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MODELAGEM DE EQUACOES ESTRUTURAIS APLICADA A
ANALISE DOS ANTECEDENTES E CONSEQUENTES DA
SATISFACAO DE PASSAGEIROS AEROPORTUARIOS: ESTUDO DE
CASO DE VIRACOPOS

Michel Augusto Ovando de Araujo Portas
RESUMO

O preco unitario das passagens aéreas no Brasil teve uma queda de quase3®@7%a 2008, reducdo
essa ndo acompanhada pelos custos das companhias aéreas. Em um negeeskivemente mais
competitivo € com margens menores, as companhias tem tolerancia minmuaapsacentros de custo,
incluindo as tarifas aeroportuarias, obrigando os aeroportos a procuraresraftarteativas de geracéo de
receita, destacando-se aquelas relativas a servicos comerciais nas facilidades do earggextuario.
Porém, o gasto por passageiro nos estabelecimentos comerciais do aesipatiretamente relacionado
ao seu grau de satisfacdo, podendo variar 46% na comparacdo entresageipasatisfeito e outro
insatisfeito. Percebe-se entdo a necessidade de se entender os antecedentes dabsatisfagdceu
impacto na lealdade do viajante, com o intuito de alocar eficientemente os rdouismos da
administradora do aeroporto. Tratando-se de um tema caracterizado gistaima completo e articulado
de dimens@es tangiveis e intangiveis, torna-se dificil sua modgi@gabordagens classicas de estatistica.
Este trabalho utilizou a abordagem de Modelagem de Equag@es Estruturg)s ldviiamente empregada
em estudos das &reas sociais e de marketing, para avaliar empiricamergdaloncenceitual proposto
baseado nas melhores préticas utilizadas nos indices nacionais de satisfacdo aenevicgeu. A base
de dads empregada foi construida através de entrevistas em campo com o0s passhmBalEsticos
embarcantes no Aeroporto Internacional de Viracopos, no més de seteni2@il7. Os resultados
confirmaram achados de pesquisas anteriores acerca da importancia do anuzisrfiéeitdades basicas
comodrivers de qualidade que impactam a satisfacdo do passageiro. A hipétese de queda idspec
seguranca influencia a satisfacéo foi rejeitada, enquanto o check-imstesnopouca importancia em
relacdo aos outros fatores. Finalmente, conforme preconizado em literatura, ésatisfsirou-se como

o grande indutor na geracédo de lealdade, enquanto a importancia da dimémsé@ededo aeroporto para
esse construto foi desprezivel. Ressalta-se que cerca de 50% da varidatidfad@® e lealdade foram
explicadas pelo modelo, indicando a necessidade do uso de outros constnotgsestéo de reclamacoes,
comprometimentoe acessibilidade ao aeroportalém do uso de imagem como antecedente e nao
consequente da satisfacdo. A adequacdo do modelo mostrou-se adequadtharas resultados podem
ser obtidos observando-se as limitagGes e alteragfes propostas.

Pdavras-chave: Modelagem de Equagfes Estruturais. Satisfacédo em Aeroport@sid_eaid\eroportos.
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ABSTRACT

The unit price for flight tickets in Brazil shrunk about 50% between 1997 and 2008 and it wasn’t followed

by airline costs. In a market progressively more competitive, with lowingrgirlines have minimum
tolerance regarding its cost control, including aeronautic fees. which obligapests to look for
alternative revenue sources, mainly those ones related to commercial seraiqesrifiacilities. However,
passenger spending on the stores is directly related to his level of satiséac may vary as much as 46%
comparing a satisfied and unsatisfied passenger. Therefore, one nuicescessity of understanding
satisfaction antecedents and consequents besides its impact on traveler leyajtyhd goal to allocate
efficiently the limited resources from the airport administrator. Becauselijeesis defined by a complex
and articulated system of tangible and intangible dimensions, it becomeasdting it using classical
statistical approaches. This paper uses the Structural Equation Modeling (SEM) eclanggly used in
social science and marketing research, to evaluate empirically the conceptual maaksighrbpsed in the
best practices used in American and European satisfaction indexes. The databbeédt\through fied
interviews with boarding passengers of domestic flights in Viracogemhtional Airport, in September
of 2017. The results have confirmed some findings from preypapers regarding the importance of airport
environment and basic facilities as quality drivers that impact passengexcsiatisfThe hypothesis about
security screening influence on satisfaction was rejected, while cheglpé&ared to have low importance
compared with other factors. Finally, as stated by many authors, satisfhaigoroven as the greatest
catalyst in loyalty generation. In the other side, corporate image efisatamsidered negligible. Although
the consistent findings, only about 50% of satisfaction and loyaltiance could be explained by the
model, indicating the need for inclusion of other constructs as@omplaint handling, commitment, and
airport accessibility. Moreover, the use of corporate image as an antecestead i of satisfaction
consequent would be applied as well. The model fit was proven adequate buebketitercan be reached
if future studies consider the limitation and observation highlighted.

Keywords: Structural Equation Modeling. Airport Satisfaction. Airport Loyalty.
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1 CONSIDERACOES INICIAIS

1.1 Motivacéo

Nas ultimas décadas, as profundas mudangas econémicas, 0s novos protocolos de
seguranca, o surgimento (e deseparecimento) de varias companhias aereas e a inclusdo de
passageiros das classes B e C (ANAC, 2010) mudou completamente o cenario aeroportuario e
a percepcdo dos passageiros quanto a qualidade dos servicos e comodidades ofertados no:
aeroportos brasileiros. O advento e a progressiva ado¢cao de ferramentas de tecnologia da
informacao alterou permanentemente o ambiente operacional dos aeroportos e criou uma
experiéncia de usuario que vai além das aeronaves e do terminal de passageiros. Hoje, muitos
passageiros fazem o check-in e obtém o cartdo de embarque antes mesmo de chegar ac
aeroporto.

No Brasil, o preco médio da passagem teve uma reducdo de aproximadarfente 48
entre 1997 e 2008, conforme pode ser constatado na Figura 1. A reduc&o nos precos € resultadc
de um mercado progressivamente mais compegtomn margens cada vez menores, gerando
uma pressao para que as companhias aéreas tenham tolerancia minima quanto ao gerenciament
de todos seus centros de custo, incluindo as tarifas aeroportuarias, particularmente as
companhiagow-cost (GRAHAM, 2009), pressionando os aeroportos a pensarem em fontes

alteranativas de geracéo de receita.

Preco da passagem

06 r

05

04 -

03 r

D :I-:- 1 1 1 1 1 1

1986 1888 2000 2002 2004 2006 2008

Figura 1 - Evolugéo do preco unitario das passagens no Brasil.
Fonte: McKinsey & Company (2010)

Pelos motivos supracitados a geracao de receita comercial ou ndo-tarifaria passou a ser

primordial para a sustentabilidade financeira dos aeroportos e o setor aeropotuario tem evoluido
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de uma mera infra-estrutura de utilidade publica para uma industria de exploracdo comercial
mudanga essa que tem proporcionado mais liberdade e motivagdo para a exploracdo de
atividades néo-aeronauticas geradoras de receita (GRAHAM, 2009). Mesmo tendo partipacao
menor na composicdo do faturamento, as atividades nao-tarifarias, em geral, apresentam
margens de lucro maiores, pois via de regra os aeroportos escolnem o modelo de concessao
para prover as atividades comercias, tendo custos diretos e investimento de capital relacionados
a essas atividades muito baixos, os quais se tornam de responsabilidade das empresas
concessionarias. Segundo relatério divulgado pelo Credit Suisse (2006) em uma pesquisa
realizada em sete aeroportos europeus (todos parcialmente ou completamente privatizados),
enquanto a receita oriunda de atividades comerciais somava apenas 13%, tais atividades
reprentavam 41% do EBITDA.

De acordo com a companhia global de markelinQ. Power and Associatesn seu
relatérioNorth America Airport Satisfaction Stud2010), passageiros que reportaram altos
niveis de satisfacdo com o aeroporto tiveram a tendéncia de aumentar seus gastos nas lojas de
varejo/alimentagdo no TPS: passageiros que se julgaram “desapontados” com o nivel de servigo
gastaram em meédia U$$14,12 durante sua passagem, enquanto passageiros que julgaram c
servigo excelente gastaram US$20,55 nas facilidades do aeroporto.

Proporcionar aos passageiros uma excelente experiéncia se tornou, entdo, uma
prioridade estratégica para diversos aeroportos, sendo visto como um diferencial competitivo
na comparacao com os concorrentes. Alguns aeroportos sdo mundialmente conhecidos pelo
altissimo nivel de servico oferecido aos passageiros, inclimetieon Airportna Coréia do
Sul eChangi Airportem Singapura. Na América do Nor@tawa Internationallndianapolis,

e Halifax Stanfield receberam prémios pela qualidade do servico aeroportuario. Nesses
aeroportos, a experiéncia do passageiro ndo se resume ao “ambiente construido”. Exemplo que

cita-se € o0 Aeroporto d&€hangi, onde os funcionarios responsaveis pela seguranca
“cumprimentam os passageiros utilizando seus respectivos nomes e saudacdes que variam de
acordo com a época do ano” (ACRP, 2013).

Segundo Bezerra (2015), a qualidade do servico é diretamente ligada a satisfacdo do
passageiro, sendo a percepcao da qualidade um antecedente de satisfacdo do cliee (BRAD
e CRONIN, 2001). Apesar do aumento sistematico do numero de pesquisas sendo aplicadas por
agéncias internacionais em aeroportos (BEZERRA e GOMES, 2015), diferentemente de outros

setores, a industria aeroportuaria ainda carece deframework padronizado para o
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entendimento de todos os fatores que afetam a percepcao da qualidade dos servigos do aeroportc
(FODNESS e MURRAY, 2007).

O desenvolvimento de modelos matematicos que mensurem a satisfacéo dos passageiros
e a relacdo com o nivel de servi¢co percebido nos diversos componentes do TPS sdo de grande
relevancia para os times responsaveis pela gestao dos aeroporto pois ajudam a: (1) entender a:
gualidades e fraquezas dos servigos e infraestrutura oferecidos no aeroporto; (2) identificar
areas de melhora; (3) alocar eficientemente os recursos; (4) acompanhar o progresso quando
melhorias séo realizadas(® gerar um ranking para fins comparativos entre os aeroportos.
Ademais, métricas de performance sdo uma maneira de monitorar, gerenciar e engajar outros
provedores de servigco, tais quais os funcionarios envolvidos nos processos de check-in,
seguranca ou limpeza, funcbes essas desempenhadas majoritariamente por empresas
terceirizadas (ACRP, 2013), tornando tais métricas de performance em ferramentas essenciais

de gestao.

1.2 Objetivo

O presente trabalho aborda fatores importantes relacionadisv@osde satisfacéo e
lealdade dos passageiros aeroportuarios. Tem como obejtivo a validagdo de um modelo
conceitual concebido a partir de evidéncias tedricas e empiricas sobre as relacdes causais entre
0s principais construtos considerados relevantes para a satisfacdo dentro de um aeroporto:
gualidade percebida, valor percebido, imagem, satisfacao e lealdade.

O objetivo principal pode ser desdobrado nos seguintes objetivos especificos:

1. Desenvolvimento de um modelo téorico suportado pela reviséo de literatura e tomando-
se como base as rela¢des observadas nas abordagens dos indices nacionais de satisfaca
americano (ACSI) e europeu (ECSI);

2. Validacdo empirica da consisténcia interna dos construtos utilizados, por meio das
ferramentas fornecidas pela Andlise Fatorial Confirmatéria (AFC), de modo a garantir
que as variaveis de medida coletadas em campo sao indicadores adequados paras as
variaveis latentes escolhidas;

3. Verificacdo da qualidade do ajuste global da Modelagem de Equagdes Estruturais;
Utilizacdo do Método da Maxima Verossimilhanca para estimar a validade empirica das
relagBes propostas entre 0s construtos;

5. Comparacdo dos resultados obtidos com outros trabalhos publicados na éarea de

satisfacao do passageiro em aeroportos.
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Espera-se que os resultado aqui obtidos (e as limitacdes apontadas) possam fornecer
insightspara o entendimento das relagbes que regem a satisfacao e lealdade dos passageiros
Egpera-se ainda que sirva de motivacado para a aplicacdo da MEE em futuros estudos de

satisfacdo em aeroportos, ja que seu uso nesse campo ainda € incipiente.

2 REVISAO DE LITERATURA

2.1 Conceitos basicos

Para o entendimento dos diversos modelos de satisfagdo dos clientes, faz-se necessério
a definicdo dos principais termos empregados: construto, variavel latente e variaveis de medida.

Segundo a definicdo dada por Kerlinger (1973), construto representa um conceito
tedrico, criado com um propdésito cientifico bem definido. No caso do presente trabalho, esse
propdsito € servir como base para a modelagem da satisfacdo. Sdo exemplos de constructo:
valor percebido, qualidade, lealdade e a prépria satisfacao.

Variaveis de medida séo indicadores obtidos de maneira direta e objetiva pela
observacédo de um fato, evento ou pela inquiricdo direta de um individuo que a tenha observado.
O tempo na fila de check-in de um aeroporto, por exemplo, € uma varidvel observavel.
Diferentemente, variaveis latentes ndo sdo observaveis diretamente e sdo medidas
indiretamente por meio de um conjunto de variaveis de medida (MATTOZO, 2014). Os
conceitos de construto e variaveis latentes estédo intimamente relacionados e na maioria das
vezes sao confundidos, surgindo termos como construtos latentes, pois os construtos devido ao
seu carater tedrico ndo sdo, em geral, observaveis e sdo representados por variaveis latentes
Para fins didaticos, optou-se por apresenti-los como conceitos separados, apesar de em termo:

praticos, no presente trabalho, eles serem semelhantes.

2.1.1 Qualidade de servico

A abordagem sobre qualidade de servico e métodos para mensura-la tem sido foco de
inimeros trabalhos académicos nas ultimas décadas (MOREIRA, 2007). Entretatanto, nao
existe unanimidade quanto a definicdo da qualidade do servigo dada sua volatilidade. De acordo
com Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005), as principais caracteristicas de ugo gedem ser
resumidas em 4 aspesto

¢ Intangibilidade auséncia de transferéncia de propriedade na transacao. De acordo com
Zeithaml (1981) pelo fato de serem uma peformance mais que um objeto, especificacbes

precisas quanto a unifomidade da qualidade raramente podem ser definidas, o que
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dificulta o entendimento por parte das companhias de como 0s consumidores percebem
e avaliam a qualidade do servico;

¢ |Inseparailidade necessidade da presenca do cliente para que se verifigue uma
transacdo. Como consequéncia, a qualidade dos servicos nédo é definida durante sua
elaboracao e entregue intacta ao consumidor final. Em servigos diernéointensiva
a qualidade ocorre durante a entrega do servi¢co, usualmente em uma interacédo entre
cliente e um representante da empresa. Tal interagcdo torna-se ainda mais critica quando
o cliente tem uma participagcédo intensa no servigo (e.g., corte de cabelo, consulta
meédica) e afeta o processo.

e Heterogeneidaderesultado da dificil padronizacdo e controle dgmits e outputs
Servicos, principalmente aqueles cdrnigh labor contenttem a variancia de sua
performance alta ao comparar-se diferentes prestadores e consumidores. Booms e Bitner
(1981) dizem que consisténcia de comportamento em servicos pessoais € uma
caracteristica dificil de assegurar.

e Perecibilidadeprazo de validade limitado ao horizonte temporal da sua prestacao.

A qualidade de um produto é definida por alguns autores e pesquissipiesmente
como sua capacidade de ajustamento as exigéncias dos clientes, enquanto outros a definem
como as proprias caracteristicas desses produtos ou servigcos que afetam sua capacidade de
satisfazer as necessidades e desejos da clientela (MATTOZO, 2014).

Bolton e Drew (1991) reconhecem que a qualidade do servico é resultado da composi¢ao
de diferentes dimensdes de avaliacdo, as quais variam de indulstria para industria. Por
conseguinte, defendem a utilizacdo de multiplas escalas que capturem o contexto do estudo em
particular. Parasuraman et. al (1985) também reconhecem a existéncia de diversas dimensoes,
mas defendem que independentemente do tipo de servigco prestado, consumidores utilizam
critérios semelhantes para julgar a qualidade do servico. Tais critérios podem ser resumidos em
10 categorias chave, descritas na Tabela 1. Nota-se que nem todos os determinaamtes para
percepcéo da qualidade do servico serdo sempre pertinentes e que os indicadores apresentado
nao sdo exaustivos quanto a todas as possibilidades existentes.

A pesquisa realizada por Parasuraman et. al (1985) investigou a qualidade de servi¢o
percebida por clientes em quatro segmentos de negdcios diferentes: banco de varejo, cartdo de
crédito, corretagem de valores mobiliarios e servicos de reparacdo e manutencédo. Para tal, foi
conduzida uma pesquisa bilateral, avaliando tanto a percepcdo dos clientes quanto de

executivos das firmas prestadoras de servicos. Uma das principais contribuicdes do estudo foi
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a exposicao dgapsa respeito da percepgdo dos executivos quanto a qualidade dos servigos e
as tarefas associadas com o servico entregue aos consumidores. O pameafere-se a
dificuldade do time gerencial em entender quais aspectos do servico demonstram
antecipadamente ao cliente alta qualidade (e.g.: privacidade no uso do cartdo de crédito foi
apontado como um fator extremamente relevante para os clientes mas nao foi citado pelos
executivos como fator essencial). Outro importagdg identificado esta relacionado a
padronizacdo dos critérios de qualidade, pois mesmo com a criagdo de indicadores de
performance (e.g.. taxa de responsividade do Servico de Atendimento ao Cliente), o
cumprimento das metas dependia diretamente da qualidade dos funcionarios empregados,
métrica com alto grau de variabilidade.

Tabela 1 - Determinantes para a qualidade do servico
Dimens&o Definicao Exemplo de indicadores

- servigo acessivel por telefone;

- baixo tempo de espera;

- operacdo em horas convenientes;

- localizacdo conveniente

Manter os clientes bem informadog - explicacéo do servico;

2. Comunicacao |utilizando linguagem compativel |- explicacdo sobre o preco;

com o grau de instrucdo de cada |- explicacdo darade-offentre servico e custo
Conhecimento e habilidade para
prestar o servico

1. Acesso Facilidade de contato e aproximag

3. Competéncia - habilidade dos times de venda, suporte, et

. Grau de educacéo, respeito - consideracéo pelos bens do cliente;
4. Cortesia . . A )
friendliness - paciéncia da equipe de contato pessoal
5. Credibilidade Grag c_Jg confianga, honestidade e| - reputage}o Fia compahlg; o
credibilidade - caracteristicas pessoais dos funcionarios
- preciséo na cobranga,;
6. Confiabilidade | Consisténcia de performance - manter registros corretamente;
- entregar o servico em tempo
7. Capacidade de | Disposicdo e protinddo dos - retorno rapido ao cliente;
resposta funcionérios para prestar o servi¢d - prontiddo na prestacéo dos servicos

- seguranga fisica;

- seguranca financeira;

- confidencialidade

- estrutura fisica das facilidades;

- aparéncia das pessoas;

9. Tangibilidade | Evidéncia fisica do servigo prestad - representacao fisica do servico;

- outros clientes na facilidade;

- ferramentas e equipamentos utilizados
10. Conhecimento| Disposicdo para entender as - atencéo individualizada;

do consumidor necessidades dos clientes - recompensas para consumidores frequent

Fonte: (PARASURAMAN, ZEITHAML e BERRY, 1985).

Relacionada & probabilidade de

8. Seguranca perigo, risco ou davida

Apesar de ter sido idealizado na década de 1980, o trabalho de Parasurdrfi3886). a
foi um dos pioneiros em propor um modelo conceitual da qualidade de servigo percebida que
se adequasse a diferentes industriask-igura 2 representa esquematicamente o modelo

proposto por ele.
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Figura 2- Modelo de Qualidade do Servigo percebida
Fonte: (PARASURAMAN, ZEITHAML e BERRY, 1985).

Percebe-se no modelo da Figura 2 que o servigo esperado € resultado de trés fatores
principais: necessidades pessoais, experiéncias passadas e marketing boca-a-boca. As
necessidades pessoais estdo diretamente relacionadas ao quanto o servigo atende as exigénciz
dos clientes (MATTOZO, 2014). As experiéncias passadas influenciam o grau de expectativa
do consumidor (OLIVER, 1980Por fim, o marketing “boca-a-boca”, conhecido em inglés
como word-of-mouth esta relacionado ao impacto (positivo ou negativo) que a opinido de
consumidores terceiros tem sobre os clientes. Esse tipo de marketing € tido como um excelente
indicador de sucesso de produtos ou servigfasketing “boca-a-boca” pode ser nove vezes
mais efetivo que propagandas tradicionais como forma de converter pre-disposi¢cdes
desfavoraveis ou neutras em atitudes positivas (DAY, 1971). Murray (1991) explicou que o
motivo para tal é o maior grau de confiabilidade que fontes pessoais tem relativamente a canais
de marketing.

Parasuraman et. al (1988) em seu modelo quantitativo de avaliacdo da qualidade de
servicos considera a existéncia de cinco dimensdes (escolhidas dentre as dez listadas em
Parasuraman et al (1985)): confiabilidade, capacidade de resposta, cortesia, seguranca e

tangibilidade, representadas por 22 variaveis observadas.
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2.1.2 Valor percebido

Segundo Bojanic (2006) o valor perceb&@sultado da avaliagdo do cliente sobre os
beneficios oferecidos por um servico e os sacrificios monetarios ou ndo-monetarios (em termos
de tempo, energia e esfor¢os) inerentes ao direito de utiliza-lo. A partir da logica apresentada
por Zeithaml (1988) para o setor de servigos, Al-Sabbalgl.(2004)define valor percebido
como uma relagdo matematica dada pela percep¢ao que o cliente tem da utilidade subtraida dos
custos de manutencéo da relacéo existente entre o cliente e o fornecedor dos servicos.

Quanto mais um servi¢o ou produto consegue satisfazer adequadamente o desejo de um
cliente maior valor é criado (CHITTURI, RANHUNATHAN e MAHAJAN, 2008). De acordo
com Mattozo (2014), o mesmo produto ou servigo pode ter menor valor para um cliente e maior
para outro, ou mesmo diferentes valores para 0 mesmo cliente em ocasides distintas. A
justificativa € de que os individuos possuem desejos diferentes, e que a situacdo ou contexto
também interfere no que pode ser considerado adequado para satisfazer a uma necessidade. Er
suma, os clientes assumem diferentes papéis de compra e consequentemente buscam diferente
formas de valor para satisfazer seus desejos.

Em mercados cada vez mais competitivos, a geracdo e oferta de valor por parte dos
prestadores de servico € apontada como um dos pilares na atracéo e retencéo de clientes. Ess
perspectiva deve basear-se no julgamento que o cliente faz do valor ofertado e néepgagpe
do fornecedor . O surgimento da lealdade por parte dos clientes esta diretamente relacionado
ao nivel de valor percebido. Consumidores que enxergam elevado valor sentem menos
necessidade de procurar fornecedores alteranativos, pois se encontram confortaveis com a
relacdo custo-beneficio dos atuais. Ao contrario, consumidores que percebem baixo valor
tendem a procurar outras ofertas e serem menos leais aos fornecedores do presente (AL-
SABBAHY, EKINCI e RILEY, 2004).

