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Resumo  

O problema da qualidade nos serviços prestados é visível em todo o tipo de empresas. 

Actualmente são vários os estudos dirigidos a diversas companhias aéreas, no sentido de 

determinar dimensões de qualidade do serviço e perceber quais delas têm maior impacto 

sobre a percepção dos clientes.  

Com este trabalho procuramos analisar e avaliar as percepções dos consumidores, o que 

requeria identificar as dimensões da qualidade de serviço e a percepção dos 

consumidores da TAAG – Linhas Aéreas de Angola, tendo como base diversos 

trabalhos por nós analisados. Apresentando-se como relevante pelo facto de existirem 

poucos (ou nenhum) trabalhos sobre a companhia aérea por nós seleccionada. 

Para o efeito, foi aplicado um questionário adaptado para os transportes aéreos baseado 

no modelo SERVPERF. Com a ajuda do Software SPSS, aplicámos a análise factorial e 

em seguida os testes da ANOVA e Qui-Quadrado para responder às hipóteses 

colocadas. 

Os resultados mostram cinco dimensões da qualidade percebida do serviço: protecção e 

segurança, comodidade (bem-estar), fiabilidade, prestatividade e empatia. Destes 

factores, apenas a fiabilidade e protecção e segurança têm um impacto positivo na 

percepção da qualidade, sendo a fiabilidade a mais importante e a protecção e segurança 

vista como a menos importante. O que torna os nossos resultados diferentes dos 

apresentados por outros autores. Por outro lado, a percepção da qualidade do serviço 

varia apenas em termos de frequência de voo, idade e rendimento. Quanto às outras 

variáveis: género, nível educacional, ocupação e estado civil, não parecem exercer 

influência significativa na percepção da qualidade do serviço prestado. 
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 Palavras-chave: Qualidade do serviço, Satisfação do cliente e Transportes aéreos. 
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Abstract  

The problem of quality in service is visible in all kinds of companies. Currently there 

are various studies directed at airlines, to determine dimensions of service quality and 

realize which ones have the greatest impact on customer service quality perception. 

With this work we try to analyse and evaluate consumer perceptions, which required 

identifying the dimensions of service quality and consumer perceptions of TAAG – 

Linhas Aéreas de Angola, based on various papers we reviewed. Presenting itself as 

relevant as there are few or no such work on the airline selected by us. 

For this purpose, a questionnaire adapted for air transport based on the SERVPERF 

model was applied. With the help of software SPSS, we applied factor analysis and then 

test of ANOVA and Qui-Square to meet the assumptions made. 

The results show five dimensions of perceived service quality: safety and security, 

convenience (welfare), reliability, helpfulness and empathy. Of these factors, only the 

reliability and safety and security have a positive impact on the perception of quality, 

reliability being the most important and safety and security viewed as less important. 

This makes our results differ from those presented by other authors. On the other hand, 

the perception of service quality varies only in terms of frequency of flight, age and 

income. Regarding the other variables: educational level, occupation, marital status and 

gender, they do not appear to exert significant influence on the perception of service 

quality. 

Keywords: Quality of service, customer satisfaction and air transport. 
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1. Introdução  

A qualidade é um instrumento essencial para a sustentabilidade do posicionamento da 

empresa e fidelidade dos clientes. Actualmente, é notável a gestão desta, não só em 

empresas de manufactura como também na aérea dos serviços e sobretudo nos 

transportes aéreos. Diversos estudos procuram mostrar a importância da gestão da 

qualidade nos serviços aéreos tendo em conta as diversas dimensões de qualidade dos 

serviços consideradas relevantes que permitem avaliar as percepções dos passageiros, 

de forma a ajudarem as organizações a definirem áreas críticas de melhoria.  

1.1. Justificação da escolha do trabalho 

A percepção de qualidade dos serviços pelos clientes é um elemento que tem sido 

estudado devido à dificuldade em o medir e ainda é muito ignorada por diversas 

empresas (Kureemun & Fantina, 2011). Perceber o que o cliente entende por qualidade 

e o que espera alcançar com o serviço fornecido será fundamental para o fornecimento 

de serviços com a qualidade desejada. Para Huang (2010), a relação entre serviço de 

qualidade das companhias aéreas, satisfação, valor do serviço e intenções 

comportamentais ainda é um assunto em debate, porque a direcção da relação pode 

variar dependendo do contexto. Além destes aspectos, a escolha deste tema também foi 

motivada pelo facto de, apesar de melhorias que têm sido implementadas a nível local, 

ainda serem visível falhas (atrasos, filas de espera, etc.) em termos dos serviços 

prestados pela TAAG, Linhas Aérea de Angola. O presente trabalho apresenta-se sob a 

forma de dissertação, procurando dar um contributo para o avanço do conhecimento 

nesta área, utilizando um estudo de caso da TAAG. Estuda a percepção dos clientes em 
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relação à qualidade dos serviços prestado e como ela poderá ser melhorada (caso seja 

necessário), no sentido de contribuir para o melhor desempenho da empresa. 

1.2. Motivação e objectivo do estudo 

Muitos são os estudos realizados nesta área mas poucos na área regional servida pela 

companhia área TAAG, e nenhum foi direccionado especificamente a esta empresa, o 

que torna relevante a elaboração deste trabalho. O principal objectivo deste trabalho é o 

de analisar e avaliar as percepções dos consumidores em relação à qualidade dos 

serviços prestados pela TAAG. Para tal é necessário identificar as dimensões de 

qualidade percebidas de serviço e por fim, sugerir recomendações a serem adoptadas 

pela empresa no sentido de manter e/ou melhorar a qualidade dos seus serviços. 

1.3. Método adoptado 

Para dar corpo à pesquisa, recorremos à aplicação de um questionário aos passageiros 

de algumas cidades de Angola tendo como base o instrumento de medida da qualidade 

do serviço SERVPERF. Com a ajuda do Software SPSS, efectuámos os cálculos 

necessários para dar resposta as questões do estudo apresentadas sob a forma de 

hipóteses. 

1.4. Estrutura do trabalho 

O trabalho está dividido em 5 capítulos. Seguido deste capítulo vem o capítulo de 

referencial teórico relativo ao tema em questão. No terceiro capítulo apresentamos o 

modelo de pesquisa e as hipóteses colocadas. No quarto capítulo fazemos referência à 

metodologia e a forma como os dados foram recolhidos. No quinto capítulo fazemos a 

análise dos resultados. Por último, temos as conclusões, limitações e recomendações.   
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2. Referencial teórico 

2.1. Qualidade do serviço  

A compreensão, construção e manutenção da qualidade são as principais preocupações 

dos negócios de hoje (Nagar, 2013). Actualmente a qualidade não é só uma 

preocupação de empresas transformadoras de produtos. Hoje a qualidade é um elemento 

fulcral para qualquer que seja o tipo de organização, constituindo um desafio não só o 

fornecimento de produtos com qualidade mas também a prestação de serviços de 

qualidade. Actualmente a indústria dos serviços é um dos sectores mais importantes nos 

países desenvolvidos (Hussain & Ekiz, 2007).  

O fornecimento de serviços de excelência mantém a confiança do consumidor e é 

essencial para a vantagem competitiva (Manami et al 2013). Além de ser essencial para 

a competitividade pode melhorar a satisfação dos funcionários (Foster, 2013). A 

qualidade do serviço refere-se a atributos específicos do serviço (Hussain & Ekiz, 2007) 

e é ligeiramente mais difícil de definir dado às suas características, fundamentalmente a 

sua heterogeneidade. Portanto, a definição de qualidade vai depender da percepção de 

cada consumidor, isto é, varia de consumidor para consumidor. Foster (2013) 

argumenta que para fornecermos serviços de alta qualidade precisamos de uma 

compreensão profunda das necessidades, desejos e anseios do consumidor e perceber 

quem é o consumidor. Já Manami et al. (2013) acrescenta a necessidade de existência 

de um feedback e o compromisso de melhoria contínua e garante que a chave para isso é 

o cultivo de uma força de trabalho motivada para conduzir continuamente à excelência 

do serviço dentro da organização. 
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Qualidade do serviço é muitas vezes definida como sendo a impressão geral do 

consumidor relativamente à inferioridade ou superioridade da organização e do seu 

serviço (Johnston & Clark, 2008). Um cliente pode definir a qualidade por terem sido 

ultrapassadas as suas expectativas em relação ao que esperava ou pela organização não 

conseguir satisfazê-las.  

