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RESUMO

O objetivo geral deste artigo é analisar compaaaignte a qualidade percebida em aeroportos, par deei
indicadores contemplados nas préticas correnteegldacdo no Brasil. Para tanto, dados referentdsis
aeroportos representativos de distintos perfisrdethd sistema aeroportuério brasileiro foram wdias para
diferentes analises multivariadas. Os resultadgersm comportamentos relativamente similares pardo@s
aeroportos quanto aos padrdes de interrelacionameairte as variaveis utilizadas. Os achados podeinilouir
para melhor compreensao sobre a utilizacdo da meg@suda percepcdo dos passageiros como ferrahente
avaliacdo do desempenho dos aeroportos.

ABSTRACT

This paper aims to compare airports regarding theiceived service quality. For this purpose, messsaf the
passenger perceptions about their experience ataio Brazilian airports are used for several raatiate
analysis. The results suggest quite similar serperormance patterns concerning the aspects dedliey the
passengers. The findings contribute to improveutiderstanding on the utilization of mensurationellasn the
passenger perceptions in the airport performarsesament process.

1. INTRODUCAO

A qualidade de servigco pode ser entendida comongpamcao entre as expectativas dos
consumidores face as suas percepcdes acerca dgosefetivamente experimentado
(OLIVER, 2015). Deste modo, a percepg¢éo de quadidedconsumidor € um topico de grande
relevancia em varios setores de servicos, inclyindturalmente, o transporte aéreo. Ainda, a
percepcdo dos consumidores acerca da qualidadsedogos € um antecedente do seu nivel
de satisfacao e atitudes em relacéo ao servica/fiFALK et al., 2010).

No que diz respeito ao setor aeroportuario, focstedestudo, o interesse sobre o tema é
crescente até 2016, conforme descrevem Bezemane$(2016). Reflexo disso, € a existéncia
de préticas regulares de mensuracao da percepsdassageiros realizadas sistematicamente
por agéncias internacionais (ACI, 2017), bem com@daias iniciativas por parte de outras
organizacoes, reguladores e aeroportos (LEE e UiB;ZIDAROVA e ZOGRAFOS, 2011).
Posteriormente, algumas abordagens e métodos of@tcados vem sendo utilizados para
examinar as percepcdes dos passageiros quanto lidadeade servico em aeroportos.
Entretanto, autores ressaltam que tem havido pgueacupacdo com a validade e
confiabilidade dos instrumentos usados para a rdediessas percepcdes (i.e. 0s questionarios)
(FODNESS E MURRAY, 2007; GEORGE et al., 2013; BERERe GOMES, 2016).

A discussao sobre a medicdo da qualidade de setemgosido recorrente na literatura de
servicos e marketing, conforme sugerem as exteasades de Garvin (1988) e Lovelock &
Gummeson (2004), por exemplo. Entretanto, existsigmificativogapno que diz respeito as
praticas de mensuracao no contexto dos servicospsile, particularmente no que diz respeito
a funcdo de regulacado no setor de transportes.nRecmlo isto, este estudo se propde a
contribuir para a discussao do assunto no particolatexto.



Face ao exposto, o problema de investigacao demeesstudo se relaciona com a mensuragao
da percepcdo dos passageiros sobre a qualidadevigosem aeroporto. O objetivo geral é
analisar comparativamente a qualidade percebidaenwportos, por meio de indicadores
contemplados nas praticas correntes de regulacBoasd. Para tanto, dados referentes a dois
aeroportos representativos de distintos perfisrdafd sistema aeroportuario brasileiro foram
utilizados para diferentes anélises multivariadas.

Na proxima secao, consolida-se breve revisdoetalitra relacionada ao tema da qualidade de

servico em aeroportos. Os aspectos metodologicosmasentados na Secao 3, e os resultados
do estudo sé&o apresentados e discutidos na Sed&adnsideracdes finais sobre os achados,

contribuicdes, limitacbes e sugestdes para pesfulisea sédo apresentadas na ultima secao

deste documento.

2. REVISAO DE LITERATURA

Constata-se que, até a década de 1980, havia pestodss relacionados a qualidade de servi¢o
em aeroportos, sendo que os publicados tinham eafmmenas na avaliagdo do nivel de servigco
prestado no terminal de passageiros. Os estudgumsaehdos ao entendimento das questdes de
percepcdo dos passageiros e a prestacdo dos sawigecaram a ganhar espaco na década de
1990 (BEZERRA e GOMES, 2016). Assim, as questdepidédade de servico em aeroportos
passaram a ser mais evidentes na literatura, papeee acompanhar as mudancgas no setor de
transporte aéreo, incluindo evolucao tecnologicemento da demanda, e 0 movimento de
desregulamentacgéo do setor (GRAHAM, 2014).

