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Resumo

Este trabalho de graduacéo avalia o impacto do perfil dogeass&@m sua satisfagdo com os
servicos comerciais oferecidos em um terminal aerop@tudpesar da significativa
importancia do setor comercial na salde econdmica de umogerop tema ainda pouco
explorado na literatura, que tem se focado no nivel degsetlois componentes operacionais.
Para tanto, utiliza-se os dados da Pesquisa Permanerdaasfiecdo de Passageiros, realizada
pela SAC (2013 - 2017). Para a modelagem, utiliza-se a regreggéiica, método muito
utilizado em experimentos de escolha discreta, como e @gstdo, mas ainda pouco explorado
em estudos de nivel de servico aeroportuario. O estudo deseaseu no Aeroporto
Internacional de Sdo Paulo/Guarulhos, por se trataredmparto internacional com maior
movimentacgdo de passageiros no Brasil. Sdo identificadasérie de variaveis, como idade,
nacionalidade, tipo de voo e frequéncia e motivo da viagemafpiam a satisfacdo do
passageiro e a magnitude do seu impacto foi estimada.



Abstract

This paper evaluates the impact of the passenger’s profile on his/her satisfaction over the
commercial services offered in an airport. Although the roercial areas have a great
importance fothe airports’ economic health, the subject is not yet well studied by international
literature that is usually focused in the LOS of operaticoanponents. The data used came
from the Passengers SatisfactidPermanent Research, conducted by SAC (Brazil’s aeronautic
authority) from 2013 to 2107. For the modelling, a logit model degeloped, method
commonly used in discrete choice models, but not verynammin LOS studies in airports. The
airport studied was the International Airport of Sdo Pauloi@hbas, largest international
Brazilian airport, on number of passengers. A set otbgs, like age, nationality, type of
flight and frequency and purpose of the tepe identified as having an effect on passenger’s

satisfaction and the magnitude of the impact is estidhat
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1 Introducéo

O estudo do nivel de servigco nas areas operacionais de epoertem sido estudado
em diversos estudos na literatura mundial. Por ex@nepkeckin, inspecdo de seguranca e
coleta de bagagem, como em CORREIA E WIRASINGHE (2008), BORIE CORREIA
(2013), BEZERRA E GOMES (2016), entre outros. O presenbaltra se diferencia, por
abordar o assunto nivel de servi¢co nas areas comemgafsoatuarias.

As areas comerciais qiazemparte deste estudo, sdo as lanchonetes e restaurantes e
estabelecimentos de varejo, coBoty Freee lojas desouveniersNao estdo incluidos nesta
andlise os estabelecimentos que prestam servigco no aergpantmhotéis e estacionamento.

Do ponto de vista académico, o estudo proposto se justificegpedasez de trabalhos
nacional e internacionalmente, abordando o tema (DEL CP#¢ al, 2016). Do ponto de
vista econdmico, o estudo se justifica pela importareda@mica significativa e crescente da
renda de origem comercial para a saude financeira dopoa® GRAHAM, 2009; LU,
2014).

No contexto de concessao de aeroportos brasileirogativaqgrivada, o assunto ganha
ainda mais destaque, por ser importante fonte de reca&itamsequentemente, de investimento
das empresas concessionarias. O texto a seguir do presidenteselho de administracdo da
Fraport AG, exemplifica a importancia do investimento eeafrcomerciais ao equipara-lo

com o investimento em aperfeicoamento de processos.

We are excited to start working at Fortaleza andd’Alegre airports soon. We are committed to farth
developing both airports markedly for the benefith@ Brazil. For our airline and passenger custsmee will
quickly implement improved processes and servicesell as attractive food & beverage offerings.

Dr. Stefan Schulte Presidente do conselho da Fraport AG (17/03/2017)

No ano de 2015, o comércio em aeroportos movimentou US$ 62 bituasrés
aeroportos obtendo mais de US$ 1,5 bilh&o, a saber: Inel@oreia do Sul, Dubai Emirados
Arabes Unidos e Chai- Cingapura, respectivamente (GENERATION RESEARCH, 2016).

A Tabela 1 a seguir, mostra quais 0s principais itens @wloprpor passageiros,

observa-se gque a alimentacdo do passageiro ndo foi canlsidesta tabela.