2.1.1. Qualidade percebida do serviço  

A análise da qualidade do serviço pelo cliente pode ser considerada como sendo um 

processo de longo prazo em relação à prestação dos serviços da empresa. Geralmente, 

os consumidores tendem a comparar o que esperavam receber com o que realmente 

receberam. Antes de os consumidores comprarem um serviço, eles têm uma expectativa 

sobre a qualidade do serviço que é baseada nas suas necessidades individuais, 

experiências passadas, recomendações “boca-a-boca” e de publicidade do fornecedor do 

serviço (Park & Jung, 2011 e Kotler & Keller, 2012). Johnston & Clark (2008) 

acrescentam a estes factores o preço, serviço alternativo disponível, humor e atitude dos 

clientes e confiança. Para Slack et al (2010), alguns destes factores não podem ser 

controlados pela operação enquanto outros, em certa medida, já podem ser geridos. 

Hoje, pesquisas académicas, assim como gestores de serviço, estão direccionando seus 

esforços para a compreensão de como os clientes percebem a qualidade do serviço, bem 

como a forma como estas percepções se traduzem em satisfação dos mesmos e 

intenções comportamentais (Nagar, 2013). 



ADÍLIA MENDONÇA DA COSTA E SILVA 

PERCEPÇÃO DA QUALIDADE NOS SERVIÇOS DE TRANSPORTES AÉREOS DE ANGOLA: ESTUDO DE CASO DA 

TAAG – LINHAS AÉREAS DE ANGOLA 

5 
 

A qualidade do serviço pode ser medida em termos de percepções do consumidor, 

expectativas do consumidor, satisfação e atitudes do consumidor (Manani et al., 2013). 

Ou seja, os dois principais aspectos que descrevem e afectam a qualidade do serviço são 

o serviço actual esperado pelo cliente (serviço esperado) e o serviço percebido por ele 

(Baker, 2013). As empresas que não estudam a percepção de qualidade dos seus 

clientes, ou simplesmente a ignoram, fazem com que estes optem pela concorrência. 

Kureemun & Fantina (2011) dizem que a qualidade percebida é a manifestação da 

maneira como os clientes vêem a qualidade e é também um reflexo das suas interacções 

com a empresa. A imagem da empresa, tratamento que esta dá aos seus clientes é 

crucial para a definição da qualidade percebida.  

Portanto, é fundamental que as empresas entendam como os consumidores percebem a 

qualidade dos seus serviços e devem procurar monitorar o impacto positivo dessas 

percepções, para poderem manter e aumentar as suas quotas de mercado (Kureemun & 

Fantina, 2011). Estes acrescentam que a percepção global da qualidade é a manifestação 

directa da medida em que os processos organizacionais são integrados ou fragmentados. 

Segundo Parasuraman et al (1988), a qualidade percebida do serviço é o julgamento 

total ou atitude relacionados com a superioridade do mesmo. 

A percepção da qualidade do serviço dos consumidores não pode ser o mesmo que a 

qualidade do serviço prestado, porque os seres humanos tendem a filtrar o que vêem e 

experimentam (Johnston & Clark, 2008). Esta filtração refere-se ao facto de poderem 

seleccionar e reter apenas aquilo que é considerado realmente necessário para as suas 

necessidades. Estes mesmos autores consideram as expectativas e percepções como 
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sendo os principais componentes na realização de um serviço com qualidade e 

estabelecem a relação expectativas e percepções de três formas: 

 Expectativas ˂ percepções, quer dizer que a qualidade do serviço percebida é 

boa; 

 Expectativas = percepções, significa que a qualidade percebida é aceitável; e, 

 Expectativas ˃ percepções, significa que a qualidade percebida é pobre. 

2.2. Satisfação do cliente 

A satisfação do cliente muitas vezes ocorre quando estes percebem que o serviço 

fornecido foi-lhes útil para a necessidade em vista, podendo defini-lo como sendo um 

serviço de qualidade. Alguns autores (Manani et al., 2013; Chang & Yeh, 2002) 

afirmam que a satisfação do consumidor é baseada nas expectativas e experiências com 

o serviço fornecido. Manani et al. (2013) definem a satisfação do cliente como sendo a 

satisfação que o mesmo sente quando compara as suas expectativas preliminares com a 

qualidade real do serviço adquirido. Satisfação da qualidade do serviço ocorre quando 

os consumidores têm uma percepção positiva do serviço prestado. Parasuraman et al. 

(1988) argumentam que a satisfação está relacionada a uma transacção específica. Baker 

(2013) afirma existir uma forte relação entre a qualidade do serviço e a satisfação do 

cliente; se o serviço for de qualidade, o cliente sente-se satisfeito, isto é, a sua percepção 

em relação ao serviço, a experiência e o resultado obtido com o serviço atendem às suas 

expectativas, i.e. às razões que o levaram à obtenção do serviço. O foco no cliente e na 

sua satisfação é a força motriz para muitas empresas e organizações (Manani et al., 

2013). Johnston & Clark (2008) afirmam que a satisfação é o resultado positivo da 

avaliação de um serviço pelo consumidor baseado numa comparação das suas 
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percepções de prestação de serviços com as suas expectativas prévias. Este resultado, é 

referido como sendo a qualidade percebida e, portanto, para medi-la, deve-se medir 

também as intenções de pós-compra dos consumidores. É, ainda, a avaliação do 

consumidor no seguimento de uma experiência de serviço. Já confiança ou falta dela, ao 

contrário de satisfação, não requer um contacto prévio com a organização. Medir a 

satisfação de um cliente fornece uma indicação sobre como a organização está 

realizando ou fornecendo os seus serviços (Manani et al., 2013), o que permite a tomada 

de decisões no sentido de melhorar os seus processos através do feedback. 

Todas estas definições resumem o mesmo: comparação daquilo que o cliente esperava 

com o que realmente recebeu.  

2.3. Percepção da qualidade do serviço e satisfação dos clientes 

nas companhias aéreas  

Qualidade do serviço também afecta as escolhas dos passageiros, mas é em muitos 

aspectos subjectiva, sendo muitas vezes vista como um conjunto de impressões gerais 

dos passageiros da qualidade relativa das companhias aéreas e seus serviços (Park, 

2007). Na última década, como o mercado de transporte tornou-se um desafio ainda 

maior, muitas companhias aéreas voltaram a concentrar-se na qualidade do serviço para 

aumentar a satisfação do passageiro (Archana & Subha, 2012). 

Assim como em outras organizações de prestação de serviços, a gestão de qualidade do 

serviço também é um assunto importante na gestão dos aeroportos e do transporte aéreo 

(Park & Jung, 2011). Num ambiente altamente competitivo, a prestação de serviços de 

alta qualidade para os passageiros é uma vantagem competitiva fundamental para a 

rentabilidade da companhia aérea e o crescimento sustentável (Archana & Subha, 
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2012). Isto é, a prestação de serviços de qualidade é fundamental para a retenção de 

clientes e ganhos de posicionamento competitivo. Portanto, a qualidade do serviço 

percebida pelos passageiros é vista como um dos principais factores para sustentar 

vantagem num ambiente altamente competitivo (Kim et al, 2011). A realização de um 

elevado nível de qualidade de serviço pelas companhias aéreas tornou-se um requisito 

de marketing no início dos anos 90 e com as pressões competitivas continuou a 

aumentar (Clemes et al, 2008), tornando-se numa questão de sobrevivência das 

empresas o fornecimento de serviços de qualidade. Portanto, é fundamental que as 

empresas ofereçam serviços de qualidade para aumentar o seu número de passageiros e 

para isso precisam de estudar e perceber o que os passageiros entendem por serviço de 

qualidade. Deixar de prestar serviços de qualidade para os passageiros pode danificar a 

imagem da companhia aérea e causar um impacto negativo sobre as intenções 

comportamentais dos passageiros (Archana & Subha, 2012). As companhias aéreas 

podem identificar a sua posição competitiva através do entendimento das percepções 

dos factores de escolha dos passageiros (Park, 2007). Devemos ter em conta que a 

percepção de qualidade também tem uma característica tangível e a satisfação dos 

passageiros depende tanto da qualidade do serviço prestado pelas companhias aéreas 

como o serviço prestado nos aeroportos. Na maioria dos casos, a satisfação dos 

passageiros é baseada no resultado da sua mais recente experiência de viagem.  