Especificamente sobre as pesquisas baseadas ppgérao passageiro, essas passaram a ser
mais evidentes na literatura e importantes estugtiige o tema foram desenvolvidos,
relacionando-se a (i) expectativas dos passageimoselacdo ao servicos aeroportuarios
(BOGICEVIC et al., 2013; CHANG e CHEN, 2012; FODNES MURRAY, 2007; GEORGE

et al., 2013); (i) a natureza dos efeitos de difiegs atributos de servico em passageiros
satisfacdo com o aeroporto (BOGICEVIC et al.,, 200BKULIC e PREBEZAC, 2008;
PREBEZAC et al., 2010); e (iii) discussfes sobreligé®m de qualidade de servico, incluindo
estudos sobre a multidimensionalidade da qualidadgervico (BEZERRA e GOMES, 2015;
FODNESS e MURRAY, 2007; GEORGE et al., 2018em disso, alguns autores tentaram
explicar os relacionamentos complexos entre os&spectos da qualidade de servico e
atitude do passageiro (JEN et al., 2013; NESSEEIGESEN, 2014; MOON et al., 2016).

Bezerra e Gomes (2016), sinalizam que, por sereaexmgportos organizacdes intensamente

baseadas na prestacédo de multiplos servigos, @ogestoportudria deve levar em consideracao
a percepcao dos passageiros quanto aos distiqiestas de sua interagcdo com o aeroporto.

Nesse sentido, deve também ser considerado quesppao dos passageiros € situacional, isSso
e, depende de um conjunto de diversos fatores guéictonam a interacdo desses com o0

aeroporto (MOON et al., 2016).

Pelo exposto, resta evidente que a avaliacdo degio dos passageiros quanto a qualidade
de servigo no aeroporto pode ser considerada con@oatividade essencial no processo de

tomada de deciséo dos gestores acerca do planégaeneperacdes aeroportuarias.

3. DESCRICAO DO PROCEDIMENTO
O estudo considerou os dados obtidos por meio é@stigmario aplicado nas Pesquisas de
Satisfacdo de Passageiros para 2 (dois) aerommtos regime de concessao. Os Aeroportos



Internacionais de Brasilia e Guarulhos foram @wdizs como amostra deste estudo. Os dados
foram agregados por aeroporto e se referem aoeaA01b.

A amostra de observacdes foi coletada conformérim# metodolégicos estabelecidos pelos
Contratos de Concessdo e regulamentacdo complementecaso a Portaria ANAC n°
2.857/2014. A coleta dos dados foi realizada memsate por meio de entrevista aos
passageiros conforme questionario padronizado.

Os indicadores considerados para fins de monitareoda percepcao dos passageiros acerca
da qualidade do servigo prestado constam do Quadfopercepcao dos passageiros sobre
esses diferentes aspectos da interacdo com ogaimstalacdes foi avaliada por meio de
respostas em uma escala de cinco pontos, sendés&irt®); 2 (Ruim); 3 (Satisfatério); 4
(Bom); 5 (Muito bom).

Quadro 1.Indicadores de Qualidade de Servico (IQS)

Cadigo Indicador
Item 15 Limpeza Geral
ltem 13.2 Limpeza WC
Item 16 Cordialidade Funcionarios
ltem 21 Satisfacéo Geral
ltem 13.1 Disponibilidade WC
ltem 14.1 Disponibilidade de Assentos Embarque
ltem 23 Percepcao Seguranca
ltem 12.1 Sinalizacdo
ltem 14.2 Conforto Assentos Embarque
ltem 27 Organizacgéo Fila Inspecéo
Item 26 Equipamento Deslocamento
Item 22.1 Conforto Térmico
ltem 12.2 Informacdes de Voo
Item 20 Disponibilidade Carrinhos Bagagem
ltem 17.2 Qualidade Lojas
Item 22.2 Conforto Acustico
ltem 25.1 Disponibilidade Meio-Fio Embarque
Item 14.4 Conforto Assentos Publicos
Item 25.2 Disponibilidade Meio-Fio Desembarque
ltem 14.3 Disponibilidade Assentos Publicos
ltem 12.3 Sistema Sonoro
ltem 17.4 Qualidade Restaurantes
Item 29.2 Custo-Beneficio Wifi
ltem 17.1 Variedade Lojas
ltem 29.1 Disponibilidade Wifi
Item 30 Disponibilidade Servigco Hotel
Item 17.3 Variedade Restaurante
ltem 28.1 Servi¢co Banco Disponibilidade
Item 28.2 Servi¢co Banco Localizacéo
ltem 19 Disponibilidade Vagas Estacionamento
ltem 24.1 Opcbes Estacionamento
Item 18.2 Custo-Beneficio Restaurante
ltem 24.2. Custo-Beneficio Estacionamento
ltem 18.1 Custo-Beneficio Lojas

Para a consecucédo do objetivo do estudo foranzae@s duas fases de analise: (i) analise
descritiva e padrdes e (ii) andlise de correlagdesmeio da primeira fase, buscou-se obter um
perfil da percepcéo dos passageiros para cada siaedoportos. Na segunda fase, ao se utilizar



da analise de correlacdes entre os diferentesaiddies buscou-se aferir, de forma preliminar
a confiabilidade dos indicadores, bem como a relagzariada entre cada item da pesquisa e a
percepcéao geral dos passageiros.