2.1.3 Satisfacao

Os conceitos de qualidade e satisfacdo sdo extremamente préximos e intimamente
relacionados (CRONIN e TAYLOR, 1992)por vezes ainda sdo considerados sinbnimos.
Entretanto, conforme ressaltado por Oliver (1993), o elemento primordial da investigacéo e as
formas de expectativa sdo diferentes. Relativamente ao elemento central da investigagéo,
engquanto a qualidade se baseia na avaliacdo de dimensdes e medidas, a satisfacdo mensura

resultado de uma transacdo. Quanto ao tipo de expectativas, a qualidade tem por base ideais €
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o grau de exceléncia do servigo, ja a satisfacdo € diretamente influenciada pelas expectativas e
necessidades do usuério.

2.1.3.1 Teoria da desconfirmacao das expectativas de Odx

A partir de meados da década de 1970 diversas pesquisas passaram a ser conduzidas ¢
respeito da satisfagéo de consumidores, a fim de entender suas causas e efeitos. Oliver (1980)
em seu estudo sobre as consequéncias e os antecedentes das decisbes de satisfacdo adote
perspectiva de que consumidores implicitamente fazem julgamentos comparativos e os utilizam
comoinput para seus sentimentos de satisfacdo. Cabe aqui a explanagéo a respeito do conceito
de desconfirmacéo, definida por esse pesquisador como uma comparagéo cognitiva entre a
satisfacdo imediata pos-compra (ou satisfacdo recebida) e a satisfacdo antecipada (ou
expectativa do grau de satisfagéo). Especificamente, as expectativas sdo responsaveis por criat
um quadro de referéncia sobre o qual os individuos constroem um julgamento comparativo.
Portanto, resultados piores que o esperado (desconfirmagdo negativa) sédo percebidos abaixo
desse ponto de referéncia, enquanto resultados melhores que o esperado (desconfirmagac
positiva) sdo avaliados acima dessa base. A pesquisa de Oliver (1980) sugere fortemente que
os efeitos da expectativa e da desconfirmagéo séo aditivos e sugere 0 uso da relagdo proposte
por Howard and Sheth (1969).

Aryr = [(Ser1 — A + A,
onde,
A, = atitude pré-compra,
S:+1 = satisfacdo imediata pés-compra, e

A.,, = atitude pds-compra revista.

A expectativa na equacao de Howard and Sheth (1969) pode ser interpretada como uma
possibilidade esperada de ocorréncia de atributos e entdo possui duas funcdes: (1) prover a
fundacéo para a formacéao da atitude do consumidor; e (2) como um level de adaptacdo para
decisfes de satisfacdo subsequentes. Nesses termos, satisfacdo pode ser vista como uma funcé
do nivel de expectativa (adaptacdo) e a percepcdo acerca da desconfirmacdo. De maneira
similar, a atitude pds-compra revisadatepode ser vista como uma funcéo da atitude inicial

emt: e da influéncia do senso de satisfacéo ou insatisfacdo do individuo. Portanto:

atitude {1) =f (expectativa)
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satisfacdo *(expectativa, desconfirmagé&o)

atitude {2) =f (atitude (1), satisfacéo)

Por fim, Oliver (1980) mostra como o modelo de Howard and Sheth (1969) pode ser
expandido para contemplar a intencdo de compra. Partindo dos pressupostos de que (1) uma
compra que tenha gerado insatisfagdo diminua a intencéo do cliente em adquirir novamente
aguele produto ou servico e (2) que o precursor mais imediato da intencdo de comportamento
€ a atitude e que a intencdo anteriortgpode agir como o level de adpatacéo para a intencao

futura emtz, pode-se adicionar duas equagdes aquelas supracitadas:
Intencao th) =f (atitude (1))
Intencdo o) =f (intencao ty), satisfacdo, (atitude:])

A teoria do nivel de adaptacao foi primeiramente formulada por Helson (1959) e postula
gue individuos percebem estimulos somente em relacdo a um padrdo adotado, o qual seria
funcdo do contexto, de aspectos psicoldgicos, de caracteristicas fisioldgicas do individuo e do
estimulo em si. Uma vez criado, o nivel de adaptacao tem a funcdo de garantir que avaliacde
futuras em termos de desvios positivos ou hegativos permanecam proximas a regido original.
Somente grandes impactos no nivel de adaptacdo mudardo substancialmente a avaliacdo a
respeito daquele assunto. Apesar de criado pelo préprio individuo, o nivel de expectativa sobre
a performance do produto pode ser entendido como um nivel de adaptacao também. Segundo
Oliver (1980), as expectativas séo influenciadas pelos mesmos fatores enumerados por Helson
(1959): (1) o produto ou servico em si, incluindo as experiéncias prévias do consumiaor; (2)
forca da marca e elementos simbdlicos; (3) a forma de comunicacdo dos vendedores e as
referéncias sociais que remetem ao produto/servico;) eq4caracteristicas pessoais do

individuo, tal como sua tendéncia de ser influenciado por estimulos externos.
2.1.3.20utras contribuicbes para a teoria da satisfacao

Mesmo apds anos de pesquisas relacionadas a satisfacdo, predomina a divergéncia
guanto a sua definicdo. Pritchard e Howard (1997) definem satisfacdo como um estado
psicoldgico, enquanto Westbrook (1987) entende como um juizo de avaliacdo global e Bolton
e Drew (1991) como uma resposta cognitiva. Uma visdo mais ampla € apresentada por Yuksel

et al.(2010) satisfacdo € uma avaliacdo do cliente pés-consumo, seja de um produto ou servigo.
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Oliver em um de seus ultimos trabalhos publicados (OLIVER, 2010) tenta definir de
maneira mais objetiva o conceito de satisfacdo, baseada em mais de 30 anos de estudos
dedicados a esse assunto: “satisfagdo € uma resposta para preencher as necessidades ou desejos
dos clientes” e a falha em ir ao encontro dessas necessidades ou expectativas dos clientes é
pressuposta como precursora da insatisfacdo. Dessa maneira, as proprias caracteristicas dc
produto ou servigo j& fornecem um nivel de satisfacdo das necessidades de consumo, o qual
pode ser sub ou sobre preenchido. A satisfacdo pode, entdo, se manifestar em 4 situacoes: (1)
ao superar as expectativas do cliente; (2) ao resolver um problema do usuario, mesmo que esse
nao seja o fim para o qual o produto ou servi¢co foi idealizado; (3) quando ainda existe
possibilidade de satisfacao futura; e (4) quando o bem apresenta nivel de performance adequado
consistentemente.

Ainda segundo Oliver (2010), a satisfacdo ocorre quando um dos seguintes estados
finais € atingido: (1) contentamento; (2) prazer; (3) alivio; (4) novidade; ou (5) surpresa. A
desconfirmacéo explicada no item 2.1.3.1 manifesta-se sempre que o modo de satisfacdo é
prazer, alivio ou surpresa. Nesses casos, o desemepenho do produto é diretamente comparadc
a expectativa pré-consumo dos usuarios (ANDERSON e SULLIVAN, 1993), originando uma
sensacao de satisfacdo (desconfirmacgao positiva) ou insatisfacdo (desconfirmacao negativa).

Parasuramaet al. (1985) inclui além do resultado, o processo comoduiver no
sentimento de satisfagéo, o qual pode ser representado por uma adi¢cdo da resposta emociona
do ato da compra (resultado) e da avaliacéo relativa da experiéncia decorrente da transacao
(processo).

Apesar de grande parte da literatura sobre o assunto considerar satisfagdo como
resultado de um processo comparativo entre a transacao realizada e experiéncias prévias, nac
existe um conceito geral quanto a natureza desse conceito. No entanto, trés componentes
comuns podem ser identificados (DENG, KING e BAUER, 2002). (1) a satisfacdo do
consumidor € uma reacao cognitiva e emocional; (2) a reacdo pertence a um foco particular
(seja expectativa quanto ao desempenho, experiéncia durante o consumo, acumulo de
experiéncias anteriores com aquele produto ou servico); e (3) a reagdo ocorre em um janela
temporal especifica (imediatamente ap6s o consumo, apos a escolha, apds experiéncia intensa
de utilizacdo). Mattozo (2014) se posiciona a favor da avaliagdo da satisfacdo como uma
resposta a uma transacao especifigajual ocorre em um determinado periodo de tempo e por
um valor acordade mas levando-se em consideracdo todos os contatos e experiéncias daquele

usuario com o produto ou servigco adquirido.
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2.1.4 Imagem

De acordo com a definicdo dada por Andreassen & Lindestad (1998), imagem
corporativa refere-se ao nome da marca e as formas de associacdo que 0s consumidores tem :
partir daquele produto ou servico.

A imagem da companhia ou da marca tem sido identificada como um importante fator
na avaliacdo geral do consumidor sobre o servico e seus fornecedores (GUMMESSON e
GRONROQS, 1991). Normann's (1991) define imagem como um dos cinco elementos criticos
na oferta de um servico. Além da imagem como uma funcdo da experiéncia cumulativa de
consumo ao longo do tempo, a maioria das organizacfes também provém complexos ambientes
de informacéo (e.g, propagandas, marketing direto ou relagbes publicas) para atrair novos
clientes e reter os existentes. Olson (1972) prediz que pistas extrinsecas tem uma tendéncia
maior a serem usadas quando pistas intrinsecas tem baixo valor preditivo, baixo valor de
confianga, ou os dois e uma tendéncia menor a ser usada quando pistas intrinsecas tem alto
valor preditivo e de confianga.

Tversky e Kahneman (1974) argumentam que as pessoas frequentemente utilizam
heuristica ou atalhos para reduzir a solucéo de sistemas complexos a operacdes de julgamento
Ademais, julgamentos com que o individuo esteja familiarizado sdo mais faciimente
transformados em respostass rapidas. Dessa maneira, uma boa imagem corporativa, a qual est:
em linha com caracteristicas do individuo ou com um estereétipo aceito, tende a estimular a
compra de um fornecedor pela simplificacdo do processo decisério. Nesse contexto, imagem
corporativa se torna uma questao de atitudes e crencas, onde Shiffman e Kanuk (1991) definem
atitude em comportamento do cliente como uma “predisposi¢do aprendida em comportar-se

consistentemente a favor ou contra um determinado objeto”.

2.1.5 Lealdade

A lealdade dos clientes expressa um comportamento extremamente almejado pelas
empresas e inclui fatores relacionados ndo somente a tendéncia da repeticdo da relacéo de
consumo mas ao marketing positivo bataca e a baixos indices de reclamacao. Caso existam
outas alternativas reais para o consumidor e as barreiras a mudanca sejam baixas, a inabilidade
da organizacao em satisfazer seus consumidores se mostrara através de dois mecanismos: troc
de fornecedor ou reclamacdes.

Diversos estudos relacionados ao papel da lealdade dos clientes na sustentabilidade de

uma empresa mostram que um elevado grau de lealdade se traduz em uma vantagem
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competitiva e uma base de clientes mais estavel (UM e CROMPTON, 1990). Os efeitos
relativos & mudancas no grau de retencdo sdo exponenciais em relagdo as receitas de longc
prazo. Segundo ReichhetdTeal (1996) um aumento de 5% na lealdade traduz-se em um
aumento entre 25 e 95% dos lucros em 14 indastrias diferentes. Ademais, a atracdo de novos
clientes tende a ser de cinco a sete vezes mais custosa que a retencao dos atuais (FORNELL ¢
WERNERFELT, 1987) Finalmente, deve-se observar que potenciais clientes tendem a
considerar mais as recomendacdes de outras pessoas sobre um produto ou servico do que
aguelas apresentadas em campanhas publicitarias. Estima-se que 60% das vendas aos novo

clientes podem ser atribuidas as recomendacdes boca a boca (BABINt BEE2005).

2.2 Indices de satisfacéo de clientes

Nas ultimas décadas, o interesse tanto das organizagfes quanto dos governos em
mensurar a satisfacdo dos clientes resultou na criacdo de diversos indices Nacionais de
Satisifacdo dos ClientesNdtional Customer Satisfaction Index’s — NCSI’s), 0s quais
consideram o desempenho de uma amostra de companhias dos setores mais representativos d
economia para a construcdo de um indice de satisfacao agregado por setor e paraaspaises
um todo (MATTOZO, 2014). Apesar das diferentes metodologias utilizadas por cada nacao, os
indices tem como pontos centrais (1) quantificar a satisfacdo dos clientes; (2) entender como o0s
antedecedentes impactam a satisfacéo; e (3) entender os fatores que impactam na lealdade do:
consumidores. Todos os modelos tem como variavel Ultima a lealdade, a qual impacta
diretamente a retencao de clientes e a geracao de receita a longo prazo (MATTOZO, 2014).

Os modelos de indices de satisfacdo definem de uma maneira macroscépica a satisfacéo
do cliente a partir de uma evolucado cumulativa da experiéncia de compra (JOHNEON
2001). A pricipal vantagem dos NCSI’s € a criagdo de uma métrica uniforme que abranja todo
0 pais. Por conseguinte, os indices sdo consistentes e permitem a comparacéo entre diferentes
setores, e mesmo entre entidades publicas e privadas, sempre sob a 6tica do consumidor quantc
a qualidade dos servicos e produtos ofertados. Ademais, essa abordagem permite entender comc
os diferentes setores estdo evoluindo em termos de qualidade percebida pelos clientes
(FORNELL, JOHNSONEet al, 1996).

A Suécia foi o primeiro pais a ter um indice de satisfacdo do cliente que abrange a
qualidade dos bens e servicos disponibilizados e calculado ao nivel da empresa, do setor e da
nacéo. Claes Fornell foi o idealizador do SCSBddish Customer Satisfaction Baromgtm

1989 e foi chamado cinco anos depois para auxiliar o desenvolvimento do modelo americano,
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apos recomendacdo da NERNational Economic Research Associgtela metodologia
adotada no SCSB como padrao a ser adotado nos Estados Unidos da América. Foi assim criado,
em 1994, o ACSIAmerican Customer Satisfaction Index qual foi adotado em estudos
pilotos por varios outros paises nos anos seguintes, sendo os modelos da Unido Européia (ECSI)

e da Noruega (NCSB) os mais importantes desse conjunto.
2.2.1 Modelo ACSI

Segundo o relatério dNational Quality Research Cent@QRC, 2008), pesquisas
mostram que o modelo ACSI pode ser utilizado como ferramenta na previsao de performance
de companhias, de crescimento do PIB e mudanc¢as nos gastos dos consumidores. O ACSI é um
indicador de tendéncia e uma métrica comparativa para 200 empresas americanas e
internacionais que atuam como fornecedores de produtos e servi¢os para 0os consumidores dos
Estados Unidos e que produzem aproximadamente 50% do PIB americano. Ademais, o indice
é utilizado por agéncias federais, servicos dos governos locais e o Servigo Postal Americano,
possibilitando a comparacao da satisfacéo dos clientes quanto aos servi¢os publicos e privados.

Osinputspara a formulacdo do ACSI séo coletados a partir da opinido dos consumidores
relativamente a produtos e sevicos de companhias privadas e agéncias publicas. Os dez setore:
considerados representativos da economia séo: (1) Utilidades; (2) Bens ndo-duraveis; (3) Bens
duraveis; (4) Varejo; (5) Transporte e Armazenagem; (6) Informacdo; (7) Financas e Seguros;
(8) Saude e Assisténcia Social; (9) Acomodacédo e Alimentacdo; e (10) Administracéo Publica
(NQRC, 2008).

Segundo aeportpublicado pela NQRC (2008), a metodologia ACSI é baseada em
quatro pilares:

e O ACSI utiliza um modelo econométrico de equacdes estruturais que mede indices
relacionados a satisfacdo e a outros constructos, conforme Figura 3 (NQRC, 2008), os
guais sao avaliados a partir de variaveis de medida, obtidas diretamente através das
perguntas dos questionarios aplicadas aos entrevistados. Tais métricas sdo tdo amplas
que podem ser utilizadas para medir e comparar empresas publicas, privadas e de
diferentes setores;

e O ACSI considera a satisfacdo e qualidade a partir da experiéncia acumulada do

consumidor e ndo como resultado da transacdo mais recente apenas;
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e O ACSI utiliza um modelo de causa e efeito que mede a satisfacdo quantitativamente
como um resultado da percepgcdo de qualidade, de valor e das expectativas do
consumidor;

e O ACSI tem como um de seus objetivos primarios analisar 0os consequentes da
satisfagcdo: lealdade (consequente positivo) e o indice de reclamacdes (consequente
negativo).
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Figura 3 - Modelo ACSI extendido (setor privado)
Fonte: ACSI (2008)

O modelo representado na Figura 3 trata-se da versao simplificada do ACSI. Para os
setores de bens-duraveis, acomodacdao e alimentacéo, e varejo, utiliza-se a versdo extendida dc
ACSI, onde o construto qualidade percebida € dividido em outros dois construtos: qualidade
percebida no produto e qualidade percebida no servico. A justificativa é a existéncia, nesses
setores, da aquisicdo do produto pelo cliente seguida de um periodo de manutencéo ou servigo.

Existem trés antecedentes no ACSI para o modelo utilizado para o setor privado:
gualidade percebida, valor percebido e expectativa. A premissa de que a qualidade tem um
impacto positivo e direto na satisfacdo € suportada por Faneall. (1996) baseada no
fendbmeno psicoldgico de que a satisfacdo € uma funcéo primaria da qualidade da experiéncia
de um consumidor com um produto ou servi¢go. Segundo Juran e Gryna (1988), uma experiéncia
de qualidade pode ser definida a partir de dois componentes primarios basicos: (1) o grau de
customizacéao do produto ou servico quanto as exigéncias individuais dos consumidores e (2) a

consisténcia de entrega dessas exigéncias.
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O valor percebido tem um papel fundamental no modelo ACSI ao incorporar a dimenséo
preco ao modelo e aumentar a comparabilidade dos resultados entre diferentes empresas,
indUstrias e setores. A métrica de qualidade recebida por doélar gasto é utilizada
inconscientemente pelos consumidores para comparar marcas e categorias entre si (JOHNSON,
1984). Ademais, ao utilizar o valor percebido minimiza-se a diferengca que existe de renda e
orcamento entre os consumidores entrevistados, possibilitando a comparacéo entre produtos em
diferentes faixas de preco. Assim como a qualidade percebida, o valor € suposto impactar
positivamente na satisfacdo dos clientes e um impacto maior desse antecedente em relacdo
aquele indica uma importancia relativa maior da dimensdo preco como determinante da
satisfagéo.

O construto expectativa, conforme visto no item 2.1.3.1 sobre a teoria da
desconfirmacado das expectativas de Oliver (1980), serve como uma-amlcqueal pode ser
ajustada positivamente ou negativamente devido a experiéncias ou informagfes mais recentes
recebidas pelo usuarieno processo de valoracao do cliente e afeta positivamente a satisfacao.

A expectativa captura o conhecimento prévio do cliente a respeito daquele produto ou servico
(através da recomendacao boca-a-boca, propagandas, etc) e possiveis experiéncias de consum
anteriores.

As principais consequéncias positivas de um grau elevado de satisfagdo sdo o aumento
da lealdade e diminuicdo das reclamac¢des (NQRC, 2008). As reclamacdes por sua vez podem
afetar a lealdade tanto negativa quanto positivamente. A justificativa para a primeira relacao é
Obvia mas uma relacdo positiva entre lealdade e reclamacdes de consumidores depende do
modo como as reclamacfes sao gerenciadas e que tipo de retorno € dado ao cliente. A depende
da politica utilizada pela empresa (reparos gratuitos, canal de atendimento ao cliente eficiente),
consumidores que apresentam queixas em relacdo a um determinado produto ou servico podem
atingir niveis de lealdade mais elevados do que aqueles que nunca apresentaram um problema

ou reclamacéo, caso suas queixas sejam respondidas além das expectativas (MATTOZO, 2014).
2.2.2 Modelo ECSI

O modelo ECSI foi formulado a partir de uma variagdo do modelo americano (EKLOF,
2000) conforme representado na Figura 4 (ECSI, 1998). Os antecedentes da satisi@s pre
no ACSI estao todos presentes no modelo europeu e as relagcdes entre esses construtos sa
modeladas de maneira semelhante também. As duas principais diferencas entre os dois modelos

sdo (1) a inclusdo da imagem da empresa como uma nova variavel latente antecedente da



33

satisfacao e (2) e a excluséo das reclamacodes dos clientes como uma consequésfagda sati

A imagem da empresa é especificada como tendo impacto direto na expectativa, satisfacao e
lealdade dos consumidores. Além, das diferencas explicitas no modelo, nota-se outras
diferencas relativas as variaveis de medida utilizadas para mensurar alguns construtos.
Primeiramente, a divisdo da qualidade percebida enctllsi®rsa saber qualidade do servico

e qualidade do produto, é padrdo para o ECSI, estando presente somentes@nseaide
industrias no caso do ACSI. Finalmente, o modelo europeu inclui probabilidade de retencéao,
probabilidade de recomendacdo da companhia ou da marca e a tendéncia de crescimento (ou
ndo) da quantidade gasta pelos clientes (JOHNSON, GUSTAFS$@N2001).

Overall customer
satisfaction
(ECST)

Functional
perceived
Quality

Figura 4 - Modelo ECSI
Fonte: (JOHNSON, GUSTAFSSOH al, 2001)

2.2.3 Analise dos indices de satisfacao

Quanto ao modelo americano, sua principal vantagem é a qualidade da estimativa do
indice de satisfacdo a partir das métricas de satisfacdo geral, desconfirmacpedatatas,
e comparacdo com um ideal. Johnson (2001) acredita também que o método utilizado para
estimar o modelo e operacionalizar o indRarfial Least SquaresPLS) se adapta muito bem
para o contexto das pesquisas e tem sido usado com relativo sucesso como indicador preditivo
de retornos financeiros e niveis de produtividade.

Fornell et al. (1996) revela que o construto expectativa aparenta ndo impactar tao

claramente o valor percebido e reporta que o efeito dessa ligacdo no modelo ACSI néo é claro
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tendo efeito ndo significante ou muito pequeno em trés dos setores contemplados pela pesquisa.
Ademais, consumidores com um histérico cumulativo de experiéncias com o produto tendem a
ter expectativas mais precisas ou racionais, predominando, entdo, o efeito da confirmacdo em
detrimento da desconfirmacéo das expectativas. Oliver (1997) argumenta que expectativas
deixam de existir nesses casos ou se tornam passivas. Similarmente, Johnson (2001) questione
o link entre expectativa e satisfacdo, indicando que o indice sueco de satisfacdo (SCSB) aponta
para uma nao-relacao direta entre esses duas variaveis latentes. Soma-se a isso o fato dos dadc
do ACSI também apontarem que o efeito das expectativas do cliente sobre sua satisfacdo €
frequentemente desprezivel. Finalmente, esse pesquisador afirma que o construto qualidade
media o impacto das expectativas de qualidade na satisfacdo, e que portanto, a eliminacdo da
expectativa dos modelos ACSI e ECSI tomtais indices mais confiaveis e realistas, conforme

foi feito com o novo modelo NSCB.