Tabela 1 Itens mais comprados por passageiros em aeroportos

ltem Percentua{%)
Perfume e cosmeético 31,9
Vinhos e destilados 16,4
Moda e acessorios 14,5
Produtos de tabaco 11,9
Reldgios, joias e canetas 9,6
Eletronicos 7,9
Outros 7.8

(Fonte: GENERATION RESEARCH, 2016)

O objetivo principal deste trabalho é mensurar e inteapeethivel de servigo percebido
pelos passageiros em aeroportos brasileiros, compreerataalasatisfacdo dos usuaries
observar tendéncias quanto a qualidade de servigcos relagoimadvidades comerciais em
um terminal de passageiros.

E interessante destacar que, segundo um estudo da DKMA (2014), unt@ae®,1
pontos na satisfacdo global do passageiro (em uma éscalpontos), leva a um aumento de

Receita Ndo Aeronautica - RNA por passageiro de US$ 0,80.



2 Revisao Bibliografica

A revisdo bibliografica desse estudo aborda trés importaitéeesppara o estudo do
nivel de servico de areas comerciais aeroportuériaglrmente, sdo abordados os diferentes
tipos de receita de um aeroporto, identificando sua composigdportancia relativa. Em
seguida, € conceituado as areas comerciais aeroportuétiasieracado com o usuario. Por
ultimo, conceitos classicos e modernos de nivel de sewigua aplicagdo no contexto

aeroportuario sao discutidos para o desenvolvimento do trabalho.

2.1 Receitas aeronauticas e ndo-aeronauticas

As receitas geradas em um aeroporto sdo geralmente divididdsis tipos: receitas
aeronauticas (RA) e receitas ndo-aeronauticas (RWAprimeira, decorre das tarifas de
utilizacdo do aeroporto tanto pelo passageiro (tarifa de godgarcomo pelas companhias
aéreas (e.g. tarifa de pouso, permanéncia, auxilio a naegg&cd&egundo tipo de receita, é
proveniente de atividades diversas prestadas pelo operadporagario. GRAHAM (2009)
destaca que as principais origens dessas receitas sdo asuvidadarejo (lojas e restaurantes)
com 22% da receita, aluguel de espacos, com 19%, e estagiioaie veiculos, 18%.

No mesmo estudo, GRAHAM (2009) demonstrou que a RNA representar der
metade das receitas totais de um aeroporto. No caso df BrAsroporto Internacional de
Sao Paulo/Guarulhos, maior aeroporto brasileiro em nimgrassageiros (GRU AIRPORT
2017), apresenta resultados financeiros semelhantes. Suadridgponde a 48% das receitas
totais, desta a maior parte, 61%, é devido ao setor de Y@Rjd AIRPORT, 2017).

Uma tendéncia internacional de grandes aeroportos que velm sbservada séo as
companhias aéreas pressionarem 0s operadores aeroportaameducao das tarifas
aeronauticas (DEL CHIAPPAL al, 2016) e os operadores buscarem formas de aumentar sua
RNA a fim de subsidiar menores tarifas aeronauticts, (2017).

Em aeroportos que sofreram processo de privatizacdo obssvque houve uma
perceptivel reducéo das tarifas aeronauticas, mesmo adtat@aumentando em 56% (OUM
et al, 2006), mais uma vez demonstrando a importancia das RMAaaUde financeira dos

aeroportos.



2.2 Areas comerciais aeroportuarias

Como demonstrados, o varejo é de importancia chave pad&acom sua participacéo
na RNA variando de 22% (GRAHAM, 2009) a 61% (GRU AIRPORT, 2017). Ameshaver
semelhancgas entre o comércio de varejo tradicionaltuaas e o em ambiente aeroportudrio,
GRAHAM (2009) e DEL CHIAPPAet al (2016) destacam que ha algumas peculiaridades que
precisam ser consideradas no comércio em um aeroportexemplo, clientes-passageiros
estdo mais sujeitos (i) ao estresse, (i) as congagnpulso e (i) sdo mais inelasticos em
relacdo ao preco, ou seja, encontram-se mais disp@gb@gar mais caro por um bem ou
servigco, o que exige que estudos especificos sejam conduaidasbiente aeroportudrio.

Mesmo havendo indicios, de acordo com LU (2014), de que o ambiemiercial e a
reputacéo e qualidade dos produtos oferecidos serem os psrfeifpaies que influenciam a
decisdo de consumo do passageiro, e, além disso, sabend@ssgueonsumo pode afetar
significativamente a economia aeroportuaria (GRAHAM, 2008yaapoucos estudos tém se
focado no tema quanto a qualidade do servigco oferecidotsfaga@o dos clientes-passageiros
(DEL CHIAPPAet al, 2016).

