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Resumo

Este estudo foi realizado para avaliar a satisfacdo do cliente na condicdo de passageiros no Aeroporto Internacional
Augusto Severo em Parnamirim/RN e identificar as dimensdes que mais contribuem no resultado da avaliacdo da satisfacdo
geral dos passageiros. Foi realizada uma revisao bibliografica que serviu como base para a pesquisa, a partir da qual foi
identificado o modelo de Brady e Cronin para a afericdo do nivel de satisfacdo quanto a qualidade dos servigos prestados,
tendo o mesmo sido utilizado como referencial do modelo proposto. Foram utilizadas equacGes de regressdo para estruturar
a formacgdo de uma modelagem da Satisfacdo, tendo sido aplicados testes de hipdteses dos principais parametros, visando
a valida¢do ou ndo dos modelos de regressdo e a andlise da qualidade de seus ajustes. Os resultados mostram que trés
(Qualidade do Relacionamento do Servico, do Ambiente Fisico e do Servico Fornecido) das nove dimensdes do modelo
foram significativas na explicacdo da satisfacdo baseada no tratamento dos dados. O modelo estatistico proposto revelou-
se bem ajustado e com boa capacidade de explicar o comportamento da satisfacdo do cliente. Os principais problemas
identificados foram na dimensdo Qualidade do Ambiente Fisico sendo evidenciados através dos atributos disponibilidade
das condi¢des ambientais e concepg¢ao das instalagdes.

Palavras-chave: Satisfacdo do Cliente; Turismo; Modelo Brady e Cronin; Transporte Aéreo; Regressdo Multivariada.

Abstract

This study was conducted to assess customer satisfaction in the condition of passengers in the Augusto Severo
International Airport in Parnamirim/ RN and to identify the dimensions that most contribute the result of evaluating the
overall passengers satisfaction. We conducted a literature review that was the basis for the research, from which the model
Brady and Cronin was identified, to measure the level of satisfaction with the quality of services provided, which was then
used as a reference to model proposed. Regression equations were used to structure the formation of a model of satisfaction
and hypothesis tests of the main parameters were used, in order to validate or invalidate the regression models and the
analysis of the quality of their settings. The results show that three (Relationship Quality of Service, and Physical Environment
Service Provide) of the nine dimensions were significant in explaining satisfaction based on data processing. The proposed
statistical model proved to be well-adjusted and it has good ability to explain the behavior of customer satisfaction. The main
problems were identified in the Physical Environment Quality dimension being evidenced through the availability attributes
of environmental conditions and facilities design.

Keywords: Customer Satisfaction, Tourism, Model Brady and Cronin; Air Transportation; Multivariate Regression.
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1. INTRODUCAO

O Turismo no Brasil apresenta resultados positivos nos
Ultimos anos e vem se consolidando no Pais como um
importante vetor de desenvolvimento socioecondmico.
Neste cendrio, a realizacdo da Copa do Mundo de Futebol
FIFA, em 2014, constitui grande oportunidade para o Turismo
de Natal e para a imagem do Brasil no exterior. Desta forma,
mais do que nunca se torna necessario um estudo sobre o
acolhimento dos passageiros nos terminais aeroportuarios
no sentido de tornd-los locais mais agradaveis para quem
os utiliza.

Cada vez mais, os aeroportos vém ganhando relevancia
como uma alternativa de transporte e, tendo em vista a
importancia e o crescimento apresentado pelo setor, torna-
se necessario o desenvolvimento de estudos que promovam
a otimizacdo dos procedimentos operacionais em um
aeroporto, ensejando um aumento da qualidade do servico
do mesmo. Estabelecer um mecanismo permanente de
avaliacdo da satisfacdo dos clientes pode trazer beneficios
significativos por realimentar informagGes que permitam
calibrar o nivel de servico da empresa as reais necessidades
de seus clientes.

A maioria dos terminais aeroportuarios no Brasil
tem registrado indices de demanda que excedem suas
capacidades, principalmente nos hordrios de maior
movimento, comprometendo a qualidade do servico.
Este fato é decorrente do crescimento constante do fluxo
turistico, em particular na cidade de Natal, que é uma cidade
que tem o turismo como uma de suas principais fontes de
renda. A preocupagdo com a qualidade de servigos, bem
como a falta de capacidade dos terminais de passageiros é
bastante relevante e tem sido objeto de estudo de varios
pesquisadores no desenvolvimento de métodos aplicados a
analise do nivel de servigo e utilizando indices padronizados
para mensurar estes problemas.

A presente pesquisa objetiva avaliar o nivel de
satisfacdo dos passageiros em relagdo a qualidade dos
servicos prestados e identificar os atributos determinantes
da satisfacdo dos passageiros que utilizam os servigos
oferecidos pelo Aeroporto Internacional Augusto Severo, em
Parnamirim/RN, através da aplicagdo adaptativa do modelo
Brady e Cronin. Sdo analisados os aspectos da qualidade
associados as expectativas dos passageiros em relagdo a
qualidade dos servigos dos aeroportos. E neste cenario que
se salienta a relevancia tedrica que estd na base da realizagdo
desta pesquisa, ja que a aplicacdo deste novo modelo, com
formulagdo hierdrquica, até agora ainda nao foi realizada no
setor aeroportudrio, tornado particularmente importante a
aplicacdo do mesmo neste contexto, permitindo acrescentar
valor a mensuracdo da qualidade de servico.
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2. REFERENCIAL TEORICO

Parasuraman et al. (1985) desenvolveram um modelo de
qualidade de servigos, denominado SERVQUAL, que sugere
que o consumidor avalia a qualidade de uma experiéncia
de servigos como o resultado de uma diferenga (hiato)
entre o servigo esperado e o percebido. Segundo Grénroos
(1995), o modelo foi desenvolvido com base numa das
primeiras definicdes de qualidade de servico proposta por
Shoemaker et Lewis (1993), que avalia até que ponto o nivel
de servigo prestado vai ao encontro das expectativas dos
clientes. O modelo ressalta os principais requisitos para um
prestador de servigos ter a qualidade esperada. A partir do
modelo, é possivel identificar cinco lacunas que podem
levar a uma prestagao de servigos malsucedida. Para Carlzon
(2005), percebendo o fluxo deste modelo, é possivel ter
maior controle de gestdo sobre as relagdes e servigos com
os turistas. Isto deveria proporcionar uma maior consciéncia
dos pontos de influéncia fundamentais sobre a satisfacdo do
consumidor.

