlI > 09 0,759
CN (.05/.01) > 200 90/93

Verifica-se, entdo, que apenas os indids e SRMR apresentam valores adequados.
RMR apresentou um valor de 0,152, mais que trés vezes superior ao maximo sugerido de 0,05.
RMSEA apresentou um valor estimado de 0,087 e ficou um pouco acima do valor maximo
sugerido de 0,06. NFI e CFl apresentaram, respectivamente, valores estimados de 0,666 e 0,759,

enguanto o valor minimo sugerido € 0,9. Por fim, CN apresentou valores de 90 e 93, para niveis
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de significancia de 0,05 e 0,01, respectivamente, sendo estes inferiores ao minimo recomendado
de 200.

Ao analisarmos a matriz de residuos padronizados disponivel no Apéndice C.1, verifica-
se que a grande maioria dos valores estdo entre -2,58 e 2,58, 0 que sugere que parametros
adicionais no modelo ndo sao necessarios. Além disso, os coeficientes de regressao para as
variaveis de cada constructo, também disponivel no Apéndice C.1, sdo todos estatisticamente
relevantes.

Uma ultima anélise que vale destacar, € em relacdo a covariancia entre os constructos.
A Tabela 6.14 apresenta os resultados obtidos para as covariancias entre os constructos. Os
menores valores obtidos foram da covariancia entre Expectativa e 0s outros constructos, com
valores que variam entre 0,218 (Expectativa e Qualidade) e 0,390 (Expectativa e Valor). A

covariancia entre Expectativa e Satisfacédo é de apenas 0,279.

TABELA 6.14 - Covariancia entre constructos no modelo inicial

Constructos Covariancia
Qualidade<->Expectativa 0.218
Qualidade<->Imagem 0.661
Qualidade<->Lealdade 0.504
Qualidade<->Valor 0.732
Qualidade<->Satisf. 0.668
Expectativa<->Imagem 0.334
Expectativa<->Lealdade 0.215
Expectativa<->Valor 0.39
Expectativa<->Satisf. 0.279
Imagem<->Lealdade 0.819
Imagem<->Valor 1.067
Imagem<->Satisf. 1.124
Lealdade<->Valor 0.898
Lealdade<->Satisf. 0.995
Valor<-->Satisf. 1.128

Tais observacbes sugerem que o constructo Expectativa ndo € tdo relevante para o
modelo. Se observarmos a covariancia entre 0os outros constructos, seus valores variam entre
0,504 (Qualidade e Lealdade) e 1,128 (Valor e Satisfacao).

Tendo em vista esses resultados, conclui-se que apesar de este apresentar valores
satisfatorios para alguns parametros, ainda ha espaco para melhorias. Dos 7 indices que estac

sendo levados em consideracédo, 5 apresentaram valores fora da faixa satisfatoria.
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6.2.3 Modelo modificado

Uma vez que ja se verificou o ajuste do modelo inicial, deve-se reespecificar o modelo.
A Figura 6.2 mostra o detalhe de como se estruturou o modelo modificado. E importante

ressaltar que se manteve a estrutura de constructos sugerida pelo modelo ECSI.
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FIGURA 6.2—- Modelo modificado

Com base nos indices de modificacdo, é possivel trabalhar o modelo inicial e chegar ao
modelo modificado proposto na Figura 6.2. A Tabela 6.15 apresenta uma comparagao entre o

resultado obtido com o modelo inicial e o modelo final.

TABELA 6.15- Tabela comparativa dos resultados da AFC para o modelo inicial e o

modificado
indi Valor de 12 Estimacdo 22 Estimacéo
ndice .
referéncia do modelo do modelo
X?lv < 5 2,686 1,820
SRMR < 0,08 0,0712 0,0620
RMR < 0,05 0,152 0,130
RMSEA < 0,06 0,087 0,060
NFI > 0,9 0,666 0,778
CFlI > 0,9 0,759 0,885
CN (.05/.01) > 200 90/93 133/137
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Verifica-se, entdo, que houve uma melhora significativa dos indices{ #araSRMR
e RMSEA, o novo modelo apresentou valores adequados. NFI aumentou de 0,666 para 0,778,
mas seu valor continua sendo inferior ao de referéncia. Apesar disso, o indice CFI, que pode
ser entendido como uma melhoria ao indice NFI, apresentou um valor estimado de 0,885, que
€ muito préximo ao valor minimo recomendado de 0,9. O valor estimado para o RMR também
melhorou por ter diminuido de 0,152 para 0,130, porém continua distante do valor maximo
recomendado de 0,05. Por fim, CN apresentou valores de 133 e 97, para niveis de significancia
de 0,05 e 0,01, respectivamente, sendo estes inferiores ainda minimo ao recomendado de 200
porém significativamente maiores que os valores de 90 e 93 obtidos no modelo inicial.

Ao analisarmos a matriz de residuos padronizados disponivel no Apéndice C.2,
verificamos que a grande maioria dos valores obtidos para 0 modelo modificado estdo entre -
2,58 e 2,58, 0 que sugere, mais uma vez, que parametros adicionais ao modelo ndo séo
necessarios. Além disso, os coeficientes de regressao para as varidveis de cada constructo
também disponivel no Apéndice C.2, sdo todos estatisticamente relevantes.

Assim como para o modelo inicial, uma ultima analise que vale destacar é em relacdo a
covariancia entre os constructos. A Tabela 6.16 apresenta os resultados obtidos para as

covariancias entre os constructos.

TABELA 6.16— Covariancia entre os constructos no modelo modificado

Constructos Covariancia
Qualidade<->Expectativa 0.204
Qualidade<->Imagem 0.689
Qualidade<->Lealdade 0.52
Qualidade<->Valor 0.739
Qualidade<->Satisf. 0.682
Expectativa<->Imagem 0.33
Expectativa<>Lealdade 0.217
Expectativa<->Valor 0.36
Expectativa<->Satisf. 0.272
Imagem<->Lealdade 0.87
Imagem<->Valor 1.108
Imagem<->Satisf. 1.186
Lealdade<->Valor 0.885
Lealdade<->Satisf. 1.006

Valor<-->Satisf. 1.121
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Os menores valores obtidos foram, mais uma vez, da covariancia entre Expectativa e os
outros constructos, com valores que variam entre 0,204 (Expectativa e Qualidade) e 0,36
(Expectativa e Valor). Neste ultimo modelo, a covariancia entre Expectativa e Satisfacéo é de
apenas 0,272.

Tais observagbes sugerem que o constructo Expectativa ndo € tdo relevante para o
modelo. Se observarmos a covariancia entre 0s outros constructos, seus valores variam entre
0,52 (Qualidade e Lealdade) e 1,186 (Imagem e Satigfacéo

Tendo em vista esses resultados, conclui-se que o modelo modificado apresentou
resultados melhores que o modelo inicial. Houve uma melhoria significativa em todos fatores

que, com excecao do RMR e CN, estdo adequados ou bem proximo dos valores de referéncia.
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7 Conclusao

O presente trabalho buscou fundamentar a importancia da analise do nivel de servico e
de se entender como a expectativas dos passageiros pode variar de acordo com diferentes
segmentacoes e influenciar a satisfagcdo destes mesmos passageiros.

Uma das propostas do trabalho é analisar como a expectativa dos passageiros varia entre
distintas populacdes, resultado que foi obtido através de diversos testes de hipotese. A
conclusao que se chega € que, com 5% de nivel de significancia, caracteristicas como forma de
check-in, motivos de viagem, nimero de embarques em Viracopos nos ultimos 12 meses,
namero de viagens aéreas nos ultimos 12 meses, tempo de antecedéncia de chegada ac
aeroporto, género, proximidade ao aeroporto e idade, ndo influenciaram significativamente a
expectativa dos passageiros. Em futuros estudos, pode-se mudar os tipos de segmentacac
utilizada ou mudar como os passageiros sdo classificados para cada um desses critérios a fim
de se verificar a consisténcia desse resultado.

Para ser possivel alcancar os objetivos do trabalho, foi necessario, também, ser feita
uma extensa revisao bibliografica para se entender quais fatores devem ser levados em conta
para se entender a relacdo entre expectativa e satisfagdo. No caso, o trabalho tomou como
referéncia o modelo ECSI, que para medir a satisfacdo do passageiro leva em conta, além da
expectativa deste, a sua percepcéao da qualidade do servico, o valor percebido do servico, a sua
lealdade e a imagem do provedor do servico.

Apés ser feita a AFC, apesar de se ter encontrado um bom ajuste, verifica-se que a
relacao entre expectativa e satisfacdo ainda nédo é clara ou simplesmente ndo é relevante. Ume
possivel solucéo para se verificar se a expectativa do passageiro realmente ndo tem uma forte
relacdo com a satisfacao deste, é fazer outro estudo que leve em conta outros constructos pare
se tentar modelar as relagdes entre expectativa e satisfacéo do passageiro. Dentre os constructo
analisados, os que tiveram maior relacdo com a satisfacdo do passageiro foi o véddmioperce
do servico e a imagem do provedor do servico.

Verifica-se ainda, que um bom resultado para um indicador de ajuste de uma AFC néo
€ suficiente para se considerar todo o modelo bem ajustado; apesar de em estudos com um
grande nimero de variaveis e amostras dificilmente se obter resultados satisfatorios para todos
0s critérios, deve-se buscar trabalhar o modelo para atender ao maximo os critérios. Uma
possivel solucdo para melhorar ainda mais o ajuste é particionar o constructo referente a

gualidade do servico em 7 novos constructos que se referem a: check-in, seguranca,
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conveniéncia, ambiente, servigcos basicos, mobilidade e pregos. Outra solug¢éo seria coletar mais
amostras, fazendo com que o indice CN, possivelmente, aumente.

Por fim, vale ressaltar que o estudo n&o analisou a relacéo de causa e consequéncia entre
0S constructos, mas sim a covariancia existente entre estes. Essa outra abordagem que leva en

conta a direcédo da influéncia entre os constructos pode ser alvo de futuros trabalhos.
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Apéndice A - Questionario

URIVERSIDARE DE COIMARA
QUALIDADE DE SERVICO EM AEROPORTOS
INS‘I’RUCﬁES DE PREENCHIMENTO

Este questiondrio € utilizado exclusivamente no dmbito de pesquisa académica. Seu preenchimento é andnimo e destina-se
a evidenciar sua percepcado 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 hé respostas “certas” ou “erradas”,
o importante € que as respostas demonstrem o mais fielmente possivel a sua opinido.