2.3 Nivel de servico

Diferentes estudos tém proposto modelos de indice déagab de consumidores, por
exemplo, o estadunidense ACSIAmerican Customer Satisfaction Ind¢kORNELL et
al.,1996). JOHNSON (2001) apresenta uma comparacao entre dgemedelos de indices
nacionais de satisfacdo do consumidor, dentre elestda ACSI por ter sido essencial no
desenvolvimento de outros modelos de indice. O modelo AQ% fda principio que a
satisfacdo do cliente esta diretamente relacionadsaasgpectativas, a qualidade percebida e

ao valor percebido.

Ja a escala SERVQUAL, proposta por PARASURAMAN et al. (198B)siste em uma
das principais referéncias para a avaliacdo de qualidade edacos oferecidos.
PARASURAMAN et al. (1985) partem de trés principios basi@ogrimeiro é que a qualidade
de um servico € mais dificil de ser mensurada por umeléngue a qualidade de um produto
portanto meios de superar essa dificuldade devem ser emloEnt&egundo, a percepcéo de

gualidade deriva da comparacao entre a expectativa deedienservico que efetivamente foi



recebido. Terceiro, ndo apenas 0 servigco entregue édavaleo cliente, mas também o
processo intermediario até a entrega do servi¢co. Apessstddo original ser da década de 80,
a escala SERVQUAL continua sendo referéncia para estudestes (BASFIRINCle
MITRA, 2015; STEFANO et al., 2015).

Pesquisas de satisfacdo de passageiros em éareas ameé&w frequentemente
utilizadas para a determinacdo do nivel de servico de globa¢rdporto (CORREIA et al.,
2008a; CORREIA et al., 2008b; FEUSER FERNANDES et al., 2015; BEZERGAMES
2015). Em estudos desse tipo, diferentes métodos séo utiliadoa anélise da interpretacdo
da satisfacdo pesquisada, por exemplo, AHRhalytic Hierarchy Procesem FEUSER
FERNANDES et al. (2015) e analise fatorial em BEZERRBOMES (2015).

Entretanto, estudos que investigam detalhadamente a perapp@ssageiro quanto
aos servicos e aos produtos comerciais oferecidos sfitdascassos. DEL CHIAPRA al
(2016) realiza um questionéario, por meio do métaday logic e apresenta uma melhor
compreensdao sobre o nivel de servico de restaurantesomeénps, deixando o0s
estabelecimentos comerciais fora do escopo de suas pasdNosBrasil, nenhum estudo desse

tipo foi publicado recentemente, indicando uma lacunaeratiira nacional.



3 Metodologia

3.1 Dados

Os dados usados neste presente estudo foram obtidite da Secretaria de Aviacao
Civil - SAC que, desde 2013, organiza uma pesquisa extensiva de &atddagassageiros.
Os entrevistados da referida pesquisa sdo selecionadmsiafeante nas areas de embarque e
desembarque dos principais aeroportos brasileiros e dEmomnm questionario que utiliza a
escala.ikert de 5 pontos (muito ruim/ruim/regular/bom/muito bom) parasdiaar uma série
de quesitos. A entrevista possui margem de erro de 3% egaiotete confianca de 95%
(CONAERO, 2015).

Para cada passageiro entrevistado, sado obtidos dados plrfiesocioeconémico, do
seu perfil de viajante e sua satisfacdo quanto aos crigstialselecidos. No que diz respeito as
caracteristicas socioeconémicas, 0s passageiros sdtogados quanto a: nacionalidade,
género, idade, renda, escolaridade e profissdo. O pevfihdate do passageiro € obtido com
perguntas relacionada a viagem, a saber: fornthelekin, tipo de transporte até o aeroporto,
nimero de acompanhantes, motivo da viagem, companhia aéreddayiear frequéncia de
viagens e antecedéncia de chegada. Por ultimo, o passagelicitado a avaliar o desempenho
do aeroporto, utilizando a escala Likert de 5 pontos, de dv@&smponentes aeroportuarios,
gue podem ser agrupados em: infraestrutura aeroportuaripachias aéreas, 6rgao publicos,
transporte publico e facilidades ao passageiro. Este ultimmpogque engloba o comeércio
aeroportuario, € o objeto de estudo deste trabalho.

A base de dados € restrita ao periodo do terceiro trends2014 e o segundo trimestre
de 2015, pois foi 0 periodo com menor nimero de intervemgbestrutura aeroportuaria (SAC,
2017) causadas pelos eventos da Copa do Mundo de Futebol gak©lmpicos no pais. O
aeroporto escolhido para o estudo de caso é o Aeroportcaleitaral de Sdo Paulo/Guarulhos,
por se tratar do maior aeroporto brasileiro em termasagmentacdo de passageiros (GRU
AIRPORT, 2017).