Este modelo permite identificar cinco situagdes tipicas
em que se verifica insatisfacdo dos consumidores perante
a empresa que lhes presta servigos (Lindon et al., 2004):
deficiente conhecimento das expectativas e necessidades
dos clientes (gap 1); auséncia de normas que regulem
a prestagdo dos servicos, como por exemplo: tempo de
espera, prazos de entrega, rapidez na prestacao do servico
(gap 2); ndo conformidade entre o servigo prestado e as
normas existentes, por deficiéncia dos meios ou pessoais
(gap 3); diferenga entre o servigo prestado e a promessa
de comunicacdo (gap 4). O gap 5, que traduz ainsatisfacdo
de um consumidor face ao servigo esperado, pode resultar
de qualquer dos gap anteriormente referidos ou de varios
deles.

Ainda para Lindon et al. (2004), o modelo proposto
por Parasuraman et al. (1985) tem dois pontos fortes
principais que o tornam recomenddvel: 1) este modelo
alerta o profissional de marketing para que considere as
percepcGes de ambas as partes (profissionais de marketing e
consumidores) no processo de intercdmbio; 2) a abordagem
dos hiatos no modelo pode servir como uma base ldgica
para a formulagdo de estratégia e taticas que garantam
experiéncias e expectativas coerentes. Contudo, o modelo
SERVQUAL tem recebido inimeras criticas na bibliografia de
marketing, principalmente devido a falta de comprovagao
empirica, ambiguidades e fraquezas conceituais (Cronin
et Brady, 2000) e a proposicdo de modelos de qualidade
de servicos e escalas alternativos, como SERVPERF, que na
avaliacdo da qualidade utilizam uma abordagem diferente:
ndo consideram as expectativas dos clientes, mas apenas as
suas percepcdes de qualidade.
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O modelo SERVPEREF, traduzido numa escala, destina-se a
medir o desempenho global da qualidade do servico. Num
trabalho publicado por Cronin et Taylor (1992), realizaram
intensas criticas a escala SERVQUAL, segundo as quais esta
teria sido suportada por fraca evidéncia tedrica e empirica,
desenvolveram outra escala, baseada no desempenho,
para medir a qualidade do servigo. A nova escala proposta,
designada SERVPERF, parte do principio de que a percepgdo
que os clientes tém da qualidade do servico baseia-se numa
atitude pré-concebida acerca do servico.
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Salientam ainda Cronin et Taylor (1992) que as atitudes
presentes dos clientes baseiam-se nas suas atitudes
residuais decorrentes de um contato anterior, satisfagao ou
insatisfacdo, com o servico. Quando o cliente experimenta
0 servigo, as suas atitudes acerca da sua qualidade podem
ser reformuladas, causando alteragdo nas atitudes futuras.
Gerou-se, entretanto, uma polémica entre os pesquisadores
no que concerne a operacionalidade da escala SERVQUAL
em relagdo a SERVPERF. Varios estudos desenvolvidos tém
suportado o paradigma do desempenho de Cronin et Taylor
(1992) em relagdo ao paradigma da ndo conformidade de
Parasuraman et al. (1991).

Cronin et Taylor (1992) investigaram também como
deve a qualidade do servigo ser conceituada e medida,
tendo concluido que a literatura e os resultados empiricos
sugerem que a qualidade do servigo deve ser conceituada
e medida como uma atitude, apoiando claramente a
aproximacdo SERVPERF. O modelo SERVPERF usa as mesmas
questdes do SERVQUAL, mas sugere que a qualidade do
servico deve ser aferida apenas com base nas percepc¢des
dos consumidores acerca do desempenho do prestador do
servigo. O resultado foi comprovado num estudo conduzido
por Salazar et al. (2005), ou seja, a aproximagdo com base
apenas no desempenho explica mais do que a formulagdo
Desempenho — Expectativa.

Gronroos (1995) desenvolveu um modelo para explicar
o que ele chamou de “conceito da falta de qualidade de
servico”. O modelo focaliza principalmente a construgdo
da imagem, a qual representa o ponto no qual pode ocorrer
uma falha entre o servigo esperado e o servico percebido.
Gronroos (1995) mostra a forma como a imagem é criada
a partir da agregacdo de diferentes aspectos das varidveis
técnicas e funcional. Ao seguir este modelo de diferentes
influéncias, deve-se ficar alerta para o fato de que ndo
devemos reduzir a qualidade a uma descri¢ao simplista, mas
que deve-se tentar entender a série completa de influéncias.
Falar apenas de qualidade ndo da ao gestor qualquer
indicacdo de quais os aspectos do produto que devem ser
controlados.