2.4. Dimensões da qualidade percebida do serviço 

Medir a qualidade do serviço prestado é o método ideal para fazer-se uma avaliação do 

mesmo. Nagar (2013) diz que o serviço é um desempenho e por isso temos que medir e 

monitorar esse desempenho para sabermos onde estamos em relação às percepções dos 

clientes. A percepção da qualidade do cliente é uma abordagem adequada para medir a 
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qualidade do serviço prestado (Parasuramun et al., 1988). A percepção dos clientes é 

uma dimensão importante para a qualidade (Archana & Subha, 2012).  

Não é fácil encontrar um conjunto de factores que sejam comuns na medição e análise 

das percepções dos clientes, pois os serviços são variáveis e a percepção do cliente 

complexa de medir. O debate sobre as dimensões de qualidade de serviço ainda é 

ambíguo, mas geralmente aceita-se que as percepções de qualidade dos serviços são 

multidimensionais e as dimensões são específicas do sector (Clemes et al., 2008).  

Para avaliar a qualidade do serviço, é usual recorrer-se à ferramenta desenvolvida por 

Parasuramun et al. (1988), o SERVQUAL, já utilizada em muitas situações (Foster, 

2013). O SERVQUAL é uma ferramenta de escala múltipla com confiabilidade e 

validade que pode ser usada para entender melhor as expectativas e percepções dos 

consumidores em relação aos serviços prestados e a partir daí permite melhorar o 

serviço (Parasuraman et al., 1988). Esta escala tem 5 dimensões: tangibilidade, 

fiabilidade, capacidade de resposta, garantia e empatia. 

2.4.1. Dimensões da qualidade percebida do serviço de 

transportes aéreos  

A construção de variáveis para medir a qualidade percebida dos aeroportos e 

companhias aéreas é um problema que tem sido constantemente debatido. A qualidade 

do serviço aéreo é difícil de descrever e medir devido à sua heterogeneidade, 

intangibilidade e inseparabilidade (Chang & Yeh, 2001). Isto é, devido à natureza 

intangível dos serviços das companhias aéreas, os passageiros podem achar difícil em 

suas experiências avaliar com precisão as suas percepções de qualidade do serviço em 

relação às suas expectativas (Chang & Yeh, 2001). Lee & Cunningham (1996), citados 
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por Clemes et al. (2008), sugeriram que a qualidade do serviço das companhias aéreas 

deve ser medida em experiências de serviço de bordo, pré-voo e experiências de pós-

voo no aeroporto. Segundo eles, estes três estágios de experiência de viagens não foram 

incluídos nas dimensões do modelo SERVQUAL. Park & Jung (2011) também 

argumentam que a percepção dos passageiros em relação à qualidade dos serviços dos 

aeroportos são bastantes diferentes e não parecem adaptar-se a um único modelo de 

qualidade do serviço como o SERVQUAL, por este não abordar outros aspectos 

importantes do serviço no aeroporto. A determinação de variáveis para o estudo deles, 

foi com base no SERVQUAL, mas desenvolveram questões e dimensões específicas 

que são adequados para os aeroportos através da modificação e adição de novos itens 

considerados importantes. 

A qualidade do serviço da companhia aérea percebida pelos clientes é normalmente 

representada e medida por uma série de dimensões ou atributos distintos que podem ser 

geridos (Chang & Yeh, 2001). Vários autores apoiando-se no SERVQUAL foram 

desenvolvendo novas medidas e variáveis para avaliar a qualidade nos serviços aéreos. 

Park (2007) elaborou 11 medidas; Park & Jung (2011) elaboraram 22 variáveis que 

foram agrupadas em 3 factores, Chang & Yeh (2001) consideram 15 atributos 

agrupados em 5 categorias.  

Clemes et al. (2008), a partir de uma análise factorial aplicada a um questionário piloto 

para maior validação das variáveis, determinaram as variáveis protecção e segurança, 

prestabilidade, conveniência, alimentação, conforto, pontualidade/rapidez e garantia. 

Uma outra variável tida como não menos importante é o preço. Clemes et al. (2008) 

mostram que o preço percebido tem um impacto positivo na qualidade percebida do 

serviço. No entanto, Chang (2009) argumenta que as companhias aéreas que têm apenas 
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o preço como arma competitiva terão perdas no longo prazo, o que significa que 

vantagens competitivas baseadas apenas no preço não são sustentáveis. 

Para medir a qualidade do serviço aéreo Abdullah et al (2012), Nagar (2013), entre 

outros, adoptam o SERVPERF. Esta é uma ferramenta de medida proposta por Cronin 

& Taylor (1992, 1994) que na sua opinião apresenta vantagens face ao SERQUAL.   

Podemos dizer que o SERVQUAL é a base para avaliar a qualidade dos serviços 

prestados podendo desse modo analisar a percepção dos clientes em relação aos 

serviços, mas no entanto, a sua utilização pode em determinados sectores de serviço 

sugerir o incremento de mais variáveis para uma melhor validação do estudo em causa.  

2.5. TAAG – Linhas Aéreas de Angola 

2.5.1. Breve Historial da TAAG – Linhas Aéreas de Angola 

A TAAG foi fundada por volta de 1938 quando na altura o Governo-geral de Angola 

resolve criar a Divisão de Exploração dos Transportes Aéreos – DTA através de um 

Decreto-Lei.  

Em 1940 a DTA constituiu uma frota composta por cinco aviões (Dragon Rapid, 

Klemen e Leopard Moth) e activou as primeiras linhas regulares. No território angolano 

estas eram entre Luanda – Namibe (antigamente conhecida como Moçâmedes) e 

Luanda – Lobito e os primeiros voos internacionais eram entre Luanda – Ponta Negra. 

A DTA passa a designar-se TAAG – Transportes Aéreos de Angola, S.A.R.L. após a 

sua transformação numa empresa de capital misto sendo a maioria do Governo, 30% da 

TAP (Transportes Aéreos Portugueses) e o restante foi repartido por empresas privadas. 

Nessa época, a TAAG explorava apenas os voos domésticos e as linhas Luanda – São 
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Tomé e Luanda – Windhoek. As rotas de Luanda – Lisboa assim como Luanda – 

Maputo e Luanda – Harare (antiga Salisbury) eram efectuadas pela TAP. 

A TAAG torna-se numa empresa nacional (TAAG – Linhas Aéreas de Angola) após a 

proclamação da independência da República de Angola em 1975. Para entrar no 

território português, a TAAG negociou com a TAP a participação nos voos Luanda – 

Lisboa como companhia aérea de bandeira, passando estes voos a serem efectuados 

pelos aviões da TAP mas com a sigla DT das Linhas Aéreas de Angola e assistência do 

pessoal de cabine da TAAG, o que levou à nomeação dos primeiros angolanos para 

administração da empresa.  

É oficialmente declarada como empresa com abreviatura TAAG a 13 de Fevereiro de 

1980 após a publicação no Diário da República do Decreto Nº 15/80 referente à criação 

da mesma. 

2.5.2. Desenvolvimento da TAAG – Linhas Aéreas de Angola 

O crescimento da TAAG começou a verificar-se por volta de 1976 quando esta adquiriu 

os novos BOEING 707. O número de passageiros aumentou progressivamente assim 

como o transporte de cargas e correios transportados pela TAAG. A nível doméstico 

este crescimento foi favorável devido ao agravamento da situação político-militar do 

país na altura que levou a paralisação dos transportes rodoviários e ferroviários, 

tornando-a no único elo de ligação entre as diferentes cidades do país. 