A Figura 1 a seguir, mostra a evolucdo temporal da sgisfdos passageiros no
Aeroporto de Guarulhos no periodo de pesquisa. Pode-se obsereeggralnhouve melhora
das instalacdes aeroportuaria, tanto na observacdo do tauchensatisfacdo geral dos

passageiros, como também na satisfacdo das areaxizosne
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Figura 1: Evolucdo da satisfacdo dos passageiros nos criténmoarciais e na avaliacdo geral dc



Observa-se também que no periodo de preparacao tanto para a Gyzdd quanto
para as Olimpiadas, os indicadores sofreram quebrasdi@ncia.

A amostra utilizada no presente trabalho consiste de 4608vistas completamente
respondidas pelo entrevistado. A composi¢do da amogtreseatada na Tabela 1.

Apesar de a SAC ter 50 itens na pesquisa de satisfagle trabalho, € considerada a
avaliacdo do entrevistado para cada um dos seguintes eritiérisatisfacéo relacionados ao
comércio de varejo e alimentacado aeroportuario detedadnpela SAC em sua entrevista, a
saber:

e Custo-beneficio dos produtos de lanchonetes e restaurantes;
e Custo-beneficio dos produtos comerciais;
¢ Quantidade e qualidade de lanchonetes e restaurantes;

¢ Quantidade e qualidade de estabelecimentos comerciais.



Tabela 2: Caracteristicas da amostra (Fonte: SAC, 2017)

Numero de Percentagen

Respondente
Tipo de voo
Doméstico 2268 49%
Internacional 2339 51%
Em conexao?
Sim 3308 72%
Nao 1299 28%
Nacionalidade
Brasileira 4293 93%
Estrangeira 314 7%
Género
Feminino 2332 51%
Masculino 2275 49%
Faixa etaria
Entre 18 e 25 anos 429 9%
Entre 26 a 35 anos 1305 28%
Entre 36 a 45 anos 1420 31%
Entre 46 a 55 anos 818 18%
Entre 56 a 64 anos 218 5%
Mais de 65 anos 377 8%
Nao informou 40 1%
Faixa de renda
1 salario minimo 624 14%
1 a 2 salarios minimos 0 0%
2 a 4 salarios minimos 70 2%
4 a 10 salarios minimos 2729 59%
10 a 20 salarios minimos 493 11%
Mais de 20 salarios minimos 691 15%
Viajando acompanhado
Sim 2930 64%
Nao 1677 36%
Motivo da viagem
Negdcio 1652 36%
N&o negocio 2955 64%
Frequéncia de viagens aéreas em
meses
0 a 2 vezes 1679 36%
3 abvezes 1676 36%
Mais de 5 vezes 1252 27%
Total Geral 4607




3.2 Meétodo

Segundo TRAIN (2002), um experimento pode ser caracterizatho ce escolha
discretise trés condi¢des forem cumpridas. Estas condi¢coes sa
1. Quantidade finita de alternativas;
2. Alternativas mutuamente exclusivas;

3. Alternativas exaustivas, ou seja, cobrem todas ashilassies possiveis.

Como na pesquisa coordenada pela Secretaria de Aviacdo Gsiatalikert é
utilizada como medida de satisfacdo do passageiro, as @esdicima sdo cumpridas. Existe
sempre apenas 5 alternativas possiveis para cada ceties alternativas sdo exclusivas e sdo
exaustivas por abrangerem do “muito ruim” ao “muito bom”.

Dada a classificagdo do experimento como de escolhaetdiscmodelos que
contemplem essa propriedade sdo mais indicados. Nessgtopa utilizacdo de uma regressao
logistica ndo apenas € o mais comum (TRAIN, 2002), comai€ recomendado que analises
de regresséo linear multivariadas (AKINCI, 2007; BEZERRAOMES, 2015).

Uma regressao logistica consiste em tentar prevempartamento de um determinado
tomador de decisdes, utilizando como variaveis independesugzerfil, variaveis geograficas
ou temporais e do conjunto de opc¢les a que ele esta expststprevisao é feita por meio do
célculo das probabilidades de escolha de cada uma das bléerfiatnecidas (ORTUZAR
WILLUMSEN, 2011).