Segundo Gronroos (1995), a “qualidade percebida”
do servico pode ser definida como sendo dependente
de duas varidveis: o “servico experimentado” e o “servico

percebido”, que fornece coletivamente o resultado da
avaliagdo. Como parte da sua anadlise, Gronroos distinguiu
entre “qualidade técnica” e a “qualidade funcional”, como
sendo os componentes da imagem apresentada do servigo:
a qualidade técnica diz respeito ao que o cliente estd de fato
recebendo do servico. Isto é passivel de medi¢do objetiva,
como os bens tangiveis; a qualidade funcional refere-se a
como os elementos técnicos do servigo sdo transferidos.

Dabholkar et al. (1996), por exemplo, desenvolveram
uma modelagem hierdrquica da Qualidade de Servigo.
Com efeito, estes autores apresentaram a mensuragdao da
Qualidade de Servigo como um modelo hierarquico de niveis
multiplos (trés niveis), em que cada fator tinha um grau de
importancia diferente e, por conseguinte, uma atribuicdo de
ordem de nivel distinto.

Assim, em um primeiro nivel, esta a Percep¢do Global
da Qualidade do Servigo, num segundo nivel, surgem as
varidveis a que chamaram de dimensdes primarias e, por
fim, num terceiro nivel, encontram-se as subdimensdes
das mesmas. O modelo proposto por Dabholkar et al.
(1996) focaliza a medigdo da Qualidade de Servigo Global
em cinco dimensdes: Aspectos Fisicos; Confiabilidade,
Interagdo Pessoal, Resolucdo de Problemas e Politica. Por
sua vez, as dimensdes Aspectos Fisicos, Confiabilidade e
Interagdo Pessoal sdo medidas em fungdo de subdimensdes.
Este modelo é distinto daqueles até aqui apresentados,
em virtude de conter uma conceituagdo hierdrquica da
Qualidade de Servigo. Testando parcialmente dois niveis
hierdrquicos (dimensdes primarias e subdimensdes), os
autores chegaram a bons indicadores de ajuste do modelo
de mensuragdo e obtiveram bons resultados em termos de
validade, confiabilidade e adequagao aos dados recolhidos.

A pesquisa realizada por Chau et Kao (2009) aplicou o
modelo SERVQUAL para identificar os fatores criticos de
desempenho das linhas aéreas, explorando as diferengas
e expectativas entre dois aeroportos situados em
localidades bem distintas: Inglaterra e Taiwan. Além de
realizar o estudo piloto para assegurar que os entrevistados
entendessem as perguntas, testes de confiabilidade foram
realizados para as medidas do questionario, garantindo o
reflexo de cada escala de forma consistente na construcao
da pesquisa. O trabalho concluiu que existe uma diferencga
significativa entre o valor percebido e o valor esperado da
qualidade dos servicos, que é afetada apenas por alguns
fatores como educagao, profissdo e renda.

Fodness et Murray (2007) realizaram uma pesquisa
exploratdria sobre qualidade da experiéncia vivida no
aeroporto de acordo com a perspectiva dos passageiros,
combinada com uma revisao da literatura para identificar as
variaveis e elucidar conceitos. A partir dai, foi implementado
um modelo conceitual de expectativas relacionadas
a qualidade de servicos em aeroportos e a pesquisa



quantitativa usada para desenvolver uma escala de registro
para medi¢do das expectativas dos passageiros.

Foram utilizados trés métodos qualitativos: entrevistas
em profundidade, reunido de grupos e comentarios através
de site na Internet. A pesquisa inicial gerou uma lista de
65 atributos relacionados a qualidade de servicos nos
aeroportos. Com isto, foi proposto um modelo da qualidade
dos servigos percebida nos aeroportos. Ele é composto por
trés dimensGes primadrias: servicescape, service personnel e
services, e cada dimensdo possui outras trés subdimensdes.

O resultado gerou uma revisdo do modelo, formando
uma estrutura hierdrquica. Os resultados também
sugerem que as expectativas da qualidade dos servicos
nos aeroportos para os passageiros estdo estruturadas em
trés dimensdes bdsicas e estas dimensdes estdo associadas
a outras subdimensdes.

Em 2001, Brady et Cronin apresentaram uma nova
medida para a Qualidade do Servigo Percebido, recorrendo
também a um modelo hierdrquico, mas conceitualmente
diferente do proposto por Dabholkar et al. (1996). Numa
fase inicial, Brady et Cronin (2001) realizaram um estudo
qualitativo e quantitativo, direcionado para oito servicos
distintos, com o intuito de identificarem as subdimensdes e
itens que os consumidores associavam as componentes de
ordem superior: Qualidade do Relacionamento, Qualidade
do Ambiente Fisico e Qualidade do Servigo Fornecido. Aos
inquiridos foi pedido que listassem todas as varidveis que
influenciavam as suas percep¢des em cada uma das trés
componentes referidas, as quais foram alvo de categorizagdo
e posterior refinamento.

Determinaram assim nove subdimensdes, agregadas
em grupos de trés e distribuidas pelas trés componentes
de ordem superior do seguinte modo: as subdimensdes
Atitude, Comportamento e Conhecimentos Profissionais
foram associadas a Qualidade do Relacionamento; as
subdimensdes Condigdes Ambientais, Concepg¢do das
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Instalagdes e Fatores Sociais foram associadas a Qualidade
do Ambiente Fisico; e as subdimensdes Tempo de Espera,
Elementos Tangiveis e Resultado da Experiéncia foram
associadas a Qualidade do Servico Fornecido.
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3. METODO
3.1 Hipoteses e modelo conceitual proposto

O modelo proposto foi desenvolvido apds revisdao
bibliografica, sendo baseado nos conceitos preconizados
por Brady et Cronin (2001). Em termos globais, a formulacdo
hierarquica do modelo é apresentada pela Figura 1.
Este modelo contém uma componente estrutural e uma
componente de mensuragdo. A componente estrutural
integra as relagdes entre as varidveis ndo observaveis
que sdo medidas indiretamente através de um conjunto
de varidveis de medida, e a componente de mensuragdo
relaciona as varidveis latentes com as varidveis de medida.
E, por isso, um modelo Hibrido (KLINE, 2011). A componente
de mensuragdo da indicacdo de como sdo medidos os fatores
identificados como relevantes. A componente estrutural
estabelece as relagdes (paths) entre fatores.