4. RESULTADOS E DISCUSSAO

Nesta se¢do sédo apresentadas as analises refaem@asjunto de 1QS utilizados como itens
de medida de percepcdo do passageiro. Quanto &izagao da secdo, os resultados
especificos para cada aeroporto sdo apresentgomsmdamente, em seguida, consideracdes
gerais sao tecidas.

4.1. Caracterizacdo das Amostras

A primeira subsecdo apresenta-se a analise deacetde padrbes. Contudo, apresenta-se,
inicialmente, a caracterizagao das amostras degeisss entrevistados no ano de 2015 para
cada aeroporto. A tabela 1 consolida as caractasstia amostra para SBBR de acordo com
as categorias tipo de voo, género, idade, escatigidtipo de acesso, e quantidade de
embarques no aeroporto.

Tabela 1:Caracterizacdo das amostras

SBBR SBGR
Tipo de Voo Freq. % Freq. %
Doméstico 4596 96,1% 7016 65,3%
Internacional 189 3,9% 3734 34,7%
Total 4785 100,0% 10750 100,0%
Género Freq. % Freq. %
Feminino 2107 44,0% 4829 44,9%
Masculino 2678 56,0% 5921 56,1%
Total 4785 100,0% 10750 100,0%
Idade Freq. % Freq. %
Até 21 anos 334 7,0% 498 4,6%
22 a 25 anos 480 10,0% 992 9,2%
26 a 34 anos 1264 26,4% 3130 29,1%
35 a 44 anos 1169 24,4% 2452 22,8%
45 a 54 anos 848 17,7% 1901 17,7%
55 a 64 anos 506 10,6% 1242 11,6%
65 a 75 anos 156 3,3% 470 4,4%
76 anos ou mais 18 0,4% 65 0,6%
N&o Resposta 10 0,2% 0 0,0%
Total 4785 100,0% 10750 100,0%
Tipo de Acesso Freq. % Freq. %
Aviao 2773 58,0% 5898 54,9%
Taxi/Mototaxi 780 16,3% 1724 16,0%
Onibus 164 3,4% 952 8,9%
Carro Préprio 912 19,1% 935 8,7%
Outros 155 3,2% 1239 11,5%
Nao Resposta 1 0,0% 2 0,0%
Total 4785 100,0% 10750 100,0%
Quant. Emb. Freq. % Freq. %
Até 2 2576 53,8% 6567 61,1%
3a5b 947 19,8% 2049 19,1%
Mais que 5 1262 26,4% 2134 19,8%

Total 4785 100,0% 10750 100,0%




No caso da amostra referente ao aeroporto de Bragtifica-se uma maior participacao de
respondentes embarcando em voos domésticos, comptoparcdo de 96,1%, o que €
condizente com a propor¢cao de embarques por tipmdeconforme dados do Relatério de
Movimentacdo Aeroportuaria (RMA), consolidado p&MAC. Ha uma maior proporcéo de
homens, superior em 12 pontos percentuais. Quadéala, aproximadamente 69% da amostra
€ de passageiros entre 26 e 54 anos. O tipo dsoacess frequentemente utilizado é o aviéo,
0 que revela um percentual alto de passageiroapxéo (58% na amostra, em comparacao
ao percentual de 46,2% do total movimentado emagag®s embarcando). Por fim, verifica-
se uma propor¢cdo maior de passageiros com merguéfteia de voos no aeroporto, com
53,8% indicando se tratar de no maximo o 2° emlganguaeroporto nos ultimos 12 meses.

Quanto a amostra referente ao aeroporto de Guaruhproporcdo de passageiros em voos
internacionais € bem superior, com 34,7%, condézeoin a propor¢cao de embarques por tipo
de voo, conforme RMA. A quantidade de homens nastniam@ maior do que mulheres. Quanto
a idade, 69.6% da amostra enquadra-se entre 26aads} o que € semelhante aos demais
aeroportos. O tipo de acesso mais frequente é am,airidicando passageiros em conexao
(54,9% na amostra). Finalmente, quanto a quantidadambarques no aeroporto nos ultimos
12 meses, verifica-se maior propor¢do de passageosm menor frequéncia, com 61,1%
indicando se tratar de no maximo o 2° embarquesraparto nos ultimos 12 meses.