O modelo especificado neste trabalho, agrupa os niveisala edert de 5 pontos em
duas alternativas, logo, matematicamente, a probabilidadscdéha para cada alternativa

pode ser dada por:

e
' exp(Vy) + exp(Vy)
e
j
em que:

e X;representa o conjunto de variaveis independentes. No modplmspypestas

variaveis estarao relacionadas ao perfil do entrevistadto do ponto de vista

socioecondmico (e.g. variaveis de nacionalidade, reng@nero), quanto do



ponto de vista de um passageiro realizando uma viagem (e.gveisri
relacionadas ao motivo da viagem, a frequéncia de viagensgmale voo);

e f; sdo os coeficientes a serem estimados pelo modetes Eseficientes sao
essenciais para a interpretacédo nao apenas do tipo dédmpaccada variavel
possuird no modelo, como também a magnitude deste impacto;

e ASC; é o intercepto a ser estima@®eu significado no modelo é de demonstrar
qual a tendéncia natural dos tomadores de decisdo ao encamasa
alternativas. Por exemplo, no modelo que sera mostrselguér, observa-se que
existe uma tendéncia natural de passageiros avaliarem cbeustficio dos
produtos como ruim;

e ¢; representa o erro inerente ao modelo que nédo poddiseadEs

Para estimar os valores tantofjecomo deAS(; foi utilizado o software Biogeme2.5
(BIERLAIRE, 2016). Estesoftwarerecebe cominput a base de dados que ndo apenas indica
a opcédo escolhida pelo decisor, como também o caracterin seus dados de perfil. Além
disso, o software recebe o modelo matematico proposto [midmequacdes.

O outputé fornecido é uma tabela que ndo apenas indica ogvastimados para cada
parametro como também a sua significancia estatigtica,isso foi utilizado o p-valor. O p-
valor € um teste estatistico que afirma que um parareetd mais estatisticamente significante
quanto mais préximo de zero for o seu valor (ORTUZARILLUMSEN, 2011).

De acordo com HAIR et al. (1998), a analise dos coeficieagtmados produz duas
interpretacdes basicas. Primeiro, a direcdo do elait@lacédo entre a variavel independente e
a variavel dependente. Segundo, a magnitude do efeito na piddmbide uma alteracéo

marginal na variavel independente.



4 Resultados e discussoes

Conforme mencionado anteriormente, os modelos propastd limitados aos
critérios de avaliagdo relacionados ao comércio aenggp®, ou seja:

e Custo-beneficio dos produtos de lanchonetes e restaurantes;
e Custo-beneficio dos produtos comerciais;

¢ Quantidade e qualidade de lanchonetes e restaurantes;

¢ Quantidade e qualidade de estabelecimentos comerciais.

Observa-se que os dois primeiros itens estao focados no enstficip percebido pelos
passageiros, enquanto os dois Ultimos estdo relacioaanfvaestrutura do aeroporto e de seus
componentes comerciais. Esta distincao é importamigepp modelos indicam duas tendéncias
distintas no comportamento dos passageiros para egge®< Enquanto os entrevistados
costumam dar avaliagdes ruins para os critérios de custdidienos mesmos costumam
avaliar bem a infraestrutura dos estabelecimentos.obstrvacao foi essencial no momento
de agrupamento de categorias, conforme é descrito nos gegsia

Destaca-se também que, como existem possiveis peculiaridedeada més de
pesquisa que, em principio, ndo seriam observadas pelelone poderiam afetar o estudo,
foram utilizadas variaveislummy mensais para cada més do periodo de pesquisa. Essas
variaveis sdo estimadas para capturar possiveis ithoasias daquele més especifico e reduzir

o efeito temporal ndo-observavel.
4.1 Custo-beneficio de lanchonetes e restaurantes (CBLR)

A frequéncia de escolha de cada alternativa para a pedpissdisfacao relacionada ao
custo-beneficio de lanchonetes e restaurantes € apdsard Tabela 3. Vale destacar que
houve uma reducéo na amostra, pois nem todos avalacaitério em questao, portanto, para
esse guesito tem-se a avaliacdo de 4.163 passageiros w&uosvis

E possivel observar na Tabela 3 que a maioria dos etdndgstem uma avaliacio

“Muito ruim” ou “Ruim” do servigo avaliado.



Tabela 3 Frequéncia de escolha das alternativas CBLR

Alternativa Frequencia

de escolha
1 - Muito ruim / Ruim 2603
2— Regular / Bom / Muito bom 1560
Total de respondentes 4163

Em estudo da DKMA (2014) o critério custo beneficio foi o datew®®e menor nivel de
satisfacdo dos passageiros, com apenas 36% se dizestiitsatiDos critérios avaliados no
estudo, esse foi 0 que obteve satisfacdo mais baixa.