Agradecemos pela participacdo!

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):

Discorda Nem discordo Concordo
Totaimente MNem concorde  Totalmente

Esperava ter uma experiéncia agradavel no Aeroporto

Esperava gue o Aeroporto fosse capaz de satisfazer minhas necessidades

Esperava que NAO houvesse falhas na prestac3o 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 prego da Tarifa de Embarque & JUSTO

Considerando o preco da Tarifa de Embarque, os servicos do aeroporto sdo Muito Bons

Considerando o preco da Tarifa de Embarque, o conforto proporcienado é Muito Bom

Considerando a Qualidade dos produtos/servicos vendidos, os precos nos estabelecimentos comerciais s3o JUSTOS
Considerando os pregos nos estabelecimentos comerciais, a qualidade dos produtos/servicos é Muito Boa
A empresa gue administra o Aeroporto é confiavel

A empresa gue administra o Aeroporto se preocupa com seus clientes

A empresa gue administra o Aeroporto contribui positivamente para a sociedade

0 Aeroporto tem uma boa imagem perante seus clientes

O Aeroporto & moderno e esta preparado para o futuro

Em geral, estou muito satisfeito com o aeroporte

0 Aeroporto supera minhas expectativas

Este Aeroporto representa o gue 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

Mo proximo voo domestico voltarei a utilizar ESTE aeroporto

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

Eu recomendarei este Aeroporto para familiares e amigos

L S e e S T = o R e e e e Y T e N R
T TR R R S R TR U R TR R ST T R R TR TR TR U R T T 5 ST TR Y
LW W W W W W W W W W W W W WwWw W W W W W W W W W
e e e e e I - Y e O Y e S - I S - S S S
I T T T Y N Y T T TR Y, Y R ¥ BT SV T ¥ T T, Y NY R TR BT, ST, BT B T Y, BT,
L L = T - - - Y - S - T - T - R - SO - T - T - - (- S~ - RO - - T O - - T - Y - 1
B B T L L e L R T (I R R R R

Eu prefiro sempre utilizar este Aeroporto para voos domesticos
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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 Muito
Ruim Regular Bom
4 + 4

Tempo de espera em fila no check-in

Eficiéncia dos funcionarios no check-in

Atendimento e cortesia dos funciondrios no check-in

Tempo de espera na fila da inspecdo de seguranga

Rigor na inspe¢do de seguranca

Atendimento e cortesia dos funcionarios da inspecdo de seguranga

Sensacdo de estar protegido e seguro

Facilidade de encontrar o seu caminho dentro do terminal

Disponibilidade de painéis de informacac de voos

Distdncia percorrida a pé dentro do terminal

Restaurantes/instalagGes para alimentagdo

Atendimento e cortesia dos funcionarios dos restaurantes/instalagdes para alimentagdo
Lojas/estabelecimentos comerciais

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

Internet/Wi Fi

Opgoes de lazer e entretenimento no Aeroporto

Atendimento e cortesia dos funcionarios do aeroporto (exceto check-in, seguranca e drea comercial)
Disponibilidade de banheiros

Limpeza dos banheiros

Conforto das areas de espera/embarque

Limpeza geral do Aeroporto

Conforto térmico no Aeroporto

e e e N T oy S e e T T
T N N T N N o Y T N T X L T R T S T T R N N € R v
WO W W W W W W W W W W W W W W W W W W W W W W
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O T G G G G G @ G @ h o th o h o h o
T I LR e L M T L e (i E Y B R |

Conforto aclstico no Aeroporto

Por altimo, solicitamos algumas informacdes para efetuarmos o tratamento global dos dados:

Forma de realizagdo do Check-in:
DBaIcEc de atendimento DTotem de autoatendimento D Internet D Estou em conexao

Motivo para esta viagem:

I:i Lazer D MNegdcios D Familiar DEstudos Dﬂutm

Quantas vezes ja embarcou neste Aeroporto nos Gltimos 12 meses:
Dli Ver DZ a 3 vezes D 4 a5 vezres D 6a 10 vezes

Quantas viagens aéreas nos Gltimos 12 meses, incluindo esta:

Dﬂ.te‘ 2 viagens D De 3 a 5 viagens [:I Mais de 5 viagens
Tempo de antecedéncia da chegada ao aeroporto antes do hordrio previsto para partida do voo:

(] até 30min [Joe3ominatéih [ ]De 1haté 1h30 [[] e 1h31 até 2h [ ]Mais de 2h
Género:

DFeminino D Masculino

Reside em Campinas ou em cidades proximas (até 50 km):
Sim N3o

Muito obrigado pela sua participacgdo!
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Check-in: EXP2
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B.6  Motivo da viagem: EXP1
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B.7 Motivo da viagem: EXP2
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B.8

Motivo da viagem: EXP3
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B.% Motivo da viagem: EXP4
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B.10 Motivo da viagem: EXP5
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B.11 Niamero de embarques em Viracopos (iltimos 12 meses): EXP1
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B.12 Namero de embarques em Viracopos (iltimos 12 meses): EXP2
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B.31 Residente proximo de Campinas (até 50 km): EXP1

2 Sample t Test for [tem1 by Residente proximo de Campinas
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B.32 Residente proximo de Campinas (até 50 km): EXP2
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B.33 Residente proximo de Campinas (até 50 km): EXP3

2-Sample t Test for ltem? by Residente proximo de Campinas
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B.34 Residente proximo de Campinas (até 50 km): EXP4

2-5ample t Test for Fem4 by Residents préxime de Camplnas
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B.35 Residente proximo de Campinas (até 50 km): EXP5

2-Sample t Test for lkem5 by Residente proximo de Campinas
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One-Way ANOWA for ltem] by Idade
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B.37 Idade: EXP2

One Way ANCVA for Item3 by Idade
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B.38 Idade: EXP3

Ona Way ANOVA for ltem2 by Idade
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Orie Way ANOVA for itemd by Idade
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B.40 Idade: EXPS

One-Way ANOVA for ltem 5 by [dade
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Apéndice C- Analise Fatorial Confirmatoria

C.1 Relatério SPSS para modelo inicial

Notes for Model (Default model)

Computation of degrees of freedom (Default model)

1225
113
1112

Number of distinct sample moment
Number of distinct parameters to be estimat
Degrees of freedom (1225 - 11&

Result (Default model)

Minimum was achieved
Chi-square = 2986.876
Degrees of freedom = 1112
Probability level = .000

Scalar Estimates (Group number 1 - Default model)
Maximum Likelihood Estimates

Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Estimate S.E. C.R. P Label

QUA24 <--- Qualidade 1.000

QUA23 <--- Qualidade 924 105 8.811 ***
QUA22 <--- Qualidade 815 .074 11.040 ***
QUA21 <--- Qualidade 1.007 .100 10.116 ***
QUA20 <--- Qualidade 922 110 8.401 ***
QUA19 <--- Qualidade .834 .092 9.085 ***
QUA18 <--- Qualidade 1.079 .103 10.438 ***
QUA17 <--- Qualidade 1.370 .141 9.716 ***
QUAL16 <--- Qualidade 1.354 .167 8.122 ***
QUA15 <--- Qualidade 1.370 .142 9.648 ***
QUA14 <--- Qualidade 1.149 .102 11.248 ***
QUA13 <--- Qualidade 1.295 111 11.634 ***
QUA12 <--- Qualidade 1.152 .102 11.311 ***
QUAI11 <--- Qualidade 1.222 .120 10.170 ***
QUA10 <--- Qualidade 1.335 .146 9.137 ***
QUA9 <--- Qualidade 1.012 .114 8.876 ***
QUA8 <--- Qualidade 1.110 .121 9.189 ***
QUA7 <--- Qualidade 1.072 .104 10.289 ***
QUA6 <--- Qualidade 1.064 .098 10.869 ***




Estimate S.E. C.R. P Label

QUA5 <--- Qualidade 1.044 .101 10.344 ***
QUA4 <--- Qualidade 985 .094 10.526 ***
QUA3 <--- Qualidade 981 .100 9.848 ***
QUA2 <--- Qualidade 977 .095 10.244 ***
QUA1l <--- Qualidade 1.087 .106 10.223 ***
EXP5 <--- Expectativa 1.000

EXP4 <--- Expectativa 1.132 .132 8.564 ***
EXP3 <--- Expectativa 1.316 .173 7.612 ***
EXP2 <--- Expectativa 1.145 .129 8.897 ***
EXP1 <--- Expectativa 1.265 .141 8.950 ***
IMG5 <--- Imagem 1.000

IMG4 <--- Imagem 1.057 .080 13.170 ***
IMG3 <--- Imagem .885 .089 9.945 ***
IMG2 <--- Imagem 1.138 .096 11.859 ***
IMG1 <--- Imagem 1.029 .092 11.183 ***
LOY1 <--- Lealdade 1.000

LOY2 <--- Lealdade 1.116 .134 8.355 ***
LOY3 <--- Lealdade 1.021 .139 7.327 ***
LOY4 <--- Lealdade 1.206 .097 12.410 ***
LOY5 <--- Lealdade 1.099 .102 10.736 ***
VAL1 <--- Valor 1.000

VAL2 <--- Valor 1.084 .078 13.975 ***
VAL3 <--- Valor 1.015 .074 13.753 ***
VAL4 <--- Valor 581 .086 6.727 ***
VAL5 <--- Valor 637 .083 7.689 ***
SAT1 <--- Satisf. 1.000

SAT2 <--- Satisf. 1.144 .063 18.174 ***
SAT3 <--- Satisf. 1.145 .065 17.564 ***
SAT4 <--- Satisf. 1.003 .057 17.590 ***
SAT5 <--- Satisf. 999 .056 17.771 ***

Standardized Regression Weights: (Group numbet

Estimate
QUA24 <--- Qualidade .740
QUA23 <--- Qualidade .584
QUA22 <--- Qualidade 721
QUA21 <--- Qualidade .665
QUA20 <--- Qualidade .558
QUA19 <--- Qualidade .601
QUA18 <--- Qualidade .684
QUAL17 <--- Qualidade .640
QUA16 <--- Qualidade 541
QUAI15 <--- Qualidade .636

- Default model)
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Estimate

QUA14 <---
QUA13 <---
QUA12 <---
QUA11 <---
QUA10 <---
QUA9 <---
QUA8 <---
QUA7 <---
QUA6 <---
QUA5 <---
QUA4 <---
QUA3 <---
QUA2 <---
QUALl <---
EXP5 <---
EXP4 <---
EXP3 <---
EXP2 <---
EXP1 <---
IMG5  <---
IMG4  <---
IMG3  <---
IMG2  <---
IMG1  <---
LOY1l <---
LOY2 <---
LOY3 <---
LOY4 <---
LOY5 <---
VALL <---
VAL2 <---
VAL3 <---
VAL4 <---
VAL <---
SAT1 <---
SAT2 <---
SAT3 <---
SAT4 <---
SATS <---

Qualidade
Qualidade
Qualidade
Qualidade
Qualidade
Qualidade
Qualidade
Qualidade
Qualidade
Qualidade
Qualidade
Qualidade
Qualidade
Qualidade
Expectativa
Expectativa
Expectativa
Expectativa
Expectativa
Imagem
Imagem
Imagem
Imagem
Imagem
Lealdade
Lealdade
Lealdade
Lealdade
Lealdade
Valor

Valor

Valor

Valor

Valor
Satisf.
Satisf.
Satisf.
Satisf.
Satisf.