Apos esta caracterizacdo da amostra, passa-seussfie dos valores de estatistica descritiva
e padrdoes analisados para cada aeroporto. Inicigrepresenta-se os resultados para o
aeroporto de Brasilia, seguido pelos resultadas @aeroporto de Guarulhos.

4.2.Andlise Descritiva e Padroes
4.2.1. Aeroporto Internacional de Brasilia (SBBR)

Com a finalidade de observar um padrdo de compertampara os valores de médias, utilizou-
se uma abordagem multivariada para classificarnjuoto de indicadores conforme grupos
distintos estimados a partir das distancias estrespectivas médias aritméticas. A técnica de
analise de agrupamentdaslster Analysiscom uso do métodd-meané adequada para este
tipo de exame dos dados de percepcéo de qualigasindco. A quantidade de grupos foi pré-
estabelecida para cinco de forma a permitir analegim a quantidade pontos da escala
originalmente utilizada. A tabela 2 apresenta esltados da analise.

Tabela 2.Resultados da analise de agrupamekitméar)

Cluster Cod. Item Média Desv. Pad Coef. Var. DistCluster
5 Iltem 15 Limpeza Geral 4,51 0,71 0,16 ,180

5 Item 13.2 Limpeza WC 431 0,87 0,20 0,02
5 Item 16 Cordialidade Func 430 0,81 0,19 ,030

5 Iltem 21 Satisfacdo Geral 4,28 0,76 0,18 ,050

5 Item 13.1 Disponibilidade WC 4,26 0,91 0,21 0,07
4 Iltem 14.1 Disp Assentos Emb 420 0,91 0,22 0,08
4 Iltem 23 Percepcao Seg 4,19 0,87 0,21 070
4 Iltem 12.1 Sinalizacdo 4,15 0,94 0,23 0,03
4 Iltem 14.2 Conforto Assentos Emb 4,15 0,89 0,21 0,03
4 Item 27 Org Fila Inspecédo 4,15 0,87 0,21 ,030

4 Iltem 26 Equip Deslocamento 4,11 0,98 0,24 ,010

4 Iltem 22.1 Conforto Térmico 4,09 0,92 0,22 0,03



4 Iltem 12.2 Informacdes de Voo 4,08 0,99 0,24 0,04
4 Item 20 Disp Carrinhos Bag 4,08 0,98 0,24 ,040

4 Iltem 17.2 Qualidade Lojas 4,02 0,94 0,23 0,10
3 Item 22.2 Conforto Acustico 3,83 1,01 0,26 0,11
3 Item 25.1 Disp Meio-Fio Emb 3,83 0,99 0,26 0,11
3 Iltem 14.4 Conforto Assentos Pub 3,82 0,96 0,25 0,10
3 Item 25.2 Disp Meio-Fio Des 3,80 1,02 0,27 0,08
3 Item 14.3 Disp Assentos Pub 3,79 1,01 0,27 0,07
3 Item 12.3 Sistema Sonoro 3,77 1,14 0,30 0,05
3 Iltem 17.4 Qualidade Rest 3,74 0,99 0,26 0,02
3 Iltem 29.2 Custo-Benef Wifi 3,62 1,21 0,33 0,10
3 Iltem 17.1 Variedade Lojas 3,61 1,08 0,30 0,11
3 Item 29.1 Disp Wifi 3,57 1,20 0,34 0,15
3 Item 30 Disp Serv Hotel 3,54 1,12 0,32 ,180

2 Iltem 17.3 Variedade Rest 3,45 1,08 0,31 0,18
2 Iltem 28.1 Serv Banco Disp 3,41 1,11 0,33 0,14
2 Item 28.2 Serv Banco Loc 3,24 1,12 0,35 0,03
2 Iltem 19 Disp Vagas Estac 3,15 1,23 0,39 120

2 Iltem 24.1 Opcoes Estac 3,09 1,27 0,41 0,18
1 Item 18.2 Custo-Benef Rest 2,94 1,14 0,39 0,05
1 Item 24.2. Custo-Benef Estac 2,87 1,24 0,43 0,02
1 Item 18.1 Custo-Benef Lojas 2,85 1,14 0,40 0,04

Com base nesses resultados é possivel classificiens de medida conforme suas médias em
cinco grupos. Essa classificacdo pode ser inteqpgetomo uma distribuicdo das médias de
acordo com cinco niveis relativamente a amplituzievéilores médios observados no conjunto
de dados.

Os dois primeiroslustersrepresentam os itens com maiores médias relativiena®@ conjunto
de dados. Comp&em estes grupos indicadores quenxmmtanterpretados como relacionados
a: i. percepcao geral do passageiro sobre suaiéxp@rcom o aeroporto (e.g. limpeza geral,
conforto térmico, percepc¢do de seguranca, sindizagnformagdes de voos, cordialidade dos
funcionarios, satisfacdo geral), ii. instalacdesessiais (e.g. limpeza e disponibilidade de
banheiros, disponibilidade e conforto de assentos embarque, equipamentos para
deslocamento, disponibilidade de carrinhos de baEgagiii. percepcdo com o processo de
inspecédo de seguranca (organizacéo da fila degaspe iv. qualidade das lojas.