Para Brady et Cronin (2001), cada uma das dimensdes
primarias (Qualidade do Relacionamento, Qualidade do
Ambiente Fisico e Qualidade do Servico Fornecido) tém
respectivamente trés subdimensdes, sobre as quais os
clientes fazem as suas avaliag0es, (Atitude, Comportamento,
Conhecimentos Profissionais, Condicbes Ambientais,
Concepcdo das instalacdes, Fatores Sociais, Tempo de
Espera, Elementos Tangiveis e Resultado da Experiéncia)
de forma a obter as suas percepg¢des sobre o desempenho
das organizacées em cada uma das dimensdes primarias
que levardao a percepgao da qualidade global do servigo.
Para avaliagdo de cada uma das nove subdimensdes, sdao
colocadas trés questdes de natureza diferente: uma de
confiabilidade, uma de compreensibilidade e uma de
empatia.

Qualidade do
Relacionameanto

b

Comporta-
mento

Conhec.
Profis.

Qualidade
Global do
Servigo

Qualidade do
Ambiente Fisico

Qualidade
do Servigo
Fornecido

Condigies Concepglio
Ambientais Instalagfes

Tempo
Espera

Elementos esultado
Tangiveis Experiéncia

Figura 1. Modelo Formulado
Fonte: Adaptado de Brady et Cronin (2001).
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Com base no modelo de Brady et Cronin exposto e
suportando-se na revisdo bibliografica, foram elaboradas as
hipdteses que levaram a concep¢do do modelo conceitual
proposto. A seguir, sdo apresentadas as referidas hipoteses:
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H1—As percepcGes sobre a Qualidade do Relacionamento
do servico contribuem diretamente para a percepg¢do da
qualidade global do servico;

Hla) — As percepgdes sobre a atitude dos empregados
influenciam diretamente a Qualidade do Relacionamento
do servico;

H1lb) — As percepg¢des sobre os comportamentos dos
empregados influenciam diretamente a Qualidade do
Relacionamento do servico;

Hlc) — As percepgbes sobre o grau de Conhecimentos
Profissionais dos empregados influenciam diretamente a
Qualidade do Relacionamento do servico;

H2 — As percepgoes sobre a Qualidade do Ambiente Fisico
contribuem diretamente para a percepg¢do da qualidade
global do servico;

H2a) — As percepcdes acerca das condigdes ambientais no
acesso fisico ao servico influenciam diretamente a Qualidade
do Ambiente Fisico;

H2b)— As percepc¢bes acerca da concepgdo das instalagdes
no acesso fisico ao servico influenciam diretamente a
Qualidade do Ambiente Fisico;

H2c) — As percepgdes acerca das Fatores Sociais no acesso
fisico ao servico influenciam diretamente a Qualidade do
Ambiente Fisico;

H3 — As percep¢des sobre a Qualidade do Servico
Fornecido contribuem diretamente para a percep¢do da
qualidade global do servico;

H3a) — As percep¢des acerca do tempo de espera
influenciam diretamente a Qualidade do Servigo Fornecido
do servigo;

H3b) — As percepcgGes acerca dos elementos tangiveis
influenciam diretamente a Qualidade do Servigo Fornecido
do servigo;

H3c) — As percepces acerca do resultado da experiéncia
com o servico influenciam diretamente a Qualidade do
Servico Fornecido do servigo.

3.2 Determinacao do instrumento e técnica de coleta de
dados

Nas entrevistas pessoais realizadas, a parte inicial
do questionario contém informacdes sobre as varidveis
de caracterizagdo, ou seja: género, estado civil, idade,
grau de escolaridade, renda familiar média mensal, nivel

do cargo na empresa em que trabalha, quantidade de
viagens que faz por ano, motivos da viagem e pais e cidade
onde mora. Na parte final, foram expostas as variaveis
relativas ao conteldo da pesquisa referentes ao modelo
adaptado de Brady e Cronin, com as seguintes dimensdes:
Qualidade do Relacionamento (Atitude, Comportamento
e Conhecimento Especializado, todas com 3 itens do
questionario), Qualidade do Ambiente Fisico (Condi¢Oes
Ambientais, Concep¢do das InstalagGes e Fatores Sociais,
todas com 3 itens do questionario) e Qualidade do Servigo
Fornecido (Tempo de Espera, Elementos Tangiveis e
Resultado da Experiéncia, todas com 3 itens do questionario),
totalizando 35 itens do questiondrio. Os construtos do
modelo foram medidos utilizando um questionario de itens
de multiplas escalas. As medidas utilizaram um formato de
resposta de 7 pontos do tipo Likert, sendo os itens Eldiscordo
totalmente” e [Blconcordo totalmente” utilizados como
ancoras. A utilizacdo de métodos de analise adequados a
varidveis quantitativas com a utilizacdo de escalas Likert,
apesar de ndo possuir propriedades intervalares perfeitas, é
frequente e alguns estudos de simula¢des tém demonstrado
que os resultados obtidos sdo de confianca desde que o
numero de classes das variaveis ordinais seja elevado (pelo
menos 5) e que a distribuicdo das frequéncias das classes
se aproxime de uma distribuicdo normal (Lei, 2009; Bollen,
1989, Carifio et Perla, 2008).