Outra ligacédo apontada como problematica por Johnson (2001) nos principais indices
de satisfacdo nacional é aquela entre qualidade e valor percebidos. Apesar dessa relacdo se
direta, ja que qualidade é parte da definicdo de valor, isso torna obscuro se o impacto da
gualidade sobre o valor é fruto de uma relagéo tautologica ou de causa e efeito. A solugéo
proposta por esse pesquisador € a substituicdo da variavel valor por um construto de preco
percebido.

De acordo com Bagozzi e Yi (1994), atitude e intengdo comportamental mediam apenas
parcialmente a estrutura de crencas dos individuos em relagaintjuisda satisfacdo, sendo
gue o grau de mediacdo depende da consisténcia da avaliacdo como um todo. Portanto,
gualidade e valor deveriam impactar a lealdade de maneira direta e indireta, e ndo somente da
segunda forma, como ocorre no ACSI. O modelo ECSI por sua vez, captura tal influéncia
somente para o construto qualidade, ficando o efeito do valor percebido mediado pela
satisfacao.

Quanto ao papel das reclamacdes nos modelos de satisfacdo, este deve ser avaliado de
maneira mais detalhada. Por ter sido elaborado em um periodo em que os sistemas de
gerenciamento de reclamacdes eram eram raros e incipientes, o modelo ACSI foi desenvolvido
sob a perspectiva de que queixas acerca de produtos ou servicos seriam uma consequéncia
natural da baixa satisfacdo e ndo uma oportunidade para aumenta-la. Apesar de capturar a
possivel conversdo de clientes que reclamaranta@sumidores leais, ha pouco foco em
gerenciamento de reclamacfes como um mecanismo para reter consumidores e gerar mais

receita. Smith, Bolton e Wagner (1999) enfatizam a gestao das reclamag¢es como uraa maneir
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de conseguir clientes mais satisfeitos. Enquanto o modelo ACSI considera as reclamagdes como
uma consequéncia da satisfacao, ao invés diiver, o modelo ECSI ndo possui tal construto.

Por fim, o construto relacionado a imagem da companhia, apesar de ndo estar presente
na formulacéo do indice americano, foi incluido no modelos ECSI e NCSB. A visao de que a
imagem funciona como uma ancora psicologica que afeta as percepcdes de qualidade,
satisfacdo e lealdade é extremamente valida e reforcada por pesquisadores como Andreassen ¢
Lindestad (1998). O problema nesse caso € de cunho pratico: as informacfes acerca da
satisfacdo e imagem s&o coletadas simultaneamente durante a pesquisa e, portanto, a
experiéncia de consumo e avaliagao da satisfacéo pelo cliente irdo afetar sua peceepgao a
da imagem da firma.

Baseado em seus estudos e revisfes a respeito dos modelos existentes, Johnson (2001
propés um novo modelo. Os antecedentes e consequentes utilizados tiveram como base o indice
noruegués NCSB e suas relacdes podem ser visualizadas na Figura 5. A principal mudangca em
relacdo ao ACSI e ECSI e que ainda néo foi abordada no texto € a introducéo dess hiav
compromisso afetivo e compromisso calculado, as quais sdo consequentes da satisfacdo e
driversda lealdade. O objetivo em medir o comprometimento € considerar fatores que podem
tornar o cliente leal & companhia ou ao produto mesmo em casos de insatisfagdo ou imagem
negativa. O componente afetivo € mais emocional e captura o grau de envolvimento e confianca
gue o consumidor tem com a marca ou empresa e como isso pode criar barreiras para futuras
mudancas. A dimenséao calculada relaciona-se a custos econémicos de uma troca de fornecedor

daquele produto ou servico.
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Figura 5 - Modelo proposto por Johnson (2001)
Fonte: (JOHNSON, GUSTAFSSOHY al, 2001)

A Tabela 2 compara os indices de satisfacdo nacionais mais consolidados atualmente e

inclui o modelo proposto por Johnson (2001).

Tabela 2- Comparativos dos construtos utilizados em diversos indices de satisfacao

Posicionamento Construtos Johnson’s

Imagem

Desempenho percebido
Qualidade percebida
Fatores de Qualidade
Expectativas do cliente
Valor percebido

indice de precos
Gerenciamento reclamacd

Antecedentes

Reclamacdes
Lealdade do cliente

Consequentes Compromisso Afetivo
Compromisso Calculado
Imagem

Fonte: elaborado pelo autor
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2.3 Nivel de servigco em aeroportos

O conceito de nivel de servico conforme aplicado atualmente no planejamento de
aeroportos foi inicialmente desenvolvido p&lansport Canadaa década de 1970 e definido
como a area disponivel por pessoa em um intervalo de tempo. O objetivo seria eliminar a
inadequacao das definicdes de capacidade existentes na época. Emiitp8it, Associations
Coordinating Counci{AACC) — a entidade precursora 8aport Council Internationat em
conjunto com a IATA publicaram um estudo que definiu diretrizes, através de formato tabular,
para a avaliacdo do nivel de servico para as areas de processamento, baseadamo conceit
desenvolvido pel@ransport Canadd&sse guia foi atualizado na década de 1990 e incorporado
ao Manual de Referéncia da IATA (2015).

As referéncias do nivel de servico vem sendo revistas e refinadas de modo a incorporar,
além dos requisitos de espacos, aspectos relativos ao tempo de espera e qualidade percebida d
servigco. Por englobar tantos aspectos quantitativos quanto qualitativos de conforto e
conveniéncia, essa abordagem oferece avaliagbes mais realistas para o horizonte de
planejamento do aeroporto (IATA, 2015).

O nivel de servico oferecido pelo aeroporto, via de regra, € representado pelas métricas
guantitativas, as quais sdo expressas geralmente em termos de:

e Tempo de espera por passageiro nas aereas de processamento (e.g., check-in e inspeca
de seguranca), o qual pode ser avaliado como o maximo tempo de espera durante
horarios de pico ou commporcentagem dos passageiros que dispendem menos tempo
do que o maximo recomendado;

e Unidade de area por passageiro nas areas de espera (e.g., saguédo, sala de embarque);

e Disponibilidade de areas de transicdo na interface entre os diferentes componentes do
aeroporto;

e Disponibilidade de aparelhos que facilitem o deslocamento dentro do terminal (e.g.,

existéncia de esteiras rolantes, numero de cadeiras de roda disponiveis).

Nesse contexto, o diagrama espaco-tempo da Figura 1 é largamento utilizado como
ferramenta paradesigndas areas de processamento e correspondentes espagos reservados para

a formacéo de filas.
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Fonte: IATA (2015)

Ressalta-se que com o advento da tecnologia, a lista de itens que podem influenciar o
nivel de servico oferecido pelo aeroporto tende a mudar continuamente. Exemplo que cita-se é
o crescimento da utilizacéo de dispositivos moveis e a consequente necessidade dos aeroportos
em oferecerem diversos pontos de fornecimento de energia elétrica.

A IATA aponta setelriversde perforance e indicadores que sao relevantes na discussao
doframeworkutilizado para o nivel de servigo: (1) demanda; (2) capacidade de processamento
e filas; (3) capacidade das areas de espera; (4) capacidade das areas de circulagdo; (5) tempe
minimo de conexao; (6) percepcao da qualidade de servico; e (7) gatilhos de desenvolvimento.

O foco do presente trabalho é a avaliagdo do nivel de servi¢co percebido no aeroporto.
Ele se diferencia do nivel de servico oferecido por se basear na opinido dos passageiros quanto
a aspectos do aeroporto que ndo podem ser quantificados. Alguns desses indicadores estac
relacionados ao aeroporto como um todo, enquanto outros sdo especificostdketiider
ou componente do aeropoli®.g., lojas no terminal). Uma das principais dificuldades dessa
abordagem é a dificuldade em estabelecer niveis de referéncia apropriados.

Com o intuito de criar um sistema de mensuracao para a qualidade do servigo percebido

pelos passageiros e criar uma base comparativa entre os aeropokigsmris Council
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International (ACI) lancou aAirport Service Quality(ASQ) Surveyem 2006. A pesquisa
apresenta um total de 34 questbes objetivas com escala variandpaie) 2 (5 excellen)
relacionadoas a nove aspectos: (1) acesso ao aeroporto; (2) check-in; (3) controle de identidade
e passaporte (embarque); (4) seguranca; (5) mobilidade; (6) facilidades e servigos do aeroporto;
(7) ambiente; (8) servigos relacionados a experiéncia de chegada; e (9) satisfacéo geral com o
aeroporto. Essa pesquisa serviu de base para a formulacdo de parte do questionario (secac
relativa a qualidade do servico) aplicado no presente trabalho, tendo sido escolhidas as

dimensdes mais relevantes conforme os critérios explicados no item 6.1.

3 CARACTERIZACAO DO AEROPORTO DE VIRACOPOS

3.1 Histoéria

As construcdes do Aeroporto Internacional de Viracopos foram iniciadas na década de
1950 sob a administracdo do entdo governador Adhemar Pereira de Barros, apesar de sua
fundacdo ser datada da década de 1930 (SOUZA e BUENO, 2011). A homologacédo e
inauguracao ocorreu somente em 19 de outubro de 1960. A Figura 7 mostra a visdo aérea do

aeroporto em construcdo, com o hangar e o terminal de passageiros ao fundo.

O sitio onde hoje se situa 0 aeroporto de Viracopos possuia uma pista de terra, erejida a
base de enxadas e picaretas, e era usado como campo de operacdes aéreas pelos paulistas, ¢
direcdo a Minas Gerais, durante a Revolucao de 1932. A pista ficou entdo inativa até 1946,
guando trabalhos de limpeza e terraplanagem foram executados. N&o foi encontrada
documentacdo quanto ao comprimento inicial da pista, quando de sua fundacéo, mas sabe-se
gue nesse ano ela foi ampliada para 1500m e dois anos depois o primeiro hangar foi construido,

seguido da estacao de passageiros em 1950.
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Figura 7 - Vista parcial do Aeroporto de Viracopos em construcao na década de 1950
Fonte: (G1, 2014)

As mudangas continuaram nos anos que se seguiram. Em 1957 os equipamentos
operacionais e de seguranca necessarios para o funcionaento de um aeroporto internacional
foram instalados e a pista foi novamente ampliada, para 2700m x 45m (SOUZA e BUENO,
2011). Com tais mudancas concluidas, em 19 de outubro de 1960, através da Portaria
Ministerial rP 756, Viracopos foi elevado a categoria de Aeroporto Internacional e recebeu
homologacao para operar aeronaves a jato.

A utilizacdo destas aeronaves era crescente no setor aéreo brasileiro e o Aeroporto de
Viracopos mostrou-se como uma alternativa para o aeroporto do Galeao, no Rio de Janeiro, que
a epoca era o Unico com pistas longas e condigcdes necessarias para receber as aeronaves a jat
Ademais, Viracopos possui um diferencial competitivo que pesou favoralmente para que
recebesse investimentos do Poder Publico: localiza-se em uma regido extremamente favoravel
climaticamente para a realizacdo de pousos e decolagem, possuindo o maior indice de
aproveitamento operacional do pais, considerando as condicbes meteorolégicas. Enquanto
grande parte dos aeroportos das regides Centro-Oeste, Sul e Sudeste necessitam paralisar sue

operacbes ou operar por instrumentos durante a temporada de frentes frias, Viracopos
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permanece operando, sendo inclusive opc¢do para voos destes locais. Em média, Viracopos
permanece fechado apenas 6 horas por ano devido a mas condi¢cdes meteoroldgicas.

Em 1961, na madrugada do dia 23 de novembro, ocorreu o acidente com o maior nimero
de vitimas fatais de Viracopos, provocando a morte de todas as 52 pessoas que estavam a bordo
O avido era um jato Comet 4 de prefixo LV-AHR, das Aerolineas Argentinas. A aeronave
apresentou problemas durante o procediento de decolagem e passou a perder altitude, até atingil
uma plantacdo de eucaliptos, situada a 500m da cabeeceira da pista. Uma clareira de 400m foi
aberta na mata, entre 0 momento que ela tocou o chao até explodir ao bater em um morro,
conforme mostrado na Figura 8. A Investigacado de Acidente Aerondutico (IAA) concluiu a
epoca que o motivo da queda havia sido falha humana do piloto ao ndo orientar corretamente o
co-piloto quanto ao procedimento de reconfiguracdo dos motores. Dessa maneira, 0 avido nédo
atingiu a velocidade minima de 300 km/h requerida para uma decolagem segura (STEGANHA,
2014).

Fonte: Steganha (2014)

Com um historico de varias reformas ao longo dos anos, o0 aeroporto sempre tentou se
manter em linha com as exigéncia da aviacgéo civil regional e nacional. Novos planos para sua
ampliacdo passaram a ser formulados em 1976. No ano de 1978, a Empresa Brasileira de Infra-

Estrutura Aeroportuéaria (Infraero) passou a administrar o Teminal de Cargas e, em 1980,
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recebeu o controle geral do Aeroporto Internacional de Viracopos do Departamento de Aviacao
do Estado de Séao Paulo (DAESP).

A localizacdo de Viracopos, apesar de vantajosa climaticamente, passou a criar
embargos quanto ao crescimento do aeroporto. Primordialmente, ele foi concebido para servir
Sé&o Paulo, mas a distancia de 100km tornou-se demasiada comparativamente com o aeroporto
de Congonhas e posteriormente com o Aeroporto Internacional de Guarulhos, inaugurado na
década de 1980. A partir dessa data, entdo, houve uma reducdo significativa do fluxo de
passageiros em Viracopos e a mudanca estratégica do viés focado em transporte de passageiro
para o de movimentacao de cargas.

Na década de 1990, o Aeroporto de Viracopos consolidou-se no transporte cargueiro,
gracas ao segmento de carga aérea internacional. Houve ampliacéo da estrutura e modernizagac
dos processos de transporte de carga e fiscalizagcdo aduaneira, consolidando-o como aeroportc
de referéncia logistica no cenario nacional (ABV, 2017).

Em virtude da ndo-concretizacdo das ampliacdes nos anos subsequentes a decada de
1970, houve um intenso processo de ocupacao das areas adjacentes ao aeroporto, contribuindc
para conflitos entre diversos agentes publicos, privados e moradores locais. A Figura 9
apresenta as comunidades adjacentes ao aeroporto em 2011 e que poderiam ser afetadas pc

uma possivel expanséo.
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Figura 9- Comunidades sob risco de desapropriagéo devido ao projeto de ampliagédo de
Viracopos (2011)
Fonte: Souza e Bueno (2011)

3.1.1 Inicio da operacdo da Azul Linhas Aéreas em Viracopos

O inicio das operacgdes da Azul Linhas Aéreas em Viracopos marcou um periodo de
franca expansdo do volume de passageiros no aeroporto. Entre 2008, ano de entrada da
companhia aérea, e 2012, ano do leildo do aeroporto a iniciativa privada, o nimero de operagdes
comerciais aumentou de 24 mil para 106 mil. Com esse crescimento, as opera¢gfesque ante
representavam cerca de 1,2% dos movimentos de toda a rede Infraero passaram para 3,8%. QO
movimento de passageiros saltou de 1,1 milhdo para 8,8 milhdes no mesmo periodo, passando
de uma representacao de 1% para 5% do total de passageiros domeésticos. A Riguesehia
uma comparacédo da evolucdo do numero de passageiros nos prinicipais aeroportos do pais a
partir de 2008. O motivo da escolha da Azul por Campinas para concentrar seus voos de
conexdo foram as restricdes regulatorias impostas pela ANAC ao Aeroporto Santos Dumont, o
qual seria a primeira op¢édo da companhia aérea. Ademais, 0 aeroporto carioca estava operandc



mais proximoe i sua capacidade operacioan] que Vimcopos, proporcionando assim menor

possibilidade de crescimento (BETTINL 2013).
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Figura 10 - Movimentacio anual nos 7 principais acroporios do Brasil entre 2008 ¢ 2016
Fonte: Infracro (2016)

A Tabela 3 apresenta os valores utilizados para a construgiio do grifico de
movimentagdo anuval de passageiros. Percebe-se um crescimento consistente do volume de
passageiros em todos os acroportos entre 2008 e 2014, seguido de uma tendéncia de queda nos
dois anos seguintes. A Tabela 4 faz um comparativo entre as (axas mdédias de crescimento
{redugdo) nesses dois periodos. Nota-se que Viracopos fol o acroporo que mais expandiv em
nimero de passageiros ransportados, com um CAGR de 44% no primeno periodo analisado, ¢
que Congonhas foi o lnico entre os sete aeroportos mais movimentados em que houve aumento
do nimero de passageiros transportados entre 2004 ¢ 2006, A primeira observagio pode ser
atribuida 4 estralégia agressiva da Azul ao escolher Viracopos como seu hub, enquanto a
refracio do setor foi reflexo da redogio do poder de compra do brasileiro ocasionada pela

refracio da economia naqueles anos (AMATO, 2016).
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Tabela 3 - Movimentacdo anual de passageiros nos principais aeroportos do Brasil

Aeroporto 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016
Guarulhos- SP 197 210 261| 295| 322| 359| 395/ 390/ 366
JK - Brasilia 104| 122| 143| 154| 159| 165| 181| 198| 179
Congonhas- SP 130/ 130 151| 167| 168| 168 175/ 193] 208
Galedo-RJ 57 5,8 7,2 7,9 85/ 101 17,3 16,9 16,1
Confins— MG 5,2 5,6 7.3 95 104| 103| 108| 113 9,6
Santos Dumont RJ 3,6 5,1 7.8 8,5 9,0 9,2 9,9 9,6 9,1
Viracopos- Campinag 1,1 3,6 5,4 7,5 8,8 9,3 9,8/ 103 9,3

Fonte: Infraero (2016)

Tabela 4 - Taxa de crescimento anual média do volume de passageiros

Aeroporto CAGR 2008-2014| CAGR 20142016
Guarulhos- SP 12,3% (3,7%)
JK - Brasilia 9,7% (0,4%)
Congonhas SP 51% 9,0%
Galedo- RJ 20,3% (3,5%)
Confins— MG 13,0% (5,7%)
Santos Dumont RJ 18,4% (4,1%)
Viracopos- Campinag 44,0% (2,6%)

Fonte: Elaborado pelo autor

3.1.2 Concessao de Viracopos a iniciativa privada

Em fevereiro de 2012, juntamente com os aeroportos de Guarulhos e Brasilia, Viracopos
foi leiloado a iniciativa privada, em um acado inédita do governo no sentido de privatizar
aeroportos brasileiros. A administracdo que até entdo era de responsabilidade da Infraero, foi
concedida ao Consadrcio Aeroportos Brasil Viracopos, o qual possui 51% de capital privado do
aeroporto, dividido entre as brasileiras UTC ParticipacOes S.A. (45%) e Triunfo Participacdes
e Investimentos S.A (45%), e a francesa Egis Airport Operation (10%). A Infraero continua
detendo os 49% restantes (CARVALHO, 2017). O leildo foi vencido com um lance de R$ 3,821
bilhées, com um horizonte de controle de 30 anos. O contrato assinado no dia 02 de junho de
2012 previa um investimento total de R$ 9,5 bilhdes para ampliacdo e modernizacdo do
complexo aeroportuario, dos quais R$ 3 bilhdes deveriam ser investidos até 2015 para a
construcao de um novo teminal de passageiros, com capacidade para 25 milhées de passageiro:
anualmente, conforme reportagem publicada no site do Governo Federal (ANAC, 2014).

O planejamento da concessionaria seria a criagdo de um “aeroporto cidade”, com forte
exploracdo de receitas ndo-tarifarias, incluindo a construcao de hotéis, shopping center e centro
de convencdes. O projeto foi desenvolvido em parceria com a empresa de consultoria holandesa

NACO. O Master Plan contaria com cinco ciclos de investimento, sendo o primeiro a



46

construcdo de um novo TPS para os eventos esportivos da Copa do Mundo de Futebol e
Olimpiadas, que aconteceram nos anos de 2014 e 2016 respectivamente.

O novo terminal comecgou a ser construido poucos meses ap0s a nova concessionaria
assumir a administracdo do aeroporto de Viracopos, em agosto de 2012. No entanto uma
sucessao de atrasos fez que com a nova area fosse completamente liberada somente em outubr
de 2014, cerca de 5 meses atrasado e 0 mesmo foi inaugurado antes de sua conclusédo para qu
pudesse ser utilizado para a Copa do Mundo. Além dos atrasos, houve dois acidentes com
vitimas fatais e outro desabamento com 14 feridos (CARVALHO, 2017).

Em assembléia geral extraordinaria realizada no dia 28 de julho de 2017, os acionistas
da ABV optaram pela devolug¢do da concessdo ao governo, op¢ao que se tornou possivel apés
a aprovacdo da Medida Provisoéria 752, convertida na Lei 13.448 em junho de 2017 e que
introduziu a devolucdo amigavel ao governo de concessfes de infraestrutura consideradas
problematicas (CARVALHO, 2017). As principais razdes diretas para a desisténcia da Triunfo
Participacbes e UTC (principais acionistas privadas de Viracopos) do ativo foram (1) a
execucao do seguro-garantia pela ANAC pelo ndo pagamento da parcela de outorga de 2016,
com valor-base de R$ 173 milhdes e (2) uma divergéncia com o BNDES quanto ao destino do
fluxo de caixa da concessionaria. Uma analise mais profunda demonstra porém que as razdes
supracitadas sdo apenas consequéncias imediatas de problemas mais profundos e estruturais
Primeiramente, Viracopos foi adquirido projetando-se um cendrio extremamente otimista para
compensar o agio de 159% sobre o preco minimo de outorga pago pela concessdo, com uma
previsdo de 15,2 milhGes de passageiros e 400 mil toneladas de carga em 2016 (PIRES e
RITTNER, 2017). A realidade mostrou-se muito abaixo da demanda projetada: 9,3 milhdes de
passageiros (40% abaixo) e 164,4 mil toneladas (59% abaixo). A Tabela 5 resume a evolugao
do numero de passageiros e da movimentacdo de carga durante os anos de concessao d«
aeroporto. Ademais, alteracdes unilaterias por parte do governo em relacéo as tarifas cobradas
para movimentacdo de carga, as quais somavam 60% da receita da empresa (CARVALHO,
CALAFIORI e EVANS, 2017) impactaram desfavoravelmente o equilibrio econémico-
financeiro do contrato e prejudicaram o desempenho da ABV. Exemplo que cita-se foi a
reducao da tarifa para transporte de carga, em regime aduaneiro, de R$0,50 parad®$0,08, ¢
reconhecimento posterior e parcial da compensacéao financeira (CARVALHO, CALAFIORI e
EVANS, 2017). Por fim, os dois principais acionistas provados da ABV tem problemas
particulares: a UTC esta envolvida em investigacées da Operacdo Lava-Jato e esta em processc

de recuperacéo judicial desde meados de 2017 enquanto a Triunfo Participagbes investiu em
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diversos projetos de diferentes segmentos de infraestrutura contando com financiamentos de

longo prazo do BNDES, os quais ndo se concretizaram em Varigs caso

Tabela 5- Passageiros e carga em Viracopos durante periodo de concessao

Movimentacao de
carga

2012| 8,8 milhdes | 230 mil toneladas

2013/ 9,3 milhdes | 235 mil toneladas

2014/ 9,8 milhdes | 217 mil toneladas

2015| 10,3 milhdes | 177 mil toneladas

2016/ 9,3 milhdes | 164 mil toneladas

Fonte: Elaborado pelo autor

Ano | N° passageiros

Durante o periodo de concessdo, as melhorias e ampliacdes realizados pela ABV
resumiram-se ao primeiro ciclo de investimentos, acordado com a Infraero (CARVALHO,
2017):

e construcdo do novo terminal de passageiros com capacidade anual de 25 milhdes de
passageiros;

e 28 pontes de embarque;

e sete novas posi¢cdes remotas para estacionamento das aeronaves;

e um edificio-garagem;

e trés patios de aeronaves;

e pistas de taxiamento;

e nova via de acesso ao aeroporto

e central de utilidades CUT;

e centro de consolidacdo de mercadorias;

¢ reforma das instalaces do atual TPS;

e construcdo do terminal rodoviario de énibus com 10 baias;

¢ inauguracao do free shop.