733
.756
137
.668
.605
.588
.608
.675
.710
.679
.690
.649
.673
671
.614
37
.626
.783
7192
.758
.831
.651
.760
(22
715
.587
515
.891
.756
.780
872
.858
456
517
.880
.864
.849
.850
.854

Covariances: (Group number 1 - Default model)

Estimate S.E. C.R.

P Label

Qualidade <--> Expectativa

218 .048 4.496

**k%k
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Estimate S.E. C.R. P Label
Qualidade <--> Imagem 661 .092 7.164 ***
Qualidade <--> Lealdade 504 .082 6.159 ***
Qualidade <--> Valor 732 .110 6.636 ***
Qualidade <--> Satisf. 668 .092 7.275 ***
Expectative <--> Imagem 334 .068 4.927 ***
Expectative <--> Lealdade 215 .059 3.619 ***
Expectative <--> Valor 390 .085 4.581 ***
Expectative <--> Satisf. 279 .067 4.199 ***
Imagem <--> Lealdade 819 .119 6.857 ***
Imagem  <--> Valor 1.067 .152 7.018 ***
Imagem  <--> Satisf. 1.124 .136 8.253 ***
Lealdade <--> Valor .898 .143 6.296 ***
Lealdade <--> Satisf. 995 131 7.576 ***
Valor <--> Satisf. 1.128 .155 7.268 ***
Correlations: (Group number 1 - Default model)

Estimate
Qualidade <--> Expectativa 406
Qualidade <--> Imagem 792
Qualidade <--> Lealdade .616
Qualidade <--> Valor .663
Qualidade <--> Satisf. 716
Expectative <--> Imagem 481
Expectative <--> Lealdade 316
Expectative <--> Valor 425
Expectative <--> Satisf. .360
Imagem <--> Lealdade T73
Imagem  <--> Valor 746
Imagem  <--> Satisf. 930
Lealdade <--> Valor .641
Lealdade <--> Satisf. .840
Valor <--> Satisf. .706
Variances: (Group number 1 - Default model)

Estimate S.E. C.R. P Label

Qualidade 645 .101 6.408 ***
Expectative 446 .094 4.760 ***
Imagem 1.081 .165 6.565 ***
Lealdade 1.038 .174 5.958 ***
Valor 1.890 .280 6.748 ***
Satisf. 1.351 .162 8.319 ***
el 533 .053 9.993 ***
e2 1.064 .103 10.344 ***
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Estimate S.E. C.R. P Label
e3 397 .039 10.058 ***
e4d .826 .081 10.205 ***
eb 1.210 .117 10.377 ***
e6 792 .077 10.319 ***
e’ .851 .084 10.159 ***
e8 1.741 .170 10.254 ***
e9 2.861 .275 10.397 ***
el0 1.780 .173 10.262 ***
ell 733 .073 10.017 ***
el2 811 .082 9.930 ***
el3 720 .072 10.004 ***
eld 1.194 .117 10.197 ***
el5 1.996 .194 10.314 ***
el6 1.247 .121 10.338 ***
el7 1.357 .132 10.309 ***
el8 .884 .087 10.181 ***
el9 716 .071 10.089 ***
e20 823 .081 10.173 ***
e2l .689 .068 10.146 ***
e22 .855 .084 10.238 ***
e23 746 .073 10.187 ***
e24 929 .091 10.190 ***
e25 738 .078 9.523 ***
e26 481 .057 8.438 ***
e27 1.203 .127 9.453 ***
e28 368 .048 7.697 ***
e29 425 .056 7.535 ***
e30 .800 .084 9.528 ***
e31 539 .062 8.737 ***
e32 1.154 .115 10.038 ***
e33 1.023 .108 9.515 ***
e34 1.050 .108 9.748 ***
e35 991 .106 9.353 ***
e36 2.458 .246 9.988 ***
e37 3.005 .295 10.185 ***
e38 393 .066 5.960 ***
e39 938 .104 8.989 ***
e40 1.213 .138 8.797 ***
e41 703 .102 6.862 ***
e42 695 .096 7.275 ***
e43 2.428 .236 10.310 ***
ed4 2.110 .207 10.196 ***
e45 395 .045 8.688 ***
e46 .602 .067 8.967 ***
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133

Estimate S.E. C.R. P Label
e47 .685 .075 9.166 ***
e48 524 057 9.158 ***
e49 500 .055 9.102 ***

Squared Multiple Correlations: (Group number 1 - Default model)

Estimate
SATS .730
SAT4 722
SAT3 721
SAT?2 .746
SAT1 A74
VALS5 .267
VAL4 .208
VAL3 737
VAL2 .760
VAL1 .609
LOY5 572
LOY4 794
LOY3 .265
LOY2 .345
LOY1 512
IMG1 521
IMG2 578
IMG3 423
IMG4 .691
IMG5 575
EXP1 627
EXP2 .614
EXP3 .391
EXP4 544
EXP5 377
QUA1 451
QUA2 452
QUA3 421
QUA4 A76
QUAS 461
QUAG .505
QUA7 456
QUAS8 .369
QUA9 .346
QUA10 .366
QUA11 446
QUA12 543




Estimate
QUA13 571
QUA14 537
QUAI15 405
QUA16 292
QUA17 410
QUA18 468
QUA19 .362
QUA20 312
QUA21 442
QUA22 519
QUA23 341
QUA24 547

Modification Indices (Group number 1 - Default model)

Covariances: (Group number 1 - Default model)

M.l.  Par Change
e49 <--> Imagem 4.268 -.056
e48 <--> e49 4.662 .084
e46 <--> Imagem 4.708 .065
e46 <--> Expectativa|] 6.145 -.090
ed6 <--> e49 11.987 -.145
ed6 <--> e47 5.464 114
e44 <--> Qualidade 6.425 136
e43 <--> Qualidade 4.708 124
e43 <--> ed4 45.064 1.044
e4l <--> e43 6.625 -.270
ed40 <--> e46 4.367 -.140
e39 <--> Satisf. 4.110 -.078
e39 <--> Lealdade 9.000 .140
e39 <--> Expectativa| 5.287 103
e39<--> e42 9.813 -.211
e38 <--> Satisf. 5.866 .070
e38 <--> Lealdade 15.422 -.129
e38 <--> e49 10.351 129
e37 <--> Satisf. 10.362 -.213
e37 <--> Lealdade 10.056 .258
e37 <--> Expectativa| 5.213 -.174
e37 <--> e49 13.428 -.327
e37 <--> e43 6.040 456
e37 <--> e39 20.679 .555
e37 <--> e38 15.660 -.366
e36 <--> Lealdade 4,587 .158
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M.l.  Par Change
e36 <--> e49 12.973 -.293
e36 <--> e39 12.743 .397
e36 <--> e38 17.438 -.351
e36 <--> e37 107.262 1.960
e35 <--> Valor 6.432 .182
e35 <--> Qualidade 6.540 -.097
e35<--> e49 10.685 174
e35<--> e48 5.893 132
e35<--> e46 4.469 -.124
e35<--> e45 4.951 -.107
e34 <--> Satisf. 11.563 -.134
e34 <--> Imagem 7.044 .097
e34 <--> e44 7.498 .287
e34 <--> e42 4,316 -.143
e34 <--> e37 5.970 .306
e33 <--> e49 4.610 115
e33 <--> ¢e48 5.606 -.130
e33<--> e36 6.184 -.283
e33<--> e34 34.049 437
e32 <--> Imagem 5.637 .091
e32 <--> e49 5.083 -.126
e32<--> e34 10.496 .252
e32 <--> e33 17.609 .326
e31 <--> e38 8.342 122
e30 <--> Satisf. 40.071 .218
e30 <--> Imagem 18.328 -.136
e30 <--> Qualidade 5.158 -.077
e30 <--> e46 12.219 .183
e30 <--> e45 20.377 .194
e30<--> e34 5.617 -.157
e30 <--> e33 24.907 -.329
e30 <--> e32 10.988 -.227
e28 <--> e38 6.588 .094
e28 <--> e37 6.063 -.200
e28 <--> e29 12.527 117
e27 <--> e39 11.073 .265
e27 <--> e28 5.604 -.124
e26 <--> Satisf. 4,471 -.060
e26 <--> e49 5.741 -.092
e26 <--> e39 4,176 .108
e26 <--> e29 5.324 -.085
e26 <--> e28 4,969 -.076
e26 <--> e27 19.661 .256
e25 <--> Imagem 5.314 -.074
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M.l.  Par Change
e25<--> e37 4.308 219
e25<--> e36 7.912 271
e25<--> e31l 4.280 -.099
e25<--> e28 4.603 -.088
e25<--> e26 13.258 .164
e24 <--> Valor 7.805 -.187
e24 <--> e46 4.204 113
e24 <--> e42 4,724 -.139
e23 <--> Valor 5.638 -.143
e23 <--> e49 5.577 -.105
e23 <--> e46 7.654 136
e23 <--> e42 9.574 =177
e23 <--> e35 4,259 -.127
e23 <--> e29 5.145 -.100
e23 <--> e26 9.471 137
e23<--> e24 87.814 540
e22 <--> e42 4.376 -.128
e22 <--> e29 6.235 -117
e22 <--> e26 4,202 .098
e22 <--> e24 28.442 .328
e22 <--> e23 80.077 493
e2l <--> e35 4.025 -.119
e2l <--> e24 24.658 275
e21 <--> e23 29.955 272
e21 <--> e22 23.493 .257
e20 <--> e49 8.075 133
e20 <--> e46 5.902 -.126
e20 <--> e40 4.244 152
e20<--> e36 5.796 -.239
e20 <--> e32 6.565 -174
e20 <--> e29 5.104 104
e20 <--> e28 8.153 122
e20 <--> e27 6.988 -.188
e20<--> e26 4.853 -.103
e20 <--> e21 16.691 213
el9 <--> Expectativa| 13.248 136
el9 <--> e43 9.291 -.278
el9 <--> e40 6.293 173
el9<--> e36 5.822 -.224
el9 <--> e26 5.372 102
el9 <--> e23 7.656 141
el9 <--> e22 9.323 .166
el9<--> e21 25.844 .249
e19 <--> e20 53.601 391
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M.l.  Par Change
el8 <--> Satisf. 8.539 .105
el8 <--> e40 4.168 .156
el8 <--> e37 7.676 -.313
el8 <--> e36 5.947 -.251
el8 <--> e21 5.233 124
el8 <--> el9 5.519 .130
el7 <--> e34 4.100 -.169
el7 <--> e31 6.309 157
el7 <--> e20 5.165 -.165
el7 <--> el9 5.205 -.156
el7 <--> el8 4,524 .160
el6 <--> Imagem 4.196 -.083
el6 <--> e45 6.464 132
el6 <--> e38 9.312 .183
el6 <--> e34 5.339 -.185
el6 <--> e18 7.133 .193
el6 <--> el7 67.389 .730
el5 <--> e32 4.552 224
el5<--> e20 4.428 -.186
el5 <--> el7 17.278 .468
eld <--> ed4 5.064 247
eld <--> e43 12.924 421
eld <--> e4l 5.699 -.178
eld <--> e23 4,939 -.145
eld <--> e21 5.758 -.151
eld <--> el9 11.755 -.220
el3 <--> Valor 4,690 129
el3 <--> e47 5.112 -.116
el3<--> el5 5.639 -.198
el3<--> el4 18.217 276
el2 <--> e46 5.995 -.127
el2 <--> e43 7.013 .259
el2 <--> e22 4.430 -.123
el2 <--> e2l 5.942 -.128
el2 <--> el4d 31.349 .386
el2 <--> el3 19.497 .238
ell <--> Satisf. 10.729 -.108
ell <--> Valor 7.334 .163
ell <--> e46 11.144 -.164
ell <--> e21 5.956 -121
ell<-> el4 4,361 .136
ell <--> el3 46.592 .349
ell <--> el2 77.436 479
el10 <--> e44 4.693 .289