A Tabela 4 apresenta os valores dos coeficientes estgam@ modelo de regresséo
logistica proposto, juntamente com o erro padrdo. Apenaaras/eis explanatérias mais
estatisticamente significantes foram mantidas no roo@ekinal de cada coeficiente estimado
indica a direcdo do efeito desse atributo, sendo o sigative efeito de diminuir a satisfagcéo
e o sinal positivo o efeito de aumentar a satisfagc@doelemplo, os valores apresentados na
Tabela 4 indicam que passageiros acompanhados (B_ ACOMPANHAD@¢mM a avaliar
negativamente o custo-beneficio de lanchonetes e regtsiraendo a magnitude desse efeito

de 12% mais provavel a pior avaliacéo.

Tabela 4: Variaveis explanatorias estudadas e seus efeitos paf@ CB

. e . Erro  p- Razéo
Variavel explanatéria Descrigéo Valor padrio valor exp(B) probabilidade
ASC_OP2 Intercepto -0.967 0.107 0.00 0.38 -62%

Passageiro

B_ACOMPANHADO -0.129 0.078 0.10 0.88 -12%

acompanhado
Mais de 5 viagens

B FREQ 3 0.229 0.084 0.01 1.26 26%
em 12 meses

B_IDADE_1 Entre 18 e 25 anos 0.353 0.117 0.00 1.42 42%

B_IDADE_6 Mais de 65 anos 0.265 0.134 0.05 1.30 30%
Passageiro de voo

B_INT_BRAS internacional e 0.419 0.260 0.11 1.52 52%
brasileiro
Passageiro de voo

B_INT_ESTR internacional e 0.546 0.152 0.00 1.73 73%

estrangeiro
Motivo néo é
negocios

* Categorias omitidas sdo as categorias de referéncia

B_NAONEGOCIOS 0.265 0.081 0.00 1.30 30%




Nota-se também na Tabela 4 que passageiros internacidaNT( BRAS e
B_INT_ESTR) parecem se importar menos com o preco da atigéne tem forte tendéncia
(52% e 73% para brasileiros e estrangeiros, respectivanaeanajiar este item positivamente.
Pode-se associar esse efeito ao custo desses restaseantais facilmente internalizavel por
passageiros com esse perfil.

Jovens (B_IDADE_1), idosos (B_IDADE_6), viajantes a  turismo
(B_NAONEGOCIOS) e passageiros frequentes (B_FREQ _3) apresentansat&facdo com
razdo de probabilidade entre 42% e 26%. Passageiros frexjjfentshecem o aeroporto em
gue estao viajando e conseguem tomar a decisao de alineembegstabelecimento que melhor

se adequa ao seu custo-beneficio.
4.2 Custo-beneficio dos produtos comerciais (CBPC)

De forma semelhante, foi modelada a avaliacdo de custdiciendos produtos
comerciais. A Tabela 5 apresenta a frequéncia de estotiada alternativa, enquanto a Tabela
6 apresenta os coeficientes estimados. Apesar de sartiis entrevistados avaliarem o custo-
beneficio de produtos comerciais como “Regular / Bom / Muito bom”, nota-se que assim como
o critério custo-beneficio de lojas e restaurante (@aB¢ ha uma forte tendéncia dos
entrevistados de avaliarem mal (“Muito ruim / Ruim”) este item, como € observado pelo sinal
do intercepto (ASC_OP2).

Tabela 5 Frequéncia de escolha das alternativas CBPC

Alternativa Frequéencie

de escolhe
1 — Muito ruim / Ruim 1351
2-Regular / Bom / Muitc oo

bom
Total de respondentes 2984




Tabela 6: Variaveis explanatoérias estudadas e seus efeitos p&@ CB

. L - Erro p- Razéo
J
Variavel explanatoria * Descrigéo Valor padrdo  valor exp(B) probabilidade
ASC_OP2 -0.342 0.108 0.00 0.710 -29%
Passageiro

B_ACOMPANHADO 0.213 0.092 0.02 1.237 24%

acompanhado
Mais de 5 viagens

B_FREQ 3 em 12 meses 0.442 0.093 0.00 1.556 56%

B_IDADE_2 Entre 26 e 35 ano: -0.190 0.093 0.04 0.827 -17%

B _IDADE 4 Entre 46 a 55 ano: -0.309 0.114 0.01 0.734 -27%

B_IDADE_5 Entre 56 e 65 ano: -0.470 0.215 0.03 0.625 -37%
Passageiro de voc

B_INT_ESTR internacional e 0.319 0.184 0.08 1.376 38%

estrangeiro
Passageiro nao es
em conexao
Rendade 1saldric 4454 118 000 0635  -36%
minimo