Segundo o contrato de concessao, investimentos de aproximadamente R$ 6,5 bilhes de
reais ainda teriam de ser feitos em Viracopos ao longo de mais quatro ciclos. Dentre as
prinicpais mudancas das etapas seguintes estariam a implantagcdo do aeroportoetidade
hotéis, centro de convencbes e shopping centera constru¢do da segunda pista, a qual
ocorreria somente caso o fluxo de pousos e decolagens anuais chegasse a 178 mil, valor 55%

superior ao registrado no ano de 2016.
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De acordo com o artigo 15 da L&i18.448/17, apds a celebracdo amigavel do fim do
acordo de concesséo, sessaram as obriga¢ces de investimentos por parte da concessionaria e
ANAC seré responsavel pela formulacdo de um estudo técnico a ser utilizado no novo processo
de licitacdo, o qual veda a participacdo do atual contratado (ABV nesse caso) e que deve se
extender no maximo a 24 meses, periodo no qual a administracdo do aeroporto continua sob
responsabilidade da atual concessionaria (FALKENBURGER e BARROS, 2017).

3.2 Caracterizacao do Aeroporto de Viracopos

O nome oficial de Viracopos € Aeroporto Internacional de Viracep@ampinas.
Existem duas siglas utilizadas para referencia-lo, de acordo com a entidade aeronautica: VCP
no padréao da IATA e SBKP segundo a ICAO (INFRAERO, 2016). O Aeroporto localiza-se no
Estado de S&o Paulo, a 17km da cidade de Campinas e 95km do centro da capital paulista,
conforme Figura 11. Além de servir como base pdrabmperacional da Azul, também opera
comohubde carga da LATAM Cargo, tendo recebido o prémio de 2° melhor aeroporto de carga
do mundo pelair Cargo Excellence Awards 20E7desempenha o papel de 2° maior aeroporto
de cargas brasileiro (INSTITUTO BRASILEIRO DE AVIACAO, 2017). O dominio da Azul

no fluxo de passageiros pode ser visualizado na Tabela 6.
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Figura 11 - Localizagao do Aeroporto de Viracopos
Fonte:Google Maps
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Tabela 6 - Participacdo daslinesna oferta de assentos disponiveis

Companhia Aérea Market Share Market s_hare
(Viracopos) (Brasil)

Azul 95,5% 18,5%

Latam 2,8% 32,5%

Gol 1,7% 36,0%

Avianca 0,0% 13%

Fonte: NECTAR-ITA (2017)

A Tabela 7resume algumas caracteristicas fisicas e operacionais relativas ao aeroporto
de Viracopos. Observa-se uma predominéancia da aviagdo comercial, em detrimento da aviacéo

geral. Os voos nacionais, por sua vez, representam aproximadamente 95% das operacoes.

Tabela 7 Caracterizacdo do Aeroporto de Viracopos
Caracteristica

Sitio aeroportuario 17.659.300 i
Patio das aeronaves 86.978 M
Terminal de cargasimportagéo 54.000 M
Terminal de cargas exportacédo 18.000 R
Pista 3.240 x 45 |
Estacionamento 7.000 vaga:
Estacionamento de aeronave 72 posicdes
Aviagcdo Comercial 119.408 operacde
Aviacao Geral 2.306 operacde
Operacdes nacionais (aviacdo comercial) 94%
Operacdes internacionais (aviagdo comerc 6%
Operacdes nacionais (aviacdo geral) 95%
Operacdes internacionais (aviacao geral) 5%
Aerédromos conectadesaviagdo comercial 139
Aerédromos conectadesaviagao geral 319

Fonte: Instituto Brasileiro de Aviagao (2017)

A Figura 12 é uma representacado esquematica dos diversos elementos do aeroporto. Foi
construido um novo edificio garagem com capacidade para 4.000 veiculos. O novo terminal
(T1), que estava sendo utilizado concomitantemente com o terminal antigo desde 2014, passou
a concentrar toda a movimentacao de passageiros a partir de abril de 2016. O terminal antigo

foi desativado e ha planos para que ele se torne um centro de distribuicdo de cargas domeésticas

(G1, 2016).
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Figura 12 - Configuragio dos componentes do Aeroporto de Viracopos (2016)
Fonte: (ABY, 20016
Segundo a concessiondria ABY (G, 2016). o novo terminal possui drea construida de
178 mil m* e capacidade para uma movimentagio de 25 milhdes de passageiros por ano, Foram
instalados ao todo 1007 cimeras de monitoramento, 670 monitores de informacdes de voos e

240 pontos de conexdo wireless de internet.

3.2.1 Check-In
O novo terminal de passageiros possui 72 posigoes de chek-in compartilhado, sistema
que permite o uso de baledes ociosos de uma companhia derea por outra empresa em hordrios

de pico. Adicionalmente, foram instalados 56 totens de autoatendimento {ABY, 2016),

3.2.2 Controle de Seguranca
O setor de seguranga do acroporto de Viracopos conta com 12 canais de inspeciio de

SCEUTANGH, 0% quais sio ativados de acordo com a demanda (ABY, 2016).

323 Salas de embargue

0 aeroponto de Viracopos possui 28 pontes de embarque no novo terminal, das quais 16
estavam ativas, segundo informagoes da propria concessiondria (ABY, 2006). Existem frés
concourses (ou terminais de embarque) no aecroporto, conforme Figura 13 ((G1, 2002). A drea
estimada. a partir do Google Earth, dos concourses B e C ¢ de 8 mil m* cada. enquanto o C

possui aproximadamente 4,500 m®,


https://www.google.com.br/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwji1rmDsqrXAhUGIJAKHauEAC8QjRwIBw&url=http://www.viracopos.com/o-aeroporto/estacionamento/&psig=AOvVaw2TRM2AacB6M7pQ6rgS-ouY&ust=1510072828443352
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Figura 13 - Esquema dosncourseso Aeroporto de Viracopos
Fonte: G1 (2012)

Segundo infomacdes disponibilizadas pela administracdo do aeroporto (ABV, 2017)
existem 57 lojas em funcionamento no TPS (incluindac@scourses das quais 33 sao
estabelecimentos de alimentagao.

3.3 Caracterizacéo dos passageiros

Em estudo realizado pela Secretaria de Aviagcado Civil em parceria com a empresa de
Planejamento e Logistica (EPL), levantou-se o perfil dos passageiros do transporte aéreo no
Brasil. Foram realizadas 150 mil entrevistas em 65 aeroportos, responsaveis por mais de 98%
da movimentacdo aérea do pais. Os dados foram agregados por regido do pais.

N&o foram encontrados dados de segmentacao dos passageiros de Viracopos e a fim de
entender-se posteriormente qual a validade da amostra coletada na pesquisa como
representativa da populacéo, utilizaram-se cpnosiesas caracteristicas dos passageiros da
regiao Sudeste, conforme Tabela 8.

Comparando-se os dados entre Sudeste e Brasil, percebe-se que os itens de maior
discrepancia estdo relacionados a “Escolha do Aeroporto” e “Modo de Realizagdo do check-
in”, o que pode ser explicado pelo maior nimero de aeroportos disponiveis em Sdo Paulo e

disponibilidade de equipamentos mais modernos em seus aeroportos, respectivamente.
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Tabela 8 - Segmentacéo dos passageiros

Caracteristica Faixas Sudeste Brasil
14-17 anos 0,8% 0,9%
18-30 anos 30,7% 30,3%
Idade 31-45 anos 40,5% 40,2%
46-65 anos 25,4% 26,0%
Acima de 66 anos 2 1% 2 204
Masculino 56% 56,4%
Género — .
Feminino 44% 43,6%
Unica opcao 45,4% 31,8%
Escolha do aeroporto Voo direto para o destino 11,1% 13,6%
Aeroporto mais proximo da orige 26.0% 32.9%
Menos de 1 hora 97% 9.7%
o 1-2 horas 47,3% 47,2%
Tempo de antecedéncia na chega h
2-3 horas 27,5% 27,3%
Acima de 3 horas 15,2% 15,4%
SIM 40% 40,5%
Compras no aeroporto NEO
60% 59,5%
Balcéo 46,3% 50,6%
Modo de realizacdo do cheak- Totem 24,3% 21,7%
Internet 28,9% 27,3%
Trabalho e Estudo 50.6% 49.2%
Motivo da viagem Lazer e Familiar 44.,5% 45,3%
Outros 4,9% 5,5%

Fonte: (SAC, 2014)

4 ESTUDOS ANTERIORES

Apesar de sua extensa utilizacdo em ciéncias relacionadas a psicologia e marketing, a
aplicacdo da Modelagem de Equacdes Estruturais ao estudo da satisfacdo em aeroportos é
incipiente. Apos exaustiva revisao de literatura, foram encontrados poucos trabalhos sobre esse
tema que utilizassem a mesma abordagem estatistica.

Chenet al.(2015) investiga fatores relacionados a inovagao dos servicos aeroportuarios
e como eles influenciam as relacdes entre a satisfacdo e o valor percebidos pelos passageiros
Utilizando uma amostra de 300 entevistados, este pesquisador concluiu que o valor percebido
no aeroporto € diretamente impactado pela satisfacdo e a presenca de inovacfes no terminal,
tais como totens de autoatendimento, raio-x, comunicagcdo por midias sociais e micro-hotéis,
tendo todos esses fatores um efeito de moderagao positivo.

Sindhawet al.(2014) avalia o impacto da percepcéao de equidade e justica na satisfacéo

total do passageiro. Nesse estudo sao utilizadas 4 dimensodes de justica, as quais dizem respeitc



53

a: (1) percepcao de que procedimentos mais rigidos de seguranca geram de fato beneficios aos
usuarios do aeroporto; (2) percepc¢édo da consisténcia e imparcialidade das métricas de segurange
aplicadas; (3) cortesia dos funcionarios; (4) percepcdo do grau de compartiihamento das
informacdes pelastaffdo aeroporto. A concluséo, em divergéncias com achados anteriores, €
de que o item (2) possui o maior efeito sobre a satisfagdo do passageiro.

Bezerra e Gomes (2015) utilizam a Andlise Fatorial Exploratéria para identificar as
dimensdes relacionadas a qualidade do servico no aeroporto, com a utilizacdo de uma base de
dados coletada em Guarulhos, e avaliar a qualidade das variaveis de medida como estimadores
dos construtos propostos. O impacto nos niveis gerais de satisfacdo sdo avaliados atraveés de
uma abordagem probabilistica, sendo encontrados indicios de correlacéo entre as caracteristicas
dos passageiros e os diferentes niveis de qualidade percebida.

Além das pesquisas supracitadas, outros estudos recentes relacionados ao nivel de
servico em aeroportos brasileiros foram avaliados. Bandeira, Bairdle(2014) avaliarana
importancia de indicadores quantitativos e qualitativos que afetam a percepc¢ao da qualidade do
servico oferecido nas areas de check-in e inspecéo de seguranca, revelando umekactocor
entre o tempo gasto nessas etapas e a percepc¢ao da qualidade do servicet @o(2e@a83),
por sua vez, desenvolveram um trabalho com o intuito de avaliar o nivel de servi¢o global
percebido pelos passageiros, utilizando uma analise de regressédo baseada no nivel de servigc
individual dos componentes do aeroporto.

5 MODELO CONCEITUAL PROPOSTO E
HIPOTESES

O enquadramento tedrico e 0 desenvolvimento analitico da revisdo de literatura no
capitulo 2 deste trabalho permitiram o conhecimento dos diversos componentes que suportam
0s conceitos de qualidade, valor percebido, imagem, satisfacéo e lealdade. A apresentacao de
alguns dos principais modelos tedricos utilizados atualmente para avaliar os indices de
satisfacdo nacional e internacional possibilitaram o entendimento das relagbes entre tais
construtos e a compreensao das vantagens e desvantagens de cada abordagem.

A primeira premissa para a concepcdo do modelo proposto foi a ndo-inclusao do
costruto relacionado a expectativa. A justificativa baseia-se na anélse de étaah€1996),
na qual esse pesquisador reporta que o efeito da ligagao entre valor percebid@aivexpac
€ tdo claro no modelo ACSI, além de ndo possuir efeito significante em varios dos setores

abordados pelo indice americano. Ademais, consumidores com histérico cumulativo de
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experiéncias (como € o caso de grande parte da amostra analisada nesse trabalho), tendem .
apresentar expectativas mais racionais e o efeito da desconfirmacéo das expectativas de Oliver
€ substituido pelo efeito da confrmacgédo. Outro motivo, esse de cunho prético, influenciou a
retirada dessa variavel do modelo: as pessoas entrevistadas demonstraram, na média, certe
dificudade em entender o conceito de expectativa pré-consumo, tendendo a responder tais
perguntas como se as mesmas abordassem a qualidade que os pagssgeiiasque 0

servico tivesse e ndo a que agperavam

Por ser considerada por varios autores como uma ancora psicologica que afeta as
percepcoes de satisfagao e lealdade (ANDREASSEN e LINDESTAD, 1998), o conceito de
imagem foi incluido no modelo. Conforme sugestao de Johnson (2001) para questionarios que
coletam a percepcédo de satisfacdo e imagem simultaneamente, e considerando-se esse 0 cas
deste trabalho, optou-se por incluir tal construto como consequente da satisfacdo e antecedente
da lealdade.

As variaveis valor percebido e qualidade foram mantidas por serem utilizadas nos dois
principais modelos de satisfacdo nacional (ACSI e ECSI) e por mostrarem-se conceitualmente
importantes como antecedentes da satisfacdo. Porém, devido a redundancia tautolégica
explicada no item 2.2.3 deste trabalho, a ligacdo entre as duas variaveis foi eliminada. A
gualidade do servigo, por sua vez, foi idealizada separadamente em diferentes construtos, que
desempenhariam o papel dbrsver de qualidade no modelo modificado proposto por Johnson
(2001). Essa abodagem foi adotada pois o0 aeroporto € um ambiente heterogéneo e formado por
varios componentes diferentes, 0s quais possuem suas especificidades e sdo avaliados pol
diferentes parametros, 0os quais nem sempre estédo relacionados entre si (ACRP, 2013). Os
construtos escolhidos para representar a qualidade do servico no aeroporto foram o0s seis
especificados no item 6.1, em concordancias com a segmentacéao feita pela ACRP (2013): (1)
check-in; (2) seguranca; (3) mobilidade; (4) conveniéncia; (5) facilidades basicas; (6) ambiente.

As variaveis relativas ao gerenciamento das reclamacfes e ao comprometimento
(calculado e afetivo) dos passageiros ndo foram incluidas na abordagem do presente trabalho
pois 0 questionario que serviu de base para a formulacédo da pesquisa hdo abordava tais variaveis
e 0 escopo dessa tese ndo incluia a formulacdo de um novo questionario, mas apenas alteracée
pontuais no questionario-base.

Considerando-se todas as observacdes supracitadas e a extensa revisao de literatura,

prop6s-se 0 modelo representado na Figura 14.
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Lealdade
' HI10

Figura 14 - Modelo conceitual proposto
Fonte: elaborado pelo autor

Por motivos didaticos, somente cindovers de qualidade foram especificados no
modelo proposto, pois durante a andlise da validade convergente do modelo, realizada no item
7.5.1 deste trabalho, percebeu-se que melhores resultados seriam alcangados considerando-s:
conveniéncia e facilidades basicas como um Unico construto.

A partir do modelo proposto foram formuladas dez hipoteses de relacionamento entre

0s construtos, explicitadas na Tabela 9.
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Tabela 9- Hip6teses do modelo conceitual proposto

Hipotese | Sentido Formulacdo

H1 +) Quf':mto maior a qualidgde percebida no check-in do aeroporto, maior sera a
satisfacdo do passageiro

H2 +) Quf':mto maior a qualidgde percebida durante a inspecao de seguranca, maior
satisfacdo do passageiro

H3 ) Quanto maior_a qualidade percebida na conveniéncia e nas facilidades basicg
aeroporto, maior serd a satisfacdo do passageiro

Ha ) Quanto maior a qualidade per(_:ebida quanto a mobilidade e dis_ponibilidade de
informacdes no aeroporto, maior serd a satisfacdo do passageiro

H5 ) Quf';mto maior a qualidgde percebida quanto ao conforto do ambiente, ma#or §
satisfacdo do passageiro

H6 ) Quanto maior for o valor percebido pelo cliente em relacdo aos servigesiadsr
no aeroporto, maior sera sua satisfacéo

H7 ) Quanto maior for a satisfagdo do passageiro, melhor sera a imagem petoebid,
aeroporto

H8 ) Quanto maior for_o valor percebido pelo cliente em relacdo aos servicesiaddsr
no aeroporto, maior sera sua lealdade aquele aeroporto

HO +) Quanto maior for a satisfacdo do passageiro, maior sera sua lealdade aquele
aeroporto

H10 +) Quanto melhor a imagem percebida do aeroporto, maior sera a lealdade do
passageiro aquele aeroporto

Fonte: elaborado pelo autor

6 METODOLOGIA

A metodologia adotada pode ser dividida em trés partes principais, conforme Figura 15
(1) teoria; (2) dados; e (3) modelagem. A primeira parte foi extensamente abordada no item 2
do presente trabalho enquanto as partes (2) e (3) serdo discutidas nesta secéo, incluindo o
tratamento dos dados e pressupostos de analise bem como valida¢des e modificacdes do modelc
estrutural e de medida.
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Figura 15 - Fluxograma da Metodologia adotada no trabalho
Fonte: elaborado pelo autor

6.1 Formulacdo do questionario

A escolha de questionario como ferramenta de coleta de dados na pesquisa foi adotada
como método para a validacdo do modelo de satisfacdo proposto, e esta de acordo com estudos
analisados na revisdo de literatura, tanto sobre satisfacao e nivel de servico em aeroportos (
(BEZERRA e GOMES, 2015), (CORREIA, WIRASINGHE e BARROS, 2008), (BANDEIRA,
BORILLE, et al, 2014)) quanto sobre o uso da MEE para analise empirica de modelos tedricos
( (MATTOZO, 2014), (CHEN, BATCHULUUN e BATNASAN, 2015)). Segundo Mattozo
(2014), o questionario € um excelente meio de obter as informacdes pretendidas quando
analisam-se informac¢cfes sobre comportamentos cuja acessibilidade € de dificil observacdo

direta. Recorre-se ainda a esse método para compreender fenbmenos que somente Sac



58

acessiveis de forma pratica pela linguagem, tais como as atitudes, as opinides e as preferéncias
as quais invariavelmente ndo se exprimem de maneira espontanea.

A formulacao do questionario foi realizada a partir de algumas modificacfes na pesquisa
formulada através da parceria entre o Instituto Tecnologico de Aeronautica e a Universidade de
Coimbra. O cerne do questionario ja havia sido utilizado por Bezerra e Gomes (2015) em sua
publicagdo noJournal of Air Transport Managemesbbre os efeitos das dimensdes de
gualidade de servico e das caracteristias dos passageiros na satisfacdo geral com o aeroporto.

O questionario revisado final possuia 3 secdes: (1) Atitude do passageiro perante o
aeroporto; (2) Qualidade do servico prestado; e (3) Perfil do passageiro, totalizando um total de
57 questdes. A pesquisa completa pode ser encontrada no Anexo A.

Das questdes abordadas, somente 43 foram utilizadas na presente pesquisa, todas
relativas as secfes de atitude do passageiro e qualidade do servico, estando as outras questde
presentes apenas para caracterizagdo da amostra e como banco de dados para outro estud
relativo a expectativa dos passageiros. A convencado adotada para identificacdo das questdes d
PARTE | e PARTE Il pode ser visualizada na Tabelae T@bela 11.
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Tabela 10 - Identificacdo das perguntas relativas a QUALIDADE DO SERVICO

Caracteristica | Sigla Pergunta
CHK1 Tempo de espera em fila no check-in
Checkin CHK2 Eficiéncia dos funcionarios no check-in
CHK3 Atendimento e cortesia dos funcionarios no check-in
SEG1 Tempo de espera na fila da inspecédo de segurancga
SEG2 Rigor na inspecdo de seguranga
Seguranga - - - : ~
SEG3 Atendimento e cortesia dos funcionarios da inspecéo de seguranca
SEG4 Sensacéo de estar protegido e seguro
MOB1 Facilidade de encontrar o seu caminho dentro do terminal

Mobilidade MOB2 Disponibilidade de painéis de informagédo de voos

MOB3 Distancia percorrida a pé dentro do terminal
CON1 Restaurantes/instala¢des para alimentagéo
CON2 Atendimento e cortesia dos funciondrios dos restaurantes/instalacées para alim
... |CONS3 Lojas/estabelecimentos comerciais
Conveniéncia - - - - - - —
CON4 Atendimento e cortesia dos funcionarios das lojas/estabelecimentos comerciais
CONS5 Disponibilidade de bancos, caixas eletrénicos e casas de cambio
CONG6 Opcdes de lazer e entretenimento
FAC1 Disponibilidade de banheiros
Facilidades FAC2 Limpeza dos banheiros
Basicas FAC3 Conforto das areas de espera/embarque
FAC4 Internet/Wi Fi
AMB1 Limpeza geral do Aeroporto
Ambiente AMB2 Conforto térmico no Aeroporto
AMB3 Conforto aculstico no Aeroporto

Fonte: elaborado pelo autor a partir do Anexo A
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Tabela 11 - Identificacdo das perguntas relativas a ATITUDE PERANTE O AEROPORTO

Caracteristica| Sigla Pergunta
IMG1 A empresa que administra 0 Aeroporto é confiavel
IMG2 A empresa que administra o Aeroporto se preocupa com seus cliente
Imagem IMG3 A empresa que administra o Aeroporto contribui positivamente para a
sociedade
IMG4 O Aeroporto tem uma boa imagem perante seus clientes
IMG5 O Aeroporto € moderno e esta preparado para o futuro
VALL Considerando a Qualidade Geral do Aeroporto, o preco da Tarifa de
Embarque é JUSTO
Considerando o preco da Tarifa de Embarque, os servi¢os do réesfm
VAL2 :
Muito Bons
Valor VAL3 Con5|derando 0 preco da Tarifa de Embarque, o conforto propadcién
Muito Bom
VAL4 Considerando a Qualidade dos produtos/servi¢cos vendidos, 0s precos
estabelecimentos comerciais SASTOS
Considerando os precos nos estabelecimentos comerciais, a qualidad
VALS5 s o
produtos/servicos Kluito Boa
SAT1 Em geral, estou muito satisfeito com o aeroporto
SAT2 O Aeroporto supera minhas expectativas
Satisfacéo SAT3 Este Aeroporto representa o que eu entendo por um aeroporto ideal
SAT4 Sinto que tomei a decisdo certa ao escolher utilizar este aeroporto
SAT5 Em geral, minha experiéncia com o aeroporto esta sendo muito agrag
LEAL No proximo voo doméstico voltarei a utilizar ESTE aeroporto
LEA2 Mesmo se outro aeroporto cobrar uma Tarifa de Embarquertzésn
barata, prefiro utilizar ESTE Aeroporto
Lealdade Mesmo se outro aeroporto tiver um voo equivalente inais barato,
LEA3 . Y
prefiro utilizar ESTE Aeroporto
LEA4 Eu recomendarei este Aeroporto para familiares e amigos
LEAS Eu prefiro sempre utilizar este Aeroporto para voos domésticos

Fonte: elaborado pelo autor a partir do Anexo A

Nota-se que 10 construtos foram abordados na pesquisa, sendo seis deles relacionados
a qualidade e nivel do servico pertinentes ao aeroporto e outros quatro a variaveis latentes
comumente utilizadas nos modelos de satisfacdo abordados na reviséao de literatura.