Os ultimos doisclusters compreendem os itens com as menores médias aphite ao
conjunto de dados. S&o compostos por itens reladama servicos de caracteristica auxiliar
ou comercial, tais como variedade de restaurargEcienamento e servigos bancarios.
Destaca-se que os itens apresentando médias nixas leatdo relacionados a percepcéo de
custo-beneficio do passageiro quanto a oferta digesde servico acessorio.

Com base nessas medidas, evidencia-se que o geuggmsl com maior dispersao de dados em
torno das respectivas médias compreende aquedesoreddos a percepcao de custo-beneficio,
estacionamento, servicos bancarios, comeércio, evifistema sonoro (todos apresentando
valores superiores a 0,3). Assim, interpreta-se dgienodo geral, os itens relacionados a parte
comercial do aeroporto apresentam maior varialédanos valores atribuidos pelos
passageiros. Por outro lado, itens relacionadoseka (geral e banheiros), cordialidade dos
funcionarios e satisfagcdo geral destacam-se comeseqmtando menor variabilidade. A
interpretacdo € que esses itens sao percebidosroha fmais estavel pelos passageiros,
independentemente de eventuais diferencas de gernfidssageiro.



4.2.2. Aeroporto internacional de Guarulhos (SBGR)

No caso do aeroporto de Guarulhos, quanto as nedelaentralidade, assim como no caso
anterior ha um padrao de valores para mediana a sweriores a media aritmética, sugerindo
distribuicdo assimétrica negativa para os indicegloA analise de agrupamento com método
K-meane definicdo para cinco grupos apresentou os seguiesultados (Tabela 3).

Tabela 3: Resultados da analise de agrupametmeéar)

Cluster Cod Item Média Desv. Pad  Coef. Var. DistCluster
5 Item 15 Limpeza Geral 4,32 0,74 0,17 0,14
5 Item 16 Cordialidade Func 4,30 0,79 0,18 0,12
5 Item 20 Disp Carr Bag 4,23 0,83 0,20 0,05
5 Iltem 13.1 Disponibilidade WC 4,18 0,84 0,20 0,00
5 ltem 27 Org Fila Inspecéo 4,13 0,85 0,21 0,05
5 Item 13.2 Limpeza WC 4,10 0,92 0,22 0,08
5 Item 21 SatisfGeral 4,10 0,75 0,18 0,08
5 ltem 22.1 Conforto Térmico 4,09 0,83 0,20 0,09
4 ltem 12.1  Sinalizacdo 4,05 0,88 0,22 0,11
4 ltem 12.2 Informacdes Voos 4,05 0,92 0,23 0,11
4 ltem 23 Percep Seguranca 4,04 0,89 0,22 0,10
4 ltem 14.1 Disp Assentos Emb 4,03 0,99 0,25 0,09
4 Item 26 Equip Deslocamento 4,00 0,90 0,23 0,06
4 Item 12.3  Sistema Sonoro 3,96 0,94 0,24 0,02
4 Item 22.2  Conf Acustico 3,96 0,82 0,21 0,02
4 ltem 17.2 Lojas Qualidade 3,91 0,88 0,23 0,03
4 ltem 14.2 Conf Assentos Emb 3,87 0,95 0,25 0,07
4 Item 25.1 Disp MeioFio Emb 3,84 0,95 0,25 0,10
4 ltem 17.4 Rest Qualidade 3,76 0,91 0,24 0,18
4 Iltem 25.2 Disp MeioFio Des 3,76 0,99 0,26 0,18
3 ltem 28.1 Disp ServBanc 3,71 0,99 0,27 0,13
3 Iltem 17.1 Lojas Variedade 3,68 1,03 0,28 0,10
3 Item 17.3 Rest Variedade 3,68 1,02 0,28 0,10
3 ltem 28.2 Loc ServBanc 3,63 1,04 0,29 0,05
3 Iltem 14.3 Disp Asentos Publico 3,56 1,08 0,30 20,0
3 Item 14.4  Conf Assentos Publico 3,55 1,01 0,28 030,

3 Item 30 Disp Serv Hotel 3,49 1,10 0,32 0,09
3 ltem 19 Disp Vagas Estac 3,46 1,11 0,32 0,12
3 Iltem 24.1 Opcoes Estac 3,44 1,09 0,32 0,14
2 Iltem 29.2 Custo Benef Wifi 3,12 1,30 0,42 0,01
2 Iltem 29.1 Disp Wifi 3,11 1,30 0,42 0,01