Na vertente internacional, a TAAG começou a voar para o Rio de Janeiro – Brasil em 

1985. Em 1993 é aberta a Linha de Harare, Zimbabwe. A Linha de Joanesburgo, África 

do Sul foi aberta em 1994. Em 1995, foi reaberta a Linha de Lusaka, Zâmbia. No intuito 

de expandir as suas rotas internacionais, empenhou-se em seguir os padrões 
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internacionais o que garantiu-lhe a certificação IOSA
1
 da IATA

2
. Com a aquisição de 

novos aviões em 2006 e 2007 e esta certificação, foram abertas novas rotas para Dubai, 

Bangui, Beijing (China) e Europa.  

A TAAG é portanto, uma empresa pública cuja missão consiste em integrar Angola 

internamente assim como com o resto do Mundo com segurança, rapidez e eficiência. 

Sendo a satisfação do cliente o principal objectivo, a permanente preocupação com a 

qualidade tornou-se numa motivação constante para os seus funcionários realizando 

periodicamente pesquisas sobre a qualidade dos seus serviços.  

3. O modelo de pesquisa: Análise factorial exploratória 

A análise factorial exploratória permite reduzir os dados originais por um número 

reduzido de factores através de procedimentos estatísticos (Vilardes & Coelho, 2011). 

Ou seja, permite analisar a estrutura de um conjunto de variáveis que estejam inter-

relacionadas permitindo a construção de uma escala de medida, isto é, a obtenção de 

factores latentes (Marôco, 2011). Para a extracção de factores, Marôco 2011 apresenta 

três métodos: método das componentes principais, método da factorização do eixo 

principal e o método da máxima verosimilhança. A diferença entre os dois primeiros é 

essencialmente conceptual, sendo o método das componentes principais o mais 

utilizado. Já o método da máxima verosimilhança é pouco recomendado por exigir 

distribuição normal multivariada. 

 

                                                             
1 IOSA – IATA Operational Safety Audit, é um sistema de avaliação internacionalmente conhecido e 

aceite, concebido para avaliar os sistemas de gestão e controlo operacional de uma companhia aérea.  
2 IATA – International Air Transport Association, é uma associação comercial para companhias aéreas 

do mundo representando cerca de 240 companhias e 84% do tráfico aéreo. 
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3.1. Hipóteses  

O conjunto de hipóteses por nós testado é resultado das variáveis presentes no 

questionário. Clemes et al. (2008) e Chang (2009) mostram que a percepção da 

qualidade do serviço das viagens aéreas internacionais difere de passageiro para 

passageiro de acordo com a idade, género, rendimento, ocupação, nível educacional e 

estado marital, surgindo assim as hipóteses: 

 H1: “A percepção da qualidade dos serviços prestados varia de acordo com o 

género dos passageiros”.  

 H2: “A percepção da qualidade dos serviços prestados varia de acordo com o 

estado marital dos passageiros”.  

 H3: “A percepção da qualidade dos serviços prestados varia de acordo com o 

nível educacional dos passageiros”. 

 H4: “A percepção da qualidade dos serviços prestados varia de acordo com a 

idade dos passageiros”. 

 H5: “A percepção da qualidade dos serviços prestados varia de acordo com a 

ocupação dos passageiros”. 

  H6: “A percepção da qualidade dos serviços prestados varia de acordo com o 

rendimento dos passageiros”. 

 H7: “A percepção da qualidade os serviços prestados varia de acordo com a 

frequência de voos dos passageiros”. 

Abdullah et al. (2012) apresentam a “fiabilidade” como sendo a variável mais 

importante para os passageiros. Para alguns autores, a variável percebida como menos 

importante foi a “empatia” (Kim et al., 2011; Gilbert & Wong, 2003). 
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 H8: “A variável protecção e segurança tem um impacto positivo na percepção da 

qualidade do serviço prestado”. 

 H9: “A variável comodidade (bem-estar) tem um impacto positivo na percepção 

da qualidade do serviço prestado”. 

 H10: “A variável fiabilidade tem um impacto positivo na percepção da 

qualidade do serviço prestado”. 

 H11: “A variável prestatividade tem um impacto positivo na percepção da 

qualidade do serviço prestado”. 

 H12: “A variável empatia tem um impacto positivo na percepção da qualidade 

do serviço prestado”. 

Portanto, procuramos fazer uma pequena abordagem sobre o campo de pesquisa e a 

amostra utilizada para o estudo, assim como uma abordagem mais detalhada sobre o 

instrumento de pesquisa por nós utilizado para medir a qualidade do serviço prestado 

pela companhia aérea, nomeadamente o SERVPERF. 

4. Metodologia e Dados 

O presente trabalho apresenta-se sob a forma de dissertação. Neste caso, o estudo 

exploratório foi fundamental porque nos permitiu conhecer melhor o problema, 

podendo facilitar na formulação das questões e na identificação das variáveis relevantes, 

ou seja, facilitar a recolha de informação sobre o tema escolhido. Portanto, trata-se de 

um estudo quantitativo que partimos de uma lógica dedutiva ou top-down em que a 

partir da teoria definimos as hipóteses para depois confirmá-las ou não (Saunders et al, 

2009). Vilardes & Coelho (2011) dizem que um estudo de satisfação de cliente deverá 
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sempre começar por uma pesquisa exploratória. O modelo de pesquisa: Análise factorial 

exploratória 

4.1. Amostragem 

 A recolha de dados foi feita através da aplicação de um questionário aos passageiros no 

aeroporto das cidades de Luanda, Lubango e Ondjiva por serem as cidades com maior 

afluxo de passageiros e com diversos destinos, nacionais e internacionais. Em todas 

elas, procuramos inquirir passageiros que estavam prontos a embarcar mas que dado a 

natureza do serviço a nível nacional já haviam experimentado o serviço, assim como 

passageiros que acabavam de desembarcar nos respectivos aeroportos. Trata-se 

portanto, de um método de amostragem não probabilístico por conveniência uma vez 

que as amostras não foram escolhidas de forma aleatória e cada entrevistado é 

voluntariamente disposto a participar no estudo e também, por ser um método rápido e 

menos dispendioso, justificando a sua aplicação neste tipo de estudo (Sousa & Baptista, 

2011).  

4.2. Instrumento de pesquisa (questionário) 

Yin (2009) diz que a validade do constructo está relacionada ao facto do investigador 

poder identificar medidas operacionais correctas para os conceitos por ele estudado. 

Para a elaboração do questionário apoiámo-nos no questionário apresentado por 

Abdullah et al. (2012), que baseia-se na escala de medida de qualidade SERVPERF. 

O SERFPERF é um instrumento de medida de qualidade dos serviços que tem como 

base o SERVQUAL. Segundo Randheer et al, (2011) o SERVPERF é preferencial nos 

serviços. A sua análise é com base apenas na percepção dos consumidores eliminando 
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as expectativas, apresentando-se, desta forma, mais eficiente em relação ao 

SERVQUAL (Cronin & Taylor, 1992). 

Abdullah et al. (2012) no seu trabalho apresentam 16 questões da medida SERVPERF 

que foram por nós comparadas às questões relativas à percepção da qualidade 

apresentadas na medida SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988) das quais 

acrescentamos as restantes questões que faltavam para completar as 22 questões da 

medida original. Geralmente as pesquisas relacionadas com companhias aéreas estão 

organizadas por perguntas divididas por actividades tais como check-in, serviço de pré-

voo, alimentação e bebida, etc. (Kureemun & Fantina, 2011). Por isso, achámos 

pertinente incluir algumas questões relativas à eficiência no serviço de check-in e 

manuseamento de bagagem, limpeza e conforto do interior dos aviões, qualidade e 

variedade de comida e bebida, programas de entretenimento, programas de fidelização e 

precisão na entrega de bagagens, que apesar de não fazerem parte do instrumento de 

medida, podem ser fundamentais na análise da qualidade do serviço, podendo ser 

enquadradas nas dimensões do SERVPERF (Gilbert & Wong, 2003: Manani et al., 

2013; Huang, 2010; Park, 2007). A utilização de variáveis já utilizadas e testadas por 

diversos autores provando a sua validade e aplicabilidade em estudos semelhantes, dará 

validade do constructo ao nosso trabalho. 