* Categorias omitidas séo as categorias de referéncia

B_NAOCONEXAO -0.126 0.090 0.16 0.882 -12%

B _RENDA 1

Nota-se na Tabela 6 que os passageiros que viajam freque€BIeiRiREQ_3) e os
estrangeiros em voo internacional (B_INT_ESTR) apresemi@vada satisfacdo, razdao de
probabilidade acima de 30%, em relacdo ao custo-beneficioodat@s comerciais. Esses
efeitos podem ser justificados pelos mesmos motivosetio dinterior, a saber: passageiros
frequentes tomam suas decisdes de consumo ja baseadasasnpreferéncias, por ja
conhecerem melhor o aeroporto e passageiros intenagsimternalizam mais facilmente os
gastos realizados no aeroporto, por essas comprasnestatemente ligadas a um aspecto
emocional de experiéncia de viagem.

Por outro lado, que passageiros de baixa renda (B_RENDA 1erjaresn baixa
satisfacdo. Este efeito esta ligado aos produtos venditiogeroportos ainda terem precos
menos acessiveis que no comércio popular, dificultando o a®urmo pela parcela da
populacdo de menor renda. Passageiros que nao estavamex&oc® NAOCONEXAO)
também apresentaram menor nivel de satisfacdo, poremeséssarios estudos futuros para
relacionar este efeito com a duracdo da espera do passaf@ial, em aeroportos com
conexdes rapidas, o0 passageiro tem pouco tempo livre paoangsas, resultando em mais

compras por impulso ou urgéncia.



4.3 Quantidade e qualidade de lanchonetes e restaurantes (QQLR)

A avaliacdo da quantidade e qualidade de lanchonetes e aestsuise diferencia da
avaliacdo do custo-beneficio de lanchonetes e restaurantest@oavaliando a infraestrutura
dos estabelecimentos comerciais.

Neste critério, 0s passageiros possuem uma maior teadnbba avaliacéo, algo que
€ confirmado pelo intercepto (ASC_OP2). Portanto, no modelategaria da escalakert
passou a integrar o primeiro grupo, conforme a Tabela 7.

Tabela 7 Frequéncia de escolha das alternativas QQLR

Alternativa Frequencie
de escolhe
1 - Muito ruim / Ruim / 9124
Regular
2 — Bom / Muito bom 2073

Total de respondentes 4197

De forma analoga as tabelas anteriores, a Tabeldada iod coeficientes estimados na

regressao.
Tabela 8: Variaveis explanatérias estudadas e seus efeitos parR QQL
Variavel Descricio valor Erro  p- exp(B) Razéo
explanatéria * ¢ padréao valor P probabilidade
ASC_OP2 Intercepto 0.228 0.103 0.03 1.26 26%
B_FREQ 1 Oa2viagensnos 451 080 0.00 1.52 5206

altimos 12 meses
Passageiro de voo
B_INT_ESTR internacionak 0.275 0.159 0.08 1.32 32%
estrangeiro
Passageiro ndo esta

B_ NAOCONEXAO c 0.265 0.080 0.00 1.30 30%
em conexao

B_NAONEGOCIOS Motivo ndo e 0.566 0.080 0.00 1.76 76%
negdcios

B_RENDA 1 Rendadelsalario 35y 121 000 1.46 46%
minimo

B_RENDA 4 Rendade4a10 455 084 000 070 -30%

salarios minimos
* Categorias omitidas séo as categorias de referéncia

Na Tabela 8 observa-se que os passageiros viajandonaotBs NAONEGOCIOS) e
gue séo viajantes menos frequentes (B_FREQ 1) apresentateniefodéncia, razdo de
probabilidade acima de 50%, a avaliar bem a quantidade e qualidajesderestaurantes. Se
destaca também a alta satisfacdo dos usuarios de readar(B_ RENDA 1), estrangeiros em
voos internacionais (B_INT_ESTR) e passageiros que na@o esm conexao
(B_NAOCONEXAO), razéo de probabilidade entre 42% e 30%. Passadeiresnda entre 4



e 10 salarios minimos, categoria predominante na amosten fos que apresentaram

tendéncia de reducdo em sua satisfacdo, com razdo @bipdaile de -30%.

4.4 Quantidade e qualidade dos estabelecimentos comerciais (QQEC)

De forma semelhante ao item anterior, a Tabela 9 abeld 10 indicam como é o

modelo desenvolvido para qualidade e quantidade de estabelecicmntssiais.