As perguntas relativas a qualidade do servigo foram elaboradas baseadg®mo
Service Qualitf{ASQ) Surveyelaborada pelgirport Council Internationa(ACI) e compilada
no Relatério de 2013 daéirport Cooperative Research Prograf2013). As perguntas
relacionadas a satisfacdo abordavam os 3 quesitos de avaliacao preconizados pelo método ACSI
(NQRC, 2008): (1) satisfacao geral com o servico; (2) desconfirmacéo das expectativas; e (3)
comparacao com o ideal. Quanto ao valor, as perguntas foram baseadas no proprio conceito
tedrico do construto, relativo a qualidade do servico dado o preco cobrado, abordando tanto os
servigos operacionais oferecidos pelo aeroporto quanto os estabelecimento comerciais.

A escala de mensuracdao utilizada no questionario abrangia os valores inteiros de 1 a 7,

com excecao das perguntas relativas a caracterizacdo dos passageiros (nas quais as opcoe
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representavam faixas de valores ou aspectos qualitativos como o motivo da viagem). Segundo
Mattozo (2014), a utilizagcdo de uma escala com quantidade impar de itens, permite aos
respondentes assumirem uma posicao neutra quanto a alguma pergunta, caso essa seja a 0pg¢e
gue melhor representa sua percepcéao sobre aquele item. Essa foi entdo, a abordagem adotade
Para avaliar a atitude dos passageiros perante o aeroporto, fez-se uso dikedcaa qual
associa-se cada numero da escala a um determinado grau de concordancia (ou discordancia) ds

afirmativa feita, sendo os extremos “Discordo Totalmente” e “Concordo Totalmente”.

6.2 Determinagéo do tamanho da amostra

O dimensionamento do tamanho da amostra foi estruturado por meio de um plano
amostral com intervalo de confianca de 95% e margem de erro maxima de 5% conforme
recomendacdo em literatura recente (MATTOZO, 2014). Para atingir tais indices, foi utilizada
a Equacéao 1 descrita por Larson e Faber (2010) para populagdes que podem ser consideradas
estatisticamente infinitas (>100.000), consideracdo valida na presente pesquisa. @ indice
representa a margem de erro, enquapterepresenta a estatistica norrglara um intervalo
de confianga bicaudal de 5%. A estimativa foi realizada com o intuito de garantir que a amostra
fosse representativa da populacéo-alvo, o que significa que a menos de pequenas discrepancias
inerentes a aleatoridade presente no processo de amostragem, a amostra deveria possuir a:
mesmas caracteristicas basicas da populacao.

Z3 5y
= <20 1
n= 1)

Como resultado, chegou-se a um total de 385 questionarios. Mattozo (2014) destaca que
a dimensao da amostra deve considerar também a complexidade do modelo que deseja-se testal
em termos de adequacédo entre as variaveis de medida e as variaveis latentes, e o rilimero tota
de parametros a se estimar, adotando-se 100 como o0 niumero minimo de elementos da amostra

Observou-se também a recomendacao feita por Jackson (2003) quanto a definicdo do
tamanho da amostra: cinco observacdes (casos) para cada parametro a ser ajustado. No context
do presente trabalho, isso representou a determinacdo de um numero minimo de 215
observacoes.

O tamanho da amostra também foi afetado por questdes de cunho pratico: por ser tratar
de uma pesquisa na area restrita de embarque de um aeroporto sob concesséo da iniciative

privada, foi concedida autorizacdo para que o time de pesquisa tivesse acesso ao local por dois



62

dias apenas. A pesquisa foi entdo realizada de modo a atingir-se o nimero mais préximo
daqueles calculados como ideais teoricamente. O total de questionarios aplicados ao final dos
dois dias foi de 253. Segundo o critério de Larson e Farber (2010) esse numero deveria ser de
385. Optou-se por prosseguir a pesquisa mesmo com o numero abaixo do esperado, baseando
se na recomendacao de Tanaka (1987) de que uma amostra de 200 observacdes pode ser valid
caso nenhuma das 3 restricbes seguintes seja confirmada: (1) ndo-nomalidade dos dados; (2) a
utilizacdo de métodos de estimacéo alternativos; e (3) porcentagem elevada de dados em falta.
Os motivos (2) e (3), conforme veea posteriormente, foram refutados totalmente e o fator

(1) foi parcialmente refutado.
6.3 Aplicacdo do questionario em campo

O questionario foi aplicado nos dias 11 e 12 de setembro de 2017, entre 08:00 e 23:00
horas por uma equipe de dois pesquisadores devidamente treinados para a coleta de dados. As
pesquisas occorreram nas salas de embarqueodosorsesB e C, conforme retratado na
Figura 13. O publico-alvo era restrito a passageiros domeésticos embarcando em voos
comerciais de Viracopos, tendo sido vedada a aplicacdo da pesquisa a passageiros de conexac
pelo fato dos mesmos nao terem tido a experiéncia relativa a todos os componentes do
aeroporto, tal como check-in e inspecéo de seguranca.

A forma de aplicacdo da pesquisa deu-se através do autopreenchimento do questionario
pelo passageiro apés a devida explicacéo do objetivo e forma de preenchimento. Com o intuito
de n&o viesar a pesquisa ou segregar passageiros que nado fossem familizarizados com
dispositivos eletrbnicos, optou-se por questionarios impressos em papel.

Quanto ao critério de amostragem, as Unicas restricbes impostas foram o néo-
preenchimento do questionario por mais de trés pessoas do mesmo grupo e a cobertura de todos

os portdes de embarque de maneira similar.

6.4 Analise estatistica dos dados

6.4.1 Modelagem de Equacbes Estruturais

A Modelagem de Equagfes Estruturais foi escolhida por ser a técnica estatistica mais
adequada para analisar as relagdes entre construtos (DERQUENNE, 2006), possibilitando a
avaliacao da procedéncia estatistica, da magnitude e da direcdo dos diversos caminhos causais
do modelo proposto. Conforme as melhores praticas em literatura (MATTOZO, 2014), a MEE

foi utilizada em duas etapas. Primeiramente, na avaliacdo do modelo de medida, o qual
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relaciona as variaveis latentes com as vaiaveis de medida, e posteriormente na validagdo do
modelo estrutural, que integra as relacdes entre os construtos utilizadasivéty de
gualidade; (2) valor percebido; (3) imagem; (4) satisfacdo; e (5) lealdade. O modelo de
equacles estruturais permite avaliar simultaneamente, varias equacdes de regressdo multipla,
onde as varidveis dependentes assumem, por vezes, o papel de independentes em relacde
subsequentes, e que seus efeitos variem também em funcdo das varidveis dependentes
evidenciando a natureza interdependente do modelo estrutural (HAIR, BleAGK,2010).

Existem basicamente duas abordagens relativas a Modelagem de Equacfes Estruturais.
A primeira, adotada neste trabalho, é chamada de MEE baseada em covariancia, sendo utilizada
principalmente para confirmar (ou rejeitar) teorias, isto €, um conjunto de relagfes sistematicas
entre mdulitplas variaveis que podem ser testadas empiricamente. A validacdo é feita
determinando-se quao bem um modelo tedrico proposto pode estimar a matriz de covariancias
para o conjunto de dados da amostra. Em contraste, o PLSf&ta( Least Square
Structural Equation Modelingtambém chamado de modelagem de caminho PLS é largamente
utilizado no desenvolvimento de teorias em pesquisa exploratoria, focando na explicacéo da

variancia nas variaveis dependentes ao examinar o modelo (HAIR, KUAIT,2016).

[item 2] [item3 |

Figura 16 - Exemplo de um diagrama de Modelo de Equagdes Estruturais
Fonte: elaborado pelo autor
O método de Modelagem de Equacdes Estruturais inclui um conjunto diverso de
modelos matematicos, algoritmos computacionais e métodos estatisticos que operam juntos
para permitir incorporar conceitos ndo observaveis através de variaveis de , medida

contabilizando também o erro de medicdo nas variaveis observadas. Ademais, ele examina a
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estrutura de inter-relacdes expressas em um série de equacgdes, semelhante a uma série d
equacdes de regressdo mdaltipla (MAROCO, 2010). Em resumo, a MEE pode ser vista como

uma combinacdo das técnicas de analise fatorial e analise de regressao multipla. Enquanto a
primeira técnica busca entender quais as melhores variaveis de medida para representar um
construto e o quanto tais variaveis sdo explicadas pela variavel latente, a segunda busca
estabelecer relacdes de causa e efeito entre os construtos e valida-las através de testes d

hipdteses para niveis de significancia especificos (MATTOZO, 2014).
6.4.2 Construtos formativos e reflexivos

Dependendo das caracteristicas do fendbnemo em estudo, os construtos utilizados podem
ser classificados em formativos ou reflexivos. Para os construtos formativos, as variaveis
latentes sdo formadas pelas variaveis manifestas e diz-se que o indicador fomativo é definido
como causador do construto. Nesse caso, ndo pode-se sequer considerar 0s construtos com
“verdadeiras variaveis latentes” no sentido estrito da defini¢do. Ademais, as variaveis
manifestas podem estar positiva ou negativamente correlacionadas, e ndo necessitam estar
codificadas na mesma dimensé&o conceitual. Nos construtos reflexivos, por sua vez, as variaveis
latentes se manifestam ou refletem-se nos itens. O conjunto de variaveis manifestas deve estar
codificado na mesma direcdo conceitual e a relagcdo entre tais varidveis deve ser
necessariamente positiva. Para o fendbmeno aqui estudado, relacionado ao entendimento de
satisfacdo e lealdade dos passageiros aeroportuarios a partir da qualidade, imagem e valor
percebido acerca do servi¢o, optou-se pela abordagem com construtos reflexivos, conforme
literatura consultada- (BEZERRA e GOMES, 2015), (CHEN, BATCHULUUN e
BATNASAN, 2015), (SINDHAV, HOLLAND, et al, 2014).A Figura 17 apresenta uma
representacdo canodnica dos dois tipos de construto.
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Figura 17- Representacdo esquemética de construtos formativos e reflexivos
Fonte: (BARROSO, 2012)

6.4.3 Ajuste do modelo de medida

Conforme mencionado anteriormente, a primeitapa da validacdo do Modelo de
Equac0es Estruturais consiste na avaliacdo do modelo de medida, no qual o foco é a analise da
relacao entre variaveis latentes e de medi¢do. Considera-se nesse passo que as variaveis latente
sdo exogenas ao modelo. A principal abordagem aqui utilizada € a Andlise Fatorial, a qual
fornece ferramentas (teis a esta etapa.

A Analise Fatorial € uma técnica de andlise estatistica multivariada que busca entender
a relacéo entre um conjunto grande de variaveis de modo a simplifica-lo em um grupo menor
de dimensde® minimizar a perda de informacdo. A Analise Fatorial divide-se em duas
perspectivas diferentes: Analise Fatorial Exploratoria (AFE) e Andlise Fatorial Confirmatéria
(AFC). A AFE é utilizada com o intuito de separar as variaveis observaveis em fatores que
compartiihem pouca correlagéo entre si, sendo utilizada em estudos iniciais que buscam
entender quantas dimensdes sdo relevantes na formulagdo de um problema e qual a melhor
disposicéo para alocar as variaveis de medida. A AFC, por sua vez, € empregada para validar
uma configuracao de construtos ja proposta em outros estudos (e geralmente descoberta atraveés
de uma AFE). Um exemplo prético, seria a aplicacdo da AFC para validar se os construtos
propostos para um questionario permanecem validos ao traduzi-lo para outro idioma.
Considerando-se que o questionario aplicado no presente trabalho baseou-se em outra pesquis:
ja realizada anteriormente em Guarulhos (BEZERRA e GOMES, 2015) e na divisdo proposta

na ASQSurvey(ACRP, 2013), procedeu-se a Analise Fatorial Confirmatoria.
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Para o entendimento das analises realizadas faz-se necessério a definicdo do termo carg
fatorial (oading factoj. Matematicamente, a carga fatorial, representada, porresponde ao
coeficiente que relaciona as variaveis de medida e a variavel latente correspondente. Considere,
por exemplo, o construto check-in (CHK) e seus trés indicadores (CHK1, CHK2 e CHK3). As

equacbes do modelo de medida para essa variavel latente sao:

Yeuk1 = Acuxa * Neux + Ecuxa
Yeukz = Acukz - Neux + €cukz
Yeuks = Acuks - Neux + €cnks

onde o vetolY representa as variaveis de medigla, variavel latente exdgena, e 0 vet@s
erros de medicao para os indicadores.

A andlise da magnitude e da significaAncia estatistica da carga fatorial obtida entre o
indicador e a variavel latente consiste na primeira etapa para o ajuste do modelo de medida.
Caso a carga posstigalueinferior a 1,96 (correspondente a um nivel de significancia de 5%)
ela é considerada ndo-significativa e estatisticamente seu valor ndo pode ser considerado
diferente de zero. Conceitualmente, uma variavel de medida com carga fatorial estatisticamente
insignificante explica pouco sobre a variavel latente a qual se relaciona, indicando que o
indicador deve ser eliminado ou transformado.

A verificacdo das cargas fatorias € seguida pela andlise da confiabilidade de cada
construto. A variancia total de uma variavel de medida pode ser atribuida a dois componentes:
(1) a relagcdo que tem em comum com a variavel latente que a mensura; e (2) devido ao erro.
Todos os indicadores devem possuir elevada consisténcia interna, sendo, portanto, medidas
validas do conceito tedrico. Conforme recomendacdo de Ping e Robert (2004), a medida da
coeréncia interna pode ser medida por meio da confiabilidade composta (CC) do construto,
dada pela Equagéo 2:

Ry
(Z{'{=1’1ij)2 — (T &) @

onde,; =1 —1j;.

O limite aceitavel para o valor da confiabilidade composta depende do tipo de estudo a
ser efetuado, sendo 0,70 geralmente aceito como valor adequado. Porém em estudos de Analise
Fatorial Exploratoria, valores menores também podem ser utilizados (MATTOZO, 2014).

A variancia extraida média (Awverage Variance Extractg& também utilizada para
avaliar a qualidade do ajuste do modelo de medida e indica a porcentagem média da variancia
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dos indicadores que pode ser explicada pela variavel latente. Valores superiores a 0,50
demonstram uma boa adequacgéo das variaveis de medida ao cangtese referem. A VEM
€ considerada uma medida adicional da confiabilidade composta e seu célculo, para um

construto formado parindicadores, € dado pela Equacéo 3:

k42
i=1 i)

VEM = E— (3)

Além dos indicadores explicados nesta se¢dad{ng factoy CC e VEM), outras

métricas de validacdo do modelo de medida foram utilizadas e sdo descritas a seguir.
6.4.3.1Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)

Para o entendimento dos indicadores que serdo apresentados nessa secado faz-se
necessario a abordagem dos conceitos de covariancia e correlagéo.

A covariancia de duas variave¥s e Y pode ser definida como uma medida da
variabildade destas variaveis aleatérias. Se as variaveis tem covariancia positiva, tenderéo a
mostrar um comportamento proporcional (crescer ou decrescer simultaneamente), enquanto
valores negativos indicardo comportamento oposto. A covariancia é definida matematicamente

pela Equacéo 4.
cov(X,Y) = E[(X — E(X)(Y — E(V)] (4)

Pela linearidade do operadbde valor esperado, das variavgisY, a Equacédo 4 pode

ser simplificada para a Equacéo 5.
cov(X,Y) = E(XY) — E(X)E(Y) (5)

A correlacao, por sua vez, representa uma medida padronizada do relacionamento linear
entre duas variaveis aleatorias, sendo o coeficiente de correlagdo de Pearson, dado pela raza
entre a covariancia de duas variaveis e o produto de seus desvios padrdo, o mais utilizado,
conforme Equacédo 6. A correlacdo varia no intervalo [-1;1], onde 0s extremos representam
relacdes perfeitamente lineares e valores proximos a zero indicam pouca relacé&s entre
variaves.

_cov(X,Y)

Pxy = —Ux ‘o, (6)
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O teste KMO ¢é utilizado para verificar a confiabilidade da amostra. Tal método verifica
se a matriz de correlagdo inversa é proxima da matriz diagonal, fazendo uma comparacao entre
os valores dos coeficientes de correlacdo observados e os coeficientes de correlagéo parcial. O
indicar de saida desse método pode ser calculado pela Equacéo 7:
231

ZYj ekl + ZZjnk D

KMO = (7)

onde,rj, € o coeficiente de correlagdo simples entre as varifvel, e pix € o coeficiente de
correlacao parcial entre as variavgie X«, dadas as outras variaveis aleatorias.

N&o existe um consenso dos valores exatos para que o indice KMO possa ser
considerado bom em uma Analise Fatorial. idaal.(2010)considera adequado valores entre
0,5 e 1,0, enquanto Kaiser e Rice (1977) sdo mais conservadores e exigem indices maiores que

0,8 para uma analise aceitavel.
6.4.3.2Alfa de Cronbach

Segundo Hairet al. (2010) o indicador a de Cronbach é utilizado para avaliar a
consisténcia da escala utilizada, e valores acima de 0,7 indicam que as variaveis latentes sao
bem representadas por suas variaveis de medida. Tal indicador pode ser calculado
matematicamente conforme Equacao 8:

k
K ;
“Zm(“i%) ®

i=1

ondecs# é a variancia observada de todas as variaveis de meﬁ!id:m,rresponde a variancia

para a componenté e K o nimero de componentes da variavel latente.
6.4.3.3Teste de esfericidade de Bartlett

Trata-se de um indicador que testa a hipotese nula de que a matriz de correlacdo da
amostra € igual a matriz identidade. Caso essa hip6tese seja confirmada, conclui-se que o
modelo fatorial € inapropriado, pois as variaveis de medida ndo apresentam relacdes

significantes entre si. A estatistica do teste é dada pela Equacgéo 9, que possui uma distribuicédo

X%
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2p+5

x*=-|n-1- In|R]| €)

onde,n representa o tamanho da amostra namero de variaveis |R| o determinante da
matriz de correla¢do. O nimeo de graus de liberdade é dad(ppby2.

6.4.4 Ajuste do modelo estrutural

A significancia atingida pelos coeficientes ajustados deve ser a primeira andlise a ser
feita na validagdo do modelo estrutural. Tais coeficientes entre construtos sdo frequentemente
chamados dpath coefficientspor indicarem a importancia das conexdes causa-efeito entre os
construtos. O presente trabalho utiliza um nivel de significancia de 5% (correspondente a
value de 1,96) para validar ou rejeitar as hipdéteses propostas no item 5. Procedimentos
posteriores relativos a retirada das ligacdes ndo significantes podem ser efetuados de maneira
iterativa, chegando-se, para o nivel de exigéncia mais elevado, a aceita¢cdo do modelo estrutural
como valido somente quando todos os parametros forem significantes e na dire¢cdo esperada.

Uma alternativa adicional para a avaliacdo do modelo estrutural é a verificacdo dos
coeficientes de confiabilidade das equacbes estruturdls gRla matriz de correlagéo
padronizada entre as variaveis latentes (MATTOZO, 2014). Correla¢gBes superiores a 0,90 entre
as variaveis latentes indicam redundancia entre as informacdes explicadas por diferentes
construtos. Nesse caso, faz-se necessario a reespecificacdo do modelo através da eliminacéo d:

algumas das variaveis.
6.4.5 Ajuste global do modelo

O objetivo do ajuste global do modelo é verificar se a hipéteses de estrutura da variancia
€ respeitada ou em termos mais especificos, se a matriz de covariancia ajustada pelo modelo é
condizente com a matriz de covariancia da amostra. O ajuste global conta com anvdetage
utilizar parametros que avaliam o ajuste do modelo como um todo, permitindo que falhas sejam
detectadas, falhas essas que ndo podem ser identificadas em testes de parametros ajustados.
A hipotese basica de um modelo estrutural € de que a matriz dos resttiigrenca
entre o valor das variaveis de resposta e o valor ajustado pelo maagéonula. Quando os
residuos populacionais encontrados sao significativamente diferentes de zero, tem-se um
indicio de que o modelo é falho. A avaliagdo do ajuste de um modelo de equacdes estruturais

nao é algo direto e objetivo. Existem uma série de indicadores que, em conjunto, permitem
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analisar sua bondade e adequacdo. Segundo Barrett (2007), existem trés tipos de medidas de
ajuste global: medidas de ajuste absoluto, medidas de ajuste incrementais e medidas de ajuste

parcimoniosas.
6.4.5.1Medidas de ajuste absoluto

O ajuste absoluto refere-se a capacidade do modelo global em predizer a matriz
observada de covariancia ou correlacdo, ndo distinguindo-se o que é devido ao modelo
estrutural e o que € devido ao modelo de medida (SCHUMACKER e BEYERLEIN, 2000).
Dentre os principais indicadores desta classe, encontra-se a Estatist@aa@ade (1), 0
Root Mean Square Error ApproximatiofRMSEA), o standardized Root Mean-Square
Residuals-RMR), oGoodness of Fit Inde§GFI) e oNoncentrality Paramet¢dNCP). Alguns

desses indices foram escolhidos para validacdo nomoldgica do modelo.
6.4.5.2Medidas de ajuste incremental

Estes parametros baseiam-se na comparacao de modelos através de uma série de indice
gue comparam a melhoria da qualidade do ajuste de um modelo com a qualidade do ajuste de
um modelo base (com ajuste muito pobre). O modelo mais simples utilizaddeontmmark
€ 0 modelo nulo, o qual assume a independéncia de todas as variaveis (MATTOZO, 2014)
Dentre os testes deste tipo estdalpusted Goodness of Fit Ind¢AGFI), o Normed Fit Index
(NFI), oNonnormed Fit IndeiNNFI), olncremental Fit IndedFl), o Relative Fit IndeXRFl),

0 Tucker-Lewis IndeXTLI) e o Comparative Fit Inex(CFI).

6.4.5.3Medidas de ajuste parcimonioso

Os testes de parcimoniosidade estdo relacionados a presenca de coeficientes
desnecessarios, ou em outras palavras, a capacidade de explicacdo do modelo de maneire
simples, podendo inclusive ser utilizado como critério de selecdo entre modelos alternativos.
As medidas de ajuste parcimonioso baseiam-se na relacdo entre a adequacao atingida pelo
modelo e a quantidade de coeficientes requeridos para alcancar o nivel de ajustamento
(MATTOZO, 2014). Segundo Kenny e McCoach (2003), modelos parcimoniosos (ou simples),
séo preferiveis aos complexos.