O questionário estava constituído por duas partes. Na primeira tínhamos as questões 

sócio-demográficas que deram lugar às variáveis idade, sexo, estado civil, nível 

educacional, ocupação, rendimento e frequência de voo (Clemes et al., 2008). Na 

segunda parte do questionário tínhamos as questões da medida SERVPERF dispostas 

numa escala de 7 pontos (Anexo 1), em que os passageiros pudessem responder às 

afirmações apresentadas de acordo com o nível de concordância desde “1” discordo 
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completamente até ao “7” concordo completamente (Abdullah et al., 2012). 

Considerámos uma avaliação desfavorável uma resposta entre os valores 1 a 4 e uma 

avaliação favorável entre 5 a 7.  

4.3. Recolha dos dados  

A recolha dos dados foi feita em duas fases: 

4.3.1. 1ª Fase 

Neste primeira fase que decorreu de 10 a 24 de Fevereiro de 2014, foi aplicado um 

inquérito piloto aos passageiros que teve como objectivo verificar a clareza e 

compreensibilidade das questões do questionário. No total recolhemos 40 amostras, das 

quais, como podemos verificar abaixo, 52,5% responderam às 29 questões colocadas; 

17,5% responderam a 28 questões, 12,5% responderam a 27 questões e 7,5% 

responderam apenas a 25 questões, o que nos levou a concluir que a maioria das 

questões era compreensível pelos passageiros. No entanto, para o inquérito final, 

algumas questões com maior número de ausências (12,5% e 10%) foram reestruturadas 

de modo que pudessem ser melhor compreendidas. Por outro lado, achámos 

conveniente adicionar uma coluna com o rótulo “Não sabe/Não se aplica” (Gilbert & 

Wong, 2003).  

Tabela I: Contagem dos Casos 

 

  Frequência Percentagem Percentagem válida Percentagem 

acumulativa 

Válido ,00 1 2,5 2,5 2,5 

23,00 1 2,5 2,5 5,0 

24,00 1 2,5 2,5 7,5 

25,00 3 7,5 7,5 15,0 

26,00 1 2,5 2,5 17,5 

27,00 5 12,5 12,5 30,0 

28,00 7 17,5 17,5 47,5 

29,00 21 52,5 52,5 100,0 

Total 40 100,0 100,0   
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Tabela II: Estatistica Univariada 

  N Ausente   N Ausente   N Ausente 

Contagem % Contagem % Contagem % 

P8_1 38 2 5,0 P8_11 38 2 5,0 P8_21 38 2 5,0 

P8_2 38 2 5,0 P8_12 35 5 12,5 P8_22 38 2 5,0 

P8_3 37 3 7,5 P8_13 36 4 10,0 P8_23 36 4 10,0 

P8_4 36 4 10,0 P8_14 39 1 2,5 P8_24 39 1 2,5 

P8_5 38 2 5,0 P8_15 38 2 5,0 P8_25 39 1 2,5 

P8_6 37 3 7,5 P8_16 35 5 12,5 P8_26 38 2 5,0 

P8_7 38 2 5,0 P8_17 37 3 7,5 P8_27 36 4 10,0 

P8_8 38 2 5,0 P8_18 36 4 10,0 P8_28 38 2 5,0 

P8_9 39 1 2,5 P8_19 38 2 5,0 P8_29 39 1 2,5 

P8_10 38 2 5,0 P8_20 38 2 5,0     

 

4.3.2. 2ª Fase 

Esta fase decorreu entre os meses de Março e Abril. Foram distribuídos alguns 

inquéritos nas províncias de Luanda, Huila, Cunene e Namibe. No total, foram 

recolhidos 234 inquéritos dos quais apenas 169 encontravam-se em condições de serem 

analisados. Destes, 65,7% dos inquiridos correspondem a indivíduos do sexo masculino 

e 34,3% do sexo feminino. Quase metade (44,4%) da amostra era constituída por 

indivíduos entre os 20 e os 29 anos de idade e 23,7% correspondem a indivíduos com 

idade compreendida entre os 30 e 39 anos sendo, no entanto, 81,7% correspondentes a 

indivíduos com idade inferior a 40 anos de idade (Anexo 2). A maioria dos 

entrevistados era solteira (59,2%) e 29% casados. Em relação à variável ocupação, a 

mais frequente foi estudante (33,7%), seguido de trabalhadores de instituição 

governamental (30,2%), e trabalhadores de instituição privada (23,7). Este facto pode 

ser explicado pela dificuldade encontrada por parte dos entrevistados de elevada idade, 

por alegaram falta de tempo, ou seja, indisponibilidade. E isso, também pode estar 

associado ao facto de 33,7% dos entrevistados apresentarem um rendimento mensal 

inferior a 50.000,00 Kwanzas, seguido de entrevistados com rendimento mensal entre 

51.000,00 a 100.000,00 Kwanzas (18,3%) (Anexo 2). No entanto, o nível educacional 

mais frequente é o nível superior, bacharelato ou licenciatura (74%), seguido do ensino 
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médio com 13,6% (Anexo 2). Em relação à frequência de voos por ano, 42,6% 

encontram-se na escala de 0 a 2 viagens por ano, 29% estão na escala de 3 a 5 viagens e, 

28,4% realizam mais de 5 viagens por ano (Anexo 2).  

5. Análise de Resultados 

A análise dos dados dos inquéritos foi feita de três etapas diferentes:  

1. Estatística descritiva – análise descritiva das respostas obtidas, com informação 

sobre as frequências relativas das questões, médias, medianas, modas e desvio-

padrão das mesmas (Anexo 3). 

2. Aplicação do modelo: utilização de Análise Factorial Exploratória, para 

confirmar as dimensões do SERVPERF ou sugerir novas dimensões; 

3. Estatística inferencial: Qui-quadrado e ANOVA para testar as hipóteses 

colocadas. 

5.1. Discussão dos resultados 

5.1.1. Estatística descritiva 

Primeiro, procurámos verificar a consistência do instrumento de pesquisa (questionário) 

aplicando o coeficiente de confiabilidade Alpha de Cronbach (Abdullah et al., 2012). 

Os valores do coeficiente Alpha de Cronbach variam de 0 a 1, sendo os valores 

superiores a 0,9 considerados muito bons. No nosso caso, verificámos um valor de 

0,905 o que significa que a consistência e estabilidade do inquérito é excelente (Hill & 

Hill, 2012), permitindo a produção de resultados consistentes, conforme tabela 3. 
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Tabela III: Estatística de Confiabilidade 

Alfa de Cronbach 

Alfa de Cronbach com base em 

itens padronizados N de itens 

,905 ,905 31 

 

As questões P2, P7, P11, P12, P13, P15, P24, P26 e P27 devido à sua natureza, tiveram 

que ser recodificadas para que os resultados pudessem ser interpretados todos da mesma 

maneira. No entanto, em relação às respostas obtidas com o inquérito, verificamos que 

na sua maioria apresentam uma média inferior a 5, indicando um nível de satisfação 

negativo. As questões P2; P13; P24; P25 e P26 têm uma média muito próxima de 5, o 

que poderemos considerar como sendo positivas. Estes resultados podem estar 

relacionados com a tendência dos inquiridos em responder às questões todas de igual 

forma (com a mesma pontuação). Por outro lado, o resultado das médias pode estar 

influenciado pelos valores extremos.  

Devemos prestar atenção às taxas de não resposta que podem ter influenciado a média, 

sobretudo às questões que apresentam elevada taxa de não resposta (P28, P23 e P29), 

que podem ser explicadas pelo facto de serem perguntas mais internas à empresa (P23 e 

P29) e por falta de conhecimento da sua existência por parte dos passageiros (P28).  

Quanto à medida de dispersão das respostas apresentadas, verificamos que, em relação a 

média, os desvios padrão são elevados (quase metade da média), indicando uma elevada 

variabilidade dos valores à volta da média. Isto pode revelar a existência de grande 

variabilidade das respostas em relação às questões apresentadas no inquérito. 