137



138

M.l.  Par Change
el0<--> e43 6.777 371
el0<--> e32 6.588 .255
el0 <--> e28 4,432 -.131
el0 <--> e22 13.225 -.309
el0<--> e21 5.714 -.183
el0 <--> e20 4,202 -171
el0<--> el9 10.289 -.251
el0<--> el5 19.503 571
el0<--> el2 4,171 A71
el0<--> ell 6.486 .202
e9 <--> e37 6.369 .507
e9 <--> e36 4.092 371
e9 <--> e22 4.436 -.225
e9 <--> el9 4,188 -.202
e9 <--> el8 10.613 -.355
e9 <--> elbs 10.050 517
e9 <--> el4d 4,781 277
e9 <--> el0 20.808 .704
e8 <--> e43 6.607 .363
e8 <--> e36 7.473 .393
e8 <--> e25 5.109 -.182
e8 <--> e23 4.411 -.165
e8 <> e2l 6.959 -.200
e8 <--> el9 15.616 -.306
e8 <--> elb 9.641 397
e8 <--> el4 9.602 .308
e8 <--> el0 12.623 430
e8 <--> e9 19.303 .670
e7 <--> e30 4.239 -121
e7 <--> e20 4.695 -.126
e7 <--> el3 5.102 124
e6 <--> Valor 5.343 -.142
e6 <--> e46 8.205 144
e6 <--> e36 4.049 195
e6 <--> e21 5.789 -.123
e6 <--> el9 5.093 -117
e6 <--> el2 8.398 -.162
e6 <--> ell 11.012 -.175
e6 <--> e7 9.839 A77
e5 <--> e42 4.461 -.152
e5 <--> e25 4,348 .139
e5 <-> e2l 6.185 -.156
e5 <--> e20 4,031 -.138
e5 <--> el9 5.324 -.148




M.l.  Par Change
e5 <--> ell 8.003 -.184
e5 <--> e7 5.707 167
e5 <-> eb 77.366 587
e4 <--> Satisf. 4.055 .070
ed <--> e42 4.042 121
e4d <--> e35 6.356 .164
ed <--> e22 4.351 -.121
e4 <--> el3 10.792 -177
e3 <--> Satisf. 8.812 .072
e3 <--> e46 5.810 .087
e3 <--> e39 5.170 -.102
e3 <--> e24 5.071 -.095
e3 <--> el4d 8.320 -.138
e3 <--> el3 10.427 -.121
e3 <-> el2 13.380 -.146
e3 <--> ell 11.445 -.128
e3 <--> el 4.486 -.124
e3 <-> eb 18.119 .165
e3 <> eb 21.103 .220
e3 <-> e4 16.687 .163
e2 <--> Satisf. 12.709 139
e2 <--> Qualidade 4.175 -.077
e2 <--> e4db5 4.294 .099
e2 <--> e43 4,082 =222
e2 <--> e40 5.345 -.192
e2 <--> e39 5.230 -.165
e2 <--> e34 6.695 -.191
e2 <--> e30 7.356 A77
e2 <--> e24 11.568 -.232
e2 <--> e23 12.018 -.212
e2 <--> el4d 5.439 -.181
e2 <--> el2 7.518 =177
e2 <--> ell 8.709 -.181
e2 <--> el0 5.928 -.229
e2 <-> eb 4,399 132
e2 <-> e4 38.598 400
e2 <--> e3 39.561 .283
el <--> Qualidade 4,931 -.060
el <--> e38 10.017 126
el <--> ell 10.295 -.141
el <> e4 4.766 101
el <--> e3 28.221 172
el <-> e2 23.483 .253

Variances: (Group humber 1 - Default model)
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| M.I.

Par Change

Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

M.l.  Par Change
SAT5 <--- LOY3 6.889 -.066
SAT5 <--- LOY2 5.353 -.060
SAT5 <--- LOY1 7.867 .100
SAT5 <--- QUAS5 6.572 .105
SAT4 <--- LOY1 4.678 .078
SAT2 <--- Expectativa| 4.257 -.186
SAT2 <--- IMG5 4.859 .090
SAT2 <--- EXP2 5.782 -.138
SAT2 <--- QUAl14 6.109 -.110
SAT2 <--- QUA19 4.178 .103
SAT1 <--- IMG5 8.128 .095
SAT1 <--- QUA9 4.147 .068
VALS <--- Qualidade | 4.364 .262
VALS <--- VAL4 34.819 332
VALS <--- IMG1 6.415 .169
VALS5 <--- QUA1l 9.041 .202
VALS5 <--- QUAI13 6.599 184
VAL5 <--- QUA15 8.665 .168
VAL5 <--- QUA16 6.538 125
VALS5 <--- QUA17 6.410 145
VAL5 <--- QUA19 5.786 213
VAL5 <--- QUA20 5.971 .182
VAL4 <--- VALS5 31.922 .350
VAL4 <--- LOY3 5.268 119
VAL4 <--- QUA1l 13.195 .260
VAL4 <--- QUA13 7.951 216
VAL4 <--- QUA15 8.622 179
VAL4 <--- QUAI16 5.094 118
VAL4 <--- QUA17 8.458 178
VAL3 <--- QUA2 5.634 -.132
VAL2 <--- VAL4 5.171 -.087
VAL2 <--- QUA1l 5.076 -.103
VAL1L <--- QUAZ23 4.588 -.134
LOY5 <--- SAT2 4.601 -.097
LOY5 <--- VAL3 8.086 -121
LOY5 <--- LOY3 14.742 132
LOY5 <--- LOY2 7.983 101
LOY5 <--- IMG5 4.326 -.105
LOY5 <--- EXP3 10.180 157
LOY5 <--- EXP4 4.419 142
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M.l.  Par Changg
LOY5 <--- QUA22 4.977 -.170
LOY5 <--- QUA23 5.743 -.131
LOY4 <--- Satisf. 5.851 113
LOY4 <--- Imagem 7.691 146
LOY4 <--- Qualidade 6.992 179
LOY4 <--- SATS 12.793 139
LOY4 <--- SAT2 5.103 .078
LOY4 <--- SAT1 7.397 .109
LOY4 <--- LOY3 11.349 -.088
LOY4 <--- LOY2 11.193 -.092
LOY4 <--- IMG2 6.850 .089
LOY4 <--- IMG4 13.761 .149
LOY4 <--- EXP2 4.790 119
LOY4 <--- QUA4 7.201 124
LOY4 <--- QUA5 6.227 107
LOY4 <--- QUAG6 8.256 127
LOY4 <--- QUA7 4.866 .092
LOY4 <--- QUA9 15.661 152
LOY4 <--- QUA22 8.838 173
LOY4 <--- QUA23 7.413 114
LOY4 <--- QUA24 15.848 194
LOY3 <--- Expectativa|] 5.446 -.444
LOY3 <--- SAT5 10.652 -.282
LOY3 <--- VAL4 4.218 .138
LOY3 <--- LOY5 7.728 221
LOY3 <--- LOY2 66.778 496
LOY3 <--- IMG2 5.206 -.173
LOY3 <--- IMG4 4.455 -.188
LOY3 <--- EXP1 6.031 -.271
LOY3 <--- EXP2 9.234 -.366
LOY3 <--- QUA7 6.273 -.231
LOY2 <--- SAT5 7.541 -.217
LOY2 <--- LOY5 4.775 .158
LOY2 <--- LOY3 76.196 463
LOY2 <--- IMG2 6.647 -.178
LOY2 <--- QUA5 6.018 -.213
LOY2 <--- QUA6 5.816 -.215
LOY2 <--- QUAY 6.151 -.209
LOY2 <--- QUA21 4.149 -.180
LOY1 <--- QUA1 5.922 -.131
LOY1 <--- QUA2 7.435 -.164
LOY1 <--- QUAS 5.644 -.137
LOY1 <--- QUA4 7.193 -.164
LOY1 <--- QUA9 4.765 -.111
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M.l.  Par Changg
LOY1 <-- QUAI10 5.081 -.089
IMG1 <--- VAL5 5.337 .097
IMG1 <--- IMG2 13.180 .165
IMG1 <-- IMG3 5.783 121
IMG2 <--- LOY2 4.963 -.081
IMG2 <--- IMG1 15.237 .186
IMG2 <--- IMG3 9.713 .156
IMG2 <-- IMG5 9.739 -.161
IMG3 < IMG1 4.680 107
IMG3  <--- IMG2 6.799 123
IMG3 <--- IMG5 4.276 -111
IMG3 <--- QUA10 4.116 .084
IMG3 <--- QUAI15 5.381 .098
IMG4 <--- QUAS8 4.161 .074
IMG5 <--- SATS3 4.636 .086
IMG5 <--- SAT2 8.656 119
IMG5 <--- SAT1 10.854 .156
IMG5  <--- IMG2 9.661 -.125
IMG5 <--- IMG3 6.061 -.109
IMG5 <--- QUA7 4.356 -.102
IMG5 <--- QUA9 4.928 -.100
IMG5 <--- QUAI18 6.176 -.123
IMG5 <--- QUA20 4.922 -.105
EXP1 <--- EXP2 4.089 .103
EXP2 <--- Satisf. 8.828 121
EXP2 <--- Valor 5.737 .084
EXP2 <--- Lealdade 6.564 122
EXP2 <--- Imagem 7.797 128
EXP2 <--- SAT5 11.056 113
EXP2 <--- SAT4 9.864 .105
EXP2 <--- SATS3 6.965 077
EXP2 <--- SAT1 5.141 .079
EXP2 <--- VAL1 7.321 .071
EXP2 <--- LOY4 9.532 .103
EXP2 <--- IMG1 4.127 .063
EXP2 <--- IMG4 8.084 .099
EXP2 <--- IMG5 10.587 .109
EXP2 <--- QUA3 4.234 .078
EXP2 <--- QUA5 10.428 120
EXP2 <--- QUAG6 4.478 .081
EXP2 <--- QUA24 4.780 .093
EXP3 <--- EXP4 7.605 .206
EXP3 <--- QUA5 5.960 -.152
EXP4 <--- Satisf. 7.697 -.124
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M.l.  Par Changg
EXP4 <--- Lealdade 4.849 -.115
EXP4 <--- Imagem 5.360 -117
EXP4 <--- SAT5 12.050 -.130
EXP4 <--- SAT4 9.743 -.115
EXP4 <--- SAT3 4.462 -.068
EXP4 <--- SAT2 5.672 -.078
EXP4 <--- SAT1 4.086 -.078
EXP4 <--- LOY4 6.506 -.094
EXP4 <-- IMG5 5.141 -.084
EXP4 <--- EXP3 11.096 120
EXP4 <--- EXP5 7.695 129
EXP4 <--- QUAS5 6.170 -.102
EXP4 <--- QUA11 4.706 -.075
EXP4 <--- QUA17 4.392 -.062
EXP5 <--- EXP4 5.121 132
QUA1l <--- Valor 4.394 -.105
QUA1l <--- VAL3 7.104 -.107
QUA1l <--- QUA2 46.339 .382
QUA1 <--- QUAS 15.956 215
QUA1l <--- QUA4 12.411 201
QUA1l <--- QUAZ23 7.447 -.141
QUA2 <--- SAT5 4.543 -.092
QUA2 <--- VAL3 8.380 -.105
QUA2 <--- LOY1 5.009 -.092
QUA2 <--- EXP4 4.274 118
QUA2 <- QUA1 46.490 .308
QUA2 <--- QUA3 44.923 324
QUA2 <--- QUA4 15.078 .199
QUA2 <--- QUAZ23 7.736 -.128
QUA3 <--- VAL4 4.848 -.079
QUA3 <--- VAL3 4.074 -.078
QUA3 <--- QUA1 15.055 .187
QUA3 <--- QUA2 42.248 .349
QUA3 < QUA4 11.822 .188
QUA3 <--- QUAG6 4.410 .109
QUA3 <--- QUAI15 7.636 -.100
QUA4 < LOY1 4.861 -.087
QUA4 < QUA1 13.056 157
QUA4 <--- QUA2 15.810 193
QUA4 <--- QUA3 13.181 .169
QUA4 <--- QUA5 8.665 135
QUA4 <--- QUAG 12.229 .164
QUA4 <--- QUA20 4.171 -.087
QUA5 <--- VAL1 4.308 .073