1 ltem 18.2 Rest Custo Benef 2,84 1,11 0,39 0,01
1 Iltem 24.2. Custo Benef Estac 2,84 1,16 0,41 0,01
1 ltem 18.1 Lojas Custo Benef 2,80 1,11 0,40 0,03

O resultado do agrupamento dos itens conforme qieeis relativamente a amplitude dos
valores meédios observados no conjunto de dadosSBER apresenta similaridades com os
resultados de SBBR. Os dois primeiotissters(itens com maiores médias) estéo relacionados
a percepcao geral do passageiro sobre sua expariéncluindo instalacfes essenciais,
percepcdo com o0 processo de inspecdo de segurapgdidade das lojas e restaurantes. Os
ultimos doisclusterscompdem-se de itens relacionados a servicos detesstica auxiliar ou
comercial, especialmente aqueles relacionadoscepgao de custo-beneficio do passageiro
quanto a oferta do servico.



Quanto a dispersao dos valores em torno das meeids;ca-se menor disperséo para os itens
associados a percepcdo mais geral. Por outro adpypo de itens com maior disperséo
compreende aqueles relacionados a percepcao debmrstficio (valores do coeficiente de
variacao na faixa de 0,4). Como ja comentado aate€onjunto, esses resultados relacionados
a dispersao dos dados podem sugerir significatiifasencas na percepcao da qualidade dos
servigos por parte de distintos grupos de passmgeir

4.3. Analise de Correlacbes

Apos essa primeira abordagem aos dados, buscavtdichr os padrdes de correlacédo entre
os itens de medida, incluindo as correlacdes eatta indicador representativo de um aspecto
da experiéncia do passageiro no aeroporto e suaggso geral sobre a experiéncia.

Quanto a andlise das correlagcdes entre os indesdarsual para dados oriundos de
questionarios, € particularmente relevante paraeemgler possiveis evidéncias de
multicolinearidade entre as variaveis (indicadoregs) dados de pesquisas, tal comportamento
€ muitas vezes explicado por auséncia de validagggiim item, geralmente por insuficiente
poder de discriminacdo entre itens (BYRNE, 201@) @s itens ndo medem necessariamente
aspectos diferentes segundo a percepc¢ao do pas$a@eanto a fundamentacao para a relacao
entre os indicadores e a percepc¢ao geral é fundadeena literatura de servicos, que indica a
percepcdo sobre a qualidade dos servicos comoeaeteie da satisfacdo geral (BEZERRA e
GOMES, 2015; FALK et al., 2010).

Uma vez que as variaveis apresentaram niveis gemitde desvio a normalidade, conforme
estimativas de assimetria e curtose, procedeu-s@afise de correlacbes com base no
coeficiente de Pearson. Assim como para a fasei@ntde analise, os resultados sao
apresentados por aeroporto.

4.3.1. Aeroporto Internacional de Brasilia (SBBR)
Para o aeroporto de Brasilia, todos os coeficieafggsentaram significAncia estatistica
(bicauldal). A partir da leitura da tabela 4, catstse algumas correlagbes com valores

classificaveis como médios e altos:

Tabela 4: ltens com coeficientes de Pearson elevados

Par de Itens Itens Coeficiente de Pearson

ltens 17.3e 17.4 Variedade Rest / Qualidade Rest 0,710**

Itens 18.1 e 18.2 Custo-Benef Lojas / Custo-Benef Rest 0,710**

ltens 19 e 24.1 Disp VagaEstac / Opgbes Estac 0,770**

ltens 19 e 24.2 Disp Vaga Estac / Custo-Benef Estacion 0,706**

ltens 24.1 e 24.2 Opcdes Estacion / Custo-Benef Estacion 0,752**

Itens 25.1 e 25.2 Disp MeioFio Emb / Disp MeioFio Desemb 0,876**

Itens 28.1 e 28.2 Serv Banco Disp / Serv Banco Location 0,815**

Itens 29.1. e 29.2 Disp Wifi / Custo-Benef Wifi 0,845**

** significancia estatistica a < 0,01

Por se tratarem de itens que buscam apreenden@spiferentes de um mesmo atributo do
servico (instalacéo ou servigo especifico), umageezos valores estimados para o coeficiente
de Pearson sao relativamente altos, faz-se nemesgséficar a validade discriminante desses
itens em uma posterior andlise.



Com base em modelos tradicionais de satisfacdmmuasumidor, € de se esperar uma relagédo
significativa entre varios itens de medida de atob (i.e. diferentes aspectos das instalacdes e
servicos relacionados ao desempenho percebidojtengsgque buscam apreender a satisfacédo
geral do passageiro quanto a sua experiéncia ropa@én. Assim, utiliza-se a analise de
correlagdes como uma abordagem exploratéria ahgssitica relacao.