Em relação ao valor da tendência central “moda”, verificamos que é igual a 5 na maioria 

dos casos, o que quer dizer que a maior parte respondeu positivamente. No entanto, 
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devemos prestar maior atenção às questões com o menor valor (1) (por exemplo a 

questão P5), que representa um elevado nível de insatisfação.  

5.1.2. Aplicação da Análise Factorial Exploratória (AFE)  

Para a elaboração da análise factorial e determinação dos factores, utilizámos o software 

SPSS (Statistical Package for the Social Sciences), por apresentar-se como o mais 

indicado para este tipo de análises. Sendo o melhor sistema de rotação, aquele que 

produza uma solução factorial que seja facilmente interpretável (Marôco, 2011), 

testámos os vários sistemas do Software e escolhemos o que nos pareceu ajustar-se 

melhor para este caso (rotação Equamax). Uma vez que a análise factorial pressupõe a 

correlação das variáveis originais entre si (Vilardes & Coelho, 2005), verificámos se 

existe correlação entre as variáveis para que a análise factorial tenha utilidade na 

estimação dos factores comuns; caso contrário, tenderá a haver elevada probabilidade de 

não partilharem os mesmos factores. Para isso, utilizámos o método de Kaiser-Meyer-

Olkin (KMO), que é uma medida de homogeneidade das variáveis que permite avaliar a 

qualidade dos dados, isto é, a qualidade das correlações observadas (Marôco, 2011). Em 

relação à nossa base de dados, o seu valor está representando na Tabela 4. 

Tabela IV: Teste de KMO e Bartlett 

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adequação de amostragem. ,833 

Teste de esfericidade de Bartlett Aprox. Qui-quadrado 1191,429 

Df 210 

Sig. ,000 

 

Considerando os valores de referência para o teste de KMO, o valor acima (0,833) 

aponta para uma boa adequação da análise factorial (Marôco, 2011). O teste de 

esfericidade de Bartlett reforça a conclusão acima tirada, uma vez que tem um p-

value=0,000, indicando que as variáveis estão correlacionadas significativamente, isto é, 
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rejeita-se a Ho de ser uma matriz identidade, permitindo a adequação do método de 

análise factorial para tratamento dos dados (Marôco, 2011). Esta análise ainda é 

reforçada pela medida de adequação amostral de cada variável analisando a diagonal da 

matriz anti-imagem (Anexo 4 – Tabela 1), em que todos os valores são superiores a 

50%.   

5.1.2.1. Determinação dos factores 

Para auxiliar na decisão sobre o número de factores a reter, analisámos em conjunto a 

regra do eigenvalue superior a 1 (retém-se os factores que expliquem mais informação 

do que a informação estandardizada da variável original), Scree plot (retém-se até 

aquele factor que indica o ponto de inflexão) e os factores que extraiam pelo menos 5% 

da variância total (Marôco, 2011). Vilardes & Coelho (2005), acrescentam a estas regras 

a utilização a priori do número de factores resultantes de outros estudos. 

A AFE com extracção dos factores foi feita com base no método das componentes 

principais, seguida de uma rotação Equamax. Inicialmente, obtivemos 7 factores que 

explicavam cerca de 59% da variância total. Aplicando as regras descritas atrás e 

eliminando as variáveis que continham peso factorial muito abaixo de 50% (Hair et al, 

1992), permitiu reter 5 factores que explicam cerca de 58% da variabilidade total. Uma 

vez que a distribuição das variáveis pelos factores não obedecera ao SERVPERF 

utilizado como base para a elaboração do questionário, optámos por utilizar alguns 

nomes propostos por Clemes et al. (2008): Protecção e segurança, comodidade (bem-

estar), fiabilidade, prestatividade e empatia, por se ajustarem melhor ao conjunto de 

factores resultantes. A Tabela 2 do Anexo 4 apresenta um quadro com o total das 

variâncias explicado por cada factor, os pesos factoriais e as comunalidades que são 

superiores a 50%, com excepção das variáveis P5, P9 e P14 que apesar de não serem 
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superiores a 50%, encontram-se muito próximas deste valor, demonstrando que os 

factores retidos são apropriados para descrever a estrutura correlacional latente entre as 

variáveis. Por outro lado, o gráfico de Scree plot (Gráfico 1 do Anexo 4) reforça essa 

análise, apresentando o ponto de inflexão da curva que relaciona o número do factor e o 

respectivo eigenvalue.  

5.1.3. Estatística inferencial 

Para verificar se os passageiros com diferentes características sócio-demográficas têm a 

mesma percepção da qualidade do serviço, aplicámos os testes qui-quadrado para duas 

médias e o teste da ANOVA para mais de duas médias, para dar resposta às hipóteses 

colocadas. Os resultados são mostrados no Anexo 5 (Tabelas 1 a 7). 

Os resultados apresentados por Clemes et al. (2008) evidenciam diferenças 

significativas da satisfação de acordo com características sócio-demográficas. Os 

resultados do teste qui-quadrado, em relação à diferença de percepção entre o género, 

mostram p-value superior a 0,05 em todos os factores revelando não existir diferenças 

estatisticamente significativas. Os resultados do teste da ANOVA mostram que não 

existe diferença entre os diferentes níveis educacionais relativamente à percepção da 

qualidade de serviço prestado. Também podemos verificar que não existe diferença de 

percepção do serviço prestado entre os diferentes grupos das variáveis estado civil e 

ocupação, isto é, os nossos resultados revelam não existir diferenças estatisticamente 

significativas em relação a percepção da qualidade entre os diferentes grupos. Em 

relação a variável “frequência de voos”, os resultados revelam diferenças 

estatisticamente significativas apenas para a Prestatividade (p-value = 0,044), sendo os 

passageiros com uma frequência de voo de 3 a 5 vezes mais satisfeitos (Média = 

4,9184). A variável idade devido à baixa percentagem de respostas de alguns grupos foi 
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recodificada. As categorias “menos de 20 anos” e “20 – 29” formaram a classe 1; “30 – 

39”, classe 2; “40 – 49”, classe 3 e “50 – 59” e “60 ou mais anos”, formaram a classe 4. 

Assim, de 6 classes passamos a ter apenas 4. A diferença da percepção do serviço 

prestado entre os grupos de idade é em relação as dimensões Protecção e Segurança (p-

value = 0,040) e Comodidade (p-value = 0,029). Sendo os da classe de 40 a 49 anos 

mais satisfeitos em relação aos demais (Média = 4,3782 e 4,4824). Em relação ao 

rendimento, também podemos notar que a diferença em termos de percepção é apenas 

em relação a dimensão Comodidade (p-value = 0,046). Sendo os mais satisfeitos os que 

possuem um salário na escala de 51.000,00 a 100.000,00 com média igual a 4,2581. 

Para testar se os factores têm um impacto positivo na percepção da qualidade de serviço 

prestado (hipóteses 8 – 12), utilizamos a regressão linear. Na regressão, aplicamos o 

método stepwise que elimina os factores que não são estatisticamente significativos. 

Clemes et al. (2008) e Gilbert & Wong (2002) apresentam os factores como sendo todos 

estatisticamente positivos. E o mais importante era a dimensão Protecção e Segurança 

(Clemes et al. 2008). Dos cinco factores extraídos apenas os factores Protecção e 

Segurança e Fiabilidade têm um impacto positivo na percepção dos serviços prestados. 

(Tabela 8.2 do Anexo 5). O coeficiente padronizado β indica a importância de cada 

factor (Clemes et al., 2008). Sendo assim, a Fiabilidade foi percebida como sendo o 

mais importante (β=0,321 e p-value=0,000) e factor Protecção e Segurança como o 

menos importante (β=0,190 e p-value=0,038). Estes dois factores explicam cerca de 

31% (R² = 0,309) da satisfação global (Tabela 8.1 do Anexo 5).  
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6. Conclusões, limitações e propostas de investigações futuras 

Com este trabalho pretendíamos analisar e avaliar as percepções dos consumidores em 

relação aos serviços prestados o que requeria identificar as dimensões da qualidade do 

serviço. As dimensões da qualidade do serviço por nós identificadas diferem das 

dimensões do SERVPERF (Cronin & Taylor 1992) que serviram de base para a 

realização do inquérito. Como se verificou na revisão de literatura, as dimensões podem 

variar de autor para autor dependendo do trabalho em estudo, e do contexto de cada 

aplicação. Analisando os factores por nós encontrados, achamos que ajustavam-se 

melhor algumas das dimensões propostas por Clemes et al. 2008. O coeficiente de 

confiabilidade mostrou uma boa consistência do questionário aplicado, assim como o 

teste de KMO indicou haver uma boa qualidade dos dados, o que permitiu concluir o 

trabalho com maior confiança.  