3.3 Determinagdo da populacdo da pesquisa, tamanho
da amostra e processo de amostragem

A populagdo alvo do estudo foi constituida por
passageiros que utilizaram os servicos oferecidos pelo
aeroporto Internacional Augusto Severo em Parnamirim/RN
e as entrevistas foram efetuadas nas salas de embarque ou
desembarque dosvoos nacionais einternacionais. O processo
utilizado para a obtencdo das amostras necessdrias para a
realizacdo da pesquisa sobre a satisfacdo dos usudrios foi
estruturado através de um plano amostral com intervalo
de confianca de 95% e margem de erro maxima de sete
pontos percentuais (7%), considerando a maior variancia
em variaveis, ou seja, o pior cenario em termos de variancia
(Malhotra, 2006). O calculo do tamanho das amostras
foi efetuado com base na estimacdo de proporcGes. Para
atingir o nivel de confianca e a margem de erro toleravel
escolhidos, foram calculadas amostras (200 questionarios)
com base na equacgdo descrita em Larson et Farber (2010).

3.4 Procedimentos de coleta de dados, processamento
e digitacao

Através da técnica de amostragem por conveniéncia, os
pesquisadores abordaram passageiros que estavam partindo
ou chegando, apresentando-se e explicando os objetivos
da pesquisa. Depois de respondidos, os questionarios



passaram pelos processos de recepgdo, codificagdo,
digitacdo e depuragdo. As informacgGes de cada questiondrio
foram transcritas para o computador e arquivadas em
um banco de dados do SPSS — Statistical Package for Social
Science (SPSS, 2009).

3.5 Técnicas estatisticas multivariadas

O tratamento estatistico foi efetuado recorrendo ao
programa Statistical Package for Social Science (SPSS 17.0), a
partir do qual foram aplicadas algumas técnicas estatisticas
para analisar os dados recolhidos. Fundamentalmente
foram utilizadas as técnicas de Anadlise Descritiva com o
propdsito de caracterizar o perfil dos entrevistados, Andlise
Bivariada (o Coeficiente de Correlagdo de Pearson) e Analise
Multivariada (Regressao Linear Multipla).

Y, = fo+ fixy + foXxp +...+ f,x, +&,

Em que Yi - representa a variavel dependente; x, (i = 1,
..., h) sdo as variadveis independentes (k= 1, 2, ..., p); Bi’s sdo
os coeficientes da regressao (parametros desconhecidos no
modelo — a serem estimados); €i é o residuo, uma varidvel
aleatéria que captura a parcela do comportamento da
varidvel Yi, ndo explicada pela equagdo da regressao.

Os parametros de um modelo da regressdao podem ser
estimados de varias formas, sendo o mais comum o uso dos
minimos quadrados (MQ), minimizando o erro quadratico
médio dos residuos conforme demostrado nas Equacgdes 2
e 3. Estimativas dos MQ, usados nesse trabalho, sdo dadas
por (Larose, 2006):

P Z(‘xi _f)(yi _J_’)
B v
Z(xi -x)
G=y-fx (3)
O estimador de minimos quadrados, na forma matricial,
é dado por 8 = (X. X)? (X. Y). A estatistica da regressdo

pode ser apresentada sucintamente com uso de tabelas da
andlise de variancia (ANOVA). Um parametro importante

(2)

Distribuigéo por Sexo

Sexo

W Feminino

E Mascuiine
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Uma estatistica descritiva (Hair et al, 2009) foi
empregada para determinar a média, a mediana, a moda, o
desvio padrdo, as percentagens e a variancia. Outra técnica
utilizada foi a Analise Bivariada que sdo técnicas estatisticas
que tratam de relagGes entre duas variaveis. Para o estudo
em questdo, foi utilizado o Coeficiente de Correlagdo de
Pearson e também o Coeficiente Alpha de Cronbach (Neter
et al, 1996).
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Por fim, a técnica de Analise Multivariada foi também
utilizada levando em consideragdo as diversas variaveis
preditivas  simultaneamente, modelando a variavel
dependente com mais exatiddo. O modelo de regressdo é
representado pela Equacdo 1,

(1)

é o coeficiente de determinagdo multipla R?, que pode ser
interpretado como a proporgao da variabilidade na varidvel
alvo que é explicado pelo relacionamento linear com o
conjunto de variaveis preditoras, sendo definido através da
Equacdo 4, na qual SSR é a soma dos quadrados da regressao
e SST é a soma total dos quadrados.

22 _ SSR

T SST “)

4. RESULTADOS
4.1 Analise das variaveis de caracterizagao

Através da andlise grafica dos resultados obtidos a
partir do tratamento das respostas da primeira parte do
questiondrio, podem ser caracterizados os individuos
pesquisados quanto ao género, estado civil, idade, grau de
escolaridade, renda familiar média mensal, nivel do cargo
na empresa em que trabalha, quantidade de viagens que
faz por ano, motivos da viagem e pais e cidade onde mora
(Figura 2).