Na validacdo do ajustamento do modelo, deve-se balanceéaade-off entre a

parcimbnia e a adequacdo do ajustamento. Dentre as medidas desta classe, estdo o
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Parsimonious Normed Fit Ind¢RNFI), oParsimonious Goodness of Fit Ind&GFl), o Qui-
quadrado Normalizado (x?/df), o Akaike Information Criterior{AIC) e oCritical N (CN).

7 RESULTADOS E DISCUSSOES

O modelo tedrico desenvolvido no item 5 tem como premissas basicas: (1) a
investigacdo de um sistema complexo a partir da avaliacdo de elementos objetivamente
definidos e de suas relacdes entre si; (2) a medida dos elementos de avaliagéo deve ser feita ¢
partir da coleta de dados do ambiente onde manifesta-se o fendémeno estudado; (3) os dados séc
obtidos a partir da aplicacdo de questionario objetivos, em linha com o modelo teorico proposto;

e (4) as respostas sao avaliadas a partir de técnicas de estatistica multivariada.géraborda
agui adotada baseia-se na Modelagem de Equacdes Estruturais (ME&jweareescolhidos
para tal analise foram AM®9/.25 e SPSSV.25.

7.1 Caracterizacdo da amostra

A partir da amostra de 253 questionarios resultantes da obtencéo dos dados, apresenta-
se o perfil e as caracteristicas demograficas dos participantes relativamente a oito critérios: (1)
idade; (2) género; (3) antecedéncia de chegada no aeroporto antes do horario previsto para a
partida do voo; (4) forma de realizacdo do check-in; (5) motivo da viagem; (6) frequéncia de
embarques realizados em Viracopos nos ultimos 12 meses; (7) frequéncia de viagens aéreas nos
ultimos 12 meses; e (8) residéncia na regiao metropolitana de Campinas. Os itens de (1) a (5)
foram comparados com a estatistica agregada obtida no item 3.3 para os aeroportos da regiao

Sudeste e do Brasil. A Tabela 12 resume o comparativo.
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Tabela 12 - Comparativo entre as caracteristicas dos passageiros

Caracteristica Faixas Amostra | Sudeste| Brasil

14-17 anos 0,8% 0,8% 0,9%

1830 anos 20,6%  30,7%| 30,3%

Idade 31-45 anos 34,4%  405%| 40,2%
46-65 anos 38,7% 25 4%  26,0%

Acima de 66 anos 3,2% 2.1% 2.2%

R Masculino 65,2% 56%| 56.4%
Género Feminino 34,4% 44% 43:6%
Menos de 1 hora 21,7% 9,7% 9,7%

Tempo de antecedéncia na chega( 1-2 horas 633%  47,3% 47.2%
Acima de 2 horas 14.2%  42.7%| 42,7%

Balcao 33.2%|  46,3%| 50,6%

Modo de realizagéo do cheak- | Totem 20.6%  24,3%| 21,7%
Internet 44,3%|  289%| 27.3%

Trabalho e Estudo 60% 50,6%| 49,2%

Motivo da viagem Lazer e Familiar 35,6%| 4450 453%
Outros 3,2% 4,9% 5,5%

Fonte: elaborado pelo autor camfwareExcelf’

Nota-se que os passageiros da amostra coletada sdo mais velhos que a média obtida parz
0s aeroportos da regido Sudeste. Enquanto nesta estistica predominam pessoas entre 31 e 4
anos, em Viracopos a faixa de idade mais frequente foi entre 46 e 65. O tempo de antecedéncia
na chegada ao aeroporto também parece ser uma caracteristica de Viracopos: apesar da maiori
dos passageiros chegarem com antecedéncia entre 1 e 2 horas (em linha com a média nacional)
poucos passageiros chegam no aeroporto mais de 2 horas antes do horéario previsto para a
decolagem. Tais divergéncias podem estar relacionadas com a maior propor¢ao de passageiros
viajando a “Trabalho e Estudo” em Viracopos em comparacdo as outras regides: 3 em cada 5
passageiros entrevistados justificaram dessa maneira 0 motivo da viagem. A razdo de
passageiros que realizam o check-in pela internet € extremamente superior na amostra coletada
justificando a proporcédo baixa (comparativamente a media nacional e regional) de pessoas que
utilizaram os totens de auto-atendimento. Finalmente, percebe-se uma discrepancia quanto ao
namero de homens e mulheres que foram entrevistados, numa propor¢cao aproximadamente de
2:1 respectivamente. Devido ao método de escolha dos entrevistados, o qual priorizou a selecao
de passageiros da forma menos viesada possivel de acordo com os critérios explicitados no item
6.3, acredita-se que os numeros coletados representam proporcdes realistas da segmentacao d
passageiros em Viracopos, mas devido a falta de dados especificos do Aeroporto, essa é tratadz
COmMo uma suposi¢ao no presente trabalho para aplicacdo dos métodos estatisticos e tal premiss:

pode ser reavaliada em trabalhos posteriores.
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A amostra mostrou também predominancia de viajantes frequentes no modal aéreo.
Praticamente metade dos passageiros (45,5%) entrevistados haviam viajado 6 ou mais vezes de
aviao nos ultimos 12 meses e 41,9% embarcaram em Viracopos mais de 4 vezes no mesmo
periodo.

Ressalta-se aqui, que o objetivo do presente trabalho ao caracterizar os passageiros nao
é fornecer nenhum tipo de andlise segmentada ou validagcdo de hipoteses para grupos de
passageiros. Mais que isso, 0 objetivo central € detectar possiveis problemas na amostra e
mesmo fornecer justificativas para os resultados da Modelagem de Equacdes Estruturais

performada.

7.2 Estatistica descritiva

O objetivo desta secao € obter uma compreensao critica sobre as caracteristicas dos
dados, descrever o perfil da amostra estudada (HAIR, BLAEKI, 2010) e avaliar de
maneira rapida se alguns indicadores de medida podem ser problematicos posteriormente no
modelo. Ademais, tal analise mostra-se como uma maneira rdpida de saber como os passageiros
avaliam as diversas dimens@es do aeroporto de Viracopos. A Tabela 13 apresenta as médias €
desvios padréo das diversas variaveis de medida utilizadas para mensurar a qualidade e nivel
de servico. Observa-se inicialmente que as médias para check-in, seguranca e ambiente sao
muito préximas de seis e que existe pouca variabilidade entre as médias dos indicadores.
Diferentemente, a dimenséo conveniéncia apresenta a média mais baixa entre 0s quesitos e as
variaveis CON5 e CONBG, relacionadas a disponiilidade de servigos financeiros (banco, caixa-
eletrbnico, casa de cambio) e op¢Bes de entretenimento, respectivamente, estdo mais de 0,4C
pontos abaixo dos outros itens, sendo o indicador das opc¢des disponiveis para lazer a variavel
com a menor média dentre todas relativas a qualidade do servi¢o. Outro destaque negativo € a
nota dada a disponibilidade e qualidade da conexdo Wifi (FAC4), estando seu valor médio mais
de 1,00 ponto abaixo da média das outras variaveis relativas as facilidades basicas. Isso pode
ser um indicador de que a percepcao dos passageiros quanto as outras variaveis de medida dess

construto pode ndo apresentar uma correlacdo adequada com essa variavel especificamente.
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Tabela 13 - Estatistica descritiva dos componentes de qualidade

Caracteristica | Faixas | Média Eaedsr\g(()) Média geral
CHK1 576 1,28
Checkin CHK2 6,00 117 5,93
CHK3 6,02 118
SEG1 592 112
SEG2 591 1,20
Seguranca SEG3 603 117 5,95
SEG4 593 1,24
MOB1 572 143
Mobilidade MOB?2 5,78 1,35 5,24
MOB3 420 177
CON1 5,00 147
CON2 526 1,26
. |CON3 5,05 137
Conveniéncia CONZ 518 125 4,84
CONS5 460 173
CONG6 3,96 172
FAC1 591 1,16
Facilidades |FAC2 5,69 137 -
Basicas FAC3 577 123 !
FAC4 414 2,02
AMB1 6,11 0,90
Ambiente AMB2 5,86 1,29 5,97
AMB3 592 1.10

Fonte: elaborado pelo autor

A Tabela 14 apresenta a estatistica descritiva relativa aos conceitos de imagem, valor
percebido, satisfacdo e lealdade. O grupo das variaveis relativas a valor possui algumas das
menores notas e a menor média geral, com destaque para o baixo valor percebido pelos
passageiros quanto aos estabelecimentos comerciais. As perguntas relativas a disponibilidade,
gualidade e atendimento nos estabelecimentos comerciais tiveram notas melhores, indicando
gue as notas baixas sao fruto de uma percepcéo de que os precos sao demasiadamente alto
Dentro do quesito satisfacéo, o entendimento de Viracopos como aeroporto ideal foi o de maior
discordancia por parte dos passageiros entrevistados e o indicador de lealdade em caso de
passagens mais baratas em outros aeroportos mostrou-se baixo, com média de 4,09, bem abaix

da média geral do construto de 5,11.
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Tabela 14 - Estatistica descritiva dos construtos de atitude

Caracteristica | Faixas | Média Eaedsr\g(()) Média geral
IMG1 494 144
IMG2 498 151
Imagem IMG3 470 1,40 5,20
IMG4 565 1,29
IMG5 574 133
VAL1 442 1,77
VAL2 484 171
Valor VAL3 492 1,63 4,31
VAL4 328 1,74
VALS 4,07 167
SAT1 5,64 1,29
SAT2 516 152
Satisfac&o SAT3 5,06 155 5,40
SAT4 549 134
SATS 563 132
LEA1 573 1,39
LEA2 456 193
Lealdade LEA3 4,09 2,02 5,11
LEA4 5,70 135
LEAS 547 146

Fonte: elaborado pelo autor

Para fins comparativos, apresenta-se na Figura 18 os resultados da pesquisa conduzida
pela concessionaria do Aeroporto de Viracopos (ABV, 2017). A escala utilizada varia entre 1 e
5, e as colunas numericas 1, 2 e 3 representam as médias das notas dadas pelos entrevistadc
nos meses de julho, agosto e setembro, respectivamente. Destaca-se também as baixas nota
dadas aos servicos de rede semiifi \ e custo-beneficio das lojas e restaurantes, em linha

com os resutados encontrados para a amostra entrevistada no presente trabalho.
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SINALIZAGAD DE DRECAC, INFORMACAD DE VOO E SISTEMA SONCRD? AEROPORTO 44 44 44

BANHEIROS® AEROPORTCH 45 if 44

ASSENTOS® AERODPORTO 41 4.2 41

LIMPEZA GERAL* AEROPORTCH a5 46 45

CORDIALIDADE D05 FUNCIOMARIOS DO ALROPORTO® TODOS 4.5 4.5 45

QUALIDADE E VARIEDADE DAS LOJAS E RESTALIRANTES AEROPORTC 41 40 4,0

CUSTO BEMEFICIC D45 LOMS E RESTALRANTES® MERCADOD 30 £ h 3

DISPONIBLIDADE DE VAGAS DE ESTACIOMAMENTO® AERCPORTO 4.4 41 43

PESQUISA DE DISPOMIBILIDADE DE CARRINHOS PARA BAGAGEM® AEROPCIRTO 45 45 45
SATISFACAD DE CONFORTO TERMICO E ACUSTICO AEROPORTC 44 44 43
PASSAGEIRODS™ FERCEPCAD DE SEGURANCA AEROPORTO 4.4 43 4.4
CPCHES E CLSTO-BENEFICIO DO ESTACIOMAMENTO AEROPORTO 37 a7 37

DISPONIBILIDADE DE MEID-FIO AERCPORTD: 4.4 43 4.2

EXISTENCIA DE EQUIPAMENTOS DE APORD NO TERMINAL AEROPORTO 44 4% 43

ORGAMIZACAD MA FILA DE INSPECAS DE SEGLIRANCA AEROPOIRTO 42 42 4.2

DISPOMIBSLIDADE E CONVEMIENCIA DE SERVICOS BANCARIOS MERCADC 14 34 32

REDIES SEM FIO AEROPORTO 35 39 35

DISPOMIBILEDADE DE SERVICOS HOTELEIROS MERCADD 38 a5 30

SATISFACAD GERAL AERCPORTD: 41 41 4.0

Figura 18- Pesquisa de Satisfacdo 2017 do Aeroporto de Viracopos
Fonte: (ABV, 2017)

7.3 Procedimentos preliminares de tratamento dos dados

As caracteristicas dos dados devem ser analisadas antes de iniciar-se o procedimento
analitico, com o intuito de avaliar se existem problemas inerentes em suas propriedades ou se
se estas atendem aos requisitos conceituais necessarios para a utilizacdo das técnicas
subsequentes de andlise (TABACHNICK e FIDELL, 2007).

Inevitavelmente encontrae-do problemas quanto a inconsisténcia e incomplitude dos
dados e Kline (2011) recomenda a aplicacéo de duas categorias de analise de dados brutos: (1]
relacionadas a casos especificos, destacando-se a correcao dos valoresessialiadlues
e valores extremoso(tliers univariados e multivariados; e (2) assuntos relacionados a
distribuicdo e relacionamento entre as variaveis, tais como normalidade, linearidade e
multicolinearidade. Em suma, faz-se necessario identificar a presengpissieg values
outlierse verificar se os dados cumprem os pressupostos do método de analise que se pretende
utilizar.

Os dados brutos da pesquisa foram decodificados en’BX@€l16 e a respectiva base
de dados foi constituida. As analises supracitadas sao relatadas a seguir e foram realizadas cornr
auxilio do proprio Excé&V.2016 e dosoftwaresSPSS V.25 e AMOS V.25, ambos da IBM.

7.3.1 Missing values

Segundo Acock (2005) os dados faltantes consituem um dos mais comuns problemas

em andlise multivariadas de dados e sdo consequéncia da recusa ou da omissdo dos
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entrevistados em responder algumas perguntas, e devem ser considerados um importante temc
guando apresentam um padrdo ndo aleatorio ou quando mais de 10% dos itens estdo em falta.

A existéncia de dados em falta pode, além de reduzir a precisao das estimativas, implicar
na eliminacdo ou estimacédo dos dados em falta, podendo refletir no tamanho final da amostra.
Ademais, a dimenséo da amostra e a presenca de dados faltantes sdo fatores importantes n:
sensibilidade da MEE (MATTOZO, 2014).

Conforme explicitado nos itens &5.2, 253 amostras foram coletadas e 43 perguntas
(além das relativas a caracterizacdo da amostra) foram utilizadas na presente arsdee. A t
total de dados ausentes foi de 1,5%, valor muito abaixo do maximo recomendado em literatura.
Porém, notou-se a presenca de diversos questionarios com dados faltantes para varias questdes
indicando um padrao néo-aleatériordissing valuesDessa maneira, adotou-se como critério
para manutencédo da base de dados uma taxa de resposta de 95% das questdes. Como resultad
21 pesquisas foram eliminadas e a base de dados foi reduzida para 232 casos. Os dados faltante
dessa base reduzida foram substituidos pela média daquele quesito para os outros respondente:s
conforme uma das solucdes apresentadas por Byrne (2010) para amostras com uma

percentagem baixa de dados ausentes.

7.3.2 Outliers univariados

Osoutliersunivariados sao identificados quando considera-se cada variavel de medida
de maneira separada (KLINE, 2011). Considerando-se que a distribuicdo das respostas,
individualmente, seguem distribuicdes normais e adotando-se um limite moderado quanto ao
intervalo z adotado (MATTOZO, 2014), eliminou-se de forma bilateral os casos que
englobassem alguma resposta cuja probabilidade de ocorréncia fosse inferior a 0,1% (|z| >
3,29). Essa metodologia foi implementada no EXeetesultou na eliminacdo de 32 casos,

reduzindo a amostra para 200 casos.

7.3.3 Outliers multivariados

Casos com uma combinacdo muito peculiar de respostas sao conhecidosittienso
multivariados. Conforme recomendacao de Gonzetled. (2006), utilizou-se a distancia de
Mahalanobis (B) como forma de avaliar se os casos s&o de fato diferentes do padréo encontrado
no banco de dados. O valof Pomporta-se como uma distribuicdo Qui-quadrado &om

(nimero de variaveigjraus de liberdade, e os outliers multivariados séo identificados por meio
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dos casos com probabilidade inferior a 0,1% (ANDREASSEN, LORENTZEN e OLSSON,
2006). OsoftwareAMOS® foi utilizado em estagios muiltiplos, até que nenhuma observagdo

discrepante permanecesse na base. Foram necessarias 5 iteracfes e a eliminacdo de 25 casos

Tabela 15- Eliminacéo iterativa dosutliersmultivariados

Iteracdo D? Probabilidade (%)

108,40 0,00

104,98 0,00

98,99 0,00

98,57 0,00

95,69 0,00

L 88,85 0,00
85,81 0,01

80,46 0,05

79,31 0,06

78,63 0,07

78,01 0,09

77,74 0,09

84,88 0,01

83,61 0,02

- 80,22 0,05
79,57 0,06

78,78 0,07

77,67 0,09

86,83 0,01

2 80,78 0,04
80,17 0,05

78,14 0,08

42 78,34 0,08
ca 77,90 0,09
77,68 0,09

Fonte: elaborado pelo autor camftwareAMOS®

7.4 Pressupostos dos método de analise

Considerando os pressupostos exigidos para aplicacdo de MEE: (1) normalidade; (2)
linearidade; e (3) multicolinearidade (MATTOZO, 2014), procedeu-se uma analise quanto ao
padrdo de distribuicdo das variaveis consideradas no presente trabalho. Por questfes de escopc
somente os requisitos (1) e (2) foram avaliados.
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7.4.1 Normalidade dos dados

Uma varidvel pode ser considerada normalmente distribuida quando a maioria de seus
valores se encontra em torno da média, diminuindo progressivamente na medida em que se
afastam dela, simetricamente nos dois sentidos. A definicdo de normalidade multivariada € uma
extensdo da definicAo de normalidade univariada, mas por limitagdo de escopo para um
Trabalho de Graduacgéo, sua definicdo matematica ndo sera abordada.

Primeiramente, a normalidade univariada foi verificada através de testes estatisticos no
software AMOS V.25 e os resultados estdo representados na Tabela 16. Os indicadores
utilizados foram o grau de assimetrgkgwnesk e curtose Kurtosig para cada uma das
variaveis, conforme recomendado em literatura (BYRNE, 2010). A curtose esta relacionada ao

grau de achatamento da curva de distribuicdo dos valores.

Tabela 16 - Analise da nomalidade univariada

Construto | Medida | Assimetria | Curtose | Construto | Medida | Assimetria | Curtose
CHK1 -0,84 0,21 IMG1 -0,24 -051
Checkin CHK2 -0,75 0,04 IMG2 -0,53 -0,14
CHK3 -0,69 -048| Imagem |IMG3 -0,13 -0,13
SEG1 -0,69 -0,19 IMG4 -0,75 0,14
Seguranca SEG2 -0,70 -0,25 IMG5 -131 240
SEG3 -0,78 -0,07 VAL1 -0,37 -0,49
SEG4 -1,09 0,53 VAL2 -043 -041
MOB1 -0,84 0,31 Valor VAL3 -0,50 -052
Mobilidade MOB2 -0,29 -0,56 VAL4 0,10 -0,88
MOB3 -0,54 -0,02 VALS5 -0,14 -0,60
CON1 -051 -0,18 SAT1 -0,65 -0,10
CON2 -0,38 -0,28 SAT2 -0,62 0,09
. CON3 -0,24 -0,72| Satisfacédo| SAT3 -047 -0,25
Conveniéncia
CON4 -042 -0,49 SAT4 -052 -0,72
CON5 -0,17 -0,45 SATS -043 -0,75
CONG6 -0,72 -0,08 LEA1 -0,88 0,01
FAC1 -1,25 1,09 LEA2 -057 -0,55
Facilidades FAC2 -1,07 091| Lealdade |LEA3 -0,19 -1,10
Basicas FAC3 -0,30 -0,97 LEA4 -0,66 -0,31
FAC4 -0,90 0,37 LEA5 -0,92 054
AMB1 124 1,89
Ambiente AMB2 -0,97 061
AMB3 0,84 021

Fonte: elaborado pelo autor camftwareAMOS®
Quanto a normalidade univariada, em termos de assimetria, os valores em mddulo
maiores que 3,00 indicam assimetria elevada, enquanto valores de curtose maiores que 8,00

indicam situagdes extremas para esse indicador (MATTOZO, 2014). Pela Tabela 16 tem-se
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gue o maior valor de assimetria é 1,31 e curtose 2,40 (ambos em médulo), demonstrando que
tais critérios foram satisfeitos com folga.

Para a analise de normalidade multivariada, optou-se pelo uso do coeficiente de curtose
multivariada de Mardia (K), conforme recomendacéo de Bollen (1989). O resultado obtido a
partir dosoftwareSPSS V.25 foi de 26,06. Ndo existe um consenso em literatura quanto ao
thresholda ser utilizado. Bentler (2005) sugeriu que, na prética, valores maiores que 5,00 sdo
indicativos de dados distribuidos n&o-normalmente. Dessa maneira, o valor encontrado de
26,06 sugere ndo-normalidade multivariada da amostra e indica a necessidade da aplicacéo d
transformagdes nos dados originais.

A transformacado das varidveis pode atenuar o problema da falta de normalidade dos
dados, sendo comum encontrar dados transformados na literatura em diversas areas de pesquis.
(HAIR, BLACK, et al, 2010). Segundo Osborne (2002), algumas das transformacfes mais
comuns sdo raiz quadrada, arco seno da raiz quadrada ou logaritmica. Os dados foram
transformados conforme Tabela 17, e a transformacao escolhida foi aquela que reduziu ao

maximo o desvio da normalidade.