De acordo com as hipóteses a testar (8 a 12), dos factores extraídos apenas 2 (Protecção 

e Segurança e Fiabilidade) têm um impacto positivo na percepção da qualidade dos 

serviços prestados pela TAAG. Os resultados diferem de alguns autores, o que pode ser 

justificado pelo facto de estarmos a estudar realidades completamente diferentes. A 

TAAG deve procurar usar estratégias que visam o melhoramento da qualidade dos seus 

serviços, prestar maior atenção as dimensões da qualidade sobretudo aquelas com 

impacto positivo, e construir a sua confiança nos olhos dos clientes através da cortesia 

dos seus empregados, aumento e melhoramento do conhecimento dos mesmos, 

aparência dos mesmos e na segurança e aparência dos seus equipamentos. Também 

deve ter em conta algumas características sócio-demográficas. 
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Em relação às hipóteses (1 a 7), notamos que 58% dos inquiridos tinham menos de 30 

anos mas são os inquiridos na faixa dos 40 a 49 anos que sentem-se mais satisfeitos. E a 

maioria deles tem um rendimento inferior a 100.000,00 kwanzas e por sinal são os mais 

satisfeitos, o que pode ser explicado pelo facto de poderem ter expectativas mais baixas 

relativamente aos serviços, i. e. serem menos exigentes. Adicionalmente 42,6% deles 

faz viagens de 0 à 2 vezes por ano, mas notamos que os que têm uma frequência de 

viagens de 3 a 5 são mais satisfeitos. A elevada percentagem de passageiros com 

frequência de voos igual ou inferior a duas vezes por ano (42,6%) pode ser uma das 

causas que limita a possibilidade de generalizar os resultados em relação a essas 

características. 

O estudo apresenta algumas limitações. O estudo foi dirigido a uma amostra 

convencional de passageiros apenas em 4 províncias do país e num período de dois 

meses. Análises baseadas na percepção de uma amostra podem variar se esta for 

colectada em diferentes períodos do ano e em diferentes áreas geográficas (Clemes et al. 

2008). Além disso, a amostra foi dirigida apenas a uma companhia nacional (por ser um 

estudo de caso dirigido) ignorando as restantes o que reforça a ideia de não haver uma 

validade externa por não podermos generalizar os resultados (Hussain & Ekiz 2007; 

Yin, 2009). Por outro lado, consideramos que o tamanho da amostra de 169 inquiridos é 

muito reduzido para generalizar tendo em conta o Universo de passageiros.  

Para trabalhos futuros, propomos que a amostra seja alargada, procurar trabalhar com o 

maior número de pessoas possível e durante um período considerável.  
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ANEXOS 

Anexo 1 – Itens do questionário  

 

 

 

   

  

  Não. 
sabe/ 

Não se 
aplica 

  Variáveis de medida do modelo SERVPERF 
 

        

1 Esta companhia aérea tem equipamento e tecnologia actualizados 
        

2 Não se recebe pronto atendimento dos funcionários desta companhia aérea 
        

3 Esta companhia aérea tem um serviço de manuseamento de bagagem eficiente (rápido e cuidadoso) 
        

4 Quando esta companhia área promete fazer algo dentro de determinando prazo, cumpre-o 
        

5 Os preços dos bilhetes desta companhia aérea são razoáveis 
 

       

6 Pode-se confiar nos funcionários desta companhia aérea 
 

       

7 Os funcionários desta companhia aérea nem sempre estão dispostos a ajudar os passageiros 
        

8 Esta companhia aérea tem um serviço de check-in eficiente (rápido e correcto) 
        

9 A aparência das instalações físicas desta companhia está de acordo com o tipo de serviço prestado 
        

10 Esta companhia tem instalações e programas de entretenimento a bordo actualizados (vídeos, jornais, revistas) 
        

11 Os funcionários desta companhia aérea não dão atenção personalizada aos seus passageiros 
        

12 A companhia não tem um horário de funcionamento conveniente para todos os seus passageiros 
 

       

13 Os funcionários desta companhia estão demasiados ocupados para responder prontamente às solicitações dos  
        

 

Clientes 

 

       

14 As instalações físicas desta companhia são atraentes 
 

       

15 Os funcionários desta companhia aérea não conhecem as necessidades dos passageiros 
        

16 Sente-se seguro (nas suas transacções) com os empregados desta companhia aérea 
        

17 Esta companhia fornece os serviços na altura em que prometeu fornecê-los 
        

18 Esta companhia garante a segurança da bagagem dos passageiros 
        

19 Os funcionários desta companhia aérea são educados com os clientes 
        

20 Quando surgi um problema, os funcionários desta companhia são simpáticos e tranquilizadores 
        

21 O avião tem interiores e assentos confortáveis e limpos  
        

22 A companhia aérea fornece comida e bebida de qualidade 
        

23 Esta companhia mantém os registos dos clientes actualizados e sem erros 
        

24 Esta companhia aérea não dá atenção individual aos passageiros 
 

       

25 Os funcionários desta companhia apresentam-se bem vestidos e arranjados 
        

26 A companhia não se preocupa com os interesses dos passageiros 
        

27 A companhia não informa exactamente os clientes sobre quando os serviços serão realizados 
        

28 O programa de reconhecimento de clientes frequentes (umbiumbi) traz vantagens e privilégios interessantes 
        

29 Os funcionários têm a formação e conhecimento necessários para fazer bem o seu trabalho. 
        

 30  Esta companhia aérea é fiável: consegue realizar o serviço da forma como o cliente espera que o faça. 
        

31 Globalmente, quão satisfeito está com o serviço prestado por esta companhia aérea. 
 

       

   

       

  

Discordo 

Completamen

te 

Concordo  

Completa

mente 
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Anexo 2 – Caracterização da amostra 
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Anexo 3 – Estatística descritiva 

Frequências observadas/ Percentagens Estatística Descritiva 

Perg. 1 2 3 4 5 6 7 Ns/Nr Total Média 

Dv. 

P. Mediana Moda 

P1 - Esta companhia aéria tem 

quipamento e tecnologia actualizados 
24 14,2% 16 9,5% 12 7,1% 12 7,1% 44 26% 31 18,3% 17 10,1% 13 7,7% 169 100 3,93 2,21 5 5 

P3 - Esta companhia aérea tem um 

serviço de manuseamento de bagagem 

eficiente (rápido e cuidadoso) 

37 21,9% 20 11,8% 22 13% 19 11,2% 40 23,7% 17 10,1% 9 5,3% 5 3% 169 100 3,46 1,973 4 5 

P4 - Quando esta companhia aérea 

promete fazer algo dentro de 

terminado prazo, cumpre-o 

36 21,3% 16 9,5% 25 14,8% 31 18,3 30 17,8% 9 5,3% 7 4,1% 15 8,9% 169 100 3,08 1,949 3 1 

P5 - Os preços dos bilhetes desta 

companhia aérea são razoáveis 
47 27,8% 10 5,9% 22 13% 26 15,4 32 18,9% 15 8,9% 9 5,3% 8 4,7% 169 100 3,25 2,03 3 1 

P6 - Pode-se confiar nos funcionários 

desta companhia aérea 
27 16% 13 7,7% 23 13,6% 20 11,8 46 27,2% 21 12,4% 7 4,1% 12 7,1% 169 100 3,59 2,004 4 5 

P8 - Esta companhia aérea tem um 

serviço de check-in eficiente (rápido e 
correcto) 