Distribuigao por Estado Civil

Estado Civil

W casado

W Divorciada
[ setteira

W viivo
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Distribuigao por Idade

Idade

B Acima de 60

WDe 16 a 20 anos
[DDe 21 a 30 anos
MDe 31 a40anos
ODe 41 a 50 anos
Wpe 51 as0anos

Distribuigédo por Motivo da Viagem

Motivo da Wiagem
M congressoiConvengies
[ Lazer/Turismo
Ooutros
W TrabalhoMNegécio

Distribuicdo por Frequéncia de Viagem

Frequéncia de Viagem
Ano

B Acima de 12
[EDe 2a4 vezes
[JDe 5a 7vezes
M De 8a12vezes
Ouma vez

Distribui¢ao por Grau de Escolaridade

Grau de Escolaridade

B Fundamental completo

EMédio complete
Wédio incompleto

W pss graduagio

O Superior completo

W superior incompleto

Distribuigdo por Renda Familiar

Renda Familiar

W acima de 20 SM
[t 4 5Mm

Cpe 11 a205m
MDe 5a105M

Distribuigao por Cargo Trabalho

Cargo em qu

B Analista/Ass
E Consultor/A:
O Diregéo/Sup
Geréncia Ju
O Geréncia Mé
Eoutro
E Proprietario/
O supervisdo/

Figura 2. Caracterizagdo sécio demografica dos entrevistados

Fonte: Relatdrio do SPSS

4.2 Analise das variaveis relativas ao contetido

A Qualidade do Relacionamento do Servico apresentou
um valor médio 5 em uma escalade 1a 7, o que corresponde
a uma boa aceitagdo, tendo todas as Dimensdes

Secundarias, com excec¢do de Conhecimentos Profissionais,
uma aprovagdo adequada dos passageiros. A frequéncia
relativa neste item para discordancia total (nota 1) foi nula,
enquanto que concordancia plena (nota 7) ficou com 10%.



Por outro lado, a Qualidade do Ambiente Fisico obteve
uma média de 4 pontos. A causa deste problema ficou
evidenciada através das médias obtidas nas Dimensdes
Secundarias, Condi¢cdes Ambientais e Concepc¢do das
Instalagdes, que nao foram bem avaliadas pelos clientes. A
frequéncia relativa neste item para discordancia total (nota
1) foi de 1%, enquanto que concordancia plena (nota 7)
ficou em 5%.

A Qualidade do Servico Fornecido apresentou um
valor médio 5 em uma escala de 1 a 7, sinalizando uma
boa aceitagdo dos passageiros, sendo que todas as
DimensGes Secundarias tiveram uma aprovagao adequada
dos passageiros. A frequéncia relativa nestes itens para
discordancia total (nota 1) foi de 1%, enquanto que
concordancia plena (nota 7) ficou em 7%.

Qualidade de Servigo Global por Sexo

50 Sexo

W Femining
EMasculina

Count

4 s

Avaliagdo Global

Qualidade de Servigo Global por Idade

30 Idade

Ml Acima de 60

[ De 16 a 20 anos
[ De 21 a 30 anos
M De 31240 anos
[JDe 41 a 50 anos
[ De 51 a 60 anos

204

Count

2 3 4 5 6 7
Avaliagdo Global
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4.3 Andlise de correlagbes entre as variaveis de
caracterizacgdo e a qualidade de servigo global
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Com a utilizacdo da andlise grafica obtida através da
tabulagdo cruzada, pode-se caracterizar, conforme a Figura
3, a Qualidade de Servico Global em relagdo ao género,
estado civil, idade, grau de escolaridade, renda familiar
média mensal e motivos da viagem.

Em relacdo a variavel género, verifica-se a ndo ocorréncia
de discordancia total (nota 1), tendo, na sua maioria (em
torno de 60%), alcangado média 4 e 5, em ambos os géneros.
Na variavel idade, observa-se também a ndo ocorréncia de
discordancia total, porém os passageiros com idade entre 20
e 30 anos foram os mais satisfeitos (em torno de 63%). Com
relacdo ao grau de escolaridade, os mais satisfeitos foram os
que tém nivel superior completo.

Qualidade de Servigo Global por Estado Civil

50 Estado Civil
M casado
Mbivorciado
Osotteiro
W vidvo
40
W 30
=
3
o
3]
20
10
o
2 3 4 5 & 7
Avaliagdo Global
Qualidade de Servigo Global por Grau de Escolaridade
504 Grau de Escolaridade

Fundamental completo
Erédio completo
CImédio incompleto
WPss araduagdo

| [Superior completo

W Superior incompleto

30

Count

20

2 3 4 5 & T

Avaliagdo Global
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Qualidade de Servigo Global por Renda Familiar

Renda Familiar

W Acima de 20 SM
I 22 4 sm
Clpe 11 a 20 SM
Wpes5a10sM

40+

30

Count

4 H

Avaliagao Global

Qualidade de Servigo Global por Motivo da Viagem

Motivo da Viagem
Il Congresso/Convengées
E Lazer/Turismo
Cloutros
Il Trabalho/Negécio

50

40

30

Count

207

2 3 4 5 6 7
Avaliagao Global

Figura 3. Tabula¢do cruzada da Qualidade de Servigo Global com as varidveis de Caracterizagdo

Fonte: Relatério do SPSS

Quando se analisa a Qualidade de Servigo Global dos
passageiros em relagdo ao estado civil, constata-se que os
solteiros foram os mais satisfeitos (57%). O mesmo ocorre
guanto a variavel renda familiar, na qual a maior satisfacdo
se estabelece entre os passageiros que recebem entre
11 e 20 salarios minimos. Por outro lado, ao se analisar a
Qualidade Global do Servigo relacionada com a variavel
motivo da viagem, nota-se que aqueles que fazem viagens
de lazer e turismo tém predominancia com a média cinco.

4.4 Aplicagdo de regressao multivariada entre as variaveis
relativas ao conteudo e a qualidade global do servigo

Foi utilizado o programa SPSS através do método de busca
sequencial (Stepwise) para estimar os parametros do modelo
de Avaliagdo Global, tendo sido inicialmente considerado
um conjunto contendo todas as nove variaveis. Este modelo
(Stepwise) acrescenta ou elimina seletivamente variaveis
até que uma medida de critério geral seja alcancada, ou
seja, foram retiradas seis varidaveis que ndo contribuiram

para a explica¢do da variagdo da varidvel dependente. Deste
modo, foi obtido a seguinte fungdo de regressdao multipla
(Hair et al., 2009), segundo a equacdo 5:

OGS, =0,5770RS, +0,2430AF, +0,2110SF, (5)

Na qual QGS é a Qualidade Global do Servico, QRS é
Qualidade do Relacionamento do Servico, QAF é a Qualidade
do Ambiente Fisico e QSF é a Qualidade do Servigo Fornecido.
Estes valores se referem aos coeficientes padronizados, de
modo que a Equacdo 5 ndo envolve a constante.