Tabela 17 - Coeficiente de Mardkad) apos a utilizacdo das transformacdes de variaveis

Arco seno (1) Arc seno (2) Raiz Log Decimal | Log Natural | Quadrado
X X
— — 2
arcsen (n) arcsen < n) Vx log(x) In(x) x
22,20 21,94 36,28 52,22 52,13 16,82

Fonte: elaborado pelo autor comsadtwaresExcel’ e AMOS®

Analisando-se os resultados nota-se que somente as fungdes arco seno e quadrado
reduziram o desvio da normalidade. Isso era esperado, pois segundo Osborne (2002), amostras
com assimetria negativa, como esse caso, sdo melhores ajustados por funcées que possuan
segunda derivada positiva, pois assim os dados da extremidade direita (valores maiores na
escala) tendem a se espalhar mais que os dados da extremidade esquerda, relativamente. Dess
maneira, optou-se pela transformacdo quadratica para melhor ajuste dos dados, com
consequente reducéo dos valores maximos de assimetria (de 1,31 para 0,92) e curtose (de 2,4C
para 1,14) para as variaveis individualmente.

Mesmo apoOs a transformacdo, os dados ainda apresentaram indicativos de ndao-
normalidade multivariada. Porém, considerando o crescente corpo da literatura que sugere que
a estimacdo pelo método da Maxima Verossimilhanca, o qual foi utilizado na MEE, é
razoavelmente robusto a muitos tipos de violacdo de normalidade multivariada (ANDERSON

e GERBING, 1988), optou-se por prosseguir com a analise sem maiores modificacfes.
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7.4.2 Linearidade dos dados

As técnicas suportadas por andlise fatorial ou de regressao fundamentam-se na premissa
de relacdes lineares entre as variaveis, as quais podem ser identificadas por meio dos diagramas
de dispersao e dos graficos de residuos padronizados (ARBUCKLE, 2000). Dessa maneira, em
uma relacao linear os residuos se distribuirdo de forma aleatéria ao longo da linha reta tragada
entre os vetores do grafico (MATTOZO, 2014).

No presente trabalho, a verificacdo da linearidade foi feita graficamente e apontou para
a presenca de relacdes lineares em todas as dimensdes do modelo proposto. Portanto, nao forar

observadas relag@es curvilineas entre as vaiaveis.

7.5 Andalise do Modelo de Medida

Conforme recomendacdo de Anderson e Gerbing (1988), a estimacdo do modelo foi
feita em dois estagios: (1) analise do modelo de medida; e (2) analise do modelo estrutural. Os
dois modelos foram estimados utilizando-se o méutaddmum Likelihood EstimatiodMLE),
conhecido como Maxima Verossimilhanga.

O modelo de medida especifica a relag@o entre as variaveis latentes e as variaveis de
medida, tendo como objetivo a descricdo da forma como esses dois tipos de variaveis se
relacionam (Jacksoet al., 2009). Nesse contexto, a AFC ¢é utilizada como técnica de
averiguagdo da qualidade de cada construto e de seus indicadores. O procedimento de analise
baseiasena verificagdo da confiabilidade dos itens e dos construtos, por meio de trés etapas de

verificacdo: (1) validade convergente; (2) validade discriminante; e (3) validade nomoldgica.

7.5.1 Validade convergente

A validade convergente busca avaliar se as variaveis de medida foram bem definidas e
se cada um dos itens estavam bem agrupados dentro de seus respectivos construtos. Ness
abordagem, a Analise Fatorial Confirmatéria (AFC) desempenha papel fundamental no estudo
da relacdo entre variavel latente e variavel de medida A magnitude e significancia da ligaca
entre cada variavel latente e seus indicadores, chaméamkediley factor determina a validade
das variaveis de medida enquanto boas métricas para a variavel latente. A literatura recomenda
gue os valores deadingsejam no minimo maiores que 0,5 para serem aceitos como confiaveis
na representacéo do construto (Duarte & Raposo, 2009), enquanto valores maiores que 0,7 séo

considerados o ideal (Henseler et al., 2009). Na Tabela 18, nota-se que somente a variavel de
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medida FAC4, relativa a disponibilidade de conexdo a internet, ndo apresenta valor aceitavel
conforme ahresholdestabelecido em literatura.

Para avaliar a consisténcia interna @osstrutos, o indicador o de Cronbach é
largamente utilizado, sendo o valor 0,7 geralmente adotado como minimo aceitavel (HAIR,
BLACK, et al, 2010). Pelos valores apresentados na Tabela 18, nota-se que todos os
construtos apresentam consisténcia interna, tomando-se como base tal critério, com destaque
para as variaveis latentes de check-in, ambiente e satisfacdo, queatapre de Cronbach
superior a 0,9. Mobilidade e facilidades basicas, por sua vez apresentaram os menores valores.
Para complementar o entendimento quanto a formulacdo dos construtos, procedeu-se uma
pequena analise de sensibilidade, verificando-se ac#amo valor de a de Cronbach, caso
cada uma das variaveis de medida fossem retiradas de seus respectivos construtos. Para quatr:
casos: (1) check-in; (2) seguranca; (3) mobilidade; e (4) facilidades basicas, haveria.melhor
N&o considerou-se nenhum tipo de mudanca na formulag&o de check-in e segurancga, pois seus
valores de o ja sdo bastante elevados e o loading factorde suas varidveis de medida séo
considerados muito bons (>0,7). O construto mobilidade por sua vez, apesar de ter uma valor
mais baixo de de Cronbach, possui somente trés indicadores — considerado o minimo segundo
Kline (2011)- e a menor carga fatorial € superior ao threshold de 0,5. Por fim, analisando-se o
fator Facilidades Basicas nota-se que o indicador responséavel por diminuir sua consisténcia
interna € FAC4, o qual ja posdoiading inferior a 0,5 conforme destacado anteriormente.
Pensando qualitativamente na formulacdo dos construtos, nota-se que o indicador
“Internet/WiFi” aparenta ter relacdo com 0s contrutos de Facilidades Béasicas, no qual esta
inserido, e Conveniéncia. De fato, na pesquisa de satisfacao aplicada em diversos aeroportos (e
na qual a formulacédo do questionério foi baseada), esses dois construtos sdo modelados como
um sO (ACRP, 2013). Dessa maneira, antes de optar pela eliminacdo da variavel FAC4, os
indicadores foram recalculados considerando a fusdo das variaveis latentes e os resultados estac
apresentados na Tabela 19.

O novo construto “Conveniéncia + Facilidades Béasicas” apresentou resultados
extremamamente satisfatérios, com a de Cronbach 0,904, superior aos dois construtos que o
originaram. A andlise de sensibilidade mostrou que somente a retirada do item FAC4
aumentaria o valor de o, mas de uma maneira tdo marginal (0,001) que tal altera¢do néo foi
cogitada. Ademais, (1) 8quared Multiple Correlatiogque indica a porcentagem da variavel
de medida que pode ser explicada pela respectiva variavel latente foi maior que 0,20, valor

minimo preconizado em literatura (ARBUCKLE, 2000); e (2) o Item-Total Correlacdo para



83

todas as variaveis de medida foi maior que 0,3, 0 que indica correlacdo adequada entre cada
uma das variaveis individualmente e as outras que compdem o construto (FIELD, 2005).
Baseando-se nesses argumentos, optou-se pohttadiah a variavel latente “Conveniéncia

+ Facilidades Basicas” na Modelagem de Equagdes Estruturais.



Tabela 18 Indicadores da validade convergente

o Cronbach (se

Caracteristica | Faixas | Loading t-value o Cronbach item deletado)
CHK1 0,8157 - 0,929

Checkin CHK2 0,9750 16,56 0,913 0,812
CHK3 0,8911 14,76 0,885

SEG1 0,7671 - 0,864

SEG2 0,8694 12,35 0,816

Seguranea  ISEG3 0,8976 12,81 0.877 0,805
SEG4 0,7144 9,78 0,878

MOB1 0,8093 - 0,528

Mobilidade | MOB2 0,7421 913 0,732 0,630
MOB3 0,5972 740 0,773

CON1 0,7659 - 0,880

CON2 0,8205 11,48 0,875

.. |CON3 0,8839 12,54 0,866
Conveniéncia CONA 0.8010 1116 0,898 0.830
CONS 0,7097 9,68 0,890

CONG 0,6889 9,36 0,890

FAC1 0,7867 - 0,639

Facilidades |FAC2 0,7440 1046 0763 0,649
Basicas FAC3 08325 1203 ’ 0,704
FAC4 0,4336 5,67 0,837

AMB1 0,8969 - 0,895

Ambiente AMB2 0,9141 18,66 0,922 0,867
AMB3 0,8724 16,79 0,898

IMG1 07500 - 0,838

IMG2 0,7831 10,55 0,829

Imagem IMG3 0,6737 8,94 0,872 0,856
IMG4 0,8250 11,19 0,836

IMGS 0,7591 10,19 0,862

VALL 0,7155 - 0,805

VAL2 0,8691 10,76 0,773

Valor VAL3 0,8493 10,55 0,835 0,779
VAL4 0,5298 6,64 0,823

VAL5 0.5536 6,94 0,827

SAT1 0,8673 - 0,912

SAT2 0,8694 1564 0,910

Satisfacao SAT3 0,8323 14,41 0,928 0,915
SAT4 0,8545 15,13 0,910

SATS 0,8511 15,02 0,913

LEAL 0,7256 - 0,864

LEA2 0,7521 9,50 0,829

Lealdade LEA3 0,7191 9,08 0,871 0,844
LEA4 0,8393 10,58 0,847

LEAS 0.7764 9,81 0,834

Fonte: Elaborado pelo Autor consoftwareSPSS V.25

84
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Tabela 19- Validade convergente do construto Conveniéncia + Facilidades

Squared
Construto Medida Iéirrrr];lr;gtglo CM(L]JItiplg o Cronbach ?t;;ogglzctgé;e)

orrelation

CON1 0,704 0,581 0,892

CON2 0,750 0,622 0,889

CON3 0,768 0,745 0,888

CON4 0,687 0,673 0,893

Conveniéncia 4 cON5 0,700 0,521 0,892

Eg‘;‘i'é‘;";des CONG 0,680 o] 0904 0,893

FAC1 0,657 0,603 0,895

FAC2 0,582 0,553 0,899

FAC3 0,602 0,508 0,898

FAC4 0,543 0,372 0,905

Fonte: elaborado pelo Autor casnftwareSPSSV. 25

Para fundamentar a validade convergente, calculou-se o valangzosite Realibility
(C.R.), também chamada de confiabilidade compostaAesdage Variance Extractd@AVE).

A Variancia Média Extraida fornece a porcentagem da variancia total dos indicadores que pode
ser explicada pela variavel latente, sendo recomendados valores superiores a 0,50. A
confiabilidade composta por sua vez, possui papaéklaente ao o de Cronbach, sendo

preferida a este, por alguns pesquisadores, por avaliar a consisténcia interna das escalas de
medida considerando a influéncia dos demais construtos simultaneamente (FORNELL e
LARCKER, 1981).

Os valores obtidos para a confiabilidade composta para todas as variaveis latentes sdo
superiores ao minimo de 0,7 recomendado por Numally (1978). O minimo obtido foi de 0,763
para mobilidade e o maximo 0,931 para satisfacdo. A AVE por sua vez também apresentou
valores acima dthresholdde 0,5, sendo check-in, ambiente e satisfacdo os contrutos que se
destacaram positivamente, com valores maiores que 0,700, indicando que os indicadores dessas

variaveis latentes sdo muito bem explicados pelas suas respectivas dimensdes.
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Tabela 20- Confiabilidade composta e variancia extraida média

Construto Medida | Loading | C.R. | AVE Construto | Medida | Loading | C.R. | AVE
CHK1 0,8161 IMG1 0,7519
Checkin CHK2 0,9748| 0,924 | 0,803 IMG2 0,7836
CHK3 0,8911 Imagem IMG3 0,6760 | 0,872 | 0,578
SEG1 0,7659 IMG4 0,8219
Seguranca SEG2 0,8703 0,887 | 0,665 IMGS | 07595
SEG3 0,8991 VAL1 0,7156
SEG4 0,7125 VAL2 0,8715
MOB1 0,8155 Valor VAL3 0,8478 | 0,836 | 0,515
Mobilidade MOB2 0,7369| 0,763 | 0,521 VAL4 0,5282
MOB3 0,5965 VALS 0,5526
CON1 0,7423 SAT1 0,8675
CON2 0,8056 SAT2 0,8696
CON3 0,8229 Satisfagdo | SAT3 0,8321 | 0,931 0,731
CON4 0,7510 SAT4 0,8541
Conveniéncia 4 CON5 0,7160 SAT5 | 0,8513
Eggilclzizdes CONG 0.6896 0,910 0,505 LEAL 0.7244
FAC1 0,6817 LEA2 0,7526
FAC2 0,6201 Lealdade | LEA3 0,7205 | 0,875 | 0,583
FAC3 0,6862 LEA4 0,8392
FAC4 0,5480 LEAS 0,7765
AMB1 0,8780
Ambiente AMB2 0,9258| 0,923 | 0,800
AMB3 0,8794

Fonte: elaborado pelo Autor casnftwareAMOS®

Com o intuito de ser exaustivo na andlise da consisténcia interna dos construtos,
utilizou-se também os indicadores KMO e Teste de Esfericidade de Bartlett, ambos
relacionados a matriz de correlacfes. Segundo Kaiser & Rice (1977), valores ideais de KMO
deveriam ser superiores a 0,8, enquanto étaai. (2010) consideram adequado valores entre
0,5e1,0.

Os valores obtidos para KMO ficaram todos na faixa entre 0,600 e 0,900, indicando boa
consisténcia interna. Quanto ao Teste de Esfericidade de Bartlett, a hipétese de que o modelo
fatorial € inapropriado foi negada para todos os construtos com uma grau de significancia de
0,1%, conforme retratado na Tabela 21. Os resultados dessa analise foram consistentes com os

obtidos a partir da andlise dosading factor o de Cronbach e confiabilidade composta.
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Tabela 21 Teste KMO e Teste da Esfericidade de Bartlett

Fator KMO ESf%;:r't‘;':t?e de
Checkin 0,687 <0,000
Seguranca 0,805 <0,000
Mobilidade 0,637 <0,000
Conveniéncia + Facilidades Basicas 0,897 <0,000
Ambiente 0,758 <0,000
Imagem 0,780 <0,000
Valor 0,787 <0,000
Satisfaco 0,873 <0,000
Lealdade 0,813 <0,000

Fonte: elaborado pelo Autor casnftwareSPSSV. 25

7.5.2 Validade discriminante

Segundo Gefen (2003), a validade dos construtos tem como segundo componente a
verificacdo da validade discriminante, a qual consiste em verificar se escaldsdaspara
medir construtos distintos relacionam-se mais com 0s construtos latentes do que com outros
construtosPaa representarem bem, as variaveis de medida a que se referem, 0s construtos
devem compartilhar mais variancia com seus indicadores que com as outras variaveis latentes.

Para proceder com a validag&o discriminante, utilizou-se o método sugerido por Fornell
e Larcker (1981). Tal método consiste na comparagdo entre a raiz quadrada da AVE com a
correlacdo compartilhada entre construtos distintos, a qual foi obtida a partir da estimativa de

correlacéo fornecida pelmftwareAMOS®. A Tabela 22 mostra os resultados obtidos.

Tabela 22 Validade discriminante

CHK SEG | MOB C'SA\I\CI; AMB IMG VAL SAT LEA
CHK 0,896
SEG 0,764 | 0,815
MOB 0,618 | 0,631 | 0,722
CON + FAC | 0,653 | 0,726 | 0,708 | 0,711
AMB 0,651 | 0,803 | 0,600 | 0,773 | 0,895
IMG 0,651 | 0,685 | 0,639 | 0,794 | 0,679 | 0,760
VAL 0,508 | 0,643 | 0,576 | 0,723 | 0,561 | 0,772 | 0,718
SAT 0,565 | 0,644 | 0,554 | 0,735 | 0,676 | 0,880 | 0,714 | 0,855
LEA 0,532 | 0,532 | 0,532 | 0,654 | 0,548 | 0,699 | 0,626 | 0,757 | 0,764

Fonte: elaborado pelo Autor casnftwareAMOS

Nota-se que a validagao discriminante apresentou bons resultados para seis construtos:
(1) check-in; (2) seguranca; (3) mobilidade; (4) ambiente; (5) satisfacdo; e (6) lealdade,
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indicando que tais construtos sdo substancialmente diferentes dos demais. Imagem, valor
percebido e conveniéncia+facilidades bésicas, por sua vez, possuem correlagdo com outros
construtos maiores que a raiz de sua AVE. Essa condicdo pode implicar que alguns dos
indicadores dessas variaveis latentes podem medir outro construto. Dada a forte correlacao
esperada entre alguns construtos (caso contrario ndo haveria o porqué de propor modelos que
os relacionassem) tal resultado poderia ser esperado. Entdo, apesar da correlacéo forte entre
imagem e satisifacdo, por exemplo, refutar parcialmente a validade discriminante,cala indi
gue algumas proposicdes do modelo sdo extremamente validas. A principal observacao a ser
feita relativamente a validade discriminante € a forte correlagdo entre o construto “COM+FAC”

e 0S outros construtos relativos a qualidade do servigo, tal como seguranca e ambiente, pois
dada a maneira como o modelo foi concebidarogrsde qualidade percebida deveriam ser

mais independentes entre si.

7.5.3 Validade nomoldgica

A validade nomoldgica consiste na investigacao da bondade do ajustagoeditess-
of-fit), cujo objetivo é determinar o grau de consisténcia do modelo como um todo e sua
adequacao aos dados empiricos. A andlise é baseada em uma série de indices estatistico
divididos em trés categorias: (1) medidas absolutas; (2) medidas incrementais; e (3) medidas
parcimoniosas de ajustamento (MATTOZO, 2014). Ressalta-se que um nivel aceitavel de
gualidade do ajuste geral ndo garante que o modelo estrutural possa ser considerado sustentadc
completamente, principalmente por que a escolha das medidas pode ser complexa dada a
variedade de indicadores disponiveis (BARRETT, 2007). Seguindo a recomendacédo de Fan e
Silvio (2005), adotou-se a estratégia de escolher indices acerca de diferentes tipos de medida,
de modo a proporcionar uma avaliacdo mais completa do ajuste do modelo. Os cinco indices
utilizados foram escolhidos a partir de recomendacéo de literatura e da presenca em outros
trabalhos académicos sobre MEE(HAIR, BLACK, et al, 2010), (MATTOZO, 2014)
(ASKARIAZAD, 2013).

Para avaliacdo do desempenho global do modelo estrutural hipotético, obsearam-
0s cinco indicadores de ajustamesdtecionados. A coluna “Modelo Inicial” da Tabela 23
apresenta os valores inicialmente obtidos. Modificacbes sugeridasqgieare AMOS® e
fundamentadas em consideracdes tedricas foram realizadas para permitir melhor ajuste do
modelo. Em suma, as altera¢des consistiram na permissao de que as variancias dos erros de

duas variaveis fossem correlacionadas.
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Tabela 23- Validade nomoldgica

Tipo de ajuste Medida Modelo Inicial Modelo Final Good fit | Acceptable fit
X2 1739 1397 - B

df 824 812 - B

RMSEA 0,080 0,064 <0,06| 0,06-0,08

Absoluto SRMR 0,695 0,062 <0,05 0,05 -0,08
TLI 0,831 0,891 >0,90| 0,85-0,90

Incremental CRl 0.846 0,902 >0,90| 0,85-0,90
Parcimonioso | X¥df 2,11 1,72 <2,00 2-5

Fonte: elaborado pelo autor corsaftwareAMOS®

Os dados da Tabela 23 fornecem evidéncias de que o ajuste do modelo foi satisfatério.
As medidas absolutas do ajustamento RMSEfedardized RMR (que determinam o grau
em que o modelo prediz a matriz de covariancia absoluta observada) foram adequados, apesar
de ficarem ligeiramente acima dos indices considerados excelentes para esse ajuste (Steiger,
2007). Nota-se que para 0 RMSEA, essa diferenca foi de apenas 0,004, represeifapdo um
inferior a 10% quando comparado ao valor 6timo esperado. Quanto ao ajuste incremental (que
compara o modelo proposto com o modelo nulo) os indicadores TLI e CFI tiveram um 6timo
desempenho, com o primeiro muito proximo do pataB@wd Fit e 0 segundo acima dele
(Kline, 2011). Finalmente, o valor de Qui-quadrado normax®), (0 qual representa o
ajustamento parcimonioso, também foi verificado, ficando abaixo do limite de 2,00 para um
bom ajustamento (CHEN, BATCHULUUN e BATNASAN, 2015).

7.6 Analise do modelo estrutural

Apés a validacdo do modelo de medida, o qual considera os construtos como variaveis
exdgenas, procedeu-se a avaliacdo do modelo estrutural. Nessa etapa, o principal objetivo é
determinar se as relacdes tedricas especificadas sdo suportadas pelos dados. Pretende-se des
maneira determinar se as hipéteses formuladas sdo estatisticamente significantes e estdo na
direcéo prevista.

O modelo utilizado, foi aquele resultante das modificacdes apds a verificacbes da
validade convergente, discriminante e nomoldgica e pode ser visualizado na Figura 19

conforme formulacdo nsoftwareAMOS®.
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Figura 19 - MEE do modelo estrutural final
Fonte: Elaborado pelo autor camftwareAMOS®

Para comprovar empiricamente a existéncia das relacdes hipotetizadas, avaliou-se a

significancia de cada coeficiente de regressao (parametro ajustaaih @oefficient por meio

da analise de seu respectivo t-value, onde valores superiores a 1,96 definem um nivel de

significancia de no minimo 0,05 (McCcallwhal, 2006).

A Tabela 24 apresenta as hipéteses do modelo testadas. As estimativas padronizadas

podem ser interpretadas como o grau de variacdo no construto dependente com a variagao de

uma unidade no construto independente (MATTOZO, 2014).