143



M.l.  Par Changg
QUA5 <--- EXP1 4.995 129
QUA5 <--- EXP2 6.661 163
QUA5 <--- QUA4 8.402 .156
QUA5 <--- QUAG6 25.360 .258
QUAG6 <--- Expectativa| 9.694 291
QUA6 <--- VAL4 5.083 -.074
QUA6 <--- VAL1L 4,716 071
QUA6 <--- LOY2 4.459 -.063
QUA6 <--- EXP2 8.788 175
QUA6 <--- EXP3 4.531 .087
QUA6 <--- EXP4 12.619 .200
QUA6 <--- EXP5 10.234 170
QUA6 <--- QUAZ2 4.041 .100
QUA6 <--- QUA3 5.232 .109
QUA6 < QUA4 13.013 182
QUAG6 <--- QUA5 27.834 247
QUA6 <--- QUA11 6.280 -.099
QUAG6 <--- QUAI1LS 5.944 -.081
QUAG6 <--- QUAL7 8.934 -.101
QUA7 <--- LOY3 5.990 -.077
QUA7 <--- LOY2 4.215 -.068
QUA7 <--- QUA9 4.556 .099
QUA7 <--- QUAI1G6 7.373 -.086
QUA8 <--- QUA9 43.030 374
QUA8 <--- QUAI10 10.682 145
QUA9 <--- QUAS8 41.388 331
QUAI10 <--- QUAS 10.612 212
QUA10 <--- QUAI15 11.258 .185
QUA10 <--- QUAI1G6 6.980 125
QUA10 < QUA17 5.512 130
QUA11 <--- VAL5 4.289 .091
QUA11 <--- VAL4 10.994 141
QUA11 < QUA6 5.561 -.146
QUAI11 <--- QUA12 7.892 .166
QUA11 <--- QUAI13 12.647 192
QUA11 <--- QUA17 5.492 101
QUA12 <--- QUA1l1 9.735 124
QUA12 < QUA13 7.876 119
QUA12 <--- QUA14 20.477 .209
QUA12 <--- QUA21 5.816 -.115
QUA12 < QUA22 4.778 -.140
QUA13 <--- VAL4 6.483 .090
QUA13 <--- QUA11 16.757 173
QUA13 <--- QUA12 8.459 144
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QUA13 <--- QUA14 34.047 .287
QUA13 <--- QUAL9 5.232 -.127
QUA13 <--- QUA22 6.133 -.169
QUA13 <--- QUAZ23 4.843 -.107
QUA14 <--- Satisf. 5.937 -.126
QUA14 <--- SAT5 4.337 -.090
QUA14 <--- SAT4 4.393 -.090
QUA14 <--- SAT3 6.483 -.095
QUA14 <--- SAT2 13.022 -.138
QUA14 <--- IMG4 4.512 -.094
QUA14 <--- IMG5 4.115 -.087
QUA14 <--- QUA12 20.205 210
QUA14 <--- QUAI1S 31.276 .238
QUA14 <--- QUA19 6.859 -.138
QUA14 <--- QUA20 5.399 -.103
QUA14 <--- QUA22 5.244 -.148
QUA14 <--- QUA23 5.608 -.109
QUA14 <--- QUA24 4.417 -114
QUAI15 <--- VAL5S 4.790 117
QUAI15 <--- VAL4 6.815 135
QUAI15 <--- QUAS 7.418 -.203
QUAI15 <--- QUAG6 4.866 -.166
QUAI15 <--- QUAI10 12.059 A77
QUAI15 <--- QUAI16 14.453 A71
QUAI15 <--- QUA17 7.218 141
QUA16 <--- LOY3 6.112 139
QUAI16 <--- QUAY 5.554 -.210
QUAI16 <--- QUAI10 6.212 .160
QUA16 <--- QUAI15 12.008 .228
QUA16 <--- QUA17 11.033 .220
QUA17 <--- VAL4 7.835 143
QUA17 <--- LOY5 4.737 131
QUA17 <--- LOY3 6.860 116
QUA17 <--- LOY2 10.424 .149
QUA17 <--- EXP5 4.197 -.168
QUA17 <--- QUAG 7.386 -.202
QUA17 <--- QUAI10 5.961 123
QUA17 <--- QUA11 5.126 .138
QUA17 <--- QUAI15 7.288 .140
QUA17 <--- QUAI16 13.408 163
QUAI18 <--- QUA19 6.126 .140
QUA19 <--- Valor 4.088 -.093
QUA19 <--- VAL3 6.105 -.091
QUA19 <--- VAL1 5.011 -.076
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QUA19 <--- QUA14 4.832 -.105
QUA19 <--- QUA1S8 5.025 .106
QUA19 <--- QUA20 52.165 327
QUA19 <--- QUA22 8.290 .190
QUA20 <--- QUAI19 48.142 462
QUA20 <--- QUA22 9.652 .253
QUA21 <--- SAT5 4.919 101
QUA21 <--- SAT2 4.077 .081
QUA21 <--- LOY1 8.421 126
QUA21 <--- IMG5 4.738 .098
QUA21 <--- QUA12 4.675 -.106
QUA21 <--- QUA22 7.639 .188
QUA21 <--- QUA23 24.846 242
QUA22 <--- SAT2 4.443 .059
QUA22 <--- QUA11 4.445 -.062
QUA22 <--- QUA12 4.521 -.073
QUA22 <--- QUAI13 5.403 -.073
QUA22 <--- QUA14 5.029 -.077
QUA22 <--- QUA19 11.284 130
QUA22 <--- QUA20 14.236 123
QUA22 <--- QUA21 8.991 .106
QUA22 <--- QUA23 25.474 171
QUA22 <--- QUA24 12.104 .138
QUA23 <--- Satisf. 8.343 177
QUAZ23 <--- Lealdade 7.026 191
QUA23 <--- SAT5 7.767 143
QUA23 <--- SAT4 4.151 .103
QUA23 <--- SAT3 7.165 119
QUA23 <--- SAT2 10.783 .148
QUA23 <--- SAT1 11.400 178
QUA23 <--- LOY4 7.754 .140
QUA23 <--- LOY1 8.057 139
QUA23 <--- IMG5 8.948 152
QUA23 <--- QUA1 6.121 -.132
QUA23 <--- QUA2 6.338 -.150
QUA23 <--- QUA21 20.776 .261
QUA23 <--- QUA22 18.097 .326
QUA23 <--- QUA24 10.056 .203
QUA24 <--- Lealdade 4.088 105
QUA24 <--- SAT5 5.454 .086
QUA24 <--- SAT3 5.294 .074
QUA24 <--- SAT2 6.310 .082
QUA24 <--- LOY4 8.094 .103
QUA24 <--- QUAI14 4.525 -.085
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QUA24 < QUA22 12.932 198
QUA24 <--- QUA23 15.124 153