ATabela 1 apresenta os coeficientes do modelo ajustados,
os respectivos desvios padrao, os resultados dos testes
individuais (estatistica t e nivel de significancia), o intervalo
de confianga, as correlacGes e estatisticas de colinearidade
(Linoff et Berry, 2000). Como pode ser observado na Tabela
2, o coeficiente de determinagdo multiplo R? foi de 0,710.
Isto significa que as trés dimensdes constantes na fungao
de regressdo sdo responsaveis por explicar uma parcela
significativa da variacdo da satisfacdo, ou seja, 71 % (Draper
et Smith, 1998).

Tabela 1. Coeficientes de regressdo do método sequencial

Coeficientes ndo | Coeficientes I.ntervalo - o Estatisticas de
padronizados |padronizados EoITEIER PR LiC Sl ldcees Colinearidade
Modelo t Sig. 95,0%
B S Beta .lel.te lelt.e UL Parcial| Part |Tolerancia| VIF
Error inferior | superior | Zero
(Constante) ,321 ,205 1,567 | ,119 | -,083 ,725
Qualidade do
Relacionamento | ,512 ,039 ,577 13,103 | ,000 ,435 ,589 ,768 | ,683 | ,504 ,764 1,310
do Servigo
Qualidadedo § 1, | ) 243 5145 [ ,000| ,134 | ,300 | ,609 [ ,345|,198| ,665 [1,503
Ambiente Fisico
QL.Jahdade d‘.) ,191 ,042 ,211 4,600 | ,000 ,109 ,273 ,562 | ,312 | ,177 ,703 1,422
Servico Fornecido

Fonte: Elaborado a partir de SPSS (2012)
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Tabela 2. Sumdrio do modelo da regressdao do método confirmatdrio

Estatisticas de mudanca
Quadrado| Quadrado - Mudanga
IModelo R . Erro paddo Quadrado Mudan df1 4f2 Mu.danga
¢aF Sig. F
de R
1 ,843° ,710 ,705 ,581 ,710 159,834 3 196 ,000

Fonte: Elaborado a partir de SPSS (2012)

Na execucdo de um teste global de significincia ao
modelo, recorreu-se ao SPSS para construir uma tabela
ANOVA (Tabela 3), e executar o Teste-F (Neter et al, 1996),
correspondendo as seguintes hipoteses:

Ho :181 = ﬂz = ,83 =0 (auséncia de efeito);

H :pB#0v B, #0v B, #0
(presenca de efeito).

O teste estatistico F obtido (Tabela 3) foi igual a
159,834 para os graus de liberdade do numerador e do
denominador, respectivamente com valores de 3 e 196 e ao
nivel de significancia de o = 5% (a = 95%). O valor tabelado
encontrado de F critico para as condi¢des propostas foi de
Fc = 2,06. A hipdtese que se pretende testar é verificar se

as variaveis independentes — dimensdes consideradas no
modelo — exercem conjuntamente efeitos significativos
sobre a variavel dependente Satisfagdo.

Para se testar as hipdteses consideradas (HO e H1), deve
ser feita uma comparagdo entre o valor obtido (Fobs) com o
valor critico (Fc) que é definido em tabela, ou seja, se Fobs
< Fc=F(95%; 3; 196), é aceita HO. Da tabela da distribuigdo
F, para as condigdes propostas, se verifica que F(95%; 3; 196)
=~ 2,06. Logo, como Fobs > F(95%; 3; 196), ou seja, 159,834
€ muito maior que 2,06, deve ser rejeitada a hipdtese nula
(HO) e ser validada a hipdtese H1, ao nivel de significancia de
5%. Desta maneira, constata-se que existe pelo menos um
parametro diferente de zero. Isto significa que as dimensdes
tém influéncia sobre a variavel Avaliagdao Global. Portanto,
pode ser concluido que a Avaliacdo Global esta relacionada
com as variaveis independentes (dimensGes do modelo).

Tabela 3. Variancia (ANOVA) do método confirmatdrio

Soma dos
Modelo Quadrados ¢l erjr?:c:?:o F Sig.
Regression 161,845 3 53,948 159,834 ,000°
Residual 66,155 196 ,338
Total 228,000 199

Fonte: Elaborado a partir de SPSS (2012)

A fim de obter uma maior confiabilidade, pode ser usado
também o coeficiente de regressdao modificado, chamado
de coeficiente beta, no qual os testes individuais dos
parametros /3. sdo realizados utilizando a estatistica t de
Student (Neter et Wasserman, 1996). Para tanto, deve ser
feita uma comparagdo entre o valor obtido (ti)) com o valor
critico (tc), que também ¢é definido em tabela, ou seja, se
| ti| < | tc |, entdo deve ser aceita a hipdtese nula. Caso
contrario, deve ser rejeitada.