A tabela 5, a seguir, apresenta um extrato da ma¢ricorrelacdes, enfatizando os itens de
medida que apresentaram os maiores coeficientesrogacao para os itens “Satisfacdo Geral
com o Aeroporto — item 21” e “Nota Geral para odyarto”.

Tabela 5: Correlagbes com itens de satisfagao geral.

Cod. Itens Satisfacdo Geral Nota Geral
ltem 12.1 Sinalizag&o ,436 487
ltem 12.2 Informacdes de voo ,404 ,462
ltem 12.3 Sistema sonoro ,326 ,406
ltem 13.1 Disponibilidade WC ,365 ,406
ltem 13.2 Limpeza WC ,365 ,401
ltem 14.1 Disp Assentos Emb ,375 ,399
ltem 14.2 Conforto Assentos Emb ,373 ,397
ltem 14.3 Disp Assentos Publica ,387 421
Item 14.4 Conforto Assentos Publica ,397 422
Item 15 Limpeza Geral 424 426
Item 16 Cordialidade Func ,400 ,384
ltem 17.1 Variedade Lojas ,338 418
ltem 17.2 Qualidade Lojas ,385 441
ltem 17.3 Variedade Rest ,339 ,450
ltem 17.4 Qualidade Rest ,384 ,459
ltem 18.1 Custo-Benef Lojas ,292 ,391
ltem 18.2 Custo-Benef Rest ,293 ,387
ltem 19 Disp Vagas Estac ,320 434
Item 20 Disp Carrinhos Bag ,308 ,360
Item 22.1 Conforto Térmico ,365 ,435
ltem 22.2 Conforto Acustico ,380 462
ltem 23 Percepgéo Seg ,435 427
ltem 24.1 Opgbes Estacion ,352 464
Item 24.2 Custo-Benef Estacion ,334 424
ltem 25.1 Disp MeioFio Emb 412 ,486
ltem 25.2 Disp MeioFio Desemb 411 494
ltem 26 Equip Deslocamento 433 ,458
ltem 27 Organ Fila Inspecéo 472 ,460
ltem 28.1 Serv Banco Disp ,314 445
ltem 28.2 Serv Banco Localizagdo ,312 ,458
Item 29.1 Disp Wifi ,278 428
Item 29.2 Custo-Benef Wifi 273 414
Item 30 Disp Serv Hotel ,346 ,440
- Nota Geral ,555 1
ltem 21 Satisfacdo Geral 1 ,555

Notas: a. Todas correlac¢des significantes (p-v@@¥); b. quanto mais escura a cor de preenchintantzlula,

mais alta a correlacao.



De acordo com os resultados apresentados, naoieaveoeficientes fortes para nenhum dos
itens de medida. Outrossim, verifica-se que mesroorielacdo entre as duas variaveis que
buscam apreender a experiéncia geral do passag&ir® necessariamente atta(;555).

4.3.2. Aeroporto Internacional de Guarulhos (SBGR)

Os dados referentes aos indicadores para Guarmtinesentaram niveis aceitaveis de desvio a
normalidade, conforme estimativas de assimetriartoge. Assim, procedeu-se a analise de

correlagbes com base no coeficiente de Pearsoe-¢ajue todos os coeficientes apresentaram
significancia estatistica. Correlagdes com valorederados e altos guardam similaridade com

os resultados dos outros dois aeroportos, no entarificou-se menor quantidade de pares de

itens (Tabela 6).

Tabela 6: ltens com coeficientes de Pearson elevados

Par de Itens Itens Coeficiente de Pearson
ltens 19 e 24.1 Disp VagaEstac / Opgbes Estac 0,728**

Itens 25.1 e 25.2 Disp MeioFio Emb / Disp MeioFio Desemb  0,830**

Itens 28.1 e 28.2 Serv Banco Disp / Serv Banco Location 0,800**

Itens 29.1. e 29.2 Disp Wifi / Custo-Benef Wifi 0,831**

** significancia estatistica a < 0,01

Como realizado para o outro aeroporto, apresentasextrato da matriz de correlagdes, com
destaque para os itens de medida que apresentaranaiores coeficientes para os itens
“Satisfacdo Geral com o Aeroporto — item 21” e “&l@eral para o Aeroporto” (Tabela 7).

Tabela 7: Correlagbes com itens de percepcao geral.