Model Fit Summary

CMIN

Model

NPAR CMIN DF P CMIN/DF

Default model
Saturated model

113 2986.876 1112 .000
1225 .000 0

Independence mode 49 8952.301 1176 .000

2.686

7.613

RMR, GFI

Model

RMR  GFKFI AGFI PGFI

Default model
Saturated model

152 626 .588 .568
.000 1.000

Independence mode

759 123 .087 .119

Baseline Comparisons

Model

NFI RFI IFI  TLI CEl
Deltal rhol Delta2 rho2

Default model
Saturated model

Independence mode

.666 .647 761 745 759
1.000 1.000 1.000
.000 .000 .000 .000 .000

Parsimony-Adjusted Measures

Model

PRATIO PNFI PCFI

Default model
Saturated model

Independence mode

946 .630 .718
.000 .000 .000
1.000 .000 .000

NCP

Model

NCP LO 90 HI 90

Default model
Saturated model
Independence mode

1874.876 1716.424 2040.916
.000 .000 .000
7776.301 7478.732 8080.444

FMIN

Model

FMIN FO LO90 HI90

Default model

13.275 8.333 7.629 9.071
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Model FMIN FO LO90 HI90
Saturated model .000 .000 .000 .000
Independence modg 39.788 34.561 33.239 35.913

RMSEA
Model RMSEA LO90 HI90 PCLOSE
Default model .087 .083 .090 .000
Independence mode A71 168 175 .000

AlC
Model AIC BCC BIC CAIC

Default model
Saturated model

Independence mode

3212.876 3277.447 3599.396 3712.396
2450.000 3150.000 6640.155 7865.155
9050.301 9078.301 9217.908 9266.908

ECVI

Model ECVI LO90 HI90 MECVI
Default model 14.279 13.575 15.017 14.566
Saturated model 10.889 10.889 10.889 14.000
Independence modq 40.224 38.901 41.575 40.348

HOELTER
Model HOELTER HOELTER
.05 .01
Default model 90 93
Independence mode 32 33
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Standardized Residual Covariances (Group number 1 - Default model)
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C.2 Relatorio SPSS para modelo modificado

Notes for Model (Default model)

Computation of degrees of freedom (Default model)

Number of distinct sample moment 1225
Number of distinct parameters to be estimat 135
Degrees of freedom (1225 - 135 1090

Result (Default model)

Minimum was achieved
Chi-square = 1984.016
Degrees of freedom = 1090
Probability level = .000

Scalar Estimates (Group number 1 - Default model)
Maximum Likelihood Estimates

Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Estimate S.E. C.R. P Label

QUA24 <--- Qualidade 1.000

QUA23 <--- Qualidade .899 .105 8.574 ***
QUA22 <--- Qualidade 805 .073 10.949 ***
QUA21 <--- Qualidade 984 .099 9.910 ***
QUA20 <--- Qualidade 907 .109 8.293 ***
QUA19 <--- Qualidade 818 .091 8.949 ***
QUA18 <--- Qualidade 1.077 .103 10.491 ***
QUAL17 <--- Qualidade 1.374 .140 9.803 ***
QUAL16 <--- Qualidade 1.335 .166 8.029 ***
QUA15 <--- Qualidade 1.360 .141 9.621 ***
QUA14 <--- Qualidade 1.096 .100 10.990 ***
QUA13 <--- Qualidade 1.251 .110 11.363 ***
QUA12 <--- Qualidade 1.130 .101 11.161 ***
QUAI11 <--- Qualidade 1.200 .120 10.024 ***
QUA10 <--- Qualidade 1.327 .145 9.121 ***
QUA9 <--- Qualidade 984 .114 8.655 ***
QUA8 <--- Qualidade 1.067 .120 8.914 ***
QUA7 <--- Qualidade 1.068 .104 10.307 ***
QUA6 <--- Qualidade 1.039 .097 10.661 ***
QUA5 <--- Qualidade 1.024 .101 10.191 ***
QUA4 <--- Qualidade 968 .093 10.391 ***
QUA3 <--- Qualidade 942 .098 9.640 ***
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Estimate S.E. C.R. P Label

QUA2 <--- Qualidade 935 .092 10.222 ***
QUA1l <--- Qualidade 1.059 .106 9.991 ***
EXP5 <--- Expectativa 1.000

EXP4 <--- Expectativa 1.120 .136 8.247 ***
EXP3 <--- Expectativa 1.303 .209 6.243 ***
EXP2 <--- Expectativa 1.383 .176 7.877 ***
EXP1 <--- Expectativa 1.499 .191 7.861 ***
IMG5 <--- Imagem 1.000

IMG4 <--- Imagem 1.012 .073 13.831 ***
IMG3 <--- Imagem .824 .083 9.876 ***
IMG2 <--- Imagem 1.089 .101 10.797 ***
IMG1 <-- Imagem 937 .086 10.855 ***
LOY1 <--- Lealdade 1.000

LOY2 <--- Lealdade 1.005 .135 7.463 ***
LOY3 <--- Lealdade 855 .136 6.262 ***
LOY4 <--- Lealdade 1.261 .100 12.600 ***
LOY5 <--- Lealdade 1.059 .103 10.236 ***
VAL1 <--- Valor 1.000

VAL2 <--- Valor 1.091 .077 14.096 ***
VAL3 <--- Valor 1.018 .074 13.840 ***
VAL4 <--- Valor 542 .087 6.250 ***
VAL5 <--- Valor 605 .083 7.283 ***
SAT1 <--- Satisf. 1.000

SAT2 <--- Satisf. 1.162 .061 19.072 ***
SAT3 <--- Satisf. 1.135 .064 17.645 ***
SAT4 <--- Satisf. 993 .056 17.597 ***
SAT5 <--- Satisf. 1.016 .054 18.658 ***

Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Estimate
QUA24 <--- Qualidade 746
QUA23 <--- Qualidade 573
QUA22 <--- Qualidade 717
QUA21 <--- Qualidade .655
QUA20 <--- Qualidade 554
QUA19 <--- Qualidade .595
QUA18 <--- Qualidade .689
QUAL17 <--- Qualidade .648
QUA16 <--- Qualidade .538
QUAI15 <--- Qualidade .637
QUA14 <--- Qualidade 719
QUA13 <--- Qualidade 741
QUA12 <--- Qualidade 729
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Estimate
QUAI11 <--- Qualidade .662
QUA10 <--- Qualidade .606
QUA9 <--- Qualidade 577
QUA8 <--- Qualidade .593
QUA7 <--- Qualidade .678
QUAG6 <--- Qualidade .700
QUA5 <--- Qualidade 672
QUA4 <--- Qualidade .684
QUA3 <--- Qualidade .638
QUA2 <--- Qualidade 673
QUA1l <--- Qualidade .659
EXP5 <--- Expectativa 541
EXP4 <--- Expectativa .649
EXP3 <--- Expectativa .545
EXP2 <--- Expectativa .834
EXP1 <--- Expectativa .827
IMG5 <--- Imagem 787
IMG4 <--- Imagem .826
IMG3 <--- Imagem .628
IMG2 <--- Imagem 759
IMG1 <--- Imagem .682
LOY1 <--- Lealdade .708
LOY2 <--- Lealdade 523
LOY3 <--- Lealdade 439
LOY4 <--- Lealdade 921
LOY5 <--- Lealdade 721
VAL1 <--- Valor 781
VAL2 <--- Valor .878
VAL3 <--- Valor .862
VAL4 <--- Valor 426
VAL5 <--- Valor 491
SAT1 <--- Satisf. .883
SAT2 <--- Satisf. .881
SAT3 <--- Satisf. .844
SAT4 <--- Satisf. .843
SAT5 <--- Satisf. .872

Covariances: (Group number 1 - Default model)

Estimate S.E. C.R. P Label

Qualidade <--> Expectativa 204 .046 4.442 ***
Qualidade <--> Imagem 689 .095 7.266 ***
Qualidade <--> Lealdade 520 .083 6.238 ***

Qualidade <--> Valor 739 112 6.625 ***




Estimate S.E. C.R. P Label
Qualidade <--> Satisf. 682 .093 7.327 ***
Expectative <--> Imagem 330 .067 4.941 **
Expectative <--> Lealdade 217 .055 3.915 ***
Expectative <--> Valor 360 .080 4.512 ***
Expectative <--> Satisf. 272 .063 4.350 ***
Imagem <--> Lealdade 870 .124 7.039 ***
Imagem <--> Valor 1.108 .155 7.136 ***
Imagem  <--> Satisf. 1.186 .139 8.500 ***
Lealdade <--> Valor .885 .141 6.262 ***
Lealdade <--> Satisf. 1.006 .132 7.607 ***
Valor <--> Satisf. 1.121 155 7.253 ***
e36 <--> e37 1.938 .236 8.214 ***
e33 <--> e34 407 .088 4.620 ***
e23 <-> e24 431 .060 7.173 ***
e22 <--> e23 310 .048 6.401 ***
e5 <--> eb6 569 .079 7.203 ***
e43 <--> ed44 1.062 .178 5.980 ***
el9 <--> e20 377 .063 6.026 ***
el6 <--> el7 701 .101 6.955 ***
el2 <--> eld 345 .066 5.199 ***
ell <--> el3 268 .049 5474 ***
ell <-> el2 379 .055 6.874 ***
e9 <--> el0 675 .164 4.106 ***
e2 <--> e3 275 .051 5.405 ***
e2 <--> e4 397 .073 5.454 ***
e46 <--> e49 -174 041 -4.267 ***
e30 <--> e33 -274 .061 -4.505 ***
e26 <--> e27 312 .069 4541 ***
el5 <--> el7 391 .100 3.915 ***
e37 <--> e39 342 .098 3.488 ***
e25 <--> e26 203 .051 3.961 ***
e2l <--> e22 168 .049 3.415 ***
e3 <--> e4 160 .043 3.683 ***

Correlations: (Group number 1 - Default model)