Tabela 9 Frequéncia de escolha das alternativas QQEC

Alternativa Frequencic

de escolhe
1 - Muito ruim / Ruim / Regula 1319
2 —Bom / Muito bom 1772
Total de respondentes 3091

Tabela 10:Varidveis explanatorias estudadas e seus efeitos par€ QQE

> f - Erro p- Razéo

Variavel explanatoria Descricéo Valor padrdo valor exp(B) probabilidade

ASC_OP2 Intercepto 0.139 0.103 0.18 1.149 15%

B_ACOMPANHADO " assageiro ~ 0092 008 0852  -15%
acompanhado 0.160

B FREQ 1 0 a2 viagens nos 0.360 0.087 0.00 1.433  43%
altimos 12 meses

B_IDADE_4 Entre 46 a 55 anos 0.293 0.107 0.01 1.340 34%

B_IDADE_5 Entre 56 e 65 anos 0.506 0.230 0.03 1.659 66%

B_INT_BRAS Passageiro devoo - 3595 002 0501 -50%
internacional e brasileir 0.692

B_NAOCONEXAQ ' assageirondoestaer .o, gggs 009 1.162  16%
conexao

B_NAONEGOCIOS Motivo nédo é negocios 0.324 0.090 0.00 1.383 38%

B_RENDA 1 Renda de umsalario 554 116 005 1.251 25%

minimo

* Categorias omitidas sdo as categorias de referéncia

Na Tabela 10, destaca-se a elevada satisfacdo de passagwieoglé e 65 anos
(B_IDADE_4 e B_IDADE_5), passageiros menos frequentes (B_FREQ 1) andaaja

turismo (B_NAONEGOCIOS) também tendem a estar mais s#&bsfePor outro lado,

passageiros acompanhados (B_ ACCOMPANHADO) e brasileiros em mbernacionais

(B_INT_BRAS) apresentam tendéncia a estarem menosgatssf



5 Conclusao

O estudo conclui que, de fato, o perfil do passageiro pethr af sua satisfacdo com os
servicos comerciais de varejo em um aeroporto e, aléo, diossivel quantificar o impacto
gue diferentes perfis de passageiros possuem na avaliagéo&lm. Estudos deste tipo, ainda
escassos na literatura internacional (DEL CHIARRAL 2016), ajudam na compreenséo do
comportamento do usuariaérea comercial do aeroporto, setor ndo sé atualmentensssgb
por boa parte da receita aeroportuaria (GRAHAM, 2009), e conaapgesser ainda mais
representativo (LIU, 2017).

Os resultados gerados confirmam algumas expectativas, @@atisfacdo com custo-
beneficio dos produtos e alimentos consumidos serem pwiarpassageiros frequentes. Ou
gue a baixa renda do usuério afeta seu poder de compra guEnisenente piora sua avaliacdo
de custo. Entretanto, alguns resultados surpreendem conexguoplo, a maior satisfacéo de
passageiros em conexao com o custo-beneficio de produgos, ¢stes podem ter pouco tempo
para as compras e estarem sujeitos a maior nivel réssest

Fazse uma critica aos critérios de “Quantidade e qualidade de lojas e restaurantes” e
“Quantidade e qualidade de estabelecimentos comerciais”. Primeiramente, a composi¢do de
critérios de qualidade e quantidade no mesmo questionamentocposi@ confusdo no
entrevistado, ja que nao é algo comumente avaliado, causto-beneficio. Recomenda-se
gue para avaliar a infraestrutura destes estabelecimestes, critérios sejam subdivididos
contemplando, por exemplo, cordialidade dos funcionaliogeza, qualidade, variedade,
como faz DEL CHIAPP/Aet al.(2016).

Para estudos futuros, recomenda-se a avaliacdo de m@peraes, para confirmacao
dos resultados ja obtidos, além da inclusdo de novas/ee, como o tipo de administracao
aeroportuaria, que pode evidenciar um maior investimemt@imal no aeroporto, devido as
concessdes, ou a regido/posicdo geografica do aeroport@odaedemonstrar diferencas
culturais dos passageiros.

Recomenda-se também incorporacdo dos dados relativosnémrto do passageiro,
para verificar e quantificar seu impacto na satisfacacdario, como proposto por LU (2014).

Por fim, em trabalhos futuros, o cruzamento de dados tempdeasatisfacdo do
passageiro com a receita do operador aeroportuario eiingasi na infraestrutura poderia

servir como guia de planejamento financeiro visando o awntgenteceitas ndo aeronauticas.
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