91

Tabela 24- Teste de hip6tese do Modelo Estrutural

Hipéteses Piﬁ:?rﬁg\égla Estatistica t | Significancia \;a}g%?gjg
H1 CHK > SAT 0,126 2,015 0,004| OK
H2 SEG > SAT -0,003 -0,038 0,969| Rejeitada
H3 CON > SAT 0,406 5,419 < 0,001 OK
H4 MOB > SAT 0,034 0,512 0,608| Rejeitada
H5 AMB > SAT 0,315 4,649 < 0,001 OK
H6 VAL > SAT 0,456 5,863 <0,001] OK
H7 SAT > IMG 0,858 9,305 <0,001] OK
H8 VAL > LEA 0,119 1,495 0,135| Rejeitada
H9 SAT > LEA 0,733 3,620 < 0,001 OK
H10 |IMG > LEA -0,071 -0,380 0,704| Rejeitada

Fonte: elaborado pelo autor camitwareAMOS®

No modelo hipotético, dentre as dez hipéteses testadas, seis ndo foram rejeitadas para
um nivel de significancia de 5%. Dos seis antecedentes considerados para a satisfacdo, somente
seguranca e mobilidade foram rejeitados como estatisticamente significantes. Quanto a
seguranca, a avaliagcdo média obtida no presente trabalho foi a 22 mais elevada dentre os
construtos propostos comrivers de qualidade, estatistica confirmada pela pesquisa de
satisfacdo realizada mensalmente em Viracopos. Dessa maneira, a percepcao relativa a esse
construto pode ser pouco importante nesse aeroporto por apresentar, quase que invariavelmente
uma qualidade excelente. Outra justificativa seria a consciéncia dos passageiros da importancia
dessa etapa no processamento dos passageiros, sendo mais compreensivos quanto a possive
variacfes no servico oferecido (tempo de espera, cortesia dos funcionarios, etc). A influéncia
da mobilidade sobre a satisfacdo dos passageiros aparenta ser desprezivel empiricamente e pod
ser resultado do entedimento dos passageiros que grandes aeroportos inevitalmente exigirdo
caminhadas mais longas e que a disponibilidade de informagfes no TPS possui baixa variancia
de um aeroporto para outro.

Conforme esperado, satisfacdo € um importante determinante da lealdade (H9
suportada: p < 0,05). O efeito do valor percebido sobre a lealdade foi relativamente baixo e n&o
foi suportado para o nivel de significancia adotado. Porém, sua estatistica t de 1,495 indica que
algumas mudancas nesse construto poderiam torna-lo significativo e uma das opcdes seria a
exclusdo dos conceitos de qualidade dessa variavel latente, tornando-a uma dimenséao
puramente relativa ao preco, conforme recomendacéo de Johnson (2001). Por fim, a imagem
apesar de ser largamente correlacionada com a satisfacéo, ndo tem efeito significauate sobr
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lealdade. Esse resultado pode indicar que os passageiros néao sao influenciados pelo poder de
marca olrandingdo aeroporto.

Complementarmente a validacdo das hipoteses de relacdo no modelo estrutural,
procedeu-se uma andlise do efeito total padronizado de cada construto nas variaveis latentes

endogenas: (1) satisfacdo; (2) lealdade; e (3) imagem.

Tabela 25- Efeito total padronizado de cada construto na satisfacao

SAT |Indirect | Direct | Total
VAL - 0,457| 0,458
CON - 0,407| 0,407
AMB - 0,306 0,305
CHK - 0,096, 0,096
SEG - 0,039| 0,039
MOB - 0,026 0,026

Fonte: elaborado pelo autor camftwareAMOS®

Analisando-se os resultados da Tabela 25, nota-se que as dimensdes relativas a valor
percebido, conveniéncia (e facilidades basicas) e ambiente possuem os maiores efeitos na
satisfacdo do passageiro. Tal fato ja era esperado, pois as relagbes entre essas trés variavei
latentes e satisfacdo foram as que apresentaram os maiores niveis de signficancia. A hipotese
do impacto do check-in sobre a satisfacéo, apesar de néo ter sido rejeitada, possui efeito total
baixo sobre esse construto, ficando mais proxima do efeito estimado para seguranca e
mobilidade (os quais ndo séo estatisticamente significantes).

Tabela 26 - Efeito total padronizado de cada construto na lealdade

LEA |Indirect | Direct Total
SAT -0,051| 0,717 0,666
VAL 0,305 0,124 0,428
CON 0,271 - 0,271
AMB 0,203 - 0,203
CHK 0,064 - 0,063
SEG 0,026 - 0,026
MOB 0,017 - 0,017
IMG -| -0.060| -0.060

Fonte: elaborado pelo autor camftwareAMOS®

A satisfacdo, conforme esperado, apresentou o maior efeito relativo na lealdade, seguida
da dimensao relativa a valor percebido, a qual apesar de ter um efeito direto hgndoese
de relacdo direta entre valor e satisfacdo foi rejeitada para o nivel de signifiGiéia,d

possui um efeito indireto expressivo, sendo mediado pela satisfacdo. Conveniéncia e ambiente
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também apresentaram efeitos significativos sobre a lealdade, também de maneira indireta

através da satisfacao.

Tabela 27 - Efeito total padronizado de cada construto na imagem

IMG |Indirect | Direct | Total
SAT - 0,858 0,858
VAL 0,391 - 0,391
CON 0,348 - 0,348
AMB 0,270 - 0,270
CHK 0,108 - 0,108
MOB 0,029 - 0,029
SEG -0.002 -1 -0.002

Fonte: elaborado pelo autor camftwareAMOS®

Finalmente a imagem aparenta ser muito bem explicada pela satisfacao e indiretamente
pelo valor percebido e peldsiversde qualidade estatisticamente significantes na satisfagao:
conveniéncia, ambiente e check-in (em menor grau).

O indicador R (Squared Multiple Correlatigndas varaveis endégenas do modelo
estrutural representa a porcentagem da variancia dessas dimensdes que pode ser explicada pel
modelo. A partir da Tabela 28, conclui-se que satisfagéo tem aproximadamente metade da sua
variancia explicada pelo modelo, enquanto para imagem essa porcentagem é maior que 70%.
Apesar de ser um bom resultado para a variavel imagem, para o modelo como um todo isso nao
€ relevante, pois a importancia desse construto € exatamente sua capacidade de explicar

satisfacdo e lealdade, temas centrais numa relagcdo de consumo, e ndo a relagéo inversa.

Tabela 28 Variancia das variaveis latentes endogenas

Construto Squared Multiple
Correlations
SAT 48,9%
LEA 54,1%
IMG 73,6%

Fonte: elaborado pelo autor camftwareAMOS®

8 CONCLUSOES, LIMITACAO E PESQUISAS
FUTURAS

Segundo os resultado do presente Trabalho de Graduacgéo, o construto satisfacao, o qual
ocupa lugar central na presente pesquisa juntamente com a variavel lealdade, é

substancialmente impactado pelo valor percebido e pelersde qualidade: conveniénaa
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ambiente. A confirmacdo do ambiente como um dos principais fatores na percepc¢édo de
satisfacdo dos passageiros mostra-se consistente com os resultados encontrados por Bezerra
Gomes (2015). Ademais, outras pesquisas recentes tem reconhecido a percepcao das condicde:
do ambiente como um importante fator para a qualidade dos servicos no aeroporto (Fodness
and Murray, 2007; Jeon and Kim, 2012; Park and Jung, 2011). Por outro lado, a dire¢éo do
efeito encontrado por Bezerra e Gomes (2015) quanto a conveniéncia é negativa, o que pode
ser justificado pela segregacdo no trabalho desse pesquisador das variaveis latentes
conveniéncia e facilidades basicas, as quais possuem efeitos opostos no seu trabalho e indicar
gue o tratamento dessas duas variaveis como construtos independentes seja necessaria, de moc
a se entender os efeitos de cada uma individualmente. Entretanto, os resultados encontrados pol
Chenet al.(2015) em sua pesquisa relativa ao papel da inovacao na satisfacdo e valor percebido
nos aeroportos divergem quanto ao impacto das facilidades basicas na satisfacdo dos
passageiros, sendo essa suposicao rejeitada em seu estudo para um nivel de significancia de
10%. Tal concluséo deve levar em consideracao o fato de que 0s estudos eeaC(2015)

foram realizados em aeroportos com movimentacéo anual de passageiros entre 50 e 100 milhdes
e conseguentemente com infra-estruturas mais modernas e adequadas. Considerando o
resultado do presente trabalho, da literatura supracitada e das condicbes em que as pesquisa:
foram realizadas, existem indicios para se concluir que o ambiente é extremamentensggnifica

na satisfacdo dos passageiros e que o papel da conveniéncia e das facilidades basicas tambér
tendem a contribuir positivamente mas precisam ser estudados mais detalhgdamente
considerando-se a influéncia individual de cada um e o papel da amostra de aeroportos
escolhidos.

A presente pesquisa mostrou também que apesar de significativo estatisticamente, o
efeito da variavel check-in na satisfacdo € pequeno, em linha com o resultado engomtrado
Correiaet al.(2008), o que pode ser explicado pelo baixo tempo que os passageiros despendem
nessa etapa do processamento nos aeroportos de Guarulhos e Viracopos. Quanto a segurangs
ambos os estudos apresentaram ateslues e a hipétese dessa dimensdo impactar na
satisfacdo (ou percepcédo de qualidade do servico) foi rejeitada, resultado esperado dado a
rapidez dessa etapa, fator que minimiza o risco de insatisfacdo dos passageiros.

A hipotese de que imagem teria um impacto importante em lealdade mostrou-se
incorreta estatisticamente. A analise da estatistica descritiva indica que 0s passageiros sdo muito
sensiveis ao pre¢o da passagem, o que pode ser observado pela média de 4,09 da vatiavel LEA3

que corresponde a tendéncia de escolher Viracopos caso outro aeroporto ofereca voos
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equivalentes mais baratos. Conclui-se entédo que o servigo oferecido pelos aeroportos é elastico
e que o efeito da imagem dwandingdo aeroporto é secundario na tomada de decisdo do
passageiro caso exista diferenca significativa de precos. A variavel valor percebido, por sua
vez, teve um impacto menor que o esperado na construcao da lealdade dos passageiros. Dada
conduta de escolha-orientada-a-preco dos consumidores e o nivel de signficancia relativamente
baixo (13,5%) ncessario para que o efeito direto de tal variavel na formulacéo da liesisade
considerado significativo, pode-se inferir que a troca da variavel valor percebido por preco
percebido traria resultados mais robustos para o modelo na explicacdo dos antecedentes da
lealdade. Nesse caso, degera avaliar se essa nova variavel conseguira explicar de maneira
satisfatéria o construto saitsfagdo, assim como ocorreu com o valor percebido. Segundo
Johnsoret al.(2001), teoricamente, essa mudanca traria melhoras significativas por efiminar
redundancia tautologica existente no valor percebido, o qual considera qualidade e preco
simultaneamente.

Apesar da satisfacdo mostrar-se como importante antecedente da lealdade, apenas
54,1% de sua variancia variavel pode ser explicada pelo modelo proposto. Dado que a imagem
do aeroporto ndo é significante na relacdo de lealdade com os passageiros, sugesgise que
estudo futuros, além da troca do construto valor por preco percebido, seja incluida a variavel
latente comprometimento calculado conforme proposto por Joletsan(2001)a fim de
capturar fatores objetivos que tornem o cliente leal mesmo em situagdes de insatisfacédo ou
imagem ruim do aeroporto, tais como o custo de transporte até o aeroporto ou disponibilidade
maior de voos. Nao recomenda-se a inclusédo da variavel comprometimento afetivo devido aos
indicios apresentados de que o efeito bdending ou apego subjetivo ao aeroporto é
desprezivel. Finalmente, podssia adiionar a variavel exogena “Gerenciamento de
Reclamagdes” como antecedente tanto da lealdade quanto da satisfacdo, pelos motivos citados
no item 2.2.3, distinguindo-se as parcelas atribuidas ao aeroporto e as companhias aéreas.

Assim como a lealdade, o modelo explica 48,9% da variancia da satisfacéo, valor
considerado baixo em comparacdo com o minimo de 65% exigido para o célculo do indice
ACSI (NQRC, 2008). O objetivo da escolha da imagem como consequente da satisfacdo, em
detrimento do seu uso como variavel latente exdgena, era capturar o efeito da satisfacao sobre
a lealdade indiretamente através desse construto. Porém os resultados mostraram que imagen
nao tem efeito significativo sobre a lealdadep&h coefficientencontrado foi na verdade
negativo). Portanto, a utilizacdo da imagem corporativa no modelo tornou-se sem sentido e para

estudos futuros sugere-se sua retirada do modelo. Sendo o uso de Equacgdes Estruturais ainde
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insipiente na modelagem de satisfacdo em aeroportos, ndo € possivel afirmar de maneira
categérica qual o papel desempenhado pela imagem seja de consequente ou antecedente d
satisfacdo e sua utilizacdo como variavel exdégena relacionada a satisfacdo é uma abordagem
plausivel nas préximas pesquisas também. Concomitantemente, a inclusdo da acessibilidade
como outrodriver de qualidade também poderia ser considerada para aumentar o vafor de R
da satisfagéo, ja que tal dimensdo € comumente usada em pesquisas de satisfacao tass aeropor
— (ACRP, 2013), (ABV, 2017).

A andlise de validade divergente demonstrou que as variaveis de medida utilizadas para
mensurar os construtos foram bem selecionadas e eram bem explicadas pela respectiva variavel
latente. Entretanto, a anélise discriminante indicou que pode haver alguma sobreposi¢cao quanto
aos fatores determinantes da qualidade de servico, principalmente quanto a conveniéncia e
facilidade béasicas. Para determinar o nimero ideal de dimensdes utilizadas, uma Analise
Fatorial Exploratoria e de Componentes Principais poderia ser conduzida em futuros estudos,
apesar de nao fazer parte do escopo do presente trabalho.

A avaliacdo da adequacao global do modelo através da analise de validade nomoldgica
mostrou-se apenas adequada, ndo apresentanfitenoelente, pois aproximadamente metade
dos indicadores ficaram dentro de um intervalo aceitavel apenas. A explicacédo envolve diversos
fatores. Segundo Kline (2011), um modelo ideal deve conter em torno de 30 variaveis
observadas e 6 variaveis latentes, sendo que conjuntos muito grandes resultam em valores muito
grandes dg?, de modo que o ajuste global do modelo torna-se impossivel. O pequeno tamanho
da amostra final utilizada (175 casos) é provavelmente o mais impahtavetedos resultados
medianos na bondade do ajustamento. Apesar de encontrar-se em literatura modelos bem
ajustados por MLE com amostras tdo pequenas quanto 50 casos (HAIR, B&tATK2010)
um numero tao reduzido de observacdes ndo € recomendado (principalmente para um modelo
complexo com mais de 40 variaveis de medida) e somente foi utilizado no presente estudo por
limitacBes praticas e de acessibilidade ao aeroporto, sendo recomendado amostras de tamanhc
entre 400 e 500. Ademais a dimenséao reduzida pode influenciar indiretamente no ajuste do
modelo por diminuir a tendéncia de distribuicdo normal multivariada dos dados, problema
também presente na amostra coletada mesmo apds a transformacao da base de dados com
funcdo quadratica. Finalmente, recomenda-se uma analise da variabilidade dailestala
utilizada. Segundo Wittink e Bayer (2003), uma escala com mais itens (1-10 ou 1-11) oferece
maior grau de precisdo na avaliacao e pode amenizar problemas relacionados a continuidade e

normalidade dos dados.
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Dado o objetivo de oferecer uma abordagem mais sofisticada, através do uso de
Modelagem de EquagOes Estruturais, na avaliacdo dos antecedentes e consequentes de
satisfacdo e lealdade, d@rssights proporcionados pelo presente estudo podem ser Uteis a
pesquisas futuras se forem observadas as recomendacdes feitas e as limitacdes apontadas. /
MEE é uma ferramenta estatistica poderosa e que se adequa bem ao tema de satisfacéo e nive
de servico em aeroportos. Dessa maneira, espera-se que esse trabalho sirva de inspiracao ¢

benchmarlpara outros estudos na area.
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Anexo A — Questionario aplicado em Viracopos

Uriversinape DE CoOIMERA
QUALIDADE DE SERVICO EM AEROPORTOS
INSTRUCOES DE PREENCHIMENTO

Este questiondrio & utilizado exclusivamente no ambito de pesquisa académica. Seu preenchimento € andnime e destina-se
a evidenciar sua percepgdo sobre a qualidade do servigo prestado pelo Asroporto e sua atitude perante o Asroporto.

Por favor, responda a todas as questdes com base na sua experiéncia como cliente. N3o hd respostas “certas” ou “erradas”,
o importants € que as respostas demonstrem o mais fizlmente possivel a sua opinido.

Agradecemos pela participagio!

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

Discondo Mem discordo Concordo
Totalmentz Nem concorde Totsimente
+ +

Esperava ter uma experiencia agradavel no Aeroporto

Esperava que o Aeroporto fosse capaz de satisfazer minhas necessidades

Esperava que NAD houvesse falhas na prestacio dos servigos

Esperava que os servicos fossam rapidos e eficientes

Esperava me sentir confortavel e segurofa) no Aeroporto

considerando a Qualidade Geral do Aeroporto, o prego da Tarifa de Embargque € JUSTO

considerando o prego da Tarifa de Embarque, os servigos do asroporto 530 Muito Bons

Considerando o prego da Tarifa de Embargue, o conforto proporconado € Muito Bom

considerando a Qualidade dos produtos,servigos vendidos, os pregos nos estabelecimentos comerciais s30 JUSTOS
Considerando os pregos nos estabelecimentos comerciais, a qualidade dos produtos/servigos € Muito Boa
& emprasa que administra o Aeroporto & confiavel

& ernprasa que administra o Aeroporto se preccupa com seus dientes

& ernprasa que administra o Aeroporto contribul positivamente para a socedade

O Asroporto tem uma boa imagem perante seus clientes

O Asroporto € modemo e estd preparado para o futuro

Em geral, estou muito satisfeito com o aeroporto

O Asroporto supera minhas expectativas

Este Asroporto representa o gue eu entendo por um asroporto ideal

sinto que tomei a dedis3o certa a0 escolher utilizar este aeroporto

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

MO proximo voo domeéstico voltarei a utilizar ESTE asroporto

kiesmo 52 gutro aeroporto cobrar uma Tarifa de Embargue bem mais barata, prefiro utilizar ESTE Aeroporto
kesmo 52 gutro aeroporto tiver um voo equivalente bem mais barato, prefiro utilizar ESTE &eroporto

Eu recomendarei este Asroporto para familiares e amigos

[ T T S I R T R T S S I T ™
L T Y B o o T I Y R N I I
WooW W W W W W W W W W W W W b W W W W W W W W W W
I T T R - R - A A A o O T T I T T Y
[F T RET R T IR RT RRT BT RRRT BT T T T T T BT T T T R T R RT RT R |
Mo o e & o g & G G & B
L T L L L L L L e L L L I I N 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):

Tempo de espera em fila no check-in

Eficiéncia dos funcionarios no check-in

Atendimento e cortesia dos funcionarios no check-in

Tempo de espera na fila da inspegdo de seguranca

Rigor na inspegdo de seguranga

Atendimento e cortesia dos funcionarios da inspegdo de seguranca

Sensacdo de estar protegido e seguro

Facilidade de encontrar o seu caminho dentro do terminal

Disponibilidade de painéis de informag3o de voos

Distancia percorrida a pé dentro do terminal

Restaurantes/instalages para alimentacdo

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

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

Internet,/ Wi Fi

Opgoes de lazer e entretenimanto no Aeroporto

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

Limpeza dos banheiros

Conforto das dreas de esperafembarque

Limpeza geral do Aeroporto

Conforto térmico no Aeroporto

Conforto acustico no Aeroporto

Muito

Ruim

—

R e e e T T T e e R T e e e e e e SR SR SR o S SR =

Reg_u lar

w

Lo - L I L L R = R R I T = N o B R T o= R o I = N - R L L R L L )
WoW WwoWw W oWow W W W W W W W W W W
o e e B R BB B B B B B B B B B & B B B B & B &

L o 1 ¥ L ¥ L L L L L "

[= B = 'R = (R = ' = I = (R = I = N = N = (A = T = (R = R = (RN = R = R = ' = 'R = (R = R = R = I = (R = 1]

Muito
Bom

-—

e I N I N S T e T B B B B B B B B B B I I N |

Por dltimo, selicitamos algumas informacdes para efetuarmos o tratamento global dos dados:

Forma de realizagio do Check-in:

Balcio de atendimento I:ITntem de autoatendimenta D Internet DEsmu SN COnexa0

Maotive para esta wiagem:

D Lazer D Negacios I:l Farniliar D Estudos DITI utro

Quantas vezes j§ embarcou neste Aeroporto nos Gltimos 12 meses:
1# wez 2 a3 veles D 445 wveres |:| B a 10 veies

Quantas viagens adreas nos Gltimos 12 meses, incluindo esta:
D-‘!ﬂé 2 viagens D e 3 a5 viagens D Wais de 5 viagens
Tempae de antecedéncia da chegada ac asroporto antes do hordrio previsto para partida do voo:
E Até 30min [Joezominaté 1h [ De 1h ate 1030 [Joe 1h31 ate 2n
Géners:
Fermining D Masculing
Reside em Campinas ou em cidades proximas (até 50 km):
Slm Nao

Dhﬂaus de 2h
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11. RESUMO:

O preco unitario das passagens aéreas no Brasil teve uma queda de quesgesQ997 e 2008, reducdo essa
acompanhada pelos custos das companhias aéreas. Em um mercasipesgente mais competitivo e com mar
menores, as companhias tem tolerdncia minima quanto aos centros dedustdoias tarifas aeroportuérias, obrige
0s aeroportos a procurarem fontes alternativas de geracéo de receita, destegoeétas relativas a servicos comel
nas facilidades do complexo aeroportuério. Porém, o gasto por passageistat@lecimentos comerciais do aero|
esta diretamente relacionado ao seu grau de satisfacao, podendo variar 48fganagém entre um passageiro satig
e outro insatisfeito. Percebe-se entdo a necessidade de se entender os antéaexddisfagdo bem como seu imp
na lealdade do viajante, com o intuito de alocar eficientemente os recursos lirddaaaidsinistradora do aeropo
Tratando-se de um tema caracterizado por um sistema completo e articuladerd®ditangiveis e intangiveis, to
se dificil sua modelagem por abordagens classicas de estatistica. Este trabalho aticrdagem de Modelagem
Equacdes Estruturais (MEE), largamente empregada em estudos das arease steiaizrketing, para aval
empiricamente um modelo conceitual proposto baseado nas melhores prafizadastihos indices nacionais
satisfacdo americano e europeu. A base de dados empregada foi construidaeteatéeyistas em campo con
passageiros domésticos embarcantes no Aeroporto Internacional de Virauopoés de setembro de 2017.
resultados confirmaram achados de pesquisas anteriores acerca da importancigrte andas facilidades basi
comodriversde qualidade que impactam a satisfacdo do passageiro. A hipétese de quéia despeguranca influen
a satisfacdo foi rejeitada, enquanto o check-in demonstrou pouca impoetanekacao aos outros fatores. Finalm
conforme preconizado em literatura, a satisfacdo mostrou-se comade grdntor na geracéo de lealdade, enque
importancia da dimensao da imagem do aeroporto para esse consiespfezivel. Ressalta-se que cerca de 5(
\varidncia de satisfacdo e lealdade foram explicadas pelo modelo, indicando a adeeaksidso de outros constri
comogestdo de reclamacées, comprometimertoessibilidade ao aeroporaém do uso de imagem como antece
e ndo consequente da satisfacdo. A adequacdo do modelo mostrou-se asheguaddhores resultados poder
obtidos observando-se as limitagdes e alteracdes propostas.
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