Cod. Itens Satisfacdo Geral Nota Geral
Iltem 12.1 Sinalizacdo ,512 414
Iltem 12.2 Informacdes de voo ,480 ,436
Iltem 12.3 Sistema sonoro ,450 ,361
Iltem 13.1 Disponibilidade WC ,450 ,325
Iltem 13.2 Limpeza WC 467 ,347
Iltem 14.1 Disp Assentos Emb ,435 ,342
Iltem 14.2 Conforto Assentos Emb ,454 ,365
Iltem 14.3 Disp Assentos Publica 443 ,334
Iltem 14.4 Conforto Assentos Publica ,459 ,366
Item 15 Limpeza Geral ,514 ,394
Item 16 Cordialidade Func A73 ,362
Iltem 17.1 Variedade Lojas 434 ,338
Iltem 17.2 Qualidade Lojas AT2 ,361
Iltem 17.3 Variedade Rest ,445 ,353
Iltem 17.4 Qualidade Rest 470 ,361
Iltem 18.1 Custo-Benef Lojas ,372 ,258
Iltem 18.2 Custo-Benef Rest ,383 ,257
Item 19 Disp Vagas Estac 434 ,295
Item 20 Disp Carrinhos Bag ,401 ,267
Iltem 22.1 Conforto Térmico 418 ,292
Iltem 22.2 Conforto Acustico ,480 ,353
Item 23 Percepcao Seg 462 ,345
Iltem 24.1 Opcobes Estacion ,469 ,316
Iltem 24.2 Custo-Benef Estacion ,436 ,320
Iltem 25.1 Disp MeioFio Emb ,465 ,352

Iltem 25.2 Disp MeioFio Desemb A76 ,367




Iltem 26 Equip Deslocamento ,533 410

Iltem 27 Organ Flla Inspecao 444 374
Iltem 28.1 Serv Banco Disp 416 ,281
Iltem 28.2 Serv Banco Localizagdo 419 ,297
Iltem 29.1 Disp Wifi ,356 ,265
Iltem 29.2 Custo-Benef Wifi ,345 274
Iltem 30 Disp Serv Hotel ,452 378
- Nota Geral ,575 1
Iltem 21 Satisfa¢do Geral 1 0,575

Notas: a. Todas correlac¢des significantes (p-v8@¥); b. quanto mais escura a cor de preenchintantzlula,
mais alta a correlacao.

Assim como para 0 outro aeroporto, os coeficienfesse apresentaram valores elevados para
nenhum dos indicadores e a correlacdo entre as \dras/eis que buscam apreender a
experiéncia geral do passageiro nédo foi at8,675).

CONCLUSAO

O presente estudo abordaunensuracéo da percepcao dos passageiros sobasidade de
servigco em aeroporto. O objetivo geral de anatiearparativamente a qualidade percebida em
aeroportos foi atingido por meio de indicadorestemplados nas praticas correntes de
regulacéo no Brasil. Para tanto, dados referentiessaaeroportos representativos de distintos
perfis dentro do sistema aeroportuario brasileoxarh utilizados para diferentes analises
multivariadas.

Por meio de andlise de agrupamentos, os 1QS fogampados em cinco niveis, conforme suas
médias. Tal classificacédo é interpretada como ustalulicdo dos IQS de acordo com cinco
niveis relativamente a amplitude dos valores médioservados no conjunto de dados.
Atributos relacionados a uma percepcdo mais getalesa experiéncia do passageiro no
aeroporto apresentaram maiores médias e menoc¢&arigor outro lado, os itens relacionados
as atividades acessorias (comerciais) tiveram nesrmogdias.

Quanto aos padrbes de inter-relacionamento, alfpEscom evidente similaridade de face
apresentaram correlacbes de moderada a forte.ohapartamento pode ser sugestivo de
possivel problemas de validade, nomeadamente orldids a capacidade do respondente
discernir esses pares de IQS enquanto represerapdotos diferentes do atributo avaliado.
Quanto a analise de correlacdes entre os itensiades a uma percepcdo mais geral da
experiéncia do passageiro no aeroporto, os coefegendo se apresentaram altos. Ressalta-se,
contudo, que esta analise ndo pode ser tomadadieaigum conclusiva quanto a relagéo entre
os diversos atributos do servi¢co ou instalacéesatisfacdo do passageiro, pois ndo considera
os efeitos de interacéo tipicos desse tipo dedelac

Em geral, os resultados para os dois aeroportossamiaram razoavel similaridade. Em
conjunto, a luz do problema empirico, os achadgeremm que ha representatividade dos
Indicadores de Qualidade de Servico - 1QS utilizaelm relacdo aos aspectos da percepcéo do
passageiro sobre interagdo com 0s servi¢os/in8edado aeroporto, o0 que demonstra a
relevancia do tema além de subsidiar outras pesgfaistudos que pretendam discutir a questao
relacionada a percepc¢do de passageiros por meaindgstema de monitoramento atrelado
diretamente a percepcdo. No entanto, alguns achadosadamente o padrdao de elevadas
correlacdes entre itens de medida especificosxadabrrelacdes para a maioria dos itens,
levam a necessidade de examinar mais apuradangeregdes entre os itens de medida (ou



indicadores) utilizados nas pesquisas realizadagimbito da regulacdo de qualidade de
servigos em aeroportos no Brasil.
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