Estimate
Qualidade <--> Expectativa 429
Qualidade <--> Imagem .788
Qualidade <--> Lealdade .636
Qualidade <--> Valor .663
Qualidade <--> Satisf. 122
Expectative <--> Imagem 520
Expectative <--> Lealdade .366
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Estimate
Expectative <--> Valor 445
Expectative <--> Satisf. 397
Imagem <--> Lealdade .800
Imagem  <--> Valor 746
Imagem  <--> Satisf. 942
Lealdade <--> Valor .637
Lealdade <--> Satisf. .856
Valor <--> Satisf. .699
e36 <--> e37 .666
e33 <--> e34 373
e23 <--> e24 530
e22 <--> e23 404
eb5 <--> €6 S577
e43 <--> ed4 453
el9 <--> e20 .480
el6 <--> el7 531
el? <-> el4 341
ell <--> el3 .364
ell <--> el2 481
e9 <--> ¢el0 .299
e2 <--> e3 416
e2 <--> e4 415
e46 <--> e49 -.357
e30 <--> e33 -.321
e26 <--> e27 343
el5 <--> el7 237
e37 <--> e39 .189
e25 <--> e26 287
e2l <-> e22 217
e3 <--> e4 275

Variances: (Group number 1 - Default model)

Estimate S.E. C.R. P Label
Qualidade 656 .102 6.442 ***
Expectative 346 .085 4.061 ***
Imagem 1.164 .168 6.914 ***
Lealdade 1.017 .172 5.901 ***
Valor 1.895 .280 6.758 ***
Satisf. 1.360 .162 8.390 ***
el 522 .054 9.733 ***
e2 1.085 .106 10.245 ***
e3 401 .041 9.852 ***
ed .845 .084 10.060 ***




Estimate S.E. C.R. P Label
eb5 1.218 .118 10.295 ***
e6 .801 .078 10.223 ***
e7 840 .084 9.977 ***
e8 1.713 .170 10.104 ***
e9 2.874 .279 10.316 ***
el0 1.777 175 10.127 ***
ell 735 .071 10.344 ***
el2 .843 .083 10.184 ***
el3 737 .075 9.812 ***
eld 1.213 .121 10.054 ***
el5 1.991 .195 10.202 ***
el6 1.272 .124 10.259 ***
el?7 1.374 .132 10.437 ***
el8 877 .088 10.014 ***
el9 738 .074 9.928 ***
e20 .837 .084 10.020 ***
e2l 700 .070 9.989 ***
e22 .848 .082 10.274 ***
e23 .693 .065 10.658 ***
e24 956 .095 10.070 ***
e25 .838 .085 9.811 ***
e26 598 .064 9.371 ***
e27 1.388 .142 9.792 ***
e28 291 .048 6.033 ***
e29 361 .058 6.240 ***
e30 717 .078 9.228 ***
e31 554 .061 9.041 ***
e32 1.210 .119 10.169 ***
e33 1.013 .108 9.341 ***
e34 1.172 .118 9.914 ***
e35 1.013 .106 9.521 ***
e36 2.725 .267 10.216 ***
e37 3.105 .293 10.589 ***
e38 288 .063 4.564 ***
e39 1.053 .112 9.425 ***
e40 1.209 .138 8.778 ***
edl 671 .102 6.590 ***
e42 678 .095 7.121 ***
e43 2.511 .243 10.353 ***
ed4 2.183 .213 10.245 ***
e45 386 .043 9.020 ***
e46 532 .063 8.477 ***
e47 705 .074 9.504 ***
e48 544 057 9.515 ***
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Estimate S.E.

C.R.

P Label

e49

443 .051

8.624

*kk

Squared Multiple Correlations: (Group number 1 - Default model)

Estimate
SAT5 .760
SAT4 711
SAT3 713
SAT?2 176
SAT1 779
VALS 241
VAL4 181
VAL3 743
VAL2 T71
VAL1 611
LOY5 520
LOY4 .849
LOY3 193
LOY2 274
LOY1 501
IMG1 466
IMG2 577
IMG3 .395
IMG4 .683
IMG5 .619
EXP1 .684
EXP2 .695
EXP3 .298
EXP4 421
EXP5 .293
QUA1 435
QUA2 453
QUA3 407
QUA4 467
QUAS5 451
QUAG6 490
QUA7 460
QUAS8 .352
QUA9 .333
QUA10 .367
QUA11 438
QUA12 .532
QUA13 .549
QUA14 517
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Estimate
QUA15 406
QUA16 .289
QUAL7 420
QUA18 A75
QUA19 .354
QUA20 .307
QUA21 429
QUA22 514
QUA23 .328
QUA24 557

Modification Indices (Group number 1 - Default model)

Covariances: (Group number 1 - Default model)

M.l.  Par Change
e49 <--> Imagem 7.013 -.066
e46 <--> Expectativa| 5.110 -.068
e39 <--> Lealdade 5.148 101
e39 <--> Expectativa| 4.517 .083
e39<--> e48 4.236 A11
e39<--> e46 4.330 -.116
e39<--> e42 6.454 -171
e38 <--> e49 4.022 072
e37 <--> Expectativa| 6.273 -.119
e37 <--> e43 5.641 .285
e36 <--> e39 12.032 294
e36 <--> e38 6.682 -.157
e35 <--> Valor 8.253 .208
e35 <--> Qualidade 7.137 -.105
e35<--> e49 5.926 124
e35<--> e48 6.325 137
e35<--> e45 5.231 -.107
e35<--> e39 4.416 153
e34 <--> Satisf. 4.984 -.077
e34 <--> Qualidade 5.003 .083
e34 <--> e49 4.785 -.106
e34 <--> e44 6.651 .228
e34 <--> e37 6.027 .208
e33<--> e48 8.367 -.139
e32 <--> Imagem 4.098 077
e32 <--> Qualidade 4.028 .084
e32 <--> e49 6.225 -.135
e32<--> e34 7.607 .206
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M.l.  Par Change
e32 <--> e33 5.846 .168
e3l <--> Lealdade 6.059 .085
e3l <--> e38 7.535 .109
e30 <--> Satisf. 17.325 .120
e30 <--> Qualidade | 10.253 -.103
e30 <--> e46 6.895 121
e30 <--> e45 15.727 .153
e30<--> e32 6.266 -.162
e28 <--> e43 4.045 -.125
e27 <--> e39 5.907 .189
e26 <--> Satisf. 4,701 -.053
e26 <--> e49 8.500 -.099
e25 <--> Imagem 7.373 -.084
e25<--> e27 5.392 152
e24 <--> e32 4,572 .128
e23 <--> e26 4,613 .062
e22 <--> e29 5.055 -.086
e22 <--> e28 4.045 .070
e22 <--> e24 10.599 133
e2l <--> e23 11.451 114
e20 <--> e29 5.583 .092
e20 <--> e27 5.359 -.139
e20<--> e26 5.426 -.089
e20 <--> e22 4,792 -.093
e20 <--> e21 5.959 .109
el9 <--> Expectativa| 6.823 .075
el19 <--> e43 7.062 -.191
el9 <--> e41l 5.798 122
el9 <--> e29 5.645 -.088
el9 <--> e26 7.650 .099
el9 <--> e23 5.722 .075
el9 <--> e21 9.750 131
el8 <--> Satisf. 6.882 .088
el8 <--> e34 4.854 -.141
el8 <--> e21 6.019 130
el7 <--> e31 5.717 121
el6 <--> Imagem 4.475 -.070
el6 <--> e45 5.154 .096
el6 <--> e39 4,901 -.147
el6 <--> e38 12.426 .168
el6 <--> e36 5.047 -.175
eld <--> e45 5.423 .106
eld <--> e43 5.156 219
eld <--> e37 4.855 191
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M.l.  Par Change
eld <--> el9 6.727 -.135
eld <--> el5 4.664 .202
el3<--> el5 4,793 -.159
el3<--> el4 4.803 .118
el2 <--> e39 4,298 .105
el2 <--> e37 4.299 -.128
el2 <--> e25 4.953 -.096
el2 <--> el3 6.932 .100
ell <--> Satisf. 5.626 -.055
ell <--> Valor 4,716 .100
ell <--> Qualidade 5.142 .057
ell <--> e46 6.017 -.088
ell <--> e32 4,275 .103
ell <--> e25 4.325 .082
el0<--> e32 5.296 222
el0<--> el9 4171 -.134
el0 <--> el5 10.779 .388
e9 <--> e25 4.808 -.210
e9 <--> el8 7.821 -.292
e9 <--> elbs 5.138 .338
e8 <--> e43 4,338 .263
e8 <--> e36 4.416 231
e8 <-> e2l 5.879 -.179
e8 <--> el9 13.636 -.251
e8 <--> el18 4,921 -.190
e8 <--> el5 8.779 .363
e8 <--> el4d 8.664 .268
e8 <--> el0 5.062 .259
e8 <--> e9 12.347 510
e7 <--> e30 4.524 -.116
e7 <--> e20 8.029 -.144
e7 <--> el9 4,211 .098
e6 <--> Valor 4,324 -.105
e6 <--> e46 5.796 .095
e6 <--> e40 6.492 -.149
e6 <--> e7 4,778 101
e5 <--> e40 7.195 .193
e5 <--> e23 4,756 -.081
e4 <--> ed4 4,193 -.152
e4 <--> e36 4,633 -.148
e4 <--> e35 4.833 129
e4 <--> e33 6.317 131
e4 <--> e22 5.613 -.104
e4 <--> el3 6.846 -.116




M.l.  Par Change
e3 <--> e22 4.595 .066
e3 <-> el9 4.563 .063
e3 <-> eb 6.921 .092
e2 <--> Qualidade 4.364 -.069
e2 <--> e45 4.018 .080
e2 <--> e43 7.235 -.226
e2 <--> e40 4.972 -.158
e2 <--> e37 5.747 -.181
e2 <--> e36 7.770 .203
e2 <--> e23 4.063 -.074
el <--> Qualidade 4.228 -.057
el <--> e48 4.884 -.086
el <--> e46 4.837 .088
el <--> e45 4.222 -.069
el <--> e38 7.954 .106
el <> ell 6.573 -.086
el <-> e7 4.208 -.097
el <-> e3 12.271 .102
el <-> e2 8.916 133