O teste estatistico t, obtido para o coeficiente #1 da
dimensdao — Qualidade do Relacionamento do Servico,
foi t1 = 13,103. Para os graus de liberdade mencionados
acima e com um nivel de significancia de 5%, o valor critico
tabelado encontrado foi de tc = 1,860. Como | tc | = 1,860<
| t1 | = 13,103, rejeita-se a hipdtese nula (HO) em favor da
hipdtese alternativa de efeito positivo, com um nivel de
significancia de 5%. Esse resultado indica que a influéncia da

dimensdo Qualidade do Relacionamento do Servico sobre
a Avaliacdo Global é estatisticamente significante, ao nivel
de 5%. Efetuou-se o cdlculo da estatistica t para as outras
dimensdes, recorrendo ao SPSS (Norusis, 2004), cujos
resultados estdo apresentados no quadro dos coeficientes
(Tabela 1). Como podem ser verificadas, todas as estatisticas
t correspondentes aos parametros [i estdo fora da regido
de aceitacdo (sig. > 0,05).

Por meio do Método Confirmatdrio, pode ser
verificado que os parametros obtidos para o coeficiente
de determina¢do multiplo, o Teste F e o teste estatistico
t, comprovam a validacdo da hipotese H1 tendo em vista
que os coeficientes 1, 2 e [33 obtiveram valores de
significancia sig < 0,05, sendo, portanto, estatisticamente
relevantes. Destaforma, ha fortesindicios do relacionamento
das dimensdes contidas na modelagem definida em relagao
a Qualidade Global do Servigo.
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Os objetivos gerais deste trabalho foram avaliar o nivel
de satisfacdo dos passageiros em relagdo a qualidade dos
servigos prestados e identificar os atributos determinantes
da satisfacdo dos passageiros que utilizaram os servicos
oferecidos pelo Aeroporto Internacional Augusto Severo
em Parnamirim/RN, através da aplicacdo adaptativa do
modelo Brady e Cronin. Um método baseado no emprego
de regressdo linear multipla foi formulado para analisar
o efeito que as varidveis relativas aos servigos prestados
poderiam ter sobre o desempenho da Avaliacdo Global.
Para tanto, foram utilizadas equagGes de regressdo cujas
dimensdes pudessem estruturar a formacdo de uma
modelagem da Qualidade Global do Servico. Mediante
analises estatisticas criteriosas, as equacGes foram
definidas, sendo os seus respectivos coeficientes de
determinagdo ajustados. Foram realizados testes de
hipoteses dos principais parametros, visando a validagao
ou ndo dos modelos de regressdo e a analise da qualidade
de seus ajustes.

Os resultados obtidos na anadlise geral reforcam a
aplicabilidade adequada do modelo conceitual de Brady
e Cronin. Uma nota média cinco foi alcancada para o
nivel de Qualidade Global do Servico dos passageiros
em relagdo aos servicos prestados pelo aeroporto. Esta
média foi obtida a partir de uma escala com variagao de
1 a 7, de acordo com a escala Likert. Os resultados deste
estudo sinalizaram que a dimensdo mais importante na
avaliacdo dos passageiros entrevistados foi a dimensdo
primdria Qualidade do Servigo Fornecido com um peso de
41% em relagdo a Avaliacdo Global e uma nota média de
cinco pontos, apesar do atributo confianca na seguranca
e nas instalagGes que esta contido na mesma ter gerado
insatisfacdo.

O valor de cinco pontos obtido para o indice final de
Qualidade Global do Servigo demonstra que os passageiros
ndo estdo totalmente satisfeitos com os servigos oferecidos
nos terminais do aeroporto pesquisado, sendo que a
dimensdo Qualidade do Ambiente Fisico foi a que deixou
0s passageiros mais insatisfeitos. A causa deste problema
ficou evidenciada através das médias dos atributos
disponibilidade das condi¢gdes ambientais e concepgdo das
instalacdes.

A dimensdo Qualidade do Servico Fornecido foi, em
relacdo a Qualidade Global do Servico, a que apresentou os
resultados mais importantes da pesquisa, para o conjunto
dasamostras utilizadas, ndo sé na avaliagdo dos passageiros
como também sendo respaldada pela técnica de regressao
linear multipla em que o seu coeficiente da equagdo de
regressdo foi de 0,577 (Equagdo 9), representando a maior
influéncia na composicdo da Qualidade Global do Servico.
Essa varidvel mostrou uma correlagdo positiva significativa

ao nivel de 5% (valor da probabilidade associada a estatistica
t de Student).

Esforcos em pesquisa podem ser feitos, no sentido da
realizacdo de um estudo adicional que pudesse levar em
consideracdo os passageiros que estivessem em transito,
de forma a avaliar os diferentes servigos que este processo
oferece e as suas particularidades, tendo em vista que,
com um periodo muito longo de tempo entre os voos, a
tendéncia seria que os passageiros observassem ainda
mais as instalacGes e a qualidade de servigos dos quais
se utilizaram. Ndo foi possivel esta implementacdo em
funcdo do aeroporto em andlise ser ponto de terminacao.
Recomendavel também seria a realizacdo de analise das
diferencas de satisfacdo e percepcdo entre passageiros
de voos domésticos e internacionais. Que poderia trazer
resultados interessantes quanto ao nivel de satisfacdo
desses passageiros. Esta acdo ndo foi realizada em funcao
da amostra obtida com os passageiros estrangeiros ter
sido pequena. Apesar dos cuidados tedricos e dos métodos
utilizados, é preciso reconhecer que este trabalho possui
limitacGes. A primeira delas decorre do fato da coleta de
dados ter sido feita por conveniéncia, o que pode causar viés
na andlise. Outra limitacdo se refere as técnicas quantitativas
utilizadas, que, mesmo sendo significativamente fortes
para extrair as informacgGes estatisticas e suas relagdes,
algumas intera¢gdes podem ndo terem sido percebidas,
ndo sendo assim, capazes de captar todas as diferencas
do comportamento humano, por mais diversificados e
consistentes que sejam os métodos.
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