34 20,1% 17 10,1% 16 9,5% 25 14,8 45 26,6% 16 9,5% 10 5,9% 6 3,6% 169 100 3,59 1,977 4 5 

P9 - A aparência das instalações físicas 

desta companhia está de acordo com o 

tipo de serviço prestado 

26 15,4% 20 11,8% 11 6,5% 16 9,5 51 30,2% 21 12,4% 12 7,1% 12 7,1% 169 100 3,72 2,108 4 5 

P10 - Esta companhia tem instalações 

e programas de entretenimento a bordo 

actualizados (vídeos, jornais, revistas) 

20 11,8% 15 8,9% 16 9,5% 23 13,6 48 28,4% 16 9,5% 20 11,8% 11 6,5% 169 100 3,94 2,075 4 5 

P14 - As instalações físicas desta 

companhia são atraentes 
26 15,4% 17 10,1% 20 11,8% 26 15,4 48 28,4% 15 8,9% 9 5,3% 8 4,7% 169 100 3,65 1,919 4 5 

P16 - Seten-se seguro (nas suas 

transacções) com os empregados desta 

companhia aérea 

17 10,1% 22 13% 15 8,9% 23 13,6 51 30,2% 16 9,5% 13 7,7% 12 7,1% 169 100 3,79 2 4 5 

P17 - Esta companhia fornece os 

serviços na altura em que prometeu 

fornecê-los 

36 21,3% 17 10,1% 20 11,8% 32 18,9 34 20,1% 10 5,9% 7 4,1% 13 7,7% 169 100 3,18 1,956 3 1 

P18 - Esta companhia garante a 

segurança da bagagem dos passageiros 
23 13,6% 18 10,7% 25 14,8% 32 18,9 35 20,7% 15 8,9% 8 4,7% 13 7,7% 169 100 3,45 1,933 4 5 

P19 - Os funcionários desta companhia 

aérea são educados com os clientes 
20 11,8% 18 10,7% 13 7,7% 23 13,6 55 32,5% 19 11,2% 10 5,9% 11 6,5% 169 100 3,82 1,977 4 5 

P20 - Quando surge um problema, os 

funcionários desta companhia são 

simpáticos e tranquilizadores 

32 18,9% 15 8,9% 13 7,7% 26 15,4 43 25,4% 18 10,7% 11 6,5% 11 6,5% 169 100 3,58 2,072 4 5 

P21 - O avião tem interiores e assentos 

confortáveis e limpos 
22 13% 7 4,1% 7 4,1% 24 14,2 49 29% 25 14,8% 28 16,6% 7 4,1% 169 100 4,4 2,068 5 5 

P22 - A companhia aérea fornece 

comida e bebida de qualidade 
35 20,7% 7 4,1% 18 10,7% 34 20,1 43 25,4% 17 10,1% 10 5,9% 5 3% 169 100 3,7 1,932 4 5 

P23 - Esta companhia mantém os 

registos dos clientes actualizados e 

sem erros 

30 17,8% 13 7,7% 21 12,4% 23 13,6 36 21,3% 14 8,3% 6 3,6% 26 15,4% 169 100 3,06 2,12 3 5 

P25 - Os funcionários desta companhia 

apresentam-se bem vestidos e 

arranjados 

14 8,3% 8 4,7% 7 4,1% 14 8,3 56 33,1% 36 21,3% 30 17,8% 4 2,4% 169 100 4,81 1,871 5 5 

P28 - O programa de reconhecimento 

de clientes frequentes (umbiumbi) traz 

vantagens e privilégios interessantes 

16 9,5% 9 5,3% 14 8,3% 23 13,6 43 25,4% 20 11,8% 9 5,3% 35 20,7% 169 100 3,35 2,297 4 5 

P29 - Os funcionários têm a formação 

e conhecimento necessários para fazer 

bem o seu trabalho 

16 9,5% 8 4,7% 12 7,1% 26 15,4 43 25,4% 24 14,2% 16 9,5% 24 14,2% 169 100 3,8 2,247 4 5 

P30 - Esta companhia aérea é fiável: 

consegue realizar o seu serviço de 

forma como o cliente espera que o faça 

33 19,5% 19 11,2% 20 11,8% 31 18,3 37 21,9% 13 7,7% 8 4,7% 8 4,7% 169 100 3,4 1,922 4 5 

P31 - Globalmente, quão satisfeito está 

com o serviço prestado por esta 

companhia aérea. 

20 11,8% 9 5,3% 16 9,5% 22 13 46 27,2% 19 11,2% 17 10,1% 20 11,8% 169 100 3,77 2,207 4 5 

P2 - Não se recebe pronto atendimento 

dos funcionários deste companhia 

aérea¹ 
10 5,9% 8 4,7% 33 19,5% 22 13 22 13% 28 16,6% 34 20,1% 12 7,1% 169 100 4,88 1,975 5 7 

P7 - Os funcionários desta companhia 

aérea nem sempre estão dispostos a 

ajudar os passageiros¹ 
14 8,3% 13 7,7% 24 14,2% 33 19,5 27 16% 18 10,7% 34 20,1% 6 3,6% 169 100 4,57 1,963 5 7 

P11 - O sfuncionários desta companhia 

aérea não dão atenção personalizada 

aos seus passageiros¹ 
14 8,3% 9 5,3% 35 20,7% 29 17,2 16 9,5% 26 15,4% 31 18,3% 9 5,3% 169 100 4,6 2,01 4 3 

P12 - A companhia não tem um 

horário de funcionamento conveniente 

para todos os seus passageiros¹ 
9 5,3% 10 5,9% 42 24,9% 33 19,5 22 13% 17 10,1% 25 14,8% 11 6,5% 169 100 4,51 1,906 4 3 

P13 - Os funcionários desta companhia 

aérea estão demasiados ocupados para 

responder prontamente às solicitações 

dos clientes¹ 

8 4,7% 8 4,7% 31 18,3% 30 17,8 25 14,8% 15 8,9% 36 21,3% 16 9,5% 169 100 4,92 1,976 5 7 

P15 - Os funcionários desta companhia 

aérea não conhecem as necessidades 

dos passageiros¹ 
13 7,7% 9 5,3% 39 23,1% 33 19,5 19 11,2% 24 14,2% 21 12,4% 11 6,5% 169 100 4,46 1,946 4 3 

P24 - Esta companhia aérea não dá 

atenção individual aos passageiros¹ 
9 5,3% 9 5,3% 41 24,3% 23 13,6 23 13,6% 18 10,7% 33 19,5% 13 7,7% 169 100 4,73 1,993 5 3 

P26 - A companhia não se preocupa 

com os interesses dos passageiros¹ 
7 4,1% 8 4,7% 36 21,3% 28 16,6 18 10,7% 23 13,6% 32 18,9% 17 10,1% 169 100 4,92 1,98 5 3 

P27 - A companhia não informa 

exactamente os clientes sobre quando 

os serviços serão realizados.¹ 
11 6,5% 7 4,1% 44 26% 28 16,6 18 10,7% 20 11,8% 26 15,4% 15 8,9% 169 100 4,62 2,009 4 3 

¹Perguntas recodificadas                                              
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Anexo 4 – Determinação dos factores 

Tabela 1: Correlação anti-imagem. 

 

 

Tabela 2: Factores retidos 
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Gráfico 1: Scree plot 
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Anexo 5 – Estatística inferencial 

Tabela 1: percepção dos passageiros: diferença entre géneros  

 

Tabela 2: percepção dos passageiros: diferença entre estado civil  

 

Tabela 3: percepção dos passageiros: diferença entre nível educacional 
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Tabela 4: percepção dos passageiros: diferença entre ocupação 

 

Tabela 5: percepção dos passageiros: frequência de voos 
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Tabela 6: percepção dos passageiros: diferença entre idades 

 

 

 

Tabela 7: percepção dos passageiros: diferença entre rendimentos 
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Tabela 8.1: Regressão das dimensões de qualidade do serviço em relação a satisfação global 

 

Tabela 8.2: Regressão das dimensões de qualidade do serviço em relação a satisfação global 

 

 

 

 