Variances: (Group number 1 - Default model)

| M.I.  Par Changg

Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

SATS5
SATS5
SATS
SATS
SAT4
SAT2
SAT2
SAT2
SAT2
SAT2
SAT1
SAT1
VALS
VALS
VAL4
VAL4
VAL4
VAL4

M.l.  Par Changg
<--- LOY3 6.587 -.063
<--- LOY2 5.255 -.057
<--- LOY1 4.819 .075
<--- IMG3 4.160 -.070
<--- LOY1 5.088 .082
<--- Expectativa| 4.327 -.204
<--- EXP2 5.430 -.128
<--- QUA13 4.362 -.082
<--- QUA14 7.559 -.119
<--- QUA19 4.316 .100
<--- IMG5 6.576 .083
<--- QUA9 4.381 .068
<--- IMG1 5.041 134
<--- QUA19 4.945 A77
<--- LOY3 6.938 127
<--- QUA1ll 7.224 173
<--- QUA13 4.190 141
<--- QUA17 4.538 117
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VAL3 <--- QUA2 5.295 -.132
VAL2 <--- QUAll 4.229 -.093
VAL1 <--- QUAZ23 4.571 -.134
LOY5 <--- VAL3 5.184 -.097
LOY5 <-- LOY3 7.895 .100
LOY5 <--- LOY2 16.012 144
LOY5 <--- EXP3 10.015 157
LOY5 <--- EXP4 5.588 162
LOY5 <-- QUA22 4.227 -.157
LOY4 <--- LOY2 4.399 -.054
LOY4 <--- IMG4 6.663 .098
LOY4 <--- QUAG6 4.661 .090
LOY4 <--- QUA9 13.052 131
LOY4 <--- QUA22 4.302 114
LOY4 <--- QUA24 9.484 142
LOY3 <--- VAL4 6.321 122
LOY3 <--- EXP2 4.977 -.194
LOY2 <--- LOY5 5.677 132
LOY2 <--- QUAS 4.509 -.141
LOY1 <--- QUA1 5.580 -.128
LOY1 <--- QUA2 7.655 -.173
LOY1 <--- QUA3 5.637 -.139
LOY1 <--- QUA4 8.189 -.175
LOY1 <--- QUA9 5.487 -.119
LOY1 <--- QUA10 4.607 -.085
LOY1 <--- QUA22 4.332 -.161
LOY1 <--- QUA24 4,742 -.141
IMG1 <--- VALS 7.617 .108
IMG1 <--- LOY3 7.490 .093
IMG1 <--- IMG3 4.430 .099
IMG1 <--- QUA1 4.340 107
IMG1 <--- QUA2 4,714 128
IMG1 <--- QUA1l 4.851 .100
IMG1 <--- QUA14 5.433 126
IMG2 <--- LOY3 5.013 -.071
IMG2 <--- LOY2 5.402 -.074
IMG3 <--- IMG1 8.432 147
IMG3  <--- IMG2 8.671 142
IMG3 <--- IMG5 4.130 -111
IMG3 <--- QUAL1 4.646 124
IMG3 <--- QUAI10 5.454 .098
IMG3 <--- QUAI15 7.072 115
IMG4 <--- QUAS 5.705 .087
IMG5 <--- SAT2 4.519 .080

161



M.l.  Par Changg
IMG5 <--- SAT1 6.088 .108
IMG5 <--- QUAl 4.517 -.095
IMG5 <--- QUAG6 4.098 -.097
IMG5  <--- QUA7 4.653 -.098
IMG5 <--- QUAS 4.652 -.086
IMG5 <--- QUA9 7.045 -111
IMG5 <--- QUA14 4,179 -.096
IMG5 <--- QUA18 8.009 -.129
IMG5  <--- QUA20 6.464 -111
EXP1 <--- QUA3 5.962 -.099
EXP2 <--- SATS5 5.295 074
EXP2 <--- SAT4 4.432 .067
EXP2 <--- LOY4 4.586 .068
EXP2 <--- IMG5 4,742 .070
EXP2 <--- QUA3 4.370 077
EXP2 <--- QUAS5 5.371 .082
EXP3 <--- EXP5 4.106 .138
EXP4 <--- SATS5 6.979 -.091
EXP4 <--- SAT4 4.644 -.074
EXP5 <--- LOY2 4514 .065
EXP5 <--- EXP3 4.257 .087
EXP5 <--- QUA20 4.165 .091
QUAl < QUA3 10.494 145
QUA2 <--- QUA4 6.321 .090
QUA2 <--- QUAG6 4.092 .069
QUA3 <--- VAL4 5.329 -.069
QUA3 <--- QUA1 9.548 125
QUA3 <--- QUA19 4.032 .095
QUA4 < LOY2 4.945 -.063
QUA4 < QUA1 8.683 125
QUA4 <--- QUA2 15.829 195
QUA4 <--- QUA5 10.864 147
QUA4 < QUA6 11.967 159
QUA4 <--- QUAL9 4.693 -.107
QUA4 <--- QUA20 4.982 -.093
QUA5 <--- SATS 4.001 .079
QUA5 <--- EXP3 5.826 -.093
QUAS5 <--- EXP4 5.427 -.124
QUA6 <--- VAL4 5.982 -.071
QUA6 <--- EXP3 9.047 .109
QUAG6 <--- EXP4 18.052 213
QUAG6 <--- EXP5 10.580 152
QUAG6 <--- QUAZ2 8.073 128
QUAG6 <--- QUA3 9.510 131
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QUA6 <--- QUA4 6.898 117
QUA6 <--- QUA11 7.141 -.093
QUA6 <--- QUA17 7.571 -.081
QUA7 <--- LOY3 6.382 -.083
QUA7 <--- LOY2 4.338 -.069
QUA7 <--- QUA9 5.219 .106
QUA7 <--- QUA16 7.486 -.087
QUA10 <--- QUAI15 9.992 167
QUA10 <--- QUAI16 8.102 .130
QUA10 <--- QUA17 4.875 118
QUA11 <--- VAL4 6.642 .100
QUAI11 <--- QUA17 4.810 .087
QUA12 <--- QUA11 7.043 .096
QUA12 <--- QUA13 7.969 .109
QUA12 <--- QUA21 4.981 -.097
QUA13 <--- LOY5 4.321 .068
QUA13 <--- LOVY1 4.507 .072
QUA14 <--- Satisf. 5.769 -.094
QUA14 <--- Imagem 4.073 -.086
QUA14 <--- SAT4 5.318 -.075
QUA14 <--- SAT3 5.859 -.069
QUA14 <--- SAT2 9.169 -.088
QUA14 <--- IMG4 6.322 -.085
QUA14 <--- IMG5 4.510 -.069
QUAI15 <--- VAL4 4.969 .109
QUA15 <--- QUA3 4.851 -.158
QUAI15 <--- QUAI10 7.960 137
QUA16 <--- LOY3 5.362 128
QUA16 <--- LOY2 4.443 118
QUAL16 <--- EXP5 4.260 -.206
QUAI16 <--- QUAY 4.004 -.170
QUA16 <--- QUA17 6.851 .165
QUA17 <--- VAL4 7.739 142
QUAL17 <--- LOY5 4.407 127
QUA17 <--- LOY3 7.486 124
QUA17 <--- LOY2 10.508 149
QUA17 <--- EXP5 4.459 -.173
QUA17 <--- QUAG 7.426 -.202
QUA17 <--- QUAI10 5.618 119
QUA17 <--- QUA11 5.217 139
QUA17 <--- QUAI15 6.954 .136
QUA17 <--- QUAI16 13.499 163
QUAI18 <--- SAT2 4.513 -.087
QUAI18 <--- IMG5 4.011 -.092
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QUA18 <--- QUA19 6.434 143
QUA19 <--- VALl 7.945 -.078
QUA21 <--- LOVY1 4.292 .081
QUA22 <--- QUA19 8.304 .100
QUA22 <--- QUA20 12.288 .102
QUA22 <--- QUA24 5.034 .080
QUA23 <--- Satisf. 5.410 121
QUA23 <--- Lealdade 6.015 151
QUA23 <--- SAT5 4.379 .091
QUA23 <--- SAT3 4.459 .080
QUA23 <--- SAT2 5.320 .089
QUA23 <--- SAT1 8.339 130
QUA23 <--- LOY4 5.374 .100
QUA23 <--- LOY2 6.403 077
QUA23 <--- LOY1 5.467 .097
QUA23 <--- IMG5 4.228 .089
QUA23 <--- QUA2 4.200 -.108
QUA24 <--- Lealdade 4.652 112
QUA24 <--- SAT5 4.325 077
QUA24 <--- SAT3 4.439 .067
QUA24 <--- SAT2 5.330 .075
QUA24 <--- LOY4 7.199 .097
QUA24 <--- QUA22 13.201 201
QUA24 <--- QUAZ23 16.735 161

Model Fit Summary

CMIN

Model

NPAR CMIN DF P CMIN/DF

Default model
Saturated model
Independence mode

135 1984.016 1090 .000
1225 .000 0
49 8952.301 1176 .000

1.820

7.613

RMR, GFlI

Model

RMR  GFKFI AGFI PGFI

Default model
Saturated model

130 .740 .708 .659
.000 1.000
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Model

RMR  GFKFI AGFI PGFI

Independence mode

/59 123 .087 .119

Baseline Comparisons

Model

NFI RFI IFI TLI CE|
Deltal rhol Delta2 rho2

Default model
Saturated model

Independence mode

778 .761 .886 .876 .885
1.000 1.000 1.000
.000 .000 .000 .000 .000

Parsimony-Adjusted Measures

Model

PRATIO PNFI PCFI

Default model
Saturated model

Independence mode

927 721 .820
.000 .000 .000
1.000 .000 .000

NCP

Model

NCP LO 90 HI 90

Default model
Saturated model

Independence mode

894.016 773.091 1022.744
.000 .000 .000
7776.301 7478.732 8080.444

FMIN

Model

FMIN FO LO90 HI90

Default model
Saturated model
Independence mode

8.818 3.973 3.436 4.546
.000 .000 .000 .000
39.788 34.561 33.239 35.913

RMSEA

Model RMSEA LO90 HI90 PCLOSE
Default model .060 .056 .065 .000
Independence mode A71 168 175 .000
AlC

Model AIC BCC BIC CAIC

Default model
Saturated model
Independence mode

2254.016 2331.159 2715.788 2850.788
2450.000 3150.000 6640.155 7865.155
9050.301 9078.301 9217.908 9266.908
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ECVI
Model ECVI LO90 HI90 MECVI
Default model 10.018 9.480 10.590 10.361

Saturated model 10.889 10.889 10.889 14.000
Independence modq 40.224 38.901 41.575 40.348

HOELTER
Model HOELTER HOELTER
.05 .01
Default model 133 137
Independence mode 32 33




Standardized Residual Covariances (Group number 1 - Default model)
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